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OZET

GUVERCIN, Ayse Yazgiili. Hizmet hatalar: sonrasindaki firmay: suclama diizeyi, miisteri
tatminsizlik diizeyi ve miisteri tepkilerine iliskin bir uygulama, Yiksek Lisans Tezi, Ankara, 2020.

Bu caligmann amaci, havayolu sektoriindeki hizmet hatalar1 sonrasi, miisterilerin firmay
suclama diizeyinin tepki tiirlerine etkisinde, miisteri tatminsizlik diizeyinin araciik roliinii
aragtrmaktr. Cabsmann amaci dogrultusunda suglama diizeyinin; sikayet, olumsuz
kulaktan kulaga iletisim ve hicbir sey yapmama gibi misteri tepkilerine etkisi tatminsizlik
aracihi@ryla  incelenmektedir. Bu ¢ergevede olusturulan hipotezler, havayolu seyahat
stireclerinde herhangi bir hata ile karslasan 193 katimcidan toplanan veriler ile test
edilmektedir. Yapilan analizlerden elde edilen sonuglara gore; miisterilerin  "firmayi
suglama diizeyi ve sikdyet" tepkisi ile "frmayr suglama diizeyi ve olumsuz kulaktan kulaga
iletisim"  tepkisi arasmda tatminsizlik ~ diizeyinin, araciik roli bulunmaktadr. Diger
taraftan, suclama diizeyi ve hicbir sey yapmama arasmdaki iliskide tatminsizlik diizeyinin

aract roli bulunmamaktadir.

Anahtar Sozciikler

Hizmet Hatas, Misteri Tatminsizligi, Miisteri Tepkileri, Sikayet, Olumsuz Kulaktan
Kulaga Iletisim, Hicbir sey yapmama, Firmayr Suglama Diizeyi
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ABSTRACT

Giivercin, Ayse Yazgiili. An application in the context of blame attribution, customer
dissatisfaction, and Customer Responses after service failures, Master’s Thesis, Ankara,
2020.

The purpose of this study is to examine the mediation role of customer dissatisfaction level
in the relationship between blame attribution and customer responses after service failures
in the airline industry. In particular, this study aims to determine the relationship between
blame attribution and complaining, engaging negative word-of-mouth and doing nothing
responses by the mediation role of dissatisfaction. In this context, proposed hypothesis and
model was testted with the data collected from 193 participants who encountered a service
failure while air traveling service process. According to the results, dissatisfaction has a
mediator role between the blame attribution-complaining and blame attribution - negative
word-of-mouth. However, dissatisfaction has not a mediator role between blame attribution

and doing nothing.

Keywords

Service Failure, Customer Dissatisfaction, Customer Responses, Complain, Negative word-

of-mouth, Doing Nothing, Blame Attribution
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GIRIS

Bu calgmanin amaci, havayolu sektoriindeki hizmet hatalar1 sonrasi, miisterilerin firmay:
suclama diizeyinin tepki tiirlerine etkisinde, miisteri tatminsizik diizeymin araciik rolini
aragtrmaktr. Havayollar1 igletmeciligi, sagladimn 2,7 trilyon dolar katki ile diinya
ekonomisinde &nemli bir yere sahiptir (Uluslararast Sivil Havaciik Orgiitii [ICAO], 2019:
7). Devlet Hava Meydanlan Isletmesi Genel Miidiirliigii Havayolu Sektor Raporu (2019:9)'
na gore, 2018 yiinda Tirkiye’de i¢ ve dis hatlarda toplamda 4.320 milyon ficretli-tarifeli
yolcu havayollarmi tercih etmistir. Sektordeki islem hacminin biiylikligii ve bu sektordeki
stireclerde hata yapma ihtimalinin fazla olusu (Bejou ve Palmer, 1998), bu calismanmn
havayolu sektorii lizerinde uygulanmasma sebep olmustur. Ayrica, Amerika Birlesik
Devletlerindeki yapilan miisteri tatmini (American Customer Satisfaction Index, ACSI)
arastrma sonuglarma gore, miisterilerin havayollarmdan tatmini, 2018 yiinda bir &nceki
yila gore %2,7 azalmistr (Reed, 2018). Rapor, bu durumun miisteri hizmetlerinde yasanan
"krizler'den  kaynaklandigm  belirtmektedir. ~ Musterilerin,  havayollart  hizmetlerinde
yasadiklart tatminsizlikte, genellikle fimay1 sugladigt ileri siiriilmektedir (Deloitte, n.d.).
Ancak literatiirde miisterilerin  firmayr suglama diizeyinin miisteri  tepkilerine  etkisi

konusunda yapilan herhangi bir ¢alismaya rastlanamamigtir.

Firmalarm temel amaglarmdan biri, miisteri tatminini saglamaktr (Blodgett, Granbois ve
Walters, 1993). Miisteri tatmini, alglanan performans, miisteri beklentilerini karsiladigmnda
ortaya cikabilmektedir (Day, 1984). Ancak, Ozellkle hizmet sektorinde faaliyet gOsteren
firmalarm her zaman aym performansi sergilemesi zordur. Bu nedenle, bu tiir firmalarda
hizmet hatalar1 ile karslagma ihtimali fazladir (Boshoff, 1999; Schoefer ve Ennew, 2004).
Firmalar, miisteri beklentilerini karsilama konusunda zorlanabilmekte (Kuo ve Wu, 2012)
veya her zaman miisteri beklentileri karsilayamamaktadr (Kelley ve Davis, 1994).
Firmalarm hizmet performanst misterilerin = beklentilerinin  altnda  kaldignda,  hizmet
hatalar1 ortaya ¢ikmaktadwr (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).



Hizmet hatalari, miisterilerde tatminsizlik yaratarak, miisterilerin birtakim olumsuz tepkiler
vermesine sebep olabilmektedir (Bell and Zemke, 1987 aktaran Chuang, Cheng, Chang ve
Yang, 2012; Gregoire, Tripp ve Legoux, 2009). Bu tepkiler yapilan ¢alismalarda,
tatminsizlik sonrasi tepkiler, davrangsal tepkiler ve sikdyet davranglart baglklari altnda
mcelenmektedir (Richins, 1983; Singh, 1988; Maute ve Forrester, 1993). Tepki tiirleri
siklkla miisterilerin bir mal veya hizmetle ilgili olumsuz bir durumu, firmaya veya tigiincli
taraflara (kisi ve/veya kuruluslar) iletmesi olarak tanmmlanmaktadr (Jacoby ve Jaccard,
1981, s. 6). Hizmet hatalari ve tepki tiirleri baglammnda sikdyet davramsma odaklanan
birgok ¢alsma (Nikbin, Ismail, Marimuthu ve Younis Abu-Jarad, 2011; Vazquez -Casielles
del Rio-Lanza ve Diaz-Martin, 2007; Hess, Ganesan ve Klein, 2003; Varela-Neira,
Vazquez-Casielles ve Iglesias, 2010; Tsiros, Mittal ve Ross, 2004) bulunmaktadwr. Ancak,
miisteriler tatminsizik durumlarmda sadece sikdyet etmemekte, farkh sekillerde de tepki
verebilmektedirler. Bu tepkiler, firmalarm eksikliklerini ortaya koyan davramslar olarak da
tanmmlanmaktadir (Richins, 1983). Dolayisiyla, miisteri tepkilermi yalmizca sikayet tepkisi
lle olemek isteyen firmalar, yanigya diisebimektedirler (Richins, 1983). Bu sebeple, bu
caligmada tepki tiirleri, sikdyetin yam sra olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve hicbir sey
yapmama  (Zeelenberg ve Pieters (2004) seklinde incelenmektedir.  Tepkilerin
tanmmlanmasi,  tepkiler ortaya c¢ikmadan hatalarm  Onlenmeye calisiimasnda @ fayda
saglayabilmektedir (Ozer, Ergeneli ve Hamidli, 2010). Bunlarm yam swa tepkiler firmalarm
misteri iligkilerini  yonetebilmeleri i¢in de dikkate almasi gereken bir konudur. Bu
cercevede firmalar, kendilerine zarar verebilecek tepkiye odaklanarak hatalar telafi edebilir
ve miisteri kayiplarmin oniine gecebilir (Crie, 2003).

Tepki tiirleri Onceki c¢ahsmalarda farkh sekillerde ele almmaktadwr. Bu calgmada, tepki
tirleri Zeelenberg ve Pieters (2004)m c¢ahsmasmdan temel almarak sikayet, olumsuz
kulaktan kulaga iletisim ve hicbir sey yapmama seklinde incelenmektedir. Tepki tiirleri
genellikle davranigsal olarak ele almmaktadwr (Crie, 2003). Ancak, bu durum firmalar
yanilgrya diisiirerek (Richins, 1983) kendilerni gelistirme firsatlarmi goz ardi etmelerine
neden olabimektedir. Tatmin olmayan ancak hicbir sey yapmayan misteriler, firmalarm
hizmet hatalarm tespit edebilme, diizeltebilme ve hizmet kalitesini arttrabilme olanagm



ortadan kaldrmaktadr (Istanbulluioglu vd., 2016). Bdylece, hicbir sey yapmama gibi
davranigsal olmayan tepkiler, firmalara zarar verebilmektedir.

Tatminsizlk sonrasmda miisteri tepkilerini, mal ve hizmetteki hatalarm yam swa hatalarm
ortaya c¢ikis nedeni de belirleyebilmektedir (Folkes, 1984). Miisteriler, bir hata meydana
geldiginde, hatanm nedeni ile ilgli bir agiklama yapma ihtiyaci hissetmektedir (Harris,
Mohr ve Bernhardt, 2006). Baska bir deyisle misteriler, satm alma deneyimlerinin
sonucunda, beklenmedik bir durum ile karsilastiklarmda, bu durumun nedeninin arastrma
egilimmndedirler (Moliner-Velazquez vd., 2015). Boyle durumlarda miisterilerin sugu hangi
tarafa (kendilerine, firmaya, digsal faktorlere gibi) atfettigi, hata sonrasi davramslarmi ve
tatmin/tatminsizlik ~ diizeylerini etkileyebilmektedir (Harris vd., 2006). Bu baglamda atfetme
teorisi, miisterilerin  hatalarm  nedenine iligkin  disiincelerini  aciklamada  yardimci

olabilmektedir (Folkes,1984).

Soyle ki, atfetme teorisi belirli bir olaym, durumun veya bir sonucun ortaya ¢ikis nedenini
aciklamaya cahgmaktadr (Wemer, 2000). Atfetme teorisi baglammdaki kontrol odag
yaklasm (Weiner, 1985), kisilerin hayatlarmi etkileyen olaylarm kontroliniin kimde
oldugu ile ilgili yargilari ele almaktadr (Lam ve Mizerski, 2005). Rotter’e (1966) gore,
icsel kontrol odag fazla olan kisiler, genellikle hayatlarmn etkileyen olaylarm kendi
kontrollerinde oldugunu diisiinmekte; digsal kontrol odagi fazla olan kisiler ise, olaylar
sans, kader ya da c¢evrelerindeki kisiler gibi kontrol edemedikleri dis faktorlere
baglamaktadirlar. Bu ¢aliymada digsal kontrol odag, misterilerin hata durumlarmda
firmay1 suglama diizeyi baglaminda yer almaktadir (Maxham III ve Netemeyer, 2002).

Tepkilerin - nedenlerinin  incelenmesi ise miisterilerin, hizmet hatasmdaki sorumlugunun
hangi tarafta olduguna iliskin alg, man¢ ve yaklagimlarmi tespiti acismdan Onemlidir
(Folkkes ve Kotsos, 1986). Dolayssiyla, suclama diizeyinin tepki tiirleri iizerindeki
etkilerinin  incelenmesi,  firmalarm  hizmet  hatalann  karsismda  farkli  stratejiler
gelistirmelerine  katkida bulunabilir  (Folkes, 1988, s. 556). Bu bilgilerden hareketle,
suclama  diizeyinin  tepkilerine  etkisinin  incelenmesi  Onemlidir.  Tepki tiirlerinin,
tatminsizlik derecesi ya da yogunlugunun bir sonucu oldugu (Day, 1984) dikkate
alndignda, suclama diizeyr ile tepki tiirleri arasindaki iliskide tatminsizligin araci olmasi



beklenmektedir. Bu sebeple bu c¢alismada, suglama diizeyinin tepki tiirlerme (sikayet,
olumsuz kulaktan kulaga iletisim, higbir sey yapmama) etkisinde tatminsizligin aract roliini

incelemektir.

Bu amagla, ¢algmanmn birinci boliimiinde, hizmet hatast kavramu hizmet hatasmmn Onemi ve
cesitleri ele almmaktadwr. Bu kisimda, c¢alsmann uygulandigi havayolu sektoriindeki
hizmet hatalarma iliskin Ornekler de sunulmaktadwr. Ayrica, suglama diizeyi kavramu
aciklanmaktadr. Daha sonra tatmin, tatminsizik ve misterilerin hizmet hatas1 ile
karsilasma durumlarmdaki tepki tiirleri yer almaktadr. Bu kismmn sonunda, ¢alismanmn
amact cergevesinde Onerilen hipotezler bulunmaktadw. Cabsmann ikinci bolimiinde,
uygulama kismu yer almaktadw. Cahsmann son bolimiinde ise, analiz sonucu elde edilen
veriler ile ilgli tartisma, arastrmann kisitlar, gelecek arasgtrmalar i¢in  Oneriler ve

yoneticiler i¢in Oneriler yer almaktadir.



1. BOLUM

HiZMET HATALARI SONRASINDAKI FIRMAYI SUCLAMA
DUZEYI, MUSTERI TATMINSIZLIK DUZEYi VE MUSTERI
TEPKILERINE ILISKIN BIR UYGULAMA

1.1. HIZMET HATASI KAVRAMI, ONEMI VE CESITLERI

Calsmann bu boliiminde hizmet hatasi kavramu ve Onemi, suglama diizeyi ve atfetme
teorisi ile iligkisi, miisteri tatmini ve tatminsizlk diizeyi, tatminsizlik sonrasi tepkiler ve
tirleri ele alnacaktir.

1.1.1. Hizmet Hatasi Kavramm

Hizmet hatalari, satn alma siirecinin herhangi bir bolimiinde ortaya ¢ikan, hizmetle ilgili
gercek ya da miterinin  algladigi aksilikler veya problemler olarak tanmlanmaktadir
(Maxhamm 1Il, 2001, s, 11). Aym zamanda hizmet hatalari, firmalarm planladig
faaliyetlerin disinda ortaya c¢ikan, miisterilerin olumsuz olarak etkilendigi aksaklklar olarak
da nitelendiriimektedir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991). Baska bir deyisle miisteri
beklentilerinin altnda kalan hizmet performansi hizmet hatas1 olarak
degerlendirilebilmektedir ~ (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Kisaca miisteri
beklentileri karsilanmadiginda, hizmet hatalart ortaya ¢ikmaktadr (Smith, Bolton ve
Wagner, 1999). Hizmet hatalar1 ayrica, miisterilerin, algladiklar1 hizmet performansinmn,
beklentilerinin  altma diigmesiyle tatminsizlk yasamalari olarak da tammlanmaktadr (Bell
and Zemke, 1987 aktaran Chuang, Cheng, Chang ve Yang, 2012). Dolaysiyla, hizmet
hatalari, misterinin algladigi sekilde ortaya g¢ikmaktadr (Maxhamm III ve Netemeyer,
2002).



Miisteriler bir satm alma karar verdiklerinde baz beklentiler ortaya ¢ikmaktadr (Ozer,
1999). Beklentiler, bir miisterinin satm alma islemi siirecinde olabileceklere iliskin
tahminleri olarak tammlanmaktadrr (Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1993). Bu beklentiler
firma itibart (Sengupta, Balaji, Krishnan, 2015), firma imaji (Kelley ve Davis, 1994),
firmalarm tutundurma ¢abalar, miisterilerin ihtiyaglar1 ve gegmis deneyimleri (Oliver,
1980; Webster, 1991) gibi faktorlerden etkilenebilmektedir. Zeithaml, Bitner ve Gremler
(2011, s. 77)’a gore beklentier iki seviyede sekillenmektedir. Miisterilerin - olmasim
umdugu hizmet performansi seviyesi arzu edilen (desired) seviyedir. Digeri ise miisterilerin
kabul edebilecegi en diisiikk hizmet performansi Seviyesi olan yeterli (adaquate) seviyedir.
Arzu edilen ve yeterli seviyeler arasmda alglanan hizmet performanst Sekil 1°de belirtilen
tolerans bolgesi iginde kalarak, miisterilerin beklentilerini karsilayabilmektedir (Zeitham,
Berry, Parasuraman, 1996).

Beklenen Hizmet

Arzu Edilen Hizmet

|
| Tolerans Bdlges
|
|

Yeterli Hizmet

Sekil 1: Tolerans Bolgesi

Ancak alglanan performans yeterli hizmet seviyesinin altma diistiiglinde miisterilerin
beklentileri  karsilanmamis olmaktadr (Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1993). Hizmet
hatalari  miisterilerin  algiladiklari  performans  beklentilerini  karsilamadignda  ortaya
cikmaktadr. Bu noktada firmalarm sadece miisterilerinin beklediklerini dogru bir sekilde
anlamalar1  yetmemektedir. Aym zamanda miisteri beklentilerini uygun bir sekilde
karsilayabilmeleri de dnemlidir (Chow, 2015).



Giintimiizde, firmalar, miisteri beklentilerini karsilamada zorlanabilmektedirler (Kim, Kim
ve Kim, 2009; Kuo ve Wu, 2012; Del Rio-Lanza, Vazquez-Casielles ve Diaz-Martin,
2009). Cogu hizmet firmasi i¢in hizmet hatalarmu Onlemek zordur (Hess vd., 2003). Bu
zorluk; hizmetlerin soyut olmasi, emek-yogunluk, iiretim ve tiketimn es zamanh olmasi,
heterojenlik gibi Ozelliklerinden kaynaklanmaktadr (Boshoff, 1999). Hizmetlerin soyut
olmast nedeniyle firmalar, miisterilerin alglarmn ve hizmet kalitesini degerlendirme
kriterlerini anlamakta zorlanabilmektedir. Ozellikle emek-yogun firmalarm performansmmn
tireticiden  ireticiye, miisteriden miisteriye ve glinden giine degismesi ¢alisanlarn
davranglarmda tutarhhgn saglanmasinda zorlastrabimektedir. Ayrica hizmetlerde iiretim
ve tiketimin aym anda olmasi sebebiyle; kalite, hizmet sunumu esnasmda ortaya
cikmaktadr ve firmalar bu sebeple tek bir kalite standardmi saglamakta zorlanabilmektedir
(Parasuraman vd., 1985).

Hizmet hatalar1 arastrmacilar tarafindan farkli sekillerde ele almmaktadr. Bitner (1990)
hizmet hatalarm;; hizmetin ~ sunumu, miisterilerin = istek ve ihtiyaglarmu  karsilama ve
cabsanlar olmak iizere {i¢ bashkta ele almaktadr. Hizmet sunumunda hata, asil hizmetin
miisteriye  sunulamamasi ile ilgilidir. Bu duruma, satm alman bir ugak biletnin baska bir
miisteriye satimasi 6rnek olarak verilebilir. Bu durumda, cabsanlar hatayi telafi ettiklerinde
(0rn. dcretsiz olarak yeni bir ucak bileti sunma) miisterinin tatmin diizeyi artabilir.
Dolayssiyla, calisanlarm  yaklasimi, miisterilerin - bu durumu  bir hata olarak algilayp
alglamamasm ve tatmin diizeymi etkileyebilmektedir. Miisterilerin istek ve ihtiyaglarin
karsiama, misterilerin hizmeti kigisellestirme istegi ve c¢alisanlarm bu istegi yasal ve
miimkiin oldugunca karsilayabilmeleri ile ilgilidir. Ornegin, ucakta yemek talep eden
miigterinin -~ bu  isteginin  karsillanmasi, miisteri tatminini  artrabilmektedir.  Calisanlar
acismdan hizmet hatasy, calganlarm uygun olmayan davranig sergleme baglammnda ortaya
cikmaktadr. Soyle ki bu kapsamdaki hizmet hatalari, c¢ahsanlarm kaba ve dikkatsiz
davranmalari, hrrsizlik ve ayrmcilik yapmalary, misteriyi gormezden gelmeleri seklindedir.

Ayrica hizmet hatalar1 incelenirken hatanm biiylikliigii de dikkate almmaktadr (Maxhamm
Il ve Netemeyer 2002; Joireman, Grégoire, Devezer ve Tripp, 2013; Bejou ve Palmer,

1998; Jung ve Seock, 2017). Ormnegn, yemek siparisinin zamannda miisteriye



ulagtrlamamasi ile bir hastanede yanhs tedavi uygulamann sonuclari aym degildir. Ayrica
hatalarm biiyiiklikleri kisiden kisiye gore de degisebilmektedir (Kelley ve Davis, 1994).
Hatann  biyikligli arttk¢a, miisteriye  sunulan  telafi daha az adil olarak
algllanabiimektedir (Smith vd., 1999). Hizmet hatalarmm biiyiikligiinin, hata sonrasmdaki
davranglart  etkiledigine iliskin ¢ahsmalar bulunmaktadw. Hatann biiyiikkigii arttikca
tatminsizligin  (Varela-Neira vd., 2010) ve olumsuz kulaktan kulaga iletisimin (Richins,
1984) artacagmi bulan ¢alismalar bulunmaktadir.

Hizmet hatalar1 hizmetin hangi asamasmda ortaya c¢iktigma gore, baska bir deyisle hizmetin
sonucunda(core) ya da siirecinde (process) gore de smiflandirilabilmektedir (Parasuraman
vd., 1985; Gronroos, 1988). Genellkle hatalar hizmetin sunum siirecinde ortaya
¢ikmaktadr (Hu, Lu, Tu ve Jen, 2013). Hizmetin sonucunda hata olmasi durumu, firmann
hizmeti yerine getirememesi ile alakahdr. Omnegin Onceden rezervasyon yapilan bir
restorana gidildiginde yer bulunamamasi gibi. Hizmet siirecinde hata olmasi durumuna ise
garsonlarm miisterilere kaba davrandi@i durumlar 6rnek olarak gosterilebilir (Smith vd.,
1999). Sonuglar ile ilgili hatalar miisterinin diizglin bir hizmet alamadig, siire¢ hatalar1 ise
hizmet sunumundan miistermin  herhangi bir sebepten rahatsiz  oldugu  hatalan
kapsamaktadr (Hu wvd., 2013). Sonu¢ olarak nitelendirilen hatalar, temel ihtiyac
kargilayamayan veya ¢ekirdek hizmetin gergeklesmesini engelleyen hatalari igerirken, siireg

hatalar1 ana hizmetin kusurlu veya eksik olarak sunulmasimni igermektedir.

Hizmet 0zelligi tasiyan havayolu sektoriinin de hizmet siirecinin dogasi geregi hatalara
ackk oldugu ileri sirilebilir (Steyn wvd., 2011). Miisterileriler seyahatleri igin belirli bir
beklenti seviyesine sahip olabilirler ancak her zaman beklentileri karsilanmayabilir (Chou,
2015). Yiiksek yolcu sayisi ve sektoriiniin emek-yogun yapist nedeniyle havayollarmda da
hizmet hatalart kagmilmaz olmaktadr (Atalik, 2007).

Havayolu sektoriinde hizmet hatalarmi inceleyen c¢ahsmalarda, ugus iptalleri, rdtarlar, yer
hizmetleri ve kabin personelinin tutumlar, grevler ve rezervasyon sorunlari ortaya
koyulmustur. Misteriler genellkle bir seyahat bileti alrken birgok faktori géz Oniinde
bulundurmaktadr. Orne@in; ugus saati, fiyat, kolaylk, gitmek istenilen yere ugusun olmas,



koltuk aras1 genisligi gibi (Hu vd., 2013). Aym zamanda hizmet kalitesi de miisteriler i¢in
bilet alrken 6nemli bir faktordiir.

Steyn vd. (2011) ana havayolu hatalarmmn rotarlar, kotii hizmet ve kayip bagajlar oldugunu
One siirmiigtiir. Bamford ve Xystouri (2005) havayollari hatalarmi rotarlar, ugus veya
geckmelerin  saptriimast  ve  yer personelinin  tutumunu  icerdigini  One  siirmiistiir.
Cahsmasnda Tiirkiye'nin  bayrak tasiyict firmalarmdan birme ait sadakat progranu
miisterilerinin ~ gikdyet davramglarmi  inceleyen  Atalik  (2007), en c¢ok smiflarmn
yikseltiimemesinden, personelin  davramglarmdan ve mil kazandwran kredi Kkartlart ile
alakah sorunlarla ilgili sikdyet bildirildigini ortaya koymustur. Ayrica Kanadah sk ucan
miisterilerin ise en c¢ok iptal ve rotar gibi ugusla ilgili problemler, kaba miisteri hizmetleri
ve kabin personeli, eksik ve yetersiz yemek ve kayp bagajlar ile ilgili sikayette

bulundugunu belirtmistir.

1.1.2. Hizmet Hatalarmmn Onemi

Hizmet hatalarmm genellikle olumsuz duygulart ve olumsuz davranigsal niyetleri
tetikledigi belirtimektedir (Gregoire vd., 2009). Dolayisiyla hatalar genellikle firmalarm
karsilastigi zorluklar olarak nitelendirilmektedir. Ancak misterileri ile iyi diizeyde iletisim
kurabilen firmalar icin, alman geri bildirim firmalar icin faydalh olmaktadr (Shapiro ve
Nieman-Gonder, 2006). Bu sebeple firmalarm sikayet kanallarm arttrarak misterilerinin
sikayet edebilmelerini kolaylastrmasi Onemli kabul edimektedir (Kotler ve Keller, 2012,
s.131). Hatalar1 en aza indirebilmek i¢in de miisterilerin taleplerini a¢ik bir sekilde ifade
etmeleri onem tagmaktadr (Harris, Mohr ve Bernhardt, 2006).

Hatalardan sonra firmalar farkh stratejiler izleyebiimektedir. Firmalar hatayr inkar edebilir
ya da bir mazeret bulabilirler. Bazi durumlarda mazeretler gercegi yansitmayabilir veya
miisteriler nanmayabilir. Bir diger secenek ise hatayr itiraf ederek Ozir dilemektir.
Firmann oOzir dileyerek telafiye hazir oldugunu belirtmesi anlagmazlklarm ¢ozimii ve
miisteri iliskilerinin devamu agisimdan 6nemlidir (Weiner, 2000).
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Bazen oOnemsiz sayilabilecek hatalar bile miisterilerin iyi bir hizmeti g6z ardi etmelerine
neden olabilmektedir. Fakat hatalara hazrlkh olan ve telafi icin Onlemlerini alms firmalar
rakiplerinden ayrimaktadir (Kelley ve Davis, 1994). Hizmetlerin durumsal ve anlk olusu
sebebiyle, firmalarm hizh davranarak hatalar1 telafi etmeleri, hatalar nedeniyle firmaya
zarar gelmesinin Oniine gecebilmektedir (Boshoff, 1999).

Hizmet hatasmn bir telafi ile giderilmesi Onemlidir. Hatalar uygun sekilde telafi
edildiginde, miisterilerin tatmin diizeyi hatadan Onceki diizeylerinden daha yiksek
olabilmektedir (Maxham Il ve Netemeyer 2002). Bu durum literatirde ‘“hizmet telafisi
paradoksu” olarak isimlendirilmektedir. Bu kavram firmalarm telafi cabalarmdan sonraki
misteri tatminin, hatadan Onceki tatminden yikksek oldugu durumlar1 ifade etmektedir
(Smith ve Bolton, 1998). Basarih bir hizmet telafisi miisterilerin tatminsizik sonrasi
tepkilerini de degistirebimektedir (Colgate ve Lang, 2001). Yapilan c¢alsmalara gore
sikayetini firmaya bildiren miisterilerden, sikayetleri ¢oziime kavusturulmus olanlarm %54-
70 kadan firmadan tekrar ahsveris yapacaklarmi bildirmislerdir (Kotler ve Keller, 2012,
5.131).

Hizmet pazarlamasi alanndaki arastrmalar daha c¢ok telafi yontemlerini ele alarak miisteri
tatminsizligini azaltmayr amaglamaktadir (Hess vd., 2003). Ancak hatalarm uygun olmayan
yontemlerle telafi edimeye calsiimasy, miisteri-firma iligkilerne zarar verebiimektedir
(Azemi, Ozuem, Howell ve Lancaster, 2019). Hizmet hatalarmm uygun sekillerde ele
almmamasi aym zamandan firmalar ve miisterilerinin arasmdaki iliskinin bozulmasina da
neden olabilmektedir. Bu durum ise miisterilerin kulaktan kulaga iletisim ile deneyimlerini
yaymak istemeleri gibi olumsuz durumlara yol agabilmektedir (Crie, 2003). Dolayisiyla
hizmet hatalarmdan miimkiin oldugunca ka¢mmaya ¢alsmak, hatalar meydana geldiginde
ise uygun yontemlerle telafi edebilmek, firmalar1 olumsuz sonuglardan ve miisterileri ile
iligkilerin  bozulmasmdan koruyabilmektedir (Moliner-Velazquez, Ruiz-Molina ve Fayos-
Gardo, 2015).
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1.2. SUCLAMA DUZEYI

Bu caligmada suglama diizeyi kavranu atfetme teorisi ile agiklanmaktadr (Maxhamm III ve
Netemeyer, 2002). Bu nedenle bu bolimde oOncelik atfetme teorisinin psikoloji ve
pazarlama arastrmalari alanndaki tammlarma ve Onemine yer verilecektir. Daha sonra
atfetme teorisinin digsal kontrol odag boyutu ile suglama diizeyi iligkisine yer verilecektir.
Ayrica bu bolimde atfetme teorisinin diger boyutlar1 da ele almacaktur.

1.2.1. Atfetme Teorisinin Tammi ve Onemi

Atif kuramu olarak da bilinen atfetme teorisi ik olarak sosyal psikoloji alannda Heider
(1958) tarafindan ortaya atimistr. Bu teoriye gbre bireyler; davranglarmi, g¢evrelerindeki
dinya hakkmda yaptklart nedensel ¢ikarmlara dayandran, akilc1 bilgi islemcilerdir
(Folkes, 1984, s. 398). Atfetme; bireylerin olaylara sorumluluklari paylastrma ¢abalari
olarak agiklanmaktadr. Weiner (1985), atfetme teorisini ag¢iklarken bilis-duygu-eylem
stirecini izlemistir. Bilis asamasinda birey herhangi bir durumun sonucunu degerlendirir ve
bu sonuca bagh olarak mutluluk veya iiziintii hisseder. Sonraki asamada ise birey sonucta
ortaya ¢ikan durumun sebebini bulmaya calisr ve bir neden atfeder. Siire¢ sonunda ise
yaptigi atfa bagh olarak gurur ya da sugluluk gbi birtakim duygular hisseder. (Laufer,
Silver ve Meyer 2005).

Belirli bir olaym, durumun veya bir sonucun ortaya ¢ikis nedenini aciklamaya c¢alisan bu
teori sadece psikoloji alannda degil farkh disiplinlerde de sikg¢a kullaniimaktadr (Weiner,
2000). Atfetme teorisi, pazarlama alanndaki arastrmacilar icin, ¢esitl hatalar ve bunlarmn
sonucundaki davranglart  agiklamaya yonelk  kullamimustr  (Folkes, 1984). Hizmet
pazarlamas1 alaninda, atflar ile ilgii arastrmalar genellkle br hata meydana geldiginde
miisterilerin hatann nedeni ile ilgli bir aciklama ihtiyact ile ilgili oldugu tespit edilmistir.
Bagka bir deyisle miisteriler hatann ortaya ¢ikis nedeni ile ilgili bir atif arama
egilimindedir (Folkes,1984; Weiner, 2000). Dolayisiyla miisterilerin tatminsizlik sonrasi
davranglarmi  belirleyen faktorler sadece malnm veya hizmetin hatast degil, aym zamanda
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miisterilerin  hatann nedenini belirleme ihtiyacidir. Bu baglamda atfetme teorisi yaklasmm,
miisterilerin davranglarini 6ngérmede yardimc: olabilmektedir (Folkes, 1984).

Atfetme olumlu ve olumsuz durumlar i¢in yapilabilir, ancak genellkle mal veya hizmet
hatalart gibi olumsuz olaylar, kisileri bir neden atfetmeye itmektedir (Folkes, 1984).
Miisteriler daha c¢ok, beklentileri karslanmadigmda bunun nedenini sorgulama ihtiyact
hissetmektedir (Yen, 2004). Bunun sebebi kisilerin basartyr kendilerine atfetmeye egilimli
olmasidr (Wemer, 2000). Baska bir deyisle kisiler Ozsayglarmi korumak ve gelistirmek
icin nedensellik alglarmi degistirme egilimindedir (Yen vd., 2004). Tam, Sharma ve Kim
(2016) cahsmalarnda atfetme teorisinin sadece basarsizik degil, basari durumlarmda da
sonuglarmi inceleyen bir c¢ahsma yiiriitmiistiir ve sonu¢ olarak sosyal psikoloji ile tutarh bir
sekilde miigterilerin basarih hizmetleri kendilerine, basarisiz hizmetleri ise firmaya ve
calisanlara atfettigini bulmuglardir. Folkes ve Kotsos ise (1986) atfetme teorisini miisteriler
ve de firma agismdan ele alarak, hatayr alicilarm saticilara, saticilarm da ahcilara atfettigini
ortaya koymuslardr. Firmalarm, hata durumlarmda misterileri yeterimce aydmlatmadidt
durumlarda da miisteriler, sugu firmaya atfetme egiliminde olmaktadr (Mattila ve Ro,
2008). Joreman vd. (2013) bu duruma tutarh olarak miisterilerin firmayr suclama diizeyi
yiksek olsa bile, firmalar iyi niyetli bir sekilde agiklama yaptignda, firmaya ikinci bir sans
daha vererek mtikkam duymadiklarm bulmuslardr. Bu durumun ise hata telafilerinde

karigikliga neden olabilecegini savunmuslardir.

Miisteriler bir hizmet hatasi ile karsilastiklarmda cogunlukla ya kendilerini ya da firmayr
suclamaktadir. Ancak baz belirsiz durumlarda her iki taraf da suglu olabilmektedir. Hizmet
kimi zaman c¢ok karmasik veya hizmet hatasmin sebebi belirsiz olabilmektedir (Folkes,
1984; Harris vd., 2006). Boyle durumlarda miisterilerin sugu hangi tarafa atfettigi, hata

sonrast davranglarmy, hata telafisi beklentlerini ve tatmin diizeylermi etkilemektedir
(Harris vd., 2006).

Hizmet pazarlamasi cahsmalarmda da atfetme teorisi genellikle tatminsizik veya hizmet
hatalar1 baglammnda kullanilsa da aym zamanda miisterilerin bir maln veya hizmetin
performansma kars1 duygusal tepkilerini de aciklayabilmektedir. Ornegin miisteri iyi bir
malhizmet sectiginde kendisiyle gurur duyabilir. Baska bir deyisle basartyi kendine
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atfetmektedir. Buna Kkarsiik basarisiz veya hatah malhizmet se¢iminde ise miisteri
sucluluk ve utang yasayabilmektedir ve bu duygusal tepkiler bir sonraki satn alma kararmi
etkileyebilmektedir (Wemer, 2000). Aym zamanda bazen miisteriler firmaya zarar verme,
firmayr  cezalandrmaya  c¢ahsma, mtkam alma gbi davranglarda  bulunmaya
caligabilmektedir. Bu durumlarm da nedenini anlayabilmek, arastrmaciar icin 6nem
tasmaktadr (Joireman vd., 2013). Bu noktada atfetme teorisi, hizmet hatalarmdan sonra
gelen davramsglar hakkinda Ongériide bulunma amaciyla kullamlmaktadr (Yen vd., 2004).
Yapilan c¢ahgmalar miisterilerin  sikayet, tekrar satm alma, kulaktan kulaga iletisim,
kizgmhk gibi duygular, telafi beklentileri hata sonrasi ve telafi sonrasi tatmin gibi
davranglarm hatalarla ilgili yaptiklari nedensel atiflardan etkilendigini ortaya ¢ikarmistir
(Nikbin vd., 2011; Gelbrich, 2010; Vazquez-Casielles vd., 2007; Harris vd., 2006; Varela-
Neira vd., 2010).

1.2.2. Atfetme Teorisinin Boyutlar:

Miisterilerin, beklenmedik bir durum ile karsilastiklarmda, bu durumun nedeninin arastrma
egiliminde olma davranglarmi daha 1iyi tammlayabimek i¢in ¢esith smiflandrmalar
yapimistr  (Moliner-Velazquez  vd., 2015). Aym hatalar kargisinda, miisterilerin
tatminsizlik diizeyleri farkh nedensel atiflara gore degisebilmektedir. Bu sebeple atiflari
smiflandirp ayr1 olarak tammlamak 6nemlidir (Tsiros vd., 2004). Ik olarak Rotter (1966)
atfetme teorisini kontrol odag (locus of control) kavramiyla agiklamaya calgmistr. Daha
sonra ise Krishnan ve Valle (1979) sabitlk (stability) boyutunu eklemistir. Weiner (1985)
ise hatalarm kontrol edilebilirlik (controllability) boyutunun da oldugunu savunmustur. Bu
boyutlar bircok arastrmaci tarafindan (Folkes, 1984; Varela-Neirra vd., 2009; Vazquez-
Casielles vd., 2007; Nikbin vd., 2011; Hess vd., 2003) ¢alismalarinda kullanilmistir.

Kontrol odag; hataya kimin neden oldugu, sabitlik; hatann tekrar olusma ihtimali ve
kontrol edilebilirlk; hatann Onlenebilir olup olmadigi olarak kisaca agiklanabimektedir
(Yen vd., 2004). Folkes, (1984) ¢alismasmda kontrol odagmm hata telafisinin hak edilme



14

derecesi 1ile iliskili oldugu, sabitligin gelecekte yine aym hata ile karslasma ilgih
beklentiler ve tercih edilen tazminat tiirii ile iliskili oldugu, kontrol edilebilirligin de 6tke ve
zarar verme istegi ile iliski oldugunu ortaya koymustur.

Yukaridaki kisimdaki bilgiler ¢ergevesinde sonraki boliimde atfetme teorisinin  boyutlart

omeklendirilerek ele almacaktrr.

1.2.2.1. Kontrol Odag

Kontrol odagy kisilerin hayatlarm etkileyen olaylarm kontroliiniin, kendilerinde ya da
sans, kader, cevrelerindeki insanlar gibi dis faktorlerden birinde oldugunu diistinmeleri
olarak tanmlanabilmektedir (Lam ve Mizerski, 2005). Hizmet hatalar1 baglaminda ise
kontrol odag, hatann nedeninin firmada, calsanlarda, reklamlarda, dis faktorlerde ya da
misterilerin - kendinde olusuyla ilgilidir (Krishnan ve Valle, 1979). Bunun ayrmmi ise
Folkes (1984) su sekilde yapnustr; hata bir maln {iretim ya da dagtim asamasmnda
olustuysa firma (satic), kullanim esnasmda olustuysa miisteri (alict) hatahdir.

Miisterinin  hangi atfi sectigi sonraki davranglarmm etkilemektedir. (Oliver ve De Sarbo,
1988; Gelbrich, 2010). Kontrol odagmm bir sonucu olarak misteriler bir hata ile
karsilastklarmda, bu hatann firma kaynakl ise, degistirme, iade, Ozir dileme gibi telafileri
hak ettiklerini diistinmektedir. Miisteriler kendilerinden kaynakh hatalarda ya daha az telafi
beklemektedir ya da hic beklemeyebilmektedir. Sorunu ¢dzme sorumlulugu hataya neden
olan tarafi ilgilendirmektedir. Baska bir deyisle kontrol odag miisterilerin ne kadar telafi
ve Oziir hak ettiklerini aciklayabilmektedir. (Folkes, 1988).

Genel olarak bireyler, basarih sonuglari kendilerine, basarisiz sonuglart dis faktorlere
yikleme egilimindedir. Atfetme teorisi literatiirinde bu durum i¢in  farkh tanmlar
kullanimistir; hedonik Onyargl, motivasyonel Onyargy, kendi kendine hizmet eden Onyarg
gibi (Yen vd., 2004). Rotter (1966), kisilerin kontrol odag ile ilgili ki tiir atif yaptklarm
belirtmistir; i¢csel ve digsal atfilar (Tam vd., 2016). Bu ¢ahsmada kontrol odag agiklanrken
Rotter (1966)’in ayrmu kullanilacaktir.
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1.2.2.1.1. Igsel ve Dissal Kontrol Odag

Yiksek igsel kontrol odag olan kisiler genellikle hayatlarmm ve hayatlarm etkileyen
olaylarm kendi kontrollerinde oldugunu disiinirken, yiiksek digsal kontrol odagi olan
kisiler olaylar1 sans, kader ya da c¢evrelerindeki kisiler gibi kontrol edemedikleri dis
faktorlere baglamaktadr (Rotter, 1966 aktaran Lam ve Mizerski, 2005). Hizmet hatalari
baglaminda ise miisteriler bir tatminsizlk yasadiklarmda bu durumun nedenini kendilerine
ya da firmaya atfedebilmektedirler. Ornegin “akilh telefonlart kullanmada iyi degilim”
diyerek hatayr kendilerinde bulabilir veya “bu akilh telefon kullanict dostu degil” diyerek
hatayr {irtine atfedebilmektedir. (Weiner, 2000). Miisteri, iriiniin Kullanmmi yanhs anladigt
ya da ihtiyaglarmi karslamak i¢in yanhs se¢im yaptiginda, hatayi genellkle kendine
atfetmesi  beklenir.  Ancak malm/hizmetin  sorunlu  oldugu veya satcmmn  yanls
bilgilendirme yaptig1 durumlarda misteri hatanm nedeni satictya atfedebilir (Folkes, 1984).

Kontrol odag sorunlarm kaynagm belirlerken aym zamanda sorunlar1 ve hatalar1 kimin
¢cozmesi gerektigine iliskin inanglar1 etkilemektedir. Bu anlaysla Folkes (1988, s. 556)’a
gore misterilerin - eylemlerinden  kaynaklanan sorunlar miisteriler tarafindan, firmalarn
eylemlerinden kaynaklanan sorunlar ise firmalar tarafindan ¢ozilmelidir.

Hizmet sektoriinde hatalar tiretim sektoriine gore daha sk ortaya ¢iksa da miisterilerin
streglere  katimum yliksek oldugu icin firmalar daha az suglanabimektedir. Ancak
miisteriler olumsuz durumlarm nedenini  digsal faktorlere yikleme egimindedirler. Bu
durum, beklentileri yiksek olan miisterilerin hizmet hatalarmn firmaya ya da ¢alisanlara
atfetmesi anlamma gelmektedir. (Yen vd., 2004). Heidenreich, Wittkowski, Handrich ve
Falk  (2015) ¢ahsmasnda miisterilerin  katimu  (participation)  yiiksek oldugunda,
miisterilerin  kendilerini sugladiklarmi ortaya koymuslardr ve telafi yontemlerine miisteriler
ile ortak karar wverilmesini oOnermislerdir. Harris vd., (2006) ¢ahsmalarmda, ¢evrimici
aligveris yapan miisterilerin ise hata durumlarmda kendilermi daha fazla sugladigm
bulmuglardr. Giiniimiizde c¢evrimi¢i ahsveriglerin artmasi, hizmet sektoriinde msan giiclini

azaltarak self- servis sistemlerin artismm Oniini agmaktadr. Bu durum miisteri katilmm
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arttrmaktadir. Boylece miisterilerin sorumlulugu artmaktadr ve hatalar i¢cin firmalar daha
az suglanmaktadir (Harris, vd., 2006).

Kontrol odag ayrimlari ile ilgili diger ¢alismalarda Oliver ve DeSarbo (1988) miisterilerin
hatay1 kendilerine atfetmelerine igsel atif, hizmetlerin zorluk derecesi ya da sans gibi
faktorlere digsal atiflar olarak nitelendirmektedir. Moliner-Velazquez vd., (2015) dissal
atiflara firmayr suclama, durumsal atiflari ise cevresel, sansa veya diger miisteriler gibi
faktorlere atfetmelerine ise durumsal atif olarak nitelendirmislerdir. Tam vd., (2016) ise
i¢csel ve digsal atiflart daha farkh tanmlanus ve igsel atiflarin kisilerin yetenekleri ve
kigisel Ozellikleri ile alakah atiflar oldugunu savunmus ancak sadece kisinin kendisi degil
Omegin satiy personelinin de yetkin olmamasi, ya da firmann msan kaynaklarmi 1yi
yonetememesi gibi durumlarmi igsel atiflar olarak tanmlamis. Dissal veya durumsal
atiflart 1ge sans, hava durumu veya o an i¢in gecerli tek seferlk durumlar icin

tanmlamuglardir.

1.2.2.1.2. Dissal Kontrol Odag ve Suglama Diizeyi Iliskisi

Weiner (1980) ve Folkes’a (1984) gore de kontrol odagi aym zamanda suglama ve 6¢ alma
lle de alakaldwr. Oliver (1997, s.304) i¢sel ve digsal kontrol odagmmn sonuglarmm ayrmmm
Sekil 2’de belirtidigi tizere yapmustr. Oliver’a gore kisinin kendisine atfettigi  basarih
durumlar  gurur ve kisisel yeterliik duygusu ile sonuglanr. Basari baskalarma
atfedildiginde (6rmn: baska birinin tavsiyesi {iizerine kismin tam ihtiyact olan irlini
bulabimesi gibi) siikran ve minnet duygulart ortaya cikmaktadr. Hata durumlarmda ise
kisi kendi hatast oldugunu diisiiniiyorsa sugluluk ve pismanlk, baska birinin hatasi
oldugunu diisiiniiyorsa 6fke ve suglama ortaya ¢ikmaktadir.



17

Basan Hata
I¢sel Kontrol Odag: Gurur Sugluluk
Yeterlilik Pismanlik
Digsal Kontrol Odagi Stikran Kizginhk
Minnet Suclama

Sekil 2: Oliver’in basar1 ve hata durumlarinda kontrol odag: iliskilendirmesi

Maxham III ve Netemeyer (2002) ise, miisterilerin hatada firmayr ne Olglide sorumlu
tuttugunu  suclama atiflar1 olarak tanmlamistr. Yazarlar bu atflarm miisterilerin hatalara
nasil tepki vereceginin anlasiimasinda faydah oldugu ileri siirmektedir. Bu c¢ahsma da
Maxhamm III ve Netemeyer’in tanmindan yola ¢ikarak, miisterilerin firmayr suglama
diizeyinin etkisi arastrilacaktr. Gelbrich (2010)’de benzer sekilde c¢aligmasinda suglama
atiflarmi  gecmis  olaylarm nasil ortaya ¢iktigma yonelk degerlendirmeler olarak ele

almustir.

Ayrica Folkes’e (1984) gore miisteri tatminini en ¢ok etkileyen faktor kontrol odagidir.
Oliver ve De Sarbo (1988) ise yine miisterilerin kendilerini sorumlu hissettiklerinde tatmin
diizeylerinin  yliksek oldugunu ortaya koymuslardr. Misteriler firmayr sugladiklarmda
problemin yeniden tekrarlayacagm beklemektedir (Moliner-Velazquez vd., 2015). Iglesias
(2009) cahymasmda miisterilerin  hatayr  firmaya  atfettiklerimde, sadece tatminin
diismedigini, kalite alglarinda da olumsuz etkilendigini bulmustur.

Maxham Il ve Netemeyer (2002) farkh zaman dilimlerinde sikayet¢i alglarmi inceleyen
bir dizi ¢alisma yapmislardir. Tekrarlanan hatalarm yetersiz telafilerle birlikte, miisterilerin
hataya sabitlk atfi yapmasma ve firmayr suglamalarma neden oldugunu bulmuslardr. Yen
vd. (2004) c¢ahsmasmda kontrol odagmi etkileyen faktorleri ortaya koymaya calgmustir.
Misteri  katlm, beklentileri ve kontrol odag arasmdaki iligkiyi aragtrmustr  ve
beklentilerin - dogrudan misterilerin  kimi  sugladigm  etkilemedigini ancak  katilimmn
etkiledigini bulmustur.
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Miisterilerin tercih ettigi telafi yOntemlerini ortaya ¢ikarabimek i¢in, yine miisterilerin
hatanm sorumlugunun hangi tarafta oldugunu mandiZm ¢6zmek Onemlidir (Folkes ve
Kotsos, 1986). Hizmet hatalari ve sonucundaki davramgsal tepkiler ile ilgii ozellkle de
sikdyet davramgma odaklanan birgok cahgma bulunmasma ragmen, son yillarda genellikle
firma kaynakh hatalar ele alndigi i¢in daha ¢ok sabitlk ve kontrol edilebilirligin Olglimiine
yonelik aragtrmalara (Nikbin vd., 2011; Va'zquez-Casielles vd., 2007; Hess vd., 2003;
Varela-Neira vd., 2009; Tsiros vd., 2004) rastlanmistr. Bunun yaninda kontrol odagmm ise
genellikle tatmin iizerine dogrudan etkisnin incelendigi ¢aligmalara rastlanmis ancak tepki
tirleri ile iliskismin birlkte incelendigi cahsmalara rastlanmamustr. Digsal kontrol odag,
Maxhamm III ve Netemeyer'm (2002) c¢ahsmasmdan yola ¢ikarak, bu c¢algmada
miisterilerin ~ firmayr  suglama diizeyi olarak ele almacak olup, suglama diizeyinin
tatminsizlik aracihig ile tepki tiirleri iizerindeki etkisi arastwilacaktr. Suclama diizeyinin
etkilermin daha 1yi anlasiimasi sorunlar1 kimin ¢Ozmesi gerektigine iliskin mnanglarm
etkilemesi sebebiyle (Folkes, 1988, s. 556) firmalarm daha etkili hizmet telafi stratejileri
gelistirmelerini  saglayabilecegi ileri siiriilebilmektedir. Aym zamanda sadece hatalardan
sonra degil, ortaya cikabilecek sorunlarm etkisini azaltabilmek i¢in hatalarm Oncesinde de
frmalarin stratejiler gelistirebilmelerine de yardimer olabilmektedir (Yen vd., 2004).

1.2.2.2. Sabitlik

Hizmet hatalar1 baglaminda, “sabitlik”, hatann gecici ya da kalci olusu ile ilgilidir (Folkes,
1988). Baska bir deyisle sabitlk atiflari, miisterilerin aym hata ile tekrar Kkarsiasip
karsilagmayacaklar1 ile ilgili diisiinceleridir. Sabit olmayan hatalar bir kerelk ve gecici
olarak nitelendirilmektedir (Moliner-Velazquez vd., 2015). Hatalar tekrarlaniyor ise sabit
olarak degerlendirilir (Weiner, 2000, Maxhamm IIl ve Netemeyer, 2002). Sabit olarak
tammlanabilen hatalarm sk tekrarlandigi ve firmalar i¢in biiylk sorunlara sebep oldugu
ileri stiriilebilmektedir (Nikbin vd., 2011).
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Sabit olmayan hatalar gelecek hakkinda belirsizlk yaratrken, sabit atiflar kisinin gelecekte
aym sonucu beklemesine neden olmaktadr (Weiner, 2000). Buna neden olmamak i¢cin
firmalar sabit hatalarmi  Oncelikli olarak ¢6zmeye ve bu hatalardan kagmmaya
odaklanmaldr (Hess vd., 2003). Bir firmanin hatalarmda sabitlk oldugunda, miisterilerin
beklentileri buna gbre sekillenebimektedir. Ornegin, miisteriler hatanm sabit oldugunu
diisiindiiklerinde  gelecekte de aym malthizmeti satm aldiklarmda yine aym hata ile
karisilacaklarmi beklerler. Baska bir ornek ise sabit hatalarm sonucunda miisteriler hata
telafisi olarak yine aym hata ile karsilagsma ihtimalleri sebebiyle yeni bir mal veya hizmet
yerine para iadesi bekleyebilmektedirler (Folkes, 1984).

Hizmet hatasmm nedeninin sabit oldugunu ifade eden miisterilerin, hatann sans ya da diger
cevresel faktorlere bagh olduguna inanan miisterilere gore tatmin diizeylerinin daha diigiik
olmas1 beklenebilir (Smith ve Bolton, 1998; Vazquez-Casielles vd., 2007). Ornegin bir
miisteri banka subesine gittifinde, sube personeli miisterinin acil olan iglemini bankann
kullandig1 sistemin yavash@i sebebiyle hizla gerceklestiremiyorsa bu hatayr miisteriler sabit
bir hata olarak kabul edebilir. Bu durumda Varela-Neira vd.,’a (2009) a gore sabit olmayan
bir hata (6rn: ise yeni girmis personelin deneyimsizlik sebebiyle hizh iglem yapamamasi)
ile karsilasan miisterilere gore tatminsizlik seviyesi daha yiiksek olabilmektedir.

1.2.2.3. Kontrol Edilebilirlik

Bir diger boyut olan “kontrol edilebilirlik” hatann nedeninin herhangi bir secime tabi olup
olmadig ilgilidir (Yen wvd., 2004). Baska bir deyisle, firmann hatann ortaya c¢ikism
etkileyip  etkilemedigine iliskin  miisterileri mamglarmi  igcermektedir (Weimer, 2000).
Kontrol edilebilir hatalar firmalarm  Onleyebilecegi  hatalar  olarak  belirtiimektedir.
Misteriler hatayr firmann kontrol edebilecegni nandiklarmda firmalarm, hataya miidahale
ederek Onlemelerini  beklemektedir (Moliner-Velazquez vd., 2015). Ornegin, hava
muhalefeti sebebiyle ertelenen bir ucus firmann kontrolii altmda kabul edilemezken,
yetersiz egitim verilmis havayoluna ait yer hizmetleri personelinin ucaga yolcu alminda
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yavas olmasi ise firmann kontrol edebilecegi hata olarak ornek olarak verilebilir (Wemner,
2000).

Kontrol edilebilirligin kisisel sorumluluk, ahlaki yarglar, 6tke, sempati, siikran gibi sosyal
davranlarm temelinde yer alan sonuglari vardr. Miisteri hatann firma tarafindan kontrol
edilebildigini  diisiindiigiinde, sadece mutsuzluk hissetmez, aym zamanda kizgmhk da
hissetmesi muhtemeldir. Ornegin bir restoranda yemeginden istenmeyen bir madde cikan
misteri, bu hatann asla meydana gelmemesi gerektiini ve bir ihmalin s6z konusu
oldugunu distinmesi olasidr. (Weiner, 2000). Dolayssiyla kontrol odag ile birlikte kontrol
edilebilirlk de suglama ve kizgmhk duygularmi etkileyebimektedir. Miisteri hatayi
firmann kontrol edebildigini diisiindligiinde firmaya 6tke duyabimektedir (Folkes, 1984;
Varela-Neira vd., 2009). Aym zamanda miteriler sabit hatalar kargismda firmay:
degistrme veya c¢ikis karar1 verirken, kontrol edilebilir hatalarda firmaya zarar da vermek
isteyebilmektedir (Weiner, 2000). Dolayisiyla kontrol edilebilir hatalar, firmalara sabit

hatalardan daha ¢ok zarar verebilmektedir.

Firma hatayr basarith bir sekilde telafi ettiginde miisteriler bu hatann sabit olmadigm ve
firmanm  kontrolinde olmadigm diisiinerek hatann tek seferlk olduguna nanmasi
muhtemeldir. Ancak hata tekrarlandiginda miisteriler hatann sabit oldugunu ve firmann
kontrolinde olduguna inanmaya baslayabimektedir (Folkes, 1988; Maxhamm III ve
Netemeyer, 2002).

1.3.  MUSTERI TATMINIi VE TATMINSIZLIK KAVRAMI

Caligmann bu bolimiinde miisteri tatmini tanmu, Onemi ve kuramlarma yer Verilecektir.

Daha sonra ise miisteri tatmmsizligi ele almacaktir.
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1.3.1. Miisteri Tatmini Kavram

Pazarlama faaliyetlerinin temel amaglarmdan biri miisteri tatmini yaratmaktr (Blodgett vd.,
1993). Tatmin, miisterilerin bir mal veya hizmeti kullandiginda, ihtiyacmun giderilme ya da
probleminin ¢6ziilme seviyesi ile ilgili yargisi olarak tammlanabilmektedir (Oliver, 1997,
s8). Miisterilerin  Onceki beklentileri ile mal/hizmeti kullandiktan sonra algladig
performanst arasmdaki fark tatmin/tatminsizligi aciklamaktadw (Day, 1984). Baska bir
deyisle tatmin, misterilerin beklentileri ¢ergevesinde, bir mal veya hizmetin algman
performansma bagh yarglardr. Performans beklentilerin altnda kaldignda miisteriler
hayal kmrikhgma ugrayabilir ancak performans ve beklentiler eslestiginde miisteri tatmini
gerceklesebilmektedir (Kotler ve Keller, 2012, s:10). Misteri tatmini ya da tatminsizlig,
bir misterinin mal veya hizmeti satm aldiktan sonraki genel duygulari ve tutumlart ile
belirlenmektedir (Solomon, Bamossy, Askegaard ve Hogg, 2006). Bir mal veya hizmetin
misterilerin  istek ve ihtiyaglarmi  ne Olgiide  karsiladi®m da  tatmin  duygularmm
sekillenmesinde 6nemli rol oynamaktadr (Spreng, MacKenzie ve Olshavsky, 1996).

Tatmin kavrammnm tanmlar1 yapilirken tiketim deneyiminin bir sonucu ya da bir siirecCi
olarak ele almmustr (Yi, 1990, s:2). Giese ve Cote (2000), tatminin tanmu yapilirken iig
unsurun g6z Oniinde bulunduruldugunu  belirtmistir.  Birinci  unsur, tatminin  tiikketim
deneyimi siirecine, duygusal, biligsel ya da kavramsal bir karsilk niteliginde olusudur.
IKinci unsur, tatminin  hangi faktdre iliskin ortaya ¢kt ie igidir. Oregin;
maln/hizmetin - 6zelliklerine, calsanlara veya tiketim deneyimmin kendisine iliskin ortaya
cikabilmektedir. Ugiincii unsur ise tatminin ortaya c¢ikis zamamdr. Soyle ki tatmin, miisteri
mal/hizmeti  sectikten sonra, tiikettikten sonra veya tiim deneyiminden sonra ortaya
¢ikabilmektedir.

1.3.2. Miisteri Tatmini Kuramlan

Literatirde tatmini olusturan faktorler ve sonuglari hakkinda fikir birligmn bulunmamasi
tatmini olugturan etmenleri swralamayr zorlastrmaktadr (Caruana, 2002). Bu sebeple
tatmmin olusum siirecini ve tatmini olusturan faktorleri aciklamak i¢in ¢esitl kuramlar
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gelistirilmistir  (Ozer, 1999). Bu ¢absmada konuya iliskin kuramlardan beklentilerin
onaylanmamasi kurami, biligsel uyumsuzluk modeli, benzesim modeli ve zthk modeli ele
almacaktir.

1.3.2.1.Beklentilerin Onaylanmamasi Kurami

Bu kurama gore, tatmin kisinin beklentilerinin onaylanmamasi ile iliskilidir. Bu baglamda
mal veya hizmet beklenilen performansi gosterdiginde beklentiler onaylanmaktadir.
Beklenenin altmda performans gosteren mal veya hizmet, beklentilerin olumsuz olarak
onaylamamasma neden olmaktadr. Beklenenin Ustiinde alglanan performans sonucu ise
beklentiler olumlu olarak onaylanmaktadr (Churchill ve Surprenant, 1982). Onaylanmama
kavramu kiginin beklentileri ile iligkilidir ve poztif onaylanmama miisteriyi tatmine, negatif
onaylanmama tatminsizlige gotirmektedir (Oliver ve DeSarbo, 1988).

Beklentilerin etkilendigi faktorler ise; malhizmet (gegmis deneyimler, marka cagrisimlar),
icerik (satiy temsilcisi veya referans gruplan ile iletisim icerigi), kisisel ozellikler (kisinin
ikna edilebilirligi ve algisal deformasyonu) olarak sralanmaktadr (Oliver, 1980).
Beklentilerin  karsilanip  karsilanmamasmm bir sonucu olarak duygularm kisisel bakis
acistyla  degerlendirmesi sonucunda tatmin ortaya ¢ikmaktadr (Wallin Andreassen, 2000).
Beklentilerin - olugsmasmmn  ardndan, kullamim sonrasmda miisteri, maln veya hizmetin
gercek performansmi “daha 1yidi” ya da “daha kotiydi” seklinde degerlendirir (Oliver ve
DeSarbo, 1988).

Beklentiler firma itbari (Sengupta, Balaji, Krishnan, 2015), firma imaji (Kelley ve Davis,
1994), firmalarm tutundurma ¢abalar, miisterilerin ihtiyaglart ve gegmis deneyimleri
(Oliver, 1980; Webster, 1991) gbi faktorlerden -etkilenebilmektedir. Aym zamanda
beklentiler reklamlar, paketlerin iizerindeki yazlar gbi bilglerle ya da satis personelinden
gelen bilgilerle de sekillenebilmektedir (Spreng, MacKenzie ve Olshavsky, 1996).

Beklentilerin  onaylanmama  kuranm miisteri  tatmini ile ilgili ¢alsmalarda  sikca
kullanilmasma ragmen Spreng vd., 1996)’ye gore, miisterilerin istek ve ihtiyaglarm goz

ard1 ederek, sadece beklentilerin karsilanmamasina odaklanmaktadir.
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1.3.2.2. Benzesim Modeli

Benzesim modeline gdre, misteri mal veya hizmete ait beklentilerini ve algladid
performansm karsilastrmaktadr. Aradaki fark miistermin tolere edebilecegi kadar az
oldugunda, alglanan performans miisterinin  beklentileri dogrultusunda degisebiimektedir
(Ozer, 1999, s:167). Baska bir deyisle beklentiler ve maln/hizmetin performansi arasmdaki
fark misterinin  alglayamayacag kadar kigik oldugunda benzesim kuramu ortaya
ckmaktadr ve beklentiler arttkca (azaldik¢a) alglanan performans da artmaktadir
(azalmaktadr). Ornegin  bir reklam kampanyasi miisterinin beklentilerini  arttrmasiyla
algiladigi performansi da arttrmaktadr (Anderson ve Sullivan, 1993). Benzesim teorisinde
beklentiler Onceliklidir ve kisilerm tatmmn seviyeleri beklentilerine  benzer sekilde
olusmaktadir (Oliver ve DeSarbo, 1988).

1.3.2.3. Zithk Modeli

Benzesim teorisinde miisteriler tatmine beklentileri ve algladiklar1 performans arasmndaki
farki1 en aza indirmeye c¢alsarak ulasrken zthk teorisi; bu farkin biiylitiilerek abartimasi
durumuna dayanmaktadwr (Yi 1990). Benzesim teorisinde kisiler malhizmetle ilgili
baslangictaki duygular1 icin  kararhhk gosterirken zthk teorisinde kisiler beklentiler ve
algilanan performans arasmdaki onaylanmama durumuna odaklanmaktadilar. Baska bir
deyisle mal ya da hizmetin performanst beklentilerinin altmda (listiinde) kaldiginda
miisteriler performanst gercekte oldugundan daha diisiik (yiksek) degerlendirmektedir
(Oliver ve DeSarbo, 1988).

1.3.2.4. Bilissel Uyumsuzluk Modeli

Tatminin onciilleri ve sonuglari ile ilgili cahsmalarda zamanla, tatmini beklentilerden baska
etkileyen faktorler de bulunmustur (Anderson ve Sullivan, 1993). Churchill ve Surprenant
(1982) cahsmalarmda tatmin seviyesini beklentiler kadar mal wveya hizmetin algilanan
performansmin  da etkiledigini  belirtmistir. Tse ve Wilton (1988) cahsmalarmda
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beklentilerin - mal wveya hizmetin performanst ile c¢akismadig durumlarda  kisilerin
beklentilerini  degistirebileceklerini ileri strmiiglerdir. Yi (1990, s:17) ise, beklentiler ve
mal/hizmetin performans1 arasmda bir uyumsuziuk oldugunda, miisteriler bu uyumsuzlugu
alglarmi degistirerek gidermeye cahstiklarmn belirtmistir. Baska bir deyisle, kisi birbiriyle
celisen 1iki farkh diisince ile kars1 karsiya kaldigmda, zhinsel olarak rahatsizlik
duymaktadr ve rahatsizligini gidermek i¢in bu iki diisiinceden birini degistirmektedir.

1.3.3. Miisteri Tatmininin Onemi

Firmalarm rekabet avantaji saglayabimek i¢in miisterilermi tatmin etmeleri Onemlidir
(Shapiro ve Nieman-Gonder, 2006). Misteri tatmininin, miisterilerine Onem veren her
firma i¢cin bir ara¢ ve amag oldugu ileri siiriilebilir (Kotler ve Keller, s.130). Bir firma i¢in
miisteri tatminine ulasabilmenin biiyllkk bir basart olarak kabul edilebimesinin yani sira
aym zamanda tatminin uzun donemde getirileri g6z Oniine alndignda bir yatrim olarak da
nitelendirilebilmektedir (Giiltekin ve Kement, 2018). Ancak firmalarm karlarmi arttrmasi
icin sadece miisteri tatminin yeterli olmadiyi gdz Oniinde bulundurmahdr. Ornegin miisteri
tatmini i¢in fiyatlarnn diistrmek firmaya kardan c¢ok zarar getirebilmektedir. Bu sebeple
firmalarm sadece miisteri tatmini odakh admmlar atmasi c¢ahsanlar, hissedarlar, tedarik¢iler
gbi birgok paydasmnn tatmmini olumsuz etkileyebilmektedir (Kotler ve Keller, 2012,
5:128).

Onceki calsmalarda iiriin gesitliligi, hizmet Kkalitesi, fiyat, sats promosyonlar, magaza
atmosferi gibi tatmini etkiyen bir ¢ok faktoriin oldugu belirtimektedir (Gail ve Scott, 1995;
Bloemer ve De Ruyter, 1998; Juhl, Kristensen and Ostergaard, 2002; Anselmsson, 2006).
Miisteriler ile 1yi iliskilerin kurulabiimesi miister1 tatmininde Onemli kabul edimektedir
(Del Rio-Lanza, Vazquez-Casielles ve Diaz-Martin, 2009).

Musteri tatmininin firmalar i¢in bir ¢ok acgidan 6nemi bulunmaktadr. Miusterilerin bir mah
veya hizmeti tatmin seviyelerine gore degerlendirmesi, firmann gelecekteki mal veya
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hizmetlermin niteligi ve kalitesi a¢ismdan kaynak niteligi tagimaktadwr. Aym zamanda
miigteriler bir mal veya hizmetten tatmin olduklarmda ¢evrelerine de tavsiye etme
olasiiklar1 da yikksektir (Kim, Kang, 2016). Aym zamanda tatmin, tekrar satm alma,
tutumlardaki degisiklikler ve sadakat gibi kavramlar arasi iliskileri aciklamaya yardimci
olmaktadr (Churchill Jr ve Surprenant, 1982). Ornegin; tatmin seviyesindeki ufak bir artis
bile miisteri sadakati ilizerinde Onemli oranlarda artis saglayabimektedir. Bunun yanmda
tatmin olan miisterilermin tekrar satm alma eglimlerinin artmasi sayesinde firmalar
pazarlama faaliyetlerine ayrdiklart biitceden de tasarruf edebilmektedirler (Bowen ve
Chen, 2001). Dolayssiyla miisteriler tatmin oldukga, firmann kar1i da aym oranda
artabilmektedir (Cheng, Chiu, Hu ve Chang, 2011). Ancak tatminin etkiledigi faktorler ile
ilgii cabsmalarda genellikle bir goriis birliginin olmadigi tespit edimisti. Ornegin tekrar
satm alma ile tatmin arasmda olumlu iligki bulan yazarlarm (Kuo, Hu ve Yang, 2013)
aksine Yi (1990, s3)’ye gore tekrar satm alma durumunun birden ¢ok sebebi (tutundurma
faaliyetleri, marka sadakati gibi) olabilecegi g6z Oniinde bulundurulmahdr. Aym sekilde
yapilan bagka c¢ahgmalar miisteriler tatmin olsa bile firmalarmn  degistirebildiklerini
gostermektedir (Szymanski and Henard, 2001). Dolayisiyla tatmin tek basma her zaman
miisteri sadakatini agiklayamamaktadr (Giiltekin ve Kement, 2018). Boylece giintimiizde
miisteri iliskilermin 6nem kazanmasi ile firmalarm miisteri tatmini yaratabilmesinin gerekli
ancak yeterli olmadigi sonucuna varidabimektedir (HennigThurau ve Klee, 1997; Bozzo,
2002).

Tatminin firmalara oldugu kadar miisterilere de faydalart bulunmaktadr. Miisterilerin
ruhsal durumlarmdaki farklilklar1 tatmin seviyeleri ile aciklamak da miimkiindiir. Baska
bir ifade ile miisteri olumlu sonu¢ clde ettiginde ve tatmin gergeklestiginde ruh hali de daha
olumlu olabilmektedir (Ozer ve Giiltekin, 2015).

Misteri  tatminini  saglayabilmek  i¢in  firmalar  miisterilerimin  beklentilerini  1yi
tanimlayabilmeleri ve miisteriler arasi farklann g6z Oniinde bulundurmalar1  6nemlidir.
Omegin, cevrimigi ahsverislerde erken teslimat, kargo iicretinin olmamasi, kullanim
kolayligi gibi Ozellkler, farkh miisteriler i¢n farkh seviyelerde iyi performans etmeni
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olarak kabul edilebilir (Kotler ve Keller, 2012, s:128). Dolaysiyla miisteri tatminin
Olciilirken algilarin g6z 6niinde bulundurulmasi énemlidir.

Miisteri tatmini, diizenli olarak uygulanananketlerle takip edilebilmektedir. Potansiyel alict
gibi aligveris yapan “gizi misteriler” de firmalarm giigli ve zayif yonleri konusunda bilgi
veren bir yontemler olarak kabul edilmektedir (Kotler ve Keller, 2012, s:129). Ancak bu
yontemde satis personelinin etkisi de gdz Oniine almmasi gereken bir husustur. Olgiim
yapilacagindan haberi olan personel miisterilere Ozellkle daha nazik davranabilmektedir
(Kotler ve Keller, 2012, s:128).

Miisteri tatmini Olgmek icin anket gbi dogrudan olan yontemlerin diginda miisteri
sikayetleri ve tekrar satm alma oranlart gbi dolayl yontemler de kullanilabilmektedir.
Firmalar aym zamanda rakiplerini de takip ederek firmalarm degistiren miisterilerini takip
edebilmektedir (Kotler ve Keller, 2012, s:129). Ancak bu yontemleri kullanrken &rnegin
tekrar satm alma durumunun birden c¢ok sebebi (tutundurma faaliyetleri, marka sadakati
gibi) olabilecegi de g6z Oniinde bulundurulmahdr (Yi, 1990, s:3). Tekrar satn alma ile
tatmin arasmda olumlu iligki bulan yazarlarm (Kuo, Hu ve Yang, 2013) aksine baz
yazarlar (HennigThurau ve Klee, 1997, Bozzo, 2002) giiniimiizde miisteri iliskilerinin
Oonem kazanmasi ile tekrar satm alma davramsmda tatminin gerekli oldugunu, ancak yeterli

olmadigin1 savunmaktadir.

Tatmin siireci miisterilerin ~ beklentileri ile  baglamaktadwr. Mah ya da hizmetin
performansim algladigi  sekilde degerlendiren miisteri daha sonra bu performansi
kiyaslama davranig1 gostermektedir. Miisteriler bu kiyaslamayr ihtiyaglari, adalet algilar ya
da malmhizmetin  kullanmu esnasmda gelisen olaylar gbi baz faktorlere  gére
yapmaktadr. Siire¢ sonunda ise tatmin olma ya da olmama ortaya ¢ikmaktadwr (Gliltekin ve
Kement, 2018, s.54).

1.3.4. Miisteri Tatminsizligi ve Onemi

Miisterilerin  genel tiikketim deneyimleri, beklentileri ile aym seviyede olmadignda ve
beklentilerinin  altmda  gergeklestiginde tatminsizik ortaya ¢ikmaktadwr. Tatminsizlik bir
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firmaya ya da bir tiketim deneyime kars1 hissedilen olumsuz duygular olarak
tanimlanabilmektedir. Tatminsizlik de yine tatmin gibi bir mal ya da hizmete, firmaya,
calisanlara kars1 ortaya ¢ikabilmektedir. Aym zamanda digsal faktorler de tatminsizlik
tizerinde etkili olabilmektedir (Jacoby ve Jaccard, 1981). Tiketim deneyiminin
malm/hizmetin  satm almmas1 veya kullaniimasi ile sona ermedigi ve tatminsizlign tiikketim
deneyimmnin herhangi bir boliminde ortaya ¢ikabilecegi goéz Oniine alndigmda satis
sonrast hizmetlerin de tatminsizlife yol agabilecegi g6z Oniinde bulundurulmaldr (Maute
ve Forrester, 1993).

Miisterilerin - beklentilerinin - karsilanmamasi sikayetlere yol agabilmektedir (Blodgett vd.,
1993). Aym zamanda tatmin olan miisterilere oranla tatmin olmayan miisterilerin
alternatifleri arastrma ihtimali ve rakiplerin tekliflerine agik olma olasii@ daha yiiksektir.
Ayrica, miisteriler tatmin olmadiklar1 bir markann herhangi bir sekilde miisteri ile yakmn
iligkiler gelistrme girisimlerine de direng gosterir ve sonug olarak markasi ile iligkisini
gozden gecirmek isteyebilmektedirler ve bu durum da firmalar i¢cin miisteri kaymplarma

neden olabilmektedir (Anderson ve Srinivasan, 2003).

Misterilerin firma ile iliskilerinin ne kadar siiredir devam ettigi de miisterilerin tatminsizlik
seviyesini etkileyen faktorler arasmda sayilabiimektedir (Kelley ve Davis, 1994. Miisterinin
firma ile iligkisinin erken doneminde ortaya cikan bir hata, miisterinin genel tatminsizlik
seviyesinde arttirabilmektedir. Ciinkii basarth hizmet sayisi hatay1 dengeleyebilecek kadar
fazla degildir. Bir miisterinin, firmasi ile yasadigt bir sorunu unutabilmesi igin, en az on iKi
olumlui deneyime sahip olmasi gerektigi belirtimektedir (Smith ve Bolton, 1998). Aym
zamanda Bejou ve Palmer (1998, s:16)’e gore hatann biiyiikligiinden bagimsiz olarak iki
yildan uzun siiredir firmalaryla iligkilerini stirdiiren miisteriler, firmalarma gliven duymaya
devam etmektedir.

Bunlara ek olarak bir miisteri tek bir tilketim deneyiminden tatmin olmayabilir ancak aym
firma ie tim deneyimlerini g6z Oniinde bulundurdugunda tatmin  oldugunu
belirtebilmektedir. Hirschman (1970) bu ayrmu genel (overalll ve tek bir duruma O6zel
(event) tatmin olarak belirtmisti. Tek bir deneyime bagh tatminsizlkler “giderilebilir”
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olarak nitelendirilebilirken,  miisteriler genel olarak firmadan tatminsiz  olduklarnda
frmanin performansmda bir kétiiye gitme s6z konusu olabilmektedir (Ping, 1993).

14. TATMINSIZLIK SONRASI MUSTERI TEPKILERI

Calsmann bu boliminde tatminsizik sonrasi tepkilerin tanmu ve Onemi Ve tepkileri
etkileyen faktorler ele almacaktr. Ayrica yapilan Onceki ¢ahsmalarda tepki tiirlerinin farkh
ele almis sekillerine yer verilmeye ¢alisilacaktir.

1.4.1. Tatminsizlik Sonras1 Miisteri Tepkilerinin Tamm ve Onemi

Misterilerin ~ beklenen performans ile gergeklesen performans arasmda algladiklar
farklihk, tatminsizligi ortaya c¢ikarmakta Ve miisterilerin karar siireci devam etmektedir
(Kotler, 1994; 21). Misteriler hizmet performansm diisiik bulduklarnda, tatminsizliklerini
gostermek  i¢in  birtakim  davranlar  sergilemektedirler. Bu  davranglar  yapilan
caliymalarda, tatminsizlik sonrasi tepkiler, davramssal tepkiler veya sikayet davramslart
baglklar1 altmda incelenmistir (Richins, 1983; Singh, 1988; Maute ve Forrester, 1993).
Tepki tiirleri, miisterilerin bir mal veya hizmetlerle ilgili olumsuz bir durumu, firmaya veya
ticiincti taraf kisilere/kuruluglara iletmesi olarak tammlanmaktadr (Jacoby and Jaccard,
1981, s. 6). Aym zamanda bir mal veya hizmetin kullanmu sonucu miisterilerin
kabullenemedigi veya unutamadigi tatminsizlk durumlarma karsi tepkileri olarak da
tanimlanmaktadr (Day, 1977, aktaran Crie, 2003). Istanbulluoglu, Leek ve Szmigin (2017)
ise tatminsizik sonrasi tepkileri misterilerin  tilketim deneyimlerinin  herhangi  bir
bolimiine iliskin yasadiklar1 tatminsizlige bir tepki olarak nitelendirmektedir. Ayrica
tepkilerin davramssal olmadan da ortaya g¢ikabilecegini ve birkac tepkinin aym anda ya da
art arda gergeklesebilecegini belirtilmektedir (Crie, 2003).

Hizmet hatalarmdan sonra gelen miisteri tatminsizligi arastrmalarmda siklkla hizmet
telafisi kavramu ele almmaktadwr (Smith, Bolton ve Wagner, 1999; Shapiro ve Nieman-
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Gonder, 2006; Gustafsson, 2009; Moliner-Velazquez vd., 2015; Maxhamm Il ve
Netemeyer, 2002; Hess vd., 2003; Wallin Andreassen, 2000; Swanson ve Kelley, 200;
Boshoff, 1999; Morrisson ve Huppertz, 2010; Azemi vd., 2019; Chen, Ma, Bian, Zheng ve
Devlin, 2018; Gohary, Hamzelu ve Alizadeh, 2016; Bambauer, Rabeson, 2015). Ancak
hizmet telafisi, firmalar, hatalara iliskin ayrmtih bilgiye sahip olduklarmda anlamhdir.
Oysa ki birgok firma hizmet telafisi firsati bile olmadan wve nedenlerini anlamadan
misterilerini kaybedilmektedir (Yen vd., 2004).

Tepkiler, firmalarm eksikliklerini ortaya ¢ikaran davramslar olarak da nitelendiriimektedir
(Richins, 1983). Tepkilerin arastwiimasi, miisterilerin  hatalara nasil  karsiik verecegini
ongérme konusunda fayda saglamaktadr (Folkes, 1984). Ayrica tepkilerin dogru
tanimlanabilmesi, tepkiler ortaya ¢ikmadan hatalarm Onlenmeye ¢algiimast konusunda da
yarall olabimektedir (Ozer wvd., 2010). Bunlarm yaninda tepkiler firmalarm miisteri
iliskilerini  yonetebilmeleri i¢in de dikkate almasi gereken bir konudur. Bu yaklagimla
firmalar, kendilerine zarar verebilecek tepkiye odaklanarak hatalart telafi edebilir ve
miisteri kayplarmm Oniine  gegebilir (Crie, 2003). Yukarida bahsedilen sebeplerle
arastrmacilar, miisterilerin hata karsismdaki tepkilermi siklhkla ele almaktadr (Folkes,
1984).

1.4.2. Tatminsizlik Sonras1 Miisteri Tepkilerinin Tiirleri

Miisterilerin  tatminsizlik sonrasi tepkilerini, sadece sikayetlerle Olgmek firmalar, yamlgiya
diisebilmektedir (Richins, 1983). Miisteriler tatmin olmadiklarmda tepkilerini farkh yollarla
gosterebilmektedir. Aym zamanda birden c¢ok tepkiyi bir arada gosterdikleri durumlar da
ortaya cikabimektedir (Crie, 2003). Bu sebeple tepkiler, arastrmalarda ele alnrken farkh
gruplandirmalar - kullandlustr.  (Zeithaml vd., 1996). Tatmin olmayan miisterilerin birden
fazla tepki gostermesi ve tepkilerini gOsterebilecegi kanallarmmn farkhlasmasi sebebiyle
ayrmtili sikdyet davranis1 tipolojileri gelistirilmistir (Maute ve Dube, 1999).

Tatminsizlk sonras1 tepkileri, ilk olarak Hirschman (1970); terketme (exit), sozli yanit
(voice) ve sadakat (loyalty) olarak ii¢ gruba ayrmustr. Hirschman’a gore terketme ve sozlii



30

yanit miisterilerin - sadakat seviyelerine bagh olarak sikayetlerini gosterdikleri eylemler
olarak tanmlanmaktadr. Sadakat seviyesi yilksek miisteriler firmaya hicbir bilgi vermeden
firmadan ayriimak yerine, sikayetlerini dile getirerek firmaya destek olabilirler. Hirschman
aynt zamanda misteri atk (alert) ve ihmalkar/eylemsiz (inert) olarak aywrmustr. Firmaya
geri bildirim saglayan miisterileri atik, hicbir davranis sergilemeyen miisterileri ihmalkar
olarak  adlandwrmustr.  Yukarida degmnilenlerin  dismda  sadakat  seviyeleri  yliksek
miisterilerin  tatminsizlk sonucu tepki gdstermediklerini ancak bunun sebeplerinin  fakh
olabilecegini 6ne silirmiistiir. Hirschman’a gore miisteriler ya firmaya bir sans daha vermek
istedikleri i¢cin ya da atalet (ihmalkarlk) sebebiyle hicbir sey yapmayabilir. Maute ve
Forrester’da (1993) cabsmalarmda bu T{cli gruplandrmayr kullanmus ve Hirschman’m
ayrmmm tatminsizligi aciklamak i¢in yeterli oldugunu destekleyici sonuglar bulduklarm
savunmustur. Ping (1993) ise Hirschman’m tglii gruplandrmasma ek olarak ¢alismasmna
ihmal (neglect) ve firsatgihk davranslarini eklemistir.

Day ve Landon’'m (1977) ise yaptklan gruplandrmada Sekil 3’te belirtildigi iizere,
tatminsizlik sonrasi davramglar1 ik olarak tepki verme ve tepki vermeme seklinde
ayrmuglardr ve tepki vermeme altnda hichir sey yapmama davramsm incelemistir. Tepki
verme sonrasinda kendi icinde genel (public) ve bireysel (private) olarak ayrimaktadr
(Istanbulluoglu vd., 2016). Genel tepkiler tazminat talebi ya da yasal islem baslatmak gibi
davranglar1 igerirken, bireysel tepkiler kisisel boykotlar veya es ya da arkadaslar1 uyarmak
gibi tepkileri icermektedir (Maute ve Forrester, 1993). Genel tepkiler, firma ile dogrudan
kurulan iletisimler ile alakaldwr, bireysel tepkiler ise firmalarm haberdar olmasi miimkiin
Olmayan davranslar1 icermektedir (Crie, 2003).
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TATMINSIZLIK
SONRASI
DAVRANISLAR

TEPKi VERME TEPKI VERMEME

L

GENEL \ BIREYSEL
TEPKILER / TEPKILER

RN

FIRMADAN  yagAL, TUKETICI FIRMAYI YAKINLARI

TELAFI YOLLARA KURUMLARINA BOYKOT ETME UYARMA VE

ISTEME BASVURMA BASVURMA FIRMADAN BIR OLUMSUZ
DAHA ALISVERIS ~ AGIZDAN AGIZA
YAPMAMA ILETISIM KURMA

Sekil 3: Day ve Landon’in tatminsizlik sonrasi tepkiler gruplandirmasi

Kaynak: Singh, J. (1988). Consumer complaint intentions and behavior: definitional and taxonomical issues.
Journal of marketing, 52(1), 93-107.

Singh (1988) ise tepki tiirlerni Sekil 4’te belirtildigi iizere, lice ayrarak isletmeye sikayet
(voice), bireysel tepki (private) ve igilincii tarafa sikayet (third party) olarak
gruplandirmuglardr (Ozer vd.,2010). Singh gruplandrmasmi yaparken tepkinin kime karst
oldugunu dikkate alarak gruplandrmustr. Baska bir deyisle bu yaklasimmn ozelligi sikayetin
kendisinden ¢ok, kime yapildigina odaklanmasidir (Maute ve Forrester, 1993).
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Isletmeye sikayet (voice) kategorisi firmadan tazminat talep etme gibi dogrudan firmaya
kargt yapilan, bagka bir deyisle misterinin firma ile dogrudan iletisim icerisine girdigi
sikayetleri icermektedir. Aym zamanda “olayr unutup hichbir sey yapmama” davranismi da
firmaya karst duygulari yansitmasi sebebiyle Singh, isletmeye sikdyet altnda ele almistir.
Uciincii tarafa sikdyet, kisinin sikdyetini hata ile alakah olmayan medya, miisteri kurumlari
ya da yasal kurumlar gibi digsal Ogelere bildirmesi olarak agiklanabilmektedir. Bireysel
tepkiler ise miisterinin sosyal ¢evresi, akrabalari, arkadaglaridr ile kurdugu iletisimi
icermektedir (Singh, 1988).

TATMINSIZLIK
SONRASI
DAVRANISLAR
. . UCUNCU
ISLETMEYE BIREYSEL TERAF "
SIKAYET TEEKR SIKAYET
Orn: Orn: Agizdan Orn: Yasal
Tazminat Agiza islem
talebi, Hicbir Tletisim baslatmak
sey yapmama

Sekil 4: Singh’in tatminsizlik sonrasi tepkiler gruplandirmasi

Kaynak: Singh, J. (1988). Consumer complaint intentions and behavior: definitional and taxonomical issues.
Journal of marketing,52(1), 93-107.

Crie (2003) sikayet davramglarmn Oncelikle davramssal ve davramigsal olmayan olarak
ayrmustr.  Davranigsal — tepkileri  aksiyon olarak nitelendirirken, davranigsal —olmayan
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tepkileri tutumlardaki degisiklikler ve hicbir sey yapmama gibi herhangi bir cevap niteligi
tagimayan tepkiler i¢in agiklamak igin kullanmustr. Sonrasmda ise davramigsal tepkileri,
Day ve Landon’m genel ve bireysel ayrimma benzer sekilde firma tarafindan algilanabilen
ya da algilanamayan olarak ayrmustir.

TATMINSIZLIK

DAVRANISSAL

DAVRANISSAL
TEPKILER

p — =
FIRMAYA KARSI FIRMAYA KARSI HICBIR SEY TUTUMLARDA
OLMAYAN YAPMAMA DEGISIKLIK
FIRMA TARAFINDAN FIRMA
ALGILANABILEN TARAFINDAN
ALGILANAMAYAN

/\

[YASAL CIKIS OLUMSUZ TEKRAR SATIN ALMA
"""""" [SLEMLER AGIZDAN AGIZA YA DA SADAKAT

ILETISIM

SIKAYET

Sekil 5: Crie’nin tatminsizlik sonrasi tepkiler simiflandirmasi

Kaynak: Crie, D. (2003). Consumers' complaint behaviour. Taxonomy, typology and determinants: Towards
a unified ontology. Journal of Database Marketing & Customer Strategy Management, 11(1), 60-79.

Zeelenberg ve Pieters (2004) tepki tiirlerini hizmet hatalar1 sonrasi davramgsal tepkiler
bashg altmda cle almislardir ve tepkileri degistirme, sikdyet etme, Kulaktan kulaga iletisim
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ve atalet olarak dort gruba ayrmuslardr. Degistirme altinda, firmadan daha az ahgveris
yapmak, rakip firmaya ge¢mek, miistermin hizmete artik ihtiyacmmn kalmamasi gibi
davranglari  incelemiglerdir.  Sikayeti, diger miisterilere, firma ¢alisanlarma, tiiketici
kurumlarma sikayet etme gibi davranlarla, kulaktan kulaga iletisimi ise, arkadaglarla,
akrabalarla durum hakkmnda konusmak ve baskalarmi firmayr tercih etmemeleri yoniinde
etkilemeye c¢alisma davranglari ile iliskilendirmiglerdir. Ataleti ise pasif kalma ve higbir

sey yapmama olarak degerlendirmislerdir.

Gyung Kim, Wang ve Mattila (2010) cahsmalarmda tepki tiirlerimi sikdyet davramsi bashgt
altmda ele almglardir ve tepkileri Zeelenberg ve Pieters’m gruplandrmasma benzer sekilde
gruplandirmuglardr.  Bunun yannda her bir tepkiyi, farkh bir basa ¢ikma stratejisi ile
iliskilendirmislerdir. Ugiincii tarafa sikdyet ve firmaya gsikdyet, problem odakh basa ¢ikma
stratejileri olarak ele almmustr. Bu strateji, problemi ¢ozmek i¢in dogrudan hareket eden
miisterilerin ~ davramslarmi  agklamaktadrr. Ikinci strateji duygu odakh basa ¢ikma
stratejileridir. Olumsuz kulaktan kulaga iletisimin ise duygu odakh strateji oldugunu ve
kisilerin daha ¢ok zhinsel tepkilerini diizenlemek ile alakah oldugunu belirtmislerdir (Grn:
kendini suglama ve sempati kurma gbi). Ataleti ise kagmmaya dayah strateji ile
iliskilendirmislerdir ve miisterilerin durumu gérmezden gelerek, higbir sey yapmayi tercih

ettikleri durumlar olarak agiklamislardir.
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BASA CIKMA STRATEJILERI

e

ATALET K‘fﬁﬁ:] AGIZDAN AGIZA UCUNCU TARAFA SIKAYET FIRMAYA SIKAYET
A
HIZMET
TELAFISI
A 4
OLUMSUZ DAVRANISSAL SONUC
y
TELAFI
S()NRAS[
TATMIN
y

OLUMLU DAVRANISSAL SONUC

Sekil 6: Gyung vd.,’nin tatminsizlik sonrasi davramslar simflandirmasi

Kaynak: Gyung Kim, M., Wang, C. ve Mattila, A. S. (2010). The relationship between consumer
complaining behavior and service recovery: An integrative review. International Journal of Contemporary
Hospitality Management, 22(7), 975-991.

Buraya kadar yapilan ag¢iklamalar cergevesinde, tatminsizlik sonrasi davranslar litertiirde
farkh baslklar altmda ve farkli gruplandrmalar yapilarak incelenmisti. Bu calismada ise
Zeelenberg ve Pieters (2004)’m yapnmus oldugu gruplandima iizerinden uygulama
yapilacaktr. Cabsmada suclama diizeyinin, tatminsizk diizeyi aracihig ile sikayet etme,
kulaktan kulaga iletisim ve hicbir sey yapmama tizerindeki etkisi arastwilacak olup, sonraki
boliimde tatminsizlik sonrasi davranislar tek tek ele almacaktir.
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1.4.2.1. Sikayet Davramsi ve Sikayetlerin Onemi

Sikdyet en genis anlamiyla beklentierin karslanmamis oldugunun bir gostergesi olarak
ifade edilmektedir (Kotler, 1994; 21). Baska bir deyisle sikayetler, beklentilerin
onaylanmamasmin bir sonucu olarak ortaya c¢ikmaktadr (Bearden ve Teel, 1983). Aym
zamanda bir kisinin tatminsizligini dile getirmesi, karsilasti olumsuz durumla basa ¢ikma
yontemlerinden biri olarak kabul edilmektedir (Gyung vd., 2010).

Sikayet yoOnetimi siireci, miisterinin gikayetini firmaya iletmesi ile baglayan olaylar dizsi
olarak ele almmaktadr (Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998). Yeni miisteri kazanmanm,
mevcut misterileri  elde tutmaktan daha zor oldugu goz Oniinde bulunduruldugunda,
sikayetler, firmalarm kendilerini gelistirebilmeleri agismdan yapict bir siirecin  baslangici
olarak kabul edilebilmektedir (Istanbulluoglu vd., 2016). Sikayetler, firmalarm kalitelerini
arttrmalarma ve miisterilerini tatmin etmelerine olanak saglamaktadr (Crie, 2003). Miisteri
firma ile iletisime gecerek, hatann giderebilmesi icin firmaya firsat vermis olmaktadir
(Hirschman, 1970). Birgok firma sikayetleri, sunduklart mal ve hizmetleri diizeltebilmek ve
miisterilerinin ~ sikayet Sonrasi davranglarmi  olumlu yonde yoOnetebilmek icin bir firsat
olarak  gormektedir (Blodgett, Hil ve Tax,1997). Sikayetlerin olumlu bigcimde
sonuglanmasi, firmaya olumlu  kulaktan kulaga iletisim ve itbar gibi katkilar
saglayabilmektedir (Nikbin vd., 2011). Ancak tatminsizligin tek sebebi her zaman sadece
hizmet hatalar1 olmayabilir. Cogu miisteri hizmet sektorinde hatalar1 kabul edilebilir
gormektedir. Fakat firmalarm hatalara verdigi karsiiklar da miisterilerde tatminsizlik
yaratabilmektedir (Del Rio-Lanza vd., 2009).

Tatmin edici bir telafi ile karsilasmus miisterilerin, firmalarn ile iliskilerni devam ettirme
olasiiklart hi¢ hata ile karslasmamus miisterilere gore daha yiiksek olabilmektedir
(Maxham and Netemeyer 2002). Bu durum literatirde “hizmet telafisi paradoksu” olarak
nitelendirilmektedir. Bu kavram firmalarm telafi c¢abalarmdan sonraki miisteri tatminin,
hatadan oOnceki tatmin diizeyinden yikksek oldugu durumlari ifade etmektedir (Smith ve
Bolton, 1998). Basarih bir hizmet telafisi miisterilerin  firmalarmi sikayet etme ilgili
disiincelerini  degistirebilmektedir  (Colgate ve Lang, 2001). Firmalar sk sk
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miisterilerinden geri bildirimi talep ederek ve miisterilermi sikdyet etmeye tesvik ederek
tatminsizlik ~ sebeplerini  belirleyebimektedir. Aym zamanda sikayet i¢in  kullanilan
kanallarm yeterllik ve kolaylk a¢ismdan sk sk degerlendirilmesi de  Onemlidir
(Istanbulluoglu vd., 2016).

Giinimiizde miisteriler fazla sayidda mal ve hizmet ile karsi karstyadw. Ayrica, miisteriler
cevrimigi ya da mobil gbi farkli kanaldan bu mal/hizmetlere ulasabiimektedir. Bu durum,
miisteri  sikdyetleri acismdan da  farkh segeneklerinin  ortaya ¢ikmasma  olanak
saglamaktadr. Ormegin; geleneksel sikAyet yontemlerine, g¢evrimici forumlarda iletisim,
firmaya e-posta yazma, firmann internet sitesinde yorum yazma, firmaya sosyal medya
hesaplarmdan ulasma gbi yontemlerin  eklendigi  belirtiimektedir  (Istanbulluoglu  vd.,
2017). Midsteriler, c¢evrimici mecralarda sikayetlerini  dile  getirdiklerinde, firma ile
dogrudan iletisime gegmelerine kiyasla ¢ok daha hizh doniis alabilmektedir. Bunun yannda
cevrimigi  sikdyetler, hizh yayimalari sebebiyle, firmalar i¢in Onemli bir sorun olarak
nitelendirilebilmektedir  (Tzeng ve Huang, 2011). Gelencksel hizmet isletmelerinde
hatalarm biiyiikk bir kismmi olusturan insan faktorii elektronik perakendecilikte ortadan
kalkmaktadwr. Ancak insan faktoriinin olmaywsi, aym zamanda telafi cabalarm
zorlagtrmaktadr. En yiikksek miisteri tatmini yaratan telafinin magazada degisim oldugunu
gosteren cahsmalar, misterilerin  ¢galsanlarla birebir iletisin  kurmayr  Onemsediklerini
gostermektedir (Forbes, Kelley ve Hoffman, 2005).

Kotler ve Keller (2012, s.131) misterilerin ahsveriglerinin yaklasik %25’inde tatmin
olmadiklarmi ancak sadece yaklasik %5’min sikdyet ettigini belirtmistir. Tatminsizlik
durumlarmda ¢ogu miisteri geri 0deme veya Ozir hak ettiklerini diistinmektedir ancak
sikdyet etmekten bir fayda saglayacaklarma manmadiklar1 i¢in hicbir sey yapmayabilirler
(Folkes, 1984). Baska bir deyisle miisteriler, sikdyet etmenin zor oldugunu diisiindiigi igin
veya sikayetin getirisinin, zaman ve emek gibi maliyetlere degmeyecegini disiindiigi icin
sikayet etmeyebilir (Zeelenberg ve Pieters, 2004). Yukarida sayilanlara ek olarak miisteriler
nasil sikayet edeceklerini bilmedikleri icin de sessiz kalabilmektedirler (Istabulluoglu,
2016). Ro ve Mattila (2015) sikayet etmeme nedenlerini dort grupta toplanustr;
miisterilerin  sikayet ile ilgili algladiklari maliyetleri zaman ve ¢aba altnda, miisterilerin



38

firmann sugsuz olduguna inanmalarmi ya da firma i¢in dzilmelerini merhamet altinda,
miigterilerin, firmann  sikayetlere Onem vermedigini ya da muhatap bulamadiklarm
distinmelerini - yanit  vermeme altmda ve: misterilerin  duygu durumlarm  bozmak
istememeleri ya da sikayet ettiklerinde kendilerini utandracaklarmi diistinmeleri  olarak

belirtmistir sosyal bask: altnda degerlendirmislerdir.

Nimako ve Mensah, (2012) ise farkh bir gruplandrma yaparak sikdyet etmeme nedenlerini
su sekilde smalamistr; sikdyet icin ge¢ kalmmasi ya da miterinin sikayet igin vakti
olmamasi durumunu durumsal olarak, korku ya da utangaghk duymayi kisilik olarak,
firmann itbarmmn zedelenecegini diisinmeyi sadakat olarak ve firmanin sikayetlere doniis
yapmamasi ya da nereye sikdyet edileceginin bilinmemesini firma kaynakli nedenler olarak

nitelend rmiglerdir.

Sikayet kavranu ile ilgili ¢ahsmalarda; Hirschman (1970) sikayetleri sozlii yanitlar (voice)
olarak belirtmektedir. Sikayetlerin firmaya yapilan tiim bilgilendirici, yapict ve dogrudan
iletisim  davranglarmi  kapsadigm  belirtmistir.  Ayrica miisterilerin - sadakat — seviyesinin,
sOzli yamt ihtimalini arttrdigmi  belirtmistir. Sadik miisterilerin  firmalarmi  terk  etmek
yerine, firmann hatay1 telafi edecegini diisiindiigiinii ifade etmistir. Singh (1988) sikayet
davramismi isletmeye Ve iiciincii tarafa sikayet olarak iki gruba ayrmustr. Ozer wvd.,
(2010)’de  Singh’in  ¢ahsmasindan yola ¢ikarak, sikdayet davramsm iki grupta
incelemislerdir.  Birinci  grup  sikayetler  “isletmeye  sikdyet” altnda, miisterilerin
sikayetlerini  firmaya, firma yOneticisine, ya da sorumlu kisilere iletmesi olarak
tanmlamustrr. IKinci grupta ise igiincii tarafa sikdyet altmda yerel gazeteye yazma, tilketici
koruma ile ilgli birimlere bildirme ve kanuni yollara bagvurma davranglart bulunmaktadir.
Zeelenberg ve Pieters (2004) ise sikayet davramsm dogrudan firmaya, tiketicileri koruma
ile ilgili kurumlara ya da herhangi bir devlet kurumuna iletmek olarak tanimlamislardir.
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1.4.2.2. Olumsuz Kulaktan Kulaga Iletisim Davranisi

Kulaktan kulaga iletisimin en eski tanmu kisiden kisiye sozli iletisimdir (Arndt, 1967, p. 3
aktaran Istanbulluiogli, 2016). Kulaktan kulaga iletisim genel olarak, bir marka, mal ya da
hizmet ile 1ilgili ticari olarak alglanmayan Kkisileraras1 sozlii bir iletisin yontemi olarak
tammlanabilmektedir (Arndt, 1967 aktaran Lam ve Mizersky, 2005). Richins (1984),
tatminsizik sonrasi olumsuz kulaktan kulaga iletisimi, kismn en az bir yakmma ya da

arkadasma olumsuz durumu anlatmasi olarak tanimlamaktadir.

Miisteriler yasadiklart olumlu ya da olumsuz deneyimleri kulaktan kulaga iletisim yoluyla
aktarabilmektedirler. Olumsuz kulaktan kulaga iletisim davramsm Ozer vd. (2010),
yasanlan kot deneyimi arkadaslara/akrabalara anlatma ve arkadas/akrabalart sorun
yasanilan firmadan ahsveris yapmamalart i¢in ikna etme davranglar1 ile agiklamaktadir.
Bilgi olumsuz bir deger tasiyorsa daha hizh yaylarak ve daha fazla kisiye ulasarak hizmet
hatalarinin olumsuz etkilerinin artmasima sebep olabilmektedir (Gyung vd., 2010).

Son teknolojik gelismeler dikkate alnarak yukaridaki tanmlara cevrimici iletisim kanallari
da eklenebilmektedir. Ornegin; e-posta, anhk mesajlasma ve sosyal aglar araciifiyla
gerceklesen iletisimde, kisiler ¢ok hizh bir sekilde kendi sosyal g¢evrelerini iceren biiyikk bir
kitleye ulasabilmektedir (Istanbulluoglu vd., 2016).

Giiniimiizde firmalar hakknda olumlu ya da olumsuz olabilecek her kulaktan kulaga bilgi
mternet sayeside hizla yaylabildigi icin miisteri tatmini Ozellkle Onem tasmmaktadir.
(Kotler ve Keller, s.130). Bilgi teknolojilerinde gelismeler arttkga, miisteriler
deneyimlerini daha ¢ok cevrimigi olarak paylasmaya baglamislardwr. Bu da kulaktan kulaga
iletisimin - yonteminin  degismesine neden olmustur. Soyle ki geleneksel kulaktan kulaga
iletisim yontemi, e-kulaktan kulaga iletisim adm alarak, bilgilerin artik internet iizerinden
iletiimesine olanak saglamustr. Bu durumun olast olumsuz sonuglar1 gbz Oniine alndignda
cevrimigi iletisimin - yonetimi ve takibi isletmeler i¢in Snemlidir (Gyung Kim, Wang ve
Mattila, 2010). Ancak bu iletisim seklinde firmalarm bilgiye ulasma ihtimali kisithdir.
Diger taraftan olumsuz iletisim, miisterilerin firmayr bwrakmasi ile birlestiginde firmalar
icin hasar verici olabilmektedir (Istanbulluoglu vd., 2016).



40

Kulaktan kulaga iletisimin, hizh yayilma ve genis erisin olanagma sahip oldugu ileri
stiriilebimektedir (Lam ve Mizerski 2005). Potansiyel miisteriler kulaktan kulaga iletisimi
inandrict  bulduklari i¢in  satn alma davramglan tizerinde etkisi biiyik olarak kabul
edilmektedir (Yi, 1990). Miusteriler karar verirken cevrelerindeki fazla bilgiyi islemek
yerine genellikle karar siireglerini basitlestirebilecek  bilglleri aramaktadwrlar (Lam ve
Mizersky, 2005). Aym zamanda kulaktan kulaga iletisim kullanicilarm tecriibelerini
paylastiklar, resmi olmayan ve tarafSiz iletisim araci olarak nitelendiriimektedir.
Reklamlarm igerdigi mesajlardan veya herhangi bir satiy elemanndan daha giivenilir
olmasi sebebiyle miisteriler tikketim kararlarmn kulaktan kulaga bilgiler dogrultusunda
verebilmektedir. (Fang ve Liao, 2015; Lee ve Neale, 2012; Lam ve Mizerski 2005). Fang
ve Liao (2015) ¢absmalarmda kulaktan kulaga iletisimin sadakat ve tekrar satm alma
niyetleri arasmdaki iliskide diizenleyici etkisini Olgmiislerdir ve kulaktan kulaga iletisimin
etkisinin  ozellikle belirsizik ortammmn fazla oldugu ¢evrimigi ahlsveris ortammnda yiksek
oldugunu ortaya koymuslardir.

Kulaktan kulaga iletisim etkilesimleri en ¢ok esler daha sonra arkadaglar, is arkadaslari,
tamdiklar ve akrabalar arasmda ortaya ¢ikmaktadir (Nikbin vd., 2011). Carl (2006)
calsmasnda kulaktan kulaga iletisimin en yaygm oldugu iic konumu srasiyla; ev (%39,7),
sonra 1§ yerleri (%21,6) ve lgclincii olarak bar, restoran, magaza, kuafor, berber gibi ticari
ortamlar (%13,7) oldugunu ortaya koymustur. Ayrica tatmin olmamug miisterilerin
%75’min firma hakkinda olumsuz kulaktan kulaga iletisim davramsi gostermesine ragmen
tatmin olan miisterilerin sadece %38’min firma hakkinda olumlu ifadeler kullandig tespit
edilmistir (Hoffman ve Chung,1999).

1.4.2.3. Higbir Sey Yapmama Davranisi

Hicbir sey yapmama davranisi tatminsizik sonrasi tepki tiirleri altmda incelenirken farkh
isimler altmda ele almmustr. Ornegin; Day ve Landon (1977 aktaran Crie, 2003) tepki
vermeme, Ping (1993) ihmal, Singh (1988) davramigsal olmayan tepkiler, Crie (2003) higbir
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sey yapmama, Gyung vd., (2010), Mattila ve Ro (2008) ve Zeelenberg ve Pieters (2004) ise
atalet olarak ele almstr. Atalet en genis anlamiyla hedefe yonelikk davramsm yoklugu
olarak tanmlanabilmektedir (Zeelenberg ve Pieters, 2004). Sikayet literatiiriinde ise atalet,
tatmin olmamis ama ymne de sikayetlerini herhangi bir sekilde ifade etmeyen miisterileri
aciklamaktadr (Istanbulliogli vd., 2016). Hirschman (1970, s.38) miisterilerin sessizce
durumun  diizelecegini  disinerek higbir sey yapmamalarmm sebebini sadakat olarak
aciklayarak, bu davranisi pasif ve yapict davrams olarak degerlendirmistir. Benzer sekilde
Ro (2015) ¢alismasmda Hagedoorn, Van Yperen, Van de Vliert ve Buunk, 1999) orgiitsel
davramig alannda kullandigi “sabr” ve “thmal” kavramlarmdan yola ¢ikarak higbir sey
yapmama davramgm agiklamaya cahsmstir. Gelecekte, olumsuz durumun diizelecegini
distinmeleri sebebiyle firmaya bir sans daha vererek sikayet etmeyen miisterilerin
davramgm “sabir” olarak degerlendirmistir. Diger yandan “thmal” davramsmi; herhangi bir
sey yapmanmn katlanilacak zahmete degmeyecegini diisinmek ve hata ile ilgii kayitsiz
kalmak olarak tammlamustr. Ping (1993) ihmal olarak nitelendirdigi bu davramsi aym
zamanda “duygusal c¢ikis” olarak tanmlayarak, misterilerin artk firma ile iliskilerinin
bozulmasina 6nem vermedigi ve firmayr umursamadigi durumlar icin kullanmistir.

Gegmis arastrmalarn bazlar1 tekrar satn alma ve sadakat arasmdaki farklarin g6z ardi
edilerek, atalet ve sadakati aym kavram olarak ele almaktadr. Ornegin; Hirschman (1970,
s.38) tatmin olmamugs ama firmalarm brakmayan misterileri sessiz kalan sadik miisteriler
olarak tammlamaktadr. Ancak sadakat Olgiilirken sadece satn alma miktarlarma
odaklamimasi, altmda yatan nedenleri ortaya koyma konusunda eksik kalabilmektedir
(Dick ve Basu, 1994). Day (1969) sadakatin sadece davranglarla degil tutumlarla da
Olclilmesi  gerektigini, satm alma kararlarma dayanan sadakat Olclimlermin  “‘gergek
sadakat” ile “sahte sadakat” arasmdaki farki ortaya koyamadigim One slirmiistiir.
Davranigsal ~ sadakatte, miisterinin  eylemleri, pasif ve abskanhklara bagh olarak
nitelendiriilmektedir ve genellkle ataleti yanstmaktadr (Ozuem, Thomas ve Lancaster,
2015; Beckett, 2000). Tutumsal sadakat ise miisterinin firmaya karsi giichi duygusal baglari
olmasi, baghlk ve yakmlk hissetmesi ve firmayr kendi iradesi ile ¢evresine tavsiye etmesi
ile birlikte satm almalar ger¢eklestiginde ortaya ¢ikmaktadr (Sheth ve Mittal, 2004; Chou,
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2015). Bu noktada Dick ve Basu’nun (1994) sadakat modeli, tutumlar ve tekrar satn
almalar cercevesinde sadakati dorde aymrmustr. Diisik goreli tutumlarm ve yikksek tekrar
satm almann ortaya c¢ikardig “sahte sadakat”in atalete benzer Ozellikler tasidiZii One

stirmiis lerd ir.

Tekrarh Satin Alma
Yiiksek Dsik
Yiiksek Gereek Sadakat Gelismemis
Goreceli - . ICIL AUaKi Sadakat
Tutum
Diisiik Sahte Sadakal Sadakatsizlik

Sekil 7: Dick ve Basu’nun Sadakat Modeli

Kaynak: Dick, A. S., ve Basu, K. (1994). Customer loyalty: toward an integrated conceptual framework.

Journal of the academy of marketing science, 22(2), 99-113.

Marka sadakati belirli bir siire boyunca bir markayr tutarl olarak satm alma davramsm
gozlemleyerek degerlendirilebilir ancak sadakat kavrammi altnda tekrar satm almalarm
yannda daha fazlasi yatar. Bu etkilerin tammlanmasi atalet olarak da adlandran “sahte
sadakat” ve baghlkla belirlenen “gercek sadakatin” ayristrlmasmi saglamaktadr (Pitta,
Franzak ve Fowler, 2006). Ger¢ek sadakat; bir miisterinin bilingli olarak aym markadan
satmn aldigi ve almaya devam ettigi durum olarak tammlanmaktadw. Sahte sadakat ise
miisterilerin art arda, disinmeden aym markayr pasif bir sekilde satm aldig “atalet”
durumudur (Odin, Odin ve Valette-Florence, 2001; Beerli, Martin ve Quintana, 2004,
Bozzo, 2002).

Sadakatin ve ataletin, tekrar satn alma ile sonuglanmalarna ragmen altnda yatan nedenleri
farkh kabul ederek bu iki kavranu ayr olarak ele alan yazarlara da rastlanmistr. Her zaman
tekrar satm alma durumu gergek sadakati yanstmayabilmektedir (Rowley and Dawes,
2000). Sadakat ve atalet farkh nedenlerle ortaya c¢ikabilmektedir. Bu nedenleri birbirinden
ayrt tutmak daha dogru sonuclara ulagsmayr saglayabimektedir. Bir miisterinin aym
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markayr tekrar satm almasmm sebebi bilingli olarak markaya kisisel baghlk duymasi da
olabilir, atalet de olabilir. Bu nedenle tekrar satn alma davramismmn altnda yatan nedenleri
ortaya cikarmak icin farkh degiskenler (baglhlk, firmaya karst olumlu duygular gbi) goz
oniinde bulindurulmaldr (Huang ve Yu, 1999). Omegin, Ro ve Mattila (2015) farkl iki
sikayet etmeme davranisi olarak kabul ettikleri sadakat ve atalet davramslarm birbirinden
ayrabilmek i¢in restoran ortamnda en son yasadiklart tatminsizligi hatrlamalarm
istedikleri katlmcilarm restoran ile kurduklart duygusal bag ve restoram tekrar ziyaret

etme niyetlerini incelemislerdir.

Bilissel degerlendirme (cognitive appraisal) teorisi, kisilerde strese sebep olan bir olaym
ortaya c¢ikardig olumsuz duygularla, davramgsal basa ¢ikma stratejilerini  agiklamaya
calsmaktadr (Folkman ve Lazarus, 1988). Hicbir sey yapmayan miisterileri agiklamak igin
biligsel degerlendirme teorisini kullanan yazarlar (Ro, 2014) bulunmaktadwr. Tatminsizlik
sonrast davranglart kapsaminda genellikle problem odakh stratejiler ve duygu odakh
stratejiler olmak {izere 1ki stratejinin aciklayici oldugu saptanmustr. Problem odakh
stratejiler; sorunu ¢ozebilecek dogrudan eylemlere odaklanirken, duygu odakh stratejiler
otke ve skmnti gibi olumsuz duygular1 azaltmaya yonelik tepkileri icermektedir. Bu sebeple
hichir sey yapmayan  miisterilerin  davramglant  duygu  odakh  stratejiler ile
aciklanabilmektedir Folkman ve Lazarus, 1988).

Hizmet hatalar1 baglaminda, baz yazarlar tarafindan atalet, sikdyet etmeyen miisteriler
(non-complainers) i¢in kullanmlsa da bu eylem sadece sikayet etmeme degil, aym zamanda
cikis, degistirme, kulaktan kulaga iletisim, yasal yollara bagvurma, iirlinii iade etme gibi
tepkilerden hicbirini gostermeme olarak ele almmasi daha kapsamli olabimektedir. (Gyung
Kim vd., 2010). Bu c¢ahsmada Crie’nin (2003) g¢ahsmasmndan yola g¢ikarak tatminsizlik

sonrasi tepki vermeme davrang1 icin “hicbir sey yapmama” kavramu kullanilacaktir.

Zeelenberg ve Pieters (2004) bir hizmet hatasi ortaya c¢iktiginda miisterilerin ¢cogunlukla
sessiz kalma egiliminde oldugunu savunmustur. Hicbir sey yapmama ile ilgili cahsmalarda,
bu davramgn temel nedeni gegis maliyetleri olarak agiklanmaktadr (Han, Ko ve Urmie,
2014). Misteriler tatmin olmadiklarmda, baska bir markaya gecis icin gesitli engeller (6rn:
zaman ve emek gibi psikolojik maliyetler, para kaybi, hizmet saglayici ile dostluk baglar)
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le karst1 karsiya  olduklarmn  disiindikleri  i¢in @ mevcut  durumlarmi  korumak
isteyebilmektedirler (Jones 2000; aktaran, Han, Kim ve Kim, 2011). Ornegin; firmalar
arasmdaki fiyat farklarmi, hizmetleri karsilastrma ya da yeni bir internet sitesine alismak
icn  zaman harcama geregi duymayan miisteriler mevcut firmalarmn  degistirmek
istemeyebilmektedir.  Bunlarm  yannda, miisteriler bir firmayr kullandik¢a  asmalk
kazanmaktadr. Diger firmalarm miisterisi olma konusundaki belirsizlikler sebebiyle gecis
risklerini  Onlemek i¢in, mevcut firmalart ile iliskilerini korumayi tercih edebilmektedirler
(Kuo vd. 2013; Pitta vd., 2006). Yiiksek atalet seviyesine sahip miisteriler bir hizmetten
tam olarak tatmin olmasalar da baska bir markaya ge¢is zahmetinden kurtulma sebebi ile o
isletme ile iligkilermi devam ettirmek igcin giighi bir ister duyabilmektedirler (Han vd.,
2011). Misterilerin higbir sey yapmama nedenleri arasmnda, harckete ge¢menin bir fayda
saglayacaklarmi diisinmemeleri de gosterilebilmektedir (Folkes, 1984). Ormegin; bazen
miisteriler sikayet etmenin maliyetine Kkatlanmak istemeyebilirler; zamam kisth olan bir
miisteri  restoranda yemegnin yeniden yapimasm beklemek istemedidi icin yanlks gelen
yemegini sikayet ederek degistirilmesini istemeyebilir (Gyung vd., 2010). Bazen higbir sey
yapmamanin nedeni miisterinin diger alternatifleri diisinmek gbi bir motivasyona sahip
olmamasi ya da sikdyet icin bir caba sarf etmek istememesi olabilir (White and
Yanamandram, 2004). Lee ve Neale (2012) yaptklari ¢ahsmada atalet diizeyi yiiksek
misterileri ki gruba aymrmuglardr. Birinci grupta hem atalet diizeyi yilksek hem tatmin
diizeyi yiksek misterileri toplamustr. Bu gruptaki misteriler hizmet hatalart  gibi
durumlarda firmalart ile iliskilerini tehlikeye atmazlar. Difer grup ise yme atalet diizeyi
yikksek ancak kendi firmalar1 ve rakipleri arasmda belirgin bir fark gérmeyen miisterilerden
olusmaktadr. Bu gruptaki miisteriler aym zamanda “sahte sadakat” grubu ile benzer

Ozellikler gostermektedir.

Hicbir sey yapmamann da firmalar i¢in zarar verici bir tepki oldugu belirtilmektedir.
Tatmin olmayan ancak higbir sey yapmayan misterilerin belirlenebilmesi, firmalarm
iletisim kanallarmn yeterliik ve kullamm kolayhig acismdan degerlendirebilmesine olanak
saglayabilmektedir. Dolayisiyla firmalar miisterilerinden  belirli aralklarla geri  bildirimi
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talep ederek, hizmet hatalarmi diizeltebilme ve hizmet Kkalitesini arttirabilme olanag
saglayabilmektedirler (istanbulluoglu vd., 2016).

1.4.3. Tatminsizlik Sonrasi1 Miisteri Tepkilerini Etkileyen Faktorler

Misterilerin hata durumlarmda tepkileri kisiden kisiye gore degisebilmektedir. Satm alma
kosullari, kullamm kosullar, beklentiler, zevkler, kisilik ozellikleri aymi satmn almalar icin
bile tatmin diizeyini degistirebilmektedir (Day ve Landon, 1976). Ayrica Ozer vd., (2010)’e
gore miisterinin  verdigi tepkinin tiirli, tepKiye verdigi oneme gore de degisebilmektedir.
Dolayisiyla tatminsizlik sonrasi tepkileri etkileyen birgok faktdr olmakla birlikte, tepkiler

kisisel ve durumsal olabilmektedir.

Oncelikle sikdyet davramsmm, tatminsizligin derecesi ya da yogunlugunun bir sonucu
olarak  ortaya ¢ikmasi sebebiyle, tatminsizlik sikdyet davramsmn da  artmasi
beklenmektedir (Day, 1984). Literatirde de en sk tatminsizk ile sikayet tepkileri
arasmndaki iliski incelenmistir (Oliver, 1997, Maute ve Forrester, 1993) Tatminsizlk ve
sikdyet davranglar1 arasmndaki iliskiyi inceleyen yazarlardan Schoefer, Wappling, Heirati
ve Blut (2019) tatminsizlik, degistirme, sikdyet ve olumsuz kulaktan kulaga iletisim
arasinda anlamh bir iliski bulurken, tatminsizlk ve yasal iglem baglatma arasindaki iliskide
anlamh bir sonuca ulasamamislardr. Bunun nedenini ise yasal islem baslatma davramsmmn
cok sk karsilasimamasi olarak yorumlamglardw. Hoffman ve Chung (1999) tatmin
olmamug miisterilerin  %75’min firma hakkmnda olumsuz kulaktan kulaga iletisim davranist
gostermesine ragmen tatmin olan miisterilerm sadece %38’min firma hakknda olumlu
ifadeler  kullandig  bulunmustur. Ping  (1993) c¢aligmasnda tatminin, alternatiflerin
cekiciliginm, yatrm ve degistirme maliyetlerinin tepki tiirleri iizerine etkisini arastrnustir.
Sikdyet eden miisterilerin aym zamanda tatmin olan miisteriler oldugunu bulmustur. Bunun
sebebinin, genel tatmini Olgmesi oldugunu ileri strmiistir. Maxhamm Il ve Netemeyer
(2002) telafi sonrasi tatmin ile olumlu kulaktan kulaga iletisim arasmda pozitif bir iliski
bulmuglaridr.  Anderson ve Srinivasan (2003) ise e-ticarette yaptiklar1 ¢ahsmada,
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misterilerin - atalet seviyesi yikksek oldugunda tatminin, sadakate etkisinin diisiik oldugu
ortaya koymuslardr. Moliner-Velazquez vd., (2015) telafi sonrasi tatminin geleneksel
kulaktan kulaga iletisin iizerinde olumlu etkisini bulmus ancak c¢evrimigi kulaktan kulaga

iletisimde daha az etkisi oldugunu ortaya koymustur.

Tatminin disinda Hirshcman (1970, s.92) pazarm yapismmn sikayetler {izerinde etkili
oldugunu one siirerek, miisterilerin firmalara seslerini  duyurabileceklerine mandiklart
oranda sikayetlerini dile getirmeye hazir olduklarmn belirtmistir. Richins (1983) yiksek
sosyoekonomik gruplara mensup kisilerin daha yiiksek sikdyet etme egilimnde olduklarm,
problemin biiyiikliigiinin ve suclama diizeyinin de yine sikayet davramsi ilizerinde etkili
oldugunu belirtmistir. Zeelenberg ve Pieters’m (1999) birr hata ile karsilasan miisterilerin
pismanlk ve hayal kwrkl@ duygularmn tatminsizlife etkilerini ve sonrasmda sikayet,
degistirme, kulaktan kulaga iletisim ve atalet davramglarma etkilerini incelemiglerdir ve bu
duygularm tepkiler {izerinde belirli bir etkiye sahip olduklarmi bulmuslardw. Mattila ve Ro
(2008) Zeelenberg ve Pieters’in ¢ahsmasma kizgmhk endiseyi de ekleyerek yine sikayet,
degistirme, olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve atalet davramglarma  etkilerini

mncelemislerdir ve endigenin belirli bir etkisi oldugunu bulamamislardir.

Yukaridakilere ek olarak cahsmalarmda degistrme maliyetlerinin  etkilerini  arastran
yazarlar, miisteri tepkilerine etkilerini ortaya koymuslardr (Lee ve Neale, 2012; Ping,
1993). Maute ve Forrester, (1993) c¢ahsmalarmda, ¢ikis maliyetlerinin  ve diger
seceneklerinin ¢ekicilignin, ¢ikis, sikdyet ve sadakat lizerindeki etkilerini arastrnus ve ¢ikis
ve sikdyet {lizerinde olumlu sadakat {izerinde olumsuz etkisini bulmuslardr. Cikis
maliyetleri arttiginda, ¢ikis davranigmin ve sadakatin azaldig, sikdyet etmenin arttigmm
bulmuglardr. Aym zamanda Bergel ve Brock, 2018) c¢ahsmasmda farkh degistirme
maliyetlerinin  (finansal, yontemsel ve iliskisel) ¢ikis, sikdyet etme ve kulaktan kulaga
iletisim davranglarmi  nasil etkileyecegini inceleyerek, farkli sikayet maliyetlerinin, sikayet
davranglart lizerinde farkh etkileri oldugunu bulmuglardr. Lee ve Neale (2012) degistirme
maliyetleri ve kulaktan kulaga iletisimin, atalet ile iligkisini inceleyerek, diisik atalet
seviyesine  sahip miisterilerin  degistrme  maliyetlerinin - olumsuz  olarak  alglamalar
nedeniyle olumsuz kulaktan kulaga iletisime girme ihtimallerinin yiiksek oldugunu, yiksek
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atalet seviyesine sahip miisterilerin ise degistirme maliyetleri ile alakah olumsuz kulaktan
kulaga iletisime girme ihtimallermin diisik oldugunu ortaya koymuslardr. Han, Ko ve
Urmie (2014) atalet ile ilgili ¢ahsmalarm, ataletinin temel nedenini gegis maliyetleri olarak
acikland1g1 belirtmistir.

Kontrol odagmmn tepki tiirleri iizerindeki etkisini inceleyen caligmalarda Kkontrol odagmin
kisik Ozellikleri altnda tanmladi®i ve tatminsizlk sonrasi tepkiler iizerinde belirli bir
etkisinin olmadigm belirtiimektedir (Zeelenberg ve Pieters, 1999). Bunun yannda Lam ve
Mizerski (2005) kontrol odagm yne kisisel Ozellkler baglammnda Glemiis ve yiiksek digsal
kontrol odag olan kisilerin yakm c¢evreleriyle kulaktan kulaga iletisime girdiklerini, yiiksek
icsel kontrol odag olan kisilerin ise uzak ¢evreleriyle daha ¢ok kulaktan kulaga iletisime
gectiklerini  belirtmistir.

Suglama diizeyinin tatminsizlik iizerindeki etkilerini inceleyen cahsmalarda Zeelenberg wve
Pieters (1999)’m ‘bilmeliydim” diyerek kendini suglayan misterilerin daha az sikayet
ettigini ve hicbir sey yapmamaya daha yatkm olduklarmn bulmuslardr. Mattila ve Ro
(2008) miisterilerin  firmay1r  suglama  diizeylerinin  tatminsizlk  tepkilerine  etkilerini
incelemiglerdir. Sonu¢ olarak suglamann sikayet, degistirme ve kulaktan kulaga iletisim ve
atalet tlizerinde belirli bir etkisi oldugunu ortaya koymuslardir. Ayrica Oliver (1997; s.292)
miisterilerin kendilerini sucladik¢a, hicbir sey yapmama ihtimallerinin arttigini1 belirtmistir.

Yukaridaki kisimdaki bilgilere ek olarak tepki tiirlerine etki eden faktorlerde, iletisim
givenligi (Li, Li, Fan, Chen, 2019), duygusal baglar (Ro, 2014; Bergel ve Brock, 2018),
disinme hizi (Pacheco, Geuens ve Pizzutti 2018), kisiik (Ro, 2014; Gelbrich, 2010),
hatann biiyikligi (Ro, 2014; Richins, 1984; Maute ve Forrester, 1993) ve tutumlar (Ro,
2014; Gelbrich, 2010) gbi faktorler incelenmistir.

Crie, (2003) tatminsizlik sonucu tepki tiirlerini etkileyen faktorleri sekilde Ozetlemistir.
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PSIKOLOJIK

- Sosyokiiltiirel faktorler
- Hayal kirikhg

- Ogrenme

- Atfetme

- Tutumlar

- Deneyimler

- Egitim Seviyesi

TEPKI " » Sikayet
/_,,_——) TURLERI .
Yasal Islem Baglatmak
Cikis
- Pazarin yapisi
- Satin alma sikhg1
- Ahci-Saticr iliskileri :

- Sikayetin maliyeti

- Basar1 sansi

- Beklenen kar

- Gelir

- Degistirme maliyetleri [ Adalet

TATMINSIZLIK

Olumsuz Agizdan Agiza
iletisim

- Sadakat
- Bilgi

Sekil 8: Crie'nin tepki tiirlerini etkileyen faktorler simiflandirmasi

Kaynak: Crie, D. (2003). Consumers' complaint behaviour. Taxonomy, typology and determinants: Towards
a unified ontology. Journal of Database Marketing & Customer Strategy Management, 11(1), 60-79.

15. KAVRAMLAR ARASI ILISKILER, CALISMANIN
HIiPOTEZLERI VE MODELI

Bu bolimde suglama diizeyi, tatminsizik ve tepki tiirleri kavramlarm birbirleri ile
iliskilerini inceleyen c¢ahsmalara yer verilecekti. Daha sonra Onerilen hipotezler ve

calismanin modeli sunulacaktir.

Baron & Kenny'nin (1986, s.1176) araciik etkisinin tespiti icin saglanmasi gereken
kosullarm oldugunu belirtmektedir. Oncelikle birinci kosul, bagmh degisken ve bagmsz
degisken arasmda bir iliski bulunmasidir. Sekil 9' da ¢ olarak ifade edilen bu etki dogrudan
etki olarak ifade ediimektedir. Dogrudan etkiyi 6lgmek igin bu ¢ahsmada suglama diizeyi
(bagmsiz  degisken (X)) ve tepki tiirleri (bagmh degisken (Y)) arasmdaki iligki
incelenecektir. ikinci kosul aract degisken (M) ve bagmh degisken (Y) arasmda bir
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iligkinin bulunmasidr. Sekilde b olarak ifade edilen etki i¢in bu c¢ahsmada tatminsizlik
diizeyi (aract degisken (M)) ve tepki tiirleri (bagmsiz degisken (Y)) arasmdali iligki
incelenecektir. Baron ve Kenny (1986) 'e gore, aracilik iliskisinde X, M ve Y iligkilerinin
teorik olarak sunulmasi gerekmektedir.

Araci
Degisken
/ \
Bagimsiz c . Bagimmh

Degisken > Desisken

Sekil 9: Aracilik Etkisini Gosteren Model
Dolayssiyla, cahsmada Oncelikle sekildeki a yolu ile ifade edilen c¢alismann bagmmsiz
degiskeni (X) suclama diizeyi ve aract degisken (M) tatminsizlk diizeyi iligkisine iliskin
caligmalar verilmektedir. Daha sonra Sekil 9' daki b ile ifade edilen tatminsizlik diizeyi (X)
ve misteri tepkilerine (sikayet etme, olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve hicbir sey
yapmama) (Y) iliskin literatir sunulmaktadr. Daha sonra ¢ yolu ile ifade edilen; suglama
diizeyi (X) ile sikayet etme, olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve higbir sey yapmama olmak

lizere miisterilerin {i¢ tiir tepkisine iliskin ¢alsmalara yer verilmektedir.

1.5.1. Firmay Suclama Diizeyi- Tatminsizlik Diizeyi Mliskisi (a)

Tatminsizlik ve atfetme teorisi literatiirde sik¢a ele almmaktadw. Hata atiflar: adi altinda da
incelenen atfetme teorisi (Nikbin vd., 2011) birgok c¢ahsmada (Vazquez -Casielles vd.,
2007; Hess vd., 2003; Varela-Neira vd., 2009; Tsiros vd., 2004) sabitlik ve kontrol
edilebilirlik boyutlart ile ele alnmaktadr. Tatminsizk ve atfetme teorisi iligkisini suglama
diizeyi baglammnda ele alan c¢aligmalara ¢ok fazla rastlanamamaktadr. Bu ¢alsmada
atfetme teorisinin digsal kontrol odag boyutu, “miisterilerin firmayr suglama diizeyi” olarak
ele almacaktr (Maxhamm I1l ve Netemeyer, 2002).
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Atfetme teorisinin sabitlik ve kontrol edilebilirlik boyutlarmm, tatmin {izerindeki etkilerini
arastran ¢ahsmalarda; Vazquez-Casielles vd., (2007) sabitik ve kontrol edilebilirligin
genel tatmin iizerinde dogrudan etkisi oldugunu bulmuslardr. Ayrica hizmet hatasmin
nedeninin sans ya da diger cevresel faktorlere bagh olduguna inanan miisterilere gore, sabit
oldugunu diisiinen misterilerin, tatmin diizeyinin daha disik oldugunu bulunmustur (Smith
ve Bolton, 1998; Vazquez-Casielles vd., 2007). Nikbin vd., (2011) c¢algmalarmda firma
itibar1 ve davramigsal niyetler (tekrar satn alma niyeti, kulaktan kulaga iletisim) arasmdaki
iliskide sabitlik, kontrol edilebilirlik atiflarmin diizenleyici etkisini arastrmuis ve sonug
olarak hata atflarmm bu iliskiyi zaydflattigi bulmuslardr. Varela-Neira vd. (2009)'nin
calsma sonuglarma gore ise, sabitlik ve kontrol edilebilirligin, tatminsizlik {izerinde etkisi
bulunmamaktadir.

Kontrol odagi ile ilgili ¢ahsmalarda (Maxhamm Il ve Netemeyer, 2002, Iglesias, 2009)
firmayr suglamanm, tatminsizlik diizeyi {izerinde olumlu etkisi oldugu bulunmustur.
Folkes’e (1984) gore, miisteri tatminini en ¢ok etkileyen faktor, atfetme teorisi
boyutlarmdan kontrol odagidir. Oliver ve De Sarbo (1988) miisterilerin kendilerini sorumlu
hissettiklerinde tatmin diizeylerinin yiiksek oldugunu ortaya koyarak suglama ile tatmin
arasmdaki iligkiyi a¢iklamuglardr. Moliner-Velazquez vd. (2015) hata atiflarmn {ic boyutu
le ele alms ve telafi tatmini {izerindeki etkisini incelemistir. Digsal kontrol odagmm
olumsuz, sabit olmayan ve kontrol edilemeyen hata atiflarmm olumiu etkisini bulmuslardir.
Iglesias (2009) cahsmasnda firmaya atfedilen hatalarm, firma disndaki sebeplere atfedilen
hatalara oranla daha diisik tatmin diizeyi ile iligkili oldugunu gdzlemlemistir. Heidenreich
vd. (2015)'in g¢ahgsmasma gore, igsel kontrol odag ile tatmin arasmda anlamh bir iligki
buhmmamaktadr. Harris vd., (2006) cahsmalarmda c¢evrimigi aligveris yapan miisterilerin
hata durumlarnda kendilerini daha fazla sucgladigmi, firmayr suglama diizeyi yiiksek olan
miisterilerin  telafi beklentilermn de yliksek oldugunu bulmuslardir. Cahsmalar g6z Oniine
alndigmda suclama diizeyi ve tatminsizik arasmda olumlu bir iliskinin oldugu ileri

surulebilmektedir.
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1.5.2. Tatminsidik Diizeyinin -Tepki Tiirleri iliskisi (b)

Tatminsizlik, miisterilerin belirli bir tiiketim deneyimine bagh olarak firmaya karsi olumsuz
duygular  gelistrmesine neden olmaktadr (Istanbullioglhu  vd., 2017). Bu sebeple
tatminsizik ve tepki tlirleri arasmdaki iliski c¢algmalarda (Oliver, 1997; Ping, 1993;
Zeelenberg ve Pieters, 1999) sikga cle almmaktadwr. Tepki tirleri ¢alismalarda (Maute ve
Dube, 1999) genellikle farkh sekillerde ele almmustr. Bu calismada tatminsizlik sonrasi
tepkiler, sikayet, olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve hicbir sey yapmama olarak ele
almmistr (Zeelenberg ve Pieters, 2004).

Tatminsizlik Diizeyi - Sikdyet: Tatminsizlik ve sikayet, olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve

hicbir sey yapmama davranglar1 arasmdaki iliskiyi inceleyen c¢ahsmalarda (Oliver, 1997;
Maute ve Forrester, 1993) siklkla tatminsizlik ile sikayet arasmdaki iliski incelenmektedir.
Sikayet davranmgmm, tatminsizligin derecesi ya da yogunlugunun bir sonucu oldugu goz
Oniinde  bulunduruldugunda, tatminsizlk arttkca sikdyet davramsmm da  artmasi
beklenmektedir  (Day, 1984). Ping (1993) c¢alsmasmda tatminin, alternatiflerin
cekiciliginm, yatrm ve degistrme maliyetlerinin tepki tiirleri iizerme etkisini arastrmust
ve tatminin en ¢ok sikdyet lizerinde etkisini bulmustur. Zeelenberg ve Pieters (1999)
tatminsizligin ~ sikayete etkisi oldugunu bulmuslardir. Schoefer vd. (2019), tatminsizlik,
sikdyet arasmda anlamh bir iliski bulurken, tatminsizk ve sikayet bashklar1 altmdaki
“yasal islem baglatma” arasmndaki iliskide anlamh bir sonuca ulasamamiglardr. Bunun
nedenini ise, yasal islem baglatma davramsmn c¢ok sik karslasimamasi olarak
yorumlamiglardir.

Tatminsizlik Diizeyi - Olumsuz Kulaktan Kulaga Iletisim: Miisterilerin bir mal veya

hizmetten tatmin olmadiklarmda c¢evrelerini etkiemeye c¢alisma olasiiklar1 —artmaktadir
(Kim ve Kang, 2016). Ayrica, tatminsizk ve olumsuz kulaktan kulaga iletisim arasmndaki
iskiyi inceleyen Maxhamm III ve Netemeyer (2002) c¢ahsmalarinda, telafi sonrasi tatmin
lle olumlu kulaktan kulaga iletisim arasmda olumlu yonde bir iliski bulmuglardir. Moliner-
Velazquez vd. (2015), telafi sonrasi tatminin geleneksel kulaktan kulaga iletisim {izerinde
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olumlu etkisini bulmus ancak cevrimi¢i kulaktan kulaga iletisinde daha az etkisi oldugunu
ortaya koymustur. Anderson (1988)'a gore, tatmin olmayan miisteriler, tatmin olanlara gére
daha c¢ok kulaktan kulaga iletisim davranigma yonelmektedir. Ayrica Schoefer vd. (2019)
ve Zeelenberg ve Pieters (1999) de tatminsizligin olumsuz kulaktan kulaga iletisimi olumlu
yonde etkiledigini bulmuslardir.

Tatminsizlik Diizeyi - Hicbir Sey Yapmama: Tatminsizlk ve hicbir sey yapmama arasmdaki

iligkiyi inceleyen Ping (1993) tatminin, hicbir sey yapmamayr olumlu ydnde etkiledigini
bulmustur. Diger taraftan, Zeelenberg ve Pieters (1999)'in ¢ahsmalarmda tatminsizligin
hicbir sey yapmama {izerinde herhangi bir etkisini bulunmadig belirtiimektedir. Bunun
nedenini miisterilerin  atalet alglar1 ile alakah olabilecegini ve Kkatiimcilarm higbir sey
yapmama ifadesini “firmaya karsi higbir sey yapmama” olarak algilamis olma ihtimalinden
kaynakh olabilecegini ileri stirmiislerdir. Ayrica yazarlar, miisterilerin sikayet seviyeleri
arttk¢a, kendilermi daha az ‘“hicbir sey yapmamus” hissettiklerini savunarak sikdyet ve
hicbir sey yapmama arasmda olumsuz bir iliski oldugunu da savunmuslardir.

1.5.3. Firmay1 Su¢clama Diizeyi-Tepki Tiirleri liskisi (c)

Tatminsizik sonucu ortaya ¢ikan tepkilerde atfetme teorisi agiklayici olabimektedir
(Folkes, 1984). Atfetme teorisi boyutlarmm, genellikle tepki tiirleri tizerinde dogrudan
etkisini inceleyen c¢ahsmalar bulunmaktadr. Ayrica son c¢ahsmalarda arastrmacilarn
Ozellkle firma kaynakh hatalara yOnelmeleri sebebiyle daha ¢ok sabitk ve kontrol
edilebilirlk  boyutlarmmn Slgliimine  yonelk arastrmalara rastlanmustr. Bunun yannda
kontrol odagmmn ise genellikle tatmin iizerine ya da tepki tiirleri tizerine dogrudan etkisinin
incelendigi caligmalara (lglesias, 2009; Krishnan ve Valle, 1979; Matilla ve Ro, 2008)

rastlanmaktadir.

Firmayt Suclama Diizeyi - Sikdyet: Suclama diizeyinin, sikayet {izerindeki etkileri

baglammnda; atfetme teorisinin tatminsizlk sonrasi davranslart agiklamak i¢cin  kullaniddigy,

Krishnan ve Valle (1979)’nin arastrmasmda firmayr suglayan misterilerin  sikayet
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davramg1 gosterdiklerini  bulunmustur. Richins  (1983), hatanin  biiyiikkigiiniin, suglamann
ve firmanm ¢Oziim olusturabilme kapasitesinin  kulaktan kulaga iletisim ve sikayet
tizerindeki etkilerini inceleyerek benzer sekilde suclamann gikayet iizerindeki olumlu
etkisini bulmuglardwr. Phau ve Sari, (2004) misterilerin firmalant  sugladiklarinda,
suclamayanlara gore sikdyet etmeye daha egimli oldugunu belirtmislerdir. Matilla ve Ro
(2008) ise olumsuz duygularm ve suclama diizeyinin tepki tiirleri iizerindeki etkilerini
mcelemisleridir.  Yazarlar c¢alsma sonuclarma gore, Suclama diizeyi, miisterilerin ylizylize
sikdyet etme egilimlerini etkilememektedir. Bu bilglerden yola ¢ikarak asagidaki hipotez

Onerilmektedir.

Hipotez 1: Miisterilerin hizmet hatasi sonrasmdaki firmayr suglama diizeyi, sikayet etmeyi,
tatminsizlik diizeyi araciigiyla etkiler.

ity il < > Sikayet
Diizeyi
Tatminsizlik
Diizeyi
N
Suc¢lama ¢’ »| Sikayet
Diizeyi

Sekil 10: Suclama Diizeyinin Sikayet Uzerindeki Toplam Etkisi (c) ve Su¢lama Diizeyinin Sikayete
Etkisinde Tatminsizlik Diizeyinin Aracilik Rolii (a-b)
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Firmayi Suclama Diizeyi - Olumsuz Kulaktan Kulaga Iletisim: Suclama diizeyinin olumsuz

kulaktan kulaga iletisime etkilerinin inceleyen Lam ve Mizerski (2005) kontrol odagm
kisisel Ozellkler baglammnda Glgmiis ve yiiksek digsal kontrol odag olan kisilerin daha ¢ok
yakm cevreleriyle kulaktan kulaga iletisime yoneldiklerini, yiiksek i¢sel kontrol odagi olan
kisilerm ise daha ¢ok uzak cevreleriyle kulaktan kulaga iletisime  gectiklerini
saptamislardr. Benzer sekilde, Mattila ve Ro (2008), Richins (1983) ve Richins (1987) da
firmayr suglama diizeyinin olumsuz kulaktan kulaga iletisimi olumlu yonde etkiledigini
bulmuslardir. Bu bilgilerden yola ¢ikarak asagidaki hipotez Onerilmektedir

Hipotez 2: Misterilerin hizmet hatas1 sonrasmdaki firmayr suglama diizeyi, olumsuz
kulaktan kulaga iletisimi, tatminsizlik diizeyi araciigiyla etkiler.

Olumsuz
Su(;lan.m ¢ | Kulaktan
Diizeyi Kulaga fletisi
Tatminsizlik
Diizeyi
o b
4 Olumsuz
Suglama e | Kulaktan
Diizeyi Kulaga Iletisi

Sekil 11: Suglama Diizeyinin Olumsuz Kulaktan Kulaga iletisim Uzerindeki Toplam Etkisi (c) ve

Suc¢lama Diizeyinin Olumsuz Kulaktan Kulaga iletisime Etkisinde Tatminsizlik Diizeyinin Araci Rolii
(ab)

Firmayr Suclama Diizeyi - Hicbir Sey Yapmama: Suglama diizeyinin hicbir sey yapmama

tizerindeki etkilerinin inceleyen Krishnan ve Valle (1979) misterilerin firmay1 ve {ireticiyi

sucladiklarmda  higbir sey yapmamann olumsuz etkilendigini, miisteriler  kendilerini
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sucladiklarmda hicbir sey yapmamanmn olumlu yonde etkilendigini ortaya koymuslardir.
Bagka bir deyisle, miisteriler kendilerini sucladiklarmda higbir sey yapmazken, firmayr ya
da fdreticiyi sucladiklarmda harekete gegmislerdir. Zeelenberg ve Pieters (2004) firmay:
suclama diizeyi diisiik olan miisterilerin  hicbir sey yapmamaya daha egilimli olduklarm
belirtmiglerdir. Ayrica Oliver (1997; s.292)'a gére, miisteriler kendilerini sugladikga, higbir
sey yapmama ihtimalleri artmaktadwr. Bu bilgilerden yola ¢ikarak asagidaki hipotez

Onerilmektedir.

Hipotez 3: Miisterilerin hizmet hatasi sonrasmdaki firmayr suglama diizeyi, hicbir sey

yapmamay1, tatminsizlik diizeyi aracihgiyla etkiler.

Suclama C Hicbir Sey
Diizeyi Yapmama

Tatminsizlik
Diizeyi

Suclama ¢
Diizeyi

Sekil 12: Suclama Diizeyinin Hicbir Sey Yapmama Uzerindeki Toplam Etkisi (c) ve Suclama Diizeyinin
Hicbir Sey Yapmama Uzerindeki Etkisinde Tatminsizlik Diizeyinin Araci Rolii
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2. BOLUM

UYGULAMA

Bu bolimde oncelikle calismanin amaci ve Onemi yer almaktadr. Ardndan c¢alismanmn

yontemine, yapilan analizlere ve elde edilen bulgulara degmilecektir.

2.1. UYGULAMANIN AMACI VE ONEMI

Bu c¢aligmann amaci, suglama diizeyinin, tatminsizlik diizeyi araciliigyla tepki tiirleri
lizerindeki etkilerini arastrmaktw. Bu amagla cahsmada uygulama icin havayolu sektorii
secimistir. Havayollar1 sektorii, diinya ekonomisne sagladigi 2,7 trilyon dolar katkisi ile
onemli bir yere sahiptir (Uluslararas: Sivil Havacik Orgiitii [ICAO], 2019:7). Deviet Hava
Meydanlar1 Isletmesi Genel Miidiirligii (2019:9) Havayolu Sektdr Raporu'na gore, 2018
yilinda Tirkiye’de i¢ ve dig hatlarda toplamda 4.320 milyon cretli-tarifeli yolcu
havayollarm tercih etmistir. Havayollarmdaki yolcu sayismn fazla olmasmmn yam sira
havayolu sektorii emek yogun hizmet isletmelerinden olusmaktadr. Bu nedenle,
havayollar1 sektoriinde hizmet hatalar1 ile sikhkla karsilasimaktadr (Atalk, 2007). Baska
bir ifade ile uygulama asamasinda havayolu sektOriiniin se¢imine, sektoriin iglem hacminin
bliylikliigii ve bu sektordeki siireclerde hata yapma ihtimalinin fazla olmasi yol agnustr
(Bejou ve Palmer, 1998). Bu arastrma ile havayolu sektdriinde karsilagilan hizmet hatalari
sonrasmda miisterilerin firmayr suglama diizeylerinin, tepki tiirlerine etkisinde tatminsizlik
diizeyinin aracilk rolii tespit edilebilecektir.

Cabsmann amaci dogrultusunda aragtrmann modeline iliskin Onerilen hipotezler asagida

tekrar sunulmaktadir:

Hipotez 1: Miisterilerin hizmet hatasi sonrasindaki firmayr suglama diizeyi, sikayet etmeyi,
tatminsizlik diizeyi araciigiyla etkiler.
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Hipotez 2: Misterilerin hizmet hatas1 sonrasmdaki firmayr suglama diizeyi, olumsuz
kulaktan kulaga iletigimi, tatminsizlik diizeyi araciigiyla etkiler.

Hipotez 3: Miisterilerin hizmet hatas1 sonrasmdaki firmayr suglama diizeyi, hicbir sey
yapmamay1 tatminsizlik diizeyi araciigiyla etkiler.

2.2. UYGULAMANIN YONTEMIi

Uygulama modelinde yer alan iligkilerin tespiti i¢in, anket yontemi uygulanmustr. Anket
formunda toplamda 26 soru yer almaktadw. Hazrlanan anket formu kisisel goriismeler ve
cevrimigi  yontemlerle toplanmustr. Orneklemin, anket formunun detaylari ve ardindan
yapilan islemler srrasi ile agiklanmaktadir.

2.2.1. Orneklem Sec¢imi

Arastrmann  evrenini, seyahatlerinde havayolu kullanan i¢ ve dig hatlar yolculan
olusturmaktadr. Tiirkiye’de 2018 yiinda i¢ ve dig hatlarda toplamda 4.320 milyon ficretli-
tariftli  yolcu havayollarmi tercih etmistir (Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi Genel
Midirligi, 2019, s. 9). Ancak, Tirkiye’deki tiim yolculara ulagmak miimkiin olmadigi i¢in
yapilacak analizer dikkate almarak Orneklem  biiyikligii  belirlenmisti.  Orneklem
biiyiikligii bagimsiz degiskenlerin sayist dikkate almarak asagidaki formiil kullanidarak
hesaplanmistr (Tabanchnick ve Fidell, 2013, s. 123).

N=>50+8m
N: Orneklem sayist
m: Bagimsiz degisken sayisi

Arastrmada 2 bagmsiz degisken ifadesi bulunmaktadir. Bu nedenle arastrmann en az 66
kisi iizerinde uygulanmasi gerekmektedir. Bu calgmada oOrneklem hacmi 193 kisiden
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olusmakta olup bu kapsamda yeterli oldugu ileri siirtilebilmektedir. Veriler kolayda
orneklem yontemi ile Ankara’da yasayan miisterilerden toplanmigtir.

Soru kagidmm son hali 27.01.2020-31.01.2020 tarihleri arasmda kolayda Orneklem
yontemiyle 193 kisiye uygulanmustr. Anketlerin 86 tanesi yiliz yize yontemle elde
edilmigtir. Cevrimici anketlerle toplam 232 kisiye ulasilis ancak 125 katihmci havayolu
seyahatlerinde sorun yasamadigmi belirterek anketi sonlandrmustr. Dolayisiyla, ¢evrimici
anketlerden 107 katlhmemm verileri analize dahil edilmisti. On test icin kullanilan veriler
de, sorularda degisiklik yapimadigi i¢in toplam verilere eklenmistir. Anketlerin 3 tanesi
cevaplarda tekrara diisiildiigii i¢in analizlerden c¢ikarnbstr. Sonu¢ olarak toplam 193
kisilik Orneklem iizerinden analizler yapimistir.

2.2.2. Soru Kagidimn Hazrlanmasi

Cahgmann amaci1 dogrultusunda hazirlanan soru kagdi, ii¢ bolimden olusmaktadr. Soru
kagidnda ik olarak, katihmcilart bilgilendirmek ve izin almak amaciyla goniilli katim
formuna yer verimistr. Bu form ile, katihmcilara c¢ahsmann amaci uygulayicilar ve
kurum aciklanmustr ayrica ¢ahsmann  gOniilliik esasma dayandimi ve katlimcmmn
cahsmaya katimamasi veya rahatsiz olmasi durumunda anketi yarida birakabilecegini
belirten ifadeler sunulmustur.

Soru kagidnmn birinci bolimii katimeidarm havayolu seyahatlerinde herhangi bir sorun
yasayp yasamadiklart sorusu ile baslamaktadr ve °‘Evet’ cevabi veren katiimcilart devam
edebilecegi  belirtimistir.  Bu  sekilde  sorun  yasamamus  katlimciarm  anketi
cevaplamamalart  amaclanmustr.  Sonrasmda  katiimcilarm  havayollarmda  yasadiklar
sorunlarla ilgili genel sorulara yer verilmisti. Bu sekilde katiimcilara yasadiklart sorunu
hatirlatmig  olarak ikinci  bolimdeki sorular1 daha gercekgi yantlamalarmi  saglamak
amaglanmustr.  Ikinci  bolimde suglama diizeyi, tatminsizlik diizeyi, sikayet, olumsuz
agzda afwa iletisim, higbir sey yapmama yer almaktadr. Ugiincii bolimde ise
katiimcilarm demografik bilgilerine iliskin sorular bulunmaktadr. Soru kagdi toplam 30
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sorudan olusmaktadr ve yabanci kaynaklardan alnan ifadeler pazarlama alannda iki
akademisyen tarafindan Tiirkceye cevrilmistir ve yapilan on testlerle son seklini almustir.

2.2.2.1. Hatalarla Ilgili Genel Bilgilerin Olgiimiine Yénelk Ifadeler

Bu bolim katlmcilarm havayolu seyahatlerinde herhangi bir sorun yasaylp yasamadiklari
sorusu ile baglamaktadr ve ‘Evet’ cevabi1 veren katimciart devam edebilecegi
belirtilmektedir. Bu sekilde sorun yasamamus katiimeilarm anketi cevaplamamalar
amaclanmistr. Bolim katihmcilarm hata yasadiklart havayolu ve rotalarn ile ilgili agik uchu
sorularla devam etmektedir. Yasamlan hatalar ile ilgili sorunun cevaplari 30 kisi lizerinde
uygulanan ve tek soru ile katiimcilarm havayolu seyahatlerinde yasadiklari sorunu
belirtmeleri istenen 6n testten elde edilmisti. Daha sonra nominal olgek ile katiimcilarm
seyahat sebepleri (is, arkadag/aile zyareti, tatil, egitim, saghk ve diger), yasadiklar
sorunlar (rezervasyon ve biletlendirme siirecindeki sorunlar, bilet iptali/iadesi ile ilgili
sorunlar, ugus iptalirGtar gibi sorunlar, bagaj ile ilgili sorunlar, uygun olmayan davranig
sergileyen personel, ugaga biniste (boarding) yasanan sorunlar, Ozel prosediirlere tabi
yolculara iligkin sorunlar, yemek ve kabin hizmetlerinin yetersizligi ve diger) Olgiilmiis ve
havayolunu tercih sikh@ (hicbir zaman, nadiren, bazen, sk, ¢ok sik) Ve seyahat sikhklarm
ayrmtih bir sekilde (ayda birden fazla, ayda birden az) belirttikleri ifadeler ordinal 6lgek ile
Olgtilmiistiir.

2.2.2.6. Suglama Diizeyinin Ol¢iimiine Iliskin ifadeler

Suclama diizeyine iliskin verilerin Olgiimii i¢cin ise Maxham ve Netemeyer’in (2002)
gelistirdigi  Olcek kullanlacaktr. Yazarlar yirmi aylk bir slire boyunca dort defa anket
uygulanan katimcilarm alti farkh zaman diliminden alglann Olgmeye c¢ahsmuglardr. 255
kisiye, anket uygulamslardir. Suclama diizeyini ii¢ soru ile 7’li Likert tipte Olgen yazarlar
analz icn  RM MANCOVA kullanmiglardr. Tiim olgeklerin  giivenilirlk degerleri 0,83-
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0,97 arasmda bulmuglardr. Birinci ifadenin Slgtimii icin “Higbir Sorumlulugu Yoktu™(1),
“Sorumlugu  Yoktu”(2), “Sorumlulugu Ne Vardi Ne Yoktu’(3), “Sorumluydu’(4),
“Tamamen Sorumluydu(5) olacak sekilde, ikinci soru igin “Kesmnlkle Katimyorum™(1),
“Kesilkle Katiiyorum” (5) olacak sekilde, iiglincii soru ise “Hi¢ Suglamiyorum™(1),
“Suclamiyorum™(2), “Ne Sugluyorum Ne Suclamiyorum™(3), “Sugluyorum™(4), “Tamamen
Sugluyorum”(5) olacak sekilde swalanan 5°li Likert tipi Olgegi kullamimustr. Tablo 1°de

suclama diizeyinin Slgtimiine yonelk bir ifade 6rnek olarak sunulmaktadir.

Tablo 1: Suclama Diizeyinin Ol¢iimiine fliskin ifadeler

Degisken ifadeler
Suclama Diizeyi SD1.Yasadigmmiz problemden havayolu firmasi ne kadar
sorumluydu?
Maxham ve Netemeyer,
2002 SD2.
SD3

2.2.2.2. Tatminsizlik Diizeyinin Olciimiine Iliskin Ifadeler

Tatminsizlik diizeyi Olgegi igin Varela-Neira vd., (2010) tarafindan gelistirilen Glgek
kullanmustr.  Yazarlar da Keaveney ve Parthasarathy (2001) wve Oliver’'in  (1997)
cahgmasmndan yararlanarak tatmmni Olgmek i¢cin kullandiklart ifadeleri tatminsizligi Olgmek
icin uyarlamuglardr. Uc  ifadeden olusan tatminsizlik diizeyi ifadeleri icin “Kesinlkle
Katimiyorum” (1), “Kesmlkle Katiliyorum” (5) olacak sekilde swralanan 5°li Likert tipi
Olcegi  kullanmustr.  Olgegin  orjinalinde  analizler sonucu giivenilirlik i¢in alpha degeri
0,901, gegerlilik icin AVE degeri 0,748 c¢ikmustr. Tablo 2’de miisteri tatminsizlik
diizeyinin Ol¢limiine yonelk ifadeler yer almaktadir.

Tablo 2: Tatminsizlik Diizeyinin Ol¢iimiine iliskin ifadeler

Degisken Ifadeler

Tatminsizlik Diizeyi  TD1.Aldigim bu hizmetten tatmin olmadmm.
Varela-Neira vd., 2010 TD2.
TD3.




61

2.2.2.3. Sikayet Davranismin Olgiimiine Iliskin Ifadeler

Sikdyet davramsmm Olciimii i¢in en fazla davramgit Olgmeye yarayacak Oleek secilmeye
cahsimustr. Zeelenberg ve Pieters (2004)’m dort sorudan olusan oOlgegi  kullandnustr.
Olgegin giivenilirlik degeri = 0.746. Dért ifadeden olusan sikayet ifadeleri icin “Kesinlikle
Katimiyorum” (1), “Kesinlikle Katiiyorum” (5) olacak sekilde swalanan 5°li Likert tipi
Olcegi  kullanlmugtr. Tablo 3’te  sikayet davramsmm Olglimine yonelk ifadeler yer
almaktadir.

Tablo 3: Sikayet Davramsimin Olgiimiine fliskin ifadeler

Degisken Ifadeler
Sikayet S_l._Sil_(étyetimi tikketici haklar1 ile ilgili kuruluslara
bildirdim.
Zeelenberg ve Pieters, $2
2004 '
S3.
S4

2.2.2.4. Olumsuz Kulaktan Kulaga iletisim Davramsinm Olgiimiine Iliskin ifadeler

Olumsuz kulaktan kulaga iletisim davramismin Olgiimiine yonelik ifadeler Zeelenberg ve
Pieters (2004)’m c¢ahsmasmdan alnmustr. Uc soru olarak hazrlanan olcegin  giivenilirlik
degeri ise alpha: 0.878 olarak bulmmustur. Ifadelerin  Slciimii  icin  “Kesinlikle
Katimiyorum” (1), “Kesinlikle Katiiyorum” (5) olacak sekilde swralanan 5°L Likert tipi
Olcegi kullanimustr. Tablo 4’te olumsuz kulaktan kulaga iletisim davranismm  Olgtimiine
yonelik ifadeler yer almaktadir.

Tablo 4: Olumsuz Kulaktan Kulaga iletisim Davramisimin Olgiimiine iliskin ifadeler

Degisken ifadeler

Olumsuz Kulaktan

Kulaga iletisim
Zeelenberg Ve Pieters, 2004 OKKI2.
OKKI3.

OKKIl.Bu deneyimimi arkadaslarrma anlattim.
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2.2.2.5. Hicbir Sey Yapmama Davranisinm Olgiimiine liskin Ifadeler

Higc bir sey yapmama davranigmi Olgmeye iliskin sorular Mattila ve Ro’nun (2008)
calsmasmdan almmustr.  iki soru ile 6lciilen higbir sey yapmama davramsmn  giivenilirlik
degeri 0,737 olarak bulmmustur. Ifadelerin dlgiimii icin “Kesinlkle Katinmyorum” (1),
“Kesmlkle Katiyorum” (5) olacak sekilde swralanan 5°li Likert tipi o6lgegi kullandmustir.
Tablo 5’te hicbir sey yapmama davramsmin Olgtimiine yonelik ifadeler yer almaktadir.

Tablo 5: Hichir Sey Yapmama Davramsimn Olciimiine iliskin ifadeler

Degisken Ifadeler

Hicbir Sey Yapmama  HY1. Hicbir sekilde harekete ge¢cmedim.
Mattila ve Ro, 2008 HY?2.

2.2.2.7. Demografik Ozelliklerin Olgiimiine Yonelik Sorular

Demografik bilgilerin soru kagidnm son boliiminde yer almasma dikkat edilerek (Kavak,
2013), katimcilarm cinsiyet, dogum tarihi, egitim diizeyi ve ayhk gelirleri son bolimde
Olciilmiistiir. Katlimcilarm cinsiyetleri nominal 6lgek ile, dogum tarihleri a¢ik ughi soru ile,
egitim diizeyi ve aylk gelirleri ise aralkli 6lgek ile olglilmiistiir.

2.2.3. Soru Kagidimin On Testi

Verilerin analizi ve hipotezlerin testinden once soru kagidmm uygunlugunu belirleyebiimek
icn kolayda Orneklem yontemi ile 30 katiimci1 ilizerinde anket uygulanarak oOn test
yapilmistir. Anketin giivenilirligini test etmek icin Cronbach Alfa degeri kullanmustr. On
testte elde edilen giivenilirlik degerleri Tablo 6’da sunulmaktadw. Buna gore tatminsizlik
diizeyi (0,89), sikayet (0,63), olumsuz kulaktan kulaga iletisim (0,71), hicbir sey yapmama
(0,76) ve suclama diizeyi (0,95) ifadelerinin alfa degerleri 0.60’m tizerinde bulunmustur.
Degerlerin 0.60°den biiyiik olmalar1 sebebiyle giivenilir kabul edilebilmektedir (Hair vd.
(2006: 778).
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Iki ifadeli degiskenlerin giivenilirik degerlenin Cronbach alfa ile dlgiilmesinin  uygun
olmadigm belirten yazarlar (Cramer vd., 2006) olmasi sebebiyle ‘“hicbir sey yapmama”
degiskeni iki ifadeli Olgekler icin daha uygun oldugu ileri siirilen Spearman-Brown degeri
lle Olciilmiistiir (Eisinga, Grotenhuis ve Pelzer, 2013). Spearman-Brown katsayis1i 0,76
olarak bulunan ifadelerin giivenilir kabul edilebiimektedir (Can, 2013). Dolayisiyla 6n test
sonrasi ifadelerde bir degisiklik yapilmamugtir.

Tablo 6: Onteste iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Madde
Degiskenler ifadeler Cronbach Cikarildiginda
Alfa Alfa
0,95
E’ SD1. Yasadiginiz problemden havayolu firmasi ne 0.92
= kadar sorumluydu? '
a
(]
£ SD2. 0,92
[
=
=]
7 SD3. 0,94
0,89
% TD1 Aldigim bu hizmetten tatmin olmadim. 0,92
o
c @
Z ] TD2 0,81
s/
©
= TD3 0,78
0,63
S1 Sikdyetimi tiiketici haklar ile ilgili kuruluslara
© bildirdi 0,38
2 ildirdim.
= ) 0,67
7
S3 0,55
S4 0,56
E 071
5) § 'g OKKIil Bu deneyimimi arkadaslarima anlattim. 0,59
ESS  OKK2 0,45
2 S o0
Ox = .
= OKKI3. 0,85
X
0,76

HY1 Hicbir sekilde harekete gegmedim. -
HY2 -

Hicbir Sey
Yapmama
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2.2.4. Soru Kagidinin Uygul anmasi

Soru kagidmm son hali 27.01.2020-31.01.2020 tarihleri arasmda kolayda oOrneklem
yontemiyle 193 kisiye uygulanmustr. Anketlerin 86 tanesi yliz yiize yontemle elde
edilmistir. Cevrimigi anketlerle toplam 232 Kisiye ulagimis ancak 125 katihmci havayolu
seyahatlerinde sorun yasamadigim belirterek anketi sonlandwmustr. Dolayisiyla gevrimici
anketlerden 107 katlmcmm verileri analize dahil edilmisti. On test i¢in kullamlan veriler,
sorularda degisiklik yapimadigi i¢in toplam verilere eklenmisti. Anketlerin 3 tanesi
cevaplarda tekrara digiildiigii i¢cin analizlerden ¢ikarimustr. Sonug olarak toplam 193
kisilik 6rneklem iizerinden analizler yapimistir.

2.2.5. Verilerin On Analizeri
Bu bolimde oOncelikle katlmcilarm demografik 6zelliklerine yer verilecektir. Daha sonra

verilerin kodlanmasi ve hipotezlerin test edilmesi i¢in yapilan On analizlere yer verilecektir.

2.2.5.1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
Tablo 7°de katimcilarn cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve aylk gelir verilerine iliskin bilgiler
verilmektedir.  Sonuglara gore katlmcilarm  %56’s1  erkektir.  Ayrica, katiimcilarm
%40,9’unun  26-35 yas arahgnda ve %68,4’{iniin {iniversite mezunudur. Buna ek olarak
katihmeilarm %64,2’si kendilerini orta gelirli olarak tanimlamaktadir.

Tablo 7: Kattlimeilara Ait Ozellikler

.. i Yiizde .. i i
Ozellikler Kisi e Ozellikler Kisi Yiizde
Sayis1 (%) Sayisi (%)
K?ml.l mc_llarm Katilimcilarin Yasi
Cinsiyeti
Kadm 85 44,00% 18- 25 42 21,80%
26- 35 79 40,90%
Erkek 108 56,00%

36 ve tizeri 72 37,30%
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Tablo 7’nin devanm

Ozellikler SI:'yf;l ‘({l:;)d)e Ozellikler sl:lyf; ‘i‘;‘;"
Katilimellarin Egitim Katilimellarin Ayhik
Diizeyi Ortalama Gelir Diizeyi

Lise 9 4,70% Cok diisiik 6 3,10%

Universite 132 68,40% Diistik 16 8,30%

Yiiksek Lisans 47 24,40% Orta 124 64,20%

Doktora 5 2,60% Yiiksek 46 23,80%

Cok Yiiksek 1 0,50%

2.2.5.2. Verilerin Kodlanmasi1 ve Kontrolii

Arastrmada kullanllan toplam 193 wveri SPSS.23 (Statistical Package For The Social
Sciences)  programu  kullamlarak  kaydedimugti.  Arastrmanmn  birinci  bolimiindeki
sorulardan firma ve rotaya ait sorular agik ugli olarak, seyahat sebebine ait sorunun
cevaplart Is=1, Arkadas/akraba ziyareti=2, Tati=3, Egitim=4, Saghk=5, Diger=6 olarak
kodlanmistr. Seyahat sebebine iliskin ifadeler Rezervasyon ve Dbiletlendirme siirecindeki
sorunlar=1, Bilet iptali/iadesiyle ilgili sorunlar=2, Ucus iptali rotar gibi sorunlar=3, Bagaj
le ilgli sorunlar (hasarh bagaj, kayp bagaj, kilo smmr1 vb.=4, Uygun olmayan davrams
sergileyen personel (kaba, ilgisiz vb. personel)=5, Ugaga biniste (boarding) yasanan
sorunlar (6rn. ugaga almmama)=6, Ozel prosediirlere tabi yolculara iliskin sorunlar=7,
Yemek ve kabin hizmetinin yetersizligi=8, Diger=9 olarak kodlanmustr. Seyahat sikhgma
liskin ifadeler ise Hicbir zaman=1, Nadiren=2, Bazen=3, Sik=4, Cok sk=5 olarak
kodlanmistr. Seyahat sikligi ayrmtisma iligkin ifadeler Ayda birden fazla=1 ve Ayda
birden az=2 olacak sekilde kodlanmustir.

Arastrmann ikinci bolimiindeki sorular 5°h Likert tipi Olgcek ile hazrlannustr. Suglama
diizeyi harig, diger sorular “Kesinlkle Katimiyorum=1, Katimiyorum=2, Ne Katiliyorum
Ne Katmyorum=3, Katiliyorun4, Kesilkle Katiliyorune=5 seklinde kodlanmustir.
Suclama diizeyine iliskin sorulardan ise ikincisi yine aym sekilde ancak birinci soru; Higbir
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Sorumlulugu  Yoktu=1, Sorumlugu Yoktu=2, Sorumlulugu Ne Vardi Ne Yoktu=3,
Sorumluydu=4, Tamamen Sorumluydu=5 seklinde iiglincii soru ise Hi¢ Suclamiyorum=I,
Suclamiyorum=2, Ne Sucluyorum Ne Sucglamiyorum=3, Sugluyorum=4, Tamamen
Sucluyorun=5 seklinde kodlanmustir.

Ugiincii  bolimdeki demografik sorulardan cinsiyet; Kadm=1, Frkek=2 olarak; egitim
diizeyi i¢in; “Ikogretim=1, Lise=2, Universite=3, Yiksek Lisans=4", Doktora=5, ayhk
ortalama gelir icin ifadeler Cok Diisik=1, Diisik=2, Orta=3, Yiiksek=4, Cok Yiksek=5
olarak kodlanmustr. Dogum tarihi ise agik ughli soru olarak sorulmus. Veri girisi srasmda
yanhs bir kodlama yapip yapimadig, frekans analizi ile kontrol edilmistir varsa yanhs
girilmis veriler (0rn: 4 yerine 44 yazilmasi gibi) diizeltilmistir.

2.2.5.3. Olgeklerin Giivenilirlik Analizleri

Anketin giivenilirligini test etmek icin Cronbach Alfa degeri kullamimustr. Olceklerin
giivenilirlk degerleri Tablo 8’de sunulmaktadr. Buna gore tatminsizlik diizeyi (0,84),
sikayet (0,61), olumsuz kulaktan kulaga iletisim (0,76), higcbir sey yapmama (0,80) ve
suclama diizeyi (0,92) ifadelerinin alfa degerleri 0.60’m {izerinde bulunmustur.

Harr vd. (2006: 778)’e¢ gore Olcek glivenilirlik katsayilar, 0,70 {izerinde oldugunda
giivenilirk  “iyi” olarak kabul edilirken, 0,60 ve 0,70 arasmda oldugunda Olgeklerin
giivenilirlikleri  “kabul edilebilir” olarak degerlendirebimektedir. Bu ¢ahsmada “suglama
diizeyi”, “tatminsizik diizeyi”, “olumsuz kulaktan kulaga iletisim” ve “hicbir sey
yapmama” ifadelerinin giivenilirleri iyt kabul edilirken, sikdyet Olgegnin ifadeleri kabul
edilebilir olarak nitelendirebilmektedir. Ayrica iki ifade ile Olgiilen hicbir sey yapmama igin
0,80 olarak bulunan Spearman-Brown katsayis1 dikkate alndiginda ifadelerin  giivenilir
kabul edilebilmektedir (Can, 2013).



Tablo 8: Olceklerin Giivenilirlik Analizi

< ; Madde
Degiskenler Ifadeler Cronbach Alfa Cikarldiginda Alfa
0,92
- SD1Yagadiginiz problemden
E‘ havayolu firmas1 ne kadar 0,88
g sorumluydu?
g SD2 0,87
=
=
=
)
SD3 0,89
5 0,84
S TD1 Aldigim bu hizmetten tatmin
A olmadim. 087
=
3 TD2 0,71
k=
£
8 TD3. 0,75
0,61
S1Sikayetimi tiiketici haklan ile 05
ilgili kuruluslara bildirdim. '
k3]
> S2 0,49
(g
=
S3 0,59
S4 0,57
0,76
c .
c L
S g OKKI1 Bu deneyimimi
E Z arkadaslarima anlattim. 054
S5 L
Y = .
~ OKKi2 0,56
38
ES
=Y ;
o) OKKI3 0,91
0,80
> o
& £ HY1 Hicbir sekilde harekete i
-% g_ gecmedim.
o= (O
= > HY2 -
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2.2.5.4. Verilerin Tammlayic1 Istatistikleri ve Normallik Kontrolii

Verilerin normal dagilim gostermesi sonuglarm anakiitle i¢in genellenebiimesine olanak
saglamaktadr (Kavak, 2013, s:256). Ayrica bu cahsmada hipotezlerin testi i¢in regresyon
analizi gibi parametrik testlerin kullanlabiimesi i¢in verilerin normal dagilmasi Onemlidir
(Tabanchnich ve Fidel, 2013). Bu bolimde soru kagidmdaki ifadelerin ortalama, standart
sapma, carpikhk (skewness) ve basikhk (kurtosis) degerleri kullamlacaktwr. Tablo 9’da
ifadelerin  belirtilen degerlerine yer verimisti. Tabanchnick ve Fidell (2013)’e gore
verilerin ¢arpikhk ve basklk degerleri ile normallk dagilmu agiklanabilmektedir. Bu
degerlerin +3 ile -3 arasmda olmasi verilerin normal dagiima benzer Ozellk gosterdigini
gostermektedir. Tablo 9’da verilen sonuglara gore verilerin normal dagim gosterdigi tespit

edilmistir ve parametrik testler uygulanabilmektedir.



Tablo 9: Verilerin Normallik Dagilimlarinin Ortalama, Standart Sapma, Carpikhik ve

Basiklik Degerleri
Degisken ifade Ort Std Carpikhk Basikhk
gis © Sapma p
SD1 Yasadigmiz problemden
= havayolu firmas1 ne kadar 4,05 11 -0,975 0,113
¥ sorumluydu?
3
=]
g SD2 3,94 1,23 -0,981 -0,028
=
=
« SD3 3,93 1,13 -0,806 -0,304
= TD1 Aldigim bu hizmetten tatmin 366 121 0,634 0,48
) olmadim.
3
a
= TD2 3,46 1,18 -0,402 -0,711
N
2
£
S TD3 3,59 1,22 -0,49 -0,706
S1 Sikdyetimi tiiketici haklari ile i
ilgili kuruluslara bildirdim. 1.9 144 1,224 0042
*i S2 3,46 1,66 -0,492 -1,461
2
wr S3 1,64 1,16 1,881 2,487
S4 33 154 -0,378 -1,352
g o OKKII Bu deneyimimi 400 116 -1,189 0383
£ E arkadaslarima anlattim.
© .z
2 OKKi2 4,02 1,27 -1,172 0,206
N &
3P
2 okkis 282 143 012 126
(@]
5); g HY1 ngblr sekilde harekete 241 148 0,515 118
L G gecmedim.
o E
< g
O
= N HY2 2,47 1,52 0,452 -1,312
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2.2.5.5. Verilerin Dagilimina iliskin Analiz ve Yorumlar

Katlimeilarm  havayollarmda  yasadiklart  sorunlarla  ilgili  yOneltilen genel sorularda,
katihmellar %36,4 ile sorun yasadiklari seyahatlernin sebebmnin arkadas/akraba ziyareti
oldugunu belirtmislerdir. Elde edilen verilere gore katimcilarm yasadigi sorunlar ise
%46,8 ie ucus iptali ve rotar gibi sorunlardr. Katilmelarm 9%33,8°1 seyahatlerinde
havayollar1 sk tercih ettiklerini belirtirken, havayolu seyahat siklklarmi katilimcilarn
%83,1°1 “ayda birden az” olarak belirtmistir.

Tablo 10: Verilerin Dagilimina iliskin Degerler

2 . Kisi Yiizde . . Kisi Yiizde

Ozellikler Sayist (%) Ozellikler Sayis1 (%)

Seyahat Sebebi Yasanilan Sorun
is 28 182 Rezervasyon ve biletlendirme siirecindeki 8 52
sorunlar
Arkadag/Akraba g5 o5 Bilet iptali/iadesi ile ilgili sorunlar 8 52
Ziyareti

Tatil 51 331 Ucus iptali/rotar gibi sorunlar 72 46,8

Egitim 18 11,7 Bagaj ile ilgili sorunlar 34 22,1

. Uygun olmayan davranis sergileyen

Saghk 0 0,0 personel 5 3,2

Diger 1 0,6 Ucgaga biniste (boarding) yasanansorunlar 11 71

Ozel prosediirlere tabi yolculara iliskin 0 0.0

sorunlar '

Yemek ve kabin hizmetlerinin yetersizligi 9 58

Diger 7 45

Havayolu Tercih . <
Ftme Sikhi1 Ayrintili Havayolu Tercih Etme Sikhigi

Higbir zaman 0 0,0 Aydabirden fazla 26 16,9

Nadiren 28 18,2 Aydabirden az 128 83,1

Bazen 49 31,8
Sk 52 33,8
Cok sik 25 16,2
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Katimelarm  %47,2’si SD1  (Yasadi@miz problemden havayolu firmasi ne kadar
sorumluydu?) ifadesine tamamen sorumluydu yantmi verirken, SD2 ifadesine %46,6’s1

kesinlkle katiiyorum, SD3 ifadesine%42 tamamen sugluyorum cevabmi vermislerdir.

TD1 (Aldgm bu hizmetten tatmin olmadm) ifadesi i¢in katimcilarm %31,6’s1
“kesmlikle  katliyorum” cevabm verirken, TD2 ifadesme katiimcilarm  %30,6’s1
“katiliyorum”  cevabmi  vermislerdir. Katilmcilarm  %29,5’i TD3 ifadesine  “kesinlikle

katliyorum” cevabmi vermislerdir.

Katilimeilarm  %62,7’si S1 (Sikayetimi tiiketici haklart ile ilgili kuruluslara bildirdim.)
ifadesine “kesinlikle katdmiyorum” yantmun verirken, %44’ S2 ifadesine “kesinlikle
katliyorum” cevabm vermislerdir. Katiimeilarm %67,9’u  $3  ifadesi icin  “kesinlikle
katimiyorum”  cevabmi isaretlerken, %31,6’s1  S4 ifadesine “kesinlikle katiliyorum”

cevabmi vermislerdir.

Katimellarm ~ %51,3’ii OKKil (Bu deneyimimi arkadaslarma anlattim.)  ifadesine
kesinlkle katiyorum cevabmi vermislerdir. OKKI2 ifadesi i¢in katimcidarm %51,8’i
“kesinlikle katiyorum” yantmi verirken, OKKI3 ifadesi igin katimcilarm %26,4°{
“kesmlikle katimiyorum” cevabmi vermislerdir.

Katimelarm %43,5’i HY1 (Higbir sekilde harekete ge¢gmedim.) ve HY2 ifadelerine
“kesinlikle katimiyorum” cevabm vermislerdir.
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Tablo 11: Verilerin Dagilimina iliskin Degerler 2

npAnjwnios
uswewe |

1pAnjunios

NIOA
ON TPIBA 9N
ngnynjunios

NIOA
ngnnjunios

NPOA
ngnynjunios

T1q5TH

ifadeler
SD1 Yasadigmniz bu
prolemden havayolu
firmas1 ne kadar
sorumluydu?

%

%

%

%

%

13 6,7 37 192 46 238 91 472

31

6

1kznq
vme[dng

wiIoAI ey
PfIUISSH

WnIoATW[ ey
SIuIss
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%
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%

%

%

62 37 192 41 212 90 466

12

13 6,7

SD2.

18znq
BUIR[ING

wnoAn[dng
uswewe

wnioAn[dng

wnioArue[dng

9N
wnioAn[dng aN

wnioArwe[dng

wnioArwe[dng
STH

ifadeler

%

%

%

%

%

19 98 37 192 50 259 81 42

31

6

SD3

1faznq|
BUIE[ING

n: kisi sayisi



Tablo 11’in devanm

Kesinlikle
Katilmiyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

— N o < Lo
ifadeler n % n % n % n % n %
TD1 Aldigm bu
hizmetten tatmin 14 73 18 93 47 244 53 275 61 316
=) olmadim.
g
g
2 TD2 13 67 29 15 49 254 59 306 43 223
N
£
E
<
= TD3 13 67 24 124 49 254 50 259 57 295
S1 Sikayetimi tiiketici
haklar ile ilgili 121 627 19 98 19 98 9 47 25 13
kuruluslara bildirdim
= S2 46 238 18 93 15 78 29 15 85 44
§
2 53 131 679 31 161 12 62 6 31 13 67
S4 4 228 16 83 31 161 41 212 61 316
c OKKII Bu deneyimimi o, 45 93 50 104 48 249 99 513
S g arkadaslarima anlattim.
X =
‘—é‘g OKKIi2 15 78 14 73 22 114 42 218 100 518
N ®
3 %
2 3
5%  OKKi3 51 264 29 15 49 254 30 155 34 17,6
o
g g  HvlHicbir sekilde 84 435 21 109 38 197 23 119 41 212
= g harekete gecmedim.
=
EE HY2. 84 435 19 98 34 176 26 135 30 155
n: kisi sayis1
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2.2.6. Dogrulayici Faktor Analizi: Ol¢me Modelini Test Etme

Dogrulayict faktor analizi igin AMOS (Analysis of Moment Structures) 25.0 yazlm
kullanimistir. 5 degisken ve 16 ifadeden olusan Olgiim modeli, en yiksek olabilirlik
(maximum likelhood) yOntemi kullamlarak test edimisti. Dogrulayict faktor analizinde,
gozlenen (observed) ve ortuk (latent) degiskenler olmak tizere ki tir degisken
bulunmaktadr. Olgiim modelinin  dogrulayic1 faktér analizi ile testinin amaci, ~ortiik
degiskenlerin ve gozlenen degiskenlerin, elde edilen verileri ne kadar temsil ettigini
dogrulamaktr (Malhotra, 2010; Hair vd., 2010). Bu c¢alsmada, Olgiim modelinin uyum
iyiligini degerlendirmek i¢in uyum indislerinden x2, x2/d.f, RMSEA, GFI ve CFI degerleri
kullandacaktr (Malhotra, 2010). Olgme modelinin sonuglart Sekil 12 ve Tablo 12°de

sunulmaktadir.

) 66
90
€2 tatmin2
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€ tatmin3

Y, sikayet1 B
€9 sikayet2 72
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Sekil 13: ilk Ol¢me Modelinin Standardize Yiiklerini Gosteren Model
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Tablo 12: i1k Olgcme Modelinin Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglar

_Uyum Analiz Sonucu Kabul Edilebilir
Indisleri Bulunan Degerler Degerler
CMIN 189,49
DF 80
CMIN/DF 2,369 <5
GFlI 0,889 >0,09
CFlI 0,924 >0,09
RMSEA 0,080 <0,08

* (Hair vd., 2010; Malhotra, 2010).

Kabul edilebilir smirlarm dismda olan i1k model uyum mndekslerini gelistrmek icin Amos
programmmn Onerdigi u¢ degerler atimus ve faktdr yikii 0,4’in altmda olan (0,30) “S3”
ifadesi modelden c¢ikarilarak, model tekrar test edimisti. Ikinci 6lgme modelinin
sonuglarint gosteren bilgiler Sekil 13 ve Tablo 13’te sunulmaktadir.



87
5
€7 sikayet1 %

54
2

,86 ,36
o

47
5

.89
@ p— yapmama

91
89

N

D

D[ sugiamas |

Sekil 14: ikinci Ol¢cme Modelinin Standardize Yiiklerini Gosteren Model

Tablo 13: ikinci Olcme Modelinin Standardize Faktor Yiikleri

Uyum Analiz Sonucu Kabul Edilebilir
Indisleri Bulunan Degerler Degerler
CMIN 118,519
DF 67
CMIN/DF 1,769 <5
GFI 0,911 >0,09
CFlI 0,954 >0,09
RMSEA 0,670 <0,08

* (Hair vd., 2010; Malhotra, 2010).
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Tablo 13’e gore uyum iyiligi degerlerinin son OSlgiimde kabul edilebilir smirlar igcine oldugu
tespit edimistr. Model uyumunu degerlendirmek i¢in  kullanlan indekslerin  kabul
edilebilir smirlar i¢cinde olmasi ile, modeln elde edilen verierle uyumlu oldugu sonucuna
varilabimektedir. Baska bir ifade ile Olgeklerde yer alan ifadelerin modelde yer alan
kavramlar: istatistiksel olarak anlamli bigcimde ag¢ikladigi tespit edilmistir

2.2.7. Ol¢iim Modelinin Gegerliligini Degerlendirme/Yakinsak Gegcerlilik

Hairr vd. (2010)’ye gore standardize faktor yiiklerinin istatistiksel olarak anlamh olabilmesi
icn 0.5 veya daha biiyik bir defere sahip olmasi gereklidir. Deger +1'e ne kadar yakmn
olursa, ortilk degiskeni Olgmek i¢in kullandlan g6zlenen degiskenler yakmsak gegerliligi o
kadar yiiksek olarak kabul edilebilir.

Tablo 14: Olgeklerin AVE ve CR degerleri

Standardize

ifadeler Fak tor CrAOI”EaaCh CR degeri dA,V Ei
Yiikleri P ege
0,92 0,91 0,79
- SD1 Yasadigmiz bu problemden
E‘ havayolu firmas1 ne kada 0,88
g sorumluydu?
(]
£ SD2 0,91
<
S
=
)
SD3 0,88
= 0,84 0,82 0,62
]
g . .
=3 TD1 Aldigim bu hizmetten
i tatmin olmadim. 0.58
3 TD2 0,89
k=
£
s TD3 0,86
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Tablo 14’iin devanm

Standardize

ifadeler Faktor Cerlnkr)]aCh CR degeri £y E.
Yiikleri pna gerl
0,61 0,61 0,35
S1 Sikdyetimi tiiketici haklart ile 0.50
o ilgili kuruluslara bildirdim '
>
<«
2
= S2 0,70
S4 0,55
§ 0,76 0,79 0,58
2 OKKIil Bu deneyimimi 0.90
= arkadaslarma anlattim. !
R E
Bn e OKKi2 0,85
<3
N =
Z
E OKKI3 0,47
S
0,80 0,80 0,66
> ©
% E  HD1 Hicbir sekilde harekete
L © ; 0,74
= £ gecmedim.
S a
o= (T
= > HD2 0,89

Yakmsak gecerliligin bir diger gostergesi olan AVE (Average Variance Extracted)
degerleri ise 0,5’in iizerinde oldugunda gecerli kabul edilmektedir (Hair vd., 2010). AVE
degerleri Excel programinda Fornell ve Larcker (1981, s.40, 42)’'m formiilii yardmmiyla
hesaplanmist. CR degeri (Composite Reliability, Bilesik Glivenilirlik), ortiik bir degiskeni
temsil etmek icin kullandan gbzlenen degiskenlerin - glivenilirligini ve i¢  tutarhli@m
degerlendirmektedir. CR degerleri de Excel programinda Fornell ve Larcker (1981, s.40,
42)y’'m formiili yardmuyla hesaplanmigtir.

Tablo 14’da sikayet Olgegi haric diger tiim Olgeklerin AVE degerlerinin 0,50’nin iizerinde
oldugu tespit edilmistir. Sikayet Olceginin AVE degeri 0,35, CR degeri 0,61°dwr. Fornell ve
Larcker (1981)’a gore, CR degerinin 0.60’dan yiiksek olmasi halinde, AVE degerinin
0,5’in altmda oldugu durumlarm yakmsak gecerliligi saglayabilmektedir ve bu nedenle
Olgegin kabul edilebilir oldugu ifade edilmektedir.
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2.3. HIPOTEZLERIN TEST EDILMESI

Bu bolimde, arastrmann amaci dogrultusunda olusturulmus  suglama  diizeyinin
tatminsizlik ~ diizeyi aracihgryla tepki tirleri iizerindeki etkilerini incelecektir. Onceki

boliimde belirtildigi gibi arastrma modeli gergevesinde ¢alismada 3 hipotez test edilecektir.

H1: Misterilerin hizmet hatasi sonrasmdaki firmayr suglama diizeyi, sikayet etmeyi,
tatminsizlik diizeyi araciigiyla etkiler.

H2: Miisterilerin hizmet hatast sonrasmdaki firmayr suglama diizeyi, olumsuz kulaktan
kulaga iletigimi, tatminsizlik diizeyi araciigiyla etkiler.

H3: Misterilerin  hizmet hatast sonrasmdaki firmayr suclama diizeyi, higbir sey

yapmamayi, tatminsizlik diizeyi aracihgiyla etkiler.

Analizlerden oOnce degiskenlerin ortalamalar1 alnarak, aralarindaki iliskiyi tespit etmek icin
hesaplanan ortalama, standart sapma ve korelasyon hesaplamalari yapimustr. Tablo 15°te

elde edilen veriler sunulmaktadir.

Tablo 15: Degiskenlerin Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Sonuclari

Korelasyon

Degiskenler Ort. Std. Sapma 1 2 3 4 5
1.Suglama Diizeyi 3,97 1,07 1 0,36** 0,32** 0,37** -0,22**
2. Tatminsizlik 3,57 1,05 0,36** 1 0,37** 0,51** -0,05
3.Sikayet 2,59 0,99 0,32** 0,37** 1 0,39** -0,33**
4.Olumsuz Kulaktan Kulaga 365 106 037%%  05I**  030% 1 0,20%*
Iletisim
5.Hi¢bir Sey Yapmama 2,44 1,37 -0,22** -0,05 -0,33**  -0,29** 1

p**<0,01



80

Analiz sonuglarma gore hicbir sey yapmama ile sikayet, olumsuz kulaktan kulaga iletisim
ve suclama diizeyi ile ters yonde iligkilidir ve hicbir sey yapmama ve tatminsizlik arasnda
anlaml bir iliski bulunmamaktadir.

Tatminsizligin suglama diizeyi ve tepki tiirleri arasmndaki araciik etkisini 6lgmek icin SPSS
23 programinda process analizi (Model 4) kullanilmistir (Hayes, 2012, s:34).

Aracilik etkisi iligkisi incelenirken ik kosul bagimsiz degisken X ve bagmh degisken
Y’nin arasmda anlamh bir iliskinin olmasidr. Sekilde c ifade edilen bu iliski toplam etki
olarak nitelendirilmektedir. Toplam etkinin belirlenmesinden sonra, ikinci olarak, bagmsiz
degisken X'in aract degisken M ile iliskili olmasi beklenmektedir. Sekilde a olarak
belirtimektedir. Bu kosulun saglanmasmdan sonra sekilde b olarak belirtilen yol i¢in, X
sabit tutularak M ve Y arasindaki iliski incelenmektedir.

Bu ii¢ kosul gerceklestiginde ise M sabit tutularak X'n Y {iizerindeki etkisi incelenmektedir
ve bu etki dogrudan etki olarak nitelendiriimektedir. Sekilde c' olarak ifade edilmektedir.
Kosullar saglandignda ise ab olarak ifade edilen dolayli etki incelenerek, M’nin, X ve Y
arasindaki iligkide araci oldugu kabul edilebilmektedir (Hayes ve Rockwood, 2017).

Process modelde {ic ayr1 regresyon analizi bilikte test edilmektedir. Cahsma kapsammda
Onerilen model baglaminda birinci asamada suglama diizeymnin tepki tiirleri tizerindeki
etkisi analiz edilmektedir. Ikinci asamada ise tatminsizligin tepki tiirleri iizerinde etkisi
analiz edimektedir. Ucgiincii asamada ise suclama diizeyinin ve tatminsizligin, tepki tiirleri
tizerindeki ortak etkisi test edilmektedir. Sikayet, olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve
hicbir sey yapmama davranislar1 tek tek incelenmistir.
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Suglama < > Sikayet
Diizeyi
Tatminsizlik
Diizeyi
o b
Suclama ¢’ »| Sikayet
Diizeyi

Sekil 15: Suclama Diizeyinin Sikiyet Uzerindeki Toplam Etkisi (c) ve Suclama Diizeyinin Sikayete
Etkisinde Tatminsizlik Diizeyinin Aracilik Rolii (ab)

Tablo 16: Suglama Diizeyinin Sikayet Uzerindeki Etkisinde Tatminsizlik Diizeyinin Araci Rolii

Cl Cl
Model B P (diisiik) (viiksek)
P
R%y x: 0,10 0,00
Sabit 1,38 0,00 0,88 1,87
Suglama — Sikayet (c) 0,26 0,00 0,14 0,38
P
R*u x:0,13 0,00
R%y,mx: 0,17 0,00
Sabit 0,87 0,00 0,31 1,43
Suclama — Tatminsizlik (@) 0,35 0,00 0,20 0,49
Tatminsizlik — Sikayet (b) 0,22 0,01 0,09 0,35
Suclima — Sikéyet (c") 0,18 0,00 0,05 0,30
Dolayh Etki (ab): 0,08 0,03 0,14

Sekil 14’te regresyon modeli gosterilmektedir. Modelde bagimmsiz degisken suclama diizeyi (X); bagmmh
degisken sikdyet (Y) ve aract degisken tatminsizlik diizeyi (M) olarak ifade edilmektedir. R? ¢oklu
aciklayicilik katsayisini (RZYVX; X’in Y’yi aciklama oranimni, RZM_X; X’in M’yi a¢iklama oranini, Rzy,Mx Y’nin X
ve M ile aciklanma oranini ifade etmektedir.), B: regresyon katsayisi, p: regresyon katsayilarmm anlamliligina
iliskin p olasiigini, CI (diisik) diisiik uyumdegerini, CI (yiiksek) yiiksek uyumdegerini ifade etmektedir.
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Analiz  sonucuna gore, suglama diizeyinin, sikdayet {izerindeki etkisine tatminsizlik
diizeyinin aracihik rolii bulunmaktadr. Tablo 16°da sunulan sonuglara gore, suglama
diizeyinin sikayet tizerindeki dogrudan etkisinin ($=0,18) wve tatminsizlik diizeyinin araci
rolindeki etkisinin (0,08) olumlu oldugu saptanmustr. Model istatistiksel agidan anlamlidir
(p<0,05). Bunlara ek olarak suglama diizeyinin sikayet tizerindeki toplam etkisinin de
(=0,26) olumlu ve (p<0,05) anlamh oldugu saptanmstr. Ayrica Cl (confidence interval)
yiksek [0,14] ve CI diisiik [0,03] degerleri arasmda 0 bulunmamadigr igin model anlamhdir
(Hayes, 2012).. Bu bulgudan hareket ederek, H1 hipotezi (Miisterilerin hizmet hatasi
sonrasndaki firmayr suglama diizeyi, sikayet etmeyi, tatminsizlik diizeyi araciigiyla
etkiler.) desteklenmistir.

Olumsuz
Suglama c p-| Kulaktan
Diizeyi Kulaga iletisi
Tatminsizlik
Diizeyi
1) b
/ Olumsuz
Suqlama c p-| Kulaktan
Diizeyi Kulaga iletisi

Sekil 16: Su¢clama Diizeyinin Olumsuz Kulaktan Kulaga iletisim Uzerindeki Toplam Etkisi (c) v
Sug¢lama Diizeyinin Olumsuz Kulaktan Kulaga iletisime Etkisinde Tatminsizlik Diizeyinin Araci Rolii
(ab)
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Tablo 17: Suclama Diizeyinin Olumsuz Kulaktan Kulaga fletisim Uzerindeki Etkisinde Tatminsizlik
DiizeyininArac1 Rolii

Cl Cl
Model B P (diisiik) (yiiksek)
P
R%y x:0,14 0,00
Sabit 2,28 0,00 1,72 2,85
Suclhima — Olumsuz K.K.i(c) 0,35 0,00 0,21 0,48
P
R*v x0,13 0,00
R%y mx0,30 0,00
Sabit 1,35 0,00 0,76 1,95
Suglama — Tatminsizlik (a) 0,35 0,00 0,20 0,49

Tatminsizlik — Olmsuz K.K.I.(b) 041 000 027 055
Suglama — Olmsuz K.K.i(¢) 020 000 007 033
Dolayl Etki (ab): 0,15 007 0,23

Sekil 15’te regresyon modeli gosterilmektedir. Modelde bagmmsiz degisken suglama diizeyi (X); bagimh
degisken olumsuz kulaktan kulaga iletisim (Y) ve araci degisken tatminsizlik diizeyi (M) olarak ifade
edilmektedir. R? coklu agiklayicilik katsayismi (Rzyyx; X’in Y’yi agiklama oranmi, R’ux X’in M’yi agiklama
oranini, Rzy,Mx Ynin X ve M ile agiklanma oranini ifade etmektedir.), B: regresyon katsayisi, p: regresyon
katsayilarmm anlamhhgma iliskin p olasiigini, CI (diigiik) diisiik uyum degerini, CI (yliksek) yiiksek uyum
degerini ifade etmektedir.

Analiz sonucuna gore, suglama diizeyinin, olumsuz kulaktan kulaga iletisim tizerindeki
etkisinde tatminsizlik diizeyinin aracihk rolii bulunmaktadr. Tablo 17°da sunulan sonuglara
gore, suclama diizeyinin olumsuz kulaktan kulaga iletisim tizerindeki dogrudan etkisinin
(p=0,20) ve tatminsizlk diizeyinin aract rolindeki etkisinin (0,15) olumlu oldugu
saptanmustr.  Model istatistiksel acgidan anlamhdir (p<0,05). Bunlara ek olarak suglama
diizeyinin olumsuz kulaktan kulaga iletisim iizerindeki toplam etkisinin de ($=0,35) olumlu
ve (p<0,05) anlamh oldugu saptanmustr. Ayrica Cl (confidence interval) yiiksek [0,23] ve
Cl disiik [0,07] degerleri arasmda 0 bulunmamadi@i igcin model anlamhdr (Hayes, 2012).
Bu bulgudan hareket ederek, H2 hipotezi (Miisterilerin hizmet hatas1 sonrasmdaki firmay:
suclama diizeyi, olumsuz kulaktan kulaga iletisimi, tatminsizlk diizeyi araciigyla etkiler.)

desteklenmistir.
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Sekil 17: Suclama Diizeyinin Hicbir Sey Yapmama Uzerindeki Toplam Etkisi (c) ve Suclama Diizeyinin
Hicbir Sey Yapmama Uzerindeki Ftkisinde Tatminsizlik Diizeyinin Araci Rolii

Tablo 18: Suclama Diizeyinin Hicbir Sey Yapmama Uzerindeki Etkisinde Tatminsizlik Diizeyinin

Araci Rolii
Cl Cl
Model B P (iisiik) (viiksek)

p

R%y x:0,05 0,00
Sabit 362 0,00 2,8 4,44
Suglama — Hicbir Sey Yapmama (¢) -0,28 0,00 -0,48 -0,09

p

R%w.x0,13 0,00

R%y mx0,05 0,00
Sabit 351 0,00 2,55 4,47
Suglama — Tatminsizlik (a) 0,35 0,00 0,20 0,49
Tatminsizlik — Hicbir Sey Yapmama(b) 0,05 0,66  -0,17 0,27
Suglama — Hicbir Sey Yapmama (¢)) -0,30 0,01  -052  -0,09
Dolayh Etki (ab): 0,02 0,07 0,10

Sekil 16’da regresyon modeli gosterilmektedir. Modelde bagmsiz degisken suglama diizeyi (X); bagimh
degisken olumsuz kulaktan kulaga iletisim (Y) ve araci degisken tatminsizlik diizeyi (M) olarak ifade
edilmektedir. R? coklu agiklayicilik katsayismi (RZYYX; X’in Y’yi agiklama oranmni, R’ux X’in M’yi agiklama
oranmni, R%y,ux Y’nin X ve M ile a¢iklanma oranmi ifade etmektedir.), B: regresyon katsayisi, p: regresyon
katsayilarnm anlamhligma iliskin p olasiigini, CI (diisiik) diisiik uyum degerini, CI (yiiksek) yiiksek uyum

degerini ifade etmektedir.
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Analiz sonucuna gore suglama diizeyinin, hicbir sey yapmama izerindeki etkiside
tatminsizlik diizeyinin araci roli bulunmamaktadr. Tablo 18’de sunulan verilere gore, CI
(confidence mterval) yiiksek [0,10] ve CI diistk [0,07] degerleri arasmda 0 bulunmaktadir
(Hayes, 2012). Bu bulgulardan hareket ederek, H3 hipotezi (Misterilerin hizmet hatasi
sonrasndaki  firmayr suclama  diizeyi, hicbr sey yapmamayl, tatminsizik ~diizeyi
aracihigryla etkiler.) desteklenmemistir. Hipotezlerin - desteklenme durumlarma ilisgkin  elde
edilen sonuglar Tablo 19°da 6zetlenmektedir.

Tablo 19: Analizlerle Flde Edilen Hipotez Sonuglari

Hipotezler Sonug

H1: Misterilerin hizmet hatas1 sonrasmndaki firmay1
suclama diizeyi, sikdyet etmeyi tatminsizlik diizeyi

aracihigiyla etkiler. Desteklenmektedir.

H2: Misterilerin hizmet hatas1 sonrasmdaki firmay1
suclama diizeyi, olumsuz kulaktan kulaga iletisimi .
tatminsizlik diizeyi araciigiyla etkiler. Desteklenmektedir.
H3: Miisterilerin hizmet hatas1 sonrasmdaki firmay1
suclama diizeyi, hicbir sey yapmamay1 tatminsizlik Desteklenmemektedir.
diizeyi aracihgiyla etkiler.
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3. BOLUM

SONUC

Yapilan analizlerin sonuglart ve tartigmasi bu bolimde yer almaktadwr. Daha sonra,
cahgmann  kusttlar, gelecek  aragtrmalar  igcin  Oneriler ve  yoneticilere  Oneriler

sunulmaktadir.

3.1. SONUC VE TARTISMA

Bu cabsmada suglama diizeyinin tepki tiirleri iizerindeki etkisi, tatminsizlk araciifryla
mcelenmistir. Cahsmanmn ik bolimiinde hizmet hatalar, tatminsizlk, tepki tiirleri, atfetme
teorisi kavramlari incelenmisti. Daha sonra g¢aligmann amaci dogrultusunda bu kavramlar
arast iliskiler dogrultusunda gabsmann modeli ve hipotezleri olusturulmustur. ikinci
boliimde ise cahsmann Onemi, yontemi, soru kagidmm hazrlanmasi ve hipotezlerin test
edilmesi i¢in yapilan analizlere yer verilmistir.

Cabsmann amaci dogrultusunda havayolu sektorindeki hizmet hatalar1 ele ahnarak,
misterilerin  firmayr suclama diizeylerinin  tatminsizlk araciifiyla tepki tiirlerini  nasil
etkiledigi arastmilmustr. Seyahatlerinde havayolu kullanan ve bir hata ile karsilasmis 193
kisiden veri toplanmistrr. Hipotezleri test etmek icin process analizi (Model 4) yapimistr.

Katilimeilarm  havayollarmda  karsilastiklar1  sorunlarm  niteligi  ile  ilgili  sorularda,
katimcilarm  %36,4’1 sorun yasadiklari seyahatlerinin  sebebinin arkadas/akraba ziyareti
oldugunu belirtmislerdir. Elde edilen verilere gore, katihmcilarm siklkla ucus iptali ve
rotar  (%46,8) gibi sorunlarla karsilagsmaktadwlar. Katimcilarm %33,8’1 seyahatlerinde
havayollar1 sk tercih ettiklerini belirtirken, havayolu seyahat sikliklarmi katiimcilarm
%83,1°1 “ayda birden az” olarak belirtmistir.
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H1 hipotezi, misterilerin  hizmet hatasi sonrasmdaki firmayr suglama  diizeyinin,
tatminsizlik ~ aracilifryla  sikdyet  iizerindeki  etkismi  incelemektedir.  Arastrmanm
sonuglarma goére H1 hipotezi desteklenmektedir. Bu sonu¢ Krishnan ve Valle (1979),
Richins, (1983), Folkes (1984) ve Phau ve Sari, (2004)’nin suclama diizeyinin sikayet
davramsm etkiledigin bulundugu ve Schoefer vd., (2019), Zeelenberg ve Pieters (1999) ve
Ping (1993)’in tatminsizligin, sikayet davramsmi etkilediginin bulundugu c¢ahsmalar ile
benzerlk  gostermektedir. Analizler sonucu yapilan cahsmalart  destekleyici nitelikle
suclama diizeyi ve sikdyet arasmda tatminsizik aracihigiyla olumlu bir iliski oldugu
bulunmustur. Sonuglara gore, yasadigi hizmet hatasi i¢cin firmayr suclayan miisterilerin
tatminsizlik seviyeleri artmaktadr ve daha ¢ok sikayet etmektedirler. Aym zamanda
misterilerin en az kanuni yollara basvurdugu ve sikayetlerini tikketici haklar1 ile ilgili
kuruluglara  bildirdigi  tespit edilmisti. Bunun nedeni bu iki davramsmn diger sikayet
davranglarma gore daha fazla caba gerektirmesi olabilir. Ayrica bu davranslar hatann
biiyiikliigii ve ciddiyetine gore de ortaya ¢ikabilmektedir.

H2 hipotezi miisterilerin hizmet hatasi sonrasmdaki firmayr suglama diizeyinintatminsizlik
aracihgiyla  olumsuz  kulaktan kulaga iletisim  ilizerindeki  etkisini  incelemektedir.
Arastrmann  sonuglarma gore, H2 hipotezi desteklenmektedir. Bu sonu¢ Richins (1983),
Richins (1987), Mattila ve Ro (2008) ve Lam ve Mizerski (2005)’nin suglama diizeyinin
olumsuz kulaktan kulaga iletisim davranigmi etkiledigin bulundugu ve Hoffiman ve Chung
(1999), Schoefer vd., (2019) ve Zeelenberg ve Pieters (2004)’in tatminsizligin olumsuz
kulaktan kulaga iletisim davramsm etkilediginin - bulundugu ¢algmalar ile benzerlik
gostermektedir. Analizler sonucu yapilan cahsmalart destekleyici nitelikle suclama diizeyi
ve olumsuz kulaktan kulaga iletisim davransi arasmda tatminsizlk aracii@iyla olumlu bir
iliski oldugu bulunmustur. Sonuglara gore, yasadigt hizmet hatasi icin firmayr suclayan
misterilerin  tatminsizlik seviyeleri artmaktadr ve daha ¢ok olumsuz kulaktan kulaga
iletisim davramis1  gostermektedirler. Benzer sekilde, firmayr suclama diizeymin sikayet
davranigindan  ¢ok olumsuz kulaktan kulaga iletisimi etkilemesi, miisterilerin  hata
konusunda harekete gecmek istememesi, sadece bunu dile getirmek istediklerini

gostermektedir. Richins (1983)’e gore, miisteriler firmalarm sikdyetlerine olumsuz yanit
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vereceklerini  diisiindiiklerinde  sikdyet etmek yerine olumsuz kulaktan kulaga iletisim
davrang1 sergilemeyi tercih etmektedirler. Ayrica, c¢alsmadan elde edilen bulgulara gore,
hata yasayan miisteriler en c¢ok akrabalari ile kulaktan kulaga iletisim kurmaktadr. Bagska
bir ifade ile yasadiklari olumsuz deneyimi siklkla akrabalari ile paylagsmaktadirlar.

H3 hipotezi miisterilerin hizmet hatas1 sonrasmdaki firmayr suglama diizeyinin tatminsizlik
aracihgiyla  hicbr sey yapmama {izerindeki etkisini  incelemektedir.  Arastrmanmn
sonuglarma gore, miisterilerin  hizmet hatasi sonrasmda firmayr suclama diizeyinin hicbir
sey yapmamaya etkisinde tatminsizk diizeyinin aract roli bulunmamaktadr. Dolayisiyla
H3 hipotezi desteklenmemektedir. Bu sonug, Ping (1993) c¢alismasi ile benzerlik
gostermemektedir.  Bunun sebebi, verilerin tek bir cevapta toplanmasi ile ag¢iklanabilir.
Soyle ki, hicbir sey yapmamann Olglimiine iliskin her iki ifadeye de wverilen cevaplarm
%43,5’min tek bir cevapta topladiZ tespit edimistr. Bu sebeple H3 hipotezinin
desteklenmeme sebebi veri sikismasi olabilir (Hunter, Schmidt ve Le, 2006). Ayrica,
katimcilar “hicbir sey yapmama” ifadesni sadece firmaya karst hicbir sey yapmama
olarak algilamis olma ihtimali (Zeelenberg ve Pieters, 1999) ile de agiklanabilir.

3.2. YONETICILER iCiN ONERILER

Cahgmann sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda yoneticiler icin Oneriler ortaya
konulabilmektedir. Oncelikle katimcilarm havayollarmda en sk karsilastklar: {i¢ sorunun
ucus iptalleri/rétar, bagaj ile ilgli sorunlar ve ugaga biniste yasamlan sorunlar oldugu tespit
edimigtir. Ucgus iptallerinin hava durumu, hava trafigi gibi her zaman firma kaynakh
olmayan birgok sebebi olabilir. Giiniimiizde havayolu firmalarmm cogu ugus iptalleri ve
rotarlar firma kaynakh olmasa da miisterilerini magdur etmemeye odaklanarak, telafi
stireclerini 1yi bir sekilde yonettikleri ileri siiriilebilir. Bunun yannda iptal ve rotar
durumlarmi  miimkiin oldugu kadar erken yapmak misterilerin Onlem almasi agismdan
Onemlidir. Aymt zamanda c¢ogu miisteri biitin yer hizmetleri personelinin, seyahat ettikleri
havayolu firmasmmn c¢alsam oldugunu diisiinmektedir. Dolayisiyla, biitin  yer hizmetleri
calisanlar1 ile yasadigt sorunlari firmaya atfedebimektedir. Bu sebeple, firmalarm yer
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hizmetleriyle ~ koordineli ~ ¢ahsarak, hata  durumlarmda  miisteri odakh  tutumlar
sergileyebilmelerini saglamak da tatminsizlik diizeyini azaltabilecektir.

Diger hatalar dikkate alndiginda ise, firmalar bagaj ile ilgili hatalarm Oniine gecebilmek
icin c¢alisanlarma sistem konusunda daha detayh egitim verebilir. Kayp bagaji olan
misterilerinin - hangi yollar1 izlemesi gerektigi konusunda detayh olarak bilgilendirebilir.
Aym zamanda bagajlarm seyahatlerdeki 6nemi géz Oniinde bulunduruldugunda, havayolu
firmalarmm hatayr hizh bir sekilde telafi etmeleri ve bagaji miisterilerine ulagtrabilmeleri
icn  cahsanlarmmn  gerekli ¢abayr gOstermeleri Onemlidir. Bagajm  ulastwrilamadig
durumlarda ise miisterilerin kayplarnm cesitli yontemleri ile telafisi 6nemlidir.

Ucuga binis esnasmdaki (boarding) sorunlar ise hem ¢aligan hem miisteri kaynakh
olabimektedir. Firmalarm sadece kendi hatalarmn dedl aym zamanda miisterilerinin
hatalarmn da azaltmaya c¢ahsmalar, misteri iligkileri ve tatmini acismdan Onemlidir.
Havayolu kurallar1 ve kistlamalart esnek olmayan kurallardr (Miiller, 2011, s. 215). Bu
sebeple, miisterilerin seyahat etmeden oOnce kurallar ile ilgli agik¢a bilgilendirimesi
miisteri kaynakh bircok hatann Oniine gecebili. Ozellkle internet {izerinden satm
almalarda, miisterilerin hangi durumlarda (6rn. ge¢ kalma, ismin yanhs yaziimasi gibi)
seyahatlerinde sorun yasayabilecegi ile ilgili kurallarm agik ve net bir sekilde
belirtilmesinin faydali olabilir.

Aragtrmann  sonuglarma gore, miisteriler firmayr sucgladiklarmda tatminsizlik seviyeleri
artar ve daha fazla sikdyet etme davramgi gosterirler. Firmalarm sikayetleri hizmet
kalitesini arttrabilmek icin bir avantaj olarak degerlendirerek, sikayet yonetim siireglerine
O0zen gostermeleri Onemlidir. Misterilerin  sikayetlermin g6z ardi edimedigni diistinmeleri,
rakip firmalar1 tercth etmemelerini saglayabilir. Boylece firmalar giicli miisteri iligkileri
kurabilir. Ayrica firmann suglanmasi sonucu yapilan sikayetlerde miisterilerin  beklentileri
farkllagabilir. Bu sebeple firmalarm, miisterinn kimi veya neyi suglayarak sikayet ettigini
ortaya koyabilmesi onemlidir.

Ayrica bu c¢alsmann sonuglarma gore, firmayr suglama diizeyi, olumsuz kulaktan kulaga
fletisimi  sikdyet davramisndan daha fazla etkilemektedir. Bu etki, miisterilerin hata
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konusunda harekete gecmekten daha fazla bu durumu dile getrmek istediklerini
yansttabilir. Ancak firmalarm olumsuz kulaktan kulaga bilglere erisimmnin kisith olmasi,
kendi hatalar1 ile ilgili bilgi sahibi olmalarm engelleyebilmektedir. Bu durum da olumsuz
durumlarm firmann kontrolii disinda yayimasma sebep olabilmektedir. Bu sebeple sikayet
kanallarmi arttrarak, miisterilerin  bu kanallara ulasmm kolaylastrmak 6nemlidir.  Bu
sekilde, hatalarm telafileri ve miisteri tatmmni saglanabilir. Miisteriler her sikayetleri tatmin
edici birr sekilde sonuglanmasa bile, gorislerinin 6neml oldugu ve sikdyet etmekten
cekinmemeleri  gerektigi vurgulanmahdr. Miisterilere  sikayetlerin - O6neminin  farkindahg

kazandrilmaldir.

3.3. ARASTIRMANIN KISITLARI VE GELECEK
ARASTIRMALAR iCIN ONERILER

Cabsmann  sonucu baz kisitlari  olmasi nedeniyle genellenememektedir.  Oncelikle
cabsmada kolayda Orneklem yontemiyle toplanan verilerin Ankara, Istanbul, Izmir ve
Adana illerinden 193 katiimciya ait olmasi sebebiyle, sonuclarm genellenebilirligini
azaltmaktadwr. Gelecekteki arastrmalarm Orneklemleri farkl sehirlerden segilebilir. Ayrica
orneklemler farkl iilkelerden de secilerek {ilkeler arasi karsilastrmaya yonelik bir
arastrmaya ortaya c¢ikabilir.

Ayrica, gelecekteki cahgmalarda tutumlardaki degisiklikler ya da degistime gibi farkh
tepki tirlermin de arastrmalara dahil edimesi daha kapsamh degerlendirmelerin
yapilabilmesine olanak saglayabilir. Bunlarm yaninda planlanmig davranig teorisi g6z
Oniinde bulundurularak, tepki davraniglarmn bir Onciili olarak  davramigsal niyetler
incelenebilir (Ozer, Kement ve Giiltekin, 2015). Benzer sekilde, tepki tiirlerinin hizmet
telafisi ile iliskisi incelenerek, adalet teorisinin (Moliner-Velazquez vd. (2015) telafi sonrasi
tatmin ve/veya tepki tiirleri lizerindeki etkileri arastrilabilir.

Tepki tirlerini etkileyen faktorler baglammnda; g¢ahsmalarda, pazarm yapismm, (Hirshcman,
1970), sosyoekonomik faktorlerin (Richins, 1983), pismanlk, hayal kirkhg (Zeelenberg
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ve Pieters, 1999) kizgmhk ve endise (Mattila ve Ro, 2008) gibi duygularm, degistirme
maliyetlerinin (Ping, 1993; Maute ve Forrester, 1993) tepki tiirleri tizerindeki -etkileri
incelenebilir. Her bir tepki tiirliniin ortaya ¢ikmasi veya g¢ikmamasi farkh etkenlere bagh
oldugu ileri siiriimektedir (Day ve Landon 1977 aktaran Lam ve Mizerski, 2005) Bu
sebeple tepki tlirleri ayr1 ayn ele almarak onciilleri veya sonuglar1 aragtilabilir.

Tepki tirleri kapsammnda higbir sey yapmama davramsi ile ilgili ¢alsmalarm az oldugu
tespit edilmistir. Bazi yazarlarm atalet ya da ihmal olarak ele aldig “hicbrr sey yapmama”
icin Olgek gelistirilerek daha kapsamh bir arastrma yapilabilir. Yapilan ¢ahsmalarda
siklkla sikdyet etmeme nedenlerinin incelendigi ¢ahsmalar (Ro, 2014; Nimako ve Mensah,
(2012) bulunmaktadr. Suclama diizeyi ve tatminsizk dismda hicbir sey yapmama
davramgm etkileyen faktorler ve higbir sey yapmama giidileri incelenebilir. Lee ve Neale
(2012) cahsmasma benzer sekilde atalet kisilik Ozellkleri baglammda ele alnabilir. Bunun
yannda diger kisilik Ozellikleri ile birlikte ele alnarak, ataletin tepki tiirleri iizerindeki

etkileri de incelenebilir.

Cahsmada atfetme teorisinin kontrol odag boyutu Maxhamm III ve Netemayer (2002)’in
cahymasmdan yola c¢ikilarak “suclama diizeyi” olarak ele almmistr. Bu cahsmada
kullanilan 6lgek miisterilerin firmay1 suglama diizeyini dlgmektedir.

Gelecekteki c¢ahsmalarda miisterilerin ¢ahsanlar, dissal faktorler, reklam kampanyalari,
tavsiye verenler gibi (Krishnan ve Valle, 1979) miisterilerin suglayabilecegi farkh faktorler
de gbdz Oniine almarak suclama diizeyi daha kapsamh incelenebilir. Aym1 zamanda atfetme
teorisinin  “sabitlk” ve ‘“kontrol edilebilirlik” boyutlart (Weiner, 1985) ile alnmasi farkh
sonuclara ulagilabimesini saglayabilir. Kontrol odag ise suglama diizeyi dismda sosyal
psikoloji baglammda igsel ve digsal kontrol odag olarak ele almarak tepki tiirleri
tizerindeki etkileri incelenebilir. Bu c¢ahsmada suglama dilizeyi miisterilerin hatalar i¢cin
firmayr suclamalart olarak ele almmustr. Gelecek cahgmalarda miisterilerin - kendilerini
suclamalar1 igsel kontrol odagi, sans, kader, ya da durumsal faktorleri suclamalar digsal
kontrol odag olarak ele almarak tatminsizlige ya da tepki tiirlerine etkileri incelenebilir
(Rotter, 1966 akt. Lam ve Mizerski, 2005). Suclama diizeyi aynt zamanda hata telafileri
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baglamnda da ele alnarak, adalet algisi, telafi beklentileri, telafi tatmini iliskileri
incelenebilir (Harris, 2004)

Onceki calsmalarda hizmet hatalar1 incelenirken hatanm biiyiikligiiniin tepki tiirlerini
etkiledigini bulan ¢ahgmalara rastlanmistr (Richins, 1984; Maute ve Forrester, 1993). Aym
zamanda hatann biyikligiinin tatminsizligi de etkiledigini bulan c¢ahsmalar (Varela-
Neira, 2009) g6z Oninde bulunduruldugunda, gelecekteki g¢ahismalarm modeline hatann
biiyiikliigii de eklenebili. Aym zamanda hatalarmm sonucuna/siirecine gore (Parasuraman
vd., 1988; Gronroos, 1988) smiflandirilarak tepki tlirlermin arastmiimasi literatiire katki
saglayacaktr. Ayrica hizmet hatalart kategorilere ayrilarak diizenleyici etkileri de
incelenebilir (Chou, 2015).

Bunlarm yam swra model gelecekteki caligmalarda mal ve hizmet sunan farkh sektorlerde
veya elektronik perakendecilikte de test edilebilir. Miisteri katilmu (participation) yiiksek
oldugunda firmaya atfedilen hatalarm azalacag dikkate ahndignda, farkh sektorler arasi
karsilagtrmalar yapilabilir (Yen vd., 2004).
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