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Hizmetlerin kendine has 6zellikleri nedeniyle isletmelerin hatasiz hizmet sunumu hedeflerini gerceklestirmeleri
oldukca guctlr. Hizmet hatalari neticesinde gerceklesen misteri tatminsizligi, isletmelerin etkin hizmet telafisi
stratejileri uygulayarak ortadan kaldirilabilir ve musterilerin sikayet etme, isletmeyi degistirme ve olumsuz agizdan
agiza iletisim gibi gelecekte isletmeyi kot etkileyebilecek olan davranislari dnlenebilir. Bu ¢calisma, hizmet telafisi
tatmininin 6ncdlleri ve ardillarindan olusan bir teorik model 6nermekte ve bu modeli test etmeyi amaglamaktadir.
Bunlara ilaveten sosyal kayginin telafi tatmini ve sikayet etme niyeti arasindaki iliskide dizenleyici rol oynayip
oynamadiginin incelenmesi de calismanin diger bir amacidir. Modeli test etmek i¢in 467 katilimcidan elde edilen
veriler PLS-SEM ile analiz edilmistir. Elde edilen sonuclara gore etkilesim ve dagitim adaleti boyutlarinin telafi
tatminini olumlu yonde etkiledigi, telafi tatmininin de degistirme niyeti, sikayet etme niyeti ve olumsuz agizdan
agiza iletisim degiskenlerini olumsuz yonde etkiledigi, son olarak da sosyal kayginin telafi tatmini ve sikayet etme
niyeti arasindaki iligki izerinde dlzenleyici bir etkiye sahip oldugu ifade edilebilir.
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Investigation of the Moderating Effect of Social Anxiety on Consumers’
Complaining Intentions in the Context of Service Failure and Recovery:
A Research in the Restaurant Industry

Abstract

Due to the unique characteristics of services, it is difficult for companies to achieve service delivery without any
failures. Even though it is arduous to prevent every service failure, companies can use successful service recovery
strategies to turn dissatisfied customers into satisfied ones. This study aims to propose and test a model
consisting of antecedents and outcomes of recovery satisfaction. The study also aims to test the effects of
distributive, procedural and interactional justice on recovery satisfaction and the effects of recovery satisfaction
on complaining intentions, switching intentions and negative word of mouth. The last aim of the study is to test
the moderator effect of social anxiety on the relationship between recovery satisfaction and complaining
intention. To test the model, data were collected from 467 individuals, and PLS-SEM was applied. The results
indicate that both interactional and distributive justice have a positive effect on recovery satisfaction. The results
also demonstrate that recovery satisfaction has a negative effect on complaining intention, switching intention
and negative word of mouth. In addition, it is found that the relationship between recovery satisfaction and
complaining intention is moderated by social anxiety.

Keywords: Service failure, service recovery, social anxiety, PLS-SEM, restaurant industry
Jel Codes: M10, M30, M31

1. Girig

Isletmeler miisterilerini elde tutmak icin onlara kaliteli hizmet sunmalidirlar. Bununla birlikte
tim musteriler icin ylzde ylz misteri tatmini elde etmek gercekgi bir hedef degildir (Fornell &
Wernerfelt, 1987). Hatasiz hizmet saglayabilmek tim isletme yoneticileri ve hizmet
pazarlamacilarinin arzuladigi bir hedef olsa da hizmetlerin 6zelliklerinden dolayi ¢gesitli hizmet
hatalariyla karsilasmak hizmet endustrisinde oldukca yaygindir.Musterileriyle uzun dénemli
iliski kurmak isteyen isletmelerin, hizmet hatasi yasayan musterileri tekrar tatmin edebilmek icin
etkin hizmet telafisi stratejileri uygulamasi gerekmektedir (Weun vd., 2004).

Hizmet sektoriinde 6nemli yer tutan restoranlar, gerek tuketicilerin bos vakitlerinin ve gelir
seviyelerinin artmasi sonucunda disarida daha fazla yemek yemeye baslamalari, gerekse
turizmin 6nemli bir unsuru olmalari nedeniyle yogun ilgi gdrmektedir. Deloitte (2020)
tarafindan hazirlanan raporda, 2019 yilinda yaklasik 125 milyar TL ekonomik hacim yaratan ve
Turkiye turizm sektoru gelirlerinin yizde 20'sini saglayarak tlkemizde olduk¢a énemli bir yere
sahip olan restoran sektoriinde, insan unsurunun yogun olarak yer almasi nedeniyle hizmet
hatalari ile sikca karsilasiimaktadir. isletmeler icin sifir hizmet hatasi gercekci bir hedef
olmamakla birlikte, meydana gelen hizmet hatalarina miidahale ederek basarili hizmet telafisi
uygulamalari gerceklestirmek ve tatminsizlik yasayan musterilerin isletme igin olumsuz sonuglar
dogurabilecek davranislar sergilemelerini  onlemek isletme ydneticileri icin daha
gerceklestirilebilir hedefler olarak gozikmektedir. Hizmet hatasi ile karsilasan ve bu hatalarin
telafi edilmedigini géren mdusteriler, isletmeyi degistirebilirler veya olumsuz agizdan agiza
iletisimde bulunarak yasadiklari olumsuz deneyimleri diger tiketicilerle paylasma yoluna
gidebilirler. Yapilan bir arastirmaya gore Toasttab (2020) tiketicilerin ytzde 78'i, aile ve arkadas
cevreleri tarafindan yapilan degerlendirme ve tavsiyelerin bir restorana gitme kararlarini
etkiledigini ifade etmislerdir. ingiltere’de gerceklestirilen baska bir arastirmaya gére ise
tuketicilerin %67'si agizdan agiza iletisimin kararlarini etkiledigini belirtmistir. (Paymentsense,
2020).
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Pazarlama literatlriinde ¢ok calisiimayan ancak hizmet hatasi ve telafisi agisindan énemli
oldugu duslndlen bir kavram sosyal kaygidir. Amerikan Psikiyatri Birligi, sosyal kaygi/sosyal
fobiyi; sosyal etkilesim ve sosyal performans iceren veya baskalari tarafindan incelenme olasiligi
olan durumlardan surekli olarak korkma olarak tanimlamaktadir. Bu korkular da sosyal kaygiya
sahip bireyleri topluluk 6niinde konusma yapma, yeni insanlarla tanigsma, yetkili kisilerle
gorisme gibi davranislardan kaginma yéniinde motive etmektedir (Davila & Beck, 2002; Rapee
& Heimberg, 1997; Schreiber vd., 2015). Sosyal kaygi insanlarin yasam kalitelerini distren ve
ciddi zararlar verebilen bir olgudur. Sosyal kaygi seviyesi ylksek olan insanlar depresyon,
madde bagmliligi, kisith sosyallesme ve kariyerlerinde zorlanma gibi ¢esitli durumlarla
karsilasabilmektedirler (Halls vd., 2015; Rapee & Heimberg, 1997). Yiiksek sosyal kaygi diizeyine
sahip bireyler, diisiik sosyal kaygi diizeyine sahip bireylere gore sosyal ve dederlendirilmeye
musait durumlarda genellikle daha fazla psikolojik tepkiler vermekte, daha fazla olumsuz
dislinceye sahip olmakta ve bodyle durumlardan daha fazla kaginmaya yonelik davranislar
sergilemektedirler (Rapee & Heimberg, 1997).

Alan yazinda sosyal kaygi ve sosyal kayginin insan davranislari tUzerindeki etkileriyle ilgili
calismalar bulunmakla birlikte, telafi tatmini ve sikayet etme niyeti arasindaki iliski Gzerinde
dizenleyici bir etki gOsterip gostermedigiyle ilgili bir arastirmaya rastlanmamistir. Mevcut
calisma, algilanan adalet boyutlarinin musteri tatmini tGzerindeki etkilerini ve musteri tatmininin
de olumsuz agizdan agiza iletisim, degistirme niyeti ve sikayet etme niyeti Gzerindeki etkilerini
restoran sektoriinde yapilan bir arastirma ile incelemeyi hedeflemektedir. Buna ek olarak sosyal
kayginin telafi tatmini ve musterilerin sikayet etme niyetleri arasindaki iliskide dizenleyici bir
etkiye sahip olup olmadigi da arastiriimaktadir.

2. Teorik Cerceve

2.1 Hizmet Hatasi ve Hizmet Telafisi

Hizmet sektord hemen hemen tim ulke ekonomilerinde tlketici memnuniyetsizliginin dnemli
bir kismini barindirmaktadir (Andreasen, 1983). Hizmetler insanlarla iliskili oldugu icin, hatasiz
hizmet sunumu hedeflemek gercekgi degildir. Hizmet hatasi meydana geldigi zaman musteriler
uzgun ve kizgin hissederek isletmeye givenlerini kaybedebilirler. Bu da tatminsizlige, musteri
kaybina ve olumsuz agizdan agiza iletisime yol acabilir. internet ve sosyal medya kullanimindaki
olaganustl artis da miusterilerin sikayetlerini duyurma sansini oldukca ylkseltmistir. Online
ortamdaki olumsuz degerlendirme ve yorumlar genis kitlelere ulasip diger tiketicilerin ilgisini
cekebilmekte ve onlarin gelecekteki satin alma davraniglarini  6nemli  dlclde
etkileyebilmektedir. Bununla birlikte hizmet telafisi, musterilerin hizmet saglayicilara karsi
tutum ve davranislarini degistirmede dnemli rol oynayabilmektedir (Guchait vd., 2019).

Mdusteri tatmini basarli isletmeler icin dnemli kdse taslarindan bir tanesidir. Musterilere
olumlu hizmet sunumu saglamak kadar, tatminsizlik yasayan musterileri yatistirmak ve
tatminsizliklerini gidermek de son derece 6nemlidir (Jin vd., 2019). Hizmet telafisinin amaci
hizmet sunumu sirasinda meydana gelen hizmet hatalari sonucunda tatminsizlik yasayan
musterileri, sorunlarini ¢c6zerek sadik musteriler haline getirmektir (Costers vd., 2019). Kotu bir
hizmet telafisi deneyimi yasayan misterilerin sadece %40'inin isletmelere hatalarini diizeltmek
icin sans tanidigi, diger musterilerin ise sikayet etmeyi dahi disinmedikleri bulunmustur.
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Sikayet eden ve bunun karsiliginda isletmeden yeterli ilgiyi gérmeyen mdsteriler, olumsuz
agizdan agiza iletisimde bulunarak isletmenin guvenilirligini sekteye ugratmaktadirlar. Bununla
ilgili yapilmis calismalardan bir tanesinde mutsuz musterilerin %96'si kendilerini kizdiran
isletmelere sikayetlerini iletmeyeceklerini fakat yaptiklari koti hizmeti 9'dan fazla kisiye
anlatacaklarini belirtmislerdir. Bir diger calismada ise, mutsuz musterilerin %18'i yasadiklari
olumsuz hizmet deneyimini 20'den fazla kisiye aktardiklarini sdylemislerdir. Butiin bu olumsuz
agizdan agza iletisim, isletmenin cok iyi sekilde yaptigi pazarlama ve tutundurma cabalarini
zarara ugratabilir (Zemke & Bell, 1990).

2.2 Adalet Teorisi ve Algilanan Adalet

Dagitim adaleti, sure¢ adaleti ve etkilesim adaleti olmak Uzere ¢ boyuttan olusan algilanan
adaleti agiklamada kullanilan adalet teorisi, hizmet hatasi ve telafisiyle ilgili isletmelerin
atabilecegi adimlarla ilgili dnemli bir kavramsal cerceve sunmaktadir (Barakat vd. 2015;
Patterson vd., 2006). Dagitim adaleti; musterilerin hizmet telafisi sonucunda elde ettikleri
ciktilara gore adil muamele gorip gérmediklerini algilayis bicimlerini ifade etmektedir (Chen &
Kim, 2019). Dagitim adaleti kaynaklarin adil bir sekilde dagitilip dagitilmadigiyla ilgiliyken, stire¢
adaleti dagitim kararlarinin uygulandigi siireclerin ne kadar adil olduguyla ilgilidir (Greenberg,
1987). Sureg adaleti ile yakindan ilgili olan etkilesim adaleti ise, bir isletmenin prosedurlerine
veya resmi politikalarina nazaran, hizmet sunumunun etkilesimli yonlerini ilgilendirmektedir.
Hizmet telafisi durumlarinda miusteriler tatmin dizeylerini somut ciktilar (dagitim adaleti),
hizmet saglayicisinin hizmet telafisi politikalari (stre¢ adaleti) ve hizmet saglayicilarla
aralarindaki etkilesimlerle (etkilesim adaleti) belirlemektedirler (McCollough, 2000).

Hizmet telafisi ile ilgili calismalar incelendiginde algilanan adaletin t¢ boyutunun (dagitim,
streg, etkilesim) telafi tatmininin oncllleri olarak desteklendigi, fakat bu boyutlarin telafi
tatmini Gzerindeki etkilerinin farkhhk gosterdigi gorilmektedir. Nikbin, Tabavar ve Jalalkamali
(2012), Ok vd. (2005), del Rio-Lanza vd. (2009), Sindhav vd. (2006), Vazquez-Casielles vd. (2010)
gibi yazarlarin yaptiklari arastirmalar, stire¢ adaletinin telafi tatminini en fazla etkileyen boyut
oldugunu gdstermistir. Chiu vd. (2009), Karatepe (2006), Mattila (2006), Santos & Fernandes
(2008), Schoefer (2008), Tsao (2018) gibi yazarlarin calismalarinda ise etkilesim adaletinin telafi
tatmini Gzerinde en etkili adalet boyutu oldugu bulunmustur. Davidow (2003), Ding vd. (2015),
Gautam (2011), Gelbrich & Roschk (2011), Huang (2011), Kau & Wan-Yiun Loh (2006), Kim vd.
(2009), Maxham & Netemeyer (2003), McCollough (2000), Migacz vd. (2018), Nikbin vd. (2015),
Orsingher vd. (2010), Severt & Rompf (2006), Smith vd. (1999), Yim vd. (2003) gibi calismalarda
ise dagritim adaletinin telafi tatminini en fazla etkileyen boyut oldugu gérilmektedir. Algilanan
adalet boyutlarinin telafi tatmini Gzerindeki etkilerinin dnemini gosteren bu ¢alismalar, hizmet
isletmelerinin  musterileriyle iliskilerini yonetirlerken, 6zellikle hizmet hatalari meydana
geldikten sonra adalet algilarini muhakkak g6z o©ninde bulundurmalari gerektigini
gostermektedir (Smith vd., 1999). Bu bilgiler dogrultusunda asagidaki hipotezler
onerilmektedir:

Hi: Dagitim adaleti hizmet telafisi tatmini Gzerinde olumlu etkiye sahiptir.
H.: Slreg adaleti hizmet telafisi tatmini Gzerinde olumlu etkiye sahiptir.
Ha: Etkilesim adaleti hizmet telafisi tatmini Gzerinde olumlu etkiye sahiptir.
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2.3 Hizmet Telafisi Tatmini

Hizmet telafisi; isletmelerin meydana gelen problemleri ¢ozmek, tatminsizlik yasayan
musterilerin olumsuz tutumlarini degistirmek ve en nihayetinde bu musterileri elde tutabilmek
amaciyla yaptiklari eylemler olarak tanimlanabilir. Musteriler hizmet hatasiyla karsilastiklari
zaman sikayet etmek yerine hizmet aldiklari isletmeyi birakarak baska isletmeleri tercih
edebilirler. Hizmet telafisi yonetiminin, musterilerin rutin hizmet sunumlarina nazaran hizmet
telafisi cabalari sirasinda slrece duygusal agidan daha c¢ok dahil olduklarindan, musterilerin
aldiklari hizmeti degerlendirmelerinde ¢ok énemli rol oynadiklari sdylenebilir (Oh & Pizam,
2008).

Hizmet hatalari muisteri tatminsizligine yol agmakta, tatminsizlik sonucunda da musteriler
isletmeyi degistirme, olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunma, isletmeye sikayette bulunma
gibi davranislar sergileyebilmektedirler. Hizmet telafisi stratejileri bu olumsuz sonuglari
onlemek adina isletmeler icin oldukga kritik dneme sahiptir (Nikbin, Ismail vd., 2012). Hizmet
hatasi meydana geldiginde isletmeler, yasanan hata ve sorunlardan dolayi tatminsizlik hissine
kapilan musterileri, gelecekteki gelirlerinden mahrum kalmamak icin hatalarini dizelterek
memnun etmeye calismaktadirlar (Wallin Andreassen, 2000). Algilanan bir hizmet hatasi
musterileri hayal kirkligina ugratsa da basarili bir hizmet telafisi tatminsizlik yasamis bir
musterinin tatmin olmus hale gelmesini saglayabilir (Ashill vd., 2005).

Musterilerin tatmin ya da tatmin olmama durumlarinin sikayet etme niyeti, degistirme niyeti
ve olumsuz agizdan agiza iletisimi etkiledigini gosteren gesitli calismalar mevcuttur (Bougie vd.,
2003). Hizmet telafisi, hizmet isletmesinin telafi cabalari musteriler tarafindan adil olarak
algilanmazsa tatminsizlikle sonugclanabilir. Telafi tatminsizligi yasayan musteriler mevcut
isletmeyi degistirebilir, olumsuz agdizdan agiza iletisimde bulunabilir veya sikayette
bulunabilirler (Gyung Kim vd., 2010). Yuksek seviyedeki tatminsizlikler; mevcut isletmeyi
degistirme, olumsuz agizdan agiza iletisim gibi davranislari cesaretlendirmektedir (Schoefer vd.,
2019). Tatminsizlik yasayan bir musteri hatanin giderilmesi igin telafi beklerken, daha sonra
meydana gelebilecek agizdan agiza iletisim, sikayet etme veya isletmeden hizmet almayi
birakarak baska isletmeye ge¢me gibi davranislar dncelikle musterilerin adalet algilamalarina
baglhdir (Blodgett vd., 1997).

2.4 Olumsuz Agizdan Agiza iletisim

Agizdan agiza iletisimin tuketicilerin tutum ve davraniglarini bigimlendiren énemli bir etmen
oldugu soylenebilir. Olumsuz agizdan agiza iletisim; tuketicilerin diger birey veya kuruluslarla
yasadiklari olumsuz olay veya deneyimlerle ilgili, bu olumsuz olay veya deneyimlere dogrudan
dahil olmayan arkadas ve akrabalari gibi sosyal cevresinde yer alan kisilerle kurduklari iletisim
olarak agiklanabilir (Bougie vd., 2003; Schoefer vd., 2019). Olumsuz agizdan agiza iletisim
genellikle potansiyel anonimlik saglayan pasif bir tepki gdsterme bicimidir. Bu davranissal tepki,
tatmin edici olmayan bir hizmet deneyimine, hizmet saglayicilarla dogrudan karsi karsiya
gelmekten kacinarak tepki gdstermenin bir yolu olarak dustndlebilir (Schoefer vd., 2019). Bir
hizmet hatasi sonucunda isletmeyi suclu géren musteriler olumsuz agizdan agiza iletisim
yapmaya daha meyilli olmaktadir (Albrecht vd., 2017). Basariyla uygulanan hizmet telafisi
stratejileri musterilerin telafiden tatmin olmalarini saglayarak olumsuz agizdan agiza iletisim
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yapmalarini azaltmaya yardimci olmaktadir (DeWitt & Brady, 2003; Lin vd., 2011). Bu bilgiler
1siginda asagidaki hipotez onerilmektedir:

Ha: Telafi tatmini olumsuz agizdan agiza iletisim Uzerinde olumsuz etkiye sahiptir.

2.5 Degistirme Niyeti

Hizmet isletmesini degistirme, hizmet hatalari sonucunda en ¢ok One c¢ikan midsteri
davraniglarindan bir tanesidir (Bhandari & Polonsky, 2007; Lewis & Spyrakopoulos, 2001).
Musterilerin neden hizmet aldiklari isletmeleri degistirip baska hizmet isletmelerine gittiklerini
anlamak, isletme iginde sifir misteri kaybina yonelik bir kultir gelistirmeye yardimci olabilir
(Nikbin, Ismail vd., 2012). Hizmet hatalarn ve basarisiz hizmet telafileri musterilerin mevcut
isletmeyi birakarak baska isletmelere gitmesinin temel nedenleri olarak gorilmektedir (Nikbin,
Tabavar ve Jalalkamali, 2012).

Mdsterilerin bir mal/hizmeti baska mal ve hizmetler igin terk etme niyetine degistirme niyeti
denir (Oly Ndubisi & Yin Ling, 2006). Degistirme niyeti cogu zaman musteri tatminsizligi
neticesinde ortaya cikar ve bir Urlin/hizmet veya isletmeyle olan iliskinin bitirilmesiyle
sonuglanir (Nikbin, Ismail vd. 2012). Hizmet saglayicilarinin bir hizmet hatasi meydana
geldikten sonra hatay! dizglin bir bicimde ele alip telafi edememesi, misterilerin mevcut
hizmet isletmesini birakarak baska isletmelere gitmesine yol acabilmektedir. Hizmet telafisi
yapilirken musterilerin adalet algilamalarina da 6zen gosterilmelidir. Yasanan hatayi sadece
maddi olarak telafi etmek bazi durumlarda yetersiz kalmakta, yavas, gereksiz uzun sirregler ve
kaba calisan davranislari musterilerin somut bir telafi elde etseler dahi mevcut isletmeyi
degistirmelerine sebep olabilmektedir (Keaveney, 1995). Bir hizmet hatasi sonrasinda ortaya
¢ikabilecek olan musterilerin degistirme niyetleri, isletmelerin etkin hizmet telafisi stratejileri
ortaya koymalari halinde 6nlenebilmektedir (Bhandari & Polonsky, 2007). Mevcut bilgiler
dogrultusunda asagidaki hipotez 6nerilmektedir:

Hs: Telafi tatmini degistirme niyeti Gzerinde olumsuz etkiye sahiptir.

2.6 Sikayet Etme Niyeti

Sikayet etme; bir hizmet deneyiminin bircok yonuyle ilgili hissedilen tatminsizligin resmi bir
sekilde ifade edilmesi olarak tanimlanabilir (Ekiz & Arasli, 2007). Hizmet pazarlamasi literattri
musteri tatmininin misteri sikayetleri Uzerindeki etkilerinden bahsetmektedir (Barakat vd.,
2015; de Matos vd., 2012; DeWitt & Brady, 2003; Ho vd., 2017). Algilanan adalet boyutlarindan
etkilesim adaleti; musterilere bir sikayet stireci sirasinda nasil davranildigi ile ilgilidir. Musteriler
yuksek seviyede bir etkilesim adaleti algiladiklari zaman gelecekte gerceklestirebilecekleri
olumsuz davranislarin azalacagi sdylenebilir. Tatminsizlige tepki olarak ortaya cikan sikayetlerin
sayisi tam olarak bilinmese de toplam sikayet sayisinin tatminsizlik yaratan olaylardan ¢ok daha
az oldugu genel olarak kabul edilmektedir (DeWitt & Brady, 2003). isletmelerin hizmet
performanslari misterilerin beklentilerinin altinda kaldigi zaman mdsteriler sikayet etmeye
daha yatkin olmaktadir (Bhandari & Polonsky, 2007). Musterilerin sikayet etme ile ilgili niyet ve
davranislari algilanan tatminsizlik tarafindan tetiklenmektedir. Ortada bir tatminsizlik mevcut
degilse, musterilerin tepkileri sikayet olarak nitelendirilemez (Singh, 1988). Sikayet etmeyi
bircok farkli etmen engellese veya cesaretlendirse de tatminsizligin genelde musteri sikayetleri
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Uzerinde etkili olan ana unsur oldugu soylenebilir (Bearden & Teel, 1983). Verilen bilgiler
dogrultusunda onerilen hipotez su sekilde olusturulmustur:

He: Telafi tatmini sikayet etme niyeti Gzerinde olumsuz etkiye sahiptir.

2.7 Sosyal Kaygi

Sosyal kaygi/sosyal fobi; baskalarinin yaninda rahatsizlik duymak, bireylerin diger kisiler
tarafindan yargilanma veya olumsuz degerlendiriime korkusu veya rahatsizhigi olarak
tanimlanabilir ve genellikle baskalarinin bir kisi hakkinda ne distindigiine dair yogun bir korku
(0zellikle utang veya asagilanma, elestiri veya reddedilme korkusu) ile karakterize edilmektedir
(Caballo vd., 2019; Cavanaugh & Buehler, 2016; Fenigstein vd., 1975; Forni dos Santos vd., 2013;
Garcia-Lopez vd., 2001; Koc, 2019; Liebowitz vd., 1985). Sosyal kaygi genellikle kronik ve
rahatsiz edici bir durumdur. Utang, asagilanma ve baskalari tarafindan olumsuz degerlendirilme
endisesi yuzliinden sosyal durumlarda diger insanlarla etkilesime ge¢me ya da performans
sergilemekten surekli olarak korkma durumu ile kendini gdstermektedir (Baker vd., 2002).
Yiksek sosyal kaygi seviyesindeki insanlarin genellikle hayat kalitelerini disuk olarak
nitelendirdikleri gortlmektedir (Fresco vd., 2001; Lépez-Pina vd., 2008).

Sosyal kaygi ozellikle son yillarda psikiyatrist ve psikologlar arasinda oldukga ilgi géren bir
konu olmaktadir (Caballo vd., 2010). Sosyal kaygiya sahip bireyler diger insanlara kiyasla olumlu
durumlarin daha az gerceklesecegine inanmaktadirlar. Kashdan vd. (2013); sosyal kaygiya sahip
bireylerin diger bireylere oranla guinlik yasamlarinda sosyal etkilesimlerden uzak durmaya
calistiklarini bulmuslardir. Sosyal kaygi seviyesi ylksek olan bireylerin yasam kaliteleri
dismekte, finansal olarak baskalarina daha fazla bagimli olmakta, isyerlerinde daha az verimli
calismakta ve daha dusuk Ucret elde edebilmektedirler. Bunlara ek olarak egitim hayatlarinda
daha fazla basarisizlikla karsilasabilir, aile bireyleri ve arkadaslariyla olan iliskilerde problem
yasayabilir ve romantik iliskileri yuritmede sikinti cekebilirler (Aderka vd., 2012). Sosyal kaygi
dizeyi yuksek olan kisiler diger insanlardan uzak durmaya ve onlarla herhangi bir sekilde
etkilesime gec¢mekten kacinmaya calistiklar icin, bu kisilerin herhangi bir hizmet hatasi
meydana geldiginde bu hatayl isletme personeline veya yetkilisine iletmekten kaginma
olasiliklari yiiksek olacaktir. isletme personeli meydana gelen hatayi kendiliginden fark edip bu
hatayi telafi etmedigi stirece musteri blyuk olasilikla tatminsizlik yasayacak ve bu tatminsizligi
de dogrudan iletmek yerine kendisine yakin gordigiu arkadas cevresi veya ailesine bahsedecek,
ya da sosyal medya veya internet ortaminda anonim bir kimlik altinda bu hatadan bahsederek
restoran isletmesini zarara ugratabilecektir. Bu bilgiler 1siginda asagidaki hipotez
onerilmektedir:

Hz: Sosyal kayg, telafi tatmini ve sikayet etme niyeti arasindaki iliski tzerinde
dizenleyici etkiye sahiptir.

3. Arastirmanin Metodolojisi

Galismanin bu bolimunde, arastirmanin evreni ve drneklem buydkligu, arastirma modeli ve
hipotezler ile senaryo gelistirmeden bahsedilmektedir.
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3.1 Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmanin amaci dogrultusunda literatir incelenerek olusturulan arastirma modeli ve
hipotezler Sekil 1'de gdsterilmektedir. Modelde yer alan degiskenlerden yedi tanesi (dagitim
adaleti, stirec adaleti, etkilesim adaleti, telafi tatmini, olumsuz adizdan agiza iletisim, degistirme
niyeti ve sikayet etme niyet) reflektif, sosyal kaygi ise formatif degiskendir.

Sekil 1
Arastirma Modeli

N\ e N
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< Dagitim Adaleti \ [ Olumsuz WOM

/ \ /
\ / \
\ 4 \ /
\ / \ /
R / N\ 4
) | ) \ / ) .
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{’ Sireg Adaleti —— H, —) Telafi Tatmini , Hg ; Degistirme Niyeti

| Etkilesim Adaleti / / | Sikayet Etme Niyeti/\:

\ / - = \ /
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g / N\ . >

3.2 Arastirmanin Evreni ve Orneklem Biiyiikliigii

Arastirma evreni, ayda en az bir kez restoranda yemek yemeyi tercih eden bireylerden
olusmaktadir. Orneklem biyikligu belirlendikten sonra, kolayda érnekleme yéntemiyle veri
toplanmistir. Kolayda o6rnekleme ydntemi, ana kitlenin kesin olarak belirlenemedigi
zamanlarda kullanilabilmektedir (Ko¢ vd., 2020). Bu calismada kullanilan anket formu icin
25.02.2020 tarihinde 2020/15 nolu kararla Bursa Uludag Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler
Arastirma ve Yayin Etik Kurulundan izin alinmistir. Arastirma icin 514 kisiden anket yoluyla veri
toplanmis ve bunlardan 47 tanesi analiz icin uygun bulunmayarak analize dahil edilmemistir.
Sonug olarak 467 adet anket formu analiz edilmistir. Arastirmaya katilan bireylerin demografik
Ozellikleri Tablo 1'de gosterilmektedir.

Arastirmaya katilan bireylerin  blylk cogunlugunu 18-25 yas araligindaki bireyler
olusturmaktadir (%56.3). Katilimcilarin yizde 64'G kadin bireylerden olusmakla birlikte, lise
mezunu ve Onlisans/lisans mezunu bireylerin oranlari sirasiyla ytzde 35.1 ve 34.1'dir.
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Tablo 1
Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
Demografik nitelik n %
Cinsiyet
Kadin 299 64.0
Erkek 168 36.0
Medeni Hal
Evli 117 25.1
Bekar 350 74.9
Yas Aralig
18-25 263 56.3
26-35 125 26.8
36-45 57 12.2
46-55 19 4.1
56 ve Uzeri 3 0.6
Egitim Duzeyi
ilkégretim Mezunu 16 34
Lise Mezunu 164 35.1
Onlisans/Lisans Mezunu 159 34.1
Yiksek Lisans Mezunu 95 20.3
Doktora Mezunu 33 71
Gelir Dlzeyi
2000TL'den az 221 47.3
2001-3000 TL 53 114
3001-4000 TL 37 79
4001-5000 TL 43 9.2
5000 TL ve Uzeri 113 24.2
Not. N=467.

3.3 Soru Kagidinin Hazirlanmasi ve Senaryonun Gelistirilmesi

Bu bolimde katilimcilara, okuduklari senaryodaki hizmet hatasi baslarina geldigi takdirde
restoran isletmesinin kendilerine uygulayacaklari hizmet telafisi sonucunda nasil tepki
vereceklerini bulmayi hedefleyen bir senaryo iletilmistir. Senaryoyu okuduktan sonra ise
ankette yer alan sorulari cevaplandirmalari istenmistir. Anket sorulari olusturulmadan 6nce ilgili
yazin taranarak, calismada kullanilan degiskenlere benzer degiskenlerin kullanildigi calismalar
incelenmis ve calismaya uygun olacagr distnilen dagitim adaleti, siire¢ adaleti, etkilesim
adaleti, telafi tatmini, olumsuz agizdan agiza iletisim, degistirme niyeti, sikayet etme niyeti ve
sosyal kaygi olcekleri belirlenmistir. Calismada kullanilan senaryo asagidaki gibidir:

"Yogun gecen bir glinin ardindan aksam yemegi yemek icin geleneksel bir restorana gittiniz.
Kendinizi olduk¢a a¢ hissediyordunuz. Garsona siparisinizi verdiniz ve yemegi beklemeye
basladiniz. Yaklasik 30 dakika sonra yemeginiz geldi. Yemegin tadina baktiginizda, yemegin
icinde yabanci bir cisim fark ettiniz. Garsonu c¢agirdiniz ve hemen yaniniza geldi. Garsona
yemedinizdeki yabanci cismi gosterdiniz. Garson samimi bir sekilde sizden 6ziir dileyerek yemegi
tekrar hazirlatacagini size bildirdi. Yaklasik 20 dakika sonra garson yemeginizle birlikte geldi ve
yasanan sorun icin sizden tekrar kibarca o6zlr diledi. Ayrica yemek icin sizden Ucret
alinmayacagdini size iletti.”
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Ankette kullanilan dlcekler olusturulurken genis bir literattr taramasi yapilmistir. Bu tarama
sonucunda modelde yer alan degiskenler arasindaki iliskileri en iyi sekilde ortaya koyabilecek
dlgeklerin belirlenmesine calisiimistir. Olcekte yer alan ifadelerin orijinal dili ingilizce oldugu icin
dlcekte yer alan ifadeler 6nce Tiirkceye cevrilmis, daha sonra Tiirkceden tekrar ingilizceye geri
ceviri yapilarak, cevirinin ¢ift tarafli kontroli yapilmistir. Daha sonra Slceklerin degerlendirilmesi
icin alanlarinda uzman iki pazarlama 6gretim Uyesine basvurulmustur. Uzmanlar &lceklerin
orijinal halleri ile gevirilerini ve geri gevirilerini inceleyerek goruslerini belirtmis ve dlceklerin son
hali olusturulmustur. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin olusturulmasinda yararlanilan kaynaklar
Tablo 2'de gosterilmektedir.

Tablo 2

Arastirmada Kullanian Olcekler
Degiskenler Yararlanilan Kaynaklar
Dagitim adaleti Das vd. (2019)

Dewitt vd. (2008)
Maxham ve Netemeyer (2002)

Surec adaleti Maxham ve Netemeyer (2002)
Muhammad & Gul-E-Rana (2020)
Smith vd. (1999)
Vazquez-Casielles vd. (2010)

Etkilesim adaleti Chen ve Kim (2019)
Dewitt vd. (2008)
Roschk ve Gelbrich (2017)
Smith vd. (1999)

Telafi tatmini Chen ve Kim (2019)
Maxham ve Netemeyer (2002)
Ok vd. (2005, 2008)

Olumsuz agizdan agiza iletisim Blodgett vd. (1997)
Fan vd. (2010)
Jones vd. (2007)
Liu vd. (2001)

Degistirme niyeti Chih vd. (2012)

Nikbin, Ismail vd. (2012)
Sikayet etme niyeti DeWitt ve Brady (2003)
Sosyal kayg! Ho vd. (2017)

3.4 Verilerin Analizi ve Bulgular

Arastirmada kullanilan anket formuna katimcilarin verdigi cevaplarin analiz edilmesi icin
SPSSve SmartPLS kullaniimistir. Bu bolimde sirasiyla katiimcilara yonelik demografik 6zellikler,
Olciim modelleri ve yapisal modelin degerlendirilmesine yer verilmekte, daha sonra ise elde
edilen bulgularin yorumlari yer almaktadir.

3.4.1 Olgiim Modellerinin Degerlendirilmesi

PLS-SEM analizini olusturan iki temel asamanin ilki olan 6l¢im modellerinin degerlendirilmesi;
kendi icinde bazi asamalar icermektedir. Bunlar sirasiyla; guvenilirlik analizi, yakinsama
gecerliligi ve ayrisma gecerliligidir (Gotz vd., 2010).
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Givenilirlik Analizi

Olgim modelinin  degerlendirilmesi igin yapilacak ilk islem givenilirlik analizinin
gerceklestiriimesidir. Tablo 3'de guvenilirlik analizi sonuclari gosterilmektedir.

Tablo 3

Glivenilirlik Analizi Sonuclart
Degiskenler Cronbach'’s Bilesik Guvenilirlik ~ Cikarilan Ortalama

Alpha Varyans (AVE)

Dagitim adaleti 0.931 0.951 0.829
Degistirme niyeti 0.903 0.932 0.774
Etkilesim adaleti 0.898 0.929 0.768
Olumsuz agizdan agiza iletisim 0.937 0.955 0.842
Sikayet etme niyeti 0.862 0.906 0.708
Sureg adaleti 0.881 0.913 0.679
Telafi tatmini 0.863 0918 0.790

Tablo incelendiginde, her bir degisken icin birlesik guvenilirlik degerlerinin oldukca iyi
oldugu ve guvenilirlik kriterinin saglandigi gorulmektedir (Hair vd., 2012).

Yakinsama Gecerliligi

PLS-SEM tekniginde 6l¢cim modelinin degerlendirilmesi icin bir sonraki adim yakinsama
gecerliliginin saglanip saglanmadiginin kontrol edilmesidir. Olciim modelinin yakinsama
gecerliligini test etmek icin ifadelerin faktor yiklerine ve Average Variance Extracted (AVE)
degerlerine bakilmistir (Hair vd., 2012). Modelde yer alan degiskenlerin faktor ylkleri dagitim
adaleti icin (0.901-0.920), stirec adaleti icin (0.785-0.864), etkilesim adaleti icin (0.755-0.929),
telafi tatmini icin (0.775-0.949), olumsuz agizdan agiza iletisim igin (0.907-0.928), degistirme
niyeti igin (0.862-0.898) ve sikayet etme niyeti igin (0.702-0.911) araliginda degerler almaktadir.
Tdm degiskenler igin faktor yiklerinin 0.70'den ve AVE degerlerinin de 0.50'den biyulk oldugu
gorilmektedir. Dolayisiyla yakinsama gecerliliginin saglandigi sdylenebilir (Hair vd., 2012).

Ayrisma Gegerliligi

Ayrisma gecerliligi; bir degiskenin diger degiskenlerden ne kadar ayri olarak algilandigi ile
ilgilidir. Bir diger ifadeyle; bir degiskenin modeldeki diger degiskenlerden ne kadar 6zglin
oldugudur (Voorhees vd., 2016). Olcim modelleri icin ayrisma gecerliliginin saglanip
saglanmadigini anlamak icin dncelikle PLS-SEM algoritmasi calistirildiktan sonra elde edilen
HTMT degerleri incelenmeli, daha sonra ise “Bootstrapping” metoduyla HTMT degerlerinin 1
rakami icerip icermedigine bakilmahdir (Hair vd. 2017, 2019; Sarstedt vd. 2017). HTMT
degerleri Tablo 4'te sunulmustur.
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Tablo 4

HTMT Degerleri
Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7

1. Dagitim adaleti —

2. Degistirme niyeti 0.648 —

3. Etkilesim adaleti 0.744 0.446 —

4. Olumsuz WOM 0.676 0.859 0.421 —

5. Sikayet etme niyeti 0.744 0.724 0.551 0.755 —

6. Slireg adaleti 0.866 0.579 0.867 0.561 0.682 —

7. Telafi tatmini 0.918 0.738 0.826 0.737 0.824 0.972 —

Tablo 4 incelendiginde, elde edilen HTMT degerlerinin genellikle 0.90 degerinin altinda
oldugu, fakat “Telafi tatmini” ve “Dagitim adaleti” ile “Telafi tatmini” ve “Sirec¢ adaleti”
degiskenleri arasindaki ayrisma gecerliligi degerleri sirasiyla .918 ve .972 olarak hesaplanmistir.
Bir sonraki adimda "Bootstrapping” metoduyla HTMT degerlerinin 1 rakami igerip icermedigi
kontrol edilmistir (Hair vd., 2017).

Bootstrapping metodu uygulandiktan sonra telafi tatmini degiskeni ile sire¢ adaleti
degiskeni arasindaki iliski 1 rakamini icerdiginden (0,916-1,022), ayristirici gegerlilik sarti
saglanamamis olup, slre¢ adaleti degiskeni modelden cikarilmistir. Olusturulan yeni arastirma
modeli Sekil 2'de gorilmektedir.

Sekil 2
Yeni Arastirma Modeli
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DAD2 :>
DAD3 :7

DAD4 Dagitim Adaleti
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WOmM2
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Degistime Niyati DEN4
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Yeni model olusturulduktan sonra yapilan ayrisma gecerliligi testinde “bootstrapping”
sonucu elde edilen deg@erler Tablo 5'te gosterilmektedir.

Tablo 5

Yeni Arastirma Modeli cin Bootstrapping Sonrasinda Elde Edilen HTMT Degerleri

iligkiler Orijinal 6rneklem  Orneklem Yanlik ~ 25%  97.5%

(Original sample)  ortalamasi (Bias)
(Sample mean)

Degistirme niyeti>Dagitim adaleti 0.648 0.647 -0.001 0.508 0.750
Etkilesim adaleti>Dagitim adaleti 0.744 0.746 0.002 0.638  0.823
Etkilesim adaleti>Degistirme niyeti 0.446 0.447 0.001 0.306 0.552
Olumsuz agizdan agiza iletisim>Dagitim adaleti 0.676 0.674 -0.002 0.555 0.769
Olumsuz adizdan agiza iletisim>Degistirme niyeti 0.859 0.860 0.001 0.728  0.937
Olumsuz agizdan agiza iletisim>Etkilesim adaleti 0.421 0423 0.001 0.289 0.523
Sikayet etme niyeti>Dagitim adaleti 0.744 0.743 -0.001 0.627  0.827
Sikayet etme niyeti>Degistirme niyeti 0.724 0.725 0.001 0.581 0.823
Sikayet etme niyeti>Etkilesim adaleti 0.551 0.553 0.001 0413 0.657
Sikayet etme niyeti>Olumsuz agizdan agiza iletisim 0.755 0.754 -0.000 0.626 0.852
Telafi tatmini>Dagitim adaleti 0.918 0.919 0.001 0.851 0.963
Telafi tatmini>Degistirme niyeti 0.738 0.739 0.001 0.606 0.828
Telafi tatmini>Etkilesim adaleti 0.826 0.828 0.002 0.754 0.890
Telafi tatmini>Olumsuz agizdan agiza iletisim 0.737 0.737 0.000 0.617 0.821
Telafi tatmini>Sikayet etme niyeti 0.824 0.824 0.001 0.723 0.892

Gergeklestirilen "Bootstrapping” yontemi sonucunda, Tablo 5'den gorilebilecegi Uzere,
2.5%-97.5% glven araligindaki degerlerin higbirisi 1 rakami icermemektedir. Boylece tim
degiskenler arasindaki iliskilerin istenen sartlar yerine getirdigi ve ayrisma gecerliligi kriterinin
saglandigi soylenebilir.

3.4.2 Yapisal Modelin Degerlendirilmesi

Yapisal modeli degerlendirmek i¢in izlenecek adimlar sirasiyla; esdogrusallik degerlendirilmesi,
yapisal modelin yol katsayilarinin degerlendirilmesi ve R? degerlerinin incelenmesidir.

Esdogrusallik Degerlendirilmesi

Esdogrusallik; gostergelerin gereksiz bilgiler icerip icermedigini test etmek icin uygulanan bir
tekniktir (Garson, 2016; Sarstedt vd. 2013). Esdogrusallik degerlendirilmesi igin SmartPLS
uygulamasindan esdogrusallik istatistikleri béliminden “Inner Variance Inflation Factor (VIF)
Values” sekmesine bakilmasi gerekmektedir. Bu sekmedeki degerlerin 5'ten kiguk olmasi,
esdogrusallik sartinin saglandigi anlamina gelmektedir. "Dagitim adaleti-telafi tatmini”,
"Etkilesim adaleti-telafi tatmini”, “Telafi tatmini-degistirme niyeti”, “Telafi tatmini-olumsuz
agizdan agiza iletisim” ve “Telafi tatmini-sikayet etme niyeti” arasindaki VIF degerleri sirasiyla
1.850, 1.850, 1.000, 1.000 ve 1.000 olarak hesaplanmistir. Tium degerlerin 5'in altinda olmasi
nedeniyle esdogrusallik kriterinin saglandigi sdylenebilir (Hair vd., 2017).

Yapisal Modelin Yol Katsayilarinin Degerlendirilmesi

Yapisal modelin degerlendirilmesi icin gerekli olan bir sonraki adim yapisal modelin yol
katsayilarinin degerlendirilmesidir. PLS algoritmasi calistirilip yol katsayilarinin buyukligine
bakildiktan sonra, “bootstrapping” metodu ile daha dnce PLS algoritmasi ile elde edilen yol
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katsayilari degerlerinin gesitli guven araliklarinda anlamli olup olmadigina bakilmasi
gerekmektedir. Bunun icin genellikle bakilan degerler t ve p degerleri olmaktadir. Yol
katsayilarinin her iki deger icin kritik olarak kabul edilen degerlerin tzerinde bulunmasi, belirli
hata payi icermekle birlikte anlamli olarak yorumlanmaktadir. iki uclu testler icin kullanilan kritik
t degerleri;

e %10 anlamlilik duzeyi icin 1.65
e %5 anlamlilik diizeyi icin 1.96
e %1 anlamlilik diizeyi igin 2.57 olmaktadir (Hair vd., 2017, Rezaei, 2015).

Tablo 6
Yeni Modelin Yol Katsayulary, t Degerleri ve p Degerleri
iliskiler Orijinal Orneklem  Standart sapma t degerleri p degerleri
orneklem ortalamasi (Standart (t statistics) (p values)
(Original (Sample deviation)
sample) mean)
Dagitim adaleti>Telafi tatmini 0.612 0.614 0.069 8.874 .000
Etkilesim adaleti>Telafi tatmini 0.324 0.323 0.070 4.622 .000
Telafi tatmini>Degistirme niyeti -0.647 -0.649 0.051 12.655 .000
Telafi tatmini>Olumsuz agizdan agiza iletisim -0.661 -0.665 0.048 13.824 .000
Telafi tatmini>Sikayet etme niyeti -0.737 -0.740 0.036 20.186 .000

Tablo 6 incelendiginde tiim iligkilerin istatistiksel olarak anlamli oldugu goérilmektedir.

R? Degerleri

R? degeri; bir degiskenin kendisini etkileyen degiskenler tarafindan ne derece aciklandigini
gosteren bir degerdir. ilgili yazinda 0.25, 0.50 ve 0.75 degerlerinin sirasiyla, aciklanma giiciiniin
zayif, orta ve giiclii diizeyde oldugunu belirttigi ifade edilmektedir. Bununla birlikte R? degerinin
arastirmanin yapildigi alan ve arastirmanin igerigine gore agiklama gulcunin daha farkh
degerlendirilebilecegi de unutulmamalidir (Sarstedt vd., 2017).

Tablo 7

Modelde yer alan degiskenlerin R? degerleri
Degiskenler R? degerleri
Degistirme niyeti 0.419
Olumsuz agizdan agiza iletisim 0.437
Sikayet etme niyeti 0.543
Telafi tatmini 0.748

Tablo 7'ye bakildiginda R? degerleri degistirme niyeti, olumsuz agizdan agiza iletisim, sikayet
etme niyeti ve telafi tatmini degiskenleri icin sirasiyla; 0.419, 0.437, 0.543 ve 0.748 olarak
hesaplanmistir. Degistirme niyeti ve olumsuz agizdan agiza iletisim degiskenlerinin R? degerleri
0.419 ve 0.437 olarak bulunmus ve diger degiskenler tarafindan agiklanma giiclerinin nispeten
biraz daha zayif oldugu sdylenebilir. Sikdyet etme niyetinin R? degeri 0.543 olarak hesaplanmis
ve orta diizeyde bir aciklanma giiciine sahip oldugu séylenebilir. Telafi tatmini degiskeninin R?
degeri ise yazinda gucli bir aciklanma giicu olarak ifade edilen 0.750 degerine ¢ok yakin bir
deger almistir. Dolayisiyla telafi tatmininin acgiklanma gicliniin  yiksek olarak
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degerlendirilebilecegi ifade edilebilir. Yapilan analizler sonucunda H, arastirma hipotezi harig
tim arastirma hipotezleri kabul edilmistir.

3.4.3 Diizenleyici (Moderator) Degiskenin Modele Eklenmesi ve Analizi

Sosyal kayginin telafi tatmini ve sikayet etme niyeti arasindaki iliskiyi diizenleyici etkiye sahip
olup olmadigini anlamak icin dncelikle daha 6nce olusturulan arastirma modeline sosyal kaygi
degiskeni tanimlanarak eklenmelidir. Sosyal kaygi degiskeni modele eklendikten sonra, siradaki
uygulama “interaction term” olarak adlandirlan etkilesim terimini olusturmaktir. Etkilesim
terimi olusturulduktan ve hangi degiskenler arasindaki iliskiyi duzenleyici etkiledigi
tanimlandiktan sonra PLS algoritmasi calistirilir. Duzenleyici degiskenin modele eklenmesiyle
olusan yeni model Sekil 3'te gorulmektedir.

Sekil 3
Duizenleyici Degiskenin Modele Eklenmesi
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Arastirma modeline dizenleyici degisken tanimlanip eklendikten sonra, uygulanmasi
gereken analizler vardir. Bunlardan ilki esdogrusallik degerlendiriimesidir. Esdogrusallik
degerlendirilmesi icin SmartPLS uygulamasindan esdogrusallik istatistikleri boliminden “Inner
Variance Inflation Factor (VIF) Values” sekmesine bakilmasi gerekmektedir. Bu sekmedeki
degerlerin 5'ten kiiglik olmasi, esdogrusallik sartinin saglandigini géstermektedir.
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icsel VIF degerlerine bakildiginda, dagitim adaleti- telafi tatmini ve etkilesim adaleti- telafi
tatmini arasindaki VIF degerlerinin 1.850 olarak hesaplandigi goérilmektedir. Sosyal kaygi
seviyesi- sikayet etme niyeti, telafi tatmini* sosyal kaygi- sikayet etme niyeti ve telafi tatmini-
sikayet etme niyeti arasindaki VIF degerleri sirasiyla 2.072, 1.892 ve 2.130 olarak bulunmustur.
Telafi tatmini- degistirme niyeti, telafi tatmini- olumsuz agizdan agiza iletisim ve telafi tatmini-
sikdyet etme niyeti arasindaki VIF degerleri ise sirasiyla 1.000, 1.000 ve 2.130 olarak
hesaplanmistir. Boylece tabloda yer alan tim VIF degerlerinin esik deger kabul edilen 5'ten
kiclk oldugu gortlmektedir. Boylelikle esdogrusallik sartinin yerine getirildigi soylenebilir.

icsel VIF degerleri kontrol edildikten sonra siradaki adim, diizenleyici degiskenin faktdr
agirliklarinin hesaplanmasidir. Modeldeki diizenleyici degisken olan sosyal kayginin faktor
agirliklarinin; SOF1, SOF2, SOF3, SOF4, SOF5 ve SOF6 igin sirasiyla 0.345, 0.151, 0.162, 0.327,
0.178 ve 0.040 olarak bulunmustur. SOF6 ifadesinin yapilan degerlendirme sonucunda
modelden c¢ikartilmasina karar verilmistir. SOF6 ifadesi c¢ikartildiktan sonra PLS algoritmasi
tekrar cahstirilmis ve yeni model olusturulmustur.

Olusturulan yeni modelde TAT*SOF etkilesim teriminin sikdyet etme niyeti Uzerindeki etkisi
0.095 olarak bulunmustur. Telafi tatmininin sikayet etme niyeti tGizerindeki dogrudan etkisi ise -
0.406 olarak hesaplanmustir. Sosyal kaygi arttikca telafi tatmininin sikayet etme niyeti Gzerindeki
etkisinin azaldigi gorilmektedir. (-0.406+0.095= -0.311). Sosyal kaygi azaldigi zaman ise telafi
tatmininin sikayet etme niyeti Gzerindeki etkisi artmaktadir. (-0.406-0.095= -0.501). Daha sonra
dizenleyici degisken ve etkilesim teriminin (interaction term) anlamh olup olmadigi
bootstrapping yapilarak kontrol edilir.

Tablo 8
Bootstrapping Sonrast Olusan Degerler
iliskiler Orijinal 6rneklem  Orneklem Yanhlik 2.5% 97.5%

(Original sample) ortalamasi (Bias)

(Sample mean)

Dagitim adaleti>Telafi tatmini 0.612 0.611 -0.001 0.466 0.740
Etkilesim adaleti>Telafi tatmini 0.324 0.326 0.002 0.187 0.465
Sosyal kaygi>Sikayet etme niyeti -0.332 -0.345 -0.013 -0.490 -0.135
TAT*SOF>Sikayet etme niyeti 0.095 0.098 0.004 0.021 0.191
Telafi tatmini>Degistirme niyeti -0.647 -0.648 -0.001 -0.729 -0.520
Telafi tatmini>Olumsuz agizdan agiza iletisim -0.661 -0.664 -0.003 -0.736 -0.542
Telafi tatmini>Sikayet etme niyeti -0.406 -0.399 0.007 -0.540 -0.268

Tablo 8'e bakildigi zaman duzenleyici degisken olan sosyal kayginin %95 glven araliginda
1 degerini kapsamadigi (-0.490, -0.135) ve etkilesim terimi (interaction term) degiskeninin de
yine %95 glven araliginda 0 degerini kapsamadigi (0.021, 0.191) goértlmektedir. Buna gore
sosyal kayginin telafi tatmini ve sikayet etme niyeti Gzerindeki diizenleyici etkisinin anlamli
olarak yorumlanabilmesi icin gerekli 6n kosulun saglandidi sonucu cikarilabilir. Dizenleyici
etkinin grafiksel olarak gosterimi icin SmartPLS analiz programindan basit egim analizi (simple
slope analysis) secilerek asagidaki sekil elde edilmektedir.

Sekil 4'te, dlzenleyici degiskenin telafi tatmini ve sikayet etme niyeti arasindaki iligkiye
yaptigi etki grafiksel olarak gosterilmektedir. Sekildeki grafik incelendiginde, sosyal kaygi
arttikca, telafi tatmininin sikayet etme niyeti tzerindeki olumsuz etkisinin azalmakta oldugu
gorulmektedir.
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Sekil 4
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Sekil 5'te goruldigu Uzere "Bootstrapping” metodu uygulandiktan sonra elde edilen yol
katsayilari ve p degerleri, sosyal kayginin telafi tatmini ve sikayet etme niyeti arasindaki iliski
Uzerindeki dulzenleyici etkisinin anlamli oldugunu gostermektedir. Son olarak dizenleyici
degiskenin etkisinin blylkligind anlayabilmek icin f2 degerine bakilacaktir.
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Tablo 9
F Degerleri
Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7 8
1. Dagitim adaleti — 0.805
2. Degistirme niyeti —
3. Etkilesim adaleti — 0.225

4. Olumsuz WOM —
5. Sikayet etme niyeti —

6. Sosyal kaygi 0.146 —
7. TAT*SOF 0.038 -
8. Telafi tatmini 0.720 0.777 0.212 —

Tablo 9 incelendiginde etkilesim teriminin f2 degerinin 0.038 oldugu gérilmektedir. Cohen’e
(1988) gore bir degiskenin diizenleyici etki seviyesini belirlemek icin hesaplanan 2 degerlerinin
disuk, orta veya yuksek etkiye sahip olarak degerlendirilmesi icin belirlenen degerler sirasiyla
0.02, 0.15 ve 0.35 olarak ifade edilirken, Kenny'ye (2016) gore ise dlzenleyici etkinin 0.005
oldugunda duslk, 0.01 oldugunda orta ve 0.025 oldugunda ise yuksek etkiye sahip oldugu
belirtiimektedir (aktaran Hair vd., 2017). Calismada > degeri 0.038 olarak hesaplanan sosyal
kaygi seviyesinin telafi tatmini ve sikayet etme niyeti arasindaki iliskiyi Cohen’e (1988) gore
disuk seviyede, Kenny'ye (2016) gore ise ylksek diizeyde etkiledigi séylenebilir (aktaran Hair
vd., 2017). Tim bu analizler dogrultusunda H7 hipotezinin kabul edildigi séylenebilir.

4. Sonug

Bu calisma, restoran isletmelerinde meydana gelen hizmet hatalari sonrasinda uygulanan
hizmet telafisi stratejilerinin adalet teorisi baglaminda telafi tatminine etkisini, telafi tatmininin
de musterilerin olumsuz agizdan agiza iletisim, isletmeyi degistirme niyetleri ve sikayet etme
niyetleri Gzerindeki etkilerini incelemistir. Bunlara ilaveten sosyal kayginin telafi tatmini ve
sikayet etme niyeti arasindaki iliski Uzerinde duzenleyici etkiye sahip olup olmadig
arastinlmistir.

Daha once yapilan calismalarda dagitim adaleti, sure¢ adaleti ve etkilesim adaleti
boyutlarinin telafi tatmini Gzerindeki etkileri ile ilgili ¢esitli sonuclar elde edilmistir. Literattrdeki
calismalarin ¢cogunun aksine (Dogrul & Yagci, 2015; Goodwin & Ross, 1990; Lin vd., 2011;
Maxham & Netemeyer, 2003; Smith vd. 1999; Tax vd., 1998; Tsao, 2018; Wirtz & Mattila, 2004),
bu calismada siire¢ adaletinin telafi tatmini tzerinde herhangi bir etkisi bulunmamis, dagitim
ve etkilesim adaletinin ise telafi tatminini dogrudan ve olumlu yonde etkiledigi sonucuna
varilmistir. Daha 6nce yapilan calismalardan bazilari da bu galismayi destekleyen sonuglar elde
etmislerdir (Beugre & Viswanathan, 2006; Chiu vd., 2009; de Matos vd., 2011; Hoffman & Kelley,
2000; Maxham & Netemeyer, 2002; McCollough vd. 2000; Mattila & Patterson, 2004;
Muhammad & Gul-E-Rana, 2020; Nikbin vd., 2010; Pai, 2015; Shapiro vd., 2006; Sugathan vd.,
2018; Weun vd., 2004).

Konuyla ilgili yapilan calismalarda algilanan adalet boyutlarinin telafi tatminini etkileme
dizeylerinin farklilik gosterdigi gortlmektedir. Nikbin, Tabavar ve Jalalkamali (2012), Ok vd.
(2005), Rio-Lanza vd. (2013), Sindhav vd. (2006), Vazquez-Casielles vd. (2010) gibi ¢alismalarda
stre¢ adaletinin telafi tatmini Uzerine en fazla etkili olan algilanan adalet boyutu oldugu
sonucuna varilmistir. Chiu vd. (2009), Karatepe (2006), Mattila (2006), Santos & Fernandes
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(2008), Schoefer (2008), Tsao (2018) gibi yazarlarin calismalarinda ise etkilesim adaletinin telafi
tatmini Uzerinde en etkili adalet boyutu oldugu bulunmustur. Bu calismada elde edilen
sonuclara bakildiginda, telafi tatmini Uzerinde en fazla etkiye sahip olan adalet boyutunun
dagitim adaleti olarak bulundugu, ilgili yazindaki sonuglarin ¢oguyla parallelik gosterdigi
gorilmektedir. Davidow (2003), Ding vd. (2015), Gautam (2011), Gelbrich & Roschk (2011),
Huang (2011), Kau & Wan-Yiun Loh (2006), Kim vd. (2009), Maxham & Netemeyer (2003),
McCollough (2000), Migacz vd. (2018), Orsingher vd. (2010), Nikbin vd. (2015), Severt & Rompf
(2006), Smith vd. (1999), Yim vd. (2003) gibi calismalarda ise dagitim adaletinin telafi tatmini
tzerindeki etkisi diger algilanan adalet boyutlarina gére daha fazla bulunmustur. ilgili
calismalardaki adalet boyutlarinin etki derecelerinin farkli olmasinin nedenleri calismaya katilan
bireylerin deneyimledikleri veya kendilerine verilen senaryoda okuduklari hizmet hatalarinin
farklihk gostermesi, calismalarin  farkh sektorde yapilmis olmasi gibi etmenlerden
kaynaklanabilir.

Olusturulan yapisal modelin analiz edilmesi sonucunda elde edilen bulgulara gére dagitim
adaleti boyutunun, telafi tatmini tzerinde istatistiksel olarak olumlu etkisi vardir (0.612, p<.01).
Yine etkilesim adaleti boyutunun da telafi tatmini Uzerinde istatistiksel olarak anlaml etkisi
bulunmustur (0.324, p<.01). Dagitim adaleti ve etkilesim adaleti boyutlari birlikte, telafi
tatminindeki degisimin yaklasik olarak %75'ini agiklamaktadir. Sonuglar incelendiginde dagitim
adaletinin telafi tatminini etkilesim adaletine gore daha fazla etkiledigi gorilmektedir. Bunun
nedeni restoran mdusterilerinin bir hizmet hatasi ile karsilastiklari zaman, kendilerine sunulan
telafilerden somut sonug verenleri daha énemli olarak algilamalari olabilir. Yasanan hizmet
hatalarindan sonra musterilerden Ucret almama, Ucrette indirim yapma, bir dahaki hizmet
aliminda yararlanabilecekleri indirimler sunma, cesitli ikramlarda bulunma gibi dagitim adaleti
ile ilgili olan somut hizmet telafilerinin musteriler lizerinde daha fazla etki yarattigi sdylenebilir.
isletme calisanlarinin hizmet telafisi siiresince mdsterilere nazik bir sekilde yaklasmalari,
yasanan hatayi icten bir sekilde kabul etmeleri, misterilerle empati kurarak onlari anlamaya
calismalari, hizmet hatasi sonucunda tatminsizlik, hatta kizginhk hissedebilecek misterilerle
samimi bir sekilde ilgilenerek onlan yatistirmaya calismalari da mdusteriler icin dnemli
unsurlardan bir tanesidir.

Calismada telafi tatmininin olumsuz agizdan agiza iletisim, isletmeyi degistirme niyeti ve
sikayet etme niyeti gibi telafi tatmini ardillari zerindeki etkileri de incelenmistir. Bu calismada
elde edilen sonuglara bakildiginda, telafi tatmininin olumsuz agizdan agiza iletisim lzerinde
istatistiksel olarak anlamli ve olumsuz bir etkiye sahip oldugu gorilmektedir (-0.661, p<.01).
Elde edilen sonug ilgili yazindaki Barakat vd. (2015), de Matos vd. (2012), DeWitt & Brady (2003),
Ekiz vd. (2008), Holloway vd. (2005), Gyung Kim vd. (2010), Lin vd. (2018), Pai (2015), Schoefer
vd. (2019), Weun vd. (2004), Wirtz & Mattila (2004), Zeelenberg& Pieters (1999) gibi calismalarla
paralellik gostermektedir. Baska bir deyisle hizmet hatasi sonrasinda isletmenin kendilerine
sundugu hizmet telafilerinden tatmin olan musterilerin, olumsuz agizdan agiza iletisimde
bulunmalarinin oldukga azalacagi sdylenebilir. Ginimuizde radyo ve televizyon gibi klasik
medya araciligi ile yapilan iletisimin 6neminin giderek azaldigi, agizdan agiza iletisimin ise
oneminin giderek arttigi goz 6niine alindiginda, hizmet isletmelerinin yasanan bir hizmet hatasi
sonucunda etkin hizmet telafisi stratejileri uygulayarak musterilerinin tekrar tatmin olmus hale
gelmelerini saglamalari oldukga dnemlidir. Hizmet telafisinden tatmin olan musteriler, olumsuz
agizdan agiza iletisimde bulunmayarak isletmenin zarar gdrmesini Onlemeye yardimci
olacaklardir.
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Telafi tatmininin degistirme niyeti Gizerindeki etkisini inceleyen calismalara bakildiginda Chih
vd. (2012), Ekiz vd. (2008), Gyung Kim vd. (2010), Lin vd. (2018), Schoefer vd. (2019)
calismalarinda telafi tatmininin degistirme niyeti Uzerinde olumsuz etkiye sahip oldugunu
bulmuslardir. Bu calismada elde edilen sonuclar incelendiginde, telafi tatmininin degistirme
niyeti zerinde istatistiksel olarak anlamli ve olumsuz bir etkisi oldugu goérilmektedir (-0.647,
p<.01). Elde edilen bulgular bahsi gecen calismalarla parallelik gostermektedir. Hizmet hatasi
sonucunda uygulanan hizmet telafilerinden tatmin olan musterilerin, hizmet aldiklari mevcut
hizmet isletmesini birakarak baska bir hizmet isletmesine ge¢me niyetleri azalacaktir. Mevcut
musterileri elde tutmanin yeni musteri bulmaktan ¢cok daha ekonomik oldugu g6z oniline
alindiginda, hizmet isletmeleri hizmet hatasi sonrasinda basarili hizmet telafileri uygulayarak
mevcut musterilerini tekrar tatmin olmus hale getirmelidir.

Telafi tatmininin sikayet etme niyeti Gzerindeki etkisini inceleyen calismalara bakildiginda
Barakat vd. (2015), de Matos vd. (2009), de Matos vd. (2011), de Matos vd. (2012), Ok vd. (2008),
Schoefer vd. (2019), Voorhees & Brady (2005), Zeelenberg & Pieters (1999) gibi calismalar
incelendiginde, telafi tatmininin sikayet etme niyeti Gizerinde olumsuz bir etkiye sahip oldugu
gorilmektedir. Mevcut calismada elde edilen sonuglara bakildiginda, yapisal modele gore telafi
tatmininin sikayet etme niyeti Uzerinde istatistiksel olarak anlamli ve olumsuz bir etkiye sahip
oldugu gorulmektedir (-0.406, p<.01). Elde edilen sonuclar yukarida bahsedilen calismalarla
paralellik gostermektedir. Hizmet telafisi sonucu tekrar tatmin olan miusteriler, daha az
sikayette bulunmaktadirlar.

Hizmet hatasi ve telafisi ile ilgili yazin incelendiginde, sosyal kayginin telafi tatmini ve sikayet
etme niyeti arasindaki iliskiyi diizenleyici olarak etkileyip etkilemedigini arastiran bir ¢alismaya
rastlanmamistir. Bu calismada elde edilen sonuclar incelendiginde, olusturulan yapisal modele
gore sosyal kayginin telafi tatmini ve sikayet etme niyeti arasindaki iligskiyi dizenleyici rol
oynadigi gorilmektedir (0.095, p<.05). Bu sonuca gdre mdsterilerin sosyal kaygi dizeyleri
arttikca sikayet etme niyetlerinin azaldigi soylenebilir. Sosyal kaygiya sahip misteriler
tatminsizlik yasasalar dahi, insanlarla etkilesime gegmekten kaginma egilimi gosterdiklerinden,
memnuniyetsizliklerini iletme konusunda sikinti yasamaktadirlar.

5. Oneriler

Bu bolimde elde edilen bulgular 1siginda isletmelere ve gelecek galismalar icin arastirmacilara
yonelik dnerilere yer verilmistir.

5.1 Restoran isletmelerine Yonelik Oneriler

Restoranlar hizmet hatalarinin sik¢a yasandigi sektorlerden biridir. Tiketicilerin hem fiziksel
ihtiyaclarini gidermesi, hem de iyi bir hizmet alindigi takdirde psikolojik olarak da musterilerin
tatmin olmasini saglayan restoranlar, bazi tiketiciler icin sembolik tiketimin bir parcasi olarak
da gorilebilmektedir. Restoran yoneticileri hizmet telafilerinin adil olarak algilanip
algilanmamasina muisterilerin karar verdigini unutmamalidirlar. isletmeler telafi stratejilerinin
basarili oldugunu distinmelerine ragmen, musteriler telafiden memnuniyetsizlik duyabilirler.
Bu da isletmeler icin olumsuz sonuclar dogurabilecek musteri davranislarina yol acabilir.
Musterilerin hizmet telafisi hakkinda ne hissettiklerini 6grenmek icin miisterilerden geri bildirim
almak oldukca 6nemli olup, restoranin daha sonra gerceklesebilecek muhtemel hizmet
hatalarinda uygulayacagi hizmet telafisi stratejileri konusunda isletmeye yol gosterici olabilir.
Musterilerden geri bildirim alabilmek icin mdusterilerle iyi bir iletisim icerisinde olmak
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gerekmektedir. Hizmet telafisi stiresince musterilerle kurulacak olumlu etkilesim ve davranislar
hizmet telafisinin basarisini arttiracagi gibi, musterilerin geri bildirimde bulunma olasiligini da
arttiracaktir.

Hizmet hatasinin sebebini en cabuk ve dogru sekilde kavrayabilecek, en kisa zamanda hatayi
dizeltmek icin caba gosterip telafi sunabilecek ve mutsuz ve kizgin musterileri en ¢abuk
yatistirabilecek kisiler sahne 6nu calisanlari oldugundan, sahne 6nu ¢alisanlarinin igsletmenin Ust
kademe yoneticileri tarafindan yetkilendirilmeleri ve sorunlar ¢6zmek icin insiyatif alabilecek
sekilde motive edilmeleri oldukca 6nemlidir. Hizmet hatalari isletmeler icin olumsuz durumlara
yol agsa da, hizmet telafileri bu olumsuz durumlari dizeltebilmek igin birer firsat olarak
goriulmelidir. Bu calismada elde edilen bulgularin da gosterdigi Gzere hizmet telafisi stratejileri
musteriler tarafindan adil olarak algilandiginda musteri tatmini saglanabilmekte, saglanan bu
tatmin de musterilerin olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunarak isletmenin potansiyel
musterilerini ellerinden kacirmalarini engelleyebilmektedir.

Restoran yoneticileri calisanlarin egitimine oldukca 6nem vermeli ve 6zen gostermelidirler.
Restoran calisanlarina egitim verilirken, musteriyle olan etkilesimlerinde nasil davranmalari
gerektigi tim detaylariyla anlatiimali ve yapilacak uygulamalarin isletmedeki tim calisanlar
tarafindan benimsenmesi saglanmalidir. Bir hizmet hatasi meydana geldigi zaman hatanin
sebebinin musterilere durist bir sekilde agiklanmasinin, musteriden i¢ten ve samimi bir sekilde
Ozur dilemenin ve empati gostermenin musterilerin daha sonraki yemek deneyimlerinde tekrar
mevcut restorani tercih etmelerinde son derece 6nemli bir unsur oldugu anlatilmalidir.
Samimiyetsiz ve Oylesine dilenen bir 6zir ve empati yoksunlugu musteriler tarafindan fark
edildiginde, hizmet telafisi ile ilgili diger unsurlar basaril bir sekilde yerine getirilse dahi musteri
tatminsizligine yol acabilmekte ve musterilerin restorana karsi olumsuz tutum ve davranislar
gelistirmelerine neden olabilmektedir.

Calisanlarin egitimi sirasinda hizmet sunumunda meydana gelebilecek potansiyel hatalarin
belirlenmesi igin beyin firtinasi, odak grup goérismesi ve derinlemesine goérisme gibi
uygulamalar yapilarak olasi hizmet hatalari belirlenebilir. Rol yapma teknigine dayali egitimler
de gerceklestirilerek hizmet hatalarinin giderilmesinde ne tir hizmet telafisi stratejileri
uygulanabilecedi ve bu telafilerin nasil gerceklestirilecegine dair calisanlarin gorusleri alinarak
daha etkin egitimler gergeklestirilebilir. Boylelikle egitimde provasi yapilan hizmet hatalar ve
telafilerinin gercek bir hizmet sunumunda meydana gelmesi halinde daha 6nceden hazirlikh
olan restoran calisanlar, hizmet telafisi uygulamalarini daha rahat ve etkili bicimde
gerceklestirebileceklerdir. Yine restoran yoneticilerinin diinya capinda Une sahip, musteri
memnuniyeti ylksek olan restoranlarin hizmet hatalari meydana geldigi zaman uyguladiklar
hizmet telafisi stratejilerini inceleyerek bu stratejileri kendi restoranlarina adapte etmeleri
saglanabilir. Hizmet hatalari meydana geldikten sonra yapilacak hizmet telafilerini basariyla
uygulayan restoran calisanlarina basarili gerceklestirdikleri hizmet telafileri icin oduller
verilebilir. Odiillendirme ¢alisanlarin motivasyonunu arttirarak, hizmet telafilerini daha iyi
uygulama konusunda diger restoran calisanlarina da 6rnek olacaktir.

Hizmet hatalan ile karsilasan musterilerin cogunlugunun (%70-%95) cesitli nedenlerden
dolayi sikayet etmedigi bilinmektedir. Misterilerin sikayet etmeme nedenleri arasinda ge¢mis
tecribelerine dayanarak isletmelerin hatayr dogru sekilde duzelteceklerine inanmama, kime
sikayet edeceklerini tam olarak kestirememe gibi faktorler etkili olabilirken, bazi musterilerin
ise sosyal kaygi seviyelerinin yiksek olmasindan dolayi isletme galisanlari ile temas kurmaktan
kacinma egilimi icinde olduklari s6ylenebilir. Sosyal kaygy; bireylerin baska bireylerle iletisime
gectiklerinde onlar tarafindan olumsuz degerlendirileceklerine dair hissettikleri korku ve
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rahatsizik duygularn olarak tanimlanmaktadir. Bir hizmet hatasi ve telafisi sonrasinda
memnuniyetsizlik yasayan ylksek seviyede sosyal kayglya sahip musteriler, eger sikayette
bulunurlarsa o sirada restoranda bulunan diger musteriler ve isletme calisanlari gibi kisiler
tarafindan alay edilme, asagilanma, elestiriime gibi olumsuz tavir ve davranislarla
karsilasacaklarini dustinerek, yasadigi memnuniyetsizlige ragmen sikayet etmeme tercihinde
bulunabilirler.

Sosyal kaygi seviyesi yuksek musteriler diger insanlarla iletisimden mimkin oldugunca
kacinma egiliminde olduklarindan, restoran ydneticileri 6zellikle sahne 6nu calisanlari olarak
nitelendirilebilecek olan garsonlara, musterilere yemek servisi yaptiktan sonra mdasterileri
rahatsiz etmeden onlari gozlemlemeleri, hatta yemek servisinden bir stre sonra yanlarina
giderek verilen hizmetten memnun olup olmadiklarini ve baska bir istekleri olup olmadiklarini
uygun bir dille sorarak musterilerin hizmetle ilgili fikirlerini 6grenmeleri talimatini vererek,
sosyal kaygi seviyesi yuksek olan musterileri tatmin etmek icin caba gosterebilirler. Restoran
isletmeleri Ozellikle sahne 6ni calisanlarinin ise alinma ve egitim verilmesi asamalarinda
musterilerin hizmetten memnun olmadiklarini belli eden, onlarin gergin, sinirli ya da hayal
kirikhigina ugradiklarini gosteren mimik ve hareket gibi ipuglarini anlayabilecek sekilde
egitilmelerini saglamalidirlar. Boylece sosyal kaygi nedeniyle sikayet etmeyen musterilerle daha
yakindan ilgilenerek sorunlarinin giderilmesi saglanabilir.

Daha once bahsedildigi Uzere, hizmet hatasi ve telafisi s6z konusu oldugunda, etkin hizmet
telafisi uygulamalarinin gercgeklestiriimesinde sahne 6nl calisanlari énemli rol oynamaktadir.
Sahne o6nu ¢alisanlarinin, 6zellikle de sosyal kaygisi ylksek mdusterilerle dogru iletisim
kurmasinin oldukga 6nem arz etmesi nedeniyle, ise alim surecinde bu pozisyonda calisacak
bireylerin de sosyal kaygi seviyelerinin tespit edilmesine yonelik uygulamalar gerceklestirilebilir.
Sosyal kaygi seviyesi ylksek olan bireylerin diger insanlarla olan etkilesimden muimkin
oldugunca kagindiklari bilindiginden, sahne 6nu calisanlarinin sosyal kaygi seviyelerinin ytiksek
olmasi durumunda, musterilerle dogru iletisim kurulamayacagindan, bu durumun isletme
agisindan problem yaratmasi s6z konusu olabilecektir.

Son olarak restoran yoneticileri, isletmelerini ziyaret eden ve hizmet alan musterilerle ilgili
Ozel bir veri tabani olusturarak, 6zellikle isletmeye sik gelen ve sosyal kaygi seviyesi ylksek
mugsteriler icin, onlari rahatsiz etmeyecek diizeyde 0&zel ilgi gosterilmesini saglayabilirler.
Kendilerine gosterilen 6zel ilgiden memnun kalan sosyal kaygi dizeyi yliksek musterilerin,
kendilerini rahat hissetmeleri halinde tekrar ayni restoran isletmesini tercih etme egiliminde
olmalari beklenebilir. Calismada onerilen uygulamalarin hayata gecirilmesi sadece bagimsiz
restoranlar icin degil, 6zellikle turizm sektériindeki otellerin restoranlari igin de gecerlidir.
Ozellikle ulke disindan gelen yabanci turistlerin yasayabilecekleri hizmet hatalarinin etkili bir
sekilde telafi edilmesi, Turkiye'nin yurtdisindaki imaji icin olumlu sonuglar dogurabilecektir.

5.2 Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Arastirmanin kapsami ve elde edilen sonuclar, gelecekteki calismalar icin de yol gdsterici
niteliktedir. Arastirmada kullanilan model ve sosyal kayginin telafi tatmini ve sikayet etme niyeti
arasindaki duzenleyici etkisi farkli sektorlerde de test edilerek restoran sektori ve diger
sektorler arasinda elde edilen sonuclarin karsilastirimasina olanak saglayabilir. Atif teorisini
olusturan sureklilik/duraganlik, mahal/y6riinge ve hatanin kontrol edilebilir olup olmadigi gibi
boyutlarin modele eklenerek sosyal kayginin bu boyutlardaki degisimlere bagh olarak iliskiler
uzerinde herhangi bir rol oynayip oynamadigi incelenebilir. Yine hizmet hatasinin
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buyukligu/siddeti, hatanin kontrol edilebilirligi gibi degiskenler modele eklenerek, degiskenler
arasindaki iliskiler incelenebilir.

Bu calismada yer alan model kurgulanmis bir senaryodan yararlanilarak test edilmistir.
Kurgulanmis senaryo yerine daha 6nce hizmet hatasi deneyimlemis musterilerle gorusulerek
baslarina gelen gercek hizmet hatasi ve telafisi tecriibeleri izerinden arastirma modeli test
edilebilir. Yine farkli senaryolar gelistirilerek, gelistirilen senaryolara gore yapilacak analizlerin
sonuglaryla mevcut calismanin sonuglari karsilastirilabilir. Calismada kullanilan model farkli
kilturlerdeki bireylerle tekrar test edilerek kultirel farkhiliklarin 6nem arz edip etmedigi de test
edilebilir.
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Extended Abstract

Companies must provide quality service for their customers in order to form a long-term relationship
with them. However, achieving 100% customer satisfaction for all customers is not a realistic goal for
companies. Determining why customers are dissatisfied and striving to address the problem in a timely
manner is vital for companies to retain their existing customers. Customer satisfaction is very important
for marketers as it is generally assumed to be an important determinant of repeating sales, positive word
of mouth, and consumer loyalty.

In today's highly competitive world, it is vital for companies to keep their customers because of the
greater costs of acquiring new ones. Service failures are the situations that service companies encounter
quite frequently due to the unique characteristics of services and the intense human interaction in the
service industry. The customer dissatisfaction that arises as a result of service failures may lead
companies to face financial difficulties by causing both the loss of existing and potential customers due
to negative word-of-mouth communication. Although service failures are inevitable for companies, by
implementing effective service recovery strategies, customers may become satisfied and the negative
consequences such as switching the service company, complaining, and negative word of mouth can be
prevented.

Justice theory provides an important conceptual framework that determines how service companies
can imply effective service recovery strategies after a service failure occurs. Perceived justice has three
dimensions: Distributive justice (the results of the decisions made), procedural justice (processes that
help make decisions), and interactional justice (interpersonal interactions). Each dimension of perceived
justice is affected by the practices carried out by companies seeking to provide effective service
recoveries. A fair monetary compensation given to the customer as a result of a service failure affects
the distributive justice perceived by the customer while providing the customer with correct information
about the failure and recovery affects the procedural justice perceptions of customer by providing them
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with cognitive control. Interactional justice is related to how service employees treat customers (such as
courtesy and respect) during the service recovery process.

Social anxiety is a concept that is not mentioned much in the marketing literature within the scope
of service failures, but it is thought to be important in terms of service failure and recovery. According
to the definition made by American Psychiatric Association, social anxiety/social phobia was defined as
the persistent fear of situations involving social interaction and social performance or the possibility of
being scrutinized by other people. These fears motivate individuals with social anxiety to avoid behaviors
such as public speaking, meeting new and authorized people. As people with high levels of social anxiety
try to stay away from other people and avoid interacting with them, they will be more likely to avoid
mentioning the service failure to service employees or managers. As long as the employees do not
realize the failure on their own and try to fix it, the customer will most likely experience dissatisfaction
and instead of communicating directly, they will prefer to talk about the failure with their close friends
or family or even on social media or internet websites with an anonymous identity.

This article examines the effect of service recovery strategies implemented after the service failure on
the recovery satisfaction in the context of justice theory and the effects of recovery satisfaction on the
negative word of mouth, switching intention and complaining intentions of customers by a study
conducted in the restaurant industry. In addition, whether the social anxiety has a moderator effect on
the relationship between recovery satisfaction and complaining intention is also investigated. Results
show that both distributive justice and interactional justice have a positive effect on recovery satisfaction.
The results also indicate that recovery satisfaction has a negative effect on complaining intention,
switching intention and negative word of mouth. Finally, social anxiety is found to moderate the
relationship between recovery satisfaction and complaining intention.

International Journal of Social Inquiry

Volume 15, Issue 2, December 2022, pp. 335-363. e




