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OZET
HiZMET TELAFIiSi SURECININ ETKINLIiGi VE ALGILANAN ADALET

KAVRAMI: MERSIN KENTi KUAFOR HiZMETLERI ORNEGI

Glinlimiliziin rekabet ortamindan dolayr miisterilerin talepleri artmakta ve
isletmelere olan sadakatleri diismektedir. Isletmeler miisterilerin tatminlerini yiikseltmek
ve sadakatlerini arttirmak i¢in eksiksiz hizmet sunmaya dikkat etseler de hata yapmaktan
kaginamazlar. Isletmelerin hatalari sifira indirmesi miimkiin olmasa bile hizmet iyilestirme
programlar1 ile hatalar1 telafi etmeleri miimkiindiir. Miisterilerin beklentilerini
karsilayabilecek 1iyilestirmeler yapildigi takdirde basarisizlik sonucu diisen tatmin
yiikselecek ve bunun neticesinden sadakat artacaktir. Hizmet iyilestirmelerinin tatmini ve
sadakati arttirict bu etkisi miisterilerin hizmet telafilerini nasil degerlendirdiklerini bilme
gereksinimini beraberinde getirmistir. Yapilan calismalar, miisterilerin basarisizlik sonrasi
telafileri degerlendirirken adaletli olunup olunmadigini dikkate aldiklarini gostermistir.
Adaletin prosediirel, etkilesimsel ve dagitimsal olmak tizere ii¢ farkli boyutu vardir. Bu ii¢
boyutun ¢ogu zaman hizmet iyilestirmeleri sonrasinda olusan tatmin, sadakat, baglilik,
olumlu agizdan agza iletisim gibi satin alma sonrasi davranislar {izerinde etkisi
goriilmektedir. Bu etkinin; yasanan hizmet basarisizliginin biiyiikliigiine bagli olarak
degismesi beklenmektedir.

Calismada hizmet telafisi sonrasi algilanan adaletin telafi tatminine etkisi, telafi
tatmininin giivene etkisi, telafi tatmini ve giivenin ise tekrar satin alma niyeti ve olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyeti lizerine etkisini incelenmistir. Ayrica ¢alismada bu
etkilerin basarisizligin biiyiikliik diizeyine gore farklilik gosterip gostermedigi de

arastirilmastir.
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Bu kapsamda odak grup goriismesi yardimiyla senaryolar olusturulmustur.
Daha sonra senaryolar1 iceren anketler 723 kisiye uygulanmistir. Arastirmanin amaci
dogrultusunda nitel ve nicel arastirma yontemlerinden faydalanilmistir. Kuafor hizmetleri
kapsaminda gergeklestirilen yapisal esitlik analizi sonuglart hem biiyiilk hem de kiigiik
basarisizlikta adalet boyutlarinin telafi tatminini, telafi tatmininin ise giiveni, tekrar satin
alma ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetini olumlu yonde etkiledigini
gostermektedir. Her iki basarisizlik durumunda da giiven, tekrar satin alma niyetini olumlu
yonde etkilemektedir. Kiiciik basarisizlikta giivenin olumlu agizdan agza iletisim yapma
niyeti lizerinde olumlu etkisi goriiliirken, biiyiik basarisizlikta etkisi goriilmemistir. Kiiclik
basarisizlikta telafi tatmini {izerinde en etkili adalet boyutu dagitimsal adalet iken, biiyiik
basarisizlikta prosediirel ve etkilesimsel adalettir. Ayrica ¢oklu grup analizi sonuglarina
gore, basarisizhigin biiytikliikk diizeyinin bu iligkilerin birgogu tizerinde diizenleyici (modere
edici) etkisi vardir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet basarisizhigl, Hizmet telafisi, Hizmet adaleti, Telafi tatmini, Hakkaniyet

teorisi, Yapisal esitlik modellemesi, Coklu grup analizi



ABSTRACT
SERVICE RECOVERY PROCESS EFFICIENCY AND PERCEIVED JUSTICE

CONCEPTION: THE CASE OF COIFFEUR SERVICES IN MERSIN

Nowadays, while consumers are becoming more demanding their loyalty to
businesses is decreasing because of the competitiveness in the market. Although businesses
care about service in full for increasing the customers’ satisfaction and loyalties, they can
not avoid from failures. As the recovery programs which can meet the expectations of
customer materialize, the satisfaction which decrease due to failure will increase again and,
the loyalty will increase, as well. The strengthening effects of service recoveries’
satisfactions and loyalties brings with requirement of knowing how customers evaluate the
service recovery. Studies in recent years show that customers rely on the justness of
recoveries in evaluating the recovery which occur after failure, they consider that these
recoveries are just or not. Justice has three different dimensions which that procedural,
transactional and distributional. These three dimensions’ affect the consumer behaviors
like satisfaction after service recoveries, loyalty, commitment and WOM. This effect varies
depending on the magnitude of service failure.

At this study, the effect of fairness on the recovery satisfaction, the effect of the
recovery satisfaction on trust and the effect of trust on the repurchase intention and the
positive word of mouth intention were investigated. At the same, it was investigated
whether these effects changed based on the level of magnitude failure or not. In this
context, scenarios were carried out using the focus group discussing. Later, the
questionnaires including the scenarios were implemented to 723 people.

The qualitative and quantitative methods were used in line with the purpose of

the research. It was shown that the result of the structural equation modeling made within
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the scope of hairdressing services affected the compensation satisfaction of the justice
dimensions, the recovery satisfaction affected the trust, repurchase intent and positive word
of mouth positively. While the positive effect of the small failure on the intent of word of
mouth was seen, it wasn't seen on large failure. While the most effective fairness
dimension on small failure is distributional fairness, It procedural and interactional fairness
on large failure. Trust on both of the positions affect the purchase intent again positively.
In additon, according to the results of multi group analysis, the level of magnitude of
failure has moderation effect on most of these relationships.

Key Words: Service failure, Service recovery, Service justice, Recovery satisfaction, Equity

theory,Structural equation modeling, Multi-group analysis
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GIRIS

21. yy’ da rekabetin yogunlagmasi ile birlikte iirlin veya hizmet saglayicilarin
sayisinda artis olmus, bu durum seceneklerin artmasini ve miisterilerin 6zenle se¢im
yapmasi gerekliligini beraberinde getirmistir. Boyle bir ortam, 6zellikle internetin ve diger
medya araglarinin yayginlasmasiyla birlikte miisterilere ¢ok farkli alternatifler sunan
bilgilerin kolay ve hizli bir sekilde yayilmasma zemin hazirlamistir. Giiniimiiz
miisterilerinin fiyat, kalite ve giderek artan bir sekilde hizmete duyarli olduklari
diisiiniildiiglinde, yeteri derecede tatmin olmayan miisterilerin bu bilgiler yardimiyla ¢ok
kolay bir sekilde hizmet saglayicilarin1 degistirdikleri goriilmektedir. Ciinkii bilginin bu
denli ulagilabilir olmasi ve rekabet ortami, miisterilerin zaman ve cok fazla enerji
harcamadan isletmeyi terk etmesine neden olabilmektedir. Tatminsizligin, olumsuz
agizdan agza iletisimi ve satin alma niyetini ¢ok cabuk etkiledigi rekabet ortaminda
isletmelerin daima miikemmel hizmet sunma gereksinimi dogmustur (Jones ve Sasser,
1995:1).

Hizmeti driinden ayiran soyutluk, es zamanli {iretilmesi ve tiiketilmesi,
tiretilmesinde ve tiiketilmesinde insanin ¢ok yogun olarak dahil olmasi gibi 6zellikleri
dikkate alindiginda, miisterilerin tam anlamiyla tatmin edilmesi ¢ok zordur. Hizmetin
kusursuz sunulmasi ¢ok gergekei degildir (Boshoff, 1997:110; Patterson vd., 2006:263).
Bu baglamda, miisterilerin bir degisim neticesinde yasadiklari, ekonomik ve sosyal kayip
olarak ifade edilen hizmet basarisizliklarinin yasanmasit kaginilmazdir. Hizmet
isletmelerinde basarisizliklarin tamamen ortadan kaldirilamadigi g6z oniine alindiginda
isletmelerin yapmas1 gereken sey, miisterilerin ekonomik ve sosyal kayiplarmin olumsuz
etkisini ortadan kaldirmak i¢in eksikleri, hatalar1 ve hizmet basarisizligi sayilabilecek

durumlan sistemli olarak analiz edip hizmet iyilestirici ¢ozlimleri etkin bir sekilde



tasarlamak ve uygulamaktir. Bu asamadaki Oncelikli amag, miisterilerin sikintiy1
yasamadan oOnceki fiziksel ve duygusal durumlarina goére daha iyi bir duruma
ulastirilmalar1 olmalidir (Ekiz vd., 2008:43).

Miisteriler, hizmet basarisizlig1 gerceklestiginde, yoneticilerden hizmete olan
degerlendirmelerini onarabilecek telafiler sunmasmi beklerler. Boyle bir durumda,
miisterilerin beklentilerini karsilayabilecek telafiler sunabilmek ig¢in, miisterilerin hizmet
telafi cabalarina verecegi tepkilerin hangi degiskenler tarafindan etkilenecegini bilmek ve
sunulan hizmet telafilerini nasil degerlendirdiklerini anlamak isletmeler i¢in Gnem
kazanmaktadir (Matos vd., 2007:61). Konu ile ilgili yapilan ¢alismalarda sunulan hizmet
telafilerinin degerlendirilmesinde sosyal degisim ve hakkaniyet teorisine dayanan
“algilanan adalet” kavrami kullanilmistir (Blodget vd., 1997:188). Hakkaniyet teorisine
gore, hizmet basarisizligt sonrast miisterilerin tatmini, miisterinin kayiplarinin
biiyiikliigiine ve hizmet telafisi siirecinde sunulan iyilestirmelerin adaletli olarak algilanip
algilanmadigia baghidir (Smith vd., 1999; Blodgett vd., 1997; Maxham ve Netemayer;
2002). Miisterilerin, aldiklar1 hizmet telafileri neticesinde algiladiklar1 adalet algisinin ii¢
alt boyutu vardir. Bunlar; etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet algilaridir.
Literatiirde bircok ¢alismada, algilanan adaleti olusturan bu {i¢ adalet boyutunun tatmini,
tatminin ise giiven, tekrar satin alma niyeti, olumlu veya olumsuz agizdan agza iletisim
yapma niyeti gibi miisterilerin davranigsal niyetlerini etkiledigi ifade edilmektedir.

Miisterilerin  yasananbiitiin basarisizliklar karsisinda hizmet telafilerine
verdikleri tepkilerin birbirinin ayn1 olmasi beklenmemelidir.Karsilagilan basarisizliklarin
miisterilere verdigi sikintinin derecesi arttik¢a, miisteriler kayiplarini daha fazla olarak
algilamakta ve neticesinde hizmet telafisi beklentileri de paralel bir sekilde artmaktadir

(Betts vd., 2011:367). Ozellikle, basarisizhigin miisterinin goziinde ne yogunlukta



algilandigin1  gosteren basarisizligin - bliyliklik seviyesi, gerek hizmet telafilerini
degerlendirme siirecini gerekse tatmin, giiven, tekrar satin alma, olumlu agizdan agza
iletisim yapma niyeti gibi misteri tepkilerini etkilemektedir (Weun vd., 2004:135).

Hizmet iyilestirme eylemleri miisterilerle iyi iligskiler yaratmanin 6nemli bir
unusuru olmasina ragmen iilkemizde bu konuyla ilgili yapilan kuramsal ve ampirik
caligmalar yok denecek kadar azdir. Dolayisiyla konunun Onemine ragmen, yabanci
yazinda hizmet basarisizlig1, algilanan adalet, telafi tatmini, giiven, tekrar satin alma niyeti,
olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti ve modere edici degisken olarak ise
basarisizligin biiyiikliik diizeyi degiskenleri arasindaki iligkileri bir arada aciklayan sinirh
sayida ¢aligma bulunmasi, 6te yandan Tiirkiye’ de boyle bir calismaya hi¢ rastlanmamais
olmasi konunun arastirilmasi gerekliligini ortaya koymaktadir.

Bu ¢alismanin amaci, hizmet basarisizligi sonrasi yapilan telafilerin, hizmet
telafisi tatminine etkilerini ve miisterilerin hizmet iyilestirme ¢abalarin1 adil bulup
bulmadiklarini, adaletin ii¢ farkli boyutunu (dagitimsal, etkilesimsel, prosediirel) dikkate
alarak acgiklamaya calismaktir. Ayrica calisma, telafi tatmininin glivene, telafi tatmini ve
giivenin ise tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti lizerine etkileri
yasanan basarisizligin biiyiikliik diizeyini de dikkate alarak incelemeyi amaglamaktadir.

Bu amaca uygun olarak hazirlanan ¢alismada oncelikle, calismanin kavramsal
gercevesini olusturan kavramlar tartisilmis ve hizmet telafilerinin isletmeler i¢in 6nemi
ortaya konulmustur. Daha sonra calismanin amacina uygun olarak ilgili literatiir
incelenmis ve teorik alt yapi ile iliskilendirilerek arastirma hipotezleri ve aragtirma modeli
gelistirilmistir. Arastirmanin uygulama boliimiinde ise bu hipotezler test edilerek bulgular

degerlendirilmistir.



I. BOLUM
TANITMA
Bu bdlimde arastirmanin problemi, amaci, arastirma sorulari, Onemi,

varsayimlari ve kisitlamalarina yer verilmistir.

I.1. Problem

Rekabetin gittikge arttigr hizmet sektoriinde tiim onlemler alinsa bile hizmet
hatalarin1 sifira indirmek olanaksizdir. Hizmette yasanan basarisizliklar her zaman isletme
calisanlar tarafindan fark edilmemekte, bazi zamanlarda ise miisteriler basarisizliklari
sikayet yolu ile ¢alisanlara bildirmektedir. Yogun rekabet ortaminda uzun donemde hayatta
kalabilmek i¢in iliskisel pazarlamanin dnemini bilen isletmeler, yasanan basarisizliklari
telafi etme yoluna gitmektedirler. Arastirmalar gostermektedir ki, hizmet saglayicilarin
basarisizlik karsisinda sundugu telafiler ya miisteriler ile olan iliskileri gii¢lendirmekte
(Blodgett vd., 1997; Smith vd., 1999) yada miisterilerin beklentilerini karsilayamayarak
basarisizligin miisteri iizerindeki olumsuz etkisini (Hoffman vd., 1995) daha da
arttirmaktadir. Hizmet basarisizligina ugramis bir miisterinin, isletmenin sorunlari ele alis
seklinden memnun kalmama ve hizmet aldig: isletmeyi degistirebilme olasilig1 her zaman
vardir (Tax, vd. 1998:60). Ozellikle yeni bir miisteri bulmanin eldeki miisteriyi tutmaktan
cok daha maliyetli oldugu g6z Oniine alindiginda, basarisizlik sonrasi yasanacak miisteri
kayiplari isletmeleri uzun donemde sikintiya diisiirebilecek maliyetlere neden olabilir (Hart
vd., 1990:148). Ayrica miisterilerin telafilerden elde edecekleri tatmin sadece uygulanan
telafilere de bagli degildir. Bu durumu etkileyen bir¢cok durumsal faktér de mevcuttur. Bu
durumsal faktorlerin en 6nemlilerinden biri basarisizligin biiytikliik diizeyidir.

Hizmet telafilerinin isletmeler i¢in 6nemi dikkate alindiginda, isletmelerin,

miisterilerin hizmet telafilerini nasil degerlendirdiklerini anlamasi ve uyguladiklari



stratejilerin etkinligini belirlemesi isletme yoneticileri acisindan 6nem arz etmektedir.
Ayrica yasanan basarisizligin biiyiikliik veya kiiclikliigline gore tiiketicilerin tepkilerinin ne
derece farlilik gosterdiginin analiz edilmesi pazarlama yoneticilerini basarili telafi
stratejilerini uygulamaya yoneltecektir. Tim bu bilgiler 1s18inda, bu tez ¢alismasimin iki
temel problemi vardir. Bunlar, miisterilerin hizmet telafilerini nasil degerlendirdiklerinin
ve telafilerin miisteri iliskileri {izerindeki etkisinin belirlenmesi ve basarisizligin
biliylikliigiiniin  miisterilerin telafilere verdigi tepkileri etkileyip etkilemediginin

anlasilmasidir.

I.2. Amac ve Arastirma Sorulari

Tespit edilen aragtirma problemi 1siginda, hizmet basarisizligi ve hizmet
telafileri lizerine yapilan calismalar incelenmis, arastirma problemine iligkin kavramsal
cerceve ve konunun teorik temelleri ortaya c¢ikarilmaya calisilmustir. flgili literatiir
incelendikten sonra arastirma probleminin tiimiine 151k tutacak arastirma amaglar
belirlenmistir.

Bu calismanin iki temel amaci bulunmaktadir. Ilki, yapilan hizmet telafileri
neticesinde tiiketicilerin algiladiklar1 dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adaletin telafi
sonrasi tatmine etkilerini degerlendirmek ve telafi neticesinde olusan tatminin giivene,
tekrar satin alma niyetine ve olumlu sdz sdyleme niyetine etkilerini incelemektir. Ikincisi
ise, basarisizligin biiyiikliigiine gore bu etkilerin ne derece farklilik gosterdigini anlamaktir.

Tanimlanan amaglar dogrultusunda yapilan ampirik aragtirma ile cevap aranan
arastirma sorular1 sunlardir:

* Telafiden algilanan adalet (etkilesimsel, prosediirel, dagitimsal), telafi tatminini olumlu

etkiler mi?



* Telafi tatmini, tekrar satin alma niyetini, giiveni ve olumlu s6z sdyleme niyetini olumlu
etkiler mi?

» Telafi sonrasi elde edilen giiven, tekrar satin alma niyetini ve olumlu s6z sdyleme niyetini
olumlu etkiler mi?

* Bu etkilerin derecesi; basarisizligin biiyiikliigiine gore farkliliklar gosterir mi?

* Biiyiik ve kii¢iik basarisizlik durumlarinda telafi tatmini tizerinde en etkili olan adalet
boyutu hangisidir?

* Adalet boyutlarinin ve telafi tatmininin algilanma diizeyleri arasinda basarisizligin

biiyiikliigiine gore fark var midir?

I.3. Onem

Isletmelerin hizmet sunarken yasanabilecek basarisizliklarsonucunda ortaya
¢ikan olumsuz durumlari firsata gevirmesi ancak basarili hizmet telafileri sunmasiyla
miimkiin olabilir. Isletmenin, basarisizliklar1 etkin bir sekilde telafi etmesi halinde
miisterilerinin tatmin olmasi ve isletmeye karst giiven hissetmeleri beklenmektedir
(Gustafsson, 2009:1220). Tatmin olmus ve isletmeye giiven duymus miisterilerin ise
gelecekte isletmenin miisterisi olarak kalmaya devam etmesi ve olumlu deneyimlerini
baskalar1 ile paylasmasi olasidir. Basarisizlik sonrasi yapilan telafilerin isletmeye sagladig
bu hayati katkilardan dolayi, telafilerin miisteriler tarafindan nasil degerlendirildiginin
anlagilmas1 igletme yoneticileri i¢in Onemlidir. Unutulmamahidir ki, tliketicilerin
tatminsizliginin tek nedeni sadece hizmetin basarisiz olmasi degil, ayni zamanda
calisanlarin sikayetlere karsi tepkileridir. Bitner (1990), miisterilerin tatminsizlik
nedenlerini incelemis ve tatminsizliklerin %42.9’ unun miisteri sikayetlerine yeterli tepkiyi
vermeyen c¢alisanlardan kaynaklandigini ileri siirmiistiir. Iste bu sebeplerden dolay1 her bir

adalet boyutunun sikayet sonrasi degerlendirmelere etkisini anlamak yoneticileri daha



etkili sekilde sorunlar1 ¢ozmeye itecektir. Boylece miisteriler elde tutulmus olacak ve
karlilik artacaktir.

Ayrica, olusan tatminin isletme yoneticilerince istenen olumlu miisteri
davraniglarina ne derece doniistiigiiniin bilinmesi ve basarisizligin biiytikliik diizeyine gore
bu davranissal tepkilerin ne derece degisiklik gosterdiginin belirlenmesi telafilerin
etkisinin degerlendirilmesi agisindan 6nem arz etmektedir.

Hizmet sektoriinde yapilan miisteri tatminsizligi ve miisteri sikayeti
arastirmalarinin ¢ogunun tatminsizligin neden ve kim tarafindan kaynaklandigi ve
miisterilerin tatminsizlige nasil tepki verdikleri {lizerinde odaklandigi gozlenmektedir.
Miisteri sikayeti sonrasi sunulan telafileri miisterilerin nasil degerlendirdigine veya telafi
tatmininin giiven, tekrar satin alma gibi isletmeler tarafindan ulagilmak istenen sonuglara
etkilerine iliskin ¢aligmalar yabanci literatiirde sinirli sayida yapilmis olmakla birlikte,
tilkemizde neredeyse yok denecek kadar azdir. Ayrica basarisizligin siddetine (biiyiik ve
kiigtikliigiine) gore s6z konusu etkilerin ne derece farklilik gosterdigine iliskin ¢aligmalara
da literatlirde az sayida rastlanmaktadir. Tiirk¢e literatiirdeki bu boslugun doldurulmasina
katki saglamasi bakimindan 6nemli goriilen bu arastirmanin sonuglari, bulgulara bagh
olarak yapilacak oOneriler bakimindan da hizmet isletmeleri yoneticileri ve sahiplerine bir

yol haritas1 olabilecektir.

I.4. Varsayimlar

Arastirma siireci sonucunda elde edilen bulgularin ve sonuglarin
degerlendirilmesinde; anketleri yanitlayan kisilerin senaryolar1 dikkatli bir sekilde okudugu
ve Ol¢cek sorularina senaryolara bagh kalarak cevap verdikleri varsayillmistir. Arastirmada

cesitli Orneklem gruplar tiizerinde uygulanmis ve gecerlikleri test edilmis Olcekler



kullanilmistir. Bu sebepten dolayr kullanilan &lgeklerin gegerlik kriterlerini sagladiklari

varsayilmistir.

LS. Kisitlamalar

Bu ¢alisma literatiire 6nemli katkilar sunmakla birlikte bir takim kisitlamalara
sahiptir. Birincisi, ¢alismada deneysel yontem kapsaminda senaryo yontemi kullanilmistir.
Deneysel yontem kapsaminda kisilere senaryolar okutturulmus ve gergek hayatta bu
durumu yasamis gibi Olcek sorularina cevap vermeleri istenmistir. Fakat kisilerin gergcek
hayatta verecegi tepkiler ile senaryolara verecegi tepkiler farklilik gosterebilir. Calismada
senaryonun kullanilmasi ¢alismaya katilanlarin duygusal katilimlarini sinirlayabilir.

Ayrica calisma deneysel bir c¢alisma oldugu icin calismanin basarisi
senaryolarin dikkatli bir sekilde okunmasma ve Olgeklerin senaryolara bagli kalinarak
cevaplandirilmasina baghdir.

Son olarak arastirma evreninin ¢ok biiyiik olmasi nedeniyle kolayda drneklem
yonteminin kullanilmasi ve 6rneklemin zaman yetersizligi ve maliyet unsurlar1 dikkate

alinarak Mersin ili ile sinirlandirilmasi da bir bagka kisittir.



Il. BOLUM

TEORIK VE KAVRAMSAL CERCEVE

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin kavramsal ¢ercevesi hakkinda bilgiler
verilmigtir. Calismanin kavramsal ¢ercevesi Sekil 17 de goriilmektedir. Sekil 1,
tatminsizlige neden olan hizmet basarisizligl, miisterilerin basarisizliga tepkileri, hizmet
telafisi siireci ve miisterilerin hizmet telafilerini degerlendirmesi, miisterilerin hizmet
telafilerine tepkileri olmak {izere dort temel asamadan olusmaktadir. Arastirmanin
kavramsal cergevesini olusturan bu asamalar ve arastirmanin degiskenleri ayr1 ayri ele

alinmistir.

I1.1. Hizmet Basarisizhi@:

Hizmetin iiretim ve tliketiminin genelde es zamanli olmasi1 ve gerceklesme
anlarinda degiskenlik 6zellikleri gostermesi gibi nedenlerle hizmet sunumu sirasinda bir
takim problemler olusmaktadir. Hizmet sunan isletmeler her ne kadar ¢ikabilecek
problemlere karsi dnlem almaya caligsalar da bunlardan tamamen kac¢inmak olanaksizdir
(Hart vd., 1990:149). Deneyimsiz ve kaba hizmet calisanlari, bozuk ekipmanlar, sistemde
ki bozukluklar, cekirdek hizmetin eksik veya hatali olarak sunulmasi, hizmetin gecikmesi
gibi bir ¢ok nedenden dolayr basarisizliklar meydana gelebilir (Bitner, 1990; Haksever,
vd., 2000).

Hizmet telafilerinin yapilabilmesi icin tatminsizlie neden olan bir hizmet
basarisi1zlig1 s6z konusu olmalidir. Hizmet basarisizligi ile ilgili literatiirde birbirine benzer
nitelikte bir ¢ok tanim yapilmistir. Maxham (2001:11), bir isletmeden hizmet alimi
esnasinda gerceklesen hizmet ile ilgili aksilik ve/veya problemler hizmet basarisizligi
olarak tanimlamistir. Smith vd. (1999:357), hizmet basarisizligini, miisterinin degisimden

kaynaklanan ekonomik ve sosyal kaybi olarak ifade etmistir. Zeithaml vd. (1993:1-2) ° a
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gore ise hizmet basarisizligi, sunulan hizmet performansinin miisterilerin beklentilerinin ve
miisterilerin tolerans alanlarinin disinda kalmasina neden olan faaliyetlerdir. Sekil 1’ de de
gorildiigli lizere miisterilerin hizmet saglayiciya gerek daha onceki deneyimlerinden
gerekse cevresinden aldigr duyumlar neticesinde belirli bir tutumu vardir. Bu tutum
hizmetten alinmasi diisiiniilen performans beklentisini olusturur. Hizmette yasanan bir
sorun veya eksiklik dogrudan miisterinin isletmeden aldig1 ger¢ek performans algisini
etkileyecegi icin isletmenin hizmet performansi beklentinin altinda kalir ve miisteri bu
durumu basarisizlik olarak algilar. Bu agiklamaya goére, kisinin hizmet basarisizlig1 algisi
o isletmeden bekledigi performans beklentisine baglidir. Miisterinin performans beklentisi
yiikseldikge, hizmet basarisizligt yasandigindayasayacagi tatminsizlik daha yiiksek

olacaktir (McCollough, 2000:122).
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Kaynak: Boshoff,C. (1997). An experimental study of service recovery options. International Journal of
Service Industry Management, 8(2), 110-130.
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I1.1.1. Hizmet Basarisizhig1 Siniflandirmalar:

Miisteriler hizmet basarisizliklarini hizmet telafi ¢abalarinin niteligi kadar,
degisim sirasinda kayiplarinin miktarima yani basarisizligin biiyiiklik diizeyine ve
basarisizligin tiirline goére degerlendirirler. Bu bakimdan hizmet telafisi konusuna
gecmeden Once hizmet basarisizligl tiirlerini incelemekte fayda vardir. Literatiirde hizmet
basarisizliklarin1 farkli sekillerde siniflandiran calismalar mevcuttur. Calismada en sik
kullanilan siniflandirmalara yer verilmistir. Bu c¢alismada hizmet basarisizligr ilk once
basarisizligin hizmetin hangi asamasinda kaynaklandigina gore siire¢ ve sonug basarisizligi
olarak siniflandirilmistir. Daha sonra Bitner vd.,(1990) yaptigi ¢alisma dikkate alinarak
basarisizligin kimden kaynaklandig1 baz alinarak farkli bir siniflandirma yapilmaistir.

Hizmet basarisizhigi literatiiriinde hizmet basarisizliklari genelde, sonug ve
siire¢ basarisizlig1 olmak iizere ikiye ayrilmistir (Smith vd.,1999:358). Sonug basarisizlig
kisinin hizmet neticesinden fiili olarak ne aldigini1 kapsar. Bu basarisizlik tiirlinde hizmet
saglayici, miisterinin degisimden bekledigi ¢ekirdek hizmetin temel gereklerini yerine
getirmemistir. Siire¢ basarisizligi ise kisinin hizmeti nasil aldigi ve hizmetin nasil
sunuldugu ile ilgilidir. Siirecte yasanan hizmet basarisizligr durumunda ¢ekirdek hizmetin
saglanmasi sirasinda bir hata meydana gelir (Smith vd., 1999:358). Bir kuru temizleme
hizmetinde ceketin {izerindeki lekenin gitmemesi sonu¢ basarisizli§i iken, ceketin vaat
edilen zamanda temizlenip teslim edilememesi siire¢ basarisizligina 6rnek olarak
verilebilir.

Hizmet basarisizlig literatiiriinde en cok kullanilan bir diger siniflandirma
Bitner vd.” nin 1990 yilinda yaptig1 calismaya dayanmaktadir. Bitner vd. (1990), kritik
olaylar teknigini kullanarak bir hizmet isletmesinde yasanabilecek basarisizliklar

siniflandirmaya c¢alismis ve basarisizliklari hizmet tasima basarisizliklari, miisterilerin istek



13
ve ihtiyaclarn karsisinda c¢alisanlarin tepkilerine iligkin basarisizliklar ve isteyerek veya
istemeden yapilan calisan davraniglarindan kaynaklanan basarisizliklar olarak ii¢ grupta
incelemistir.

Hizmet sunma basarisizliklari: Isletmenin dogrudan ¢ekirdek hizmet ile ilgili
olan basarisizliklaridir. Ugagin zamaninda hareket etmemesi, odalarin yeterince temiz
olmamas1 bu basarisizhiga 6rnek olarak verilebilir. Ug tiir hizmet tasima basarisizlig
vardir. Bunlar, kullanilamayan hizmetten kaynaklanan basarisizliklar, yavas hizmetten
kaynaklanan basarisizliklar ve diger ¢ekirdek hizmet basarisizliklar1 olarak
gruplandirilabilir (Kasper vd., 2006:206). Kullanilamayan hizmetten kaynaklanan
basarisizlik, normalde kullanilabilir biz hizmette meydana gelen ugusun ertelenmesi veya
kapasitenin iistiinde rezervasyon almak gibi eksiklik veya hatalardir. Bu durumda hizmete
ulagilamaz. Yavas hizmetten kaynaklanan basarisizliklar ise calisanlarin veya sunulan
hizmetin asir1 derecede yavas oldugunun miisteriler tarafindan algilanmasidir. Bu duruma
ornek olarak siparis edilen yemegin cok gec gelmesi verilebilir. Diger ¢ekirdek hizmet
basarisizliklarini ise ¢ekirdek hizmette meydana gelebilecek tiim basarisizliklar: kapsar. Bu
basarisizliklar farkli hizmet sektorlerinin g¢ekirdek hizmetlerine gore farklilik gosterir
(Ennew ve Schoefer, 2004:3).

Miisterilerin istek ve ihtiyaglarina karsisinda ¢aliganlarin tepkilerine iligkin
basarisizliklar: Bu basarisizlik tiirii calisanlarin, bireysel miisteri ihtiyaglarina ve
miisterilerin  6zel isteklerine karst verdikleri tepkiler neticesinde ortaya c¢ikan
basarisizliklardir. Miisterilerin ihtiyaclart dngoriilemeyen sekilde iistii kapali olabilecegi
gibi acik ve belirgin bir sekilde de olabilir. Ustii kapali ve ongoriilemeyen ihtiyaclar
miisteriler tarafindan talep edilmez ve aniden ortaya cikar. Ornegin bir hava yolu sirketinin

yolcusunun bayilmasi 6ngoriillemeyen bir durumdur ve bdyle bir olayda kisinin kendi istegi
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yoktur fakat galisanlar talep olmaksizin hizmet sunmak zorundadir ve sunulan hizmet
yetersiz olursa basarisizlik meydana gelir. Bu durumun aksine acik ve belirgin ihtiyaglar
alenen miisteriler tarafindan talep edilir (Bitner vd., 1990:78-79).

Genelde miisterilerin istek ve ihtiyaglarina karsisinda ¢alisanlarin tepkilerine
bagli olarak olusan basarisizliklar su dort farkli duruma ¢alisanlarin verecegi tepkilerden
olusur. Bunlar; miisterilerin 6zel ihtiyaglari, miisterilerin tercihleri, miisteri hatalar1 sonucu
gelen istekler ve misterinin diger miisterileri rahatsiz etmesi durumunda gelen isteklerdir
(Hoffman ve Bateson, 2006:364). (1) Ozel ihtiyaclar ve istekler, sosyolojik, psikolojik, dil,
fiziksel rahatsizlik gibi miisterinin 6zel durumlarina dayanan ihtiyaglardir. Bu ihtiyag¢ ve
isteklere calisanlarin verdigi tepkilerin yetersiz olmasi basarisizliga neden olabilir. Bir
kisinin saglik problemi nedeniyle et lokantasinda sebze yemegi istemesi Ozel istege
ornektir. (2) Miisterinin tercihlerine bagli olarak, isletmenin hizmet sunma sistemine
uymayan taleplere verilen ¢alisan tepkileri basarisizliga neden olabilir. Menii sisteminin
olmadigi bir restoranda miisterinin menii istemesi bu duruma 6rnek olarak verilebilir. (3)
Sinema biletini kaybetme, otel odasinin anahtarin1 kaybetme gibi miisterinin kendi hatasi
nedeniyle olusan duruma iliskin isteklerde calisanlarin verecegi tepkilerde basarisizliklarin
olusmasina zemin hazirlar. (4) Son olarak sigara i¢ilmemesi gereken bir restoranda sigara
igmek veya sinemada sesli konugmak gibi baskalarini rahatsiz eden olaylarda miisteriler
arasinda aray1 bulmak i¢in isletme ¢alisanlarina ihtiya¢ vardir. Boyle bir durumda g¢alisanin
olay1 ¢6ziime iyi bir sekilde kavusturamamasi basarisizliga neden olabilir (Ennew ve
Schoefer, 2004:4).

Isteyerek veya istemeden yapian calisan davranmislarindan kaynaklanan
basarisizliklar: Miisterilerin sebep olmadig1 ve miisteriler tarafindan beklenmeyen ¢alisan

davraniglaridir. Calisanlarin basarisizliga neden olan bu davranislart ne miisterinin 6zel
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istek veya ihtiyaclarindan kaynaklanir nede c¢ekirdek hizmet sunumuyla ilgilidir.
Calisanlarin miisterilere kars ilgisiz olmasi, miisterilere karsi olagan dis1 davranislar (kaba
davranma, kiifiir etme), ¢alisanlarin kiiltiirel ilkelerin disina ¢ikmasi (diiriist olmama, adil
davranmama) ve olumsuz kosullar (stres, yogunluk vb.) altinda galisanlarin olumsuz

davraniglar1 ¢alisan davraniglarindan kaynaklanan basarisizliklar olusturur (Hoffmann ve

Bateson, 2006:365).

I1.1.2. Hizmet Basarisizhg Biiyiikliugii

Literatiirde, yasanan hizmet basarisizliginin ne olduguna ve isletmenin bu
basarisizlig1 ne sekilde telafi ettigine bagl olarak tiiketicilerin farkli tepkiler verdikleri
belirtilmektedir. Bu durumda, kimi basarisizliklarin digerlerine goére daha tatmin edilebilir
olup olmadiginin anlagilmasi bakimindan hizmet basarisizliginin biiyiikliigliniin, siddetinin
yahut 6nemliliginin agikliga kavusturulmasi 6nem tagimaktadir. Zira Craighead vd. (2004),
hizmet basarisizliginin biiytikliigiinii, miisterilerin hem isletmeden beklentilerini hem de
basarisizlik durumunda tatmin olma diizeylerini belirleyen faktorlerden biri olarak
degerlendirmislerdir.

Hizmet basarisizligi biiyiikliigii, misterinin algiladigi bir hizmet probleminin
yogunlugu-siddeti olarak tanimlanmakta ve yiliksek ya da diisiik olarak karakterize
edilebilmektedir(Weun vd. 2004:135). Bu nedenle yasanan bir hizmet probleminin
yogunlugunun miisteri tarafindan nasil degerlendirildiginin 6l¢iilmesinde arastirmacilar,
hizmet basarisizliginin  biiyilikliigii kavramindan yararlanmaktadirlar. Bu biiyiikliik
degerlendirmesi, olas1 zararin diizeyinin belirlenmesini veya olas1 fayda kaybinin ortaya
cikarilmasini saglar. Miisteriler problemin yogunlugunu biiylik algiladiklarinda, s6z
konusu ticari aligveris iliskisi dengesini yitirmekte, olas1 bir zarar veya kayip etkisine yol

acmakta, kendilerini adil olmayan bir sekilde islem gormiis, davranilmis hissetmekte ve
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budurum onlar1 tatminsizlige yoneltmektedir (Tsarenko ve Tojib, 2012; Gilly ve Gelb,
1982; Hoffman vd., 1995).

Smith vd. (1999:358), hizmet basarisizlig1 biiyiikliigiinii, yasanan bir hizmet
basarisizliginda miisterilerin deneyimledigi kaybin biiyiikliigli olarak tanimlamis ve
miisterilerin basarisizlik sonucu olusan kayiplarini, elle tutulabilir (yani parasal veya
mal/hizmet degerinin kaybina yol acabilen), elle tutulamayan (fiziksel enerji veya
zamansal kayiplar yasanmasina neden olabilen) ya da paylasilan sosyal deneyimler
bakimindan siniflandirmistir. Benzer sekilde Craighead vd. (2004:309) de, basarisizligin
para, zaman veya yarattig1 rahatsizlik bakimindan miisteride yarattig1 kayip algisinin kiiciik
veya biiylik olmasinin ve karsiliginda sunulan telafilerin, tatminle iliskisi oldugunu
vurgulamistir.  Buna  gore, kiiciik basarisizliklarla  karsilastirildiginda  biiyiik
basarisizliklarda miisteri tatmininin saglanmasinin daha zor oldugu goriilmektedir (Gilly

ve Gelb, 1982; Hoffman vd., 1995; Chuang vd., 2012).

11.1.3. Tiiketicilerin Hizmet Basarisizhgina Kars1 Tepkileri

Isletmeler, hizmet sunumlarma iliskin pazarlama karmalarmi olustururken
degisim sonrasinda olusacak miisteri tepkilerini de gbz 6nilinde bulundurmak zorundadir.
Sekil 17 de goriildiigli gibi hizmet sunumu sonrasinda isletmenin hizmet sunumu
performans: ya miisterinin beklentisini karsilamakta hatta asmakta yada beklentilerin
altinda kalmaktadir. Beklentileri karsilayan ve asan hizmet sunumlarini basarili hizmet
sunumlar1 olarak nitelendirirsek basarili hizmet sunumlarindan sonra miisteriler tatmin
olmakta ve neticesinde tatmin tekrar satin alma niyetini, sadakati ve isletme hakkinda
olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetini arttirmaktadir. Bu dongi isletmeler igin
istenilen bir durumdur. Fakat daha oOncede belirtildigi gibi her zaman isletme

performansinin beklentileri asmasi miimkiin olmayabilir. Hizmet sunumu siirecinde
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yasanabilecek bir¢ok hata veya eksiklik tatminsizligi de beraberinde getirecek basarisizliga
neden olabilir. Boyle bir basarisizligin yasanmasi halinde miisterilerin verecegi tepkiler
farklilik gosterebilir.

Isletmeler hizmet basarisizliklarini telafi etmeden once miisterinin tatmin
olmama durumunda karsilasabilecegi durumlar1 goz 6niinde bulundurmalidir (Lovelock ve
Wirtz, 2007:390). Sekil 1 bir hizmet basarisizligi durumunda miisterinin verebilecegi farkli
tepkileri gdstermektedir. Hizmet basarisizligi sonrasi tatmin olmamis miisterilerin tepkileri
cikis (exit), dile getirme (voice)ve sadakat (loyalty) olarak ii¢ gruba ayirilabilir
(Hirschman, (1970)’ den aktaran Singh, 1990:1). Singh (1990:1), kisinin tatminsizlik
durumunda bu ii¢ segenekten birini sececegini ileri siirmiistiir.(Fishbein ve Ajzen
(1975)’ten akt. Wang ve Yang, 2008).

Cikig, miisterinin yasanan basarisizligl dile getirmeden o isletmeden hizmet
alimin1 durdurmasi olarak ifade edilir (Hoffman ve Bateson, 2006:370). Cikis miisteriler
i¢in etkin igletmeler i¢in ise yikici bir nitelige sahip bir tepkidir ve genelde hizmet alinan
isletmeyi degistirme, hizmet alimini durdurma veya daha az satin alma ile sonuglanir
(Andreassen, 2000:160).

Sikayet etme anlamina da gelen dile getirme kisinin basarisizlik karsisinda
verdigi bir bagka tepki tiirlidiir ve miisterinin tatminsizligini dogrudan isletmeye bildirmesi
anlamindadir. Dile getirme miisteri i¢in etkin isletme i¢in yapict 6zellikte bir tepkidir.
Miisterinin basarisizlik karsisinda dile getirme tepkisini gdstermesinin amaci zararinin
karsilanmasi, diger miisterileri korumak veya isletmeye sorunu diizeltmesi i¢in bir sans
vermek yani yardimci olmak olabilir. Bu yola bagvuran miisteriler tekrar basarisizlik ile
karsilasirlarsa yani isletmenin dile getirme sonrasi telafi senaryosu miisterinin beklentisini

karsilamaz ise tepki ¢ikisa doniisebilir (Blodget vd., 1997:187). Hizmet hatalar1 neticesinde
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aldig1 hizmet performansi beklentilerinin altinda kalan miisterinin basarisizlik karsisinda
durumu dile getirmesi isletmeler tarafindan hos karsilanmasa da gergekte isletmeler igin
onemli bir firsattir (Zeithaml ve Bitner, 2003:197). Ciinkii yapilan ¢alismalar gostermistir
ki kiiciik bir sorun karsisinda hi¢ sikayet etmeyen miisterilerin tekrar satin alma orani
sikayet eden fakat sorunu ¢oziilmeyen miisterilerin tekrar satin alma oranindan bile daha
diisiiktiir. Ayrica hem sikayet eden hem de sorunu basarili bir sekilde ¢oziilen miisterilerin
tekrar satin alma olasili§1 ise oldukca yliksektir. Buda miisterilerin elde tutulmasi ve
miisterilerin igletme hakkinda olumsuz diisiincelerini dile getirmesinin dnlenmesi acgisindan
onemlidir (Van Looy vd., 2003:140).

Hirschman tarafindan dile getirme olarak nitelendirilen sikayet davranisinin
yapilip yapilmamasi1 bir ¢ok faktdre baglhdir.Yasanan basarisizligin niteligi kisileri
sikayetlerini dile getirmeye iten en Onemli faktordiir. Miisteriler, genellikle yasanan
basarisizlik ciddi boyuta oldugunda ve basarisizlik nedeniyle finansal kayiplart yiiksek
oldugunda sikayet yoluna giderler. Ayrica kisinin hizmet hatasini sikayet etmesi hizmetin
tiirline, ilgilenim diizeyine ve kisinin daha dnce 0 hizmetle ilgili deneyimlerine de baglidir.
Basarisizligin niteliginin yaninda miisterinin karakteristik 6zellikleri de sikayeti etkileyen
onemli bir faktordiir. Sosyal olan, aktif olarak hakkini savunan ve kendine giivenen kisiler
aldiklar1 hizmetlerin kalitelerine karsi hassastirlar ve bu sebeple algiladiklar1 kalite
diizeyleri beklentilerinin altinda kaldiginda ¢ok fazla sikayet etme egilimindedirler. Ayirca,
soysa demografik degiskenlerin sikayet etme davranist iizerinde etkisinin kisinin
karakteristik Ozelliklerine gore daha az olmasina ragmen gelir seviyesi, mesleki statli ve
egitim seviyesi arttikca kisilerin daha fazla sikayet etme egiliminde oldugu goriilmektedir.
Sikayetleri tetikleyen bir diger etkende beklenen telafi diizeyidir. Miisteriler, hizmet

saglayicinin yasanan sorunu en iyl sekilde telafi edecegine ve sorunu ¢ozmeye istekli
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olduguna inamiyorsa basarisizliga ugramis miisterilerin sikayet etme olasiliklar
artmaktadir. Son olarak kisinin sikayet etme esigi de sikayet davranisi yakindan etkiler.
Kisilerin sikayet etme esikleri miisterilerin algiladiklar1 fiziksel, duygusal ve maddi
sikintinin toplamindan olusur (Van Looy vd., 2003:140).

Isletmeler sikayet davramisini etkileyen faktdrlerden basarisizhigin niteligi ve
miisterilerin karakteristik Ozelliklerine miidahale edemezler. Fakat miisterilerin telafi
beklentilerini  yiikselterek ve miisterilerini cesaretlendirerek sikayet esiklerini
diisiirebilirler. Miisterileri sikayete 6zendirmek i¢in sikayet kartlar1 verme, anket yapma,
sikayet masalar1 ve sikayet hatlar1 kurma, web sitelerinden sikayet alma gibi faaliyetlerde
bulunabilirler.

Miisteriler her zaman icin sikayetlerini isletmeye bildirmezler. Bazi
zamanlarda miisteri sikayeti isletmeye yapmasi durumunda cevap alamayacagini diisiiniir
veya basarisizligi dile getirmesine ragmen isletme miisterinin bekledigi telafileri sunmaz.
Boyle durumlarda miisteriler yasanan basarisizliklarinin telafi edilmesi icin medya, miisteri
koruma dernekleri, mesleki birimler ve odalar, yargi gibi tUgiincii kisilere basvururlar.
Uciincii kisilere sikayet etmek oldukga uzun ve zorlu bir siireci gerektirdigi igin
basarisizliktan algilanan kaybin miktari ¢ok yiiksek degilse sik tercih edilen bir yol degildir
(Reiboldt, 2003:166; Bar1s, 2006:68).

Kisilerinin basarisizlik karsisinda verebilecegi bir diger tepki ise isletmeye
sadik kalmaya devam etmek yani sadakattir. Sadakat pasif bir tepkidir ve miisteri hizmet
basarisizlig1 olsa bile zamanla diizelir diislincesi ile satin almaya devam eder. Hizmet
basarisizliklar1 karsisinda miisterilerin  hizmet saglayicilarina kars1 sadik kalmasi
beklenmedik bir tepkidir. Fakat, kisinin basarisizligi hizmet saglayiciya iletmekten

cekinmesi, alternatiflerin yetersiz olmasi, bilgi eksikligi, sorununun basarili bir sekilde
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telafi edilecegine inanmama, zaman, ¢aba, para gibi hizmet saglayici isletmeyi degistirme
maliyetlerinin olmasi kisiyi basarisizlik karsisinda higbirsey yapmadan sadik kalmaya iten
nedenler arasinda sayilabilir (Tax ve Brown, 2000:274).

Miisterilerin bu tepkilerin herhangi birini veya birkagini uygulayabilecegini
bilmek isletme i¢in 6nem arz etmektedir. YOneticiler basarisizligin etkisinin sadece bir kisi
icin gelecekte kaynaklanacak gelir kaybinin ¢ok otesinde olacagmin farkinda olmalidir.
Ciinkii tatmin olmayan miisteriler isletmeyi terk etmenin disinda deneyimlerini diger
potansiyel miisterilere de anlatacaklardir. Ozellikle son yillarda internetin yayginlasmasi
ile birlikte hizmet basarisizligina maruz kalmis miisteriler tatminsizliklerini web siteleri ve

sosyal medya araglari {izerinden binlerce kisiye kolayca ulastirabilmektedirler.

11.2. Hizmet Telafisi

Giin gectikce gelisen rekabet ortamiyla birlikte miisteriyi elde tutmanin 6nemi
artmakta bu durumda maliyetleri arttirmaktadir. Boyle bir ortamda o6zellikle hizmet
isletmelerinin iizerinde diisen en biiyiik gorev hizmetleri tam ve eksiksiz olarak
miisterilerine sunmaktir. Hizmeti {iriinden ayiran ozelliklerden dolay1 isletmeler hatasiz
hizmet vermeyi hedefleseler bile basarisizliklar1 tamamen ortadan kaldirmak gergekci bir
hedef olmayabilir. Hizmet basarisizliginin kaginilmaz oldugu goéz oniine alindiginda
muhtemel bir basarisizlikta isletmenin 6niinde iki secenek vardir. Isletme ya hizmet
telafileri sunarak miisteri tatminini diizeltir ve miisterileri sadik olmaya zorlar yada durumu
daha da kotiilestirir ve miisterileri tatmin etmeye caba harcamaz (Patterson vd.,
2006:263).Bu nedenle isletmelerin se¢mesi gereken yol miisteriler tarafindan hizmet
basarisizlig1 olarak algilanabilecek vakalari sistemli olarak analiz edip basarisizliklarin
iistesinden gelecek hizmet telafilerini miisterileri tatmin edebilecek sekilde tasarlamak ve

uygulamak olmalidir. Isletmelerin bu asamadaki temel amaci, miisterilerin basarisizlik
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nedeni ile bozulan fiziksel ve duygusal durumlarmi diizeltmektir (Ennewve Schoefer,
2004:2). Basarisizliktan sorumlu olsun veya olmasin hizmeti onarmak ve sorunu ¢6zmek
i¢in girisimde bulunmak isletmeler igin 6nemli bir gerekliliktir (Haksever vd., 2000:340).

Hizmet telafisi kavrami, hizmet odakli bir yol ile hizmet basarisizliklarinin ve
sikayetlerinin yonetilmesine yardime1 olmak i¢in hizmet yonetimi literatliriine tanistirilmis
bir kavramdir (Gronross, 2007:126). Literatiirde hizmet telafisi ile ilgili farkli tanimlar
mevcuttur. Bell ve Zemke (1987:32), hizmet telafisini, hizmet isletmesinin beklentileri
karsilayamadig1 zaman magdur miisteriyi tekrar tatmin etmek i¢in planlanmis, diistiniilmiis
islem olarak tanimlamistir. Matilla ve Peterson (2004:337), isletmenin c¢ekirdek veya
tamamlayict hizmetlerinde meydana gelen eksiklik veya hatalarin hizmet saglayicilar
tarafindan diizeltilmesine iliskin faaliyetlerinin hizmet telafileri olarak adlandirildigini
belirtmistir. Davidow(2003a:226) gore ise hizmet telafisi, isletmelerin sunduklari
hizmetlerde yasanan basarisizliklarin misterilerin {izerinde olusturdugu olumsuz tepkileri
dengeleme girisimleridir ve miisterilerin yasadiklar1 hayal kirikli1 ve iginde bulunduklari
mutsuzluk durumunu tatmin ve baglilik duygusuna ¢evirebilmek igin yapilmasi gereken
tim faaliyetleri kapsar. Hizmet telafisi siireci ise, hizmet basarisizliklarin1 tanimlayan
miisteri problemlerini etkili bir bigimde ¢6zen, bunlarin temel sebeplerini siniflandiran ve
hizmet sistemini degerlendirmek ve gelistirmek i¢in veri iireten bir siire¢ olarak tanimlanir.
Bu siire¢ odakli yaklasim kalite yonetim perspektifi ile uyum saglar (Tax ve Brown,
2000:273).

Maalesef hizmet pazarlamasi literatiirlerinin ¢ogu “hizmet telafisini”,
“sikayetleri ele alma” ile es anlamli olarak kullanmistir. Geleneksel sikayetleri ele almada
temel amacg telafi maliyetlerini miimkiin oldugunca diisiik tutarak hukuki zorlamalar

olmadikg¢a zararlar1 karsilamamaktir. Yani isletme odaklr i¢sel bir etkinlik s6z konusudur.
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Bu yaklasimda resmi sikayet olmadikca problem ele alinmaz. Boyle bir yaklasim tatmin
olmamis miisterileri ve neticesinde miisteri kayiplarini beraberinde getirecektir. Hizmet
telafisinde ise miisterinin iyi bir kalite algilamasi i¢in ¢aba harcanir ve dissal etkinlik
(external efficiency) esastir. Hizmet telafisinin temel amaci basarisizliga ragmen miisteriyi
tutmak ve uzun donemli miisteri iliskileri kalitesini gelistirmek kadar misteriyi tatmin
etmektir. Hizmet telafisi anlayisi, kisa donemli tasarruf etmekten ziyade uzun dénemde
karlilik saglamaya caligir (Gronross, 2007:126).

Hizmet telafileri satin alma siirecinin iki asamasinda yapilabilir. Birinci agsama
hizmetin yiiz yiize direk alindig1 asamadir. Bu agsamada miisteri sikayetini dile getirmez ise
tatminsizlige neden olan sorunu belirlemek ve sorunu belirledikten sonra hemen gerekli
telafiyi tasarlamak ve uygulamak zordur. Bu asamada telafilerin etkili sekilde
yapilabilmesi i¢in calisanlar, tatminsizligi nasil belirleyecekleri ve daha sonrada bunun
nasil lstesinden gelecekleri konusunda egitilmelidir. Baz1 zamanlarda da tatminsizlik
miisteri hizmet alimini yaptiktan sonra ortaya ¢ikar. Boyle bir durumda hizmet telafisi satin
alma siirecinin ikinci asamasinda yani hizmet alimindan sonra gercgeklestirilir (Kurtz ve
Clow, 1998:400).

Basarili bir hizmet telafisi temel de dort adimi gerektirir. Birinci adimda,
isletmeler bir hizmet telafi programi gelistirmelidir. Ikinci adimda, hizmet basarirsizlig ile
karst karsiya kalan miisteriler sikayet etmeleri i¢in cesaretlendirilmelidir.  Ciinki
miisterilerin sikayetleri 6grenilebilindigi siirece ¢oziim gelistirilebilir. Ugiincii adimda,
hizmet telafilerinden elde edilen bilgiler hizmet basarisizligina neden olan sorunlari
ortadan kaldirmak i¢in kullanilmahidir. Dordiincii adimda ise, isletmelerin giiclenmesi igin
hizmetlerin telafi edilmesi i¢in gerekli olan kaynaklar ayrilmalidir (Kurtz ve Clow,

1998:401).Hizmet telafisinde dikkat edilecek diger bir konu ise geregine uygun telafiler
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yerine getirmektir. Hizmet basarisizligi biitlin miisterileri etkiler fakat bazi miisteriler
digerlerinden daha fazla bu duruma 6nem vermektedir. Isletmeler basarisizliklarm
miisterileri i¢in ne kadar onemli oldugunu bilirlerse miisteri degerlerine gore telafiler
uygularlar. Diislik degerli miisterilere yiiksek telafiler verme; yiiksek degerlerli miisterilere
ise diisiik telafiler verme hatasindan korunabilirler. Ornegin, baz1 durumlarda miisteriler bir
Oziir dilemeden veya durumun agiklanmasinin daha fazla bir sey istemezler ve isletmeler
asir1 telafiler yaparken oziir dilemeyi unutmaktadirlar. Boyle bir durumda sundugunuz
telafi maddi olarak ¢ok degerli olsa bile miisteriyi yeterince memnun etmeyecektir. Bu
sebepten dolayr miisterinin isletmeden hizmet telafisi olarak ne bekledigini bilmek miisteri

tatminini arttirmak i¢in 6nemlidir (Kasper vd., 2006:207).

11.2.1. Etkin Hizmet Telafi Sistemi Gelistirme

Yasanan basarisizliklarin beraberinde getirdigi miisteri tatminsizligini ortadan
kaldirmak hizmet telafileri ile miimkiindiir. Yapilan caligmalar uygulanan telafilerin
hepsinin tatmini olumlu ydnde etkilemedigini gostermektedir. Bu sebepten dolayi
telafilerden ziyade miisterinin isletmeye olan olumsuz algisini ortadan kaldiracak ve
miisteriyi elde tutacak etkin telafilerin uygulanmasi gerekmektedir. Etkin telafi sisteminin
olusturulmasi i¢in isletmelerin su faaliyetleri uygulamasi gerekmektedir (Hart vd., 1990;
Hoffmann ve Bateson, 2006).

Miisterileri sikayet etmeye tesvik etme: Isletmelerin yasanan basarisizliklar
karsisinda en biiylik problemlerinden biri yaptiklart hatalarin farkinda olmamasidir.
Aragtirmalar gostermektedir ki verilen hizmetten memnun olmayan miisterilerin %96’ s1
memnuniyetsizligini dile getirmemektedir. Bu durum miisterilerin yasanan basarisizligi
gizledikleri anlamina gelmemelidir. Ciinkii miisteriler yasadiklar1 sorunlari isletmelerden

daha ¢ok yakin ¢evresine dile getirmektedirler. Olumsuz agizdan agza iletisim yasanan
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basarisizligin isletmeye olan maliyetini daha da arttirmaktadir. Yapilan ¢alismalara gore
hizmetten memnun olmayan bir kisi yasadig1 basarisizligi ortalama olarak 11 kisiye
anlatmaktadir. 11 kisi ise 5’er kisiye anlatmakta ve toplamda 67 kisi yasanan
basarisizliktan haberdar olmaktadir. Bu durum 67 mevcut veya potansiyel miisterinin
isletmeye Onyargi ile bakmasmma neden olur. Bdyle bir sonucun Oniine ge¢mek
miisterilerin yasanan basarisizligr ilk once isletmeye bildirmesi ile miimkiindiir. Cilinkii
isletmeler her zaman yasanan basarisizliklarin farkinda olmayabilirler ve farkinda olduklari
siirece miisterileri kazanmak icin harekete gecgerler. Dolayisiyla miisterilerin
tatminsizliklerini dile getirmeye tesvik edilmesi isletmeler ig¢in &nem arz etmektedir
(Hoffman ve Bateson, 2006:371).

Sikayetlere hizli cevap verme: Hizmet telafileri sonrasi tatmin ve tatminsizligi
tetikleyen en Onemli faktorlerden biri sikayetlere hizli bir sekilde cevap verilmesidir.
Isletmelerin telafi hizlarmi arttirmasi icin alabilecegi bir takim onlemler vardir. Bu
onlemlerden ilki, yapilan hatay1 miisterinin dile getirmesine gerek kalmadan dnceden sezip
¢cdzmeye calismaktir. ikincisi, yasanabilecek sorunlar1 énceden tahmin edip telafi etmek
icin hazirlik yapmaktir. Sonuncusu ise hizmetin niteligine bagl olarak siirekli yasanan
benzer hatalar1 telafi etmek i¢in belirli faaliyet standartlarini 6nceden tespit ederek
basarisizlik aninda hizli bir sekilde cevap vermektir (Van looy vd., 2003:142).

Hatalarin maliyetlerinin él¢gme:Yasanan hizmet basarisizliklari, telafiler
sunulsun veya sunulmasin isletmeye maliyet kalemi olarak geri donmektedir. Bazi
isletmeler maliyetlerini arttirdiklar1 diisiincesi ile telafi yoluna gitmezler ve yeni miisteriler
bulabilecekleri o6ngorerekeldeki miisterilerini  kaybetmeyi goze alirlar. Fakat yeni
miisteriler kazanmak eldeki miisteri tutmaktan ¢cogu zaman daha maliyetlidir. Bu sebepten

dolayi, isletmeler miisteriyi elde tutmak icin yapacaklari telafi maliyetlerini ve telafi
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uygulamamalar1 durumunda katlanacaklari miisteri kazanma maliyetlerini dikkatli bir
sekilde 6l¢meli ve telafi stratejilerini belirlemelidir (Gronroos, 2007:129).

Siire¢ hakkinda miisterileri bilgilendirme: Belirsizlikler kaygi ve stresi
beraberinde getirir. Eger miisteriler telafi veya basarisizlik hakkinda bilgi alabilirlerse
basarisizligi daha kolay kabullenirler ve yapilan telafilerden daha ¢ok tatmin olurlar
(Lovelock ve Wirtz, 2007:397).

Calisanlart egitme: Cogu calisan basarisizlik karsisinda ne yapacagini
bilmemekte veya sorumluluk almaktan kaginmakta yada hatali kararlar vermektedir. Bu
yiizden isletmeler, dogrudan miisteriler ile iletisim halinde olan ¢alisanlarini egitmelidir.
Calisanlar, basarisizliklara hizli ve etkili cevap verebilmek i¢in hatanin neden
kaynaklandigi, sorumluluklari, miisterilerle nasil iliski kuracaklari, telafiyi nasil
yonetecekleri, hangi durumlarda ne gibi telafi stratejileri uygulayacaklari konusunda
egitilmelidir (Gronroos, 2007:130; Hoffman ve Bateson, 2006:372).

Calisanlara yetki verme: Egitim, calisanlarin basarisizliga neden olan durumu
daha 1y1 anlamasi ve basarisizliklart nasil ¢dzecegi konusunda bilgi verir ve beceri
kazandirir. Fakat,bir hizmet telafi sistemi olusturmak i¢in egitim tek basina yeterli degildir.
Calisanlar, basarisizliklart nasil telafi edecekleri ve hangi karar1 verecekleri hususunda
yetkiye ihtiya¢ duyarlar. Ciinkii ¢ogu zaman calisanlarin telafileri etkin ¢6zmek i¢in yeterli
bilgisi vardir fakat uygulamak i¢in yetkisi yoktur. Bu sebepten dolay1 calisanlarin, {icret
almama, hediye kuponu verme, zararin maddi telafisini karsilama gibi telafileri
uygulamaya yetkisi olmalidir (Hart vd., 1990:155).

Telafiler icin gerekli olan ihtiyaclarnt éngorme:Ozellikle sektoriin dzelligine
gore bazi hizmet basarisizliklarindan kaginmak olanaksizdir. Fakat, hizmet siireci ve daha

Once yasanan hatalar ve miisterilerin telafilerden beklentileri 6nceden iyi bir sekilde analiz
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edilirse etkili telafiler icin dnlemler almabilir. Ornegin havayolu isletmeciliginde elinizde
olmayan kosulardan dolay1 roétarlar1 sifira indirmek olanaksizdir. Boyle bir durumda
isletmelerin durumu nasil ¢6zecegi ne gibi telafiler uygulayacagi onceden belirlenmis
olmalidir (Hart vd., 1990:152).

Miisterinin fikirlerini ve geri bildiri alma: Hizmet telafi siirecinin en 6nemli
uygulamalarindan biri de sikayetin nasil ¢oziilmesi hakkinda fikir ve nasil ¢oziildigi
hakkinda geri bildirim almaktir. Miisteri odakli firmalar, miisterilerine dnemsendikleri
duygusunu verdikleri i¢in sorunlari daha etkili bir sekilde ¢ozerler ve miisterinin telafiden
tatmin olmama olasiligin1 en aza indirirler. Ayrica miisterilerden geri bildirim alinmasi
etkili bir kalite kontrol mekanizmasinin islemesini saglar ve gelecekteki telafi
stratejilerinin gelistirilmesine ve uygulanmasina da yol gosterir ( Gronroos; 2007:130;
Hoffman ve Bateson, 2006:373).

Gronross (2007:127-128), etkin bir telafi sistemi olusturulduktan sonra.basarili
bir sekilde telafilerin yerine getirilmesi i¢in asagidaki hususlara da dikkat edilmesi

gerektigini belirtmistir.

e Isletme basarisizliklarinin ve hatalarinin veya Kkalite sorunlarmmn tiirlerini
belirlemek isletmenin sorumlulugundadir. Miisteri sadece isletme farkina
varmadiginda sikayet etmek veya durum hakkinda bilgi vermek ile yiikiimliidiir.

e Eger resmi bir sikayet gerekli ise miisteriler i¢in sikayet miimkiin oldugu kadar
kolay olmalidir. Sikayet siireci prosediirden uzak ve sorunsuz bir sekilde
yapilabiliyor olmahdir. Yazili sikayetler yasal nedenler gibi kesinlikle gerekli
oldugu zamanlarda kullanilmalidir. Unutulmamalidir ki, tatmin olmamis bir ¢ok
misteri sikayet icin zahmete girmek istemez, nelerin yanlis gittiini sdylemeden

isletmeyi terk eder.
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e Yasal veya diger baz1 sebeplerden dolayr miisterinin kayiplar telafi edilemiyorsa
bile, hizli ve hizmet odakli telafi siireci her seye ragmen miisteriyi tatmin edebilir.

e Basarisizlik telafi edilirken ayrica hizmet basarisizligi nedeniyle meydana gelen
kayg1 ve hayal kiriklig1 gibi duygusal reaksiyonlar da yonetilebilmelidir.

e Oziir dilemetelafilerin basariysa ulasmasi bakimidan énemlidir fakat cogu durum
icin tek basina yeterli degildir. Bu sebepten dolay1 isletmelerin telafi stratejileri

sadece 0zir dilemek ile sinirli olmamalidir.

11.2.2. Hizmet Telafisinin Onemi

Giicli bir hizmet telafisi siireci, miisteri ve isletme agisindan olumlu sonuglar
dogurur ve bir¢ok basarisizligin iistesinden gelir. Basarili bir hizmet telafisi {i¢ sebepten
dolay1 basarisiz veya zayif hizmetin etkisini azaltir. Birincisi, basarisiz bir hizmet sonrasi
iletisim yolu ile sikayetlerini dile getiren miisteriler, hizmet saglayicilarin hatalarini kabul
ettiklerini veya basarisizliklar1 telafi edecek ¢oziim Onerileri sunduklar1 zaman hizmet
sunanlarin adil (fair) davrandiklarina inanirlar. Ikincisi, iyi bir hizmet telafisi siireci zaman
veya para kaybi gibi hizmet basarisizliginin tiim olumsuz sonuglarini ortadan kaldirir.
Uciinciisii ise, hizmet telafisi, miisterilerin hizmet basarisizhginin nedenlerine iliskin

isletmeyi asir1 derecede suglamasinin 6niine geger. (Kurtz ve Clow, 1998:400).
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Tablo 1: Hizmet Telafisinin Onemine iliskin Istatistiksel Bilgiler

e Bir isletme iiriin ve hizmetlerden tatmin olmayan miisterilerinin ortalama olarak sadece %4 ° {inii
duyar. Geri kalan %96 ° s1 sikayetci olmaz. Sikayet¢i olmayanlarin %25 i ciddi problemlere sahiptir.

e  Sikayette bulunan bu %4’ liikk grubun isletmeyi terk etmeme olasilig1 sikayet eden %96’ lik gruptan
daha yiiksektir.

e Problem ¢oziiliirse, sikayet edenlerin %60’ 1 miisteri olarak kalmaya devam etmektedir. Eger
problem ¢ok hizli bir sekilde ¢6ziiliirse bu oran %95’ e ¢tkmaktadir.

e Tatmin olmamis bir miisteri yasadigi sorunu 10 -20 aras1 kisiye anlatmaktadir.

Problemi igletme tarafindan ¢6ziilmiis bir miisteri bu durumu yaklasik bes kisiye anlatmaktadir.

Kaynak: Fitzsimmons, J. A. & Fitzsimmons, M. J. (2006). Service management : Operations, strategy, and
information technology (3th. Edition). Boston: McGraw-Hill.

Tatmin olmamis miisteri sadece isletmenin gelecek satislart icin bir kayip
degildir ayn1 zamanda isletmenin itibarina da zarar verir. Misteri sikayetlerinin hizli bir
sekilde telafi edilmesi miisteri sadakati yaratmanin onemli bir yoludur (Fitzsimmons
veFitzsimmons, 2006:68). Tablo 1° de hizmet telafilerinin onemine iliskin istatistiki
bilgiler verilmistir. Tablo 1’ de de goriildiigii iizere miisteri sorunlarinin ¢oziilmesinin
tatmin ve sadakat iizerine dnemli etkileri vardir. Yani hizmet basarisizlig1 ile kars1 karsiya
kalan fakat isletme tarafindan problemleri hizli bir sekilde ¢oziilen miisteriler sorunlar
¢oziilmeyen miisterilere gore isletmeye daha sadik olacaklardir.

Hizmet telafilerinin miisteri tatminine ve sadakate yaptig1 katki goz Oniinde
bulunduruldugunda telafiler isletmeye maliyet degil kazang getirir. Tatmin olmamis bir
miisteri kaybedildiginde isletme bir sonraki aligveristen elde edecegi kazangtan ¢ok daha
fazlasin1 kaybeder. Ciinkii isletme miisteriyi kaybettiginde sadece bir sonraki sefer ki
kazanci degil o miisteri yasadig: siirece o miisteriden elde edebilecegi kazanci da kaybeder.
Ayrica tatminsizlik yasayan miisteri yasadigi olayr cevresindeki diger kisiler ile

paylasabilir ve digerlerinin de isletmeyi tercih etmemesine neden olabilir (Lovelock
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veWirtz, 2007). lyi bir sekilde ¢oziimlenmis miisteri sikayetleri bircok miisterinin
sadakatini arttirdiginin bir kaniti oldugu i¢in misteri sikayetleri miisteri sadakatini

kazanmak i¢in firsattir (Haksever vd., 2000).

11.2.3. Hizmet Telafisi Paradoksu

Hizmet arastirmalarmmin en Onemli bulgularindan biri miisteri sadakatinin
karlilig1 beraberinde getirdigidir. Ayrica hizmet telafisi, tatmin, giiven ve bagliligin temel
belirleyicisidir ve iligkilerin zamanla gelistirilmesine yardimci olur.  Hizmet telafisinin
tatmini ve isletmeden daha once alinan hizmetlerin miisteri baglhiligi ve sadakat {izerine
goreceli etkileri incelendiginde Tax vd. (1998), giiven ve miisteri bagliliginin
sekillenmesinde belirli hizmet iyilestirme deneyimlerinin tiiketicinin daha ©nceki
deneyimlerinin toplaminin tizerinde oldugunu ileri siirmiiglerdir. Bu durum hizmet telafisi
paradoksu olarak adlandirilmistir.

Hizmet telafisi paradoksu, miisteriler yiiksek telafi performansi aldiginda
hizmet telafisi sonrasi olusan tatminin hizmet basarisizligi 6ncesi var olan tatminden
yiiksek olmasi durumudur. Bu baglamda, etkili bir hizmet telafisi, ilk defada hi¢ hata
yapilmadan sunulmus hizmet ile karsilastirildiginda daha yiiksek tatmine neden olur
(Matos vd., 2007:60). Ornegin, daha 6nce rezervasyon yaptirmis ve otele geldiginde hig
bos oda bulamamis bir otel miisterisinin yasadigi hizmet basarisizlig1r nedeni ile tatmini
diisecektir. Boyle bir durumda hizmet telafilerinin 6neminin farkinda olan ilgili kisi
hatayitelafi etmek icin miisterinin daha 6nce ayirtmis oldugu oda ile ayni fiyata otelin en
1yl odasin1 miisterisine verdigini farz edelim. Bu sekilde bir telafi karsisinda miisterinin
elde ettigi toplam tatmin, hi¢ basarisizlik yasanmamasi durumunda miisterinin elde edecegi

tatminden daha yiiksek olmas1 muhtemeldir.
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Hizmet telafisi paradoksu goz oniline alindiginda, daha ¢ok tatmin elde
edebilmek i¢in hata yapilip daha sonra bunun telafi edilmesi isletmeler i¢cin mantikli
gorllebilir fakat bu durum gergekci degildir. Ciinkii hatalar1 telafi etmek pahalidir
vegiivenilirlik (bir isi ilk defada dogru yapabilme) hizmet kalitesinin en Onemli
belirleyicisidir. Basarisizlik siirekli tekrarlaniyor ise telafi edilse dahi tatmin siire sonra
diisecektir (Zeithaml ve Bitner, 2003:189). Ayrica isletmeler i¢in her zaman miikemmel
telafiler sunmak miimkiin olamamaktadir Cok iyi bir telafi sonrasi beklenti arttirildigindan,
ileride yasanacak basarisizliklarin {istesinden gelmesini bekledikleri telafiler miisterilere
standart gelmeye baslayacaktir.Bu durumda iyi telafilerin bile miisterilerin beklentilerinin
altinda kalmasina neden olacaktir. Telafi ¢cok iyi olsa bile tatminin her zaman i¢in ¢ok
yilksek olacagi anlamma da gelmez. Ciinkii, miisterinin memnuniyeti hizmet
basarisizhigmin siddetine ve telafi edilebilirligine baglhdir. Ornegin fotografcinin diigiin

resimlerini yakmasi telafi edilebilir bir hata degildir (Lovelock ve Wirtz, 2007:396).

11.3. Hizmet Telafisinin Degerlendirilmesine iliskin Teorik Cerceve

Miisteriler, hizmet telafilerini degerlendirirken sunulan iyilestirmelerin adil
olup olmadigina biiyiik 6nem vermektedirler. Hizmet telafilerinin adilligi ile ilgili bu
degerlendirmeler, miisterilerin hizmet alim1 sonrasi isletmeyi degerlendirme kriterlerinden
biridir. Ayrica s6z konusu degerlendirmeler miisterin tekrar o isletmenin hizmetlerinden
yararlanma niyetini ve o isletme hakkinda olumlu veya olumsuz s6z sdyleme niyetini
etkilemektedir (Mattila ve Patterson, 2004:196). Isletmelerin miisteri sikayetlerini ele alma
ve hizmet iyilestirmesinde gosterdikleri cabalar da, miisterilerin hizmetten aldiklar
tatmini ve isletmeye olan baglhiliklarini etkilemektedir. Ama her zaman isletmelerin bu

cabalar1 miisterilerin goriislerini olumlu yonde etkileyemeyebilir. Bu sebeple, tiiketicilerin
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hizmet sunanlarin telafi ¢abalarini nasil degerlendirdiklerini ve bir hizmet telafisinin nasil
basar1 saglayacagini anlamak isletmeler agisindan 6nem tagimaktadir.

Bir hizmet basarisizligindan sonra ¢ogu zaman tiiketicilerin hizmeti adaletsiz
olarak algiladiklar1 g6z Oniinde bulunduruldugunda, hizmet basarisizligi kavramini ve
tiketicilerin  basarisizlik sonrasi iyilestirme ¢abalarmna tepkilerini hizmet adaleti
gergevesinde incelemek gerekmektedir. Hizmet adaleti, temellerini hakkaniyet (equity
theory) ve sosyal degisim teorilerinden (social exchange theory) almaktadir (Ok vd.,
2005:486). Sosyal degisim teorisi ve hakkaniyet teorisi tliketicilerin hizmet telafi ¢cabalarini
degerlendirme ¢aligmalarinin anlasilmas1 bakimindan teorik bir ¢erceve sunmakta ve her

iki teori de degisim iligkilerinin dengelenmesi gerektigini ileri siirmektedir.

11.3.1. Sosyal Degisim Teorisi

Sosyal degisim teorisi, bireylerin ve orgiitlerin sosyal konu ve iligkilerde
kendilerine en fazla getiriyi saglayacak veya kendilerini en az diizeyde zarara ugratacak
davranig bicimlerini se¢meleri esasina dayanan, pazarlama islemlerinin temelini olusturan
degisim (exchange) kavraminin anlagilmasinda pazarlamaya yol gdsteren ve bireyler
arasindaki etkilesimleri anlamlandirmak amaciyla literatiirde en c¢ok kabul goren
teorilerden birisidir (Okumus ve Oztiirk, 2014).

Amerikan Pazarlama Dernegi’nin yapmis oldugu tamima goére pazarlama,
“kigisel ve orgiitsel amaglara ulasmayr saglayacak miibadeleleri gerceklestirmek iizere,
fikirlerin, mallarin ve hizmetlerin gelistirilmesi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve
dagitilmasina iligkin planlama ve uygulama siirecidir” (www.ama.ord, 2014). Tanimda
bahsi gegen miibadele kavrami pazarlama faaliyetinin iki veya daha fazla taraf arasinda
gerceklesen, bir miibadele/aligveris/degisim (exchange) siireci oldugunu ifade etmektedir.

Bu degisim, sozlesmeye dayali, belirli bir zaman dilimini kapsayacak sekilde ve somut


http://www.ama.org/

32
sonuglar1 olan bir ekonomik degisim olabilecegi gibi, degisim sonucunda belirli kazanglari
elde etmek i¢in motive olmus bireylerin karsilikli goéniillii davranislarini igeren, resmi
olmayan, agik uclu, cogunlukla uzun bir zaman dilimini kapsayan ve taraflar arasinda iistii
kapali bir anlagma ¢ergevesinde yiirlitiilen sosyal degisim de olabilir (Blau, 1964’ten akt.
Karabag ve Ozgen, 2008:32). Iste sosyal degisim kurami, bireyler arasindaki sosyal
etkilesimleri yani iliskileri fayda-maliyet acisindan ele alarak, taraflarin katlandiklar
sosyal maliyetlerin karsiliginda 6diil alabilecekleri beklentisi (kabul ve saygi gorme,
arkadaslik kurma, dikkate alinma gibi) olustugu takdirde bu iliskiyi siirdiireceklerini
varsaymaktadir (Bolat vd., 2009:219). Ancak ekonomik degisim siirecinde oldugundan
farkli olarak, sosyal degisimde bu iligkilere yon veren kurallar veya anlagmalar
bulunmamasi nedeniyle elde etmeyi dngordiikleri beklentilerin veya katlanilan maliyetlerin
karsiligin1 alacaklarina dair bir garantinin olmamasi s6z konusudur. Bu durumda taraflarin
iligkinin ~ stirekliligi  acisindan  etkilesim siirecini ve getirilerini adil olarak
degerlendirmesine olanak taniyan “adalet algis1” kavrami ve dayandigi hakkaniyet ilkesi
on plana ¢ikmaktadir. Taraflarin sosyal degisim iliskilerinde adil bir boliisim olduguna
dair algilar1 olustuke¢a, giliven, baghlik ve tatmin gibi davranigsal sonuglara ulasacaklari
kabul edilir (Lee vd., 2010:318; Karabag ve Ozgen, 2008:33). Sosyal degisim teorisine
gore oOrgiitler, degisime konu olan islemlerin (transactions) yapildig: yerlerdir. Teoride esas
olan bireylerin bu islemlerin adilligini dikkate alarak orgiite karst mevcut ve gelecekteki

niyet ve eylemlerine yonelik algilarini bigimlendirmeleridir (Cropanzano vd., 2002:328).

11.3.2. Hakkaniyet Teorisi ve Adalet Kavram
Hizmet adaletinin dayandirildigi bir diger teori, temel argiimanlarini yine
sosyal degisim teorisinden alan hakkaniyet teorisidir. Bu teori, adalet-esitlik kavramina

vurgu yaparak sosyal degisim teorisinin kapsamini genisletmistir (Cahill, 2007:40).
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Hakkaniyet teorisi, bir degisim iligskisinde, bireylerin, kendi c¢abalar1 veya girdileri
karsiliginda aldiklar1 6diiller veya c¢iktilarin oranini, bagkalarinin girdi-¢ikt1 oraniyla
kiyasladiklarini; bu oranlar arasinda denklik oldugu durumda esitlik veya denge, denklik
olmamasi1 durumunda ise bireylerde bir esitsizlik yahut adaletsizlik algisinin olustugunu
ifade etmektedir. Teori, bireylerin bu adaletsizlik algis1 karsisinda gerilim ve tatminsizlik
hissedecekleri ve bu duyguyu gidermeye, azaltmaya ve denge durumuna dénmeye yonelik
cesitli eylemlerde bulunacaklarini ileri siirmektedir (Hoffman ve Kelley, 2000:420;
Patterson vd., 2006:264). Bu baglamda girdiler; degisim siirecinde taraflarin iliskiye
yaptiklar1 para harcama, zaman, emek gibi katkilar1 ifade ederken; ciktilar, iliskiden
saglanan performans, arkadaslik, sosyal destek gibi faydalari isaret etmektedir (Tanrikulu,
2014:132). Dolayistyla sosyal degisim teorisiyle birlikte ele alindiginda hakkaniyet
teorisinin, bireylerin bir degisim iliskisinde c¢iktilarin1 girdilerine oranla maksimuma
cikarmaya calisirken, ayni zamanda, bu siirecin adil bir davranig bi¢imiyle saglanip
saglanmadigina odaklandiklar1 ve bir adaletsizlik algis1 s6z konusu oldugunda bu durumun
bir takim duygusal ve davranigsal sonucglara neden olabilecegi temel varsayimlarina
dayandigi ifade edilebilir (Huseman vd., 1987:222; Cahill, 2007:40-41).

Hizmet basarisizli§i ve hizmet telafisi literatiirlinde, yasanan bir hizmet
basarisizlig1 karsisinda miisterinin ekonomik ve/veya sosyal kaynaklari bakimindan bir
kayba ugramasi ve sonrasinda isletmenin bu basarisizligi gidermeye yonelik indirim
uygulamak, 6ziir dilemek gibi telafi ¢cabasinda bulunmasinin, bir degisim iligkisi oldugu;
hizmet basarisizligi/telafi girisimi isleminin hem faydaci (para, mal veya zamana gibi
ekonomik kaynaklari igeren) hem de sosyal-sembolik (statii, empati, saygi gorme gibi
psikolojik veya sosyal kaynaklar1 igeren) boyutlariyla karma bir degisimi yansittigi ve bu

nedenle sosyal degisim ve hakkaniyet teorilerine dayandirilarak agiklanmaya calisildigi
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goriilmektedir (Smith vd., 1999; Patterson, vd., 2006; Lee vd., 2010; Rashid ve Ahmad,
2014). S6z konusu teorilerin 1s18inda gelistirilen adalet kavrami veya bazi kaynaklarda
gectigi sekliyle adalet teorisi (justice theory), hizmet telafi siirecinin kuramsal bir gergevesi
olarak hizmet arastirmacilarinin dikkatini ¢ekmistir. Bu kavrama gére miisterilerin tatmin
diizeyleri ve gelecekte isletmeye karsi gosterecekleri tutumlar, kendilerine adil davranilip
davranilmadigint  hissetmelerine yani adil olunup olunmadigina bagli olarak
sekillenmektedir (McColl-Kenedy ve Sparks, 2003:253). Ciinkii miisterilerin ve hizmet
saglayicilarin degisim siirecinde yasanabilecek olaylarin Oniine gegemeyecek olmalari,
onlarin birbirlerinden adil davranmalarini beklemelerine ve karsilikli olarak algiladiklar:
adalete dayanarak degerlendirme yapmalarina neden olmaktadir. Dolayisiyla adalet
kavrami, meydana gelen biitiin degisim iliskilerinde insanlarin, ¢iktilarina karsilik
girdilerini karsilagtirdiklar1 ve bu girdi-cikt1 dengesi agisindan ayni basarisizligi yasamis
diger miisteriler ile arasinda denge var ise degisimi adil olarak; denge yok ise adaletsiz
olarak algiladiklarinit vurgulamaktadir (Nikbin vd.. 2010:47-48). Ancak birinin ¢iktilarini
digerlerinin ¢iktilart ile karsilastirmasi her zaman miimkiin olamadigindan, bireylerin
olaylar1 yorumlarken bir referans cercevesi olarak diisiincelerini, yorumlarini, algilarini,
deneyimlerini ve fikirlerini kullandiklar1 ve bu ylizden hizmet basarisizligi ve telafi
durumunda adalet algis1 degerlendirilirken benzer durumlarla karsilasan diger miisterilerin
ne gibi telafiler aldiklarindan ziyade; kimin hatali oldugunun, beklentilerin ne kadarmin
gerceklestiginin 6nemli bir rol oynadig literatiirde vurgulanmaktadir (Ok vd., 2005:486).

Literatiirde vurgulanan bir diger husus ise bireylerin adalet kavramina iliskin
yaklagimlar ile ilgilidir. Bir durum veya davranisin adil olmasi, bireylerin o durum veya
davranig1 adil bulmasiyla iliskili oldugundan, adaletin 6znel yorumlamaya agik, kisilere

gore farklilik gosterebilen algisal bir durum oldugundan s6z edilebilir (Igerli, 2010:80).
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Degisime taraf olanlarin adalet algilamalarinin odak noktasi siiphesiz sadece

ciktilar ve bu c¢iktilarn karsilastirilmasi seklinde degildir. Isletmede yasanabilecek

durumlara iligkin kurallar, prosediirler veya politikalarin varligi, bunlarin uygulanis bigimi

ve bireyler arasindaki etkilesim de adalet algilamasimin temel bilesenleridir (Barling ve

Michelle, 1993:649). Nitekim, Hoffman ve Kelley (2000:420), algilanan adaletin

anlasilmasinda, “hizmet telafisinin kendisinin; telafi stratejisiyle iligkili ¢iktilarin, ve telafi

stireci miiddetince gosterilen kisilerarasi davraniglarin tamamimin kritik nitelikte onemli

oldugunu” ifade etmistir. Bu baglamda literatiirde hizmet adaletinin degerlendirilmesinde

yaygin bir sekilde kabul goren ii¢ temel boyut oldugu goriilmektedir (Sekil 2). Bunlar;

dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel adalettir (Hoffman ve Bateson, 2006 ).

Smith vd. (1999:366), miisterilerin telafi sonrasi tatminlerinin %60°dan fazlasinin adaletin

bu {i¢ farkli boyutu tarafindan agiklandigini ileri stirmistiir.

Sekil 2: Hizmet Telafisi Siirecinde Algilanan Adaletin Boyutlar:

Prosediirel

Adalet

_______________________________________________________________________

Hizmet Telafisi Siireci

— Etkilesimsel _

Adalet |

Dagitimsal

Adalet

Hizmet Telafisinden Kaynaklanan Miisteri Tatmini

Kaynak: Lovelock, C. ve Wirtz, J. Services marketing: People, technology, strategy, 6th Edition,

Pearson PrenticeHall, s. 394.

2006,
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11.3.2.1. Dagitimsal Adalet

Dagitimsal adalet, miisterilerin, hizmet sunumu siirecindeki faaliyetlerin
tiimlinde elle tutulabilir sonuglara (¢iktilara) dair algiladiklar1 adaleti ifade etmekte ve
Ozellikle ilk donem hizmet pazarlamasi ¢alismalarinda dogrudan hizmet adaleti kavramini
temsil etmektedir (Cropanzano vd., 2002:325; Severt vd., 2005:125).

Aslinda odiillerin ve kaynaklarin dagitimina iliskin dagitim problemi, pek ¢ok
disiplinin (iktisat, sosyoloji, psikoloji gibi) ilgilendigi ve toplumun tamamina iligkin bir
arastirma konusudur. Bireylerin herhangi bir sosyal degisim iliskisi neticesinde elde
ettikleri sonuglar1 adaletli veya adaletsiz olarak algilayabilmeleri ve bagkalariyla
karsilastirma yapmalar1 sonucunda haksizliga ugradiklarini diisiinerek, davranislarini
degistirdikleri goriilebilmektedir. Dolayisiyla dagitimsal adaletin karsilagilan sonuclarin
veya Odiillerin hakkaniyeti ile ilgili adalet algis1 olarak da tanimlanabilmesi miimkiindiir
(Cihangiroglu ve Yilmaz, 2010:201).

Hizmet telafisi baglaminda ele alindiginda dagitimsal adalet, miisterilerin
isletmenin telafi ¢abalarinin belirli ¢iktilarina odaklanmasini ifade etmektedir. Baska bir
degisle, “isletmenin, hizmet basarisizlig1 sonrasinda tiiketicide olusan adaletsizlik algisini
nasil telafi ettigi” ve “bu sunulan telafilerin hizmet basarisizligi maliyetlerinin ne kadarini
kargiladig1” sorularina cevap aramaktadir (Hoffman ve Bateson, 2006:375). Miisteriler
aligveriste bir esitlik beklemekte, yani, katlandiklarini en azindan esit diizeyde karsilayacak
maddi telafilerin isletme tarafindan yapilmasimi istemektedirler. Genellikle miisterilerin
bekledigi dagitimsal ¢iktilar, bir dahaki hizmetten para alinmamasi, indirim yapilmasi,
onarma, hi¢ ticret alinmamasi gibi maddi telafilerdir (Zeithaml ve Bitner, 2003:193-194).

Telafi ¢iktilarmin  adil olup olmadigimin degerlendirilmesi siirecinde,

tiketicinin o isletmeden daha once aldigi hizmetlere iliskin deneyimleri, benzer
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durumlarda diger miisterilere nasil davranildigi hakkindaki bilgisi ve yasadigi kayiplarin
biiyiikliigiiniin dagitimsal adalet algisini etkiledigi ileri stiriilmektedir (Tax, vd., 1998:60).

Ancak her zaman bir miisterinin, benzer hizmet basarisizlik durumunda diger
miisterilerin ne tiir telafiler aldigini bilmesi miimkiin degildir ve bu durum c¢iktilarin
adilliginin degerlendirilmesinde miisteriler i¢in bir zorluk yaratir. Bu sebeple miisteriler
hizmet telafi siirecinin adilligini degerlendirirken, adalet algisinin diger boyutlar1 olarak
kabul edilen, etkilesimsel ve prosediirel adaleti de dikkate alirlar (McColl-Kenedy ve

Sparks, 2003:252).

11.3.2.2. Prosediirel Adalet

Algilanan adaletin ikinci bileseni isletmenin telafi ¢iktilarini ortaya koyuncaya
kadar gecirdigi siireci igeren prosediirel adalettir. Diger bir degisle, isletmelerin
problemlerin ¢éziimlenmesinde isletmenin adim adim takip ettigi eylemler veya hizmet
tyilestirici faaliyetlerde bulunurken faydalandigi yol gosterici politikalar ve siirecler biitiinii
olarak kabul edilir (Maxham 11l ve Netemeyer, 2002:240; Severt vd., 2005:126). Adalet
algisinin bu boyutuna gore miisteriler, bir islemin, adaletsiz bir durumun veya hizmet
telafisinin degerlendirilmesinde; sorumlulugu kabul etme, miisteri sikayetlerinin ele
alimmasinda ve sorunun ¢o0ziilmesinde hizli davranilabilirlik ve zamanlama, uygunluk,
takip etme, slirecin kontrol altinda tutulabilmesi, sikayetin yapilacagi boliime veya kisiye
ulagilabilirlik, miisterinin 6zel isteklerine uygun ¢6ziim yaratmak icin isletme kurallarinin
ne derece esncklik saglayabilecegi gibi kriterleri 6znel bir Kkarsilastirmaya tabi
tutmaktadirlar.

Sunulan iyilestirme ¢iktilarindan tatmin olunabilmesine ragmen telafi ¢iktilari
elde edilirken gecilen siirecin tiiketiciyi tatmin etmemesinden dolayi telafi degerlendirmesi

diisiik olabilir. Ornegin, benzer hizmet hatalar igin ayni telafi stratejileri kullanildiginda
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telafi siireci ¢abuk olan isletmenin misterileri telafi siireci gecikmis diger firmanin
miisterilerine gore daha ¢ok tatmin olabilmektedir. Yani telafi sonuglar1 ayni bile olsa

siirecin ilke ve uygulamalar1 telafinin degerlendirilmesini etkiler niteliktedir (Hoffman ve

Bateson, 2006:373-374).

11.3.2.3. Etkilesimsel Adalet

Etkilesim adaleti, hizmetin alim1 sirasinda karsilasilan kisilerarasi davranislarin
adil olup olmadigi ile ilgilidir (Mattila ve Patterson, 2004:196). Hizmet sunumu
stirecindeki faaliyetlerin elle tutulamayan yanii olusturan etkilesimsel adalet, agiklama
(nedenini agiklama), diristliik, 6ziir dileme, nezaket, ¢aba harcama ve empati yapma gibi
ozelliklerle ilgili adalet yargilarindan olusmaktadir (Severt vd., 2005:124). Etkilesimsel
adalete iligkin bu ozellikler, isletmeyle ilgili karar alma prosediirleri ve ¢iktilarinin adil
oldugunu diisiinmelerine ragmen, neden bazi insanlarin kendilerine adil olmayan bir
sekilde davranilmis hissedebildiklerini agiklamaktadir (Tax vd., 1998:62).

Bir hizmet telafisinin s6z konusu olmas1 durumunda etkilesimsel adalet, telafi
sirecinin isleyisi ve telafi ¢iktilarinin sunumu sirasindaki tutum ve davranislari ifade eder.
Aragtirmalar gostermektedir ki, miisteriler ile ¢calisanlar ve yoneticiler arasindaki iletisimin
bi¢imi, en az bir problemi ¢6zmek igin harcanan ¢aba kadar miisteri tatminini
etkilemektedir (Tax vd., 1998; Kau ve Loh, 2006).

Calisanlarin, hizmet telafilerinin sunumu sirasinda miisterilerine kibar ve
nazik davranmalari, kendilerini miisterinin yerine koyabilmeleri, problemin nereden
kaynaklandig1 veya nedenleri hakkinda bilgi vermeleri, miisteriyle karsi ilgili ve
anlayislt olmalari, sorunun ¢6ziimii i¢in istekli goriinmeleri ve samimi bir ¢aba icinde
olmalari, miisterilerin isletmeye dair adalet algilamalari tizerinde olumlu etkisi olan

davraniglardir (Wirtz ve Mattila, 2004:152).
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I1.4. Hizmet Telafisi Tatmini
Pazarlama alaninda oldukea yaygin bir sekilde arastirma konusu edilen miisteri
tatmini kavrami, bir tiiketicinin, bir isletmeyle, iiriin veya hizmetle ilgili tim ge¢mis
deneyimlerine dayanarak olusturdugu olumlu bir performans degerlendirilmesi seklinde
tanimlanabilir (Halstead ve Jones, 2007:18). Benzer sekilde, tatmin, bir {iriin veya hizmetin
Ozelliginden veya iirlin ya da hizmetin bizzat kendisinden tiikketime bagli olarak saglanan
bir memnuniyet diizeyi yargisi seklinde ifade edilebilir (Karande vd., 2007:188). Cronin ve
Taylor (1994:125) ise, miisteri tatminini, hem bir siireci hem de son durumu ifade eden ve
duygusal oldugu kadar biligsel bir takim unsurlar1 da barindiran deneyime dayal: tiiketici
yargilari olarak tanimlamigladir. Bu tanimlarin yani sira, daha basit bir ifadeyle, tatminin,
miisterinin bir lirlin veya hizmete yonelik ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanma diizeyini
degerlendirmesi seklinde ele alinmasi miimkiindiir. Miisterinin tatmin olmasi, s6z konusu
iriin veya hizmetin ¢esitli 6zellikleri, kalitesi, miisterinin duygusal tepkileri, hizmetin
basarili-basarisiz olma durumu ve gordiigii muameleyi adil ve esit olarak algilayip
algilamadigindan etkilenebilmektedir.
Miisteri tatmininin, yukaridaki tanimda belirtildigi gibi, literatiirde yaygin bir
sekilde Oliver (1980)’in Onerdigi biligssel bir model olan beklentilerin karsilanmamasi-
onaylanmamasi teorisi (expectancy-disconfirmation) veya paradigmasi g¢ercevesinde ele

alindig1 goriilmektedir (bknz. Sekil 3).
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Sekil 3: Beklentilerin Karsilanmamasina Iliskin Genel Bir Model

Beklentiler
Beklentilerin Tatmin/
Kargilanmamast “1 Tatminsizlik
Performans
Sonuclart

Buna gore bir iirlin/hizmeti kullanmadan Once bir beklenti iginde olan
tikketicilerin tatmin duygusu, onlarin bu On beklentileri ile bu beklentilerinin
karsilanmasi/karsilanmamasi durumu araciligiyla belirlenmektedir. Tatmin olmama/olma
bir iiriin veya hizmetin algilanan performansi ile 6n beklenti arasindaki uyumsuzluk/uyumu
temsil eder. Tiiketicilerin beklentileri, liriin veya hizmetin performansinin beklenen kadar
olmasi durumunda karsilanirken, {iriin veya hizmetin beklenenden kotii performans
gostermesi halinde “olumsuz karsilanmama”; iiriin veya hizmetin beklenenden daha iyi
performans gostermesi halinde ise “olumlu karsilanma” meydana gelir. Bu nedenle,
miisterilerin beklentilerinin karsilanma veya olumlu karsilanma diizeyi arttikca tatmin
diizeyleri de artis gostermekte ve olumsuz karsilanmama durumu da tatminsizlige yol
acmaktadir. Dolayisiyla beklentilerin ne derece karsilandiginin tatminin temel belirleyicisi,
tatmin diizeyinin ise, bireyin iiriin veya hizmete karsi davranigsal niyetlerinin temel

belirleyicisi oldugu sdylenebilir (McCollough vd.; 2000:122-123, Lii vd, 2013:1122).
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Hizmet telafisi baglaminda, tatmin kavrami, sikayet tatmini (Stauss, 2002)
veya hizmet telafisi tatmini (Boshoff, 1999; Nikbin vd., 2010) seklinde adlandirilmakta ve
miisteri tatmini kavramindan farklilasmaktadir. Miisterinin bir {iriin veya hizmeti satin
almas1 ve tiilketmesi sonrasinda sikayet etme davranis1 gostermeksizin sahip oldugu tatmin,
islem tatmini olarak adlandirilmaktadir. Hizmet telafisi tatmini ise, miisterinin bu tiiketimi
gerceklestirmesi ve sonrasinda isletmeye yasadigi soruna dair sikayette bulunmasi
neticesinde isletmeden gordiigii telafi cabalarin1 degerlendirmesiyle sahip oldugu tatmin
duygusu olarak ifade edilmektedir. Daha 6nce de belirtildigi lizere hizmet basarisizliklari,
tatminsizlige neden olmaktadir. Beklentilerin karsilanmamasi teorisine gore tatminin
birbirini takip eden adimlardan olusan bir siirecin ¢iktis1 oldugu diisiiniildiigiinde,
miisterilerin, hizmet basarisizligt  sonrasinda yapilan hizmet 1iyilestirmeden,
beklentilerinden daha fazlasiyla karsilastiklarinda, olumlu karsilanmama deneyimi
yasayarak, telafi sonrasinda yiiksek tatmin duygusuna sahip olduklar ileri siiriilmektedir
(Lii vd., 2012).
11.5. Giiven

Giiven kavrami, sosyoloji, sosyal psikoloji, ekonomi ve pazarlama gibi insan
davraniglarini anlamaya calisan pek ¢ok disiplinin arastirma konularindan birisidir ve bu
nedenle ¢ok sayida tanimi bulunmaktadir. S6zliikk anlami itibariyle korku, ¢ekinme ve
kusku duymadan inanma ve baglanma duygusu olarak tanimlanan (Tdk, 2015) giiven, bir
bireyin karsisindaki kisinin sdzlerinden, davraniglarindan ve kararlarindan emin olmasi ve
buna gore hareket etmesidir (Ar1 ve Tuncay, 2010:117). Giiven kavrami ile ilgili kimi
caligmalarda kavramin diger tarafa karsi duyulan beklentiye, kimi ¢alismalarda ise diger

tarafa kars1t savunmasiz kalma istegine vurgu yapildigi gozlenmektedir (Tiizlin, 2007:95-

96).
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Tiiketici davranisi calismalari ¢ergevesinde tliketicilerin duydugu giiven, tiiketicinin
hizmet saglayicisini gilivenilir bulmasina ve onun soziinde duracagina giivenebilmesine
dayanan beklentileri seklinde ifade edilebilir (Puzitti Dos Santos ve Fernandes, 2008:227).
Benzer sekilde, Anderson ve Weitz (1989:312)’e gore giiven, alici-satict iligkisi iginde
bulunan taraflardan birinin, ihtiyaclarini, diger tarafin gosterdigi davranislara dayanarak
gelecekte de karsilayacagina dair inan¢ duymasidir. Bu noktada, Moorman vd.(1993:82),
giivenin, bir kisinin giiven duydugu bir degisim ortagina giivenme istegi ile ilgili oldugunu
vurgulayarak, degisim ortaklarinin bir digerinin ihtiyacglarin1i ve yararimi gozettigi
durumlarda giiven duygusunun giiclendigini ifade etmektedir (DeWitt vd.,2008:272).

Kavramsal ve ampirik ¢aligmalar, giivenin, birey ve grup davranislarinin énemli bir
belirleyicisi olarak, tiiketiciler ve isletmeler arasindaki giiclii ve Ozellikle uzun vadeli
iligkilerin gelismesinde temel bir bilesen oldugunu gdstermektedir zira Anderson ve Weitz
(1989)’a gore, her iliskide kisa siireli adaletsizliklerin yasanmasi kag¢inilmazdir ancak
giiven duygusunun tesis edilmesiyle bu kisa siireli adaletsizlikler uzun vadeli faydaya
dontisebilmektedir. Bir is iligskisinde s6z konusu giiven duygusunun tesis edilmesi ise,
hizmet saglayicinin kendisinden beklenen performansi siirekli olarak karsilamasiyla yani
sorumluluklarm1  ya da zorunluluklarin1 yerine getirmesiyle gergeklestirilebilir
(Sirdeshmukh vd., 2002:18).

Hizmet telafisi baglaminda bir miisterinin duydugu giiven ise, o miisterinin hizmet
basarisizliginin ¢oziimiine dair olumlu beklenti i¢ine girmesine dayanarak savunmasiz
kalma istegini yansitmaktadir. DeWitt vd. (2008), o6zellikle yasanan bir basarisizlik
sonrasinda miisterilerin ¢cogunlugunun sikayet etmeme yolunu tercih ettiklerini, sikayet
etme yolunu secenlerin ise, bu sekilde hem s6z konusu basarisizligin adil bir sekilde

coziilecegine dair istekliliklerini ortaya koymus olduklarini hem de ilk elden isletme
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hakkindaki mevcut ve gelecek diistincelerini sinamis olduklarini ileri stirmektedir. Bu
nedenle, yetersiz veya zayif bir telafi ¢abasina maruz kalan miisterinin biiylik olasilikla
isletmeyi glivenilmez olarak algilamasi s6z konusu olmaktadir.

11.6. Tekrar Satin Alma Niyeti

Rekabet¢i pazar kosullarinda, isletmelerin en o©Onemli o6devlerinden biri,
miisterileri ile uzun donemli iliskiler gelistirmeye ¢abalamak ve miisterilerinin satin alma
niyetlerinin gergek satin almalara donlismesini saglamaktir (Al-Ekam vd., 2012:65). Niyet,
herhangi bir davranis1 gerceklestirmeye yonelik fiili iradenin bir gostergesi olarak, bir seyi
yapmayl Onceden isteyerek tasarlamak anlamina gelmektedir (Mutlu vd., 2011:55).
Tiiketici davranislarinin agiklanmasinda bir davranigsal niyet olarak ele alinan satin alma
niyeti, tiiketicinin belli bir iiriin veya hizmeti almaya iliskin fiili veya psikolojik bir eylem
gosterme karari, plani seklinde ifade edilebilir (Fishbein ve Ajzen (1975)’ten akt. Wang ve
Yang, 2008). Tekrar satin alma niyeti ise, miisterinin Onceki satin alma islemlerini
degerlendirmesine bagl olarak sekillenen bir satin alma davranisi sonrasi niyetidir ve bir
kisinin aynm isletmeden yeniden belirli bir iiriin/hizmeti satin almasina iligkin yargisim
ifade etmektedir (Chinomona ve Sandada, 2013:439).

Tekrar satin alma niyeti, ¢ofgu arastirmada miisterinin isletmeye olan
bagliliginin veya sadakatinin belirleyicilerinden birisi olarak ele alinmakta ve miisterinin
tatmin duygusuyla iligskilendirilmektedir (Andreassen ve Lervik, 1999:165). Buna gore, bir
miisterinin yeniden bir hizmeti satin alma olasiligy, ilk satin almada deneyimledigi tatminin
derecesine bagl olarak degisir. Miisterinin alinan hizmetten tatmin olma derecesi arttikca,
tekrar satin alma niyetinin de artmasi beklenir.

Hakkaniyet teorisi, bir hizmet basarisizlig1 sonrasinda azalan tekrar satin alma

niyetinin, isletmelerin, miisterinin adaletsizlik duygularin1 gidermeye yonelik etkili bir
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¢Ozlim gelistirmesiyle basarili bir sekilde yenilenebilecegini ileri siirmektedir. Nitekim
cesitli aragtirmalar miisterilerin hizmet basarisizligina karsi etkili bir karsilik verebilen
isletmelerin mevcut miisterilerini koruyabildigini dogrular niteliktedir (Kim vd., 2009; Lii
vd., 2013).

Isletmeler ¢esitli pazarlama faaliyetlerindeki talep ve satislarin tahmin
edilmesinde, miisteri sadakatinin Ol¢lilmesinde miisterilerin tekrar satin alma niyetlerini
temel alirken; akademik arastirmalarda da satin alma davranisinin Ol¢lilmesinde tekrar

satin alma niyetine iliskin miisteri ifadelerinden yararlanilmaktadir (Yalgin vd., 2012).

11.7. Olumlu Agizdan Agza Iletisim Yapma Niyeti

Agizdan agiza iletisimin tiiketici davranigi iizerindeki etkilerini ilk arastiran
arastirmacilardan biri olan Arndt, bu kavrami, “bir alicinin, ticari amag giitmeyen bir
iletisimci ile bir marka, tiriin veya hizmet hakkinda sozlii, kisiden kisiye iletisimi olarak”
tanimlamaktadir (Arndt, 1967°den akt. Buttle, 1998:242). Benzer bicimde Kau ve Loh
(2006:103), agizdan agiza iletisimi, bir isletmenin veya bir iriiniin 6zellikleri hakkinda
tiikketiciler arasinda gerceklestirilen informal iletisim bi¢imi olarak tanimlamakta ve bu
sekilde tiiketicilerin, bir isletmenin miisterisi olmaya karar vermede kendilerine yardimci
olacak bilgiyi sagladiklarini ifade etmektedir.

Lovelock vd., (2011), bir hizmetten yararlanan miisterilerin sundugu onerilerin,
olas1 miisterilerin goziinde ¢cogu zaman isletmenin kendi promosyon cabalarindan daha
fazla 0oneme sahip olabildigini ve s6z konusu hizmetin satin alinmasinda miisterinin
algiladig risk attikca, karar vermede aragtirmaya ve agizdan agiza iletisimin rehberligine
daha fazla giivenmeye basladigini ileri stirmektedir. Bunun yani sira, Burke (1996:220),

miisterilerin soyut, (kuaforlilk hizmetinde oldugu gibi) standardize edilmemis ve kisisel
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hizmetler aldiklari zaman agizdan agiza iletisime daha fazla giivenme egilimi
gosterdiklerini ifade etmektedir.

Hizmet basarisizliklar1 ve telafileri alaninda yapilan cesitli arastirmalarda,
olumlu veya olumsuz agizdan agiza iletisim, bir tiikketim deneyimini takiben miisterinin
tatmin ya da tatminsizliginin sonuglarindan biri olarak incelenmektedir. Ornegin, Maxham
ve Netemeyer (2002), olumlu agizdan agiza iletisim yapma ve tekrar satin alma niyetinin,
tatmin/tatminsizlik paradigmasinin 6ne ¢ikan bir sonucu oldugunu ileri siirerek, olumlu
agizdan agiza iletisim yapma niyetini, miisterilerin, bir basarisizlik ve telafi cabasi
sonrasinda igletmenin iirlin veya hizmeti hakkinda olumlu ve uygun tavsiyelerde bulunma
olasiligi olarak tanimlamaktadir. Bu dogrultuda, uygun bir hizmet telafisi deneyimi
yasayan miisterilerin, deneyimleri hakkinda olumlu bilgi paylasiminda bulunmada giiclii
bir egilim gosterdikleri, 6te yandan yasanan basarisiz bir telafi siirecinin olumsuz iletisim
niyetine doniistiigii gézlenmistir (Blodgett vd., 1993; Buttle, 1998; Mangold vd.., 1999;
Swanson ve Kelly, 2001).

Ozellikle hakkaniyet teorisine gore, isletmeler, miisterinin maruz kaldig: haksiz
bir hizmet basarisizligia adil bir cevap vermek yoluyla, miisterilerin olumlu tavsiyeler
yayma egilimlerini yeniden eski haline getirebilir ve bu sayede isletmenin yeni miisteriler

edinmesine de imkan tanimis olabilirler (Maxham III, 2001:14).
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11l. BOLUM

ARASTIRMA HIiPOTEZLERININ VE MODELININ GELISTIRILMESI

Calismanin bu boliimiinde detayli bir literatiir taramasi yapilmis ve yapilan
calismalar 1s18inda arastirma hipotezleri gelistirilmistir.Her bir hipotezin nigin
gelistirildigi, hangi kavramsal ve teorik c¢erceveye dayandigi agiklanmistir. Gelistirilen

arastirma hipotezleri neticesinde ¢aligmanin arastirma modeli (Sekil 6) ortaya ¢ikmistir.

I11.1. Algilanan Adaletin Telafi Tatminine Etkisi

Hizmet basarisizliklart maddi ve manevi kayiplara neden olmakta fakat bu
kayiplar psikolojik ve somut hizmet telafileri ile giderilebilmektedir (Gronross, 2007:125).
Hizmet telafi ¢abalarinin temel amaci tatminsizligi tatmine dogru harekete gecirmektir
(Zemke, 1993). Hizmet telafilerinin uygulanmasi kadar telafilerin miisteriler tarafindan
yeterli bulunup bulunmadigi ve nasil degerlendirildigi Onemlidir. Ancak hizmet
islemlerinde, hizmetlerin satin almadan 6nce ve hatta ¢ogu zaman satin aldiktan sonra bile
degerlendirilmesi zor olmaktadir. Bu durum da hizmet isletmelerinde yapilan telafilerin
degerlendirilmesini 6nemli hale getirmistir (Seiders ve Berry, 1998:9). Bu sebepten dolay1
bu caligmanin aragtirma konularindan ilki hizmet telafilerinin tatmin iizerine etkisini
Olgerek telafileri degerlendirmektir.

Hizmet pazarlamas1 literatiirinde  telafi  stratejilerinin  etkinliginin
degerlendirilmesinde hakkaniyet teorisinden faydalanilmistir. Hizmet telafi stratejilerine
bir cergeve saglayan sosyal psikoloji teorisinden uyarlanan hakkaniyet teorisi, tiikketicilerin
telafilerden elde edecekleri tatmin diizeylerinin kendilerine adil davranilip
davranilmadigina iliskin algilarina bagl oldugunu belirtmektedir (Sparks ve McColl-
Kenedy, 2001:253). Adams’ i hakkaniyet teorisine gore (1963), tiiketiciler herhangi bir

degisimde zaman, caba, maddi deger gibi girdilerini; {irliin hizmet gibi ¢iktilarla
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karsilastirirlar. Girdiler ve ¢iktilar arasinda bir dengesizlik var ise bu durumu adaletsizlik
olarak algilarlar. Bu teoriye gore herhangi bir islemin temeli adil olmay1 taahhiit etmektir,
bu sebepten dolay1 yapilan islemlerin adil olup olmadiginin degerlendirilmesi tatmin
acgisindan 6nem tagimaktadir. Beklentilerin karsilanmasi paradigmasi tiiketicilerin hizmet
telafi tatminine ulasmak i¢in nasil degerlendirme yaptiklarina iligkin fikir vermektedir. Bu
paradigmaya goOre, miisteriler hizmet basarisizligi sonrasinda beklentilerinin iizerinde
hizmet telafisi aldiklarinda beklentileri karsilanacak ve telafileri adil olarak algilayacaklar
ve neticesinde yapilan telafilerden tatmin olacaklardir (Oliver, 1980:460).

Hizmet telafilerinin tatmine etkisi agisindan hakkaniyet teorisi ele alindiginda,
isletmeler miisterilerinin basarisizlik neticesinde diisen tatmin diizeylerini yiikseltmek i¢in
cesitli telafi stratejilerini uygulayarak harekete gegselerde her zaman basarisizliga ugramis
miisterilerinin hizmet telafi siirecini adaletli olarak algilamasini saglamak ve miisterinin
tatmin diizeyini arttirmak miimkiin olmayabilir. Ciinkli, hakkaniyet teorisine gore
miisteriler basarisizlik neticesinde olusan kayiplarmi(giktilarini) telafilerin  kendisine
sundugu girdiler ile karsilastirdiklarinda kayiplar lehine bir dengesizlik var ise sunulan
telafileri adil olarak gormedikleri i¢in tatmin olmazlar (Hoffman ve Kelley, 2000:420).
Hakkaniyet teorisinin bir pargasi olan algilanan adalet kavrami, telafi stratejilerinin adil
olup olmadigimin degerlendirilmesinde yol gosterici olarak kullanilmaktadir (Blodgett,
vd.,1997; Tax vd, 1998). Daha once de belirtildigi gibi hakkaniyet teorisi algilanan adalet
kavrami ¢ercevesinde, tiiketicilerin hizmet telafi cabalarina karsi nasil tepkiler verecegini
adaletin etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet boyutlarin1 dikkate alinarak
incelemistir. Bu c¢alismada da hizmet telafilerinin degerlendirilmesinde hakkaniyet
teorisinden faydalanilmis ve ¢ adalet boyutunun telafi tatminine etkisi ayr1 ayri

incelenmistir.



48

a) Etkilesimsel Adalet - Telafi Tatmini Iliskisi

Etkilesimsel adalet, genel olarak kisilerarasi iliskileri kapsar. Cogu zaman
hizmet sunumu sirasinda personelin kisilerarasi davraniglart kisinin hafizasinda diger
detaylardan daha ¢ok kalmakta ve hizmet basarisizliklarini ele alan personelin iletigim
kurma yetenekleri ve istekleri tiiketicilere tatmin veya tatminsizlik olarak donmektedir.
Hizmet telafisi sunumu sirasinda hizmet sunanlar ile miisteriler arasindaki iletisim kotii
olmasi, hizmet telafisi sirasinda kaba davranilmasi, hataya neden olan faktorlerin dogru ve
yeterli bir bi¢gimde acgiklanmamasi yani misteriye bilgilendirme yapilmamasi,
goriislerinizin alinmamas1 misterilerin telafilere yonelik etkilesimsel adalet algisin
diisiiren ve neticesinde telafi tatminini olumsuz yonde etkileyen eylemlerdir (Hocutt vd.,
2006:202).

Sosyal psikoloji ve oOrgiitsel davranis literatiirii, calisanlarin davraniglarinin
basarisizligin beraberinde getirdigi tatminsizligi ortadan kaldirmada onemli role sahip
oldugunu ileri stirmiistiir (Severt vd., 2005:125). Bitner (1990), miisterilerin hizmet telafisi
sonrast yasadiklart memnuniyetsizligin %43’ iinlin miisteriler ile iletisim halinde olan
kisilerin iletisim eksikliginden kaynaklandigini belirtmistir. Goodwin ve Ross (2002) ise,
etkilesimsel adaletin en O6nemli boyutlarindan biri olan 6ziir dilemenin telafi tatminini
temelini olusturdugunu ileri siirmiistiir. Solomon vd (1985), tatmin duygusunun 6zellikle
hizmet saglayicilarin hizmet sunarken adil davranmaya ne kadar ¢ok bagl olduklaria ve
bu davraniglarini tutarh bir bi¢imde gosterip gostermediklerine gore degisebilecegini ve bu
ylizden, calisanlarin  iletisimlerinin  ve  davraniglarinin = miisterilerin  telafileri
degerlendirmesinde Onemli rol oynadigini belirtmistir. Namkung ve Jang (2009),
calisanlar tarafindan Onemsenmedigini diisiinen ve kaba davraniglara maruz kalan

miisterilerin kendine daha saygili davranilmasini gerektigini diisiindiiklerini ve bu sebeple
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telafilerin tatminsizlikle sonu¢landigimi saptamislardir. Price vd. (1995)’ ne gore hizmet
telafisi sunumunda etkilesimsel adalet standartlarinin hizmet sunucular tarafindan eksik
olarak karsilanmasi olumsuz duygular tetiklemekte ve olumsuz duygular ise tatminsizlige
neden olmaktadir.

b) Prosediirel Adalet - Telafi Tatmini Iliskisi

Prosediirel adalet basarisizligin telafi edilmesi sirasinda, isletme sahibi,
personel gibi karar vericilerin uyguladig: ilke ve uygulamalar1 igermektedir. Basarisizligi
¢ozme siirecinde esnek olmama, calisanlarin yeterli yetkiye sahip olmamasi ve sorumluluk
almamasi, yavaglik, sorunu ¢ozerken kotii uygulamalar gibi siire¢ de meydana gelen bir
durum basarisizlik sonrasi yasanan tatminsizligin ortadan kaldirilmasina engel olabilir
(Kelley vd.,1993:432).

Yapilan ¢alismalar gostermektedir ki, miisteriler, telafiler sunulurken adil ilke
ve uygulamalarin oldugunu diisiliniiyorlarsa, telafiden tatmin olma olasiliklar1 artmaktadir
(Folger ve Konovsky, 1989; Maxham ve Netemayer; 2002). Folger ve Greenberg (1985),
somut hizmet telafilerinden ziyade telafinin nasil sunuldugunun yani telafi siirecinde
yasananlarin daha 6nemli oldugunu ileri stirmiistiir. Sabharwal vd. (2010), basarisizlig1
¢ozme siirecinde bir takim ilke ve uygulamalara sahip olundugunun miisteri tarafindan
algilanmasinin tatmin tizerinde 6nemli etkisinin oldugunu belirtmistir. Smith vd. (1999) ve
Tax vd. (1998) yaptiklar ¢alismalarda prosediirel adaletin telafi tatminini en ¢ok etkileyen
adalet boyutu oldugunu ileri siirerken, Blodget vd. (1994) prosediirel adaletin dagitimsal ve
etkilesimsel adalete gore daha soyut ve goOriinmez olmasindan dolayr tatmin iizerinde

etkisinin miisteriler tarafindan daha az algilandigini belirtmistir.
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¢) Dagitimsal Adalet - Telafi Tatmini Iliskisi
Dagitimsal adalet, gelecekteki islemlerin belirlenmesinde adaletin roliini
vurgulayan sosyal degisim teorisinden tiiretilen bir kavram olmakla birlikte, miisterilerin
sikayetlerine karsin hizmet saglayicilar tarafindan sunulan indirim, yenisini sunma, {icret
almama, kupon verme gibi somut yararlar1 igerir (Dawidow, 2003:70). Hakkaniyet teorisi
cercevesinde degerlendirilen dagitimsal adalet algis1 somut fayda ve maliyetlerin iki taraf
arasindaki dagitimima odaklanir. Pazarlama literatiiri ¢ogu zaman girdi ve c¢iktilar
arasindaki esitlik ve denge prensibine odaklanmaktadir. Hakkaniyet teorisi, tiiketicilerin
katlandiklar1 maliyetler ile karsi taraftan aldiklari somut faydalar arasinda denge
olmadiginda tatminin diisecegini ileri siirmektedir. Bu teoriyi destekler nitelikte Maxham
ve Netemayer (2002) yaptiklart ¢alismada, hizmet basarisizliklar1 karsisinda miisterilerin,
basarisizligin kendilerine verdikleri maddi ve manevi kayiplar1 (maliyetlerin) karsiliginda
bu kayiplarin iicret almama, hediye verme gibi somut bir sekilde telafi edilmesini (fayda)
beklediklerini ve beklentilerinin karsilandiklar siireci tatmin olduklarini belirtmislerdir.
Yukarida, adaleti boyutunu olusturan etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal
adaletin telafi tatmini ile iliskileri ayr1 ayr1 incelenmigstir. Adalet boyutlarinin telafi tatmini
tizerine etkilerine iligkin bir¢ok ¢alisma yapilmistir. Tablo 1° de hizmet basarisizligl ve
hizmet telafisi lizerine yapilan ampirik calismalar1 6zetlemektedir. Bu ampirik ¢aligmalar
secilirken farkli sektorlerde, farkli yillarda, farkli yontemleri, farkl: iligkileri inceleyen ve
literatiirde Onemli yeri olan caligmalar segilmeye Gzen gosterilmistir. Ayrica adalet
boyutlarinin telafi tatminine iizerine etkisi hotel, bankacilik, kuru temizleme, restaurant,
seyahat, online alisveris gibi farkli sektorlerde incelenmistir. Sektorlere gore etkileri
farklilik gosterse de adalet boyutlarinin telafi tatmini iizerinde etkili oldugu saptanmaistir.

(6r: Tax vd, 1998; Smith vd; 1999; McCollough vd, 2000; Jianfen vd, 2002; Maxham ve



51

Netemayer, 2002; Ok vd., 2005; Sindhav vd., 2006; Severt ve Rompf; 2006; Carr, 2007;
Puzitti Dos Santos ve Fernandes, 2008; Kim vd., 2009; Rio-Lanza vd., 2009; Clark vd.,
2009; Fan vd., 2010; Matos vd., 2011; Nikbin vd., 2010; Badawi, 2012; Lii, vd. 2012,
Barakat vd., 2014) . Kuafor hizmeti iizerinde yapilan bu calismada da etkilesimsel,
prosediirel ve dagitimsal adaletin telafi tatminini olumlu yonde etkilemesi beklenmektedir.
Bu dogrultuda Hi,, Hip Ve Hic hipotezleri gelistirilmistir.

Hi: Hizmet telafisi sonrasi algilanan adalet hizmet telafisi tatminini
olumlu yonde etkiler.

Hia: Etkilesimsel adalet hizmet telafisi tatminini olumlu yonde etkiler.

Hip: Prosediirel adalet hizmet telafisi tatminini olumlu yonde etkiler.

Hi.: Dagitimsal adalet hizmet telafisi tatminini olumlu yonde etkiler.

II1.2. Telafi Tatmininin Giivene Etkisi

Miisteri ve isletme arasindaki iligkilerin gelistirilmesinde ve yonetilmesinde
onemli katkis1 olmasi nedeniyle, iliskisel pazarlama cercevesinde giiven kavrami isletmeler
i¢in hayati niteliktedir (Blois, 1999:197). Tiiketicilerin kendilerine hizmet sunanlara kars1
giiven hissetmeye ihtiyaglar1 oldugu icin hizmet sektoriinde iliskilerin gelistirilmesi
acisindan en kritik basar1 faktorlerinden biri giivendir. Miisteriler, hizmet saglayicilarin
diirlist, dogru ve giivenilir olduklarina inandiklarinda gliven olugmaktadir (Morgan ve
Hunt, 1994). Ozellikle tekrarlanan tatminler hizmet saglayicilara kars1 olan diiriistliik ve
giivenilirlik algisini saglamlastirir ve durum da giivenin olusumuna katki saglar. Daha 6nce
yapilan ¢esitli caligmalarda gostermistir ki hizmet telafisi tatmininin giiveni olumlu yonde
etkilemektedir (Tax vd., 1998, Kau ve Loh, 2006; Kim vd.. 2009; Ok, vd., 2005). Bu

dogrultuda H, hipotezi su sekilde ifade edilebilir;
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Hj: Hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmini, isletmeye duyulan giiveni

olumlu yonde etkiler.

I11.3. Telafi Tatmininin ve Giivenin Davranissal Niyetlere Etkileri

Beklentilerin karsilanmasi paradigmasi ¢ercevesinde tatminin ve gilivenin iki
temel gdze ¢arpan sonucu olan olumlu agizdan agza iletisim yaparak isletmeyi baskalarina
Oonerme ve isletmeden tekrar alis veris yapma devamliligini saglamak agisindan firmalarin
misterilerinden bekledigi davranissal hareketlerdir (Garbarino ve Johnson, 1999:71).
Caligmanin bu boliimiinde, telafi tatmininin ve gilivenin, olumlu agizdan agza iletisim
yapma ve tekrar satin alma niyeti lizerine etkileri ayr1 ayr1 ele alinmistir.

a) Telafi Tatmini — Tekrar Satin Alma ve Olumlu Agizdan Agza Iletisim
Yapma Niyeti Iliskisi

Oliver (1980), tarafindan ortaya atilan beklentilerin karsilanmamasi teorisi
tatmin ve yeniden satin alma niyetlerini tahmin etmede ve acgiklamada olduk¢a sik
kullanilmaktadir. Bu teoriye gore tiiketiciler, iiriin hakkinda gelistirdikleri beklentilerini,
irlinlin kullanim1 sonucu ortaya ¢ikan performans ile bilingli olarak karsilastirmakta ve bir
uyum/uyumsuzluk yargisina varmaktadirlar. Oliver (1980), hizmet alimi sonucu olusan
tatmin veya tatminsizligin, hizmet, iiriin veya isletmeye olan tutumu giderek
belirleyecegini ileri siirmistiir. Bu tutum, hizmet saglayiciya yoneltilen olumlu veya
olumsuz hislerden olusur. Bir miisterinin bir nesneye karsi aldigi tutum agizdan agza
iletisim, tekrar satin alma gibi davranislara yol gosterir.

Hakkaniyet teorisine gore, diisiik tekrar satin alma niyeti ve olumsuz agizdan
agza iletisim yapma niyeti basarisizlik sonrasi tiiketicinin adaletsizlik hisleri basarili bir

sekilde telafi edilirse diizeltilebilir (Blodgett vd., 1997:188).
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Tiketiciler, deneyimler sonucu kisilerden aldiklar1 bilgilerin ticari
reklamlardan ¢ok daha giivenilir oldugu algisina sahip olduklar1 i¢in, kisilerin iiriin veya
hizmet se¢imlerinin en temel etkileyicilerinden biri agizdan agza iletisimdir (Brown ve
Reingen, 1987:350). Olumlu agizdan agza iletisimin isletmeler agisindan 6nemi, hizmet
basarisizliklart sonrasi telafilerin onemini de arttirmaktadir. Cilinkii, telafiden oldukca
tatmin olmus miisteriler mutlu olacaklar ve bu deneyimlerini baskalar1 ile paylasmak
isteyeceklerdir (Schneider ve Bowen, 1999:41).

Yeni miisteriler bulmanin eldeki miisteriyi tutmaktan ¢ok daha maliyetli
oldugu dikkate alindiginda miisterilerde tekrar satin alma niyetinin olusmast dogrudan
karlilik ve isletmenin basarisi ile iliskisi olmasi bakimindan isletmelerde devamliligin
saglanmasi i¢in temel faktorlerden biridir ( Lii, vd., 2012; Haskett, vd., 1994). Reichheld
ve Sasser (1990), yaptiklar1 ¢calismada tekrar satin almalarin neticesinde olusan sadakatin
karlilig1 %25 seviyelerinden %85’ e kadar cikardigini ileri stirmiiglerdir.Oliver ve Swan
(1989), miisteriyl tatmin etmeyen iligkilerin tekrar satin alma niyetini azaltacagini
belirtmistir. LaBarbera ve Mazursky (1983), tekrar satin alma niyetinin dogrudan tatmin
tarafindan etkilendigini ve cogu zaman tekrar satin alma niyeti iizerinde telafi tatminini
hizmet kalitesinden daha etkili oldugunu ileri siirmiiglerdir.

TARP’ 1n (Technical Asistance Research Program, 1986) yaptig1 ¢alisma
sikayetlere isletmelerin verdigi tepkilerin tekrar satin alma niyetine etkisini 6lgmiistiir. Bu
calismaya gore, hizmet basarisizlig1 sonrasi hi¢ sikayet etmeyenlerin tekrar satin alma
olasiligr sikayet eden fakat sorunu ¢oziilmeyen miisterilere gore daha diisiiktiir (Sekil 4).
Sikayeti hizli ¢oziilenlerin tekrar satin alma olasiliklar1 yavas ¢oziilenlere gore daha

yiiksektir. Yine ayni c¢alismada biiyilk maddi degerli olan hizmet basarisizliklar ile
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karsilasan miisterilerin maddi kaybi1 daha diisiik olan miisterilere gore tekrar satin alma

niyetlerinin daha diisiik oldugu goriilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2003: 187-188).

Sekil 4: Hizmet Telafisi Diizeylerine Gore Tiiketicilerin Tekrar Satin Alma Niyetleri

Kiigiik sorunlar (tekrar satin alma olasiliklari)

m Biiyiik sorunlar (tekrar satin alma olasiliklar)

Sikayetleri ¢ok hizli ¢6ziilen miisteriler 87% 95%
Sikayetleri ¢6ziilen mmiisteriler 549 70%
Sikayetleri ¢oziilmeyen miisteriler 19% 46%
Sikayet etmeyen mutsuz miisteriler 9% 37%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kaynak: Zeithaml, V. A. & Bitner, M. J., (2003). Services Marketing: Integrating Customer Focus Across
The Firm, 3th. edition, Boston: McGraw-Hill.

Literatiirde, hizmet basarisizliklar1 sonrasinda isletmenin sundugu telafilerden
elde edilen telafi tatmininin, tekrar satin alma niyetini ve olumlu agizdan agza iletisim
yapma niyetine etkisini dlgen farkl ¢aligmalar yapilmistir. Bu ¢alismalarin bir kismi tablo
2’ de yer almaktadir. Yapilan caligmalarda telafi tatminini tekrar satin alma niyeti ve
olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetini olumlu yonde etkiledigi gortilmektedir
(Kelley ve Davis, 1994; Blodget, 1994; Maxham IlI, 2001; Carr, 20007; Choi ve Matilla,
2008; Kim vd., 2009; Fan vd., 2010; Matos vd., 2011; Kuo ve Wu, 2012; Lii vd., 2012;
Qin vd., 2012; Pai vd., 2012; Lee vd., 2012; Matos vd., 2012). Bu calismada da telafi
tatmininin tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetini olumlu yonde
etkilemesi beklenmektedir. Bu dogrultudaH, ve Hs hipotezleri gelistirilmistir.

H,: Hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmini, tekrar satin alma
niyetini olumlu yonde etkiler.

Hs: Hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmini, olumlu agizdan agza

iletisim yapma niyetini olumlu yonde etkiler.
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b) Giiven — Tekrar Satin Alma ve Olumlu Agizdan Agza Iletisim Yapma
Niyeti Iliskisi

Tiketiciler, isletmenin yeterli ve tutarli performansi hakkinda bir taahhiit sunan
giiven sayesinde gelecekte ayni hizmet saglayicidan deger kazanmaya devam edecegine
inanirlar (Sirdermukh vd., 2002:16). Giiven, degisimdeki riski azaltarak alici ve satici
arasindaki iligskinin stirekliligine katki saglar ve bodylece tekrar satin alma ve olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyeti gibi olumlu davraniglar olusur. Dolayisiyla, isletmeye
ve c¢alisanlara olusan giivenin artmasi gelecekte uzun doénemli iligkinin saglanmasini ve
korunmasimi arttirir.  Bu iligkilerin mantig1 temelde, karsilikli degisimin bir siirecinde
dengesizlik veya adaletsizlik algilamamiza bagli olarak karsi taraf ile iliskilerimiz
hakkinda ne diisiindiigiimiizii de aciklamaya calisan sosyal degisim teorisine dayanir.
Blau’ un, giivene ve karsilikli degisime dayandirdigi sosyal degisim teorisine gore,
degisimin icerisinde yer alan her iki tarafin degisimden elde ettikleri karsilikli glivene
dayali iligkiler ve elde edilen faydalar kisileri aligverise ve isletme hakkinda olumlu
konusmaya yonlendirir (Thibaut ve Kelly, 1959; Kau ve Loh; 2006).

Morgan ve Hunt’ un (1994), gelistirdigi baglilik giiven teorisine gore de giiven,
tekrar satin alma niyetini ve olumlu agizdan agza iletisimi beraberinde getiren uzun
donemli miisteri iligkilerinin gelislimi acisindan anahtar kavramdir. Bu teoriye gore,
iliskiye duyulan baglilik ve giiven, iligkisel pazarlamadaki iliskilerin ana unsuru ve alic1 ve
satict arasindaki iligkilerin aracisidir. Ayrica Ruyter vd. (2001)‘ne gore partnere duyulan
giiven, duygusal baglilik (affective commitment) diizeyinin artmasina, bu durum ise
kurulan iliskiyi korumaya yonelik tekrar satin alma niyeti ve olumlu agizdan agza iletisim

yapma niyeti gibi giiclii bir istege neden olmaktadir.Bir iligkide giivenin olusabilmesi igin
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de diger tarafin tutarliligina (reliability) ve diiriistliigline (integrity) olan inancin
(confidence) olusmasi gerektigi diistiniilmektedir (Nakiboglu, 2014:331).

Gwinner vd. (1998), giivenin psikolojik faydasinin miisteri ve hizmet saglayici
firma arasindaki iliskilerdeki 6zel ve ayricalikli muameleden (davranislardan) veya sosyal
faydadan ¢ok daha oOnemli oldugunu belirtmislerdir. Ciinkili, hizmet saglayicilarin
basarisizlik sonrasi kaybolan miisteri giivenini diizelttiklerinde, tliketicilerin gelecekte o
isletmeden iriin veya hizmet alimi igin algiladiklar1 riskin diisecegi beklenmekted. Bu
sekilde tiiketiciler, hizmet saglayicilara olan giivenlerini gelistirerek kendilerine hizmet
saglayanlarla iyi iligkilerini korumak i¢in gecerli sebep sahibi olurlar. Tiiketicilerin
dogasinda olan bu ozelliklerden dolayr hizmet firmalari miisteriler ile uzun donemli
iligkiler kurmak ic¢in giliveni en kuvvetli pazarlama aract olarak kullanmaya
calismaktadirlar.

Kau ve Loh (2006), Kim vd. (2009), Dewit vd.(2008), Puzitti Dos Santos ve
Fernandes, (2008) ve Lii vd. (2012), yaptiklar1 ¢alismalarda giivenin olumlu agizdan agza
iletisim yapma ve tekrar satin alma niyetini olumlu yonde etkiledigini ortaya koymuslardir
(Tablo 2). Bu c¢alismada da giivenin tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza iletisim
yapma niyeti lizerinde olumlu etkisi oldugu beklenmekte ve Hs ve Hg hipotezleri su sekilde
ifade edilmektedir;

Hs: Hizmet telafisi sonrasi elde edilen giiven, tekrar satin alma niyetini
olumlu yonde etkiler.
He: Hizmet telafisi sonrasi elde edilen giiven, olumlu agizdan agza iletisim

yapma niyetini olumlu yonde etkiler.
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111.4. Basarisizhgin Biiyiikliigiiniin Algilanan Adalet Boyutlar1 ve Telafi Tatminine
Etkisi

Hizmet basarisizligimin  buyiikligli, miisterinin goziinden bir hizmet
probleminin ne yogunlukta algilandigini ifade etmektedir. Hizmet pazarlamasi literatiiri,
basarisizligin  yogunlugu veya siddeti (bliyiikliigii) arttikga, miisterinin algiladig
kayiplarinda artacagin1 ve bu durumun algilanan adaletin, telafi tatmininin, giivenin, tekrar
satin alma ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetinin degerlendirilmesinde etkili
olabilecegini ileri stirmiistiir (Weun vd, 2004:135).

Tiiketicilerin beklentileri tatmin diizeyinin temel belirleyicilerindendir ve
miisterilerin hizmetten beklentileri arzulanan ve yeterli hizmet olmak tizere iki farkl
asamada meydana gelmektedir. Arzulanan hizmet asamasi, miisterinin almay1 bekledigi
hizmet iken yeterli hizmet ise almas1 gerektigini diisiindiigli hizmet diizeyidir (Brown ve
Swartz, 1989). Miisteriler, arzulanan hizmet diizeyine her zaman ulagamayacaklarinin
farkindadir ve bu nedenle kabul edilebilir seviyede daha diisik bir hizmet beklentisine
sahiptirler (Cadotte vd., 1987:306). Miisterilerde olusan diisiik beklenti seviyesi ikinci
seviye olan yeterli hizmet asamasina denk gelmektedir (Berry ve Parasuraman, 1991:).
Arzulanan hizmet ile yeterli hizmet diizeyi arasinda kalan bolim tolerans alani olarak
adlandirilir.  Kigilerin ~ tolerans  alanlar1  durumsal  faktorlere gore  farklilik
gosterebilmektedir. Hizmet basarisizligiin biiyiikliik diizeyi hizmet telafilerine yonelik
kisilerin tolerans alanlarin1 daraltacak faktorlerden biridir.  Soyle ki, bir hizmet
basarisizlig1 yasandiktan sonra tiiketicilerin beklentileri artar ve kisilerin tolerans alanlar
basarisizligin hi¢ yasanmamis olmasi durumuna gore daralma gdsterir. Yasanan
basarisizligin biliyiikligl arttikca tolerans alanimin daralmasi ve neticesinde bu durumun

tatmini diisiirecegi beklenir. Bu sebepten dolayida hizmet basarisizlig1 biiyiikliigli tatmini,
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giiveni, tekrar satin alma niyetini ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetini olumsuz
yonde etkiler (Gilly ve Gelb, 1982:324).

Daha oncede belirtildigi iizere hakkaniyet teorisine gore, degisim iliskisi
dengede olmalidir ve hem saticinin hem de alicinin kaynaklar1 esdeger bir bigimde
degistirilmelidir. Hizmet basarisizliklart hizmet tiiketicileri i¢in ekonomik ve sosyal
kayiplara neden olur ve hizmet basarisizligi gerceklestiginde bu denge ortadan kalkar.
Boylece, tiiketicilerin tatmini, algilanan kayiplarin biiyiikliigline ve telafi olarak sunulan
kaynaklarin miktarina bagl olarak diiser. Bu dengeyi diizeltmek i¢in hizmet saglayicilar
kayiplar1 ortadan kaldiracak tiiketicilere yeterli diizeyde kazan¢ sunmalidir. Bu yiizden
tilkketiciler yasadiklar1 basarisizliklarin biiytikliikleri ile orantili hizmet telafileri ile
kayiplarin1 dengeye getirecek telafiler beklerler (Smith vd., 1999:357).

Hizmet basarisizligi biyiikliigiiniin algilanan adalete ve telafi tatminine
iligkisini agiklayan bir baska teoride diizenleyici odak teorisidir. Diizenleyici odak teorisine
(regulatory focus theory) gore kayip tehdidi yasayan kisiler, kayiplardan korunmanin
yollarin1 ararlar (Higgins, 1997:1281). Bu teori, basarisizligin biiylikligi arttikca
kisilerdeki kayiplar1 dnleme giidiisiiniinde artacagini ileri siirmektedir. Diizenleyici odak
teorisi hizmet telafisi literatiirlinde de kullanilmistir. Bu teoriye gore, hizmet basarisizligi
ile karsilasan miisteriler yasadiklar1 basarisiz hizmet i¢in 6deme yapmis olacaklarindan bir
kayip tehdidi hissederler. Bdyle bir durumda, basarisiz hizmet icin telafi alinmas1 kayip
tehdidinin Onler. Bdylece, hizmet basarisizliginin biiyiikliigii arttikca daha 1yi hizmet
telafileri alma beklentisi artis gostermektedir. Bdylece, tiiketiciler yalnizca yasadiklari
kaybin degeri ile sunulan hizmet telafisinin degeri arasinda bir uyum ve denge

saglandiginda s6z konusu hizmet telafisinden tatmin olurlar. Bu sebepten dolayr farkli
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diizeyde basarisizliklara maruz kalan kisilere benzer telafiler uygulandiginda farki tepkiler
vermesi beklenmektedir (Bambauer-Sachse ve Rabeson, 2015:119-120).

Hizmet basarisizlig1 biiyiikliigliniin algilanan adalete ve telafi tatminine etkisi
sosyal degisim teorisi ve mental muhasebe teorisi (mental accounting theory) tarafindan
da aciklanmaktadir. Sosyal degisim teorisi, basarisizligin biiyiikliigii arttik¢a hizmet telafisi
beklentisinin de artacagini ve bdylece algilanan performans ile hizmet telafisi beklentisinin
daha zor dengeye gelecegini ileri siirer (Smith, 1999:357). Mental muhasebe teorisine gore
ise, tiiketiciler {irlin veya hizmetin ¢iktilarinin faydalarimi ve maliyetlerini psikolojik
yonden degerlendirirler ve basarisizligin bir sonucu olarak katlandiklar1 kayiplar1 hizmet
telafisi cabalarindan alinan esdeger kazangtan daha yiiksek gortirler (Hirst vd. 1994:137).
Fakat, hizmet basarisizlig1 biiytlikliigii ile hizmet telafilerinin beraberinde getirdigi sonuglar
arasinda etkilesim olmasini da beklerler. Yani, tiiketiciler basarisizligin biiyiikliigiine gore
farkl1 diizeyde telafi beklerler. Ciinkii, hizmet basarisizlig1i yasandiginda, basarisizligin
biiyiikliigii algilanan adaleti diizeltmek icin gerekli telafi diizeyini belirler. Daha biiyiik
hizmet basarisizliklar1 degisimin tiiketicinin zihnindeki maliyetini ve 6nemini arttirir. Ve
boylece fayda maliyet agisindan olumsuz bir denge ortaya cikar. Bu durum daha diistik
tatmine neden olur (Kerr, 2004:22). Sonug olarak mental muhasebe ilkeleri ve sosyal
degisim teorisi hizmet telafilerinin hizmet basarisizlig1 biiyiikliglintin disiik oldugunda
bliyiik oldugu duruma gore daha etkili algilanacagini ileri stirmektedir.

Yukaridaki agiklamalardan da anlasilacagi {iizere hizmet basarisizhig
bliyilikligliniin yapilan telafilerin dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet algisini ve
telafi tatminini etkilemesi beklenmektedir. Literatirde hizmet basarisizhigr biiyiiklik
diizeyine gore telafi sonrasi algilanan adalet boyutlarinin ve tatminin algilanma diizeyleri

arasindaki farki inceleyen az sayida calisma yapilmistir ve bu ¢alismalar Tablo 2’ de yer
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almaktadir. Smith vd. (1999), Matilla (1999), yaptiklar1 caligmalarda basarisizligin
blyiikliigline gore etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet boyutlarinin algilanma
diizeyleri arasinda farkliliklar oldugunu belirtmislerdir. Her iki ¢alismada da basarisizlik
bliyiik oldugunda her ii¢ adalet boyutunun da algilanma diizeyi basarisizligin kii¢lik oldugu
duruma gore diisiik olmaktadir. Benzer sekilde, Levesque ve McDougall (2000), Miller vd.
(2000), Matilla (2001), Yim vd. (2003), Weun vd. (2004), Magnini vd. (2007),
McColllough (2009), McQuilken (2010), Betts vd. (2011), Smith ve Bolton (2002), Lee
vd. (2012), Matos vd. (2012), Barakat (2014) yaptiklar1 caligmalarda ise basarisizligin
biiyiikliigiine gore telafi tatmininin farklilik gdsterecegini, kisilerin biiyiik basarisizliklar
karsisinda aldiklar1 telafilerden daha az tatmin olacaklarini ileri siirmiislerdir. Bu ¢alismada
da ilgili literatiire paralel olarak H; ve Hg hipotezleri gelistirilmistir. Hipotezler su
sekildedir:

Hy7: Biiyiik basarisizlik ve kiiciik basarisizlik durumlarinda algilanan adalet
boyutlarinin ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark vardir.

Hg: Biiyiik basarisizlik ve kiiciik basarisizhik durumlarinda algilanan telafi
sonrasi tatmin boyutunun ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark

vardir.

11.5. iliskiler Uzerinde (Hi, Ha, Hs, Hy, Hs, He) Basarisizhi@in Biiyiikliik Diizeyinin
Modere Edici (Diizenleyici) Etkisi

Etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet algisinin, telafi tatmininin,
giivenin, tekrar satin alma ve agizdan agza olumlu iletisim yapma niyetinin, yasanan
hizmet basarisizlig1 biiylikliigline gore fark gosterip gostermedigini inceleyen caligmalar
yapilmistir ( Orn. Matilla, 2001; Yim vd. 2003; Magnini vd., 2007, McColllough, 2009;

McQuilken, 2010, Betts vd., 2011; Smith ve Bolton, 2012). Fakat basarisizlik
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blytikliglniin iligkiler iizerindeki modere edici etkisini inceleyen calisma yok denecek
kadar azdir. Bu calismada, H;, H,, Hs, H4, Hs, Hg hipotezlerindeki iligkilerin etki
derecelerinin basarisizligin biiyliklilk diizeyine (biiyiik-kiigiik) gore farklilik gosterip
gostermedigi incelenmektir. Ornegin, Hla hipotezi “Etkilesimsel adaletin telafi tatminini
olumlu yonde etkileyecegi” seklinde kurulmustur. Burada amag etkilesimsel adaletin telafi
tatmini iizerinde etkisinin basarisizligin biiyiikliik diizeyine gore degisip degismedigini test
etmektir. Bu duruma basarisizlik diizeyinin modere edici etkisi de denir ve arastirma

modellerinde Sekil 5° deki gibi gosterilir.

Sekil 5: Modere Edici Etki Ornegi

Basarisizlik

Biiyiikligi

A

Etkilesimsel

Adalet

\ 4

Sunulan hizmet telafisi etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet algisi
bakimindan yiiksek diizeyde olsa bile bu durum biiyilk bir hizmet basarisizliginin
istesinden gelmede yeterli olmayabilir (Matilla, 1999; Miller vd., 2000). Smith vd.
(2009:361), miisterilerin hizmet telafisi sonuglarin1 degerlendirirken dogrusal olmayan bir
deger fonksyionu kullandiklarini ileri siirmistir. Weun vd. (2004:136) bu durumu,

problemin biiytlikliigline gore, tiiketicinin katlandig1 psikolojik maliyetlerin, zaman
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kaybimmin, maruz kaldig1 rahatsizhigin ve diis kinkhigmin farklilik gdstermesine
baglamaktadir.

Basarisizligin biiyiikliik diizeyine gore adalet boyutlarina olan algmin yiiksek
veya diisiik olmas1 adalet boyutlarinin telafi tatminini etkileme derecesinin de yiiksek veya
diisiik olacag1 anlamina gelmez. Ornegin, basarisizlik kiiciik oldugu durumda etkilesimsel
adalet algis1 basarisizligin biiyiik oldugu duruma gore yiiksek olmast muhtemeldir. Fakat
basarisizlik kiiclik oldugunda etkilesimsel adaletin telafi tatminini etkileme derecesi
basarisizligin biiylik olmasi durumundaki etkileme derecesine gore diisiik olabilir. Tablo 2’
de literatiir taramasi incelendiginde yapilan ¢aligmalarda adalet boyutlarinin telafi tatminini
etkileme dereceleri farklilik gosterdigi goriilmektedir. Ornegin, Smith vd. (1990), Maxham
ve Netemayer (2002), Kau ve Loh (2006), Severt ve Rompf (2006), Fan vd. (2010), Nikbin
vd.(2010), Kuo ve Wu (2012), Qin vd. (2012), Elyavati vd. (2012) yaptiklari ¢alismalarda
dagitimsal adalet telafi tatmini tizerinde en etkili adalet boyutu iken; Jianfen, vd. (2002),
Ok vd. (2005), Sindhav vd. (2006), Ekrem vd. (2007), Rio Lanza vd. (2009) yaptiklar
calismalardada prosediirel adaletin en etkili adalet boyutu oldugu belirlenmistir. Namkun
ve Jang (2009), Chiu vd. (2009), Chang (2010), Matos vd. (2011), Pai vd. (2012), Barakat
vd. (2012) ise etkilesimsel adaletin diger iki adalet boyutuna gore telafi tatmini iizerinde
daha etkili oldugunu ileri siirmislerdir. Bu durum arastirmacilar tarafindan sektore,
basarisizliklarin biiyiikliik diizeylerine, kisinin daha oOnce aym isletmede basarisizlik
yasaylp yasamadigina, yasanan basarisizligin kontrol edilebilir olmadig1 gibi faktorlere
baglanmistir. Yapilan bu caligmalardan da goriildiigii iizere adalet boyutlarinin telafi
tatmini Uzerine etkisi farkli durumsal gore farklilik gostermektedir. Bu durumsal

faktorlerden en 6nemlisi de yasanan basarisizligin biiyiikliik diizeyidir.
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Bu durum beklenti teorisi ile agiklanabilir. Ciinkii, tiiketicilerin beklentileri
basarisizligin bityiikliik diizeyine gére farklilik gosterebilir. Ornegin, kiigiik bir basarisizlik
yasandiginda ticret almamak kisinin beklentisini agan bir telafidir. Bu sebepten dolayi ticret
almamanin (dagitimsal adalet) telafi tatminine etkisinin daha yiiksek olmasi beklenebilir.
Fakat basarisizlik biiylidiikce iicret almamanin telafi tatminine etkisinin diigmesi beklenir.
Weun vd. (2004) yilinda yaptiklari c¢alisma bu durumu destekler niteliktedir ve
basarisizligin biiyiikliigli arttikga dagitimsal adaletin telafi tatminine etkisinin diistiiglinii
belirlemislerdir. Ayrica Barakat vd. (2014) ise, etkilesimsel adaletin telafi tatmini {izerine
etkisinin basarisizligin biiyiikliigline gore degistigini ileri slirmiistiir.
Basarisizligin biiyiikliik diizeyi arttikga tatminin onemli sonu¢ degiskenleri
(gliven, tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza iletisim) {lizerindeki pozitif etkisi de
azalmas1 da beklenir. Hizmet basarisizliginin biytikliigii arttikca, biliylik hizmet
basarisizligi ile iligkili giiclii olumsuz duygular nedeniyle olumlu agizdan agza iletisim
yapma niyeti de azalacaktir (Weun vd., 2004:136). Hizmet basarisizliginin biiyiik olmasi
isletmeye olan giiveni de etkileyecektir. Ciinkii, basarisizlik biiylidiik¢e tiiketicilerin
isletmeden beklentilerinin karsilanmasinda isletmeye duyduklar1 giiven zarar gorecektir.
Ayrica basarisizligin biiyiikliigi tiiketicilerde ki hizmete yonelik hizmet kalitesi algisinida
diisiirecektir. Hizmet kalitesi algisinin diisiik olmasi giiveni olumsuz yonde etkileyecektir.
Giivenin diisiik olmasi ise olumlu agzidan agza iletisim ve tekrar satin alma niyetini
olumsuz yonde etkileyecektir (Bejou ve Palmer, 1998).
Levesque ve McDougall (2000), yasanan hizmet basarisizlifi biiyiik oldugunda
yapilan hizmet telafilerinin tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti
izerine etkisinin, basarisizligin kii¢lik oldugu durumdaki etkiye gore daha diisiik olacagini

belirtmislerdir. Weun vd. (2004), tatminin olumsuz agizdan agza iletisim yapma niyeti ve
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giiven iizerine etkisi tizerinde basarisizligin biiyiikliik diizeyinin modere edici (diizenleyici)
etkisi oldugunu ileri siirmiistiir. McQuilken (2010)’ e gore, hizmet telafi ¢abasinin ve
giivenin algisinin olumsuz agizdan agza iletisim yapma niyeti iizerine etkisi lizerinde
basarisizligin biiytikliigliniin modere edici etkisi vardir. Basarisizlik biiyiik oldugunda etki
daha diistiktiir.

Ilgili literatiir dikkate alindiginda yasanan basarisizigin biiyiik veya kiigiik
olmasina gore adalet boyutlarinin telafi tatminini; telafi tatmininin giiveni, telafi tatmini ve
giivenin ise tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetlerini etkileme
derecelerinin farklilik gostermesi beklenmektedir. Bu c¢alismada da basarisizlik
biiyilikliigiiniin bu iliskiler lizerinde modere edici etkisinin oldugu ileri siiriilmiis ve su
hipotezler gelistirilmistir:

Hy: Basarisizh@in biiyiik veya Kkiiciikliigiine gore, algilanan adalet
boyutlarinin telafi tatmini iizerine etkileri istatistiksel olarak farkhdir.

Hoa: Kiiciik basarisizlik durumunda; algilanan etkilesimsel adaletin telafi
tatmini iizerine etkisi, biiyiik basarisizlik durumunda algilanan etkilesimsel adaletin telafi
tatmini tizerine etkisinden istatistiksel olarak farklidir.

Hop: Kiiciik basarisizlik durumunda; algilanan prosediirel adaletin telafi tatmini
tizerine etkisi, biliylik basarisizlik durumunda algilanan prosediirel adaletin telafi tatmini
tizerine etkisinden istatistiksel olarak farklidir.

Hoc: Kiigiik bagarisizlik durumunda; algilanan dagitimsal adaletin telafi tatmini
tizerine etkisi, biliyiik basarisizlik durumunda algilanan dagitimsal adaletin telafi tatmini

uzerine etkisinden istatistiksel olarak farklidir.
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Hio: Basarisizhi@in biiyiik veya Kkiiciikliigiine gore, hizmet telafisi sonrasi
elde edilen telafi tatmininin ve giivenin tekrar satin alma niyeti iizerine etkileri
istatistiksel olarak farkhdur.

Hioa: Kiigiik basarisizlik durumunda; hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi
tatmininin tekrar satin alma niyeti lizerine etkisi, biiyiik basarisizlik durumunda hizmet
telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmininin tekrar satin alma niyeti lizerine etkisinden
istatistiksel olarak farklidir.

Hiop: Kiiclik basarisizlik durumunda; hizmet telafisi sonrasi elde edilen
giivenin tekrar satin alma niyetini {lizerine etkisi, biiylik basarisizlik durumunda hizmet
telafisi sonrasi elde edilen giivenin tekrar satin alma niyeti {izerine etkisinden istatistiksel
olarak farklidir.

Hii: Basarisizh@in biiyiik veya kiiciikliigiine gore, hizmet telafisi sonrasi
elde edilen telafi tatmininin isletmeye olan giiven iizerine etkisi istatistiksel olarak
farkhdir.

Hi14: Kiigiik basarisizlik durumunda; hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi
tatmininin isletmeye olan giiven iizerine etkisi, biiylik basarisizlik durumunda hizmet
telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmininin isletmeye olan giiven lizerine etkisinden
istatistiksel olarak farklidir.

Hi,: Basarisizh@in biiyiik veya Kkiiciikliigiine gore, hizmet telafisi sonrasi
elde edilen telafi tatmininin ve giivenin olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti
iizerine etkileri istatistiksel olarak farkhdir.

Hi24:Kiiclik basarisizlik durumunda; hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi

tatmininin olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetini {izerine etkisi, bilyliik basarisizlik
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durumunda hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmininin olumlu agizdan agza
iletisim yapma niyeti iizerine etkisinden istatistiksel olarak farklidir.

H1.p:Kiiciik basarisizlik durumunda; hizmet telafisi sonrasi elde edilen giivenin
olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetini lizerine etkisi, biiyilik basarisizlik durumunda
hizmet telafisi sonrasi elde edilen giivenin olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti

uzerine etkisinden istatistiksel olarak farklidir.

Sekil 6: Arastirma Modeli

....................................................

Basarisizhgin Biiyiikliigii

i -biiyiik ;
E -kiiciik g
Lo o ;I_._._._-_._._-_._._._._-_._._4 ____________
| |
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I }
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: : Alma Niyeti
: |
: |
I L
I [}
Algilanan Adalet : :
: : Giiven
-Etkilesimsel Adalet |— !
-Prosediirel Adalet :
-Dagitimsal Adalet S R —
A\ 4
Olumlu
Agizdan Agza
Iletisim Yapma
Niyeti

Arastirma hipotezleri olusturulduktan sonra, bu hipotezlerden yararlanilarak

caligmanin aragtirma modeli gelistirilmistir (Sekil 6). Arastirma modelinde goriilecegi
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lizere caligmada adalet teorisine gore algilanan adaleti olusturan ii¢ boyutun telafi
tatminini; telafi tatmininin giiveni; telafi tatmini ve glivenin ise tekrar satin alma niyeti ve
olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetini etkilemesi beklenmektedir. Bu etkiler kesiksiz
oklar ile gosterilmistir. Caligmada ki tiim etkiler dogrudan etkiyi temsil etmektedir. Ayrica
caligmada tiim bu iliskiler iizerinde basarisizligin biiyiikliik diizeyinin (biiyiik-kiigiik)

modere edici etkisi oldugu diisiiniilmektedir. iliskiler iizerinde basarisizligin biiyiikliik

diizeyinin etkileri ise kesik oklar ile gosterilmistir.

Tablo 2: Literatiir incelemesi

Kaynak

Blodgett
(1994)

Kelley, Davis
(1994)

Blodgett, Hill,
Tax
(1997)

Boshaff
(1997)

Yontem

Anket,
Nicel

Anket,
Nicel

Senaryo,
Anket,
Nicel

Senaryo,
Anket,
Nicel

Orneklem

Perakende
(149 Kisi)

Saglik Kuliibii
(296 Kkisi)

Ayakkabi
Satim Hizmeti
(265)

Yolcu
Tasimacilig
(540 Kisi)

Bulgular

-Hizmet telafisini basarili bir sekilde yerine getirme
olasiliginin, olumsuz agizdan agza iletisim yapma ve
tekrar satin alma niyeti lizerinde etkisi yoktur.
-Yasanan basarisizligin kontrol edilebilirligi yiiksek ve
basarisizlik siirekli tekrarlaniyor ise olumlu agizdan
agza iletisim yapma niyeti ve tekrar satin alma niyeti
diiser.

-Basarisizlik yasanan hizmetin tiiketici igin Onemi
arttikga tiriin hakkinda olumsuz agizdan agza iletisim
yapma niyeti de artar.

-Algilanan adaletin tekrar satin alma niyeti iizerinde
olumlu etkisi varken; olumsuz agizdan agza iletisim
yapma niyeti lizerinde arasinda olumsuz etkisi vardir.

-Algilanan hizmet kalitesinin artmast hizmet telafisi
beklentisini arttirir.

-Hizmet kalitesinin artmast telafi tatminini ve
isletmeye olan baglilig1 olumlu yonde etkiler.

-Hizmet telafisi tatmini, isetmeye bagliligi olumlu
yonde etkiler.

-Dagitimsal ve etkilesimsel adalet tekrar satin alma
niyetini olumlu yonde etkiler.

-Dagitimsal ve etkilesimsel adalet arttikca olumsuz
agizdan agza iletisim yapma niyeti diiser.

-Prosediirel adaletin tekrar satin alma niyeti ve olumsuz
agizdan agza iletisim yapma niyeti iizerinde etkisi
yoktur.

-Tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza iletisim
yapma niyetini en c¢ok etkileyen adalet boyutu
etkilesimsel adalettir.

-Telafi diizeyi arttikca basarisizlik sonrasi tatmin
diizeyi artar.

-Hizmet basarisizligina isletmenin yanit verme siireci
arttik¢a basarisizlik sonrasi tatmin diizeyi diiser.




Tax, Brown,
Chandrasheka
ran
(1998)

Webster,
Sundaram
(1998)

Smith,
Bolton,
Wagner
(1999)

Mattila
(1999)

Levesque,
McDougall
(2000)

Anket,
Nicel

Senaryo,
Anket,
Nicel

Senaryo,
Anket,
Nicel

Senaryo,
Anket,
Nicel

Senaryo,
Anket,
Nicel

Banka,
[letisim,
Saglik ve acil
Servis
(1167 Kisi)

Restoran,
Kuru
Temizleme,
Oto Bayi
(480 Kisi)

Otel ve
Restoran
(602 Kisi)

Restoran
(267 Kisi)

Otel
(636 Kisi)

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet hizmet
telafisi tatminini olumlu yonde etkiler.

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adaletin ikili
etkilesimleri (interaction effect) de telafi tatmini
olumlu yonde etkiler

- Hizmet telafisi tatmini arttik¢a isletmeye olan baglilik
ve giiven artar.

- Bir hizmeti daha 6nce alip memnun kaldiysaniz ve
daha  sonraki  hizmet alimmizda  basarisizlik
yasadiysaniz bu basarisizlik sonucu yasamiz
oldugunuz tatminsizligin giiven ve baghlik {izerine
etkisi; o hizmeti ilk kez aldiktan sonra basarisizlik
yasadiysaniz bu Dbasarisizlik sonucu yasamiz
oldugunuz tatminsizligin gliven ve baglilik iizerine
etkisine gore daha diisiiktiir.

-Hizmet telafisi g¢abasi, telafi tatminini ve sadakati
olumlu yonde etkiler.

-Hizmet basanisizliginin  kritikliligi arttikca hizmet
telafisi tatminini ve sadakati diiser.

-Hizmet sektorii tiiriiniin tatmin ve sadaket iizerinde
etkisi yoktur.

-Hizmetin kritikligi ile hizmet iyilestirme cabalarinin
tatmin ve sadakat iizerine etkilesimsel bir etkisi vardir.

-Dagitimsal, etkilesimsel ve prosediirel adalet telafi
tatminini olumlu yonde etkiler. Telafi tatmini {izerinde
en etkili adalet boyutu dagitimsal adalettir.

-Telafi sunulmasi dagitimsal adalet algisini olumlu
yonde etkiler. Oziir dileme etkilesimsel adalet algisini
olumlu yonde etkiler.Telafi hizi prosediirel adalet
algisin1 olumlu yonde etkiler.

-Telafinin  dagitimsal  adalete  etkisi {izerinde
basarisizligin biiyiikliik diizeyinin modere edici etkisi
vardir.

-Telafi hizinin prosediirel adalete etkisi iizerinde
basarisizligin biiyiikliik diizeyinin modere edici etkisi
vardir.

-Oziir dilemenin etkilesimsel adalete etkisi iizerinde
basarisizligin biiyiikliik diizeyinin modere edici etkisi
yoktur.

-Sikayet etmeden isletmenin hizmet telafisi sunmasi
durumunda alinan tatmin; sikayet ettikten sonra
sunulan hizmet telafisinden alinan tatminden daha
yiiksektir.

-Biiyiik basarisizlik sonrasi algilanan telafi sonrasi
tatmin; kiigiik basarisizliktan sonra algilanan telafi
sonras1 tatminine gore daha diisiiktiir. Basarisizlik
biiytlidiikce telafi tatmini diiser.

-Sunulan hizmetin kritikliligi yiikseldikce tatmin diiser.

-Yasanan hizmet basarisizlig1 bilyiik oldugunda yapilan
hizmet telafilerinin tekrar satin alma ve olumlu agizdan
agza iletisim yapma niyeti lizerine etkisi, basarisizligin
kiigilk oldugu durumdaki etkiye gore daha diisiik
olacaktir. Yani basarisizligin biiylikligiiniin, hizmet
telafi tatmininin tekrar satin alma ve olumlu agizdan
agza iletisim yapma niyeti iizerinde modere edici etkisi
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Miller,
Craighead,
Karwan
(2000)

McCollough,
Berry, Yadav
(2000)

Maxham 111
(2001)

Mattila
(2001)

Senaryo,
Anket,
Nicel

Senaryo,
Anket,
Nicel

Senaryo,
Anket,
Nicel

Senaryo,
Anket,
Nicel

Farkli
sektorler (448)

Havayolu
(240 Kisi)

Sa¢ Kesim
Hizmeti
(406 Kisi)

Restoran, sa¢
kesimi ve kuru
temizleme
(441 Kisi)

vardir.

-Hizmet basarisizliginin basarili bir sekilde ¢oziilmesi
sadakati, hizmet telafisi tatminini ve genel tatmini
arttirir.

- Basarisizligin biiyiikliigi arttikga hizmet telafisinin
basarisi diiger.

-Basarisizlik oncesi tatmin ve algilanan kalite arttikga
hizmet telafisinin bagarisi artar.

-Somut ve psikolojik telafi faaliyetleri arttikga hizmet
telafisinin basarisi artar.

-Miisterinin telafiyi bekleme siiresi arttikca hizmet
telafisinin basarisi diiser.

-Telafi sonrasi dagitimsal adalet algisi telafi tatminini
olumlu yonde etkiler.

-Telafi sonras etkilesimsel adalet algisi telafi tatminini
olumlu yonde etkiler.

-Dagitimsal ve etkilesimsel adaletin telafi tatmini
iizerinde etkilesimsel etkisi vardir.

-Miisteri hizmet iyilestirme cabasini yetersiz olarak
algilarsa, tatmin, tekrar satin alma niyeti ve olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyeti; basarisizligin
yasandig1 andaki (telafi yapilmadan 6neki) diizeyinden
daha diisiik olur.

- Misteri hizmet iyilestirme c¢abasimi yiiksek olarak
algilarsa, tatmin, tekrar satin alma niyeti ve olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyeti; basarisizligin
yasandig1 andaki diizeyinden daha yiiksek olur.
-Miisterinin yiiksek iyilestirme c¢abasi sonrasi elde
edecegi tatmin, tekrar satin alma niyeti ve olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyeti, o basarisizligin hi¢
yasanmayacagl durumda elde edecegi tatmin, tekrar
satin alma niyeti ve olumlu agizdan agza iletisim
yapma niyetinden yiikksek olmaz. Yani hizmet telafisi
paradoksu yoktur.

-Hizmet iyilestirme c¢abasi arttik¢a tatmin, tekrar satin
alma niyeti ve olumlu agizdan agza iletisim yapma
niyeti artar.

-Tiiketicilerin telafi algilari, algiladiklar1 adalet ve
davranigsal niyetleri hizmet sektoriine gore farklilik
gosterir. Sa¢ kesim hizmetinde telafinin tatmin ve
sadakate etkisi restoran ve kuru temizleme hizmetine
gore daha yiiksektir.

-Restoran hizmetinde tatmin tizerinde etkili adalet
boyutu dagitimsal adalettir. Dagitimsal adaleti
etkilesimsel adalet takip eder. Prosediirel adaletin etkisi
yoktur.

-Kuru temizleme hizmetinde tatmin {izerinde en etkili
adalet boyutu dagitimsal adalettir. Dagitimsal adaleti
etkilesimsel adalet ve prosediirel adalet takip eder.

-Sa¢ kesim hizmetinde tatmin tizerinde en etkili adalet
boyutu etkilesimsel adalettir. Etkilesimsel adaleti
dagitimsal ve prosediirel adalet takip eder.

-Dagitimsal adaletin tatmin iizerinde en etkili oldugu
sektor restoran; prosediirel adaletin tatmin tizerinde en
etkili oldugu sektdr prosediirel adalet; etkilesimsel
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Holbrook,
Kulik
(2001)

Smith, Bolton
(2002)

Jianfen,
Mingli,
Qingmin
(2002)

Maxham,
Netemayer
(2002)

Maxham I1I,
Netemayer
(2003)

Anket,
Nicel

Senaryo,
Anket,
Nicel

Anket,
Nicel

Anket,
Nicel

Anket,
Nicel

adaletin ise tatmin tizerinde en etkili oldugu sektor ise

Banka kredi
hizmeti
(123 Kisi)

Otel ve
Restoran
(904 Kisi)

Hastane
(531 Kisi)

Banka
(316 Kisi)

Online
Aligveris
(320 Kisi)

-Tatmin, tekrar satin alma niyeti ve olumlu agizdan

etkilesimsel adalettir.

- Her ii¢ sektorde de basarisizhigin biiyiik oldugu
durumda, basarisizligin kiiciik oldugu duruma gore
telafi tatmini daha diisiik olmaktadir.

-Kisilere sikayet imkani taninmasi sikayet sonrasi
hizmet telafilerinden algiladiklar1 adaleti arttirir.yorlar.
-Miisterilerin, hizmet sunan kisiler ile iliskilerinin iyi
olmasi telafilerden algilanan adaleti arttirir.

-Basarisizlik karsisinda bireyin duygusal tepkileri
arttik¢a tatmin diiser.

-Prosediirel, dagitimsal ve etkilesimsel adaletin telafi
tatminine etkisi tizerinde duygusal tepkinin modere
edici etkisi vardir.

-Dagitimsal, etkilesimsel ve prosediirel adalet telafi
tatminini olumlu yonde etkiler.

-Prosediirel adaletin tatmin {iizerine etkisi digerlerine
gore yliksektir.

-Dagitimsal ve etkilesimsel adaletin sadakat {izerine

etkisi yokken; prosediirel adalet sadakati olumlu
etkiler.

-Prosediirel ve etkilesimsel adalet hizmet kalitesi
algisimi olumlu yonde etkiler.

-Dagitimsal adaletin hizmet kalitesi {izerine etkisi
yoktur.

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adaletin genel
tatmin {izerine olumlu yonde etkisi vardir. Genel
tatmini en ¢ok prosediirel adalet etkiler.

-Dagitimsal ve etkilesimsel adaletin telafi tatmini
tizerine olumlu yonde etkisi vardir. Telafi tatmini en
cok dagitimsal adalet etkiler. Prosediirel adaletin telafi
tatmini lizerine etkisi yoktur.

-Hizmet telafisi tatmini olumlu agizdan agza iletisim
yapma niyetini olumlu yonde etkiler.

-Genel tatminin olumlu agizdan agza iletisim yapma
niyeti tizerinde etkisi yoktur.

- Hizmet telafisi tatmini tekrar satin alma niyetini
etkilemez.

-Genel tatmin tekrar satin alma niyetini olumlu yonde
etkiler.

-Prosediirel ve etkilesimsel adaletin genel tatmin

iizerine etkisi dagitimsal adaletin etkisinden fazladir.

-Dagitimsal adalet, tatmini, tekrar satin alma niyetini
ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetini olumlu
yonde etkiler.

-Prosediirel adalet, tatmini ve olumlu agizdan agza
iletisim yapma niyetini olumlu yonde etkilerken; tekrar
satin alma niyetini etkilemez.

-Etkilesimsel adalet sadece tekrar satin alma niyetini
olumlu ydnde etkiler.
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Davidow
(2003)

Yim, Gu,
Chan, Tse
(2003)

Robbins,
Jeffords
(2004)

Weun, Beaty
ve Jones
(2004)

Chebat,
Slusarczyk
(2005)

Anket,
Nicel

Senaryo,
Anket,
Nicel

Anket,

Nicel

Senaryo,
Anket,
Nicel

Anket,

Farkli Hizmet
Sektorleri
(319 Kisi)

Restoran
(875 Kisi)

Gelir vergisi
hizmetleri
(460 Kisi)

Otel
(1070 Kisi)

Banka
(186 Kisi)

agza iletisim yapma niyeti lizerinde en ¢ok etkiye
dagitimsal adalet sahiptir.

-Etkilesimsel adalet genel tatmini ve tekrar satin alma
niyetini olumlu yonde etkiler fakat prosediirel adalet
her ikisini de etkilemez.

-Dagitimsal adalet telafi tatminini olumlu yo6nde
etkilerken; tekrar satin alma niyetini olumsuz yonde
etkiler.

-Her ii¢ adalet boyutu da olumlu agizdan agza iletisim
yapma niyetini olumlu ydnde etkiler. Sadece
prosediirel adalet olumsuz agizdan agza iletisim yapma
niyetini olumsuz yonde etkiler.

-Olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti tatmini
olumlu yonde etkilerken; olumsuz agizdan agza
iletisim yapma niyeti tatmini olumsuz yonde etkiler.
-Tatmin ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti,
tekrar satin alma niyetini olumlu yonde etkiler.

-Tiiketicilerin prosediirel, dagitimsal ve etkilesimsel
adalet  acgisindan  telafi  beklentileri  farklilik
gostermektedir.

-Hizmet basarisizlig1 sonrast yapilan telafiden beklenti
arttikca hizmet telafisinden beklentinin karsilanmasi
derecesi diiger.

-Yasanan basarisizlik biiyiik oldugunda, algilanan
adaletin telafi beklentisi; basarisizligin diisiik oldugu
duruma gore daha yiiksek olacaktir. Yani ciddi bir
basarisizlik  yasandiginda  daha  fazla  telafi
beklenmektedir.

- Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adaletin
algilanan yetkinlik {izerinde olumlu yonde etkisi vardir.
Algilanan yetkinlik tizerinde en ¢ok etkiye sahip olan
adalet boyutu prosediirel adalettir.

-Hizmet kalitesi algisi, gliven ve sadakat tizerinde
sadece etkilesimsel adaletin olumlu etkisi vardir.

-Basarisizligin - biytikligi arttikca giiven, baglhilik,
olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti ve telafi
tatmini diiser.

-Etkilesimsel adaletin  tatmine etkisi iizerinde

basarisizligin  biiyiikliik  diizeyinin modere edici
(diizenleyici) etkisi yoktur.

-Dagitimsal  adaletin  tatmine  etkisi  iizerinde
basarisizligin  biiyliklilk diizeyinin modere edici

(diizenleyici) etkisi vardir.
biiytlidiikce etki azalir.
-Tatminin bagliliga etkisi iizerinde basarisizligin
biiyiikliik diizeyinin modere edici (diizenleyici) etkisi
vardir. Basarisizligin derecesi biiytlidiikce etki azalir.
-Tatminin olumsuz agizdan agza iletisim yapma niyeti
ve giivene etkisi lizerinde basarisizligin biiytiklik

diizeyinin modere edici (diizenleyici) etkisi yoktur.

Basarisizligin  derecesi

-Etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adaletin
olumsuz duygular iizerinde olumsuz yonde etkisi
vardir.
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Ok, Back,
Shanklin
(2005)

Sindhav,
Holland,
Rodie,
Adidam ve
Pol
(2006)

Severt,
Tesone,
Murrmann
(2006)

Kau, Loh
(2006)

Severt, Rompf
(2006)

Nicel

Senaryo,
Anket,
Nicel

Anket,
Nicel

Anket,
Nicel

Anket,
Nicel

Anket,
Nicel

Restoran
(286 Kisi)

Havaalani
Hizmetleri
(775 Kisi)

Havaalani
(302 Kisi)

Cep telefonu
satin alan

miisteriler
(435)

Havaalani
Hizmeti
(302 Kisi)

- Etkilesimsel ve dagitimsal adaletin olumlu duygular
iizerinde olumlu yonde etkisi varken; prosediirel
adaletin etkisi yoktur.

-Etkilesimsel adalet ve olumlu duygularin sadakat
iizerinde olumlu yonde etkisi vardir. Ayrica isletmeye
yonelik olumsuz duygular sadakati olumsuz yonde
etkiler.

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet telafi
tatminini olumlu yonde etkilemektedir. Telafi tatmini
iizerinde en etkili adalet boyutu prosediirel adalettir.
Prosediirel adaleti dagitimsal ve etkilesimsel adalet
boyutlar1 takip etmektedir.

-Telafi tatmini ve baglilik genel tatmini olumlu yonde
etkilemektedir.

-Telafi tatmini gliveni olumlu yonde etkilemektedir. -
Telafi tatmininin baglilik iizerinde etkisi yoktur.
-Giiven, baglilik ve genel tatmini olumlu ydne
etkilemektedir.

-Baglilik, genel tatmini olumlu yonde etkilemektedir.
-Baglilik ve genel tatmin davranigsal niyeti olumlu
yonde etkilemektedir.

-Giiven ve telafi tatminini davranigsal niyet {izerinde
etkisi yoktur.

-Hizmet telafisinden algilanan etkilesimsel, dagitimsal,
prosediirel adalet hizmetten alinan toplam tatmini
olumlu yonde etkilemektedir.

-Devlete bagl olan hizmet kurumlarinda prosediirel
adaletin toplam tatmin iizerine etkisi, dagitimsal
adaletin toplam tatmin Tlizerine etkisinden daha
yiiksektir.

-Basarisizlik yasanan isletmeden daha once hizmet
allm  deneyiminin  olup olmamasi  algilanan
etkilesimsel, dagitimsal ve prosediirel adaleti
etkilemez.

- Basarisizlik yasanan igletmeden daha 6nce memnun
kalip kalinmamasi algilanan etkilesimsel, dagitimsal ve
prosediirel adalet algisint etkiler. Eger daha 6nce bir
isletmeden hizmet alindiysa ve memnun kalindiysa, o
isletme basarisiz oldugunda isletmenin yaptig1 telafi
sonrasi algilanan etkilesimsel, dagitimsal ve
prosediirel adalet algisi yiiksek olur.

- Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adaletin
(kibarlik, empati ve c¢aba ile ifade dilmistir) tatmin
tizerinde olumlu yondeetkisi vardir.

-Tatmini en c¢ok dagitimsal adalet etkilemektedir.
Ayrica giiven, agizdan agza iletisim ve sadakat de
tatmini olumlu yonde etkilemektedir.

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet toplam
adalet boyutunun %75’ ini agiklamaktadir. Dagutimsal
adalet, adaleti en ¢ok agiklayan boyuttur. Dagitimsal
adaleti prosediirel ve etkilesimsel adalet takip eder.

- Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet telafi
tatminini olumlu yonde etkiler.

-Telafi tatmini iizerinde en ¢ok etkiye prosediirel adalet
sahiptir.
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Carr
(2007)

Bhandari,
Polonsky
(2007)

Magnini, vd.
(2007)

Ekrem, Er,
Kurtaran
(2007)

Dewitt,
Nguyen ve
Marshall
(2008)

Anket,
Nicel

Senaryo,
Anket,
Nicel

Senaryo,
Anket,
Nicel

Anket,
Nicel

Senaryo,
Anket,
Nicel

Bilgi Islem
Hizmeti
(1087 Kisi)

Otel
(80 Kisi)

Otel
(291 Kisi)

Bankacilik
(408 Kisi)

Otel ve
Restaurant
(459 Kisi)

-Dagitimsal, etkilesimsel ve prosediirel adalet algilanan
hizmet adaletini olumlu yonde etkiler.

-Algilanan adalet, hizmet kalitesini, tatmini ve tekrar
satin alma niyetini olumlu yonde etkiler.

-Hizmet kalitesi tekrar satin alma niyeti ve tatmini
olumlu yonde etkiler.

-Tatmin tekrar satin alma niyetini olumlu yonde etkiler.

-Basarisizlik siirecte yasandiginda Oziir
dilemenin(etkilesimsel adaletin) tekrar satin alma
niyeti, tatmin, sadakat ve olumlu agizdan agza iletigsim
iizerinde olumlu yonde etkisi vardir.

-Basarisizlik islem sonucunda yasandiginda 6ziir
dilemenin(etkilesimsel adaletin) tekrar satin alma
niyeti, tatmin, sadakat ve olumlu agizdan agza iletisim
lizerinde olumlu yonde etkisi vardir.

- Basarisizlik  sonugta  yasandiginda;  6ziir
dilemenin(etkilesimsel adaletin) tekrar satin alma
niyeti, tatmin, sadakat ve olumlu agizdan agza iletisim
lizerindeki olumlu etkisi, basarisizligin  siiregte
yasanmig olmasi durumuna gore daha yiiksektir.

-Eger isletme basarisizlik karsisinda c¢ok iyi bir telafi
sunarsa  kisinin aldig1 telafi sonrasi tatmin,
basarisizligmm hi¢ yasanmamasi durumunda alacagi
tatminden daha yiiksektir. Bu duruma telafi paradoksu
denir.

-Basarisizligin ~ biiyiikk  olmast
basarisizlik  kiigiik  oldugunda
yasanmasi olasiligi daha yiiksektir.
-Basarisizligin ikinci kez yasanmasi durumuna gore
basarisizligimm ilk kez yasanmasi durumunda telafi
paradoksu yasanmast olasilig1 daha yiiksektir.

-Eger miisteri basarisizligin kontrol edilebilirliginin
diisiik olduguna inaniyorsa telafi paradoksu yasanma
olasilig: yiiksektir.

durumuna
telafi

gore
paradoksu

-Dagitimsal adalet genel tatmini ve telafi sonrasi
tatminini olumlu yonde etkiler.

-Prosediirel adalet genel tatmini ve telafi sonrasi
tatminini olumlu yonde etkiler.
-Etkilesimsel adalet genel tatmini
etkilerken; telafi tatminini etkilemez.
-Genel tatmin ve telafi tatmini lizerinde en etkili adalet
boyutu prosediirel adalettir.

-Telafi tatmini genel tatmini olumlu yonde etkiler.
-Genel tatmin ve telafi tatmini sadakati olumlu yonde
etkiler.

olumlu ydnde

-Telafiden algilanan adalet, kisinin olumlu duygularini
ve isletmeye olan giiveni olumlu yonde etkilemektedir.
-Telafiden algilanan adalet olumsuz duygulart olumsuz
yonde etkilemektedir.

-Olumlu duygular, tutumsal ve davranigsal sadakati
olumlu yonde etkilerken; olumsuz duygular olumsuz
yonde etkilemektedir.

-Telafi sonrasi olusan algilanan giiven davranigsal ve
tutumsal sadakati olumlu yonde etkilemektedir.

Otel (601Kisi) | -Otel, havaalani, hastane, banka, Gsm, giizellik salonu
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sektorlerinde algillanan hizmet adaletinin hizmet
kalitesine, giivene, tatmine ve sadakate etkileri
karsilagtirmistir. Orneklemde yer alan 6 sektor de
algilanan hizmet adaleti hizmet kalitesini, giiveni,
tatmini ve sadakati olumlu yonde etkilemektedir.

-Otel, hastane ve giizellik salonunu yogun hizmet
sunan; havaalani, banka ve GSM operatérlerini ise orta
derecede hizmet sunan sektorler olarak
nitelendirilmistir. Yogun hizmet ve orta derecede
hizmet sunan igletmeler agisindan algilanan hizmet
adaletinin  hizmet kalitesine, giivene, tatmine ve
sadakate etkileri karsilastirilmistir. Her iki grupta da
algilanan adalet hizmet kalitesini, gliveni, tatmini ve
sadakati etkilemektedir.

-Yogun hizmet ve orta derece hizmet veren gruplarda
algilanan adaletin hizmet kalitesini, giliveni, tatmini ve
sadakati etkileme dereceleri arasinda anlamli bir fark
yoktur.

-Basarisizligin  kontrol edilebilirligi arttikca firma
sorumlulugu artar. Firma sorumlulugu arttik¢a telafi
beklentisi artar. Firmanin basarisizlik sorumlulugu
arttikga tatmin diiser.

-Calisanlarin  basarisizligt ¢6zmek icin c¢aba sarf
ettiklerinin tiiketiciler tarafindan algilanmasi arttikca
tatmin artar.

-Eger miisteri yasanan basarisizligin isletme tarafindan
Onlenebilecegini  diigliniiyorsa basarisizlik  sonrasi
tatmin, tekrar satin alma niyeti ve olumlu agizdan agza
iletisim yapma niyeti diisiik olacaktir. Eger yasanan
basarisizliktan isletmeyi sorumlu tutmuyor ise tatmin,
tekrar satin alma niyeti ve olumlu agizdan agza iletisim
yapma niyeti yiiksek olacaktir.

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet telafi
tatminini olumlu yonde etkiler.

-Telafi tatmini Ttzerinde en etkili adalet boyutu
dagitimsal adalettir.

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet
isletmeye ve caliganlara olan giiveni olumlu yodnde
etkiler.

-Telafi tatmininin giiven lizerinde etkisi yoktur.

-Telafi tatmini tekrar satin almayr ve olumlu agizdan
agza iletisim yapma niyetini olumlu yonde etkiler.
-Calisanlara olan giivenin, tekrar satin alma ve olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyeti iizerinde etkisi
yoktur.

-Calisanlara olan giiven tekrar satin almay1 ve olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyetini olumlu yonde
etkiler

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet telafi
tatminini olumlu yonde etkiler.

-Telafi tatmini tizerinde en etkili adalet boyutu
dagitimsal adalettir.

-Telafi tatmini olumlu agizdan agza iletisim yapma ve
tekrar satin alma niyetini olumlu yonde etkiler.

-Telafi tatmini giiveni olumlu yonde etkiler.

-Giiven olumlu agizdan agza iletisim yapma ve tekrar
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-Bu ¢alisma, etkilesimsel adaletin tatmin ve davranissal
niyet iizerine etkilerini yetiskinlik ve genclik agisindan
incelemistir.

-Etkilesimsel adalet tatmini hem yetiskinlerde hem de
genglerde olumlu yonde etkilemektedir.

-Tatmin davranigsal niyeti hem yetiskinlerde hem de
genclerde olumlu yonde etkilemektedir.

-Yetigkinlerde etkilesimsel adaletin davranigsal niyet
iizerine etkisi yoktur.

-Genglerde Etkilesimsel adaletin davranigsal niyet
iizerinde olumlu yonde etkisi vardir.

-Dagitimsal ve prosediirel ve etkilesimsel adalet hizmet
telafisi tatminini olumlu yonde etkiler. Hizmet telafisi
tatmini izerinde en ¢ok etkiyi prosediirel adalet
sahiptir.

- Prosediirel adaletin olumsuz duygular {izerinde
olumlu yonde etkisi varken; dagitimsal ve etkilesimsel
adaletin etkisi yoktur.

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet hizmet
telafisi tatminini olumlu yonde etkiler. Hizmet telafisi
tizerinde en cok etkiye sahip olan adalet boyutu
dagitimsal adalettir.

-Hizmet adaletinin iliski kalitesi tizerinde olumlu etkisi
vardir.

-Dagitimsal adalet algisi hizmet iyilestirme sonrasi
tatmin tlizerinde erkeklerde kadinlardan daha giiglii
etkiye sahiptir.

-Prosediirel adalet algist hizmet iyilestirme sonrasi
tatmin tlizerinde kadinlarda erkeklerden daha giiglii
etkiye sahip degildir. Etki giicleri esittir.

-Etkilesimsel adalet algisi hizmet iyilestirme sonrasi
tatmin Uzerinde kadinlarda erkeklerden daha giiglii
etkiye sahiptir.

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet giiveni
olumlu yonde etkiler. Giiven iizerinde en etkili adalet
boyutu etkilesimsel adalettir.

- Dagitimsal ve etkilesimsel adalet telafi tatminini
olumlu yonde etkiler. Telafi tatmini tizerinde en etkili
adalet boyutu etkilesimsel adalettir. Prosediirel adaletin
telafi tatmini tizerinde etkisi yoktur.

-Giiven ve algilana kullanim kolayligi tatmini olumlu
yonde etkiler. Tatmin sadakati olum yonde etkiler.

-Hizmet telafisi performansi telafi tatminini olumlu
yonde etkiler. Basarisizligin bilyiikliigi telafi tatminini
olumsuz yonde etkiler. Ayrica hizmet telafisi
performansit ve basarisizhigim biiytikligiiniin telafi
tatmini lizerinde etkilesimsel etkisi vardir.

-Kiiciik bir hizmet basarisizligi yasandiginda ve
karsihginda iyi bir telafi c¢abasi sergilendiginde
miisterinin genel tatmini, hi¢ basarisizlik olmamasi
alinacak genel tatminden daha yiiksektir.

-Hizmet telafisi paradoksu vardir.
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niyetini ve tekrar satin alma niyetini olumlu yonde
etkiler.

-iliskinin kalitesine gore dagitimsal adaletin ve
prosediirel adaletin  olumlu agizdan agza iletisim
yapma ve tekrar satin alma niyeti {izerine etkisi
farklilik gosterir.

-Iliskinin kalitesine gore etkilesimsel adaletin olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyeti ve tekrar satin alma
niyeti lizerine etkisi farklilik gostermez.

-Prosediirel adalet olumsuz duygular1 negatif yonde
etkilerken; olumlu duygular: etkilememektedir.
-Dagitimsal ve etkilesimsel adalet olumlu duygular
pozitif ~yonde etkilerken; olumsuz  duygular
etkilememektedir.

-Dagitimsal ve prosediirel adalet davranigsal niyeti
etkilememektedir.

-Prosediirel adalet davranigsal niyeti olumlu yonde
etkilemektedir.

-Dagitimsal, prosediirel adaletin tekrar satin alma
iizerine olumlu ydnde etkisi varken; etkilesimsel
adaletin etkisi yoktur.

-Dagitimsal ve prosediirel adalet hizmet telafisi sonrasi
tatmini, tekrar satin alma niyetini ve olumlu agizdan
agza iletisimi olumlu yonde etkiler

- Dagitimsal ve prosediirel adalet olumsuz agizdan
agza iletisimi negatif yonde etkiler.

-Dagitimsal adaletin tatmin ve olumlu agizdan agza
iletisim tizerine etkisi prosediirel adalete gore daha
yiiksektir.

-Etkilesimsel, Prosediirel ve dagitimsal adaletin olumlu
duygular tizerinde pozitif yonde etkisi varken; olumsuz
duygular iizerinde negatif yonde etkisi vardir.

-Kiiltlir boyutlarinin, adaletin (prosediirel, etkilesimsel,
dagitimsal) olumlu duygular {izerine etkisi {izerinde
modere edici etkisi yoktur.

-Etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adaletin telafi
tatmini {izerinde olumlu yonde etkisi vardir.

-Kiiltlir boyutlarinin, adaletin (prosediirel, etkilesimsel,
dagitimsal) telafi tatmini i{izerine etkisi {izerinde
modere edici etkisi vardir.

-Tiiketicilerin hizmet basarisizlig1 sonrasi algiladiklari
telafi cabalarinin olumsuz agizdan agza iletisim yapma
niyeti tizerinde olumsuz yonde etkisi vardir.
-Tiiketicilerin hizmet basarisizlig1 sonrasi algiladiklar
telafi cabalarinin giiven {izerinde olumlu yonde etkisi
vardir.

-Basarisizligin  biiyiikliigiine gore olumsuz agizdan
agza iletisim yapma niyeti ve giiven algis1 farklilik
gostermektedir.  Biiylikk  basarisizhik  durumunda
olumsuz agizdan agza iletisim yapma niyeti ve giiven
algis1  kiiglik basarisizlhik durumuna gore daha
yiiksektir.

-Hizmet telafi ¢cabasmin ve giivenin algisinin olumsuz
agizdan agza iletisim yapma niyeti iizerine etkisi
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iizerinde basarisizligin biiyiikliigiiniin modere edici
etkisi vardir. Basarisizlik biiyiik oldugunda etki daha
disiiktiir.

-Etkilesimsel ve prosediirel adalet hizmet telafi
tatminini olumlu yonde etkilerken dagitimsal adaletin
hizmet telafi tatminine etkisi yoktur.

-En ¢ok etkiye etkilesimsel adalet sahiptir.

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adaletin genel
tatmine etkisi yoktur.

-Hizmet telafisi tatmini, genel tatmini olumlu yonde
etkilerken; sadakati etkilemez. Ayrica genel tatminin
sadakate olumlu yonde etkisi vardir.

-Basarisizligin - biiyiikligi ve sadakat arasinda
etkilesimsel adaletin modere edici etkisi vardir.
Etkilesimsel adalet algisi yiikseldikge basarisizligin
biiyiikliigii ve sadakat arasindaki iligki zayiflar.

-Dagitimsal adalet ve etkilesimsel adalet hizmet telafisi
tatminin olumlu yonde etkiler. Dagitimsal adaletin
etkisi daha ytiksektir.

-Prosediirel adaletin hizmet telafisi tatmini {izerine
etkisi yoktur.

-Dagitimsal adaletin ve etkilesimsel adaletin hizmet
tatminini etkisi iizerinde isletme imajmin modere edici
etkisi vardir.

-Prosediirel adalet ve etkilesimsel adaletin hizmet
telafisini tatmini lizerine isletme imajinin modere edici
etkisi yoktur.

-Dagitimsal ve etkilesimsel adalet telafi tatminini
olumlu yonde etkilerken; prosediirel adaletin telafi
tatmini iizerine etkisi yoktur.Telafi tatminini en ¢ok
etkileyen adalet boyutu etkilesimsel adalettir.

-Telafi tatmini tekrar satin alma ve olumlu agizdan
agza iletisimi olumlu yonde etkiler.

-Algilanan adaletin telafi tatminini etkilemesi iizerinde
kiiltiiriin baz1 boyutlarinin modere edici etkisi vardir.
-Telafi tatmininin tekrar satin alma niyetini etkilemesi
iizerinde kiiltiiriin baz1 boyutlarimin modere edici etkisi
vardir.

-Dagitimsal, prosediirel, etkilesimsel ve bilgisel adalet
toplam algilanan adaleti olusturur. Algilanan adaleti en
¢ok ac¢iklayan adalet boyutu dagitimsal adalettir.
-Algilanan adalet tatmini ve sadakati olumlu yo6nde
etkiler.

-Tatmin sadakati olumlu yonde etkiler.

-Basarisizligin  biiytikligii arttikca telafi tatminin
diizeyi azalmaktadir. Ayrica basarisizligin biyiikligi
arttikga kisilerin olumsuz agizdan agza iletisim yapma
niyetleri artmaktadir.

-Basarisizliklarin daha 6ncede yasanma diizeyi telafi
tatminini ve olumsuz agizdan agza iletisim yapma
niyeti etkilememektedir.

-Hizmet basarisizhiginin isletme tarafindan kontrol
edilebilirligi  arttikga telafi  tatminin diizeyi
azalmaktadir. -Ayrica basarisizligin kontrol
edilebilirligi arttik¢a kisilerin olumsuz agizdan agza
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iletisim yapma niyetleri artmaktadir.

-Hizmet basarisizligi biylikligliniin, basarisizligin
kontrol edilebilirligini ve basarisizligin daha Oncede
yasanmisliginin telafi tatmini iizerine olumsuz yonde
etkisi vardir.

-Hizmet basarisizliginin biiyiikligii sadakati olumsuz
yonde etkiler.

-Dagitimsal adaletin sadakat iizerinde etkisi yokken,
prosediirel ve etkilesimsel adaletin sadaket iizerinde
olumlu yonde etkisi vardir.

-Sadakat iizerinde en etkili adalet boyutu etkilesimsel
adalettir.

-Hizmet alman isletmeyi
yiikseldikge sadakat artmaktadir.

degistirme  maliyeti
-Dagitimsal ve prosediirel adalet olumlu duygular
olumlu yonde etkilerken; olumsuz duygulari olumsuz
yonde etkilemektedir. Etkilesimsel adaletin olumlu ve
olumsuz duygular {izerinde etkisi yoktur.

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet telafi
tatminini olumlu yonde etkilemektedir. En ¢ok etkiye
sahip olan adalet boyutu dagitimsal adalettir.
-Dagitimsal adalet tekrar satin alma niyetini olumlu
yonde etkilerken; prosediirel ve etkilesimsel adaletin
tekrar satin alma niyeti iizerinde etkisi yoktur.

-Telafi tatmini tekrar satin alma niyetini olumlu yonde
etkilemektedir.

Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adaletin
olumsuz duygulari negatif yonde etkilerken, hizmet
telafisi tatminini olumlu yonde etkiler.

-Olumsuz duygular ile hizmet telafisi tatmini arasinda
negatif bir iligki vardir.

-Basarisizligin tiirii ve biiylikliigii miisterilerin verdigi
duygusal tepkileri etkilemektedir.

-Isletmenin problemi ¢dzme istekliligi, 6ziir dileme,
diizeltmeler, telafi hizi genel tatmini olumlu ydnde
etkiler.

-Miisterinin basarisizliga verdigi duygusal tepkinin
boyutu genel tatmini olumsuz yonde etkiler.

-Dagitimsal, etkilesimsel ve prosediirel adalet telafi
tatminini ve giiveni olumlu yonde etkiler.

-Telafi tatminini ve giiveni en fazla etkileyen adalet
boyutu dagitimsal adalettir.

-Telafi tatmini giliveni, olumlu agizdan agza iletisim
yapma niyetini ve tekrar satin alma niyetini olumlu
yonde etkiler.

-Giiven, olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetini
ve tekrar satin alma niyetini olumlu yonde etkiler.

- Adalet boyutlarinin telafi tatminine ve giivene etkisi
iizerinde isletmenin sahip oldugu sohretin modere edici
etkisi vardir.

-Dagitimsal adaletin sadakat {izerine olumlu yo6nde
etkisi varken; prosediirel ve etkilesimsel adaletin etkisi
yoktur.

-Prosediirel, adaletin

etkilesimsel ve dagitimsal
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telafitatmini tizerinde olumlu yonde etkisi vardir.
-Adalet boyutlari arasinda telafi tatminini en ¢ok
etkileyen boyut dagitimsal adalettir.

-Telafi tatmini sadakati olumlu yonde etkiler.
-Algilanan degistirme maliyeti sadakati olumlu yonde
etkiler.

-Algilanan degistirme maliyeti ve telafi tatmininin
sadakat tizerinde etkilesimsel etkisi yoktur.

-Etkilesimsel ve dagitimsal adaletin telafi tatmini
iizerinde olumlu ydnde etkisi vardir. Etkilesimsel
adaletin etkisi daha ¢oktur.

-Etkilesimsel ve dagitimsal adaletin beraber telafi
tatmini lizerinde etkilesimsel etkisi yoktur.

-Dagitimsal adaletin telafi tatminine etkisi iizerinde
daha 6nceki deneyimlerin modere edici etkisi vardir.
-Etkilesimsel adaletin telafi tatminine etkisi tizerinde
daha 6nceki deneyimlerin modere edici etkisi vardir.
-Hizmet iyilestirme tatmini arttikga olumsuz agizdan
agza iletisim yapma niyeti azalir; tekrar satin alma
niyeti artar.

-Basarisizligin - biiyiikliigiiniin  derecesi ve telafi
diizeyinin, telafi tatmini {izerinde etkilesimsel etkisi
vardir.

-Basarisizligin biiyiikliigliniin derecesi ve telafi hizinin
telafi tatmini {izerinde etkilesimsel etkisi vardir.

-Telafi diizeyinin ve telafi hizinin telafi tatmini
tizerinde etkilesimsel etkisi vardir.

-Telafi sonrasi tatmin, tekrar satin alma ve olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyetini olumlu yodnde
etkiler.

-Telafi sonrast tatmin hizmet alinan
degistirme niyetini olumsuz yonde etkiler.

isletmeyi

-Dagitimsal  ve prosediirel adalet telafi tatminini
etkilemez. Etkilesimsel adalet telafi tatminini olumlu
yonde etkiler.

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet tekrar
satin alma niyetini olumlu yonde etkiler

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyetini olumlu yonde
etkiler.

-Bu etkilerin ¢ogu iizerinde isletme imajinin modere
edici etkisi vardir. Sadece dagitimsal adaletin tekrar
satin alma niyeti iizerine etkisinde ve etkilesimsel
adaletin olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti
iizerine etkisinde isletme imajinin modere edici etkisi
yoktur.

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet telafi
tatminini olumlu yonde etkiler. Telafi tatmini iizerinde
en ¢ok etkiye dagitimsal adalet sahiptir.

- Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet olumlu
duygulari olumlu yonde etkiler.

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet olumsuz
duygular1 olumsuz yonde etkiler.

- Olumlu duygular tatmini olumlu yonde etkiler.
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yardimiyla miisterilerini elde tutabilmektedirler. Vaat
edici ¢Oziim Onerileri miisterileri elde tutmada etkili
olamamaktadir.

-Basarisizlif1 ¢oziicii dogrudan faaliyetler daha etkili
olmaktadir. Eger basarisizlik isletmeden
kaynaklanmiyorsa dogrudan basarisizligi  ¢oziicii
olmayan Oziir dileme yeterli olabilmekteyken;
basarisizlik isletmeden kaynaklaniyorsa basarisizlig
¢Oziicli somut adimlar etkili olabilmektedir.

-Algilanan adalet tatmini olum ydnde etkiler.

-Telafi tatmini tekrar satin alma niyetini olumlu yonde
etkilerken, olumsuz agizdan agza iletisim yapma niyeti
olumsuz yonde etkiler.

-Hizmet bagarisizliginin  biyiikliigi arttikca telafi
tatmini diiser ve olumsuz agizdan agza iletisim yapma
niyeti artar.

-Miisterilerin  telafi beklentileri ve basarisizligin
biiylikliigii telafi sonrasi tatmini etkilemez.
-Miisterilerin telafiden algiladiklar1 adalet ve telafi
sunanlarin ¢aba algisi telafi sonrasi tatmini olumlu
yonde etkiler.

-Telafi sonrasi tatmin tutumsal ve davranigsal sadakati
olumlu yonde etkiler.

-Tutumsal sadakat davranigsal sadakati olumlu yonde
etkiler.

-Algilanan adaletin ve c¢abanin tatmini etkileme
derecesi erkeklerde kadinlara gore daha yiiksektir.

-Etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet telafi
tatminini olumlu yonde etkiler. Telafi tatmini {izerinde
en etkili adalet tiirii etkilesimsel adalettir.
-Basarisizligin  biiyiikligii arttikga telafi tatmini ve
giiven diiserken, olumsuz agizdan agza iletisim yapma
niyeti artar.

-Telafi tatmini giiveni olumlu yonde etkilerken;
olumsuz agizdan agza iletisim yapma niyetini olumsuz
yonde etkiler.

-Etkilesimsel ve dagitimsal adaletin telafi tatmini
iizerine etkisi iizerinde basarisizligin biiyiikliigiiniin
modere edici etkisi yoktur.

-Prosediirel adaletin telafi tatmini {izerine etkisi
iizerinde basarisizligin biyiikliigiiniin modere edici
etkisi vardir. Basanisizligin  biiytikligi  arttikga
prosediirel adaletin telafi tatmini iizerine etkisi diiser.
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IV. BOLUM

ARASTIRMA TASARIMI

Bu boliimde hizmet telafisi sonrasi algilanan adaletin telafi tatmini buna baglh
olarak, telafi tatmininin giiven, tekrar satin alma niyeti ve olumlu s6z sdyleme niyeti
tizerine etkilerini ve bu etkilerin basarisizligin biiyiikliigiine gore farklilik gosterip
gostermedigini incelemek amaciyla ampirik bir arastirma ve sonuglar1 ortaya konulmustur.

Oncelikle arastirma hipotezlerine yer verilmis ve daha sonra arastirmanin
yontemsel ¢ercevesi hakkinda bilgi verilmistir. Bu dogrultuda senaryolarin ve olgek
sorularinin olusturulmasi, 6rnekleme ve veri toplama siireci agiklanmistir. Boliimiin son
kisminda ise arastirmada kullanilan analizlere, bu analizlerden elde edilen bulgulara iliskin

bilgilere ve hipotez testlerinin sonuglarina yer verilmistir.

IV.1. Arastirma Hipotezleri

Arastirmanin amaci dogrultusunda hizmet basarisizliklar1 ve hizmet telafisi ile
ilgili literatiir incelenerek ve literatiirdeki eksiklikler dikkate alinarak arastirmanin
hipotezleri gelistirilmistir. Arastirma modelinde yer alan temel iligkiler dikkate alinarak
gelistirilen aragtirmanin hipotezleri Tablo 3°de yer almaktadir. Hipotezlerin aciklamalarina
ikinci boliimde detayl olarak yer verilmistir.

Tablo 3. Arastirma Hipotezleri

Hi: Hizmet telafisi sonrasi algilanan adalet telafi tatminini pozitif yonde etkiler.
Hia: Etkilesimsel adalet hizmet telafisi tatminini pozitif yonde etkiler.

Hip: Prosediirel adalet hizmet telafisi tatminini pozitif yonde etkiler.

Hi.: Dagitimsal adalet hizmet telafisi tatminini pozitif yonde etkiler.

Hj: Hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmini, tekrar satin alma niyetini
pozitif yonde etkiler.

Hs: Hizmet telafisi sonrasi elde edilen giiven, tekrar satin alma niyetini pozitif
yonde etkiler.

Hs: Hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmini, isletmeye duyulan giiveni
pozitif yonde etkiler.

Hs: Hizmet telafisi sonrasi elde edilen tatmin, olumlu agizdan agza iletisim
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yapma niyetini pozitif yonde etkiler.

He: Hizmet telafisi sonrasi elde edilen giiven, olumlu agizdan agza iletisim
yapma niyetini pozitif yonde etkiler.

H7: Biiyiik basarisizhik ve kiiciik basarisizlik durumlarinda algilanan adalet
boyutlarimin ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark vardir.

Hg: Biiyiik basarisizhik ve kiiciik basarisizik durumlarinda algilanan telafi
sonrasi tatmin boyutunun ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamh bir
fark vardir.

Hgy: Basarisizhgin biiyiik veya kiiciikliigiine gore, algilanan adalet boyutlarinin
telafi tatmini iizerine etkileri istatistiksel olarak farkhdir.

Hoa: Kiicilik basarisizlik durumunda; algilanan etkilesimsel adaletin telafi tatmini
izerine etkisi, biliylik basarisizlik durumunda algilanan etkilesimsel adaletin telafi
tatmini lizerine etkisinden istatistiksel olarak farklidir.

Hop: Kiiclik basarisizlik durumunda; algilanan prosediirel adaletin telafi tatmini
tizerine etkisi, biiyiik basarisizlik durumunda algilanan prosediirel adaletin telafi
tatmini lizerine etkisinden istatistiksel olarak farklidir.

Hoc: Kiigiik basarisizlik durumunda; algilanan dagitimsal adaletin telafi tatmini
tizerine etkisi, biiyiilk basarisizlik durumunda algilanan dagitimsal adaletin telafi
tatmini lizerine etkisinden istatistiksel olarak farklidir.

Hio: Basarisizh@in biiyiik veya kiiciikliigiine gore, hizmet telafisi sonrasi elde
edilen telafi tatmininin ve giivenin tekrar satin alma niyeti iizerine etkileri
istatistiksel olarak farkhdir.

Hioa: Kiigiik basarisizlik durumunda; hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi
tatmininin tekrar satin alma niyeti iizerine etkisi, biiylik basarisizlik durumunda
hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmininin tekrar satin alma niyeti tlizerine
etkisinden istatistiksel olarak farklidur.

Hjop: Kiiclik basarisizlik durumunda; hizmet telafisi sonrasi elde edilen giivenin
tekrar satin alma niyeti tizerine etkisi, biyiik basarisizlik durumunda hizmet telafisi
sonrasi elde edilen giivenin tekrar satin alma niyeti iizerine etkisinden istatistiksel
olarak farklidir.

Hii: Basarisizhgin biiyiik veya kiiciikliigiine gore, hizmet telafisi sonrasi elde
edilen telafi tatmininin isletmeye olan giiven iizerine etkisi istatistiksel olarak
farkhdir.

Hi1a: Kigiik basarisizlik durumunda; hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi
tatmininin isletmeye olan giiven lizerine etkisi, biiyiik basarisizlik durumunda hizmet
telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmininin isletmeye olan giiven iizerine etkisinden
istatistiksel olarak farklidir.

Hi,: Basarisizhigin biiyiik veya kiiciikliigiine gore, hizmet telafisi sonrasi elde
edilen telafi tatmininin ve giivenin olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti
iizerine etkileri istatistiksel olarak farkhdir.

Hioq:Kiiclik basarisizlik durumunda; hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi
tatmininin olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti iizerine etkisi, biiyiik
basarisizlik durumunda hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmininin olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyeti lizerine etkisinden istatistiksel olarak farklidir.

Hiop:Kiiciik basarisizlik durumunda; hizmet telafisi sonras1 elde edilen giivenin
olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti {izerine etkisi, biiyiilk basarisizlik
durumunda hizmet telafisi sonrasi elde edilen giivenin olumlu agizdan agza iletisim
yapma niyeti iizerine etkisinden istatistiksel olarak farklidir.
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IV.2. Arastirma Yontemi

Sosyal bilimlerde kullanilan yontemler temelde deneysel olanlar ve olmayanlar
olarak iki gruba ayrilir (Brown ve Melamed, 1990:1). Hizmet basarisizligi literatiiriinii
Ozetleyen Tablo 2’ den goriilecegi iizere her iki yontemi de kullanan bir¢ok calisma
mevcuttur.

Pazarlama alaninda 6zellikle hizmet telafisinin tatmine ve davranissal niyetlere
etkisinin degerlendirilmesinde deneysel ydntemoldukga sik kullanilmaktadir. (Orn.
Boshoff (1997); Goodwin ve Ross (1992), Mattila (1999), McCollough (2000), Smith ve
Bolton (2002), Swanson ve Kelley (2001), Webster ve Sundaram(1998). Giiniimiizde
gercek hayatta yasanan olaylari agikca yansitmaya calisan deneysel ¢caligmalara ilgi gittikce
artmaktadir. Bu tiir ¢alismalarda temel kaygi, gercek hayattaki durum ile deneysel olarak
yaratilan durum arasinda uyum saglamaktir.

Sosyal bilimlerde deneysel ¢aligmalarin temeli bagimsiz degiskenler iizerinde
yapilan manipiilasyonlara dayanir. X bagimsiz degiskeni veya birden ¢ok bagimsiz
degisken iizerinde manipiilasyonlar yapilarak Y bagimli degiskeni iizerindeki degismeler
gozlemlenmeye calisilir. Deneysel yontem secilen bagimsiz degiskenleri istenilen diizeyde
ve miktarda manipiile ederek bu degiskenlerin bagimli degiskene etkilerini 6lgmek icin
kullanilir. (Brown ve Melamed, 1990:1).

Deneysel tasarim kullanan aragtirmacilar, davranigsal degiskenler ve bagimli
degiskenler arasindaki iligkileri ortaya cikarmaya calisirlar. Bu yiizden, konu dis1
degiskenlerin ortadan kaldirilmast 6nem arz etmektedir. Deneysel yaklasim, bagimsiz
degiskenler lizerinde bu kontrolii saglayarak konu dis1 degiskenlerin etkilerini engellemeye

yardimci olur (Cook ve Campbell, 1979; Calder, vd.,1982:242).
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Deneysel ¢aligmalarda kullanilan farkli yontemler mevcuttur. Sosyal bilimlerde
ve Ozellikle hizmet basarisizligi literatiirlinde deneysel tasarimi uygulamak i¢in en sik
kullanilan yontem “rol oynama” ydntemidir. Sosyal bilimciler tarafindan deneysel bir
yontem olarak kullanilan rol oynama yontemi, kurgulamasi, katilimcilar1 ve uygulanmasi
acisindan oldukca esnek bir yontemdir. Rol oynama teknigi manipiilasyonlar iizerinde
kontrolii saglayarak ve digsal etkileri azaltarak icsel gecerliligi arttirmay1 amaglar (Cook ve
Campbell, 1979). Bu yontemde katilimcilara belli bir sosyal sistem igerisinde oynamalari
icin bir rol bigilir. Sistemin degiskenleri deneyin uygulayicisinin kontrolii altindadir. Bu
baglamda, katilimcilar kendilerine verilen roliin algilarina uygun tercihler yaparlar ve
kararlar verirler. Her bir katilimcinin davramissal tercihleri ve bu tercihlerin sonuglari
arastirmanin tasariminin temel bagimli degiskenlerini olusturur (Crano ve Brewer,
2008:114).

Bitner (1990:74-75), rol oynama yonteminin {i¢ temel Ozelliginden dolay:
siklikla kullanildigindan s6z etmistir. Birincisi, rol oynama yontemi zor manipiilasyonlarin
kolay bir sekilde kurgulanmasina ve uygulanmasma miisaade eder. ikincisi, manipiile
edilmis degiskenler iizerinde arastirmacinin kontroliinii saglar ve arastirma konusu
digindaki degiskenlerin etkilerini en aza indirir. Ayrica, rol oynama yontemi
cevaplayicilarin son zamanlarda yasadiklari basarisizliklara iligkin diisiincelerinden
kaynaklanan Onyargilarinin etkilerini azaltmaya yardimci olur. Boylelikle rol oynama
yontemi saha arastirmalarina 6zgili bazi zorluklari (zaman ve maliyet gibi) azaltmaktadir
(McCollough vd., 2000:431).

Rol oynama tekniginde arastirmaci tarafindan arastirllmak istenen konu
hakkinda bir senaryo gelistirilir ve katilimcinin bu senaryoyu okumasi istenir. Daha sonra

katilimecinin gergek hayatta bu senaryodaki durumu yasamasi halinde verecegi tepkiler
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Olclilmeye calisilir (Kimmel, 2007). Olusturulan senaryolarda miisterinin deneyimledigi
yahut deneyimlemesi muhtemel durumlarin yer almasi gereklidir. Bu sekilde gercekei
senaryolarin olusturulmasi saglanmis olur. Hizmet basarisizlig1 ve telafi tatminine yonelik
olarak yapilan pek ¢ok ¢alismada, senaryolar kullanilarak rol oynama yonteminin basariyla
uygulandig1 goriilmektedir.

Hizmet basarisizligi ve telafisi ile ilgili yapilmis c¢alismalarin bir kismi
tilkketicilerin belirli hizmet sektorlerinde yasamis oldugu basarisizliklar karsisinda vermis
oldugu tepkiler iizerine odaklanmistir. Bu calismalarda cevaplayicilardan gegmiste
yasadiklar1 basarisizlik olayini animsamalar1 ve bu deneyime dayanarak Ol¢ek sorularini
cevaplamalar istenmistir (Orn. Kelley ve Davis (1994), Tax, vd. (1998), Holbrook ve
Kulik (2001), Kau ve Loh(2006), Maxham ve Netemayer(2002), Carr (2007), Namkung
ve Jang(2010)). Yasanmis basarisizlik deneyimlerini dikkate alan deneysel olmayan
calismalarin en Onemli avantaji, sikayete neden olan hizmet basarisizliginin, anketi
cevaplayan kisinin basindan geg¢mis bir olay oldugu i¢in cevaplayicinin konuya yabanci
olmamasidir. Deneysel olmayan bu yontemde cevaplayicinin hafizasi ve olayr hatirlama
yetenegi on plana ¢ikmaktadir. Ancak olayr net hatirlayamamaktan kaynaklanan hafiza
yanilmalar1 cevaplayicinin verecegi tepkilerin gercegi yansitmamasina neden olabilir.
Oysaki senaryolar yardimiyla uygulanan rol oynama teknigi, animsamaya dayali deneysel
olmayan tekniklerin ortak 6zelligi olan hafiza yanilmalarinin yol actig1 sorunlar1 da ortadan
kaldirmaktadir (Nasir, 2005:84).

Ozellikle hizmet basarisizhgi c¢alismalarinda, deneysel yontemin ve bu
cercevede kullanilan tekniklerin uygulanmasinda bahsedilen avantajlara sahip olmasi ve bu
calismanin amaglarina uygunlugu nedeniyle bu arastirmada deneysel yontem tercih

edilmistir. Bu baglamda rol oynama tekniginin uygulanmasinda senaryolardan
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yararlanilmistir. Cevaplayicinin i¢inde bulunmay1 hayal etmesi istenen konu senaryolar

hazirlanarak cevaplayicilara sunulmustur.

IV.3. Arastirmanin Deneysel Tasarimi

Bu ¢alismada, hizmet telafisi sonrasi algilanan adaletin telafi tatminine, olusan
telafi tatmininin ise tiiketicilerin davranislarina etkisini ve bu etkilerin basarisizligin
biiyiikliigiine gore bir farklilik gosterip gostermediginin karsilastirilmasi amaciyla yontem
olarak senaryo ve rol oynama teknigine dayali deneysel yontem segilmistir. Bu yontem
yardimiyla hizmetin tiiri, basarisizligin biiyiikligli, durumsal faktorler, telafilerin
nitelikleri uyaricilarin farkli diizeyleri yardimiyla kolayca manipule edilebilir. Ayrica,
senaryo c¢alismasi hizmet basarisizliklarini ve telafilerini daha ¢ok kapsayacak ve temsil
edecek sistematik aragtirmalara da olanak saglamaktadir (Smith ve Bolton, 2002:10).

Deneysel tasarima dayanan senaryo yoOnteminin kullanilmasinin sagladigi
kolayliklarin yan1 sira g¢esitli olumsuz yanlari da bulunmaktadir. Bunlardan en 6nemlisi,
katilimecinin s6z konusu senaryoya gore yansittigi tutum ve davranislari, ger¢ek hayatta
benzer bir durumla Kkarsilastiginda gosterip gostermeyecegidir (McCollough vd.,
2000:125). Bu sorunu en aza indirebilmek igin, arastirmanin senaryolar1 hazirlanirken
herkesin karsilasabilece§i gercekci basarisizlik ve telafi senaryolar1 olusturulmaya
caligilmistir.

Arastirma 2x2x2x2’ lik bir gruplar aras1 faktoriyel tasarima sahiptir. Algilanan
adaletin iic boyutu ve basarisizlik biiylkligiiniin iki boyutu calismada Tablo 4’de
gortldiigi bi¢imde manipiile edilmistir. Hizmet basarisizligi ise, biiyiikk ve kiiclik
basarisizlik olarak iki sekilde tasarlanmistir. Hizmet telafi senaryolar ise telafi sonrasi
algilanan dagitimsal, etkilesimsel ve prosediirel adalet boyutlarini yiiksek veya diisiik

olmasi1 seklinde diizenlenmistir. Manipiilasyonlar yardimiyla etkilesimsel adaletin ytiksek-
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diisiik olmasi; dagitimsal adaletin yiliksek-diisiik olmasi ve prosediirel adaletin yiiksek-
diisiik olmas1 durumlar1 olusturulmustur. Yazilan telafi senaryolarinda bu manipiilasyonlari

ortaya c¢ikaracak telafi ifadeleri yer almaktadir.

Tablo 4: Calismanin Faktoriyel Tasarim

a. Hizmet Basarisizlig1 Senaryolari

Hizmet Basarisizhgimin Biiyiikliigii

BUYUK BASARISIZLIK KUCUK BASARISIZLK

b. Hizmet lyilestirme Senaryolar1

Dagitimsal Adalet Dagitimsal Adalet
(Diisiik) (Yiiksek)
Prosediirel Prosediirel Prosediirel Prosediirel
Adalet Adalet Adalet Adalet
(Diisiik) (Yiiksek) (Diisiik) (Yiiksek)
Etkilesimsel HIZMET HiZMET HIZMET HIZMET
Adalet IYILESTIRME IYILESTIRME IYILESTIRME | IYILESTIRME
(Diisiik) SENARYOSU SENARYOSU SENARYOSU
| SENARYOSU 11 v i
Etkilesimsel HIZMET HiZMET HIZMET HIiZMET
Adalet IYILESTIRME IYILESTIRME IYILESTIRME | IYILESTIRME
(Yiiksek) SENARYOSU SENARYOSU SENARYOSU
1 SENARYOSU IV VI v

Caligmanin amacma uygun olarak yapilan manipiilasyonlar neticesinde, iki
adet basarisizlik senaryosu ve sekiz adet iyilestirme senaryosu ve toplamda ise (2x8) 16
farkli senaryoya sahip anketler olusturulmustur. Bu anketlerin her birinde bir basarisizlik
senaryosu ve bir telafi senaryosu yer almaktadir. Her bir anket icerisinde yer alan senaryo
cesitleri Tablo 5°te gosterilmistir. Tablo 5 incelendiginde, 6rnegin, birinci anket formu

tiriinde ilk once biiylik basarisizlik senaryosu devaminda ise farkli sekillerde manipiile
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edilmis bir telafi senaryosu yer almaktadir. Her bir telafi senaryosu etkilesimsel, dagitimsal
ve prosediirel adaletin farkli boyutlarii temsil eden ifadeler igermektedir. Tablo 5°te
gorildiigli gibi, 1. anket tiirliniin icerdigi telafi senaryosunda dagitimsal, prosediirel ve
etkilesimsel adalet diisiik olacak sekilde manipiile edilmistir. Ilk sekiz anket biiyiik
basarisizlik senaryolarini igerirken, 9,10, 11, 12, 13, 14, 15 ve 16. Anket tiirleri kii¢iik
basarisizlik senaryolarini igermektedir. Biiylik ve kiigiik basarisizliklarda kullanilan telafi
senaryolar1 birbirlerinin aynisidir. Ayrica 6l¢ek sifadeleri de tiim anketlerde aynidir. Her
bir cevaplayiciya Tablo 5°de yer alan anket formu tiirlerinden bir tanesi verilmistir. Anket
formunda yer alan sirasiyla basarisizlik senaryosunu ve telafi senaryosunu cevaplayicilar

okumuslardir. Daha sonra, senaryolardaki durumun ig¢inde olduklarini hayal ederek olgek

sorularini cevaplamalari istenmistir.

Tablo 5: Farkh Basarisizlik ve Telafi Senaryolarina Gore Olusturulan Anket Formu

Tiirleri
Basanisizhik Tiirii Telafi Senaryolarinin
Anket | Manipiilasyonlar: Adalet Boyutlar1 Manipiilasyonlari
Formu -Biiyiik Etkilesimsel Adalet | Prosediirel Adalet | Dagitimsal Adalet
Tiiri -Kiiciik -Yiiksek -Yiiksek -Yiiksek
— -Diigiik -Digik -Digiik
1 BUYUK DUSUK DUSUK DUSUK
2 BUYUK DUSUK DUSUK YUKSEK
3 BUYUK DUSUK YUKSEK DUSUK
4 BUYUK DUSUK YUKSEK YUKSEK
5 BUYUK YUKSEK DUSUK DUSUK
6 BUYUK YUKSEK DUSUK YUKSEK
7 BUYUK YUKSEK YUKSEK DUSUK
8 BUYUK YUKSEK YUKSEK YUKSEK
9 KUCUK DUSUK DUSUK DUSUK
10 KUCUK DUSUK DUSUK YUKSEK
11 KUCUK DUSUK YUKSEK DUSUK
12 KUCUK DUSUK YUKSEK YUKSEK
13 KUCUK YUKSEK DUSUK DUSUK
14 KUCUK YUKSEK DUSUK YUKSEK
15 KUCUK YUKSEK YUKSEK DUSUK
16 KUCUK YUKSEK YUKSEK YUKSEK
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1V.3.1. Senaryolarin Gelistirilmesi

Aragtirma  sorularmma cevap aramak i¢in; katilimcilara okuduklari
senaryolardaki durum ile karsilasmalar1 halinde sunulan telafileri nasil algilayacaklarini ve
nasil tepki gostereceklerini Olgcen sorular yoneltilerek algilar1 ve tepkileri ortaya
cikarilmaya ¢alisilmistir.

Aragtirma konusu ile ilgili literatiir incelendikten ve aragtirma yontemine karar
verildikten sonra senaryolarin gelistirilmesi asamasina gegilmistir. Kelly (2004),
calismalarda  tek  bir  sektor  belirlemenin  digsal  gecgerliligi  (sonuglarin
genellestirilebilirligini) azaltirken, igsel gegerliligi (iliskiler ve oOlgiimler hakkindaki
kesinlik) arttirdigin1 belirtmektedir. Bu nedenle, arastirmaya konu olan degiskenlerin ve
iliskilerin daha net anlasilabilmesi bakimindan calismanin tek bir hizmet sektoriinde
yapilmasi tercih edilmistir.

Hizmet sektoriiniin belirlenmesi konusunda ilgili literatiir incelenmis ve
kuaforliik hizmetine karar verilmistir. Bu sektoriin se¢ilmesinin nedenleri su sekilde
siralanabilir:

e Herkesin siklikla kullandigi bir hizmet olmasi; 6rnegin, Maxham III (2001:14), hizmet
telafisinin telafi tatminine, tekrar satin alma niyetine ve olumlu s6z sdyleme niyetine
etkilerini 6lgmek amaciyla yaptig1 ¢alismada calisma yapacagi sektore karar vermeden
once 32 kisiye hangi sektorde diizenli olarak basarisizlikla karsilasiyorsunuz sorusunu
sormus ve en ¢ok kuaforliik hizmeti cevabini almistir.

e Yas, cinsiyet, egitim durumu, gelir seviyesi gibi demografik degiskenler agisindan
herkesin kullanimina uygun bir hizmet alan1 olmasi.

e  Kuaf6rliikk hizmetinde yasanan basarisizliklarda miisterilerin isletmeye karsi tutum ve

davraniglarini kolaylikla degistirebilmesi (Maxham III, 2001:14).



90

Hizmet sektoriiniin belirlenmesinin ardindan, bu sektdrde yasanabilecek olasi
basarisizlik durumlarmin ve sunulabilecek telafilerin senaryolara yansitilmasi asamasina
gecilmistir. Bu dogrultuda, senaryolari olusturmak amaciyla 14 kisi ile odak grup
goriismesi yapilmistir. Yapilan odak grup goriismesi 57 dakika siirmiis ve ses kaydi
alinmistir. Odak grup goriismesinde su ii¢ temel soruya yanit alinmaya calisilmistir:

1. Kuaforde basiniza gelebilecek biiyiik basarisizliklar neler olabilir?
2. Kuaforde basiniza gelebilecek kiiciik basarisizliklar neler olabilir?
3. Hizmet telafileri nasil olmalidir?

o Basarisizlik sonrasinda kuafoér ¢alisanlarinin ve is yeri sahibinin sizinle

iletisimi ve size kars1 davraniglar1 nasil olmali ve olmamalidir?

o Kuafor ¢alisanlar1 nasil bir siire¢ izlemelidir, sorunu ¢ozerken kuaforler

nelere dikkat etmelidir?

o Basarisizlik sonrasi, basarisizligr telafi etmek i¢in ne gibi telafiler

sunulmalidir?

Odak grup goriismesinden sonra ses kayitlar1 desifre edilmis ve daha once
belirtilen ti¢ temel soruya gore gruplandirilmistir. Goriismede yer alan soru ve verilen
cevaplar Tablo 6’da gruplandirilmis olarak goriilmektedir. Odak grup goriismesi
neticesinde kuaforde yasanabilecek biiylik basarisizliga, kiiclik basarisizliga ve
basarisizliklarin nasil ¢oziilmesi gerektigine iliskin bir veri havuzu olusmustur. Olusturulan
bu havuzdan g¢alismanin amacina ve yontemine uygun ifadeler secilmistir. Senaryolar
olusturulurken, daha 6nce bahsedildigi {izere, miisterilerin ¢ogunun deneyimledigi veya
deneyimlemesi olasi durumlara yer verilmis, gergekci senaryolarin olusturulmasina ve

neticesinde sonuglarin da gercekei olmasina caligilmistir.



Tablo 6: Odak Grup Goriismesinde Verilen Cevaplarin Gruplandirilmasi

Biiyiik Basarisizhk

Randevuya ragmen uzun siireli bekleme (20 dakikadan fazla)
ve sira beklerken araya bagkasini alma.

Kiiciik Basarisizhik

Randevuya ragmen kisa siireli bekleme (20 dakikaya
kadar).
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Telafilerde nelere dikkat edilmeli?

Is yeri sahibinin sorunu sahiplenmesi ve bilgisi
olmasi.

Calisanlarin kuaforliik yeteneklerinin kotii olmasi.

Calisanlarin ellerindeki ve kiyafetlerindeki boya lekeleri. I

Sorununuzu anlayabilmeye c¢aligma, ¢aba gosterme.

Hatal1 kesim veya istediginizden daha az — daha ¢ok kesmesi

Suyun ¢ok 1lik veya ¢ok sicak akmasi.

Kibar davranma.

Koti iscilik.

Kuafordeki yayinlarin eski olmasi.

Sorunu ¢ézmeye ¢aba gosterme.

Uzun stireli beklemeler.

Kullanilan iriinlerin satilmaya ¢alisilmasi.

Fikir almave sorunla ilgili agiklama yapma.

Siirekli personelin degismesi.

Calisanlarin aralarindaki iligkilerin kotii olmast.

Yapilan hatalar siirekli tekrarlamama.

Cok yavag veya ¢ok hizli kesim.

Kuaf6rde ¢alan miizikler.

Kriz ¢6zerken sogukkanli olma.

Havlularin ve aletlerin kirli olmas.

Daha onceki kesimi kotiileme.

Makul ¢6ziim Onerileri gelistirebilme.

Ik gittiginizdeki hizmeti bir dahaki gittiginizde alamamak
Hizmet standardinin olmamasi.

Hizmet veren kisginin siirekli ile

ugragmasindan dolay1 ayrilmasi.

baska isler

Sorunlar1 ¢ozerken belli uygulamalarin olmast.

Kullanilan iiriinlerin kalitesiz veya ¢ok eski olmasi.

Kuaforiin ¢ok konugmasi.

Geri doniis alma.

Sa¢in yanmasi Ve sa¢ renginin tutturulamamasi.

Ustiiniize bir sey dokiilmesi.

Calisan1 miisteri yaninda azarlamama.

Anlagilan veya beklediginiz fiyatin iistiinde fiyat isteme.

Kulaga su kagirma.

Sorunu ¢6zerken esnek olabilme.

Kaba davranilmasi.

Cok kalabalik olmasi.

Farkli ¢6ziim Onerileri sunabilme.

istediginiz kesim ve modeli anlamak i¢in ¢aba gostermeme.

Ayni havlunun tekrar kullanilmasi.

Sorunu hizli ¢dzme.

Sizin istediginiz degil kendi disiindiigii modeli ve kesimi
uygulama.

Sampuan, oje, boya gibi malzemelerde g¢esit azlig1

Hediye verme, iicret almama, bir dahaki seferde de
ticret almama gibi telafiler sunma.

tek kullanimlik Urinleri size de

Bagkalarina kullandig1
kullanmas.

Kuaforde ¢aliganlarin birbirleri ile kotii iletigimleri ve
ciddiyetsiz konusma ve davraniglari.

Isyerinin kriz yonetmede belli ilke ve uygulamalara
sahip olmasi

Farkli zamanlarda farkli fiyat isteme.

Argo konusma, dedikodu

Oziir dileme.

Miisteriye gore farkli fiyat sunma.

Kuaforiin kendi kisisel temizligi.

Calisanin inisiyatif alabilmesi.

Istediginiz modelin diginda model yapma.

Kuafor diikkaninin ¢ok soguk veya sicak olmasi.

Sorunu hizli bir sekilde ¢ozme.

Kesimi kendisinin degil de bagka birine yaptirma.

Bagka istegimizin olup olmadiginin sorulmamasi.

Sorunun nedenini agiklama.

Cilde zarar verme (yanlislikla kesme, tiiy alirken cildi yakma)

Ikram sunulmamasi.

Diiriist davranma.

Fon masa gibi makinalarin sicakliginin iyi ayarlanamamasi.

Kesimden sonra geri bildirim almama.

Indirim yapma.

Ayni hatalarin siirekli tekrarlanmasi.

Yeni lirlin ve arag - gereglerin kullanilmamasi.

Ek uygulama sunma.
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Odak grup goriismesinden elde edilen veriler 15181nda, kuaforde yasanabilecek
bliyiik ve kiiclik basarisizlik olaylar1 dikkate alinarak ilk Once basarisizlik senaryolari
olusturulmustur. Basarisizlik senaryolarinin temelini olusturacak biiyliik ve kiiglik
basarisizlik olaylarina karar verirken herkesin yasayabilecegi ve yasanma ihtimali yiiksek,
gercekei olaylarin secilmesi krtiter olarak belirlenmistir. Bu kriterler dogrultusunda “sag
kesiminin ve modelinin istediginiz gibi olmamas1” biiyiik basarisizlik; “randevu aldiginiz
saatte tiim calisanlarin dolu olmasi ve size 20 dakika beklemek zorunda oldugunuzun
sOylenmesi” ise kiiclik basarisizlik olay1 olarak secilmistir. Biiyiik ve kii¢lik basarisizlik

senaryolar1 su sekildedir:

Biiyiik Basarisizlik Senaryosu

Cumartesi aksami yakin bir arkadasimizin diigliniine gideceksiniz. Diigline gitmeden 6nce
kuafore gitmeye karar verdiniz ve XYZ kuaf6riinden randevu aldimiz. Randevu saatinde

kuafore gittiniz ve ¢ok beklemeden kuafor koltuguna oturdunuz. Size hizmet verecek

personel nasil bir kesim istediginizi sordu. Yaptirmak istediginiz kesimi ve modeli

katalogdan gosterdiniz ve ayrica iyi bir sekilde tarif ettiniz. Kesim bittikten sonra aynaya
baktiginizda hem sa¢ kesiminizin is¢iliginin ko6tii oldugunun hem de saginizin model
olarak istediginiz gibi olmadigmnin farkina vardiniz ve sac¢inizi begenmediginizi saginizi

kesen personele ilettiniz.

Kiiciik Basarisizlik Senaryosu

Cumartesi aksami saat 20:00° de yakin bir arkadasinizin diigiiniine gideceksiniz. Diigiine
gitmeden once kuafore gitmeye karar verdiniz ve Cumartesi sabah XYZ kuaforiinii arayip
saat 18:00 i¢in randevu aldimiz. Saat 18:00° de kuafore gittiginizde randevunuzu alan

personel size biitiin ¢alisanlarin dolu oldugunu ve 20 dakika sonra size hizmet

verebileceklerini sdyledi. Randevulu geldiginizi ve bu durumdan rahatsizlik duydugunuzu

personele ilettiniz.




93

Biiyiik basarisizlik senaryosu incelendiginde sagin kesiminin ve modelinin kotii
olmast s6z konusudur. Sorunun miisteriden (sizden) kaynaklanmadigini belirtmek
amaciyla senaryoya “Yaptirmak istediginiz kesimi ve modeli katalogdan gosterdiniz ve
ayrica iyi bir sekilde tarif ettiniz” ifadesi konulmustur.

Kiiclik basarisizlik senaryosunda ise randevulu olunmasina ragmen
beklenilmesi s6z konusudur. Randevu almis olunmasma ragmen beklemek zorunda
kalmak, odak grup goriismesinde yer alan farkli goriismeciler tarafindan hem kiigiik hem
de biiyiik basarisizliga 6rnek olarak verilmistir. Burada basarisizligin  biiyiikligilini
etkileyen temel degiskenin ne kadar siire beklemek zorunda kalacaginiz oldugu odak grup
goriismesinde ortaya ¢ikmistir. Bunun iizerine gruba “Kag¢ dakikaya kadar beklemek sizin
icin kiiciik basarisizliktir?” sorusu sorulmustur. Verilen cevaplarin geneli g6z Oniine
alindiginda 15-20 dakika veya altinda beklemenin kiiciik basarisizlik olacagi ifade
edilmistir.

Basarisizlik  senaryolar1  olusturulduktan  sonra  telafi  senaryolari
olusturulmustur. Telafi senaryolar1 olusturulurken yapilan telafilerin ger¢ek¢i olmasina ve
basarisizlik senaryolarinda yer alan olaylara ¢oziim arayict nitelikte olmasina ve
kullanilacak 6lgeklerle uyum saglamasina dikkat edilmistir. Ayrica, Olgeklerde yer alan
sorulara cevap verebilecek senaryolarin gelistirilmesine 6zen gosterilmistir.

Telafi senaryolar1 olusturulmasinda, odak grup goriismesi sonucu elde edilen
ifadeler de dikkate alinarak, Ok vd., (2005)’ in restoran sektorii lizerine yaptiklari
caligmanin telafi manipiilasyonlar1 arastirmamiza uyarlanmistir.

Aragtirmanin deneysel tasarimi boliimiinde de belirtildigi iizere her bir telafi
senaryosu adalet boyutlarmin farkli diizeylerini igermektedir. Senaryolarin igerisinde

etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adaleti temsil edecek ifadeler yer almaktadir. Bu
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ifadeler, etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adaletin diisiik veya yiiksek olmasini

saglayacak sekilde manipiile edilmistir. Senaryolar olusturulmadan 6nce etkilesimsel,

prosediirel ve dagitimsal adaletin diisiik ve yiiksek oldugu durumlarda hangi ifadelerin

olmasi1 gerektigi onceden belirlenmistir. Bu ifadeler su sekildedir:

Tablo 7: Telafi Senaryosu Manipiilasyonlari

ETKILESIMSEL ADALET

-Kuafor ¢aligani sizden iistiin korii bir 6ziir diledi.

-Is yeri sahibi yasanan durum i¢in sizden 6ziir dilemedi.

Diisiik -Is yeri sahibi size hig bir agiklama yapmadi.

-Is yeri sahibi size daha iyi bir hizmet verebilmek icin yapabilecekleri baska seylerin olup
olmadigint sormadi.

-Kuafor ¢aligani sizden ¢ok igten bir sekilde oziir diledi.

-Is yeri sahibi yasanan durum igin sizden 6ziir diledi.

Yiiksek -Is yeri sahibi size problemin nigin yasandigim agikladu.

-Is yeri sahibi size daha iyi bir hizmet verebilmek igin yapabilecekleri baska seylerin olup
olmadigint sordu.
DAGITIMSAL ADALET
-Baska bir personelin saginizi diizeltecegini size iletti ve saginiz istediginiz sekilde diizeltildi.
Diisiik (Hemen sizi alacaklarini sdyledi ve bekletmeden size hizmet verdiler.)
-Size bu basarisizlig: diizeltmek i¢in ayrica bir telafi (iicret almama gibi) sunulmadi.
-Baska bir personelin saginiz1 diizeltecegini size iletti ve sac¢iniz istediginiz sekilde diizeltildi.
Yiiksek (Hemen sizi alacaklarmi séyledi ve bekletmeden size hizmet verdiler.)
-Yasanan bu durumu diizeltmek amaciyla sizden ticret alinmadi.
PROSEDUREL ADALET
-Kendisinin bu sorunu diizeltemeyecegini ama durumu is yeri sahibine iletecegini séyledi ve
yaninizdan ayrildi.
-15 (10) dakika sonra is yeri sahibi yaniniza geldi.

Diisiik L __— o
-Sikayetinizi saginizi kesen personele daha once iletmis olmaniza ragmen is yeri sahibi
yaniniza geldiginde sorununuzun ne oldugunu bilmiyordu ve sorunu tekrar agiklamak
zorunda kaldiniz.

-Sorununuzu ¢ozebilecegini sdyledi ve yaninizdan ayrildi.
-1-2 dakika sonra is yeri sahibi yaniniza geldi.
Yiiksek

-Yasanan sorunla ilgili personelin kendisini bilgilendirdigini sdyledi ve tekrar aciklama

yapmak zorunda kalmadiniz.
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Telafi senaryosunu olusturan ifadeler biiylik ve kiigiik basarisizlik i¢in ¢ok az
farklilik gostermekle birlikte, birbirinden farkli olaylar1 yansittiklar1 i¢cin bazi ifadeler
degistirilmistir. Etkilesimsel adalet ile ilgili ifadelerde bir farklilik bulunmamaktadir.
Prosediirel adalet ile ilgili ifadelerde ise, is yeri sahibinin miisterinin yanina gitme siiresi
farklilasmis, biiylik basarisizlikta 15 dakika sonra, kiigiik basarisizlikta 10 dakika sonra
seklinde belirtilmistir. Dagitimsal adalet ile ilgili ifadeleri incelendiginde ise, hem diisiik
olan hem de yiiksek olan dagitimsal adalet boyutlarinda, “Baska bir personelin saginizi
diizeltecegini size iletti ve sa¢iniz istediginiz gsekilde diizeltildi” ve ‘“Hemen sizi
alacaklarim soyledi ve bekletmeden size hizmet verdiler” ifadelerinin aynmi sekilde yer
aldiklar1 goriilmektedir. Bunun nedeni, bu c¢aligmanin konusunun sikayet sonrasi
basarisizligin  diizeltilmesi temeline dayandirilmasidir. Buna goére, bir telafi
uygulamasindan bahsedebilmek i¢in temel basarisizlik sorununun her durumda ¢oziilmesi
gerekliligi bulunmaktadir.

Etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet boyutlarin1 temsil eden ifadeler
senaryolarda yer almaktadir. Tablo 7° den goriilecegi lizere galisanin ve is yeri sahibinin
Oziir dilemesi, is yeri sahibinin size agiklama yapmasi ve sizden fikir almasi etkilesimsel
adaleti yansitan durumlardir. Calisanin sorunun ¢6ziimii sirasinda inisiyatif almasi,
esneklik gostermesi, basarisizliga hizli tepki vermesi ve is yeri sahibinin konu hakkinda
bilgisinin olmasi, yani sorunun ¢oziimii sirasinda dogru ilke ve uygulamalarin olmasi
prosediirel adaleti yansitan durumlardir. Somut telafi uygulamalarinin sunulmasi (iicret
almama) ise dagitimsal adaleti temsil etmektedir.

Etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adaletin yiiksek veya diisiik oldugu
durumda senaryolarda kullanilacak ifadeler belirlendikten sonra bu ifadeler birlestirilerek

2x2x2’ lik faktoriyel tasarim ile 8 farkli senaryo olusturulmustur. Mesela etkilesimsel
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adalet, dagitimsal ve prosediirel adaletin diisiik oldugu bir senaryo i¢in Tablo 7’ de yer
alan manipiilasyon ifadelerinden diisiik olanlar1 birlestirilerek senaryo olusturulmustur.
Her ii¢ boyutun da diisiik oldugu bu senaryo oOrnek olarak asagida yer almaktadir.

Olusturulan diger telafi senaryolar1 Ek - 1° de yer almaktadir.

Ornek Telafi Senaryosu:
Diisiik Etkilesimsel Adalet — Diisiik Prosediirel Adalet- Diisiik Dagitimsal Adalet

Sorunu sa¢ kesiminizi yapan kuafor ¢alisanina ilettikten sonra, sizden {istiin korii bir 6ziir
diledi. Kendisinin bu sorunu diizeltemeyecegini ama durumu is yeri sahibine iletecegini
sOyledi ve yaninizdan ayrildi. 10 dakika sonra is yeri sahibi yaniniza geldi. Sikayetinizi
sacinizt kesen personele daha Once iletmis olmaniza ragmen is yeri sahibi yaniniza
geldiginde sorununuzun ne oldugunu bilmiyordu ve sorunu tekrar agiklamak zorunda

kaldiniz. Yasadiginiz sorunu anlattiktan sonra is yeri sahibi size hicbir aciklama yapmadi

ve yasanan durum i¢in sizden Oziir dilemedi. Size daha iyi bir hizmet verebilmek i¢in

yapabilecekleri bagka seylerin olup olmadigini sormadi. Hemen sizi alacaklarini sdyledi.

Size bunun disinda ayrica bir telafi 6nerisi (licret almama gibi) sunmadi.

Basarisizlik ve telafi senaryolar1 olusturulduktan sonra anketlerin uygulanmasi
stirecine gegmeden Once senaryolarin anlasilir ve gergek¢i olup olmadigimi test etmek igin
ikisi kuafor (bir kadin, bir erkek) olmak {izere on kisinin (bes bayan, bes erkek)

basarisizlik ve telafi senaryolar1 okumalar1 saglanarak fikirleri alinmistir.

1V.3.2. Pilot Calisma

Literatiir taramas1 ve odak grup goriismesi neticesinde olusturulan senaryolar
ve Olgekler oOncelikle iki pazarlama alan uzmani tarafindan incelenmis ve on test
yapilmadan diizeltmeler yapilmistir. Daha sonra, olusturulan senaryolar ve o6lcek
sorularinin  giivenilirlik ve gecerliliklerini kontrol etmek amaciyla bir pilot calisma

gerceklestirilmistir. Pilot ¢galismaya 31’ 1 kadin 33’ i erkek olmak tizere 64 kisi katilmistir.
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Uygulanan 64 o6lcekten 32’si biiyiik basarisizlik senaryosunu, diger 32 senaryo ise kiigiik
basarisizlik senaryosunu igermektedir. Elde edilen veriler analiz edilmis ve sonuglar ii¢
pazarlama alan uzmani tarafindan tekrar gbézden gegirilerek senaryolara ve anket
formlarina son bi¢imleri verilmistir.

IV.3.3. Arastirmada Kullanilan Olceklerin ve Anket Formlariin Hazirlanmasi

Bu arastirmada veri toplama araci olarakanket kullanilmistir. Anket, cok sayida
kisiye kolayca uygulanabilmekte, yonetilebilmekte, farkli tiirde sorular sormaya, hizli ve
ekonomik bir sekilde verilerin toplanmasina imkan tanimaktadir. Ayrica anket araciligiyla
elde edilen verilerin kodlanmasi, analizi ve yorumlanmasi da arastirmaciya kolaylik
saglamaktadir. Anket yontemi, sahip oldugu bu oOzelliklerinden dolay1 sosyal bilimler
alaninda veri toplamak amaciyla yaygin bir sekilde tercih edilen bir aragtir (Yazicioglu ve
Erdogan, 2004:51).

Anket sorulari olusturulmadan o©nce, calismanin konusu dogrultusunda
kapsamli bir literatiir taramas1 yapilmis ve bu arastirmada kullanilan degiskenlere benzer
degiskenlerin Olgiildiigli calismalar incelenmistir. Literatiir taramasi sonucunda ilgili
alanlar1 en iyi ifade edebilecek ve agiklayabilecek oOlgeklerin tespit edilmis ve alanda en
cok kabul gormiis 6lcekler kullanilarak ¢calismaya uyarlanmistir.

Olusturulan anket formu, calismayr tanimlayan bir {ist yazidan ve alt1
boliimden olusmaktadir (Bkz. Ek-2). Anket formunun birinci boliimiinde, bir basarisizlik
ve devamimnda bir telafi senaryosu bulunmaktadir. Ikinci béliimde telafi sonras
etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet algisin1 dlgen sorular yer almaktadir. Ugiincii
boliimde telafi tatminini, dordiincii béliimde giiveni, besinci boliimde tekrar satin alma ve
olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetini 6l¢en sorulara yer verilmistir. Anketin son

boliimiinde ise katilimcilarin demografik o6zelliklerini  ortaya ¢ikaran sorular
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bulunmaktadir. Tablo 8’de arastirmada kullanilan 6l¢ekler, her bir 6lgege ait 6lgek sorulari
ve Ol¢eklerin hangi ¢calismalardan uyarlandigina iligkin bilgiler yer almaktadir.

Bu calismada katilimcilarin algr ve tepkilerini 6lgmede nicel verilere dayali
arastirmalarda yaygin olarak kullanilan ve katilimcilarin belirli durumlar karsisinda tutum
ve davranislarini derecelendirmeye olanak taniyan Likert Olgegi kullanilmistir (Karagoz ve
Ekici, 2004:25-26). Likert tipi 6lcek maddeleri genellikle 3, 5 veya 7 segenekli olarak
kullanilmaktadir. Literatiirde o6zellikle yapisal esitlik modelini kullanan c¢aligsmalar
incelendiginde yedili likert 6lgeginin daha sik tercih edildigi gbzlenmistir, bu nedenle bu
caligmada da yedili Likert 6l¢egi kullanilmustir.

Anketi olusturan sorularmn tiimii Ingilizce’den Tiirkce’ye ¢evrilmistir. Ceviri
sirasinda ortaya ¢ikabilecek anlam kaymalarini tespit etmek ve diizeltmek amaciyla
ceviriler her iki dile hakim bir pazarlama alan1 uzmanina kontrol ettirilmistir. Daha sonra
ise iki Ingilizce dil uzmanina dlgeklerin son hali tekrar kontrol ettirilmis ve gerekli

diizeltmeler yapilmistir.

Tablo 8: Arastirmada Kullamilan Olgekler

Yap1 (Yapinin
Kisaltmasi) Degiskenler
Kaynak

I ————————————
El. Sorunumla ilgilenirken kuafor diikkaninin sahibi ve kuafor ¢alisani bana
Etkilesimsel Adalet | kibar davrandi.

(ETK) E2. Kuafor diikkaninin sahibi sorunumu ¢ozerken goriislerimi dikkate aldi.
Maxham ve | E3. Kuafor diikkaninin sahibi ve kuafor ¢alisan1 geregine uygun sekilde
Netemayer  (2002); | sorunumla ilgilendi.

Blodget vd. (1997); | E4. Sorunumun ¢6ziimii sirasinda is yeri sahibinin ve kuafor ¢aliganinin beni
del Rio- Lanza vd.; | onemsedikleri goriniiyordu.

(2009) E5. Kuafor diikkkaninin sahibinin ve kuafor ¢alisaninin benimle iletisimi ve bana
kars1 davraniglari kabul edilebilirdi.




Prosediirel Adalet
(PRO)

Maxham ve
Netemayer  (2002);

Blodget vd. (1997);
del Rio- Lanza vd.;
(2009)

Dagitimsal Adalet
(DAG)

Maxham ve
Netemayer  (2002);

Blodget vd. (1997);
del Rio- Lanza vd.;
(2009)

Telafi Tatmini
(TTAT)

Maxham ve
Netemayer  (2002);

Blodget vd. (1997);
del Rio- Lanza vd.;
(2009)

Giiven (GVN)
Morgan ve Hunt
(1994)

Tekrar Satin Alma

Niyeti (TSN)
Maxham ve
Netemayer (2002)
Olumlu Agizdan
Agza Tletisim
(OAATD)

Maxham ve
Netemayer  (2002);

Blodget vd. (1997);
del Rio- Lanza vd.;
(2009)

P1. XYZ isletmesinin sorunumla siirecinde ilke ve
uygulamalara sahip oldugunu hissettim.

P2. XYZ isletmesinin yasanan sorunlari ele almada geregine uygun ilke ve
uygulamalara sahip oldugunu hissettim.

P3. Sorunumun ortaya ¢ikmasindan ¢oziimiine kadar gecen siire miimkiin
oldugunca kisaydi.

P4. Bana hizmet veren kuafor calisani karsilastigi sorunlari ¢dzmede esnek
oldugunu gosterdi.

P5. XYZ isletmesinin sahip oldugu ilke ve yontemler sayesinde, kuafor ¢aligani

dogru bir sekilde sorunumla ilgilendi.

ilgilenilmesi iyi

D1. Yasadigim zaman kaybimi ve sikintty1 g6z oOniine aldigimda, XYZ
isletmesinin bu basarisizlig1 gidermek i¢in sundugu telafi (basarisizlig: diizeltici
uygulama) kabul edilebilirdi.

D2. Bu olay benim igin sorun yaratmis olmasina ragmen, XYZ isletmesinin bu
sorunu ¢ozmek icin gosterdigi cabalar benim i¢in olumlu sonuglar dogurdu.

D3. XYZ isletmesi tatmin edici bir telafi sunmak i¢in yeterli cabay1 gosterdi.
D4. Yasadigim sorunun yaratmig oldugu rahatsizlig1 goz oniine aldigimda, XYZ
isletmesinin sundugu telafi adildi.

D5. Sorunuma karsilik XYZ isletmesinin sundugu hizmet telafisi olmasi

gerekenden de iyiydi.

T1. Bence XYZ isletmesi yasadigim hizmet basarisizligini tatmin edici bir
¢oziim ile gidermistir.

T2. Sorunumla ilgilenilme ve sorunumun ¢dziilme sekli beni tatmin etti.

T3. Genel olarak XYZ isletmesinden aldigim hizmetten tatmin oldum.

G1. Bence XYZ isletmesi giivenilirdi.

G2. XYZ igletmesine giiven duydum.

G3. XYZ igletmesinin yaptiklarinin dogruluguna giivenilebilir.

G4. XYZ isletmesinin hizmet sunumunda diiriist bir politika izledigini
diistintiyorum.

G5. Kuaforiin diiriist oldugunu diigiiniiyorum.

TN1. Bir dahaki sefere de bu kuafore hizmet almak i¢in giderdim.
TN2. Gelecekte de bu kuaforden hizmet almaya devam ederdim.
TN3. Gelecekte bu kuaforden hizmet almazdim. ®

O1. Bu kuafor hakkindaki olumlu diistincelerimi yayarim.

0O2. Bu kuaforii tiim arkadaglarima 6neririm.

03. Arkadaglarim bir kuafor ariyor olsalardi onlara bu kuaforii denemelerini
onerirdim.

® Ters kodlamay: ifade etmektedir.
Not: 1lgili kaynaklardan alinan bazi lgekler sektore ve tiiketiciye uyarlanmistir.
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IV.4. Orneklem ve Veri Toplama Siireci

Calismanin ana kiitlesini Mersin’de kuaforliikk hizmeti alan yetigskin insanlar
olusturmaktadir. Anket formlari, Temmuz - Ekim 2014 tarihleri arasinda yiiz-yiize
goriismeler yapilarak doldurtulmustur. Calisma, senaryolar kullanilarak rol oynama
teknigine dayali deneysel bir ¢alisma oldugundan, arastirmanin basarisi senaryolarin
dikkatli bir sekilde okunup sorulara tamamen senaryolara bagli olarak cevap verilmesine
baglidir. Bu sebeple anketler toplanirken tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden
“kolayda ornekleme” kullanilmistir. Ciinkii kolayda o6rnekleme yonteminde Ornege
secilecek kigilerin kimler olacagi tamamen arastirmacinin kendisine birakilmistir (Sahin,
Atilgan; 2011). Bu dogrultuda senaryolar1 dikkatli bir sekilde okuyup anket sorularini
cevap verebilecegini diisliniilen kisiler kolayda 6rnekleme yontemi ile belirlenmistir.

Ornekleme yonteminin segimi disinda 6rnekleme siirecindeki bir diger dnemli
konu da, 6rnek hacminin belirlenmesidir. Ornek hacminin kag¢ olmasi ile ilgili gesitli
gorlisler mevcuttur. Kelloway (1998), parametre tahminlerinin dogru sonu¢ vermesi i¢in
orneklem hacminin hesaplanmasinda 6nerilen modelde tahmin edilmesi gereken parametre
sayisinin on katini1 6nermekle birlikte, gozlem sayisinin en az 200 olmasi gerektigini
belirtmektedir. Calismamizda 29 parametre oldugunu goéz Oniinde bulundurursak 6rnek
hacminin 290 olmas1 yeterlidir.

Bu calismada yapisal esitlik modeli kullanildigi i¢in bu yontemin Ornek
hacmiyle ilgili gereklilikleri de arastirilmistir. Hoe (2008), 200’iin {izerinde bir 6rneklemin
yapisal esitlik analizi igin yeterli istatistiksel giice sahip bir 6rnek hacmi oldugunu
belirtmistir. Hair ve digerleri (2009), yapisal esitlik yontemi i¢in drneklem hacmini en az
100-150 olarak onermistir. Ornek hacminin 400’iin iizerine ¢iktiginda metodun c¢ok

hassaslastigi ve uyum iyiligi degerlerinin zayifladigini belirlemistir. Bu degerlendirmeler
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151g¢inda 6rneklem biiyiikliigiiniin 150 ile 400 arasinda olmasin1 6nermistir. Kline (2005)
ise, 100 ve altindaki 6rnek hacimlerin kiigiik, 100—200 aras1 orta ve 200’iin {lizerindeki
ornek hacimlerin ise yapisal esitlik modelleri i¢in biiylik 6rneklem olarak kabul edildigini
ve yapisal esitlik modeli i¢in, kesin bir sayr olmamakla birlikte 6rneklem sayisinin,
gozlenen degisken sayisinin 10 kati olmas1 gerektigini belirtmistir.

Ayrica Gravetter ve Forzano (2013), deneysel ve faktoriyel tasarima sahip
calismalarda her bir deney tasarimi i¢in 25-30 civarinda O6rneklemin yeterli olacagini
belirtmislerdir. Bu caligmanin 2x2x2x2’lik bir faktoriyel tasarimina sahip oldugu goéz
Oniline alindiginda biiylik ve kiiciik basarisizlik i¢in toplanmasi gereken orneklem sayisi
(30x16) 480°dir.

Calismada kullanilacak yontemler dogrultusunda, 368’1 biiyiik basarisizlik;
371’1, kiigiik basarisizlik orneklemine ait olmak iizere toplam 739 anket toplanmuistir.
Toplanilan anketlerin 14 tanesi eksik bilgi igerdigi i¢in iptal edilmistir. Kalan 725 ankete
¢ok degiskenli normal dagilimi bozan ug degerleri ortaya ¢ikarmak amaciyla sapan analizi
uygulanmistir. Sapan analizi neticesinde bliylik basarisizliga ait iki anketin normal dagilimi
bozdugu ve u¢ degere sahip oldugu tespit edilerek 6rneklemden ¢ikartilmistir. Yapilan
kontrol ve sapan analizi neticesinde 16 anket analiz disinda birakilmistir. Boylece analizler
360’1 biiylik basarisizlik; 363’1 kiiciik basarisizlik caligmasina ait olmak iizere toplam 723

anket iizerinden gergeklestirilmistir.
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Adalet Boyutlar1 Manipiilasyonlari

Uygulanan
_Toplam
Orneklem

(n)

360

363

Basanisizhk  Tiirii
Anket | Manipiilasyonlari Etkilesimsel | Prosediirel | Dagitimsal Uygulanan
Tiiri | -Biiyiik Adalet Adalet Adalet Orneklem
Kiigiik -Yiksek -Yiksek -Yiksek Sayisi
-Diisiik -Diisiik -Diisiik
1 BUYUK DUSUK DUSUK DUSUK 45
2 BUYUK DUSUK DUSUK YUKSEK 45
3 BUYUK DUSUK YUKSEK DUSUK 44
4 BUYUK DUSUK YUKSEK YUKSEK 44
5 BUYUK YUKSEK DUSUK DUSUK 44
6 BUYUK YUKSEK DUSUK YUKSEK 44
7 BUYUK YUKSEK YUKSEK DUSUK 45
8 BUYUK YUKSEK YUKSEK YUKSEK 49
9 KUCUK DUSUK DUSUK DUSUK 45
10 KUCUK DUSUK DUSUK YUKSEK 44
11 KUCUK DUSUK YUKSEK DUSUK 46
12 KUCUK DUSUK YUKSEK YUKSEK 44
13 KUCUK YUKSEK DUSUK DUSUK 47
14 KUCUK YUKSEK DUSUK YUKSEK 45
15 KUCUK YUKSEK YUKSEK DUSUK 44
16 KUCUK YUKSEK YUKSEK YUKSEK 48

Ayrica Tablo 9’da goriildiigii lizere her bir anket tasarimi i¢in en az 44-49

arasinda degisen sayilarda Orneklem ile calisilmistir. Bu bakimdan Orneklem sayisi

2x2x2x2’lik faktoriyele sahip deneysel bir arastirma yapilmasi i¢in uygundur. Diger

taraftan, calismada yer alan hipotezlerin bir kismina yapisal esitlik modeli ile cevap

aranmaktadir. Yapisal esitlik modeli analizi hem biiyiik basarisizlik durumu hem de kiiciik

basarisizlik durumu ic¢in ayr1 ayr1 yapilacaktir. Bu dogrultuda hem biiylik basarisizlik

durumu (360 anket) hem de kiigiik basarisizlik durumu (363 anket) igin toplanan anket

sayilarinin bu analizi yapmak i¢in yeterli sayida oldugu diigiiniilmektedir.

Analize dahil edilecek toplam 723 anketin 415 tanesi Mersin Universitesi

ogrencilerinden toplanmustir. Veriler toplanirken 6grencilere daha ¢ok agirlik verilmesinin

nedeni,6grencilerin senaryolari daha dikkatli okuyup anketlere senaryoya bagli kalarak
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cevap vereceklerinin distliniilmesidir. Okulda 6grencilerden toplanan 415 anketle geri
kalan 308 ankete verilen cevaplarin aralarinda fark olup olmadiginin anlagilmasi amaciyla
calismada yer alan degiskenler bagimsiz 6rneklemler icin t testi’ne tabi tutulmustur.
Analiz sonuglarina gore, calismayr olusturan yedi degisken i¢in de iiniversite iginde
Ogrencilerden toplanan veriler ile disaridan toplanan veriler arasinda anlamli bir fark

bulunmamaistir. Bu durum toplanan tiim verilerin homojen oldugunu gostermektedir.

IV.5. Analiz ve Bulgular

Calismanin bu boliimiinde tez arastirmasinda uygulanacak veri analizleri ve
bulgular yer almaktadir. Aragtirma sonucunda elde edilen veriler arastirmanin amaglari
dogrultusunda analiz edilmistir. Bu baglamda c¢ok degiskenli istatistiksel analizlerden
yararlanilmigtir. Bu boliimde oOncelikle, Orneklemin demografik o6zelliklerine iliskin
sonuglar agiklanmaktadir. Daha sonra, olusturulan senaryolarin manipiilasyonlarinin t-testi
yardimi ile kontrollerine ve biiyiik-kiigiik basarisizlik orneklemlerine ait ¢oklu normal
dagilim analizlerine yer verilmistir. Verilerin ¢oklu normal dagilima uygun olup olmadig:
analiz edildikten sonra sirasiyla kesfedici faktor analizi ile Olgek giivenilirlikleri ve
dogrulayic1 faktér analizi ile Ol¢iim modelinin test edilmesine iliskin bulgular
sunulmaktadir. Daha sonra yapisal esitlik modellemesi, ¢oklu grup analizi, MANOVA
analizi ve bagimsiz 6rneklem t test analizi kullanilarak arastirma hipotezleri test edilmistir.
Arastirma siirecinde yapilan analizlerde SPSS 18 ve Lisrel 8.8 paket programlarindan

faydalanilmistir.

IV.5.1. Verilerin Analize Hazirlanmasi
Siirekli verilerin normal dagilima sahip olmasi ¢ok degiskenli analizlerin temel
varsayimlarindan birisidir. Veri setinde normal dagilimdan sapmanin ¢ok biiyiik oldugu

durumlarda yapilan testlerin gegersiz olacagi ifade edilmektedir. Bu nedenle, tek degiskenli
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istatistiksel yontemlerde tekli normal dagilim; iki veya daha ¢ok degiskenli istatistikler
yontemlerde ¢ok degiskenli normal dagilim aranmalidir. Birden fazla degisken oldugunda
verilerin tek tek normal dagilmasi, c¢oklu normal dagilim gostermesi anlamina
gelmemektedir. Ote yandan, verilerin ¢oklu normal dagilim gdstermesi, tekli olarak da
normal dagildigini gostermektedir. Cok degiskenli normal dagilimin test edilmesi kolay
olmamakla birlikte literatiirde baz testler gelistirilmistir (Hair vd., 1995:64).

Cok degiskenli analizlere gegmeden Once veri setinin ¢ok degiskenli normal
dagilima uyup-uymadigi incelenmistir. Arastirmada kullanilacak olan analizler, biiyiik ve
kiigiik basarisizlik senaryosuna maruz kalan 6rneklem i¢in ayr1 ayri yapilacagindan ¢ok
degiskenli normal dagilim analizleri de her iki 6rneklem grubu icin yapilmstir.

Coklu normal dagilim analizi yapilmadan 6nce, elde edilen verilerin i¢inde
coklu normal dagilimi bozan u¢ degerler, sapan analizi yapilarak ortaya cikarilmaya
calisilmigtir. Sapan degerlerin bulunmasi (u¢ deger) amaciyla her bir anketin i¢cinde yer
alan verilerin Mahalanobis uzakliklart SPSS programi araciligiyla hesaplanmistir.
Mahalanobis uzakliklar1 hesaplanan veri seti parametre sayisina (29) boliinerek, uzaklik
skorlarinin, 29 madde i¢in % 0.01 anlamlilik diizeyindeki T dagilim tablosundaki deger
olan t-degerinin (2,756) istiinde olup olmadigi incelenmistir. Biiyiikk basarisizliga ait iki
anketin “Mahalanobis uzakligi/degisken sayis1” degerlerinin t-degerinin iizerinde oldugu
tespit edilmis ve analiz disinda birakilmistir. Sapan degerler ¢ikarildiktan sonra veri setine
coklu normal dagilim analizi uygulanmistir. Coklu normal dagilimin tespit edilmesi i¢in
daha Once veri setindeki parametrelere iliskin olarak hesaplanan Mahalanobis uzaklik
degerleri ile parametrelere ait Kikareters degerleri arasindaki korelasyon incelenmistir.
Korelasyon degerinin biiyiik basarisizlik orneklemi i¢in 0,991; kiiclik basarisizlik igin

0,979 oldugu bulunmustur. Her iki Orneklem grubu i¢in de bulunan bu
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“Normal Olasilik Grafigi” tablosundaki parametre sayisisin (29

madde) %0,05 anlam diizeyinde karsiligi olan 0,962’den yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Dolayist ile her iki veri setinin de, uygulanacak cok degiskenli istatistik yontemleri i¢in

gereken normal dagilim varsayimina sahip oldugu goriilmiistiir (Cokluk, 2010; Kalayci,

2009).

IV.5.2. Orneklemin Demografik Ozellikleri

Ornekleme dahil olan katilimcilarm demografik 6zellikleri, biiyiik basarisizlik

ve kiigiik basarisizlik durumlari i¢in ayr1 ayri frekanslar ve yiizdeler seklinde Tablo 10°da

sunulmaktadir.

Tablo 10: Orneklemin Demografik Ozellikleri

Biiyiik Kiiciik Biiyiik Kiiciik
Degiskenler Basarisizhik Basarisizhik Degiskenler Basarisizhik Basarisizhik
(n = 360) (n = 363) (n = 360) (n = 363)
Cinsiyet n % n % Egitim n % n %
Kadin 178 494 | 171 aza [OKUI yazargo 0 0 0
degil
Erkek 182 51,6 192 52,9 Tlkokul 7 1,9 6 1,7
LA n % n % | Ortaokul 10 2.8 20 55
Durumu
Evli 113 31,4 102 28,1 Lise 192 53,3 208 57,3
Bekar 247 68,6 261 71,9 || On Lisans 38 10,6 31 8,5
Yas n % n % Lisans 75 20,8 69 19
16 -21 118 32,7 109 30 Lisansiisti 38 10,6 29 8
22-27 121 33,6 138 38 Gelir n % n %
2833 50 139 [ 30 108 220 TL denf g9 227 | 104 286
34 -39 18 10,6 49 13,5 501 - 1000 126 35 128 35,3
40 — 45 18 5 19 5,2 1001 — 2000 45 12,5 50 13,7
46-51 10 2,8 7 1,9 2001 - 3000 54 15 45 12,4
52 ve lzeri. 5 1,4 0,6 3001- 4000 26 7,2 26 7,2
4000 TL usti. 20 5,6 10 2,8

Biiylik basarisizlik senaryosunu igeren anketler dikkate alindiginda; ankete

cevap verenlerin % 49.4 i kadin, % 51.6’s1 erkektir. Ankete cevap verenlerin % 31.4’i

evli, %68,6” s1 bekardir. Ankete katilanlarin yas dagilimlar1 incelendiginde %32,8°1 16-21,
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%33,6’ s122-27 yas, %13,9’u 28-33 yas, %10,6” s1 34-39 yas, %5’ 1 40-45 yas, %2,8” 1 46-
51 yas, %1,4° i 52 ve lizeri yas araligindadir. Egitim durumlarina goére incelendiginde,
%1,9° u ilkokul, %2,8” 1 ortaokul, %53,3” i lise, %10,6° s1 On lisans, %20,8” i lisans,
%10,6’ s1 ise lisansiistii egitim mezunudur. Gelir durumlarina gore incelendiginde, %?24,7
sinin geliri 500 TL ve alt1, %35’ i 500-1000 TL aras1, %12,5” 1 1001-2000 TL arasi, %15’ i
2001-3000 TL aras1, %7,2° si 3001-4000 TL arasi, %5,6’s1 4000 TL iizeri gelire sahiptir.
Kiiciik basarisizlik senaryosunu iceren anketler dikkate alindiginda ise; ankete
cevap verenlerin % 47,1 ’i kadin, % 52,9’ u erkektir. Ankete cevap verenlerin % 28,1°1
evli, %61,9” u bekardir. Ankete katilanlarin yas dagilimlar incelendiginde %30’ u 16-21,
%38’1 22-27 yas, %10,7’ si 28-33 yas, %13,5’ 1 34-39 yas, %5,2° si 40-45 yas, %1,9’ u
46-51 yas, %0,6° s1 52 ve lizeri yas aralifindadir. Egitim durumlarina gore incelendiginde
%1,7° si ilkokul, %5,5 i ortaokul, %57,3” i lise, %8.,5’ 1 On lisans, %19’ u lisans, %8 1
ise lisans iistii egitim mezunudur. Gelir durumlarina goére incelendiginde %?28,7’ sinin
geliri 500 TL ve alt1, %35,3” i 500-1000 TL arasi, %13,8” 1 1001-2000 TL arasi, %12,4” i
2001-3000 TL arast, %7,2’ si 3001-4000 TL aras1, %2,8’1 4000 TL {izeri gelire sahiptir.
Ankete cevap veren katilimcilarin demografik 6zelliklerinin, biiyiik basarisizlik ve
kiiciik basarisizlik durumu dikkate alindiginda birbirlerinden istatistiksel olarak anlamli bir
fark gosterip gostermedikleri (6rneklerin homojenligi), Ki-kare (y2) uyum testi ile test
edilmistir. Buna gore, ankete cevap veren katilimcilarin her iki basarisizlik durumu igin
cinsiyet (y2 =0.395 P= 0.53), medeni durum (y2 =0.936, P= 0.333), yas (y2 =6.453, P=
0.417), egitim diizeyi (y2 =6,207, P= 0.287), aylik ortalama gelir diizeyi (y2 =5,584, P=
0.349) degiskenleri bakimindan istatistiki olarak anlamli bir farklilik gostermedikleri
(homojen olduklar1) tespit edilmistir. Ki-kare homojenlik testi sonucunda, biiyiik

basarisizlik ve kiigiik basarisizlik senaryolarmin yer aldigi orneklem katilimcilarinin,
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cinsiyet, medeni durum, yas, egitim diizeyi ve gelir dlizeyi bakimindan birbirlerinden farkl
Ozelliklere sahip olmadiklar1 ve bdylece ankete katilarak cevap veren iki Orneklemin

homojen olduklarini séylemek miimkiindiir.

1V.5.3. Manipiilasyon Kontrolleri

Manipiilasyon kontrolleri dogrudan bagimsiz degiskenlerin cevaplayicilara
istenen etkiyi yapip yapmadigini dlger (Gravetter ve Forzano, 2013:209). Manipiilasyon
kontrolleri ayrica manipiilasyonlarin yap1 gecerliliklerini ve ayrisim gecerliliklerini test
etmek i¢inde kullanilir. Bagimsiz degiskenlerin farkli diizeylerinin birbirinden ne kadar
ayristigiin anlagilmasini saglar (Whitley ve Kite, 2013:247).

Dolayisiyla, deneysel bir tasarimda arastirmact genellikle bagimsiz
degiskenleri manipiile ederek bagimli degiskenler tizerindeki degisimleri izler. Arastirmaci
tarafindan yapilan manipiilasyonlarin etkilerinin katilimecilar tarafindan dogru algilanip
algilanmadigi  hakkinda bazi soru isaretleri vardir. Ozellikle “ankete katilanlar
manipiilasyonlarin farkina vardilar mi ? Eger vardilarsa bu durumu nasil yorumladilar?”
sorulari”’akillara gelmektedir. Bu sorular deneyin sonuglar1 ve yorumlanmasi i¢in 6nem
tasiyor ise, bu tiir ¢aligmalarda genellikle manipiilasyon kontrollerinin yapilmast uygun
gorllir. Her manipiilasyonun yeterli derecede birbirinden farklilik gostermesi,
manipiilasyonlarin istatistiksel olarak anlamli oldugunu gostermektedir. Onemli olan bir
konu da manipiilasyonlarin istenilen yonde farklilik gostermesidir (Heppner vd.,2008:307).

Asagidaki amaclar dogrultusunda c¢alismanin manipiilasyon kontrolleri
yapilmistir:

1. Calismaya katilanlarin senaryolari1 gergekci bulup bulmadiklarini test etmek,
2. Biiyiik ve kii¢lik hizmet basarisizliklarinin katilimeilar tarafindan da farkl algilanip

algilanmadigini analiz etmek,
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3. Etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adaletin farkli boyutlari igeren hizmet

telafilerinin katilimcilar tarafindan da farkli algilanip algilanmadigini analiz etmek.

IV.5.3.1. Senaryolarin Gerg¢ekgiliginin Test Edilmesi

Okunan senaryolarin gergekeiligini test etmek amaciyla basarisizlik ve telafi
senaryolarmin arkasindan katilimcilardan “Bence okudugum senaryolar gercek¢iydi” ve
“Gergek hayatta da benzer bir sorunla karsilasabilirim” ifadelerine katilim derecelerini
belirtmeleri istenmistir. Bu derecelendirmede 7°1i likert 6lgegi kullanilmstir. Senaryolarin
gercekeiligini gosteren ortalamalar ve standart sapmalar Tablo 11°de verilmistir. Tabloda
da goriildiigii tizere katilimeilarin senaryolarin gercgekeiligi tizerine verdikleri cevaplarin
ortalamalar1 biiylik basarisizlik senaryosu i¢in 5,53, kiigiik basarisizlik senaryosu i¢in 5,92;
biiyiik basarisizligin telafi senaryolari i¢in 5,51, kiiciik basarisizligin telafi senaryolart i¢in
5,90 olarak gerceklesmistir. Cevaplayicilarin ifadelere katilim dereceleri 7°1i likert
tizerinden derecelendirildigi g6z Oniine alindiginda, tim senaryolarin katilimcilar

tarafindan oldukca gergekei goriildiigii soylenebilir.

Tablo 11: Senaryolarin Gerg¢ekgiligi

Standart

Manipiilasyon Ortalama Sapma

Basarisizlik Biiyiik Basarisizlik

Senaryolari Kiiciik Basarisizlik

Biiyiik Basarisizlik 5,51 1,32
Kiiciik Basarisizlik 5,90 1,174

Telafi Senaryolar

1V.5.3.2. Basarisizliklarinin Senaryolarinin Manipiilasyon Kontrolleri
Calismanin amaci dogrultusunda iki farkli basarisizlik senaryosu kullanilmastir.
Daha oncede belirtildigi lizere senaryolar olusturulurken odak grup goriismeleri dikkate

alimmistir.  Odak grup goriismesinde kuaforde yasanabilecek biiyiikk ve kiicilik
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basarisizliklarin neler olabilecegi sorulmus, daha sonra verilen cevaplardan yararlanilarak
calismaya en uygun bir biiyiik ve bir kii¢iik hizmet basarisizlig1 senaryosu olusturulmustur.
Burada amag, katilimcilarin gercek hayatta bu senaryolardaki gibi basarisizlik durumlari
ile karsilagsmalar1 halinde benzer sekilde bunlar1 biiyiik ve kiigiik basarisizlik olarak
algilayip algilamadiklarini anlamaya calismaktir. Ayn1 zamanda bu senaryolar arasindaki
basarisizligin biiylikliik diizeyinin istatistiksel olarak da farklilik gosterip gostermedigini
test etmek amacini tasimaktadir. Bu hipotezi test etmek amaciyla hizmet basarisizligi
senaryosundan sonra katilimcilara “Ger¢ek hayatta béyle bir durum ile karsilastiginizi
farz edin. Béyle bir durum karsisinda yasayacaginiz sorunun (stkintimin) derecesini
asagiya isaretleyiniz” ifadesi iletilmistir. Katilimcilardan, sikintinin derecesi 1; “cok
disik”, 7; “cok yiiksek” olmak {lizere yedili likert olgegi {lizerinde isaretlemeleri
istenmistir.

Senaryolardaki olaylarin gercek hayatta yasanmasi halinde yasanilabilecek
stkintinin derecesinin, basarisizligin bityiikliigiine gore farkli olup olmadig t-test ile analiz
edilmistir. Analiz sonuglari Tablo 12’de verilmistir. Buna gore, biiyilk basarisizlik
senaryosunu okuyan katilimcilar ger¢ek hayatta boyle bir durum ile karsilagmalar1 halinde
ortalama 5,6 derecesinde sikinti yasayacaklarmi belirtirken; kiigiik basarisizlik
senaryosunu okuyan katilimcilar 3,7 derecesinde sikinti yasayacaklarini belirtmislerdir.
Biiyiik basarisizlik ve kiigiik basarisizlik senaryolari arasindaki bu fark istatistiksel olarak
da anlamhidir (p=0,00). Bu durum biiyilik ve kii¢iik basarisizlik senaryolarinin basarili bir

sekilde manipiile edildigini ve olusturuldugunu gostermektedir.



Tablo 12: Basarisizlik Senaryolarimin Manipiilasyon Kontrolleri

,000

Standart
Manipiilasyon Ortalama
Sapma
- ————— |
Biiyiik Basarisizlik 5,60 1,283
Kiictlik Basarisizlik 3,70 1,401

IV.5.3.3. Telafi Senaryolarinin Manipiilasyon Kontrolleri
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Calismada biiylik basarisizlik durumu i¢in yazilmis sekiz adet; kiiglik

basarisizlik durumu i¢in yazilmis sekiz adet olmak lizere toplam 16 telafi senaryosu

bulunmaktadir. Etkilesimsel, prosediirel, dagitimsal adaletin yiliksek ve diisiik oldugu

manipiilasyonlara sahip birbirinden farkli 16 telafi senaryosu Tablo 5’ de goriilmektedir.

Telafi

senaryolarinin manipiilasyonlarinin kontrol

edilmesinin amaci

senaryolarda

verilmek istenen farkli hizmet telafisi adaleti boyutlarinin senaryoyu okuyan katilimcilar

tarafindan da farkl olarak algilanip algilanmadiginin kontrol edilmesidir.

Tablo 13: Telafi Senaryolar1 Manipiilasyon Kontrolleri

Biiyiik Basarisizhk Kiiciik Basarisizhk
(n=360) (n=363)
Adalet Boyutlar:
Manipiilasyon
Ortalama Standart Ortalama Standart
(Algilanan Sapma P (Algilanan Sapma P
Adalet) P Adalet) P

Etkilesimsel
Adalet

Prosediirel
Adalet

Dagitimsal
Adalet

Diisiik

Yiiksek
Diisiik

Yiiksek 4,395

0,988

,000

5,307

0,986

,000
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Ornegin, Tablo 13’°de goriilecegi iizere biiyiik basarisizlik senaryosuna sahip 1,
2, 3 ve 4 numarali anketlerde etkilesimsel adalet yiiksek olarak; 5, 6, 7 ve 8 numarali
anketlerde ise diisiik olarak manipiile edilmistir. Burada amac¢ biiylik basarisizlik
senaryosuna sahip etkilesimsel adaletin diisiik oldugu 1, 2, 3 ve 4 nolu anketleri
cevaplayan kisilerin etkilesimsel adalet Ol¢egine verdikleri cevaplarin ortalamalari ile
bliyiik basarisizlik senaryosuna sahip etkilesimsel adaletin yliksek oldugu 5, 6, 7 ve 8 nolu
anketleri cevaplayan Kisilerim etkilesimsel adalet Olgegine verdikleri cevaplarin
ortalamalar1 arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini t- test ile analiz
etmektir.

Manipiilasyon kontrolleri hem basarisizligin biiyiik oldugu durumda uygulanan
hizmet telafileri igin hem de basarisizhigin kii¢iikk oldugu durumda uygulanan hizmet
telafileri i¢in ayr1 ayr1 yapilmistir.

Manipiilasyon kontrolii sonuglarina gére 6rnegin, biiyiik basarisizlik senaryosu
ve etkilesimsel adalet manipiilasyonlarinin yiiksek olarak yapildigi senaryolara gore
etkilesimsel adalet 4,712 olarak algilanirken; etkilesimsel adalet manipiilasyonlarinin
diisiik olarak yapildig1 senaryolara gore etkilesimsel adalet 2,459 olarak algilanmustir. ikisi
arasindaki fark istatistiksel olarak da anlamlidir (p=0,00). Hem biiylik hem de kiiciik
basarisizlik durumlarinda diger adalet boyutlarmin da disiik veya yiiksek olarak
manipiilasyonlari katilimcilar tarafindan istatistiksel olarak farkli algilanmistir.

Biitiin telafi senaryolarna iliskin manipiilasyon kontrolleri incelendiginde,
yiiksek etkilesimsel, prosediirel, dagitimsal adalet iceren senaryolar ile diisiik etkilesimsel,
prosediirel, dagitimsal adalet igeren senaryolar arasinda istatistiksel olarak anlamhi

farkliliklarin oldugu goriilmektedir.
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Sonug olarak gerek basarisizlik senaryolar1 gerekse telafi senaryolar1 basarili
bir sekilde manipiile edilmistir. Biitiin manipiilasyonlar aragtirmacinin istedigi sekilde
katilimcilar tarafindan algilanmis ve telafi senaryolarmin yapi ve ayrisim gecerliligi
saglanmstir.

IV.5.4. Olgeklerin Giivenirlik ve Gecerliklerinin Test Edilmesi

Calismanin gegerli ve giivenilir sonuglar vermesi 6l¢me araglarinin da gegerlik
ve giivenirlige sahip olmasiyla miimkiindiir (Demirali, 1995:125). Bu nedenle arastirmanin
hipotezlerini test etmeden Once, algilanan adalet boyutlarinin, telafi tatminin, giivenin,
tekrar satin alma niyetinin ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetinin (Ortiik
degiskenlerin) psikometrik acidan ne kadar iyi olduklarinin belirlenmesi i¢in gecerlik ve
giivenirliklerinin sinanmasi yoluna gidilmektedir. Gegerlik ve giivenirlik analizleri hem
biiylik basarisizlik hem de kiiciik basarisizlik drneklemlerinden toplanan veriler icin ayri

ayr1 yapilmaktadir.

IV.5.4.1. Giivenirlik Analizi

Giivenirlik, bir 6l¢gme aracinin sahip olmas1 gereken temel niteliklerden biridir.
Bir yapiyt olusturan maddelerin, s6z konusu yapiyr Olclip Olcemedikleri gilivenirlik
bakimindan 6nem tasimaktadir. Giivenilirk, “test veya olcek sonuglarinin kavramsal
vapiya iliskin olguyu dogru bir sekilde ortaya ¢ikarmasi; ol¢iim araci farkl yerlerde, farkl
zamanlarda ve ayni ana kiitleden segilen farkli ornek kiitlelerde uygulandiginda benzer
sonuglar vermesi” olarak tamimlanabilir (Sencan, 2005:8). Olgeklerin giivenirliklerinin
Olciilmesinde Cronbach Alfa i¢ tutarlilik degeri gilivenirlik kriteri olarak en ¢ok kullanilan
yontemlerden biridir. Yapiy1 olusturan ifadelerin o yapi ile iligkileri Cronbach Alfa i¢

tutarlilik katsayis1 hesaplanarak ortaya ¢ikarilmaktadir. Bu yontemde Olgekte yer alan
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ifadelerin korelasyon degerlerine bakilarak tiim ifadelerin karsilikli iliski i¢inde olup
olmadiklari igsel tutarlilik analizi ile belirlenmektedir (DeVellis, 1991:43).

Calismamizda yer alan yedi bagimli ve bagimsiz degisken boyutuna ait
hesaplanan Cronbach’s alfa katsayilari ile boyutlar1 6l¢gmede kullanilan degiskenlere iliskin
hesaplanan madde toplam korelasyon katsayilari, biiyiik ve kiiglik basarisizlik 6érneklemi

icin ayr1 ayr1 hesaplanarak Tablo 14’de verilmistir.

Tablo 14: Giivenirlik Analizi Sonuc¢lar

D. Top. K Cronbach Alfa
Deg. Madde Biiyik | Kiicik | Biyik | Kiicik
Bas. Bas. Bas. Bas.
El. Sorunumla ilgilenirken kuafér diikkanmin 696 658
sahibi ve kuafor ¢alisan1 bana kibar davrandi.
- E2. Kuafor diikkaninin sahibi sorunumu ¢6zerken 716 610
g goriislerimi dikkate aldi.
< E3. Kuafor diikkaninin sahibi ve kuafor galisani 687 678
E] geregine uygun sekilde sorunumla ilgilendi. ,859 847
E E4. Sorunumun ¢6ziimii sirasinda is yeri sahibinin
& ve kuafor galisaninin  beni  Onemsedikleri 630 650
= goriiniiyordu.
= E5. Kuafor diikkaninin sahibinin ve kuafor
caliganmnin  benimle iletisimi ve bana karsi 648 682

davraniglari kabul edilebilirdi.

P1. XYZ isletmesinin sorunumla ilgilenilmesi
stirecinde iyi ilke ve uygulamalara sahip oldugunu 711 660
hissettim.

P2. XYZ isletmesinin yaganan sorunlari ele almada
geregine uygun ilke ve uygulamalara sahip 617 625
oldugunu hissettim.
P3. Sorunumun ortaya ¢ikmasindan ¢oziimiine 566 514 835 ,826
kadar gecen siire miimkiin oldugunca kisaydi.
P4. Bana hizmet veren kuafor ¢aligan1 karsilastigi 613 629
sorunlari ¢6zmede esnek oldugunu gosterdi.

P5. XYZ isletmesinin sahip oldugu ilke ve
yontemler sayesinde, kuafor caligant dogru bir 679 681
sekilde sorunumla ilgilendi.

Prosediirel Adalet

D1. Yasadigim zaman kaybii ve sikintiyr 9oz
oniine aldigimda, XYZ isletmesinin bu basarisizlig 729 678
gidermek icin sundugu telafi (basarisizlig1 diizeltici
uygulama) kabul edilebilirdi. 863 871
D2. Bu olay benim igin sorun yaratmis olmasina ’ ’
ragmen, XYZ isletmesinin bu sorunu ¢ézmek igin 589 688
gosterdigi c¢abalar benim i¢in olumlu sonuglar
dogurdu.

Dagitimsal Adalet
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D3. XYZ isletmesi tatmin edici bir telafi sunmak | 743 662
i¢in yeterli ¢cabay1 gosterdi.
D4. Yasadigim sorunun yaratmigs oldugu

rahatsizlig1 géz oniine aldigimda, XYZ isletmesinin 651 689
sundugu telafi adildi.
D5. Sorunuma karsilik XYZ isletmesinin sundugu | 710 765

hizmet telafisi olmasi gerekenden de iyiydi.

T1. Bence XYZ isletmesi yasadigim hizmet

= basarisizligimi  tatmin  edici  bir ¢oéziim ile 804 835

= gidermistir.

|c_:s T2. .Som.numlg 11g1!en11me ve sorunumun ¢oziilme 821 827 906 916
= sekli beni tatmin etti.

% T3. Genel olarak XYZ isletmesinden aldigim

= hizmetten tatmin oldum. 817 830

G1. Bence XYZ isletmesi giivenilirdi. 123 174
G2. XYZ isletmesine giiven duydum. 628 731 I
S G3. XYZ isletmesinin yaptiklarinin dogruluguna |  ggg 769 897
= giivenilebilir. 874 |
o G4. XYZ isletmesinin hizmet sunumunda diiriist bir 729 729
politika izledigini diisiiniiyorum.
G5. Kuaforiin diiriist oldugunu diisiiniiyorum. 749 726
= TNL1. Bir dahaki sefere de bu kuafore hizmet almak 724 772
= E = icin giderdim.
£ : 2 | TN2. Gelecekte de bu kuaforden hizmet almaya | 792 792 ,854 ,861
i £z devam ederdim.
©n TN3. Gelecekte bu kuaforden hizmet almazdim. ® 664 650
O1. Bu kuafor hakkindaki olumlu diisiincelerimi 857 852
> 5 < E|Yavarm
§ E )Eo '*;‘:: 0O2. Bu kuaforii tiim arkadaslarima 6neririm. 816 850 910 927
25« 8 _
O <« "=| 03. Arkadaslarim bir kuafér ariyor olsalard1 onlara 799 857

bu kuaforii denemelerini 6nerirdim.

Degiskenin ilgili dl¢ek ile korelasyonu
® Ters kodlama dikkate alinarak hesaplanmigtir.

Birlesik giivenilirlik katsayilarinin kritik seviye olan 0,5’in (Fornell veLarcker,
1981:45) ve alfa katsayilarinin ise 0,7 (Nunnaly, 1978:245) {izerinde olmasi ¢alismanin
giivenilir olarak kabul edilmesi i¢in yeterli olacagini gdstermektedir. Arastirmamizda yer
alan boyutlarin Olgeklerine ait alfa degerleri incelendiginde oOnerilen 0,70 diizeyinden
yiikksek oldugu goriilmektedir. Ayrica boyutlart 6lgmede kullanilan her bir degiskene
iliskin madde toplam korelasyonu da Onerilen 0,50 diizeyinden yiiksektir. Sonug¢ olarak
calismada yer alan 6lceklerin Slgiilmek istenen yapilart gilivenilir bir sekilde oOlctiigiinii

sOylemek miimkiindiir.
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1V.5.4.2. Gecerlik Analizi

Gegerlik, olgiilmek istenen 6zelligin amaca uygun olarak 6l¢iilme derecesidir.
Olgiimiin gegerli olusu, 8lgme aracinin Slgmeyi planladig1 dzellikleri gercekten olgiiyor
olmas1 anlamia gelir. Gegerlilik icin bir test, deney ya da Olgek, tekrarlayan dlgiimlerde
ayni sonucu vermelidir (Cakmur, 2012:342).

DeVellis (1991:43), olglim gegerliliginin saglanmasi i¢in kapsam, kriter ve
yapt gecerliklerinin saglanmasi gerekliliginden s6z etmistir. Kapsam gegerliliginde,
kullanilacak 6lgegin Olciilmek istenen yapiyr Olgebilirligi, konuda uzman olan kisilerin
goriiglerinin alinmasiyla belirlenir ve istatistiki bir degerlendirme yapilmaz (Cakmur,
2012:342). Kriter gegerliliginde, kullanilan 6lgeklerin teorik olarak desteklenmesi ve daha
oncede basarili bir sekilde uygulanmig olmalar1 gerekmektedir (Casalo vd., 2007:8). Yapi
gegerliligi ise, belli aciklayici kavramlarin 6l¢ctim aracindaki maddelere verilen cevaplari ne
derece aciklayabildigini gosterir. Bu sekilde olusturulan dlgeklerin temel yapisinin gergegi ne
derece yansittig1 degerlendirilmektedir (Peter, 1981:134).

Calismamizda kapsam gegerliligini saglamak amaciyla, olusturulan olgekler, g
pazarlama alan uzmam tarafindan degerlendirilmistir. Kriter gecerliliginin saglanmasi
amaciyla, c¢alismanin oOlgekleri daha Once uygulanmis ve basarili olmus oOlgeklerden
yararlanlarak olusturulmustur. Olceklerin yap1 gecerliginin test edilmesinde ise, kesfedici ve

dogrulayici faktor analizlerinden yararlanilmistir.

IV.5.5. Kesfedici Faktor Analizi

Arastirmada kullanilan o6lcekler araciligiyla toplanan verilerin Oncelikle
kesfedici faktér analizi kullanilarak, dogrulayici faktor analizi yapmaya uygun olup
olmadigina ve degiskenler arasindaki korelasyonlarmma bakilmast gerekmektedir

(Biiyiikéztiirk, 2010).
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Kesfedici faktor analizi, gézlenen degiskenler seti igerisinde yer alan birbirleri
ile yiiksek diizeyde korelasyona sahip gizil degiskenleri belirli faktorler altinda toplayarak,
bu degiskenler arasinda yer alan dogrusal iligkileri tanimlamak ve bu iliskileri 6zetlemek
i¢in kullanilan ¢ok degiskenli istatistiksel bir analiz teknigidir (Hair vd., 1995:367).

Kesfedici faktor analizinde, modelin uygunlugunu test etmek amaciyla
oncelikle Bartlett kiiresellik testinin sonucu kontrol edilmelidir. Modelin anlamli olmasi
icin p < 0,05 kosulu aranmaktadir. Degisken setinin faktdr analizine uygunlugunu
degerlendirmek igin ise 0 ile 1 arasinda degerler ortaya koyan Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem uygunlugu dikkate alinmaktadir. KMO 6rneklem uygunlugu degerinin 0,5 ve
tizerinde olmas1 gerekmekte ve deger 1’e yaklastikga uygunlugu artmaktadir (Yong ve
Pearce, 2013). Akbulut (2010), faktorii olusturan degiskenlerin acikladiklari toplam
varyansin %50’ nin Ustiinde olmasi1 gerektigini belirtmistir. Ayrica, Hinkin(1998), her bir
degiskenin faktor yiikiinliin en az 0,40 olmasinin arzu edilen bir durum oldugunu ileri
surmustir.

Calismada algilanan adalet boyutlari, telafi tatmini, giiven, tekrar satin alma
niyeti ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti degiskenleri kesfedici faktor analiziyle
incelenmistir. Ayrica kesfedici faktor analizleri biiyiik ve kiiglik basarisizlik 6rneklem seti
icin ayr1 ayri yapilmistir. Bu analizlerde, temel bilesenler yontemi ve varimax rotasyonu

kullanilmistir.

IV.5.5.1. Algilanan Adalet Olcegine Iliskin Kesfedici Faktor Analizi

Algilanan adalet 6lcegine kesfedici faktdr analizi uygulanmis ve sonuglari
Tablo 15° de verilmistir. On bes gozlenen degiskenden olusan adalet Glgegine yapilan
kesfedici faktor analizi sonucunda hem biiyiik basarisizlik, hem de kiiciik basarisizlik i¢in

olusturulan veri setinde algilanan adaletin i{i¢ boyutu tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan bu



117

boyutlar literatiirti destekler nitelikte olup, etkilesimsel adalet, prosediirel adalet ve
dagitimsal adalet boyutlaridir.

Her iki bagarisizlik durumunda da tiim sorular literatiirle ayn1 paralellikte dogru
boyutlar altinda toplanmistir. S6z konusu ii¢ faktor, toplam varyansin biiylik basarisizlikta
%63,536’s1n1; kiiciik basarisizlikta %62,756’sim1 agiklamaktadir. KMO analizi sonucunda,
orneklem yeterliligi biliyiik basarisizlik i¢in 0,867; kiicliik basarisizlik i¢in 0,852 olarak
hesaplanmistir. Her iki basarisizlik durumunda da Barlett testi (p< 0,001) anlamli sonug
vermistir. Ayrica tiim degiskenlerin faktor yiikleri 0,4’iin oldukca lizerindedir. Faktor
analizi sonuglarina ait tiim skorlar daha 6nce kesifsel faktor analizi baglig: altinda belirtilen
kosullar1 saglamaktadir.

Tablo 15: Algilanan Adalet (")l(;egine Iliskin Kesfedici Faktor Analizi Sonuclar

FAKTOR YUKLERI FAKTOR YUKLERI
(BUYUK BASARISIZLIK) (KUCUK BASARISIZLIK)
DAG ETK PRO DAG ETK PRO

D3 ,844 D5 ,861

D5 ,833 D2 ,801

D1 ,824 D4 ,801

D4 172 D1 ,798

D2 , 715 D3 187

E2 ,828 ES ,813

El ,801 E3 ,806

E3 ,799 El ,780

E5 173 E4 ,769

E4 ,758 E2 ,749

P1 ,817 P5 ,812

P5 ,800 P1 ,793

P2 ,765 P4 776

P4 ,760 P2 ,763

P3 ,708 P3 ,679
Aciklanan Aciklanan
varyans | 51809 | 21,419 | 20308 f VAY@"S | 22161 | 20810 | 19786

% %
Toplam Varyans : %63,536 Toplam Varyans : %62,756
KMO test 1,867 KMO test 1,852
Bartlett test  : x2=2262,518, df=1035, Sig.: 0,000 Bartlett test : ¥2=2174,466, df=105, Sig.: 0000
Faktor Cikarma Yontemi: Asal Bilesenler Analizi Faktor Cikarma Yontemi: Asal Bilesenler Analizi
Dondiirme Yontemi: Kaiser Normalizasyonu’'na J| Dondiirme Yontemi: Kaiser Normalizasyonu’na
Dayal1 Varimax Dayali Varimax
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IV.5.5.2. Telafi Tatmini Olgegine iliskin Kesfedici Faktor Analizi

Ug gozlenen degiskenden olusan telafi tatmini dlgegine kesfedici faktor analizi
uygulanmis ve sonuglar1 Tablo 16’da verilmistir. Buna gore, hem biiyiik basarisizlik hem
de kiiciik basarisizlik i¢in olusturulan veri setinde telafi tatmini olusturan tek boyut tespit

edilmistir. Tek boyut olusmasi literatiirli destekler niteliktedir.

Tablo 16: Telafi Tatmini Olgegine iliskin Kesfedici Faktor Analizi Sonuclar

FAKTOR YUKLERI FAKTOR YUKLERI
(BUYUK BASARISIZLIK) (KUCUK BASARISIZLIK)
TTAT TTAT
T2 ,922 T1 ,928
T3 ,920 T3 ,925
T1 ,913 T2 924
Aciklanan Aciklanan
Varyans % 84,30 Varyans % 85,663
Toplam Varyans : 984,30 Toplam Varyans : 985,663
KMO test 1,757 KMO test 1,761
Bartlett test  : ¢2=702,754, df=3, Sig.: 0,000 Bartlett test : x2=767, 361 df=3, Sig.: 0,000
Faktor Cikarma Yontemi: Asal Bilesenler Analizi Faktor Cikarma Yontemi: Asal Bilesenler Analizi
Dondiirme Yontemi: Kaiser Normalizasyonu’na [ Dondiirme Yontemi: Kaiser Normalizasyonu’na
Dayal1 Varimax Dayal1 Varimax

Olusan tek faktor toplam varyansin biiylik basarisizlikta %84,30’unu; kiiciik
basarisizlikta %85,663 iinii aciklamaktadir. KMO analizi sonucunda, drneklem yeterliligi
bliyiik basarisizlik i¢in 0,757; kiiclik basarisizlik i¢in 0,761 olarak hesaplanmistir. Her iki
basarisizlik durumunda da Barlett testi (p< 0,001) anlamli sonu¢ vermistir. Ayrica tiim

degiskenlerin faktor yiikleri 0,4’ iin oldukga tlizerindedir.

IV.5.5.3. Giiven Olgegine Iliskin Kesfedici Faktor Analizi
Bes gozlenen degiskenden olusan giliven Olcegine kesfedici faktor analizi

uygulanmis ve sonuglari Tablo 17°de gosterilmistir. Buna gére hem biiyiik basarisizlik hem
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de kiiciik basarisizlik i¢in olusturulan veri setinde, literatiirii destekler nitelikte, giiveni

olusturan tek boyut tespit edilmistir.

Tablo 17: Giiven Olcegine Iliskin Kesfedici Faktor Analizi Sonuclar:

FAKTOR YUKLERI FAKTOR YUKLERI
(BUYUK BASARISIZLIK) (KUCUK BASARISIZLIK)
GVN GVN
G5 ,850 Gl ,862
G4 ,837 G3 ,860
Gl ,832 G2 ,830
G3 ,805 G4 ,830
G2 , 7156 G5 ,827
Aciklanan Aciklanan
Varyans % 66,660 Varyans % 70,892
Toplam Varyans : %66,660 Toplam Varyans : %70,892
KMO test :,858 KMO test 1,885
Bartlett test  : ¢2=856,136, df=10, Sig.: 0,000 Bartlett test : %2=1016,105 df=10, Sig.: 0,000
Faktor Cikarma Yontemi: Asal Bilesenler Analizi Faktor Cikarma Yontemi: Asal Bilesenler Analizi
Dondiirme Yontemi: Kaiser Normalizasyonu’'na [ Dondiirme Yontemi: Kaiser Normalizasyonu’na
Dayal1 Varimax Dayal1 Varimax

Olusan tek faktor toplam varyansin biiyiik basarisizlikta %66,66’sin1; kiiciik
basarisizlikta %70,892’sini agiklamaktadir. KMO analizi sonucunda, drneklem yeterliligi
biiyilik basarisizlik i¢in 0,858; kiiclik basarisizlik i¢in 0,885 olarak hesaplanmistir. Her iki
basarisizlik durumunda da Barlett testi (p<0,001) anlamli sonu¢ vermistir. Ayrica tiim

degiskenlerin faktor yiikleri 0,4’ iin oldukca tizerindedir.

IV.5.5.4. Tekrar Satin Alma Niyeti Olcegine iliskin Kesfedici Faktor Analizi
Uc gozlenen degiskenden olusan tekrar satin alma niyeti dlgegine kesfedici

faktor analizi uygulanmis ve sonuglar1 Tablo 18’de verilmistir. Bu sonuglara gore, biiyiik
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ve kiiclik basarisizlik i¢in olusturulan veri setinde tekrar satin alma niyetini olusturan tek
boyut tespit edilmistir. Tek boyut olusmasi literatiirii destekler niteliktedir.

Tablo 18: Tekrar Satin Alma Niyeti Olcegine Iliskin Kesfedici Faktor Analizi

Sonuclarn
FAKTOR YUKLERI FAKTOR YUKLERI
BUYUK BASARISIZLIK KUCUK BASARISIZLIK
TSN TSN
TN2 ,916 TN2 ,915
TN1 ,880 TN1 ,905
TN3 ® ,842 TN3 ® ,831
Aciklanan Aciklanan
Varyans % 77,399 Varyans % 78,198
Toplam Varyans : %77,399 Toplam Varyans : %78,198
KMO test 1,717 KMO test 1,703
Bartlett test : y2=501,533, df=3, Sig.: 0,000 Bartlett test : y2=544,179, df=3, Sig.: 0,000

Faktor Cikarma Yontemi: Asal Bilesenler Analizi Faktor Cikarma Yontemi: Asal Bilesenler Analizi

Dondiirme Yontemi: Kaiser Normalizasyonu’na | Dondiirme Yoéntemi: Kaiser Normalizasyonu’na
Dayal1 Varimax Dayal1 Varimax
® Ters kodlamayi ifade etmektedir ® Ters kodlamayi ifade etmektedir

Olusan bu tek faktdr toplam varyansin biiyiik basarisizlikta %77,399’unu;
kiiciik basarisizlikta %78,198’ini agiklamaktadir. KMO analizi sonucunda, Orneklem
yeterliligi biiyiikk basarisizlik i¢cin 0,717; kiigiik basarisizlik icin 0,703 olarak
hesaplanmistir. Her iki basarisizlik durumunda da Barlett testi (p< 0,001) anlamli sonug

vermigstir. Ayrica tiim degiskenlerin faktor yiikleri 0,4’ {in oldukga {izerindedir.

IV.5.5.5. Olumlu Agizdan Agza iletisim Yapma Niyeti Olcegine iliskin Kesfedici

Faktor Analizi

Olumlu agizdan agza iletisim yapmaniyeti Olcegine kesfedici faktdr analizi
uygulanmis ve sonuglar1 Tablo 19°da verilmistir. U¢ gozlenen degiskenden olusan olumlu
agizdan agza iletisim yapmaniyeti 6l¢egine yapilan kesfedici faktor analizi sonucunda hem

bliylik basarisizik hem de kiiclik basarisizlik i¢in olusturulan veri setinde,
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literatiiridestekler nitelikte olumlu agizdan agza iletisim yapmaniyetini olusturan tek boyut

tespit edilmistir.

Tablo 19: Olumlu Agizdan Agza iletisim Yapma Niyeti Olcegine iliskin Kesfedici

Faktor Analizi Sonuclar:

FAKTOR YUKLERI FAKTOR YUKLERI
(BUYUK BASARISIZLIK) (KUCUK BASARISIZLIK)

OAAI OAAI

o1 ,939 03 ,937

02 ,920 o1 ,935

03 ,909 02 ,934

Aciklanan Aciklanan

Varyans % 85,186 Varyans % 87,474

Toplam Varyans : %85,186
KMO test 1,748
Bartlett test : y2=754,455, df=3, Sig.: 0,000

Faktor Cikarma Yontemi: Asal Bilesenler Analizi

Dondiirme Yontemi: Kaiser Normalizasyonu’'na
Dayal1 Varimax

Toplam Varyans : %87,474
KMO test :,766
Bartlett test : %2=919,924, df=3, Sig.: 0,000

Faktor Cikarma Yontemi: Asal Bilesenler Analizi

Dondiirme Yontemi:
Dayal1 Varimax

Kaiser Normalizasyonu’na

Olusan tek faktor toplam varyansin biiylik basarisizlikta %85,186’°sin1; kiiciik

basarisizlikta %87,474’ iinii agiklamaktadir. KMO analizi sonucunda, drneklem yeterliligi

bliylik basarisizlik icin 0,748; kiiclik basarisizlik i¢in 0,766 olarak hesaplanmistir. Her iki

basarisizlik durumunda da Barlett testi (p< 0,001) anlamli sonu¢ vermistir. Ayrica tiim

degiskenlerin faktor yiikleri 0,4’ iin oldukga lizerindedir.

Yapilan kesfedici faktor analizleri incelendiginde hem biiyiik hem de kiiciik

basarisizlik 6rneklem seti i¢in algilanan adalet {i¢c boyutta, telafi tatmini, gliven, tekrar satin

alma niyeti ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti tek boyutta toplanmistir. Teori ile

uyumlu sonuglarin elde edildigi goriilmektedir. Faktor yapisint bozan, birden fazla faktore

yiiklenen degisken bulunmamaktadir.
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1V.5.6. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin yap1 gegerliligini test etmek ve hipotezlerin
yapisal esitlik modeli ile analiz edilmesinden 6nce, 6lgme modelinin iyi uyum degerlerine
sahip olup olmadiginin belirlemek amaciyla dogrulayici faktor analizi uygulanmustir.

Dogrulayict  faktér analizi, kuramsal olarak dogrulanmis ve gizil
degiskenlerden olusan modellerin test edilmesine dayanan ileri diizey bir istatistik tekniktir
(Tabachnick ve Fidell, 2001:585). Literatiirde yapilan g¢alismalar neticesinde ortaya
cikarilan ve belirli teorilere dayandirilarak olusturulan yapilar1 6lgmede kullanilan
Olceklerin, yapisal gecerlilik diizeylerini belirlemeyi amaglar. Ayrica arastirmada
kullanilan 6l¢iim modellerinin goézlenen veriye uygun olup olmadigini tespit etmeye
yardimer olur (MacCallum ve Austin, 2000: 208).

Bu calismanin arastirma modelinde yer alan ve kesfedici faktdr analizi ile tek
boyutlulugu tespit edilen boyutlarin gegerliligini dogrulamak amaci ile hem biiyiik
basarisizlik hem de kiiciik basarisizlik veri setine dogrulayici faktor analizi uygulanmistir.
Gozlenen ve oOrtiik degiskenler arasindaki iligkileri gosteren dogrulayici faktor analizi
6l¢tim modeli ve modeldeki iliskilerin matematiksel fonksiyonlart Sekil 7 ve Tablo 20°de

gorilmektedir.
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Sekil 7: Dogrulayic1 Faktor Analizi Ol¢iim Modeli
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Sekil ve Tabloda yer alan Ksi (§) ortik degiskenleri, Lambda (L) ortiik
degiskenler ile gozlenen degiskenler (V) arasindaki iliskileri, Theta-Delta (3) ise her bir

gbzlenen degiskene iligkin hata miktarlarini gostermektedir (Simsek, 2007:51).



Tablo 20: Ol¢cme Modeline Iliskin Esitlikler

E1=Ax11 &1+ B2
E2=hx21 &1+ 82
E3=Ax31 &1+ 63
E4= hx41 &1+ 04
ES5=Axs1 1+ 35
P1=hxs .2 Eo+ O6
P2=hx72 &+ 67
P3=Axg2 &o+ 38

P4=xg2 Eo+ B9
P5= Ax10.2 &o+ 10
D1=Ax113 &+ 011
D2=Ax123 &3+ O12¢
D3= hx133 &3+ 013
D4= hx1a,3 &3+ 014
D5= hxis;3 &3+ 015
T1= Ax16,4 Ea+ O16

T2= Ax17,4 Ea+ O17
T3= Ax1s4 Ea+ O18
TN1= Axig5 Es+ B19
TN2= Ax205 Es+ O20
TN3= Axa15 Es+ 021
G1= Axaz6 Eo+ 022
G2= Az 6 Co+ 023
G3= Axoa6 Eo+ 024

G4= hxas 6 Co+ 025
G5= Ax26,6 Eo+ O26
O1= Ax27,7 &7+ O27
02= hx28,7 E7+ O28
03= Ax297 &7+ 029

Dogrulayict faktor analizleri Lisrel8.8. programi ile yapilmistir. Dogrulayici
faktor analizi neticesinde elde edilen standardize edilmis faktor yiik degerleri, her bir
degiskenin icinde bulundugu faktorii agiklanan varyans diizeyini gosteren R? degerleri ve
standart hatalar Tablo 21’de verilmistir. Tablo 21°de hem biiyiik basarisizlik hem de kiigiik
basarisizlik 6rneklem setleri i¢in yapilan analiz sonuglar1 ayr1 ayri yer almaktadir.

Tablo 21 incelendiginde ortiilk degiskenlerden go6zlenen degiskenlere
tanimlanmis olan yollara iliskin standardize edilmis faktor yiik degerlerinin 0,63 ile 0,92
arasinda degerler aldig1 goriilmektedir. Faktor yiik degerinin 0.10’dan kiigiik olmas1 “kii¢iik
etki”, 0.30 civarinda olmasi1 “orta etki” ve 0.50’den biiyiikk olmas1 ise “biiyiik etki” oldugunu
gostermektedir (Kline, 2005). Bu degerin 0,5 ile 1 arasinda bir deger almasi gerektigi
dikkate alindiginda calismada yer alan her bir gbzlenen degiskenin ortiikk degiskeni giiglii
bir sekilde yordadigimi gostermektedir. Ayrica, biiyiik ve kii¢iikk basarisizliga ait
dogrulayic1 faktor analizi i¢in tiim iligkilere ait t degerleri 2,58’in distlindedir. T
degerlerinin 2,58’in iistiinde olmasi parametre degerlerinin 0,01 diizeyinde anlamh
olmasimi ifade eder (Simsek, 2007:85). Bu degerlerin yliksek olmasi her bir maddenin

kendi gizil degiskeninin iyi bir temsilcisi olduguna dair bilgi vermektedir.
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Tablo 21: Olciim Modeline iliskin Sonuclar ve Giivenilirlikleri

Boyutlar ve Biiyiik Basarisizhik Kiiciik Basarisizhk
Boyutlart _ (n=360) _ (n=363
Etkilesimsel
il 0,86 | 0,55 0,85 | 0,53
El 0,77 041 [ 059 l o3| 047 053
E2 0,78 038 | 062 067 | 055 |045
E3 0,76 043 | 057 077 | 041 |o059
E4 0,69 053 | 047 072 | 048 |o052
E5 0,71 049 | 051 075 | 044 | 056
Prosediirel
Adalet 0,84 | 0,51 0,83 | 0,50
P1 0,80 035 | 065 074 | 046 |o054
P2 0,68 054 | 046 070 | 050 | 050
P3 0,64 0,60 [ 040 l o57 | o068 |04
P4 0,68 054 [ 046 o2 ] o4 |05
P5 0,76 043 | 057 077 | 041 [ o059
Dagitimsal
e 0,86 | 0,56 0,87 | 0,57
D1 0,80 0,36 | 064 l o7z | o4 [o054
D2 0,63 0,60 | 0,40 074 | 045 [055
D3 0,82 032 |068 072 | 048 |o052
D4 0,70 051 | 0,49 075 | 044 |o056
D5 0,78 039 | 061 084 | 029 [o071
Telafi
Tatmini 0,91 | 0,77 0,92 | 0,78
T1 0,86 025 |075 089 | 021 [079
T2 0,88 022 |078 08 | 023 [077
T3 0,88 023 |077 089 | 021 |079
Giiven 0,88 | 0,58 0,89 | 0,63
Gl 0,78 039 | 061 083 | 031 |069
G2 0,68 053 | 047 077 | 041 |o059
G3 0,75 043 | 057 082 | 033 |067
G4 0,79 037 |063 078 | 039 |o061
G5 0,81 035 | 065 079 | 038 |o062
Tekrar Satin
Alma Niyeti 0,87 | 0,69 0,87 | 0,68
TN1 0,82 032 |068 08 | 025 |075
TN2 0,90 018 | 0,82 089 | 020 [080
TN3 0,72 040 | 0,52 072 | 049 |o051
Olum.
Agizdan 0,91 | 0,78 0,93 | 0,81
Agza llet.
01 0,93 014 | 0,86 09 | 018 | 082
02 0,87 024 | 076 089 | 020 |080
03 0,85 028 |072 091 | 018 | o082

* Standart Yiik ve Hata degerlerinin tamam: 0,01 diizeyinde anlamlidir.
Yap: giivenilirligi, Agiklanan Varyans
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Olgme modeline iliskin tiim parametre degerlerinin anlamli olmas1 modelin
dogru ya da kabul edilebilir bir model olarak goriilmesi i¢in tek basina yeterli degildir.
Modelin bir biitiin olarak kabul edilebilirligini test etmek i¢in uyum 1iyiligi olarak
adlandirilan degerler kullanilir. Ol¢iim modelinin sahip oldugu uyum iyiligi istatistiklerinin
belirlenen degerler arasinda olmasi gerekmektedir (Simsek, 2007:10). Literatiirde en
yaygin kullanilan uyum iyiligi kriterleri ve bu kriterlerin sahip olmasi gereken degerler
Tablo 22’de verilmistir. Tablo 22 incelendiginde, tablonun sag tarafindaki son iki siitunda
uyum 1iyiligi simir degerleri i¢in hem iyi uyum araliklari hem de kabul edilebilir uyum
araliklar1 yer almaktadir. Uyum 1iyiligi skorlarinin bu araliklarin ig¢inde olmasi
gerekmektedir. Tablonun sol tarafinda ise biiyilik ve kiigiik basarisizlik 6rneklem setine ait
uyum iyiligi skorlar1 yer almaktadir.

Tablo 22: Dogrulayici Faktor Analizi Uyum lyiligi Sonuclar

Biiyiik Kiiciik S
Uyum Indeksi Basar}llsullk Basargl:sullk Iyi uyuml Reto edllf el
(n=360) (n=363) uyum
Ki-kare (X% 402,51 405,40
XC/df 1,131 1,139 0< X°/df<2 2< X°df<3
RMSA 0,019 0,020 0 < RMSA <,05 ,05 < RMSA < ,08
CFI 0,99 1 ,97 <CFI< 1,00 ,95< CFI< ,97
GFI 0,93 0,93 ,95 <GFI< 1,00 ,90 < GFI < ,95
AGFI 0,91 0,91 90 <AGFI< 1,00 | ,85< AGFI< ,90
NFI 0,96 0,97 ,95 <NFI< 1,00 ,90 < NFI < ,95
NNFI 0,99 0,99 ,97 <NNFI< 1,00 | ,95< NNFI< ,97
SRMR 0,035 0,039 0 < SRMR < ,05 ,05< SRMR < ,10

'Kaynak: Schermelleh-Engel, K., Moosbrugger, H. & Miiller, H. (2003). Evaluating the fit of structural
equation models: tests of significance and descriptive goodness-of-fit measures. Methods of Psychological
Research, 8(2), 23-74.

Tablo 22’den goriilecegi tizere hem biiyiik hem de kiiglik basarisizlik 6rneklem
sett icin GFI disinda tim uyum iyiligi kriterleri 1yi uyuma sahipken; her iki basarisizlik

durumu i¢in de GFI uyum 1iyiligi indeksi kabul edilebilir sinir deger icerisindedir. Sonug
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olarak dogrulayici faktor analizi sonuglar1 dikkate alindiginda, 6l¢lim modelinde yer alan

tiim maddelerin model ile uyum gosterdigi goriilmektedir.

IV.5.7. Ol¢iim Modelinin Yap1 Gecerligi

Arastirmada kullanilan oOlgeklerin gecerliklerinin saglanmasi i¢in kapsam,
kriter ve yap1 gecerliliklerinin test edilmesi gerekmektedir (DeVellis, 1991:43).
Arastirmanin gegerlik bashigi altinda ¢alismanin kapsam ve kriter gecerliligine detayli
olarak deginilmis ve yap1 gecerliligi icin kesfedici ve dogrulayici faktor analizlerinin
yapilmasi gerektigi belirtilmigtir. Calismanin bu boliimiinde 6lgeklerin yapt gecerlikleri
kontrol edilmektedir. Yap1 gecerliliginden s6z edebilmek icin yakinsama gegerliginin
(convergent validity) ve ayrisma gegerliginin (discriminant validity) saglanmasi
gerekmektedir (Ong ve Van Dulmen, 2007:66-67).

Yakinsama Gegerliligi: Fornell ve Larckell(1981), bir 6lgegin yakinsama
gecerliligini saglamasi i¢in madde giivenirligi, birlesik glivenirlik (composite reliability) ve
aciklanan ortalama varyans’in (average variance extracted) hesaplanmasi gerektigini
belirtmistir.

Hair ve dig. (1995), faktor yiik degerlerinin 0,5’ten yiiksek olmasimnin madde
giivenirliginin saglanmasi i¢in yeterli olacagini ileri siirmiistiir. Bu ¢alismada Tablo 21°den
goriilecegi lizere biiyilik ve kiiciik basarisizliga ait 6rneklem seti i¢in yapilan dogrulayict
faktor analizinde standardize edilmis faktor yiik degerlerinin 0,63—0,93 arasinda degistigi
gorilmektedir.

Olgeklerin yakinsama gegerliliginin test edilmesi igin ayrica modelde yer alan
degiskenlerin birlesik giivenirlik katsayilar1 ve aciklanan ortalama varyans degerlerinin

asagida yer alan formdiller ile hesaplanmasi gerekmektedir.



128

(i1 A)?

Birlesik Gecerlilik=

AcllklananOrtalamaVaryans

n
Zi=1 Aiz

2
LA+ X6

Birlesik giivenirlik faktorler arasi igsel tutarliligt gosterirken, acgiklanan
ortalama varyans faktorle ilgili degiskenlerin acikladiklar1 varyansi temsil eder. Yakinsama
gecerliliginin saglanmasi icin; faktorlerin agiklanan ortalama varyans degerlerinin 0.50 ve
tizerinde ve birlesik giivenilirlik katsayilarinin ise 0.70 degerinin {izerinde olmasi
gerekmektedir (Hair vd, 1995; Simsek, 2007).

Tablo 21°’de biiyiik basarisizlik ve kiiclik basarisizlik durumlarimin 6lgiim
modellerine ait boyutlarin birlesik gilivenirlik ve aciklanan varyans degerleri yer
almaktadir. Tablo 19’dan da goriildiigii iizere, hem kii¢lik hem de biiyiik basarisizlik 6l¢iim
modellerini olusturan birlesik gilivenirlik katsayis1 0.70 degerinin iizerindedir. Ayrica,
biitiin faktor boyutlarnin agiklanan ortalama varyans degerleri de 0,50 ve {izerindedir. Bu
sonuglara gore yap1 gegerliliginin ilk kosulu olan yakinsama gecerliligi hem biiylik

basarisizlik hem de kiiciik basarisizlik 6rneklem setlerinin 6lgekleri i¢in saglanmistir.

Ayrisma Gegerligi: Ayrisma gecerligi, bir modelde yer alan faktorlerin
birbirlerinden ne derece ayristigini gosterir. Bir dlgcegin ayrisma gegerliligini incelemek
icin her bir boyutun acikladig1 ortalama varyansin karakokii ile boyutlar arasi korelasyon
degerleri karsilastirilir. Ayrisma gecerliliginin saglanmasi ic¢in agiklanan ortalama
varyansin boyutlar arasi korelasyon degerlerinden yiiksek olmasi gerekmektedir (Fornell
ve Larcker, 1981:42). Ayrisma gecerliligi biiylik basarisizlik ve kii¢iik basarisizlik i¢in ayri

ayr1 hesaplanmistir.



Tablo 23: Yapilar Arasi Korelasyonlar ve Ayrisma Gegerlikleri
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Biiyiik Basarisizhik Kiiciik Basarisizhk
(n=360) (n=363)

¥ o O] k z z |2 = ¥ o) O E z z |2 |=

| g8 E 5|23 E - S - R
ETK 1 0,74 ETK 1 0,73
PRO 0’30 1 0,71 PRO O’,:J'S 1 0,71
DAG 0’30 0‘,}8 1 0,75 J| DAG O,’(];S 0,é)4 1 0,75
TraT | 041 | 0411028 1 088 || Trar | 040 | 026 1 048 1 0,83
GUN 0,36 O;J;O 0,36 0,38 1 0.76 Il own 0,34 O’,iZ 0,37 0,39 1 0.79
TSN 0,;:5’9 0,33 0,36 0,52 0,37 1 083 | Tsn OES 0,37 0,:14 O,EZ 0,:11 1 0,82
OAAI 0,32 0,37 0,34 0,39 0,36 0,38 1| 08 || oaai O,:lO 0,34 0,:15 0,57 0,35 O,EZ 11| 090

*n<0,01 diizeyinde anlaml.

** p<0,05 diizeyinde anlamli.

Tablo 23’de goriildiigi gibi, her boyutun agiklanan ortalama varyansinin

karekokii boyutlarin birbirleri ile olan korelasyonlarindan ytiksektir. Bu durum biiyiik ve

kiiciik basarisizlik veri setleri i¢in dlgeklerin ayrisma gecgerligine sahip oldugunu gosterir.

Ayrica yapilar arasindaki korelasyon degerlerinin 0,80°nin lizerinde olmamasi boyutlar

arasinda ¢oklu baglant1 (multicollinearity) sorunu olmadigini gostermektedir. Sonug olarak

yap1 gegerliligi i¢in aranan yakinsama ve ayrisma gecerliligi biiyiik ve kiiciik basarisizlik

i¢cin saglanmaktadir. Arastirmada kullanilan tiim 6lcekler yap1 gegerligine sahiptir.

Yapilan dogrulayic1 faktor analizi ve yap1 gecerlili§i analizleri neticesinde

Olctim modelinde var olan yapilara ve gozlenen degiskenlere iliskin tatmin edici sonuglar

ortaya ¢ikmistir. Bu sebeple veri setleri ve degiskenler ile yapisal modelin uygulanmasinda

bir sorun goriillmemektedir.
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IV.6. Hipotezlerin Test Edilmesi
Calismanin bu boliimiinde arastirma hipotezleri yapisal esitlik analizi,
MANOVA, t-testi ve ¢oklu grup analizi yardimiyla test edilmis ve analiz sonuglarina yer

verilmistir.

IV.6.1. Yapisal Esitlik Modeli ile Hipotezlerin Test Edilmesi

Arastirmanin ilk yedi hipotezini test etmek amaciyla yapisal esitlik modeli
analizi kullanilmistir. Bu analiz, bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkilerden
olusan karmasik bir arastirma modelini tek bir siiregte, sistematik bir sekilde analiz
etmektedir (Anderson ve Gerbing, 1988:422). Yapisal esitlik modelleri gozlenen ve
gozlenemeyen degiskenler arasindaki nedensel iligkileri 6l¢iim hatalarini dikkate alarak
istatistiksel olarak analiz eden ¢ok degiskenli bir yontemdir (Hair vd., 1995:622).

Yapisal esitlige iliskin 6l¢iim modelinde hizmet telafisi sonrasi algilanan
adaleti olusturan ii¢ boyutun telafi tatmini lizerindeki etkileri, telafi tatmininin giiven,
tekrar satin alma niyeti ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti iizerine etkileri ve
son olarak da giivenin tekrar satin alma niyeti ve olumlu agizdan agza iletisim yapma
niyeti iizerine etkileri yer almaktadir. Ol¢iim modelinde yer alan iliskiler Sekil 8’de
gorilmektedir. Modelde goriilen yollarin tiimii, dogrudan iliskileri temsil etmektedir.
Olusturulan yapisal esitlik modeline gore {i¢ dissal degisken (£1-£3) ve dort igsel degisken
(n1-n4) bulunmaktadir. Digsal degiskenler ile i¢sel degiskenler arasindaki ti¢ iliski (yi) Hia,
Hip ve Hic hipotezlerini temsil ederken, i¢sel degiskenler arasindaki bes iliski (Bi) ise Hy,
Hs, Ha, Hs, Hg hipotezlerini temsil etmektedir. Yapisal model biiyiik basarisizlik ve kiigiik
basarisizlik durumlar icin ayr1 ayr 6lgiilmiistiir. Olgiim modeli aym olmasma ragmen

yapisal esitlik modelinin uygulandigi 6rneklem farklidir.



Sekil 8: Arastirmaya iliskin Yapisal Model
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Modelde goriilen iliskilerin matematiksel ifadeleri Tablo 24’de verilmistir.

Sekil 8 ve Tablo 24’de yer alan yapisal model, ve esitliklerde yer alan Ksi (&) ortiik

degiskenleri, Lambda (L) ortik degiskenler ile gozlenen degiskenler (V) arasindaki

iliskileri, Theta-Delta (3) ise her bir gézlenen degiskene iliskin hata miktarlarini, Zeta (i),

modelde tanimlanan igsel degiskenlerin (ni) tahminlerine iliskin hata varyansim

gostermektedir.

Tablo 24: Yapisal Modele Ait Esitlikler

El=Ax11 &1+ 01
E2=Ax21 &1+ &2
E3=Ax31 &1+ 93
E4=Axa1 &1+ 04
E5=Axs1 &1+ 05
P1=Axe,2 &2+ 06
P2=Ax72 &2+ 07
P3=Axg2 &2+ Og

P4: Xxgyz §2+ 59
P5=Ax102 &2+ 10
D1= Ax11,3 &3+ 011
D2= Ax12:3 E3+ O12¢
D3= Ax13;3 &3+ 013
D4= Ax14,3 E3+ 014
D5= kx1s5,3 E3+ 015
T1=Ay11n1+ €1

T2= ky2,1 N1+ €2
T3=Av31 M1+ €3
G1= hya2 M2+ €4
G2= hys2 M2+ €5
G3= Ays,2 M2+ €6
G4= hy73 M2+ €7
G5=Ayg3 M3+ €8
TNI1=Ayg 3 N3+ €9

TN2= ky10,3 N3+ €10
TN3=Avy11,3 N3+ €11
O1=Av12,4 Na+ €12
02= Ay13,4 N4+ €13
O3= Ay14,.4 M4+ €14

N1= Y1181+ 12821 V1.361:C1

N2= B2an1t P2anst &

Ns= Ps 1t Gs

Na= Ba N1t Basnst Ga

Hy: | ETK— TTAT |y
H,: | PRO— TTAT | yi,
Hs: | DAG— TTAT | yis
Hy: | TTAT—» TSN | By
Hs: | GVN—» TSN Bas
Hg: | TTAT—GVN | B3,
Hy: | TTAT—»OAAl | By
Hg: | GUN—» OAAI | Bas

Dogrulayict faktor analizi boliimiinde de belirtildigi gibi 6l¢iim modelinin

uygunlugunu test etmek i¢in uyum iyiligi skorlar1 kontrol edilmelidir. Biiyiik basarisizlik

ve kii¢iik basarisizlik durumlart i¢in ayr1 ayr1 yapilan yapisal esitlik modellemelerine ait

uyum skorlari ve referans degerler Tablo 25’de yer almaktadir.




Tablo 25: Yapisal Esitlik Modeli Uyum lyiligi Sonuclar
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Biiyiik Kiiciik N
Uyum Iindeksi Basar)llsnllk Basarsltsnllk iyi uyum1 et edllle ey
(n=360) (n=363) uyum
Ki-kare (X% 456,94 463,14
XIdf 1,248 1,265 0< X/df<2 2< X°df<3
RMSA 0,026 0,027 0 < RMSA <,05 ,05 < RMSA < ,08
CFI 0,99 0,99 ,97 <CFI < 1,00 ,95< CFI< ,97
GFI 0,92 0,92 ,95 < GFI < 1,00 ,90 < GFI < ,95
AGFI 0,90 0,90 90 <AGFI< 1,00 | ,85< AGFI< ,90
NFI 0,96 0,97 ,95 <NFI < 1,00 ,90 < NFI < ,95
NNFI 0,99 0,99 ,97 <NNFI< 1,00 | ,95< NNFI< ,97
SRMR 0,054 0,052 0 < SRMR <,05 ,05 < SRMR < ,10

'Kaynak:Schermelleh-Engel, K., Moosbrugger, H. & Miiller, H. (2003). Evaluating the fit of structural
equation models: tests of significance and descriptive goodness-of-fit measures. Methods of Psychological
Research, 8(2), 23-74.

Yapisal esitlik modeli uyum skorlar1 incelendiginde, her iki basarisizlik
durumu i¢in tiim uyum iyiligi skorlar1 iyi uyum referans degerleri arasinda yer almaktadir.
Sadece GFI indeksi degeri kabul edilebilir sinirlar igerisindedir. Uyum iyiligi skorlari
dikkate alindiginda her iki basarisizlik durumu i¢in de modellerin kabul edilebilir gegerli
modeller oldugu sdylenebilir.

Yapisal esitlik modeline ait uyum indeksleri incelendikten sonra, modeldeki
iliskiler, iligkilerin etki dereceleri ve bu iliskilerin istatistiksel olarak anlamli olup
olmadiginin, modele ait parametreler g6z Oniinde bulundurularak incelenmesi

gerekmektedir.



Tablo 26. Yapisal Esitlik Modeli Analiz Sonuclar1 Parametre Tahminleri
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Biiyiik Basarisizlik (n=360)

Kiiciik Basarisizlik (n=363)

HiP. Mliski Standart t Hipotez 2 Standart t Hipotez 2
Katsay! Hata degeri A Testi R Katsayl Hata degeri Cils Testi R

Hia ETK —» TTAT 0,36 0,054 6,70 p<0,01 Kabul 0,36 0,049 7,40 p<0,01 Kabul
Hy | PRO — TTAT 0,36 0,054 6,55 p<0,01 Kabul 0,40 0,22 0,047 4,60 p<0,01 Kabul 0,52

H,. | DAG — TTAT 0,17 0,052 3,36 p<0,01 Kabul 0,49 0,050 9,94 p<0,01 Kabul

H, TTAT —»TSN 0,58 0,059 5,89 p<0,01 Kabul 0,61 0,055 11,02 | p<0,01 Kabul
0,40 0,51

Hs GVN —» TSN 0,14 0,053 2,57 p<0,05 Kabul 0,20 0,051 3,82 p<0,01 Kabul
H, TTAT — GVN 0,31 0,059 5,34 p<0,01 Kabul 0,098 0,43 0,046 7,64 p<0,01 Kabul 0,19

Hs TTAT — 0AAi 0,32 0,059 5,44 p<0,01 Kabul 0,60 0,055 11,06 | p<0,01 Kabul
0,13 0,45

He GVN —> 0OAAIl 0,093 0,059 1,58 p>0,10 Red 0,13 0,051 2,47 p<0,05 Kabul
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Sekil 9: Biiyiik Basarisizhk I¢in Yapisal Esitlik Modeli ve Iliskiler

R?=0,40
! - R?=0,40 y
0,36 —\Yy
0,58 0,14**
R?=0,098
‘0,36* _> _0’31* ‘
0,17* 0,32* O,Ci)93 a.d.
i R?=0,13

~p<0,01
~+p<0,05
Ki-Kare: 456,94 df: 366 RMSEA: 0,026 GFI: 0,92 CFI: 0,99

Tablo 26 ve Sekil 9-10 incelendiginde yapisal esitlik modeli analizi ile tahmin
edilen parametreler; standardize edilmis regresyon katsayilari, standart hatalar ve bagimli
degiskenlerin bagimsiz degiskenler tarafindan aciklandiklar1 varyans degeri (RZ),
katsayilarinin anlamliligin1 test eden t- istatistik degerleri ile arastirma kapsaminda

gelistirilen hipotez test sonuclar1 goriilmektedir.
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Sekil 10: Kiiciik Basarisizlik I¢cin Yapisal Esitlik Modeli ve iliskiler

R?=0,51

0,36* R?=0,52

%

0,61 20°
: %20 Re=g 19

0,22 —» 0,43

‘

. 0,60
0,49
* p<0,01
**pP<0,05
Ki-Kare: 463,14 df: 366 RMSEA:0,027 GFI: 0,92 CFI: 0,99

Yapisal esitlik modeli analizi sonucuna gore, biiylik basarisizlik durumunda
algilanan adaleti olusturan etkilesimsel adalet (0,36, p<0,01), prosediirel adalet (0,36,
p<0,01) ve dagitimsal adalet (0,17, p<0,01) boyutlarinin, telafi tatmini {izerinde istatistiksel
olarak pozitif etkisi vardir. Bu sonuca gore Hi,, Hip Ve Hic hipotezleri biiyiik basarisizlik
durumu icin 0,01 anlamlilik diizeyinde kabul edilmistir. Biiylik basarisizlik durumunda
telafi tatminini en ¢ok etkileyen adalet boyutlar1 prosediirel (0,36) ve etkilesimsel adalettir
(0,36). Ayrica algilanan adaleti olusturan etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet

boyutlar telafi tatminindeki degisimin %40’ 11 agiklamaktadir.
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Kiicilik basarisizlik durumu igin, algilanan adaleti olusturan etkilesimsel adalet
(0,36, p<0,01), prosediirel adalet (0,22, p<0,01) ve dagitimsal adalet (0,49, p<0,01)
boyutlarinin, telafi tatmini iizerinde istatistiksel olarak pozitif etkisi vardir. Bu sonuca
gore Hia, Hip Ve Hyc hipotezleri kiiclik basarisizlik durumu i¢in 0,01 anlamlilik diizeyinde
kabul edilmistir. Kiiglik basarisizlik durumunda telafi tatminini en ¢ok etkileyen adalet
boyutlar1 sirasiyla dagitimsal adalet (0,49), prosediirel etkilesimsel adalet (0,36) ve
prosediirel adalettir (0,22). Ayrica algilanan adaleti olusturan etkilesimsel, prosediirel ve
dagitimsal adalet boyutlar1 telafi tatmininde ki degisimin %52’ sini agiklamaktadir.

Biiyiik basarisizlik durumunda telafi tatmini (0,58, p<0,01) ve giivenin (0,14,
p<0,05) tekrar satin alma niyeti iizerinde istatistiksel olarak pozitif etkisi vardir. Bu
sonuca gore Hy hipotezi biiyiik basarisizlik durumu i¢in 0,01 anlamlilik diizeyinde kabul
edilirken; Hs hipotezi 0,05 anlamlilik diizeyinde kabul edilmistir. Ayrica telafi tatmini ve
giiven tekrar satin alma niyetinde ki degisimin %40’ 11 agiklamaktadir.

Kiiciik basarisizlik durumunda ise, telafi tatmini (0,61, p<0,01) ve gilivenin
(0,20, p<0,01) tekrar satin alma niyeti iizerinde istatistiksel olarak pozitif etkisi vardir. Bu
sonuca gore H, ve Hs hipotezi biiyiik basarisizlik durumu i¢in 0,01 anlamlilik diizeyinde
kabul edilmistir. Ayrica telafi tatmini ve giiven tekrar satin alma niyetinde ki degisimin
%51’ ini agiklamaktadir.

Biiyiik basarisizlik durumunda telafi tatmininin (0,31, p<0,01) giiven {izerinde
istatistiksel olarak pozitif etkisi vardir. Bu sonuca gére Ha hipotezi biiyiik basarisizlik
durumu i¢in 0,01 anlamlilik diizeyinde kabul edilmistir. Ayrica telafi tatmini, giivende ki
degisimin %9,8’ ini agiklamaktadir.

Kiiciik basarisizlik durumunda telafi tatmininin (0,43, p<0,01) giiven {izerinde

istatistiksel olarak pozitif etkisi vardir. Bu sonuca gére Hy hipotezi kiiciik basarisizlik
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durumu i¢in 0,01 anlamlilik diizeyinde kabul edilmistir. Ayrica telafi tatmini, giivende ki
degisimin %19’ unu aciklamaktadir.

Biiylik basarisizlik durumunda telafi tatmini (0,32, p<0,01) olumlu agizdan
agza iletisim yapma niyeti tizerinde istatistiksel olarak pozitif etkisi varken; giivenin
(0,093, p>0,10) istatistiksel olarak anlamli etkisi yoktur. Bu sonuca gore Hs hipotezi
biiyiik basarisizlik durumu igin 0,01 anlamlilik diizeyinde kabul edilirken; Hg hipotezi red
edilmistir. Ayrica telafi tatmini ve gliven olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetinde ki
degisimin %13’ iinii aciklamaktadir.

Kiiciik basarisizlik durumunda ise telafi tatmini (0,60, p<0,01) ve giivenin
(0,13, p<0,05) olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti lizerinde istatistiksel olarak
pozitif etkisi vardir. Bu sonuca goére Hs hipotezi biiylik basarisizlik durumu igin 0,01
anlamlilik diizeyinde kabul edilirken; Hg hipotezi 0,05 anlamlilik diizeyinde kabul
edilmistir. Ayrica telafi tatmini ve giiven olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetinde ki

degisimin %45’ ini agiklamaktadir.

IV.6.2.Basarisizhigin  Biiyiikliik Diizeyine Gore Algilanan Adalet Boyutlarinin
Ortalamalar1 Arasindaki Farkin Test Edilmesi

Arastirmanin bu bdliimiinde algilanan adaleti olusturan etkilesimsel, dagitimsal
ve prosediirel adalet ortalamalarinin basarisizligin biiyiikk veya kiiciik olmasina gore
farklilik gosterip gostermedigi MANOVA analizi ile test edilmistir. MANOVA analizi bir
ya da daha c¢ok faktore gore olusan gruplarin birden fazla bagimli degisken bakimindan
anlamli farklilik gosterip gostermedigini test etmek icin kullamilir (Biiyiikoztiirk,
2004:131). MANOVA analizine ait ¢cok degiskenli gruplar aras1 fark testi Tablo 27°de yer

almaktadir.



Tablo 27: MANOVA Analizi Cok Degiskenli Gruplar Arasi Fark Testi
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Etki Deger F Model Df Hata Df
Pillai’s 097 25.823 3 719 000
Trace
Wilks'
Basarisizhgin | Lambda 903 25.823 3 713 000
Biyiiklik | Hotelling’s 108 25.823 3 719 000
Diizeyi Trace
Roy's
Largest 108 25.823 3 719 000
Root

Analiz sonuglar1 incelendiginde, Wilks’ Lamda (A) degerinin 0,903, F
degerinin 25,823, istatistiksel anlamlilik diizeyinin ise P=0,000 oldugu goriilmektedir. Bu
durum basarisizligin biiyiik veya kiiclik olmasina gore etkilesimsel adaletin, prosediirel
adaletin ve dagitimsal adaletin ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir. Bu sonuclar dikkate alindiginda H7 hipotezi kabul edildigi s6ylenebilir.

MANOVA analizi gruplar arasi fark testi sonuglar1 Tablo 28’de yer almaktadir.
Bu tabloda biiyiik basarisizlik ve kiiclik basarisizlik durumlarinda her bir adalet boyutunun
ortalamalari, standart sapmalar1 yer almaktadir. Ayrica F degeri ve basarisizligin
biiyiikliigline gore ortalamalarin  farklilasip farklilasmadigini istatistiksel —olarak

anlamliligini gosteren p degeri yer almaktadir.

Tablo 28: MANOVA Analizi Tek Degiskenli Gruplar Arasi Fark Testi

Bagimh Standart

Degisken Bagimsiz Degisken | Ortalama Hata df F p
e ——————————————
Biiyiik
Etkilesimsel Basarisizlik 3,598 1,493
Adalet Kiiciik 1 31,521 ,000
- 4,216 1,464
Basarisizlik
I —————————————————
Biiytik
Prosediirel Bagsarisizlik 3,589 1,273
Adalet Kiiciik 1 20,937 ,000
4,039 1,369

Basarisizlik

5 Buyuk 3,462 1,315
Dagitimsal Basarisizlik
Adalet Kiiciik 1 46,612 ,000
- 4,164 1,443

Basarisizlik
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Tablo 28 incelendiginde biiylik basarisizlik durumunda etkilesimsel adalet
ortalamas1 3,598 iken, kii¢iik basarisizlikta 4,216’dir ve aradaki fark istatistiksel olarak
anlamhdir (p=0,000). Biiyiik basarisizlik durumunda prosediirel adalet ortalamasi 3,589
iken, kiiciik basarisizlikta 4,039’dur ve aradaki fark istatistiksel olarak anlamlidir
(p=0,000). Biiyiik basarisizlik durumunda dagitimsal adalet ortalamas1 3,462 iken, kiiclik
basarisizlikta 4,164’diir ve aradaki fark istatistiksel olarak anlamlidir (p=0,000). Yapilan
MANOVA analizine gore Hy hipotezi desteklenmektedir.

Sonug¢ olarak kiigiikk bir basarisizlik yasandiginda, tiiketicilerin telafilerden
sonra etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalete iliskin algilari, biiyiik basarisizlikta
telafilerden sonra etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet algilarina gore daha

yiiksektir.

IV.6.3. Basanisizh@in Biiyiikliik Diizeyine Gore Algilanan Telafi Tatmininin
Ortalamalar1 Arasindaki Farkin Test Edilmesi

Biiytik ve kiigiik basarisizlikta tiiketicide telafiler sonrasi olusan algilanan telafi
tatmininin ortalamalar1 arasinda fark olup olmadigi bagimsiz 6rneklem t-testi ile analiz
edilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 29°da yer almaktadir.

Tablo 29: Bagimsiz Orneklem T-testi

Bagimh o <. Standart
Degisken Bagimsiz Degisken | Ortalama sapma df F p
BaB;ir?s.L:l;llk 3,782 1,326
Telafi Tatmini e 721 | 5,349 000
uett 4723 1,252
Basarisizlik

Tablo 29 incelendiginde biiyiik basarisizlikta tiiketicilerin algiladiklar1 telafi
tatmini ortalamasi 3,782 iken, kiigiik basarisizlik durumunda algiladiklar telafi tatmini

ortalamasi 4,723 diir. Aradaki fark istatistiksel olarak anlamlidir (p=0,000). Bu sonug
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Hghipotezini desteklemektedir. Farkin yonii incelendiginde kiigiik basarisizlik durumunda
algilanan telafi tatmininin, biiyiik basarisizlik durumunda algilanan telafi tatmininden

yiiksek oldugu goriilmektedir.

IV.6.4. Basarisizh@in Biiyiikliik Diizeyinin Modere Edici Etkisinin Coklu Grup
Analizi ile Test Edilmesi

Arastirmanin bu boliimiinde yapisal esitlik modeli ile test edilen iligkilerin etki
derecelerinin basarisizligin biiyiik ve kiiglikliigiine gore farklilik gosterip gostermedigi
sorusuna cevap aranmaktadir.

Yapilan calismalarin ¢ogunda ayni modelin iki farkli 6rneklem grubu ile
Ol¢iilmesi durumunda modelde yer alan katsayilar arasi farklar gozlem yoluyla tespit
edilmis ve iki katsay1 birbirlerine esit degilse aralarinda fark oldugu soylenmistir. Fakat bu
sekilde yapilan tespitler yol (path) katsayilar1 arasindaki farklarin istatistiksel olarak
anlamli olup olmadigini sdyleyememektedir. Bu arastirmada farklilarin istatistiksel olarak
da anlamli olup olmadigini test etmek amaciyla Chin (2000) tarafindan gelistirilen ve Keil
vd. (2000) tarafindan ilk kez kullanilan ¢oklu grup analizinden yararlanilmistir. Bu yontem
ayni modellerin farkli orneklemler ile test edilmesi durumlarinda iliskilerin derecesi
arasindaki farklilarin istatistiksel olarak test edilmesinde son yillarda siklikla
kullanilmaktadir (Orn. Schramm-Klein; 2008; Navarro vd, 2011; Ernst vd, 2010; Cambra-
Fierro vd., 2013; Lee, vd., 2014; Agudo-Peregrina vd., 2014; Hsieh vd. 2014).

Coklu grup analizi iki asamadan olugmaktadir. Birinci asamada, model,
karsilagtirilacak iki farkli grup i¢in yapisal esitlik analizi ile test edilir. Daha sonra gruplar
aras1 yol katsayilarmin farkliliginin anlamlilig1 yapisal esitlik analizlerinden elde edilen
parametre degerleri (yol katsayisi, standart hata) kullanilarak test edilir (Flores, vd.,

2014:103). Yol katsayilar1 arasindaki farkin anlamliligini test edebilmek icin bir takim
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hesaplamalar yapilir. Ilk 6nce her iki modelin aymi iliskilerinin yol katsayilarma ait
standart hatalar kullanilarak asagidaki formiil yardimiyla birlestirilmis standart hata

(pooled standard error) hesaplanir (Knock, 2014:4).

(m — 1)

(n—1)2 1 1
m+n-—2

X SEgﬁyﬁk + - X SE,Eugﬁk x| |—+=

Sp =
m n

+n—2

bh) 13 2

Yukaridaki formiilde, “sp birlestirilmis standart hatayi, “m” biiylik
basarisizlik anketlerini cevaplayan orneklem sayisini, “n” kiiglik basarisizlik anketlerini
cevaplayan orneklem sayisini, "SE lfﬁyak" biiyiik basarisizliga ait karsilastirilmasi yapilacak
yola ait katsaymin standart hatasini, "SE,?,M,C" kiigiik basarisizliga ait karsilastiriimasi
yapilacak yola ait katsayinin standart hatasini temsil eder.

Birlestirilmis standart hata degeri bulunduktan sonra asagidaki formiil yardimiyla kritik

deger olan T degeri bulunur. Formiilde “ ,B kiiciik — ,8 biiyii kiki modelin katsayilari

arasindaki farktir.

_ Prigik — Ppuyik
Sp

T

Hesaplanan T kritik degeri son olarak katsayilar arasindaki farkin anlamliligini
test edecek “p” degerinin hesaplanmasinda kullanilir. P degerine ulasmak icin, T kritik
degeri, student t dagilim tablosunda bulunur. Daha sonra (m+n-2) formiilii ile serbestlik
derecesi hesaplanir. Son olarak, student t dagilim tablosunda bulunan serbestlik
derecesinde T kritik degerine denk gelen p degeri bulunur. S6z konusu p degeri 0,05’ in

altinda ise iki katsay1r arasindaki fark %095 giiven araliginda anlamlidir sonucuna

ulagilmaktadir (Knock, 2014:5).
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Her iki modelin birbirleri ile karsilastirilacak tiim yol katsayilari i¢in bu
hesaplamalar yapilip katsayilar arasindaki fark i¢in p degeri tek tek hesaplanir.

Aragtirmada biliylik basarisizlik ve kii¢iik basarisizlik durumlarinda modeli
olusturan iligkilerin etki derecelerinin (yol katsayilarinin) birbirlerinden istatistiksel olarak
anlamli fark olup olmadig1 (Hea, Hop, Hoc, H10a, Hion, Hai1, Hi2a, Hi2p) coklu grup analizi ile

test edilmis ve sonuglarina Tablo 30’ da yer verilmistir.



Tablo 30: Coklu Grup Analizi
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Biiyiik Basarlsuh!_( ve Kiiciik Basarisizlik Acisindan icsel
Degiskenler Uzerine Etkilerin Karsilastirilmasi

H7:Telafi sonrasi tatmin iizerine etkilerin karsilagtirilmasi
(TTAT)

Path Katsayisi Standart Hata
® (SE)
Biiyiik | Kiiciik | Biiyiik | Kiiciik

Bkiiciik' Bbﬁyiik

P
degeri

Hipotez
Testi

Hg: Tekrar satin alma niyeti iizerine etkilerin karsilastirilmasi
(TSN)

Hoa: ETK — TTAT (kiigiik basarisizlik # biiyiik basarisizlik) 0,36 0,36 0,054 0,049 0,0 a.d 0 1 Ret
Hgp: PRO — TTAT (kiigiik basarisizlik # biiyiik basarisizlik) 0,36 0,22 0,054 0,047 -0,14" 1,96 0,03 Kabul
Ho.: DAG— TTAT (kiigiik bagarisizlik # biiyiik basarisizlik) 0,17 0,49 0,052 0,050 0,32* 4,44 0,00 Kabul

Hipa: TTAT—— TSN (kiiciik basarisizlik # biiyiik basarisizlik)

0,58 0,61

0,059 0,055

0,03 ad

0,37

0,35

Ret

Hig: GVN —— TSN (kiiciik basarisizlik # biiyiik basarisizlik)

Hg: Giiven iizerine etkilerin karsilastiriimasi
(GVN)

0,14 0,20

0,053 0,051

0,06 a.d

0,81

0,21

Ret

basarisizlik)

Hy: TTAT—» GVN (kiigiik basarisizlik # biiylik basarisizlik) 0,31 0,43 0,059 0,046 0,12** 1,60 0,05 Kabul
Hio: Olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti iizerine
etkilerin karsilastirilmas: (OAAI)
Hia: TTAT —» OAAI (kiigiik basarisizlik # biiyiik 0,32 0,60 0,059 0,055 0,28* 3,47 0,00 Kabul
basarisizlik)
Huwp: GVN — OAAL (kiigiik bagarisizhik # biiyik 0093 | 043 | 0059 | 0051 | 0,037a.d 047 | 032 Ret

a.d: anlaml degil
*p<0,01 diizeyinde anlamls.
** p<0,05 diizeyinde anlaml.



Tablo 30 incelendiginde, etkilesimsel adaletin telafi tatmini {izerine etkisinin
yol katsayis1 hem biiyiik basarisizlik durumunda hem de kiigiik basarisizlik durumunda
0,36’dir. Yol katsayilar1 arasindaki fark (Buicik- Poiyik) 0° dir. Bu fark istatistiksel olarak
anlamli degildir (p>0,05). Bu sonuca gore Hg, hipotezi red edilmistir.

Prosediirel adaletin telafi tatmini {izerine etkisinin yol katsayis1 biiyiik
basarisizlik durumunda 0,36 iken; kiiciik basarisizlik durumunda 0, 22° dir. Yol katsayilari
arasindaki fark (Bigik- Poiyik) 0’14’ diir. Bu fark istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Bu
sonuca gore Hg, hipotezi 0,05 anlamlilik diizeyinde kabul edilmistir.

Dagitimsal adaletin telafi tatmini iizerine etkisinin yol katsayis1 biliylik
basarisizlik durumunda 0,17 iken; kiigiik basarisizlik durumunda 0,49°dur. Yol katsayilari
arasindaki fark (Byigik- Poiyik) 0°32’dir. Bu fark istatistiksel olarak anlamhidir (p<0,01). Bu
sonuca gore Hgc hipotezi 0,01 anlamlilik diizeyinde kabul edilmistir.

Telafi tatmininin tekrar satin alma niyeti iizerine etkisinin yol katsayis1 biiyiik
basarisizlik durumunda 0,58 iken; kiiciik basarisizlik durumunda 0,61°dir. Yol katsayilari
arasmdaki fark (Bricik- Poiyik) 0,03 diir. Katsayilar arasinda fark olmasina ragmen bu fark
istatistiksel olarak anlamli degildir (p>0,05). Bu sonuca gore Hjoa hipotezi ret edilmistir.

Gilivenin tekrar satin alma niyeti lizerine etkisinin yol katsayis1 biiyiik
basarisizlik durumunda 0,14 iken; kiiciik basarisizlik durumunda 0,26’dir. Yol katsayilari
arasidaki fark (Buicik- Poiyix) 0,06° dir. Katsayilar arasinda fark olmasma ragmen bu fark
istatistiksel olarak anlamli degildir (p>0,05). Bu sonuca gore Hiop hipotezi ret edilmistir.

Telafi tatmininin giliven lzerine etkisinin yol katsayis1 biiylik basarisizlik
durumunda 0,31 iken; kiiclik basarisizlik durumunda 0,43’ diir. Yol katsayilar1 arasindaki
fark (Brigik- Pouyik) 0,12 dir. Bu fark istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Bu sonuca

gore Hij hipotezi 0,05 anlamlilik diizeyinde kabul edilmistir.
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Telafi tatmininin olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti iizerine etkisinin
yol katsayis1 biiylik basarisizlik durumunda 0,32 iken; kii¢iik basarisizlik durumunda 0,60’
dir. Yol katsayilar1 arasindaki fark (Biicik- Puiyik) 0,28 dir. Bu fark istatistiksel olarak
anlamhdir (p<0,01). Bu sonuca gore Hiz; hipotezi 0,01 anlamlilik diizeyinde kabul
edilmistir.

Giivenin olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti {lizerine etkisinin yol
katsayis1 biiyiik basarisizlik durumunda 0,093 iken; kiigiik basarisizlik durumunda 0,13’
diir. Yol katsayilar1 arasindaki fark (Bicik- Poiyik) 0,037 dir. Katsayilar arasinda fark
olmasina ragmen bu fark istatistiksel olarak anlamli degildir (p>0,05). Bu sonuca gore
Ha2p hipotezi ret edilmistir.

Elde edilen sonuglara gore etkilesimsel adaletin telafi tatmini iizerine etkisi
basarisizligin biiyiik veya kiiciik olmasina gore farklilik gdstermemektedir. Prosediirel
adaletin telafi tatminine etkisi biiylik basarisizlikta kiiglik basarisizlia gore daha
yiiksekken; dagitimsal adaletin telafi tatminine etkisi kiiclik basarisizlikta biiyiik
basarisizliga gore daha yiiksektir. Telafi tatmini ve giivenin tekrar satin alma niyeti {izerine
etkisi basarisizligin biiyiik veya kii¢liik olmasina gore fark gdstermektedir. Fakat bu fark
istatistiksel olarak anlamli degildir. Telafi tatmininin giiven {izerine etkisi kiigiik
basarisizlikta biiyiik basarisizliga gore daha yiiksektir. Telafi tatmininin olumlu agizdan
agza iletisim yapma niyeti lizerine etkisi yine kiiclik basarisizlikta biiylik basarisizliga gore
daha yiiksektir. Son olarak gilivenin olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti lizerine
etkisi basarisizligin biiyilk ve kiiciikliigiine gore fark gostermektedir fakat bu fark
istatistiksel olarak anlamli degildir.

Calismada yer alan tiim aragtirma hipotezlerine ait test sonuglart Tablo 31’de

Ozetlenmistir.
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ARASTIRMA HiPOTEZLERIi

H;: Hizmet telafisi sonras1 algilanan adalet telafi tatminini pozitif yonde
etkiler.

Biiyiik Kiiciik
Basarnisizhik Jf Basarisizhik
Sonuc¢ Sonuc¢

H;.: Etkilesimsel adalet hizmet telafisi tatminini pozitif yonde etkiler.

KABUL KABUL

Hjp: Prosediirel adalet hizmet telafisi tatminini pozitif yonde etkiler.

KABUL KABUL

H,.: Dagitimsal adalet hizmet telafisi tatminini pozitif yonde etkiler.

KABUL KABUL

H,: Hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmini, tekrar satin alma
niyetini pozitif yonde etkiler.

KABUL KABUL

Hs: Hizmet telafisi sonras1 elde edilen giiven, tekrar satin alma niyetini
pozitif yonde etkiler.

KABUL KABUL

H4: Hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmini, isletmeye duyulan
giiveni pozitif yonde etkiler.

KABUL KABUL

Hs: Hizmet telafisi sonras1 elde edilen tatmini, olumlu agizdan agza iletisim
yapma niyetini pozitif yonde etkiler.

KABUL KABUL

He: Hizmet telafisi sonrasi elde edilen giiven, olumlu agizdan agza iletisim
yapma niyetini pozitif yonde etkiler.

RET KABUL

H;: Biiyiik basarisizlik ve kiiciik basarisizik durumlarinda algilanan adalet
boyutlarinin ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark
vardir.

KABUL

Hg: Biiyiik basarisizlik ve kiiciik basarisizhk durumlarinda algilanan telafi
sonrasi tatmin boyutunun ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamh
bir fark vardir.

KABUL

Hg: Basarisizhgin biiyiik veya Kkiiciikliigiine gore, algilanan adalet
boyutlarinin telafi tatmini iizerine etkileri istatistiksel olarak farkhdir.

Hg,: Kiigiik basarisizlik durumunda; algilanan etkilesimsel adaletin telafi tatmini
tizerine etkisi, biiyiik basarisizlik durumunda algilanan etkilegsimsel adaletin telafi
tatmini tizerine etkisinden istatistiksel olarak farklidir.

RET

Hgy: Kiigiik basarisizlik durumunda; algilanan prosediirel adaletin telafi tatmini
tizerine etkisi, biiyiik basarisizlik durumunda algilanan prosediirel adaletin telafi
tatmini tizerine etkisinden istatistiksel olarak farklidir.

KABUL

Hg.: Kiiciik basarisizlik durumunda; algilanan dagitimsal adaletin telafi tatmini
tizerine etkisi, biliyiik basarisizlik durumunda algilanan dagitimsal adaletin telafi
tatmini iizerine etkisinden istatistiksel olarak farklidir.

KABUL

Hio: Basarisizhigin biiyiik veya kiiciikliigiine gore, hizmet telafisi sonrasi elde
edilen telafi tatmininin ve giivenin tekrar satin alma niyeti iizerine etkileri
istatistiksel olarak farkhdir.

Hia: Kiigiik basarisizlik durumunda; hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi
tatmininin tekrar satin alma niyeti ilizerine etkisi, bilyiik basarisizlik durumunda
hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmininin tekrar satin alma niyeti iizerine
etkisinden istatistiksel olarak farklidir.

RET

Hiop: Kiigiik basarisizlik durumunda; hizmet telafisi sonrasi elde edilen giivenin
tekrar satin alma niyetini {izerine etkisi, biiyiilk basarisizlik durumunda hizmet
telafisi sonrasi elde edilen giivenin tekrar satin alma niyeti {izerine etkisinden
istatistiksel olarak farklidir.

RET

Hj:: Basarisizhigin biiyiik veya kiiciikliigiine gore, hizmet telafisi sonrasi elde
edilen telafi tatmininin isletmeye olan giiven iizerine etkisi istatistiksel
olarak farkhdir.

Hi1a: Kiigiik basarisizlik durumunda; hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi
tatmininin isletmeye olan giliven iizerine etkisi, biiyiik basarisizlik durumunda
hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmininin isletmeye olan giiven iizerine
etkisinden istatistiksel olarak farklidir.

KABUL

H,: Basarisizhi@in biiyiik veya kiiciikliigiine gore, hizmet telafisi sonrasi elde
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edilen telafi tatmininin ve giivenin olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti
iizerine etkileri istatistiksel olarak farkhdir.

Hy,.:Kiigiik basarisizlik durumunda; hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi
tatmininin olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetini lizerine etkisi, biiylik

basarisizlik durumunda hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmininin olumlu KABUL
agizdan agza iletisim yapma niyeti lizerine etkisinden istatistiksel olarak farklidir.

Hizp:Kiiciik basarisizlik durumunda; hizmet telafisi sonrasi elde edilen gilivenin

olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetini iizerine etkisi, biiylik basarisizlik RET

durumunda hizmet telafisi sonrasi elde edilen giivenin olumlu agizdan agza
iletisim yapma niyeti iizerine etkisinden istatistiksel olarak.

IV.7. Bulgularin Degerlendirilmesi

Arastirma sonucunda, hem biliylik basarisizlik hemde kiiclik basarisizlik
durumlarinda etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet boyutlarinin telafi tatminini
olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir. Daha 6nce yapilan ¢aligmalarda bu calismay1
destekler nitelikte adalet boyutlarinin telafi tatmini iizerinde olumlu etkisi oldugunu ortaya
koymaktadir (Tax vd, 1998; Smith vd; 1999; McCollough vd, 2000; Jianfen vd, 2002;
Maxham ve Netemayer, 2002; Ok vd., 2005; Sindhav vd., 2006; Severt ve Rompf; 2006;
Carr, 2007; Puzitti Dos Santos ve Fernandes, 2008; Kim vd., 2009; Rio-Lanza vd., 2009;
Clark vd., 2009; Fan vd., 2010; Matos vd., 2011; Nikbin vd., 2010; Badawi, 2012; Lii, vd.
2012; Barakat vd., 2014). Genel olarak bakildigin da kiigiik bagarisizlik sonrasi uygulanan
hizmet iyilestirme siirecinin degerlendirilmesi baglaminda ii¢ adalet boyu telafi tatmininde
ki degisimin %52’ sini agiklarken, basarisizlik biiylik oldugunda bu oran %40’ a
diismektedir. Bu durumda telafilerin kiigciik basarisizliklarda daha etkili oldugunu
gostermektedir.

Yapilan caligmalarda adalet boyutlarinin telafi tatminini etkileme derecelerinin
birbirinden farklilik gosterdigi goriilmektedir. Ornegin, Smith vd. (1999), Severt ve Rompf
(2006), Kim vd. (2009), Kuo ve Wu (2012), Lii vd. (2012)’ in ¢alismalarinda dagitimsal
adalet; Jianfen vd. (2002), Maxham ve Netemayer (2002), Ok vd. (2005), Cengiz vd.

(2007), Rio—Lanza vd. (2009)’ in ¢alismalarinda prosediirel adalet, Chang (2010), Matos
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vd. (2011), Pai vd. (2012)’ in ¢alismalarinda etkilesimsel adalet telafi tatmini iizerinde en
etkili adalet boyutu olarak ortaya ¢ikmistir. Etki derecelerinin farkli ¢alismalarda farkli
sekilde bulunmasinin nedeni kisilerin yasadiklari yada senaryolarda okuduklari
basarisizliklarin biiyiikligl, niteligi, kontrol edilebilirligi, basarisizligin yasandigi sektor
gibi degiskenlere bagli olabilir.

Bu calismaya gore ise, bliyiikk basarisizlik durumunda etkilesimsel ve
prosediirel adalet telafi tatminini dagitimsal adalete gore daha cok etkilemektedir.Kiiciik
bir basarisizligin yasanmasi durumunda ise dagitimsal adaletin telafi tatmini {izerinde en
etkili adalet boyutudur. Etkilesimsel adalet her iki basarisizlik durumunda da yiiksek
oranda telafi tatminini etkilemektedir. Maxham ve Netemayer (2002) ve Rio Lanza vd.
(2009), prosediirel, dagitimsal ve etkilesimsel adaletin, tatmini, hizmet tiiriine gore farkl
diizeylerde etkileyecegini belirtmislerdir. Ozellikle mal iizerinden sunulmayan, iiretiminin
ve tiiketiminin es zamanli, alic1 ve satict iliskilerinin yogun oldugu hizmetlerde kisilerin
ikili iligkilere (etkilesimsel adalet) ve isletmenin sahip oldugu ilke ve uygulamalara
(prosediirel adalet) daha ¢ok 6nem verebilecegini ileri siirmiislerdir. Benzer sekilde Matilla
(2001), kuaforliikk hizmetinde etkilesimsel adaletin telafi tatmini {izerinde en etkili adalet
boyutu oldugunu belirtmistir.

Bu ¢aligmanin da yukaridaki 6zelliklere uyan bir sektor olan kuafor hizmetleri
tizerinde yapildig1 goz Oniine alindiginda etkilesimsel adaletin 6nemi bu calismada da
gortilmektedir. Matilla (2011), bu durumu kuaf6rliik hizmetinde kisisellestirme derecesinin
yiiksek olmasina, hizmet saglayict ve hizmet alan arasindaki iliskinin yiiksek olmasina
baglamistir. Matilla (2001), ayrica basarisizligin biiyiikliigiiniin de adalet boyutlarinin
tatmini etkileme derecesine etkisi olacagini ve basarisizligin biiytikliigi arttikga dagitimsal

adaletin etkisinin azalacagimi buna karsin etkilesimsel adaletin etkisinin artacagini
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belirtmistir. Jianfen vd. (2002), saglik hizmetleri lizerine yaptiklar1 ¢alismada prosediirel
adaletin tatmin {izerinde en etkili adalet boyutu oldugu belirlemislerdir. Saglik
hizmetlerinde yasanabilecek bir basarisizligin  diger hizmetlerde yasanabilecek
basarisizliklara gore daha biiyiik olarak algilanabilecegi g6z Oniine alindiginda sonug¢ bu
calisma ile paralellik gostermektedir. Analiz sonuglarma gore biiyiikk basarisizlikta
prosediirel ve etkilesimsel adaletin kii¢iik basarisizlikta ise dagitimsal adaletin telafi
tatminini daha cok etkilemesi yukarda s6z edilen ¢aligsmalarla paralellik gostermektedir.

Hizmet basarisizlig1 literatiirlinde, hizmet telafisi sonrasi olusan tatminin,
miisterilerin isletmeye duydugu giiveni, tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza iletisim
yapma niyetlerini olumlu yonde etkiledigine iliskin calismalar yer almaktadir (Tax vd.,
1998; Ok vd. 2005; Lii vd., 2012; Maxham 11, 2001; Davidow, 2003; Namkung ve Jang,
2009). Bu calismada da hem biiylikk hem de kiigiik basarisizlik yasandiginda telafi
tatmininin artmasinin isletmeye olan giiveni, tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza
iletisim yapma niyetlerini arttirdig1 belirlenmistir. Her iki basarisizlik durumunda da telafi
tatmini en ¢ok etkiyi tekrar satin alma niyeti lizerinde gostermektedir. Yani telafi
tatmininin tekrar satin alma niyetine doniismesi olasilig1 oldukea ytiksektir. Kim vd. (2009)
ve Lii vd. (2012), giivenin hem tekrar satin alma niyetini hem de olumlu agizdan agza
iletisim yapma niyetini olumlu yonde etkiledigini belirlemislerdir. Ancak bu ¢alismada
bliylik ve kiiclik basarisizliklarda giivenin tekrar satin alma niyeti iizerinde olumlu etkisi
oldugu bulunurken; basarisizligin biiyiik oldugu durumda olumlu agizdan agza iletisim
yapma niyeti ile iliskisi bulunamamustir. Kii¢iik basarisizlik durumunda ise glivenin olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyetini olumlu yonde etkiledigi analiz sonuglarina gore
sOylenebilir. Bu durum McQuilken (2010) ve Barakat vd. (2014)’ nin g¢alismalarinda,

giivenin olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti lizerindeki olumlu etkisinin,
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basarisizligin biiyiikligii arttikca azalacagl yoniindeki goriisleri ile agiklanabilir. Cilinkii
kisilerin isletmelere olan gliveni basarisizligin biiylikliik diizeyine gore belirlenir. Eger
basarisizlik ¢ok biiyiik ise isletmeye olan giivensizlik ¢ok yiiksek olacagi igin telafiler
yapilsa dahi bu giiven hakkindaki olumsuz algilar1 olumluya ¢evirmek her zaman miimkiin
olmayabilir.

Calismada biiylik basarisizlik ve kii¢iik basarisizliga iliskin yapisal model
tizerindeki iliskilere ait etki derecelerinin basarisizligin biiytikliikk diizeyine gore farklilik
gosterip gostermedigi yani modere edici etkisi de incelenmistir. Etkilesimsel adaletin telafi
tatminine etkisi lizerinde basarisizligin modere edici etkisi bulunamazken, prosediirel ve
dagitimsal adaletin telafi tatmini {izerinde basarisizligin biiyiikliigiiniin modere edici etkisi
oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglara gore etkilesimsel adaletin telafi tatminini etkileme
derecesi basarisizligin biiyiikliigiine gore degismemektedir. Fakat prosediirel adaletin telafi
tatminin T{zerine etkisi biiyilk basarisizlikta daha yiliksekken, kii¢iik basarisizlikta
dagitimsal adaletin telafi tatmini tlizerinde etkisi daha yiiksektir goriilmektedir. Weun vd.
(2004) yaptig1 ¢alismada etkilesimsel ve dagitimsal adaletin telafi tatmini lizerine etkisini
ve bu etkinin basarisizhigin blyiikligline gore degisip degismedigini incelemis ve
etkilesimsel adaletin etkisi lizerinde basarisizligin biiyiikliigliniin modere edici etkisini
bulamazken, dagitimsal adaletin etkisi iizerinde modere edici etkisi oldugunu ileri
stirmiistiir. Sonuglar Weun vd. (2004)’ nin ¢alismasi tarafindan da desteklenmektedir.

Calismada etkilesimsel adaletin telafi tatmini iizerine etkisi basarisizligin
bliytikliik diizeyine fark gdstermemistir Bu durumun nedeni, etkilesimsel adaletin icerigini
olusturan 6ziir dileme, konuyla ilgili a¢iklama yapma, miisterinin goriislerini alma gibi
telafi cabalarmin 6zellikle etkilesimin yliksek oldugu kuaforliik hizmetinde basarisizligin

biiyiikliigiine bakilmaksizin miisteriler tarafindan beklenmesi olabilir. Dagitimsal adaletin
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ise basarisizligin kiigiik oldugu durumlarda biiyiik oldugu duruma gore telafi tatmini
tizerinde daha cok etkiye sahip olmasi beklenti teorisi ile aciklanabilir. Ciinkii kiiclik
basarisizlik karsisinda miisterinin telafi beklentisi daha diisiik olacagi i¢in ticret almama,
hediye verme, indirim yapma gibi maddi telafiler beklentileri asmakta ve sonucunda bu
durum tatmini daha ¢ok etkilemektedir. Calisma sonuglarina gore basarisizligin biiylik
oldugu durumda telafi tatmini iizerinde prosediirel adalet daha etkilidir. Bu sonug
miisterilerin kendilerine biiyiik sikintilar veren basarisizliklar karsisinda sorunlariin belirli
ilke ve uygulamalara uygun bir sekilde ¢oziilmesini beklemelerinden kaynaklanabilir.
Ciinkii miisteriler biiyiik basarisizliklar yasandiginda hediye verme, ticret alamam gibi
telafilerlerden ziyade yasanan sorunu c¢ozebilecek telafi siirecinin i1yi yonetilmesini
beklemeleri olasidir.

Giivenin tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti
lizerine etkisi tiizerinde basarisizigin biyiiklik diizeyinin modere edici etkisi
bulunamamistir. Hem biiylik basarisizizlik da hemde kiigiik basarisizlikda giivenin tekar
satin alma ve olumlu iletisim yapma niyeti lizerine etkisinin diisiik ve birbirine yakin
oldugu goriilmektedir (Bkn. Tablo 25). Telafi tatmininin ise tekrar satin alam niyeti
tizerinde basarisizligin biiyiikliik diizeyinin modere edici etkisi varken olumlu agizdan agza
iletisim yapma niyeti iizerinde modere edici etkisi bulunamamustir.

Son olarak caligmada adalet boyutlarinin ve telafi tatmininin algilanma
diizeylerinin basarisizhigin biiylikliigline gore fark gosterip gostermedigi incelenmis ve
hem adalet boyutlarinin hem de telafi tatmininin kii¢iik basarisizlikta daha yiiksek
ortalamalara sahip oldugu belirlenmistir. ~ Misterilerin basarisizliktan algiladiklar
sikintinin derecesi arttikga miisterilerin algiladiklar1 kayiplar da artis gostermektedir. Smith

vd. (1999), Matilla (1999), etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet boyutlarinin
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yukarida soz edilen sebeplerden dolayr algilanma diizeyleri arasinda basarisizligin
blyiikligline gore farkliliklar oldugunu belirtmislerdir. Benzer telafiler uygulandiginda
daha biiylik basarisizliga ugramis miisterilerin kiiclik bir basarisizlifa ugramis miisterilere
gore yapilan telafilerden daha az tatmin olacaklar1 belirlenmistir (Matilla, 2001; Weun vd.,
2004; Magnini vd., 2007; Smith ve Bolton, 2002; Barakat, 2014). Goruldiigi tizere
calismanin sonuglar1 daha Once yapilan caligmalar tarafindan da desteklenmektedir. Bu
durum hakkaniyet teorisi ile agiklanabilir. Hakkaniyet teorisine gore miisteriler kayiplari
ile ¢iktilarimin dengede olmasini istedikleri i¢in basarisizhigin biiytikliigii arttikca telafi
beklentileri de yiikselmektedir. Aymi sekilde tiiketicilerin tatmini, algilanan kayiplarin

biiyiikliigiine ve telafi olarak sunulan kaynaklarin miktarina bagli olarak diismektedir.
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SONUC VE ONERILER

Hizmet basarisizliklarmin neticesinde olusan tatminsizlik, miisterilerin
isletmelerden {iriin veya hizmet alimini durdurmasina ve olumsuz agizdan agza iletisime
neden olmaktadir. Bu durumun, mevcut ve potansiyel miisteri kayiplarina yol agtig1 goz
Oniine alindiginda etkili hizmet telafileri sunmak isletmeler i¢in 6nem tasimaktadir.
Rekabetin ¢ok yogun oldugu giiniimiiz ekonomisinde hizmet telafilerinin etkisini arttirmak
icin ilk Once telafilerin miisteriler tarafindan nasil degerlendirildigini anlamak
gerekmektedir. Hizmet telafilerinin degerlendirilmesine iligkin literatiirde, hakkaniyet
teorisi  ¢ercevesinde miisterilerin  telafileri adil bulup bulmadiklarina  gore
degerlendirdikleri ve telafiler hakkinda bir yargiya vardiklar ileri siiriilmektedir.
Degerlendirme sonucunda adil olarak algilanan hizmet telafilerinin beraberinde tatmini
getirecegi, aksi halde miisterinin tatminsizlik yasayacagi ongoriilmektedir.

Miisterilerin telafileri degerlendirmesinde tek krtiterin telafilerin niteligi
oldugu beklenemez. Bunun disinda basarisizligin niteligi, miisterinin karakteri, hizmet
alman isletmeye iligkin deneyimler gibi bir¢ok durumsal faktdrde bu degerlendirme
siirecini etkilemektedir. Ozellikle yasanan basarisizhigin miisteriye verdigi sikintinmn
diizeyi yani biiylikliigli degerlendirme siirecini etkileyen en 6nemli faktorlerden biri olarak
gorilmektedir.

Bu ampirik c¢alisma, yasanan hizmet basarisizlig1r sonrasi hizmet telafilerinin
hakkaniyet teorisi baglaminda telafi sonrasi tatmine etkisini, telafi tatmininin ise
miisterilerin isletmeye duyduklar1 gilivene, tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza
iletisim yapma niyetlerine etkilerini yasanan basarisizligin hem biiyiik hem de kii¢iik olma
durumuna gore ayr1 ayri incelemistir. Glivenin de tekrar satin alma niyetine ve olumlu

agizdan agza iletisim yapma niyetine etkileri arastirma kapsaminda incelenmistir. Ayrica
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bu iliskilerin etki derecelerinin basarisizligin biiyiikliik diizeyine gore istatistiksel olarak
anlaml farkliliklar gosterip gostermedigi incelenmistir. Son olarak basarisizligin biiyiikliik
diizeyine gore algilanan adalet boyutlarinin ve telafi tatmini ortalamalarinin arasinda
istatistiksel olarak anlamli fark olup olmadigi da ortaya konulmaya calisilmistir. Bu
amaclar dogrultusunda calismaya uygun hizmet basarisizliklarin1i ve hizmet telafilerini
yansitacak senaryolar olusturulmustur. Daha sonra ilgili literatiirden yararlanilarak 6lgekler
belirlenmis ve olusturulan anket formlar1 723 kisiye uygulanmistir. Calismada, yapisal
esitlik modellemesi, coklu grup analizi, MANOVA ve T-testi kullanilarak arastirma
modelinde tanimlanan iliskiler test edilmistir.

Arastirma Orneklemi ve kuafor hizmeti kapsaminda ulasilan sonuclara gore
algilanan adaleti olusturan etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet boyutlarinin tiimii
basarisizligin biiyiikliik diizeyine gore etkileri farklilik gdsterse de telafi tatminini arttirici
etkiye sahiptir. Yani miisterilerin telafi ¢abalarindan algiladiklar1 adalet algis1 dogrudan
tatmini etkilemektedir. Basarisizlik kii¢iik oldugunda iicret almama, hediye verme, indirim
yapma gibi dagitimsal adaleti saglayan somut telafiler miisterilerin beklentilerini daha ¢ok
karsilamakta ve miisterileri daha cok tatmin etmektedir. Basarisizlik karsisinda oOziir
dileme, agiklama yapma gibi etkilesimsel adaleti saglayici davraniglarda bulunma
basarisizligin biiyiikliigiine bakilmaksizin her zaman isletmeler i¢in 6nem tagimaktadir.
Ciinkii her iki basarisizlik diizeyinde de telafi tatminini 6nemli derecede arttiracak etkiye
sahiptir. Prosediirel adalet boyutu ise 0Ozellikle biiyilk basarisizliklarda kiiciik
basarisizliklara gore telafi tatminini daha ¢ok etkilemektedir. Bu sonug, miisterilerin biiyiik
sikintilar ile karsilasti§i durumlarda miisterilerin Ozellikle, telafinin yoOnetilme ve

uygulanmasi siireci, Sorunun hizli bir sekilde ele alinmasi, isletmelerin basarisizliklar
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karsisinda belirli ilke ve uygulamalara sahip olmasi, ¢alisanlarin sorunlar1 ¢ozmede esnek
olabilmesi gibi davraniglara 6nem verdiklerini gostermektedir.

Isletmeler icin etkili telafiler uzun donemde hayatta kalabilmelerini
saglayabilecek onemli bir eylemdir. Hizmet telafileri isletmelerin hatalarini diizeltmeleri
icin verilen bir firsattir. Bu ¢alismada da goriilmiistiir ki yasanan basarisizlik biiyiik veya
kiiciik olsun isletmelerin uyguladig: telafiler miisterilerini tatmin ettigi takdirde giivene,
tekrar satin alma niyetine ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetine doniismektedir.
Ayrica yapilan telafilerin, basarisizlik nedeniyle kaybolan giiveni miisterilere tekrar
kazandirma 6zelligi de calismada goriilmektedir. Isletmeye olan giivenin tekrar
kazanilmasi 6zellikle tekrar satin alma niyeti iizerinde olumlu etki yapmaktadir. Bu durum
isletmeler agisindan oldukca 6nemlidir. Ciinkii, tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza
iletisim yapma niyeti sadece isletmenin mevcut miisterileri elde tutmasimni ve yeni
misteriler kazanmasimi saglamakla kalmayacak, isletme hakkinda olumlu imaj
yaratilmasina da katki saglayacaktir. Ayrica basarisizlik biiyiik oldugunda isletmeye olan
giiven kayb1 cok yiiksek oldugu i¢in telafi yapilsa dahi telafi sonrasi olusan giiven olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyetini etkilememektedir.

Son olarak aragtirmada adalet boyutlarinin ve telafi tatmini ortalamalarinin
basarisizligin blytikliik diizeyine gore farklilik gosterip gostermedigi de incelenmistir.
Aragtirma sonucunda her ii¢ adalet boyutunun ve telafi tatmininin basarisizlik kiigiik
oldugunda daha yiiksek ortalamalara sahip oldugu yani miisterilerin kii¢iik basarisizliklar
yasadiktan sonra telafileri daha adil bulduklar1 ve daha ¢ok tatmin olduklari ortaya
cikmistir. Bu bulgular 1s518inda kiiciik basarisizliklar ile karsilasan miisterilerin yapilan
telafileri daha adil olarak algiladiklarive miisterilerin telafilerden daha kolay tatmin

olduklarint sdylemek miimkiindiir.
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Aragtirma  sonuglart  genel olarak degerlendirildiginde, miisterilerin
beklentilerini karsilayan adil telafiler diisen tatmini arttirmak i¢in gereklidir. Miisterileri
tatmin eden telafi ¢abalar1 isletmeye olan kaybolan giiveni geri getirmeye katki saglayacak
ve miisterilerin isletmeden hizmet alimina ve isletme hakkindaki olumlu goriislerini
yaymasina etkisi olacaktir.

Yonetimsel Oneriler

Yasanan basarisizliklar karsisinda miisteriler miisteriler ya sessiz kalarak
isletmeyi terk etmekte, yada sikayetlerini dile getirmektedirler. Yapilan caligmalar
gostermektedir ki sikayetini dile getirmeyen miisterilerin biiylik cogunlugu isletmdeen
hizmet veya iiriin alimin1 kesmekle kalmamakta, isletme hakkinda ki olumsuz fikirlerini de
tiglincii kisilerle paylasmaktadir. Bu durumda isletmelrin hem eldeki hemde potansiyel
miisterilerinin yok olmasina neden olmaktadir. Bu acidan bakildiginda miisterilerin
yasanan sorunlar1 isletmeye bildirmesi isletmeler acisindan bir firsattir. Bu sebepten dolay:
isletmelerin yapmasi gereken ilk once hatalar1 en aza indirmeye calismak daha sonra ise
hatalardan haberdar olmak olmalidir. Bunun i¢inde miisteriler sorunlarin1 dile getirmek
i¢cin 6zendirilmelidir.

Yapilan c¢alismalar, miisterilerin telafileri adalet teorisi c¢ercevesinde
degerlendirdiklerini ortaya koymustur. Yoneticiler algilanan adaletin {ic boyutunun giiclii
bir sekilde iliskili oldugunu ve tigiiniin de hizmet telafisi sonrasi tatmin iizerinde etkili
oldugunu bilmelidirler. Hizmet telafisinde yoneticilerin dikkat etmesi gereken diger bir
konu ise geregine uygun telafiler yerine getirmektir. Miisterilerin basarisizliklar
karsisindaki telafi beklentileri farklilk godsterebilmektedir. Ornegin her zaman icin
etkilesimsel adalet boyutu igerisinde yer alan 6ziir dilemenin veya dagitimsal adalet boyutu

igerisinde yer alan iicret almamamin tiim basarisizlik durumlarinda tatmini etkileyen en
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etkili telafiler oldugunu sdylemek dogru degildir. Miisterilerin basarisizlik karsisinda
bekledigi telafiler, basarisizligin biiylikliigli, basarisizligin yasandigi hizmet sektoriiniin
Ozellikleri, basarisizligin kimden kaynaklandigi gibi degiskenlere bagli olarak farklilik
gosterebilir. Bu sebeple yoneticiler sunacaklar telafileri belirlerken bu gibi degiskenleri de
g6z oniinde bulundurmalidirlar. Ayrica, yapilan bu ¢alisma gostermektedir ki etkilesimsel,
prosediirel ve dagitimsal adaleti temsil eden tiim telafiler telafi tatmini olumlu yonde
etkilemektedir. Bu yiizden yoneticiler telafiler sunarken farkli diizeylerde olsa bile tek bir
telafi degil tiim adalet boyutlarini temsil edecek uygun telafiler sunmalidir.

Isletmeler hizmet telafileri sunarken, basarisizlig1 etkileyen degiskenleri goz
oniinde bulundurduklari kadar miisterilerinin dzelliklerini de dikkate almalidirlar. Ornegin,
bazi durumlarda miisteriler bir 6ziir dilemeden daha fazla bir sey istemezler fakat
isletmeler asir1 telafiler yaparken oziir dilemeyi unutmaktadirlar. Boyle bir durumda
sundugunuz telafi maddi olarak ¢ok degerli olsa bile miisteriyi yeterince memnun
etmeyecektir. Bu sebepten dolayr miisterinin isletmeden hizmet telafisi olarak ne
bekledigini bilmek miisteri tatminini arttirmada Oonem tasimaktadir. Ayrica isletmeler
telafiler sunarken miisterilerinin, miisteri yasam boyu degerlerini de goz Oniinde
bulundurmalidir. Miisteri yasam boyu degeri yiiksek miisterilere beklentilerini asacak
telafiler sunulabilir. Ciinkii bu miisterileri elde tutmanin igletmeler agisindan hayati 6nemi
vardir. Yasanan sorunlarin belirlenmesi ve etkili telafilerin uygulanmasinda isletme
calisanlar kilit elemandir. Bu sebepten dolay1 isletme ¢alisanlar1 bu konuda egitilmeli ve
telafilerin uygulanmasi hususunnda yetki verilmelidir.

Hizmet hatalar1 yapilsa dahi miisterileri tatmin etmek miimkiindiir. Fakat,
unutulmamalidir ki basarisizliklar tekrarlandigi takdirde telafiler uygulansa dahi miisteriler

hizmetten memnun kalmasi giiclenecektir. Ayrica basarisizliklarin artmasi dolayisiyla
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telafilerin uygulanmasi isletme maliyetlerini de arttiracagi igin bir siire sonra telafilerin
olumlu etkisi olumsuz bir hal alabilir. Bu sebepten dolay1r hizmet telafilerinin yaninda
hatalar1 en aza indirmek isletmelerin asli gérevi olmalidir.

Hizmet telafilerinin miisteri ile iliskilerin giiglendirilmesinde 6nemli bir rolii
vardir. Iyi yonetilmis bir telafi siireci sonucunda olusan tatmin, isletme ve miisteriler
arasinda gilivenilir bir iliskinin gelismesine olumlu bir etki yapacaktir ve bdylece
miisterinin isletmeye olan bagliligt ve uzun donemli iliskileri giiclenecektir. Hizmet
basarisizlig1 sonrasi yapilan etkili hizmet telafileri gliven, tekrar satin alma, olumlu agizdan
agza iletisim yapma niyeti gibi isletmeler i¢in 6nemli davranislarin olusmasinda rol oynar.

Tiim bu sonuglar gbz oniine alindiginda, isletme yoneticileri 6zellikle hizmet
isletmelerinde basarisizliklari azaltabileceklerini fakat tamamen ortadan
kaldiramayacaklarmin farkinda olmalidir. Basarisizliktan kaynaklanan tatminsizlik
durumunu tatmine doniistiirebilmek agisindan yasanan hizmet telafileri isletmeler i¢in
onemli bir firsattir. Bu firsat iy1 kullanildig: takdirde miisterinin isletmeye olan giliveni
artacak, isletme miisteri kaybetmeyecek ve miisteriler isletme hakkinda ki olumlu
gorlslerini baskalariyla paylasacaktir. Bu da miisteri ve isletme arasinda uzun donemli
iliskilerin gelismesine 6nemli bir katki saglayacaktir.

Gelecek Cahismalar icin Oneriler

Aragtirmanin kapsami ve sonuglari, ileriye yonelik arastirmalar i¢in de yol
gosterici olmaktadir. Daha sonra yapilacak calismalarda farkli sektorler calismaya dahil
edilerek modelimizde yer alan degiskenlerin birbirleri ile iliskilerininsektorler arasindaki
farkliliklar1 incelenebilir. Boylelikle sektor karsilastirmast da yapilabilecektir. Bu
calismada basarisizhigin biytikliigi iliskiler arasindaki modere edici degisken olarak

kullamlmustir. ileride yapilacak ¢alismalarda, basarisizligin  kontrol edilebilirligi,
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basarisizligin tiirii (siire¢-sonug), basarisizligin tekrarlanip tekrarlanmadigi gibi faktorlerde
modere edici degisken olarak kullanilabilir. Ayrica miisterilerin hizmet telafilerine tepkileri
sadece basarisizligin niteligi tarafindan da farklilik gostermez. Miisterilerin demografik,
karakteristik, kiiltiirel 6zellikleri de bu iligkiler {izerinde etkileri de gelecek ¢alismalarda
incelenebilir.

Son olarak, ¢alismada sadece dogrudan iliskiler incelenmistir. Fakat adalet
boyutlariin olumlu agizdan agza iletisim ve tekrar satin alma niyeti {lizerine etkisinde
giiven ve telafi tatmininin aracilik etkisi de mevcuttur. Aracilik etkileri de ileride yapilacak

calismalarda ele alinabilir.
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EKLER

Ek — 1 Telafi Senaryolari

Biiyiik basarisizhgiga Ait Telafi Senaryosu (Diisiik Etkilesimsel Adalet - Diisiik
Prosediirel Adalet — Diisiik Dagitimsal Adalet)

Sorunu sa¢ kesiminizi yapan kuafor calisanina ilettikten sonra, sizden Ustin kori bir 6zir
diledi. Kendisinin bu sorunu diizeltemeyecegini ama durumu is yeri sahibine iletecegini soyledi ve
yaninizdan ayrildi. 15 dakika sonra is yeri sahibi yaniniza geldi. Sikayetinizi saginizi kesen personele
daha oOnce iletmis olmaniza ragmen is yeri sahibi yaniniza geldiginde sorununuzun ne oldugunu

bilmiyordu ve sorunu tekrar agiklamak zorunda kaldiniz. Yasadiginiz sorunu anlattiktan sonra is
yeri sahibi size hicbir aciklama yapmadi ve yasanan durum icin sizden Oziir dilemedi. Size daha iyi
bir hizmet verebilmek icin yapabilecekleri baska seylerin olup olmadigini sormadi. Baska bir
personelin saginizi diizeltecegini size iletti ve saciniz istediginiz sekilde duzeltildi. Size, bu
basarisizhig1 diizeltmek icin ayrica bir telafi (Ucret almama gibi) sunulmadi.

Biiyiik Basarisizhiga Ait Telafi Senaryosu (Diisiik Etkilesimsel Adalet - Diisiik
Prosediirel Adalet — Yiiksek Dagitimsal Adalet)

Sorunu sa¢ kesiminizi yapan kuafor calisanina ilettikten sonra, sizden Ustiin korl bir 6zlr
diledi. Kendisinin bu sorunu diizeltemeyecegini ama durumu is yeri sahibine iletecegini sdyledi ve
yaninizdan ayrildi. 15 dakika sonra is yeri sahibi yaniniza geldi. Sikayetinizi saginizi kesen
personele daha 6nce iletmis olmaniza ragmen is yeri sahibi yaniniza geldiginde sorununuzun ne
oldugunu bilmiyordu ve sorunu tekrar aciklamak zorunda kaldiniz. Yasadiginiz sorunu anlattiktan
sonra is yeri sahibi size hicbir agiklama yapmadi ve yasanan durum igin sizden 6zlr dilemedi. Size
daha iyi bir hizmet verebilmek icin yapabilecekleri baska seylerin olup olmadigini sormadi. Baska
bir personelin saginizi diizeltecegini sdyledi ve saciniz istediginiz sekilde diizeltildi. Ayrica yasanan
bu durumu diizeltmek amaciyla sizden licret alinmadi.

Biiyiik Basarisizhga Ait Telafi Senaryosu (Diisiik Etkilesimsel Adalet — Yiiksek
Prosediirel Adalet — Diisitk Dagitimsal Adalet)

Sorunu sag¢ kesiminizi yapan kuafor galisanina ilettikten sonra, sizden Ustlin kori bir 6zlr
diledi. Sorununuzu c¢6zebilecegini soéyledi ve yaninizdan ayrildi. 1-2 dakika sonra is yeri sahibi
yaniniza geldi. Yasanan sorunla ilgili personelin kendisini bilgilendirdigini soyledi ve tekrar
aciklama yapmak zorunda kalmadiniz. is yeri sahibi size hicbir agiklama yapmadi ve yasanan

durum icin sizden 6zir dilemedi. Size daha iyi bir hizmet verebilmek i¢in yapabilecekleri baska
seylerin olup olmadigini sormadi. Baska bir personelin saginizi diizeltecegini size iletti ve saginiz
istediginiz sekilde dlzeltildi. Size, bu basarisizligl dizeltmek i¢in ayrica bir telafi (lcret almama
gibi) sunulmadi.




Biiyiik Basarisizhiga Ait Telafi Senaryosu (Diisiik Etkilesimsel Adalet — Yiiksek
Prosediirel Adalet — Yiiksek Dagitimsal Adalet)

Sorunu sag¢ kesiminizi yapan kuafor gcalisanina ilettikten sonra, sizden Ustin korl bir 6zir
diledi. Sorununuzu c¢ozebilecegini soyledi ve yaninizdan ayrildi. 1-2 dakika sonra is yeri sahibi
yaniniza geldi. Yasanan sorunla ilgili personelin kendisini bilgilendirdigini soyledi ve tekrar

aciklama yapmak zorunda kalmadiniz. is yeri sahibi size hicbir agiklama yapmadi ve yasanan
durum igin sizden 6zir dilemedi. Size daha iyi bir hizmet verebilmek icin yapabilecekleri baska
seylerin olup olmadigini sormadi. Baska bir personelin saginizi diizeltecegini soéyledi ve saginiz
istediginiz sekilde dizeltildi. Ayrica yasanan bu durumu dizeltmek amaciyla sizden Ucret alinmadi.

Biiyiik Basarisizhiga Ait Telafi Senaryosu (Yiiksek Etkilesimsel Adalet — Diisiik
Prosediirel Adalet — Diisiik Dagitimsal Adalet)

Sorunu sag¢ kesiminizi yapan kuafér calisanina ilettikten sonra, hatasini kabul etti ve sizden
¢ok icten bir sekilde 6zir diledi. Kendisinin bu sorunu diizeltemeyecegini ama durumu is yeri
sahibine iletecegini soyledi ve yaninizdan ayrildi. 15 dakika sonra is yeri sahibi yaniniza geldi.
Sikayetinizi saginizi kesen personele daha 6nce iletmis olmaniza ragmen is yeri sahibi yaniniza
geldiginde sorununuzun ne oldugunu bilmiyordu ve sorunu tekrar agiklamak zorunda kaldiniz.
Yasadiginiz sorunu anlattiktan sonra is yeri sahibi size problemin nigin yasandigini agikladi ve
yasanan durum igin sizden 6zlr diledi. Size daha iyi bir hizmet verebilmek igin yapabilecekleri
baska seylerin olup olmadigini sordu. Baska bir personelin sacinizi dizeltecegini size iletti ve
saginiz istediginiz sekilde dizeltildi. Size, bu basarisizhgl dizeltmek icin ayrica bir telafi (lcret
almama gibi) sunulmadi.

Biiyiik Basarisizhiga Ait Telafi Senaryosu (Yiiksek Etkilesimsel Adalet — Diisiik
Prosediirel Adalet — Yiiksek Dagitimsal Adalet)

Sorunu sag¢ kesiminizi yapan kuafér calisanina ilettikten sonra, hatasini kabul etti ve sizden
cok icten bir sekilde 6zir diledi. Kendisinin bu sorunu dizeltemeyecegini ama durumu is yeri
sahibine iletecegini soyledi ve yaninizdan ayrildi. 15 dakika sonra is yeri sahibi yaniniza geldi.
Sikayetinizi saginizi kesen personele daha 6nce iletmis olmaniza ragmen is yeri sahibi yaniniza
geldiginde sorununuzun ne oldugunu bilmiyordu ve sorunu tekrar agiklamak zorunda kaldiniz.
Yasadiginiz sorunu anlattiktan sonra is yeri sahibi size problemin nigin yasandigini agikladi ve
yasanan durum icin sizden 6zir diledi. Size daha iyi bir hizmet verebilmek icin yapabilecekleri
baska seylerin olup olmadigini sordu. Baska bir personelin sacginizi diizeltecegini séyledi ve saginiz
istediginiz sekilde diizeltildi. Ayrica yasanan bu durumu diizeltmek amaciyla sizden ucret alinmadi.

Biiyiik Basarisizhga Ait Telafi Senaryosu (Yiiksek Etkilesimsel Adalet — Yiiksek
Prosediirel Adalet — Diisiik Dagitimsal Adalet)

Sorunu sag¢ kesiminizi yapan kuafor ¢alisanina ilettikten sonra, hatasini kabul etti ve sizden
cok icten bir sekilde 6zir diledi. Sorununuzu ¢ozebilecegini soyledi ve yaninizdan ayrildi. 1-2
dakika sonra is vyeri sahibi yaniniza geldi. Yasanan sorunla ilgili personelin kendisini
bilgilendirdigini soyledi ve tekrar aciklama yapmak zorunda kalmadiniz. is yeri sahibi size

problemin nigin yasandigini acikladi ve yasanan durum igin sizden 6ziir diledi. Size daha iyi bir
hizmet verebilmek i¢in yapabilecekleri baska seylerin olup olmadigini sordu. Baska bir personelin
sacinizi dizeltecegini size iletti ve saciniz istediginiz sekilde dizeltildi. Size, bu basarisizligi
dlzeltmek icin ayrica bir telafi (licret almama gibi) sunulmadi.




Biiyiik Basarisizh@a Ait Telafi Senaryosu (Yiiksek Etkilesimsel Adalet — Yiiksek
Prosediirel Adalet — Yiiksek Dagitimsal Adalet)

Sorunu sag¢ kesiminizi yapan kuafér calisanina ilettikten sonra, hatasini kabul etti ve sizden
cok icten bir sekilde 6zir diledi. Sorununuzu ¢bzebilecegini soyledi ve yaninizdan ayrildi. 1-2
dakika sonra is vyeri sahibi yaniniza geldi. Yasanan sorunla ilgili personelin kendisini
bilgilendirdigini soyledi ve tekrar aciklama yapmak zorunda kalmadiniz. is yeri sahibi size

problemin nigin yasandigini agikladi ve yasanan durum igin sizden 6zir diledi. Size daha iyi bir
hizmet verebilmek icin yapabilecekleri baska seylerin olup olmadigini sordu. Baska bir personelin
saginizi dizeltecegini soyledi ve saginiz istediginiz sekilde dizeltildi. Ayrica yasanan bu durumu
diizeltmek amaciyla sizden lcret alinmadi.

Kiiciik Basarisizhiga Ait Telafi Senaryosu (Diisiik Etkilesimsel Adalet - Diisiik
Prosediirel Adalet — Diisiik Dagitimsal Adalet)

Sorunu randevunuzu alan kuafér calisanina ilettikten sonra, sizden Ustin kord bir 6zar
diledi. Kendisinin bu sorunu diizeltemeyecegini ama durumu is yeri sahibine iletecegini sdyledi ve
yaninizdan ayrildi. 10 dakika sonra is yeri sahibi yaniniza geldi. Sikayetinizi randevunuzu alan
personele daha 6nce iletmis olmaniza ragmen is yeri sahibi yaniniza geldiginde sorununuzun ne
oldugunu bilmiyordu ve sorunu tekrar aciklamak zorunda kaldiniz. Yasadiginiz sorunu anlattiktan
sonra is yeri sahibi size hicbir aciklama yapmadi ve yasanan durum icin sizden 6zir dilemedi. Size
daha iyi bir hizmet verebilmek igin yapabilecekleri baska seylerin olup olmadigini sormadi. Hemen
sizi alacaklarini séyledi ve sizi aldilar. Size, bu basarisizhg! dizeltmek icin ayrica bir telafi (lcret
almama gibi) sunulmadi.

Kiiciik Basarisizhga Ait Telafi Senaryosu (Diisiik Etkilesimsel Adalet - Diisiik
Prosediirel Adalet — Yiiksek Dagitimsal Adalet)

Sorunu randevunuzu alan kuafér ¢alisanina ilettikten sonra, sizden Ustlin kord bir 6zir
diledi. Kendisinin bu sorunu diizeltemeyecegini ama durumu is yeri sahibine iletecegini sdyledi ve
yaninizdan ayrildi. 10 dakika sonra is yeri sahibi yaniniza geldi. Sikayetinizi randevunuzu alan
personele daha Once iletmis olmaniza ragmen is yeri sahibi yaniniza geldiginde sorununuzun ne
oldugunu bilmiyordu ve sorunu tekrar agiklamak zorunda kaldiniz. Yasadiginiz sorunu anlattiktan
sonra is yeri sahibi size higbir agiklama yapmadi ve yasanan durum igin sizden 6ziir dilemedi. Size
daha iyi bir hizmet verebilmek icin yapabilecekleri baska seylerin olup olmadigini sormadi. Hemen
sizi alacaklarini soyledi ve sizi aldilar. Ayrica yasanan bu durumu diizeltmek amaciyla sizden Gcret
alinmadi.

Kiiciik Basarisizhiga Ait Telafi Senaryosu (Diisiik Etkilesimsel Adalet — Yiiksek
Prosediirel Adalet — Diisiik Dagitimsal Adalet)

Sorunu randevunuzu alan kuafér calisanina ilettikten sonra, sizden Ustliin kord bir 6zir
diledi. Sorununuzu ¢6zebilecegini soyledi ve yaninizdan ayrildi. 1-2 dakika sonra is yeri sahibi
yaniniza geldi. Yasanan sorunla ilgili personelin kendisini bilgilendirdigini soyledi ve tekrar

aciklama yapmak zorunda kalmadiniz. is yeri sahibi size hicbir agiklama yapmadi ve yasanan
durum icin sizden 6zir dilemedi. Size daha iyi bir hizmet verebilmek i¢in yapabilecekleri baska
seylerin olup olmadigini sormadi. Hemen sizi alacaklarini séyledi ve sizi aldilar. Size, bu basarisizligi
dlzeltmek icin ayrica bir telafi (licret almama gibi) sunulmadi.




Kiiciik Basarisizhga Ait Telafi Senaryosu (Diisiik Etkilesimsel Adalet — Yiiksek
Prosediirel Adalet — Yiiksek Dagitimsal Adalet)

Sorunu randevunuzu alan kuafor calisanina ilettikten sonra, sizden Ustlin kord bir 6zir
diledi. Sorununuzu c¢ozebilecegini soyledi ve yaninizdan ayrildi. 1-2 dakika sonra is yeri sahibi
yaniniza geldi. Yasanan sorunla ilgili personelin kendisini bilgilendirdigini soyledi ve tekrar

aciklama yapmak zorunda kalmadiniz. is yeri sahibi size hicbir aciklama yapmadi ve yasanan
durum igin sizden 6zir dilemedi. Size daha iyi bir hizmet verebilmek icin yapabilecekleri baska
seylerin olup olmadigini sormadi. Hemen sizi alacaklarini séyledi ve sizi aldilar. Ayrica yasanan bu
durumu dizeltmek amaciyla sizden Gcret alinmadi.

Kiiciik Basarisizhga Ait Telafi Senaryosu (Yiiksek Etkilesimsel Adalet — Diisiik
Prosediirel Adalet — Diisiik Dagitimsal Adalet

Sorunu randevunuzu alan kuafér galisanina ilettikten sonra, hatasini kabul etti ve sizden
¢ok icten bir sekilde 6zir diledi. Kendisinin bu sorunu diizeltemeyecegini ama durumu is yeri
sahibine iletecegini soyledi ve yaninizdan ayrildi. 10 dakika sonra is yeri sahibi yaniniza geldi.
Sikayetinizi randevunuzu alan personele daha 6nce iletmis olmaniza ragmen is yeri sahibi yaniniza
geldiginde sorununuzun ne oldugunu bilmiyordu ve sorunu tekrar agiklamak zorunda kaldiniz.
Yasadiginiz sorunu anlattiktan sonra is yeri sahibi size problemin nigin yasandigini agikladi ve
yasanan durum igin sizden 6zlr diledi. Size daha iyi bir hizmet verebilmek igin yapabilecekleri
baska seylerin olup olmadigini sordu. Hemen sizi alacaklarini soyledi ve sizi aldilar. Size, bu
basarisizhig1 diizeltmek icin ayrica bir telafi (lUcret almama gibi) sunulmadi.

Kiiciik Basarisizhga Ait Telafi Senaryosu (Yiiksek Etkilesimsel Adalet — Diisiik
Prosediirel Adalet — Yiiksek Dagitimsal Adalet)

Sorunu randevunuzu alan kuafér galisanina ilettikten sonra, hatasini kabul etti ve sizden
cok igten bir sekilde 6zir diledi. Kendisinin bu sorunu diizeltemeyecegini ama durumu is yeri
sahibine iletecegini soyledi ve yaninizdan ayrildi. 10 dakika sonra is yeri sahibi yaniniza geldi.
Sikayetinizi randevunuzu alan personele daha dnce iletmis olmaniza ragmen is yeri sahibi yaniniza
geldiginde sorununuzun ne oldugunu bilmiyordu ve sorunu tekrar agiklamak zorunda kaldiniz.
Yasadiginiz sorunu anlattiktan sonra is yeri sahibi size problemin nigin yasandigini agikladi ve
yasanan durum igin sizden 6zir diledi. Size daha iyi bir hizmet verebilmek igin yapabilecekleri
baska seylerin olup olmadigini sordu. Hemen sizi alacaklarini séyledi ve sizi aldilar. Ayrica yasanan
bu durumu diizeltmek amaciyla sizden licret alinmadi.

Kiiciik Basarisizhiga Ait Telafi Senaryosu (Yiiksek Etkilesimsel Adalet — Yiiksek
Prosediirel Adalet — Diisiik Dagitimsal Adalet)

Sorunu randevunuzu alan kuafdr galisanina ilettikten sonra, hatasini kabul etti ve sizden
cok icten bir sekilde 6zir diledi. Sorununuzu ¢ozebilecegini soyledi ve yaninizdan ayrildi. 1-2
dakika sonra is yeri sahibi yaniniza geldi. Yasanan sorunla ilgili personelin kendisini
bilgilendirdigini soyledi ve tekrar aciklama yapmak zorunda kalmadiniz. is yeri sahibi size

problemin nigin yasandigini agikladi ve yasanan durum igin sizden 6ziir diledi. Size daha iyi bir
hizmet verebilmek icin yapabilecekleri baska seylerin olup olmadigini sordu. Hemen sizi
alacaklarini soyledi ve sizi aldilar. Size, bu basarisizligi dizeltmek icin ayrica bir telafi (lcret
almama gibi) sunulmadi.




Kiiciik Basarisizhga Ait Telafi Senaryosu (Yiiksek Etkilesimsel Adalet — Yiiksek
Prosediirel Adalet — Yiiksek Dagitimsal Adalet)

Sorunu randevunuzu alan kuafér galisanina ilettikten sonra, hatasini kabul etti ve sizden
cok icten bir sekilde 6zir diledi. Sorununuzu ¢bzebilecegini soyledi ve yaninizdan ayrildi. 1-2
dakika sonra is yeri sahibi yaniniza geldi. Yasanan sorunla ilgili personelin kendisini
bilgilendirdigini soyledi ve tekrar aciklama yapmak zorunda kalmadiniz. is yeri sahibi size

problemin nigin yasandigini agikladi ve yasanan durum igin sizden 6zir diledi. Size daha iyi bir
hizmet verebilmek igin yapabilecekleri baska seylerin olup olmadigini sordu. Hemen sizi
alacaklarini séyledi ve bekletmeden size hizmet verdiler. Ayrica yasanan bu durumu diizeltmek
amaciyla sizden Ucret alinmadi.




Ek — 2 Anket Formu?

Hizmet Iyilestirme Siirecinin Etkinligi ve

Algilanan Adalet Kavrami: Mersin Kenti Kuafor Hizmetleri Ornegi

Degerli Katilimei,

Bu anket, hizmet basarisizlig1 sonrasi yapilan telafilerin hizmet telafisi tatminine
etkilerini ve miisterilerin hizmet iyilestirme ¢abalarini adil bulup bulmadiklarini
aciklamaya yonelik olarak hazirlanmis olup bir doktora tezinin aragtirma kismini
olusturmaktadir.

Arastirma, herhangi bir ticari amag¢ tasimadigi i¢in sorulara verdiginiz cevaplar

yalnizca bilimsel amaglar i¢in kullanilacak ve kesinlikle gizli tutulacaktir.

Anket formunda yer alan sorular1 inceleyerek, goriislerinize en uygun olan segenegi
(X) ile isaretlemeniz ve tiim boliimleri eksiksiz doldurmaniz aragtirmacinin amacina
ulagmasi agisindan ¢ok dnemlidir.

Gosterdiginiz ilgi ve yardimlariniz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Mehmet ismail YAGCI Ars. Gor. Umit DOGRUL
Tez Danismani Mersin Universitesi
Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dah Isletme Anabilim Dah

! Bu anket formu basarisizligin blyuk; telafilerin ise etkilesimsel, prosediirel, dagitimsal adalet boyutlarinin
diistk olarak manipule edildigi senaryolari icermektedir.



1. Bolim
Bu bollimde size bir kuaférde yasanan hizmet basarisizhigi ile bu basarisizligi gidermeye yonelik
hizmet iyilestirme senaryolari verilmistir. Litfen senaryolari bastan sona kadar dikkatlice okuyun.
Bu senaryolari okurken, gercekten bu olayin sizin basiniza gelmis oldugunu hayal edin.
Basarisizhik Senaryosu

Cumartesi aksami yakin bir arkadasinizin diigliniine gideceksiniz. Diigiine
gitmeden Once kuafore gitmeye karar verdiniz ve XYZ kuaf6riinden randevu aldiniz.
Randevu saatinde kuafore gittiniz ve ¢ok beklemeden kuafor koltuguna oturdunuz. Size
hizmet verecek personel nasil bir kesim istediginizi sordu. Yaptirmak istediginiz kesimi ve

modeli katalogdan gosterdiniz ve ayrica iyi bir sekilde tarif ettiniz. Kesim bittikten sonra
aynaya baktiginizda hem sa¢ kesiminizin is¢iliginin koétli oldugunun hem de sagimnizin
model olarak istediginiz gibi olmadiginin farkina vardiniz ve sagmizi begenmediginizi
sa¢inizi kesen personele ilettiniz.

Y4 7 = 4

3 % L3723 9

<3 873 E
Gergek hayatta boyle bir durum ile karsilastiginizi
farz edin. Boyle bir durum karsisinda yasayacaginiz

. 1 2 3 4 5 6 7

sorunun (sikintinin) derecesini yan tarafa
isaretleyiniz.

Telafi Senaryosu

Sorunu sa¢ kesiminizi yapan kuafér ¢alisanina ilettikten sonra, sizden Gstiin kori bir 6zur
diledi. Kendisinin bu sorunu diizeltemeyecegini ama durumu is yeri sahibine iletecegini sdyledi ve
yaninizdan ayrildi. 15 dakika sonra is yeri sahibi yaniniza geldi. Sikayetinizi saginizi kesen personele
daha once iletmis olmaniza ragmen is yeri sahibi yaniniza geldiginde sorununuzun ne oldugunu

bilmiyordu ve sorunu tekrar agiklamak zorunda kaldiniz. Yasadiginiz sorunu anlattiktan sonra is
yeri sahibi size hi¢bir agiklama yapmadi ve yasanan durum igin sizden 6ziir dilemedi. Size daha iyi
bir hizmet verebilmek igin yapabilecekleri baska seylerin olup olmadigini sormadi. Baska bir
personelin saginizi diizeltecegini size iletti ve saciniz istediginiz sekilde dizeltildi. Size, bu
basarisizhg1 diizeltmek icin ayrica bir telafi (Ucret almama gibi) sunulmadi.
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isaretleyerek gosteriniz. N = = ST | 25| 5 N
Arcu 4 Arcu % () =< ~ =
=2
Bence, okudugum senaryolar gergekgiydi. 3 4 6 7
Gergek hayatta da benzer bir sorunla karsilasabilirim. 3 4 7




Bu bolimde vyer alan ifadeler, sizin, yukarida yer alan o =
c
senaryodaki XYZ isletmesinin hizmet telafisi (iyilestirmesi) o g % _ g £ E ?; E ok
cabalari hakkindaki goriis ve tutumlarinizi lgmeye yoneliktir. Bu % 2| g g 2 § S ;:U 5> -_E ;,
senaryoda yasanan olayl gercek hayatta yasadiginizi hayal g Tgl §| Z %l (:i % E % é %
ederek asagidaki ifadelere katilim derecenizi isaretleyiniz. gl S S8 | ~
z <
Sorunumla ilgilenirken kuafér dikkaninin sahibi ve kuafor calisani
. 2 4 5 6
bana kibar davrandi.
Kuafér diikkaninin sahibi sorunumu ¢ozerken gorislerimi dikkate aldi. 2 4 5
Kuafor dikkaninin sahibi ve kuafér galisani geregine uygun sekilde
o . 2 4 5 6 7
sorunumla ilgilendi.
Sorunumun ¢6zimi sirasinda is yeri sahibinin ve kuafor g¢alisaninin
. A 2 4 5 6 7
beni 6nemsedikleri gériintyordu.
Kuafor diikkaninin sahibinin ve kuafor ¢alisaninin benimle iletisimi ve ) a 5 6 7
bana karsi davranislari kabul edilebilirdi.
XYZ isletmesinin sorunumla ilgilenilmesi sirecinde iyi ilke ve
. o . . 2 4 5 6 7
uygulamalara sahip oldugunu hissettim.
XYZ isletmesinin yasanan sorunlari ele almada geregine uygun ilke ve
. o . . 2 4 5 6 7
uygulamalara sahip oldugunu hissettim.
Sorutlumun ortaya ¢ikmasindan ¢6ziimiine kadar gegen siire miimkin 1 2 3 4 5 6 2
oldugunca kisaydi.
Banauhlzmef vereh kuafor galisani karsilastigl sorunlari ¢gdzmede esnek 1 ) 3 a 5 6 7
oldugunu gosterdi.
XYZ isletmesinin sahip oldugu ilke ve ydntemler sayesinde, kuafor
o . . oo . 1 2 3 4 5 6 7
calisani dogru bir sekilde sorunumla ilgilendi.
Yasadigim zaman kaybini ve sikintiyi gdz o©niine aldigimda, XYZ
isletmesinin bu basarisizhgl gidermek icin sundugu telafi (basarisizlig 1 2 3 4 5 6 7
diizeltici uygulama) kabul edilebilirdi.
Bu olay benim i¢in sorun yaratmis olmasina ragmen, XYZ isletmesinin
bu sorunu ¢ozmek icin gosterdigi cabalar benim icin olumlu sonuglar 1 2 3 4 5 6 7
dogurdu.
XYZ isletmesi tatmin edici bir telafi sunmak igin yeterli cabayi gosterdi. 1 2 3 4 5 6 7
Yagsadigim sorunun yaratmis oldugu rahatsizligi géz 6nline aldigimda,
. L . s 1 2 3 4 5 6 7
XYZ isletmesinin sundugu telafi adildi.
Sorunuma kar§.|I|.k ).(YZ isletmesinin sundugu hizmet telafisi olmasi 1 ) 3 a 5 6 7
gerekenden de iyiydi.
3.Boliim
Asagidaki ifadeler s6z konusu hizmeti degerlendirmenizi c
Olgmeye yoneliktir. Bu senaryoda vyasanan olaylr gercek o g :E, g § 3 £l €| 4 €
hayatta yasadiginizi hayal ederek agagidaki | = B> B> S § S 21 s g g = g
tatmin/tatminsizlik  diizeyine iliskin ifadelere kathm [ < §| & | § § E EEx 2|52
e . U = = = = fras] e} [OF=]
derecenizi isaretleyiniz. ~ I * I E_‘E > AR
c
Bence XYZ isletmesi yasadigim hizmet basarisizligini tatmin edici bir ) a 5
¢O6zUm ile gidermistir.
Sorunumla ilgilenilme ve sorunumun ¢6ziilme sekli beni tatmin etti. 2 4 5 6
Genel olarak XYZ isletmesinden aldigim hizmetten tatmin oldum 2 4 5 6




4.Boliim

Asagidaki ifadeler kuafére yonelik tutumlarinizla ilgilidir. | o g g c g E § c E| E|lw E
Lutfen bu ifadelere katiim derecenizi isaretleyiniz. =2 g g S _% Z |2 s| g = S
g8 B2l B 25|83
28 N Sl 2% | ¥ -~
c
Bence XYZ isletmesi glivenilirdi. 1 2 3 4 5 6 7
XYZ isletmesine gliven duydum. 1 2 3 4 5 6 7
XYZ isletmesinin yaptiklarinin dogruluguna giivenilebilir. 1 2 3 4 5 6 7
XYZ isletmesinin hizmet sunumunda durist bir politika izledigini
distiniyorum. 1 2 3 4 > 6 7
Kuaforin dirist oldugunu disliniiyorum. 1 2 3 4 5 6 7
5.Bo6liim
Asagidaki ifadeler bu kuaférden yeniden hizmet alma ve £
kuaféri  tanidiklariniza tavsiye etme niyetinizi 6lgmeye | o g g c g % g c g g o g
yoneliktir. Bu senaryoda yasanan olayl gercek hayatta ‘_E S g & g %E & § § ‘—E §
yasadiginizi hayal ederek asagidaki ifadelere katilim derecenizi é %l %l 2 %l 8|S % % é %
isaretleyiniz. ol & ele E x| x ~
Bir dahaki sefere de bu kuafore hizmet almak igin giderdim. 1 2 3 4 5 6 7
Gelecekte de bu kuaférden hizmet almaya devam ederdim. 1 2 3 4 5 6 7
Gelecekte bu kuaférden hizmet almazdim 1 2 3 4 5 6 7
Bu kuafor hakkindaki olumlu distincelerimi yayarim. 1 2 3 4 5 6 7
Bu kuafori tim arkadaslarima 6neririm. 1 2 3 4 5 6 7
Arkadaglarim bir kuafér ariyor olsalardi onlara bu kuaféri 1 ) 3 a 5 6 7
denemelerini 6nerirdim.

6.Boliim

Asagida demografik bilgilerinize iliskin sorular yer almaktadir.

1. Cinsiyetiniz? (CJ Kadin (] Erkek
2. Yasiniz?
3. Medenidurumunuz? () Bekdr (] Evli
4. Egitim durumunuz?
(_J Herhangi bir 6gretim kurumundan mezun degil
(] ilkokul mezunu () Ortaokul mezunu
(] Onlisans mezunu (] Lisans mezunu
5. Toplam aylk ortalama geliriniz ne kadardir?
[jo Tl'den az

() 2,001-3,000 TL

) 500-1,000 TL

() 3,001-4,000 TL

(] Lise Mezunu

(] Lisansiistii mezunu (YL/DR)

) 1,001-2,000 TL

() 4,000 TL sti







