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OZET

Celik, Siileyman. Duygularin Affetme, Agizdan Agiza Iletisim ve Yeniden Miisteri Olma Niyeti
Uzerindeki Etkisinde Sosyal Mesafenin Diizenleyici Rolii: Uciincii Taraf Miisteriler Igin Bir
Uygulama, Doktora Tezi, Ankara, 2023.

Bu tez calismasinda hizmet hatasi telafi siirecinde lgiincli taraf miisterilerin hizmet hatasi
magduru olan miisteriye sosyal olarak yakin/uzak olma durumlarina goére hissettigi olumlu ve
olumsuz duygularin miisteri affediciligi aracilifiyla olumsuz agizdan agiza iletisim ve yeniden
misteri olma niyeti lizerindeki etkileri incelenmektedir. Arastirma hipotezleri 2 (liglincii taraf
misteriye olan sosyal mesafe: yakin/uzak) x 2 (hizmet telafisi: var/yok) senaryo tabanli
deneysel tasarim kullanilarak test edilmistir. Bu dogrultuda otelcilik sektorii igin dort senaryo
olusturulmus ve her bir senaryoda 144 olmak iizere toplam 576 katilimci ¢alismaya dahil
edilmigtir. Toplanan veriler SPSS ve SmartPLS 4.0 programlari ile analiz edilmistir. Hipotezi
test etmek igin bagimsiz Orneklem t-testleri ve diizenleyici-aracilik analizleri yapilmistir.
Sonuglar, hizmet hatas1 ve telafisi siirecinde {i¢iincii taraf miisterilerin hissettikleri olumlu ve
olumsuz duygularin sosyal mesafeye gore farklilastiginmi gostermektedir. Buna gore, sosyal
olarak uzak tiglincii taraf miisterilerin telafi durumuna gore degisen olumlu ve olumsuz
duygularmin sosyal olarak yakin {i¢iincii taraf miisterilere kiyasla daha yiiksek diizeyde oldugu
tespit edilmistir. Ayrica, olumlu duygularin miisteri affediciligini pozitif olarak, olumsuz
duygularin ise negatif olarak etkiledigi sonucuna erigilmistir. Diger taraftan, sonuglar olumlu
duygularin miisteri affediciligi tizerindeki etkisinin tgiincii taraf misterin sosyal mesafe
diizeylerine gore farklilastigini gostermektedir. Ayrica olumlu duygularin yeniden miisteri olma
niyeti lizerinde miisteri affediciliginin aracilik etkisi vardir. Son olarak, yapilan diizenleyici-
aracilik analizlerinde sonuglar sadece olumlu duygular ile miisteri affediciligi arasindaki iliskide
sosyal mesafenin diizenleyici etkisi oldugunu gostermektedir. Bu tez c¢alismasi Onceki
calismalardan farkli olarak hizmet hatasi ve telafisi siirecinde tiglincii taraf miisterilerin hizmet
hatast magduru olan miisteriye sosyal olarak yakin ve sosyal olarak uzak olma durumlarina gore

tepkilerindeki farkliliklar1 inceleyerek literatiire katki sunmustur.

Anahtar kelimeler: Hizmet hatasi, hizmet telafisi, liclincii taraf miisteriler, duygular, miigteri

affediciligi, sosyal mesafe
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ABSTRACT

CELIK, Suleyman. The Moderating Role Of Social Distance In The Effect Of Emotions On
Forgiveness, Word Of Mouth And Repatronage Intention: An Application For Third-Party
Customers, Ph. D. Dissertation, Ankara, 2023.

This thesis attempts to examine the effects of third-party customers’ positive and negative
emotions on negative word of mouth and repatronage intention through customer forgiveness
depending on how socially close or distant they are from victimized customers in the service
recovery process. Research hypotheses are tested using a scenario-based experimental design
with 2 (social distance to third-party customer: close/distant) x 2 (service recovery: yes/no). In
this direction, four scenarios are created for the hotel industry and a total of 576 participants,
144 in each scenario, are included in the study. The collected data are analyzed with SPSS and
SmartPLS 4.0 programs. Independent sample t-tests and moderated-mediation analysis are used
to test hypothesis. The results show that the positive and negative emotions felt by third-party
customers during the service failure and recovery process differ based on social distance.
Accordingly, it is determined that the positive and negative emotions of socially distant third-
party customers, varying according to their recovery status, are at a higher level compared to
socially close third-party customers. In addition, it concludes that positive emotions affect
customer forgiveness positively, while negative emotions affect customer forgiveness
negatively. On the other hand, results show that the effects of positive emotions on customer
forgiveness differ depending on the social distance levels of the third-party customer.
Furthermore, customer forgiveness have a mediating effect in the relationship of positive
emotions on repatronage intention. Finally, in the moderated-mediation analysis, findings
indicate that social distance has a moderator effect only on the relationship between positive
emotions and customer forgiveness. This thesis, unlike previous studies, contributes to the
literature by examining the differences in the reactions of third-party customers in service
failure and recovery process depending on how socially close or distant they are from

victimized customers.

Keywords: Service failure, service recovery, third-party customers, emotions, customer

forgiveness, social distance
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GIRIS

Hizmet sektorii iginde yer alan turizm sektoriiniin gelisimi artan {iretim, gelir ve
istihdam saglayarak bir iilkenin ekonomisini ve gelisimi olumlu yonde etkilemektedir
(Chingarande ve Saayman, 2018). Altmis yili agkin bir siiredir turizm, genislemeye ve
cesitlenmeye devam ederek diinyanin en hizli biliyiiyen ve en biiyilk ekonomik
sektorlerinden biri haline gelmistir (Cheng vd., 2019). Bu sektor, 2017 yilinda iilke
ekonomilerine 2,6 trilyon dolar1 dogrudan olmak tizere toplam 8,3 trilyon dolarlik katk1
saglamistir (Kalkinma Bakanligi, 2018). Bir {ilkede turizm gelismesinde rol alan iig¢
unsurdan biri de konaklama sektoriidiir (Ceylan ve Yakut, 2021). Konaklama arzinin
unsuru olan otel endiistrisi, ziyaret¢iye evinin diginda bir yerde geceleme imkani
sunmaktadir (Farhangmehr ve Simoes, 1999). Bu nedenle, basta kaliteli oteller olmak
iizere oteller olmadan turizm destinasyonlarini1 ayakta tutmak olduk¢a zordur (Attila,
2016). Turizm ve otelcilik sektorii lilkemizde gelirlerin artmasi, kisa siirede doviz
getirisi saglamasi, daha az dis alim ve yatirim gerektirmesi, istihdam saglayarak issizlik
probleminin ¢oziilmesi gibi c¢esitli avantajlar saglamakta ve bdylece Tirkiye
ekonomisinin 6nemli problemlerinden biri olan cari agig1 kapamada 6nemli bir katki

sunmaktadir (Yildiz, 2011; Beyaz ve Karabacak, 2018).

Hem diinyada hem de iilkemizde hizli bir sekilde biiyliyen ve ekonomilerin 6nemli bir
yapist haline gelen turizm sektoriinde yer alan otel isletmeleri kiiresellesme, arz ve talep
dengesinin bozulmasi ve pazarda yasanan hizli degisimler neticesinde yogun bir rekabet
ortamma girmislerdir (Cosar, 2008; Giineren Ozdemir ve Yilmaz, 2016). Miisteri
beklentilerinin siirekli arttigi konaklama sektoriinde, otel isletmelerinin rekabetgi
kalabilmeleri i¢in misafirleriyle ilgilenirken daha dikkatli olma ihtiyaci ¢cok dnemli hale
gelmistir (Cheng vd., 2019). Bunun i¢inde ilk seferde dogruyu yapmak son derece
onemlidir (Wirtz ve Lovelock, 2018). Ancak, hizmetlerin kendine has 6zelliklerinden
dolay1 (Rodie ve Martin, 2001) en iyi sekilde yonetilen konaklama isletmelerinde bile
hizmet hatalar1 kaginilmazdir (Kim, Wang ve Mattila, 2010). Hizmetler, hizmeti sunan
calisanlardan ayristirilamayacagi i¢in, hizmet sunumu sirasinda ¢aliganlar davranislari
hizmetin kendisi olmaktadir. Bu nedenle isletmenin fiziksel olanaklar1 ve miisterilere
vaat ettikleri miikemmel olsa dahi, hizmet sunan ¢alisanlarin davraniglar1 ve yaklagimi

miisterileri etkileyecektir (Atc1, Cakici ve Ertas, 2015). Ozellikle, turizm ve konaklama



isletmelerinin daha ¢ok insan temelli bir hizmete sahip olmasi (Ennew ve Schofer,
2004) ve miisterilerle siirekli yogun temas gerektirmesi (Kog, 2017) hizmet hatalarmin

gerceklesmesine neden olmaktadir.

Hizmet saglayicilarindan gelen esitsizlik, adaletsizlik, haksiz muamele ve hos olmayan
davraniglar, literatiirde yapilan galismalarda hizmet hatasi olarak degerlendirilmektedir
(Mattila, Hanks ve Wang, 2014; Casidy ve Shin, 2015; Shin, Casidy ve Mattila, 2018;
Karabas, Joireman ve Kim, 2019). Bu hizmet hatalarinin iyi yonetilememesi oteller igin
zararl sonuglar dogurabilmektedir (Cheng vd., 2019). Hizmet hatalari, miisterilerde
tatminsizlik (Su ve Teng, 2018), kizgmlik, pismanlik, hayal kirikligina ugrama gibi
olumsuz duygular (Bougie, Pieters ve Zeelenberg, 2003; Harrison-Walker, 2019a),
olumsuz agizdan agiza iletisim (Weun, Beatty ve Jones, 2004), hizmet saglayiciy1
degistirme (Keaveney, 1995) gibi otel isletmeleri agisindan istenmeyen sonuglara neden
olmaktadir. Nihayetinde, hizmet hatalarinmn tiim bu olumsuz sonuglari, tatmin edici bir
sekilde diizeltilmedik¢e konaklama ve turizm isletmelerinin hayatta kalmasini tehdit

etmektedir (Kog, 2019).

Bu noktada, hizmet hatalarinin etkili bir sekilde telafi edilmesi otel isletmeleri agisindan
oldukca kritiktir. Hizmet hatalarmin telafisi iizerine yapilan arastirmalar, hizmet
telafisinin tatmin, yeniden satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim faaliyetleri
tizerinde onemli bir etkisi oldugunu goéstermistir (Smith ve Bolton, 1998; Davidow,
2000; Lin, Wang, Chang, 2011).

Hizmet hatalar1 ve hizmet hatalarmi telafi cabalar1 genel olarak diger insanlarm da
bulundugu ve bu duruma taniklik ettigi bir hizmet ortaminda ger¢eklesmektedir (Grove
ve Fisk, 1997). Bu yiizden, li¢iincii taraf miisteriler 6zellikle magazalar, restoranlar,
oteller gibi hizmet ortamlarmda hizmet deneyimlerinin ayrilmaz bir pargasi olarak yer
alirlar (Miao ve Mattila 2013). Hizmet pazarlamas literatiirii yogun bir sekilde hizmet
hatalarinin ve hizmet telafi stratejilerinin hizmet hatasina ugramis miisteriler lizerindeki
etkilerine odaklanmistir (Brown, Cowles ve Tuten, 1996; Maxham I1l, 2001; Smith ve
Bolton, 2002; DeWitt, Nguyen ve Marshall, 2008; Mattila ve Ro, 2008; Komunda and
Osarenkhoe, 2012; Xu, Liu ve Gursoy, 2019). Ancak, hizmet hatasi ve telafisi
calismalar1 birer gézlemci olarak hizmet ortaminda bulunan iiglincii taraf miisterilerin

roliinii géz ard1 etmistir (Sharma, Jain ve Behl, 2020). Halbuki, Deontolojik Adalet ve



Kurgulama Diizeyi Teorilerine (Cropanzano, Goldman ve Folger, 2003; Trope ve
Liberman, 2010) gore, hizmet hatasi ve telafisini gézlemleyen {igiincii taraf miisteriler
de hizmet hatasindan herhangi bir zarar; sonrasindaki telafiden de herhangi bir yarar
elde etmeseler bile, isletmeye yonelik olumlu ya da olumsuz tepkiler
gosterebilmektedirler (Mattila, Hanks ve Wang, 2014). Ozellikle iiciincii taraf
miisterilerin bagkalarinin sikayet durumlarmi gézlemledigi durumlarda, olumsuz etkiler
gozlemciye gecebilmekte ve bu durum hizmet saglayici i¢in 6nemli bir tehdit

olusturabilmektedir (Albrecht, 2016).

Son yillarda gézlemci olarak tigiincii taraf miisterilerin hizmet ortaminda baskalarmin
maruz kaldigi hizmet hatast ve sonrasindaki telafi ¢abalar1 {lizerine olan tepkileri
konusuna artan bir ilgi olsa da, yapilan ¢alismalarda hizmet hatasina ugramis kisi ile
ticiincii taraf miisteriler arasinda herhangi bir sosyal bag ve birbirini tanima durumu
olmadig1 varsayilmistir (Sharifi vd., 2017; Shin, Casidy ve Mattila, 2018). Ancak,
miisteriler cogu kez hizmet sunumlarmi aile, arkadaglk gibi sosyal bir bagi olan ii¢lincii
taraf miisterilerle de ayni sosyal tiiketim ortaminda alabilmektedir (Wan, 2013).
Oteller, bankalar, restoranlar gibi bircok miisterinin bir arada hizmet aldig1 ortamlarda,
insanlar yakin g¢evreleriyle de bu hizmet ortamlarinda siklikla yer almakta ve hatta
bazen tesadiifi olarak karsilasabilmektedirler. Bu tiir hizmet noktalarinda yasayan
hizmet hatalarin1 ve telafi ¢abalarin1 gézlemleyebilen iiclincii taraf miisteriler, bu
hatalarin ve telafi ¢abalarmin yonlendirildigi kisinin bir arkadasi ya da akrabasi
olduguna tamklik edebilir. Iste bu noktada, sosyal bir bag ve birbirini tanima
durumunun oldugu durumlarda, ii¢lincii taraf miisterilerin hizmet hatasi ve hizmet hatas1
telafi ¢abalarma gosterecekleri tepkiler de farklilik gosterebilir. Bu durum kurgulama
Seviyesi Teorisi ile aciklanabilir. Kurgulama Seviyesi Teorisine gore, psikolojik
uzaklik, insanlarin nasil diisiineceklerini ve davranacaklarmi belirlemede rol
oynamaktadir (Trope ve Liberman, 2010). Bir kisi psikolojik olarak yakin nesne, olay
veya insanlar1 daha diisiik seviyeli, ayrintili ve daha somut olarak yorumlamaktadir
(Trope, Liberman ve Wakslak 2007). Bu teoriye gore psikolojik uzakligin zamansal,
mekansal, olasiliksal ve sosyal uzaklik olmak {izere dort boyutu vardir (Trope ve
Liberman, 2010). Insanlar aile bireylerini, arkadaslarin1 ve tanidiklarini1 kendilerine
sosyal olarak yakin kabul ederken, tanimadiklar1 insanlar1 ise sosyal olarak uzak kabul

ederler (Williams, Stein ve Galguera, 2014). Hizmet ortaminda tiglincii taraf miisterinin



baska bir miisteriye olan sosyal uzaklig1 arttikca, onu daha soyut ve yiiksek diizeyde
kurgulamakta (Kim, Zhang ve Li, 2008) ve olaylarin detaylarina degil de, Oziine
odaklanarak degerlendirmektedir (Ozkara ve Dogan, 2018). Baska bir ifadeyle, iigiincii
taraf miisteriler, hizmet hatasi ve telafi ¢abalarinin muhatabinin yakm bir arkadasi
olmasi halinde, olaylari daha somut ve disiik seviyeli kurgulayacak, detaylara
odaklanacakken, muhatabin tanimadigi biri olmast durumunda ise olaylar1 soyut ve
yiiksek seviyeli kurgulayacak ve igin 6ziine odaklanacaktir. Dolayisiyla, sosyal olarak
uzak veya yakin olma durumuna gore iiglincli taraf miisterilerin hizmet hatalarmni ve
telafi cabalarmi soyut bir kurgulama ile mi yoksa somut bir kurgulama ile mi

algilayacaklar: farklilik gosterebilecektir.

Iste bu noktada, hizmet hatas1 ve telafisine iiciincii taraf miisterilerin hissettigi duygular
ve magdur kisiye yakin ve uzak olma durumuna gore, bu duygularin seviyesinde ve
tiirtinde farklilik olup olmadiginin arastirilarak literatiire bu anlamda katki saglanmasi
onem arz etmektedir. Ciinkii, duygular miisterilerin karar verme siirecinde ve hizmetlere
yonelik tutum ve davraniglar1 olusturmada kilit rol oynamaktadir (Wen, Hu ve Kim,
2018). Duygular, miisterinin tatminini artirabilmekte veya azaltabilmektedir. Bu durum
da miisterinin gelecekteki kararlarini ve isletmeye olan sadakatini belirlemektedir (Han
ve Jeong, 2013; Song ve Qu, 2017). Hizmet ortaminda hizmet hatasi yasayan
miisterilerin hissettigi olumsuz duygular, olumsuz agizdan agiza iletisimi pozitif yonde,
yeniden miisteri olma niyetini ise negatif yonde etkilemektedir (Mattila ve Ro, 2008;
Wen-Hai vd., 2018; Harrison-Walker 2019a). Etkili hizmet hatas1 telafi ¢abalari
sonrasinda ise miisterilerin hissettigi olumlu duygular, olumlu agizdan agiza iletisimi ve
yeniden miisteri olma niyetini pozitif yonde etkilemektedir (White, 2010; Yan, Zhou ve
Wu, 2018; Mathur ve Gupta, 2019). Hizmet hatasi ve hatalarin telafisi siirecinde
hissedilen olumlu ve olumsuz duygularin tiiketicilerin gelecekteki davranigsal
niyetlerini olan etkisinin son derece énemli oldugu bilinmesine ragmen, ligiincii taraf
miisterilerin hizmet hatalar1 ve telafilerine kars1 hissettikleri duygularm arastirilmasi géz
ard1 edilmistir. Literatiir incelendiginde Mattila, Hanks ve Wang (2014) hizmet telafisi
siirecinde Tglincli taraf miisterilerin olumlu ve olumsuz duygularmi inceledigi
goriilmiistiir. Ancak bu ¢aligmada iiglincii taraf miisterinin hizmet alan kisiye yakin ve
uzak olma durumu agisindan duygularm  farkhilik  gosterip  gostermedigi

arastirilmamustir.



Ote yandan, miisteri affediciligi pazarlama literatiiriinde son yillarda ele alman bir
kavram olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Yagil ve Luria (2016)’ya gore onceki hizmet
hatas1 ve telafisi arastirmalar1 sikayet etme davranisi, misilleme ve hizmet saglayiciy1
degistirme, olumsuz agizdan agiza iletisim gibi olumsuz sonuglara odaklanmustir.
Hizmet hatasi ve hizmet telafisi sonrasinda miisteri affediciligi olumlu bir ¢ikt1 olarak
arastirmacilarca (Casidy ve Shin, 2015; Tsarenko, Strizhakova ve Otnes, 2019;
Muhammad ve Gul-E Rana, 2019) daha az ilgi gormiistiir. Etkili hizmet telafi stratejileri
ile ortaya cikarilabilecek miisteri affediciligi gibi olumlu ¢iktilar, siire¢ boyunca
miisterinin deneyimini olumlu hale g¢evirebilmekte ve miisterilerin tatmin diizeyini
arttirabilmektedir. Nitekim, bir hizmet hatasi ve ardindan basarili bir hizmet telafisi
yasayan miisteriler, hizmet hatasmin hi¢ yasanmadigi duruma gore cok daha fazla
tatmin olabilmektedirler. Bu duruma hizmet telafi paradoksu denilmektedir
(McCollough, Berry ve Yadav, 2000). Ancak, mevcut literatiir hizmet telafisi ile
agizdan agiza iletisim, yeniden miisteri olma gibi sonuglarla dogrudan iliski oldugunu
varsaysa da hizmet telafisi stratejilerinin sonuglara doniistiigli mekanizma heniiz tam
olarak anlasilamamistir (Harrison-Walker, 2019b). Ciinkii bazi miisteriler hizmet
telafilerinden tatmin olduklarinda bile, bu firmaya geri donmeyebilir ve yine de yasadigi
hizmet hatasi1 ile alakali olarak deneyimini baskalarina anlatabilir. Bu durum telafi
stratejileri ile onun ¢iktilar1 arasindaki iliskiyi degerlendirmede eksik bir yapiy1 ortaya
cikarmaktadir. Miisteri affediciligi bu yapiy1 aciklamada araci bir degisken olarak yer
alabilir ~ (Harrison-Walker, 2019b). Harrison-Walker (2019b) hizmet telafisi
stratejilerinin yeniden miisteri olma niyetini artrmada ve olumsuz agizdan agiza
iletisimi azaltmada etkili olmasinin miisterinin affedip affetmemesine bagli oldugunu
belirtmistir. Hizmet hatas1 ve telafisi siirecinde duygularmn, tiikketim deneyimlerini
anlamada (Mattila ve Enz, 2002; Basgéze ve Ozkan Tektas, 2021) ve gelecekteki
davraniglari sekillendirmede (Song ve Qu, 2017) temel rol oynadig: diisiiniildiiglinde,
miisterilerin affedip affetmeme durumunun da miisterilerin hizmet hatas1 ve telafi
sirecinde hissettigi olumlu ve olumsuz duygular neticesinde sekillenebilir. Fakat
yapilan detayli literatiir incelemesinde, hizmet pazarlamasi literatiiriinde olumsuz ve
olumlu duygularin bir hizmet hatasi ve telafisinin ardindan miisteri affediciligi
tizerindeki etkilerini arastiran herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu noktada,

miisteri affediciligini duygular ¢ercevesinde incelemek ve duygularin olumsuz agizdan



agiza iletisim ve tekrar miisteri olma niyeti lizerindeki etkisinde miisteri affediciligini
aract degisken olarak arastirmak, hizmet hatasi ve telafisi slirecinde duygular ve ¢iktilar1

arasindaki iliskiyi anlamada ve agiklamada potansiyel sonuglar ortaya koyabilir.

Bu noktada, bu tez ¢alismasmin amaci, hizmet hatasi telafi siirecinde tglincii taraf
misterilerin hissettigi duygularin, miisteri affediciligi araciligiyla, olumsuz agizdan
agiza iletisim ve yeniden miisteri olma niyeti lizerindeki etkilerini, hizmet hatasi

magduru miisteriye olan sosyal uzakliklar1 ¢ercevesinde incelemektir.

Boylelikle, tigiincii taraf miisterilerin sosyal olarak yakin ve uzak kisilerin maruz kaldig:
hizmet hatalarina ve telafilerine kars1 gosterdikleri duygularin farklilik gosterip
gostermedigi ortaya c¢ikarilacak, bu duygularin affedicilik aracilifiyla yeniden miisteri
olma niyetini nasil sekillendirdigi belirlenerek literatiirdeki bosluklarin doldurulmasi
hedeflenmektedir. Spesifik olarak, bu tez ¢alismasinda otelcilik sektoriinde ti¢lincii taraf
miisterilerin sosyal olarak yakin ve uzak olma durumlari ile hizmet telafisinin sunulup
sunulmamasi durumlar1 2x2 faktoriyel tasarimla dort farkli senaryo olusturularak,
miisterilerin olumlu ve olumsuz duygularinin affedicilik araciligiyla yeniden miisteri

olma niyeti ve olumsuz agizdan agiza iletisim tizerindeki etkileri arastirilmaktadir.

Tim bu agiklamalar dogrultusunda, bu tez ¢alismasi dort ayr1 boliimden olusmaktadir.
Birinci boliim yukarida agiklanan degiskenlerin kavramsal ve teorik c¢ergcevede ele
alindig1 temel kavramlar bolimiidiir. Tkinci boliimde, literatiirde iigiincii taraf miisteriler
ile ilgili olarak yapilmis 6nceki ¢aligmalardan bahsedilmis ve gelistirilen hipotezlere yer
verilmistir. Uglincii boliimde arastrrmanim tasarimma, ydntemine ve hipotezlerin test
edilmesiyle ortaya ¢ikan bulgulara yer verilmistir. Tartisma ve sonug olarak adlandirilan
son boliimiinde ise, ortaya c¢ikan bulgular tartisilmis, literatiire ve pratige yaptigi
katkilardan bahsedilmistir. Ayrica bu boliimde arastirmanin kisitlarindan ve bu konuyla

ilgili gelecek arastirmacilara yol gosterebilecek onerilere deginilmistir



1. BOLUM

KAVRAMSAL CERVECE VE CALISMANIN TEMEL
KAVRAMLARI

Bu boliimde bu tez ile iliskili olarak kavramsal ¢erceve ve calismanin temel kavramlari
anlatilacaktir. Bu dogrultuda, hizmet hatasi ve hizmet telafisi, olumlu ve olumsuz
duygular, miisteri affediciligi, yeniden miisteri olma niyeti ve olumsuz agizdan agiza

iletisim konular1 sunulacaktir.
1.1. HIZMET HATASI VE HiZMET TELAFISi

Hizmet telafisini ve onun O6nemini anlamak i¢in Oncelikle izleyen kisimlarda hizmet
hatast kavrami, hizmet hatalarin1 kaginilmaz hale getiren hizmetin kendine has
ozellikleri, hizmet hatasi tiirleri, bu hatalara yonelik miisteri tepkileri ve sonrasinda
miisterilerden sikayet almanin 6nemi konularina deginilecektir. Sonrasinda hizmet
telafisi kavramina giris yapilacak, hizmet telafisinin 6neminden bahsedildikten sonra

hizmet telafi stratejileri tizerinde durulacaktir.
1.1.1. Hizmet Hatas1 Kavramm

Firmalarin kiyasiya rekabet ettigi bir ortamda yeni bir miisteriyi ¢gekmenin maliyeti, eski
bir miisteriyi elde tutmaktan bes kat daha fazladir. Mevcut miisterilerini elde tutamayan
sirketler de, siirekli olarak yeni miisteriler bulma girisimleriyle iliskili biiyiik engellerle
kars1 karsiya kalmaktadir (Tax ve Brown, 1998; aktaran Lin, Wang ve Chang, 2011).
Bu nedenle, birgok hizmet firmasmnin odak noktasi, milkkemmel hizmet sunarak
miisterilerini tatmin etmek ve bdylece onlar1 elde tutmaktir. Bu yiizden, toplam hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi verimliligi artirabildigi, maliyeti distirebildigi, miisteri
tatminini olusturabildigi ve firmalarm karmi artirabildigi i¢in hizmet sektoriinde en
kritik konulardan biridir (Weun, 1997). Hizmet kalitesinin ve iretkenliginin birinci
yasasi ise ilk seferde dogruyu yapmaktadir (Wirtz ve Lovelock, 2018). Ancak, bir
hizmet sunarken ilk seferde dogruyu yapma gorevi olduk¢a zorlu ve hatta bazen
imkansiz olabilmektedir (Miller, Craighead ve Karwan, 2000). Bir firmanin sundugu
hizmet ne kadar milkemmel olursa olsun, her firma, her zamankinden daha talepkar ve

daha az sadik olma egiliminde olan miisterilerinin beklentilerini karsilamada hala



hatalar yapmaktadir (Nikbin vd., 2011). Ciinkii hatalar, tim insan g¢abalarmin ve
dolayisiyla hizmet sunumunun kagmilmaz bir 6zelligidir (Boshoff, 1997). Soyle ki,
hizmetler genellikle insanlar tarafindan gergeklestirilmektedir ve bu nedenle mekanik
iiretim siireclerinin kullanildig1 fiziksel mallara kiyasla daha fazla sapma ve hataya kars1

daha duyarhdirlar (Sands vd., 2020)

Hizmet hatasi, bir tiiketicinin bir firma ile deneyimi sirasinda meydana gelen hizmetle
ilgili herhangi bir aksilik veya sorun (Maxham I11, 2001), miisteri tatminsizligine yol
acacak sekilde miisteri beklentilerinin altina diisen hizmet performansi seklinde
tanimlanabilir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017). Miisterinin bakis agisindan, bir
hizmet hatasi, sorumlulugun atfindan bagimsiz olarak bir seylerin yanlis gittigi herhangi
bir durumdur (Palmer, Beggs ve Keown-McMullan, 2000). Diger bir deyisle hizmet
hatasi, nedenleri ne olursa olsun miisterilerin hizmet veya hizmet saglayiciya yonelik
tatminsizligi olarak ifade edilebilir (Lewis ve Spyrakopoulos, 2001; aktaran Wang vd.,
2011). Bagka bir tanima gore ise, hizmet hatasi, bir firmanin veya hizmet saglayicinin
miisteriye yeterince hizmet verme noktasinda basarisiz olmasi ve miisterinin sikayet
etmesi durumunda hatayir tamamen tatmin edecek sekilde diizeltmemesi durumudur (Li
ve Stacks, 2017). Genel itibariyle hizmet hatasi, hizmet sunumu sirasinda meydana
gelen, miisterilerin ihtiya¢larmin karsilanmasmin gecikmesine ve engellenmesine neden
olan her tilirlii hata, yanlis uygulama, yetersizlik veya sorun seklinde tanimlanabilir
(Kog, 2019). Bu tez ¢alismasi kapsaminda hizmet hatasi, hizmet saglayicinin hizmet
verme siirecinde basarisiz olmasi, miisteriye adil ve esit olmayan sekilde davranarak

haksizlik yapmasi olarak tanimlanabilir.
1.1.2. Hizmet Hatas1 ve Hizmetin Kendine Has Ozellikleri

“Sifir kusurlu” hizmet sunmak, tiim hizmet pazarlamacilarinin arzulanan hedefi olsa da,
hizmetlerin kendine has 6zelliklerinden dolayr hizmet endiistrisinde her zaman her
yerde hatalar olmaktadir (Weun, Beatty ve Jones, 2004). Baska bir ifadeyle, hizmetlerin
genel oOzellikleri hizmet hatalarmm olma olasiligini artirmaktadir. Bu 6zellikler

sunlardir: Soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik (Kog, 2017).



1.1.2.1. Soyutluk

Hizmetlerin en temel aywt edici Ozelligi soyutluktur. Hizmetler nesneler degil
performanslar veya eylemler oldugundan, somut mallar gibi gériilemez, hissedilemez,
tadilamaz veya dokunulamazlar (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017). Kimi zaman
hizmetler sunulurken maddi unsurlar1 i¢erse de genel olarak maddi olmayan unsurlar
daha yiiksek orandadir ve esas olarak soyuttur (Kavak, Eryigit ve Ozkan Tektas, 2016).
Ornegin, saglk hizmetleri ameliyat, teshis, muayene ve tedavi gibi eylemleri
icermektedir. Bu hizmetler hasta tarafindan goriilemez veya dokunulamaz. Ancak bu
hizmetleri alirken ekipman veya hastane odasi gibi hizmetin somut bilesenlerini
gorebilmekte ve dokunabilmektedir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017). Bir hizmet
satin aldigimizda bunu temsil edecek ve kolaylikla algilamamizi saglayacak somut bir
unsur yoktur (Eser, Korkmaz ve Oztiirk, 2011). Hizmetlerin bu soyutluk &zelligi
nedeniyle, misteriler, satin almadan Once hizmeti degerlendirme firsatina sahip
olmayabilir, bu da miisterinin aldigi hizmetin bekledigi gibi olmadigi durumlarda

tatminsizlige yol agabilir (Rodie ve Martin, 2001).
1.1.2.2. Ayrilmazlik

Hizmetlerin ayrilmazligi, hizmet sektoriinde liretimin ve tiiketimin es zamanli olarak
gerceklestigini ifade eder (Moeller, 2010). Fiziksel mallar Oncelikle firetilir, sonra
depolanir, daha sonrasinda da satilir ve en sonda tiiketilirken, hizmet {iriinleri ise dnce
satilir, sonrasinda iretilir ve tretilirken de es zamanl olarak tiiketilir. Eger bir hizmet
calisan1 hizmeti sagliyorsa, calisan hizmetin bir parcasi haline gelir. Ayrica miisteriler
de bu hizmeti sadece satin alip kullanmazlar; hizmetin sunulmasinda aktif rol oynarlar.
(Kotler ve Armstrong, 2017). Hizmetlerdeki bu ayrilmazlik 6zelligi hizmet hatalarina
yol acabilmektedir. Ornegin, bir tip doktorunun performansi, bir dereceye kadar, tibbi
gecmisi ve hastaligin dogru semptomlar:1 gibi hasta tarafindan saglanan bilgilere
baglidir. Bu nedenle, miisterilerin kendileri genellikle hizmet iirliniiniin olusturulmasina
katildiklar1 ve hizmetin siirecini ve sonucunu etkiledigi i¢in, hizmet hatalar1 kag¢inilmaz
goriinmektedir (Weun, 1997). Ayni sekilde hizmet iiretilirken miisteri fiziksel olarak
mevcut oldugundan (iiretim ve tiiketim es zamanl oldugu i¢in) hizmet saglayici, hizmet

kusurlarin1 veya hatalarini miisteri maruz kalmadan once tespit etmekte ve diizeltmekte
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zorlanabilir. Bu durum da hizmet hatalarmma neden olabilmektedir (Rodie ve Martin,

2001).
1.1.2.3. Degiskenlik

Hizmetin degiskenlik 6zelligi, hizmetlerin kalitesinin, onlar1 kimin sagladigmin yani
sira ne zaman, nerede ve nasil saglandigina bagli olarak farklilik gosterebilecegini ifade
etmektedir (Kotler ve Armstrong, 2017). Hizmetler siklikla insanlar tarafindan iiretilen,
onlar tarafindan tiiketilen ve birlikte yaratilan performanslar oldugu igin, hi¢bir hizmet
tam olarak ayni olmayacaktir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017). Hizmet rakiplere,
birimlere veya magazalara, ¢alisanlara gore degisebilir (Rodie ve Martin, 2001). Hatta
yapilan ayni hizmet kisiden kisiye gore degisebilecegi gibi, ayni insan bile farkli
zamanlarda farkl kalitede hizmet verebilir. Bir hizmet ¢alisan1 ¢cogu zaman nazik, kibar
davranirken bazen sinirli ve kaba olabilir (Mucuk, 2014). Hizmetlerdeki bu degiskenlik
Ozelliginin getirdigi sorunlar da hizmet hatalarmin ortaya c¢ikmasma neden
olabilmektedir. Hizmet ¢iktilarindaki degiskenlik, miisterilerin beklentilerine zarar
verebilir. Misteriler hizmet saglayicilardan beklentilerinin altinda daha diisiik hizmet

aldiklarinda tatminsizlik duymalart muhtemeldir (Rodie ve Martin, 2001).
1.1.2.4. Dayaniksizlik

Hizmet dayaniksizligi ya da bozulabilirligi, hizmetlerin daha sonra satis veya kullanim
icin depolanamayacag1 anlamma gelmektedir (Kotler ve Armstrong, 2017). Bir ugak
yolculugundaki bos koltuklar, bir restorandaki bos masalar kullanilamamis kapasite
anlamma gelir. Belirli bir zamanda kullanilmamig olan bu kapasite daha sonra
kullanilmak ya da satilmak iizere depolanamaz (Eser, Korkmaz ve Oztiirk, 2011).
Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelliginin hizmet hatalarina neden olmasi 6zellikle talepteki
dalgalanmalar ve talep tahminlerinin yanlis olmasi nedenleriyle olabilmektedir (Mucuk,
2014). Ornegin, bir restoran isletmesinde talepte yasanan dngoriilemeyen bir yogunluk
sonucunda restorandaki calisanlar yeterli sayida olmayabilir ve bu durum hizmet
kalitesinin diismesine ve hatta gesitli hizmet hatalarina neden olabilir. Bu nedenle,
kapasite kullanimi i¢in talep tahmini ve yaratici planlama onemli ve zorlu karar
alanlaridir. Hizmetlerin iade edilememesi veya yeniden satilamamasi gercegi, isler ters

gittiginde ve hatalar oldugunda giiclii hizmet telafi stratejilerine ihtiya¢ duyuldugunu da
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gosterir. Ornegin, kotii bir sa¢ kesimi iade edilemese de, kuafor, bdyle bir sorun
olustugunda ve ortaya c¢iktiginda miisterinin iyi niyetini geri kazanmak igin telafi

yapmalidir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017).
1.1.3. Hizmet Hatasi Tiirleri

Hizmet hatasinin baglamlarin1 anlamak ve hizmet hatalar1 ve telafilerine yonelik
sistemler gelistirmek i¢in hizmet hatasi tiirleri hakkinda bilgi edinmek firmalar i¢in
gereklilik arz etmektedir (Dimitriou, 2017). Hizmet pazarlamasi literatiiriinde hizmet
hatasi tiirleri farkli arastirmacilarca gesitli sekillerde siniflandirilmistir (Bitner, Booms
ve Tetreault, 1990; Bitner, Booms ve Mohr, 1994; Smith, Bolton ve Wagner, 1999;
McColl-Kennedy ve Sparks, 2003).

Smith, Bolton ve Wagner (1999) literatiirde hizmet hatalarinin sonug¢ hatalar1 ve siireg
hatalar1 olmak {izere siniflandirilmasmin kabul gordiigiinii belirtmistir. Hizmet hatasinin
sonu¢ boyutu miisterilerin hizmetten gergekte ne aldigini igerirken, slire¢ boyutu ise,
miisterilerin hizmeti nasil aldiklari, yani sunulma seklini igermektedir. (Smith, Bolton
ve Wagner, 1999). Sonu¢ hatasinda, firma temel hizmet vaadini yerine getirememekte
veya baska bir acidan, miisteri firmanin hizmet vaadinden beklenen sonucu
alamamaktadir (Obeidat vd., 2017). Ornegin, bir otel isletmesinde miisteri daha
oncesinde rezervasyon yaptirmis olmasina ragmen, g¢esitli nedenlerden dolay1 otelde
kendisine verilecek bir odanmn bulunmamasi ya da hastanin muayene igin gittigi 6zel
hastanede hastaligiyla ilgili uzman bir doktorun o anda orda bulunmamasi birer sonug
hatasidir (Kog, 2021). Sonug¢ hatalar1 miisterilerin para, zaman vb. unsurlar agisindan
ekonomik/finansal kayiplara ugramasma neden olur (Dimitriou, 2017). Siireg
hatalarinda ise, temel hizmet sunumu bir sekilde kusurlu ya da eksiktir (Smith, Bolton
ve Wagner, 1999). Bir otelde odanin temiz olmayisi, restoranda sicak servis edilmesi
gereken bir tabagin soguk bir sekilde sunulmasi, bir miisterinin bankada gereksiz yere
bekletilmesi, hastanede doktorun hastayla gerektigi sekilde ilgilenmemesi siireg

hatalarma 6rnek olarak verilebilir (Kog, 2021).

Bitner, Booms ve Tetreault (1990) miisterilerin bakis agisiyla havayolu, otel ve restoran
miisterilerinden topladig1 verileri kritik olay teknigi yontemiyle analiz ederek hizmet

hatasu tiirlerini li¢ grupta toplamigtir:
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Hizmet sunumuna iliskin ¢alisan hatalari. Hizmet sunumuna iliskin hatalar isletmenin
sundugu hizmetin mevcut olmamasi, hizmetin makul olmayacak seviyede yavas
sunulmast ve diger temel hizmet hatalar1 olmak tizere ti¢ alt kategoriden olusmaktadir
(Bitner, Booms ve Tetreault 1990). Bu gruptaki hatalar firmalarin yapmis oldugu
hatalar, temel hizmet hatalar1 olarak goriiliir. Bagka bir deyisle, firmanin vaat ettigi
hizmetin miisterilere sunulamamas1 durumunda ortaya ¢ikan hatalardir (Swanson ve
Hsu, 2009). Restoranda pencere kenari i¢in rezerve edilen bir masasin dolu olmasi,
kayip bir rezervasyon nedeniyle otelde miisteri i¢in miisait bir odanin olmamasi bir
restoranda servisin alisilmisin disinda uzun siirmesi, otel odasinin temiz olmamasi,
yemegin soguk gelmesi bu grupta yer alan hatalara 6rnek olarak verilebilir (Bitner,

Booms ve Tetreault 1990).

Miisteri istek ve ihtiyaglarina yonelik ¢calisanlarin cevaplarina iliskin hatalar: Agik ya
da ortilii bir sekilde miisteri istek ve ihtiyaglarina yoOnelik hatalar, calisanlarin
miisterilerin belirli ihtiyaglarmi karsilayamadigi veya karsilamak istemedigi durumda
ortaya ¢ikan hatalardir (Swanson ve Hsu, 2009). Bu grupta yer alan hatalar miisterilerin
kisisellestirilmis isteklerine yonelik hatalari icermektedir. Grup, miisterilerin 6zel
isteklerine yonelik calisan cevaplari, miisterilerin tercihlerine yonelik ¢alisan cevaplari,
miisterinin kendi hatasina yonelik calisan cevaplar1 ve potansiyel olarak rahatsiz edici
davraniglarda bulunan diger miisterilere yonelik ¢alisan cevaplar1 olmak {izere dort alt
kategoriden olusmaktadir (Bitner, Booms ve Tetreault 1990). Ugagin belirtilen saatte
kalkmamasi, bazi yiyeceklere alerjisi olan miisterinin 6zel menii istemesinin
karsilanmamas1 ya da ugakta koridor tarafi yerine cam kenari tarafinda miisterinin
oturmayi talep etmesinin karsilanmamasi agik ve ortiilii miisteri istek ve ihtiyaglarina

yonelik hatalara 6rnek olarak verilebilir (Kog, 2021).

Istemli ya da istemsizce yapilan ¢calisan davranislarina iliskin hatalar: Ugiincii gruptaki
hizmet hatasi, miisteri tarafindan tamamen beklenmedik g¢alisan davranislarindan ve
olaylardan kaynaklanmaktadir. Bu eylemler ne miisteri tarafindan agik veya ortiik 6zel
istek ve ihtiyaglarla baslatilan hatalardir ne de temel hizmet sunumuna iliskin hatalardir
(Bitner, Booms ve Tetreault 1990). Calisanlarin kotii tutum sergilemesi, miisterileri
gormezden gelmesi, kabalik, uygunsuz dokunma gibi davramiglarda bulunmasi,

ayrimcilik yapma, yalan sdyleme, ¢alma gibi esitlik, adalet ve kiiltiirel normlar ihlal
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etmesi ve stresli kosullar altinda c¢alisirken sergilenen davraniglari kapsamaktadir

(Ennew ve Schofer, 2004).

Bitner, Booms ve Mohr (1994) bu sefer calisanlarin goziinden otel, havayolu ve
restorandaki hizmet hatalarina iligkin kritik olay analizi yontemiyle bir ¢alisma daha
gerceklestirmislerdir. Bu c¢alismada Bitner, Booms ve Tetreault (1990) calismasma
ortaya ¢ikan mevcut ii¢ hizmet hatasi grubuna ek olarak sarhosluk, sozlii ve fiziksel
taciz, firma politikalarini ve yasalar1 ¢ignemek, is birligi iginde bulunmayan miisterileri

iceren problemli miisteri davraniglar: kategorisini eklemislerdir.

McColl-Kennedy ve Sparks (2003) yapmis oldugu ¢alismasinda hizmet hatalarini 4

farkl kategoride smiflandirmistir:

Hizmet iiriinii ile ilgili hatalar: Bu kategoride yer alan hatalar, hizmet isletmesinin
sundugu hizmetin olmamasi gibi hizmet {iriiniin kendisiyle 1ilgili hatalardan
olugmaktadir. Yiyeceklerin az veya fazla pismis olmasi, siparis verilen igeceklerin
getirilmemesi, rezerve edilen belirli tipteki bir odanin alinamamasi bu tiir hataya 6rnek

olarak verilebilir.

Hizmet saglayici ile ilgili hatalar: Bu kategori, istenmeyen yanitlar gibi hizmet
saglayicilarla ilgili hatalar1 igermektedir. Hizmet saglayicinin miisterisine kaba bir
sekilde davranmasi, saldirgan sakalar yapmasi gibi ciddi anlamda sira dis1 davranislari

iceren hatalar bu kategoriye 6rnektir.

Hizmet saglayicimin kontrolii disindaki hatalar: Bu kategori, yagmur yagmasi sonucu
gosterinin iptal edilmesi veya miisterilerin sahile gidememesi gibi hava durumu sartlars,
bomba korkusu veya elektrik kesintisi gibi hizmet saglayicinin kontrolii disindaki

olaylar1 igerir.

Miisteriler ile ilgili hatalar: Bu kategori ise, miisterinin hasta olmasi, kendini yorgun
hissetmesi, kendini yaralamasi, trafik kazasi gecirmesi veya kredi kartinin islemi

reddetmesi gibi miisteriyle ilgili sorunlar1 igerir.

Sands vd. (2020) yapmis olduklar1 calismada hizmet hatast tiirlerini, hatanin

biiyilikliigiine/siddetine gore ele alarak mikro hizmet hatalar1 ve makro hizmet hatalar1
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olmak tiizere siniflandirmiglardir. Mikro hizmet hatalari, miisteri beklentilerinin kiigiik
bir farkla kargilanmadigi hizmet karsilagsmalaridir. Siparis verilen yemegin yaninda
istenen soslarin pakete eklenmemesi, yemek yerken hizmet ¢alisanin miisterilerin
iceceklerini zamaninda tazelememesi gibi hatalar, mikro hatalara Ornek olarak
verilebilir. Makro hizmet hatalar1 ise, miisteri beklentilerinin biiyiik bir farkla
kargilanmadigi olumsuz hizmet karsilagmalaridir. Siparis edilen bir {iriiniin haftalarca
miisteriye gonderilmemesi, iirlin arizasi i¢in aranan miisteri hizmetlerinin arizaya
inanmamasi, gezi turuna ¢ikan bir miisteriye vaat edilenden oldukca koétii bir durumda
olan kirli bir otel odas1 verilmesi gibi durumlar makro hatalara 6rnek olarak verilebilir.
Mikro hatalar yapisi geregi firmalar i¢in makro hatalara gére daha az goriiniirdiir ve
daha az hayal kiriklig1 yaratir. Bu yiizden miisteri sikayetlerini daha az tetiklemektedir

ve firmalarca tespit edilmesi de daha zordur.

Bu tez ¢aligmasinda hizmet hatasi olarak otelcilik sektoriinde ¢ifte rezervasyon hatasi
secilmistir. Buna bagh olarak bu ¢alismadaki hizmet hatas1 McColl-Kennedy ve Sparks
(2003) tarafindan yapilan smiflandirmaya gore, hizmet saglayicidan kaynakli ve hizmet
iirlinii ile ilgili bir hizmet hatas1 sinifina girmektedir. Bitner, Booms ve Tetreault (1990)
tarafindan yapilan smiflandirmaya gore ise, hizmet sunumuna iliskin hatalar ve istemli
ya da istemsizce yapilan c¢alisan davranislarina iliskin hatalar kategorisinde yer
almaktadir. Sands vd. (2020) tarafindan yapilan smifilandirmaya gore de, makro hizmet
hatalar1 kategorisinde yer almaktadir. Bu tiir hizmet hatalar1 da kuskusuz miisterinin
cesitli tepkileri ile sonuglanmaktadir. Bu noktada, bir sonraki baslikta hizmet hatalar1

sonrasinda miisterilerin sergileyecegi tepkilerden bahsetmek gerekmektedir.
1.1.4. Hizmet Hatalarina Yonelik Miisteri TepKkileri

Hizmetlerin benzersiz dogas1 geregi ylizde yiiz hatasiz hizmet saglamak imkansizdir. En
gliclii kalite programina sahip en miisteri odakli firmalar bile tiim hizmet hatalarini
ortadan kaldiramamaktadirlar (Nikbin vd., 2011). Bu hatalarin kaynagi isletmenin
kendisi olabilecegi gibi, calisan personel, hizmet ortamindaki diger miisteriler ve hatta
miisterinin kendisi olabilmektedir (Erdogan Tarak¢i ve Goktas, 2020). Yasanilan bu
hizmet hatalar1 sonucunda miisteriler ¢esitli sekillerde tepkiler vermektedirler. Bu
tepkilerini anlamak tatminsizligi anlamada ve miisterilerin sikayetlerini hafifletmek i¢in

telafi programlari tasarlama agisindan faydalidir (Singh, 1988).
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Literatiirde c¢esitli arastirmacilarca (Hirschman, 1970; Day ve Landon, 1997; Singh,
1988) hizmet hatasi sonrasmmda miisterilerin verebilecegi sikdyet davramiglarini
anlamaya yonelik smiflandirmalar yapilmistir. Miisteri sikayet tepkilerini ilk
kavramsallastiran yazarlardan biri olan Hirschman (1970)’a gére miisteriler firmanin
hatasina nedeniyle ii¢ sekilde tepki verebilirler. Misteriler, yasadiklar1 hata sonrasi
olusan tatminsizlik nedeniyle a) firma ile olan iligkisini sonlandirabilir, b) hata ile ilgili
firmaya sikayetini dile getirebilirler, ¢) hataya karsi sessiz kalip, firma ile olan
iliskilerini devam ettirebilirler (aktaran Ro ve Mattila, 2015). Hirschman ayrica firma ile
olan iliskisini sonlandirma veya sikayetini dile getirme durumlarinm misteri

sadakatinin derecesine bagli oldugunu belirtmistir (aktaran Tronvoll, 2008).

Day ve Landon (1997) tarafindan yapilan simiflandirmaya gore ise, tatminsizlik
sonrasinda miisterilerin eylemde bulunmama ve eylemde bulunma olmak iizere iki farki
yolu secebilmektedir. Miisteri eylemde bulunma yolunu sectigi takdirde ise sikayetini
kamuya acik tepki yoluyla ve/veya Kisisel tepki yoluyla dile getirebilmektedir.
Miisteriler kamuya agik tepki yoluyla dogrudan firmadan telafi isteyebilecegi gibi, yasal
yollara bagvurabilir ve/veya kamusal ve 6zel kurumlara sikayet edebilir. Kisisel tepki
yoluyla ise, isletmeyi boykot edebilecegi gibi, arkadaslarimi ve akrabalarini igletme

hakkinda uyarabilir.

Miisteri sikayet etme davranisinin en yaygin kullanilan siniflandirmalarindan olan Singh
(1988)’in miisterinin sikayet davranigini kime yonlendirildigi iizerinden yaptigi
calismasina gore, tatminsizlik sonucunda miisterinin sikayet etme davraniglar1 sikayeti
dile getirme, kisisel sikayet ve iiciincli tarafa sikayet olmak tizere ii¢ farkli sekilde
gerceklesebilmektedir. Sikayeti dile getirme tepkisi, tiiketicinin sosyal ¢evresi disinda
(yani gayri resmi iligki i¢inde) olanlara yoneliktir ve tatminsizlik durumlarinda sikayet
firmadan telafi isteme gibi hizmet saglayicilara karsi dile getirilir. Singh (1988)
herhangi bir sikayette/eylemde bulunmama tepkisini de firmaya yonelik duygulari
yansittig1 gerekgesiyle bu kategori igerisinde yer vermistir. Ugiincii tarafa sikayet de
tiikketicinin sosyal ¢evresi disindaki olanlara yonelik olup, miisterinin yasamis oldugu
hatayla dogrudan iliskisi olmayan ancak firma {lizerinde otoritesi ya da etkisi bulunan
aktorlerdir. Tatminsizlik yasayan miisteriler yasal kurumlar, tiiketici haklarini savunan

kar amaci giitmeyen kuruluslar ve gazeteler gibi ligiincii taraf aktorlere sikayetlerini dile
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getirebilmektedirler. Son kategori ise, kisisel sikayet seklinde verilebilecek tepkilerdir.
Kisisel sikayetler, miisterinin yasadigi tatmin edici olmayan deneyime dogrudan dahil
olmayan ancak onlarin sosyal ¢evresinde yer alan arkadas, akraba gibi kisilere yonelik

tepkileri igerir (Singh, 1988).

Crié (2003) ise yapmis oldugu siniflandirmasinda, tatminsizlik sonucunda miisterilerin
gosterecegi tepkileri davranigsal tepkiler ve davranigsal olmayan tepkiler seklinde ikiye
ayirmig ve bu tepkilerin acik ve kisisel olarak dile getirilebilecegini belirtmistir. A¢ik
sekilde gosterilen davramigsal tepkiler, saticilara, iireticilere, liclincli taraf olan kamu
orgiitlerine, derneklere ve hukuk yoluna basvurma seklinde gergeklesirken, Kisisel
olarak gosterilen davranissal tepkiler, hizmet saglayiciy1 degistirme ve onu boykot etme
ile aile, arkadas ve akrabalar vb. yonelik agizdan agiza iletisim seklinde gerceklesir.
Davranigsal olmayan tepkiler ise, miisterinin tutumunda degisiklik olsun ya da olmasin

tepkisiz kalmasini, hatayr unutmasini ve/veya affetmesini igerir.

Nihayetinde, bir hizmet hatas1 sonrasinda miisterilerin verebilecegi tepkiler Sekil 1°de

gosterilmektedir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017):

Hizmet Hatasi

|

Tatminsizlik/
Olumsuz Duygular

l

Sikayette Sikayette
Bulunmama Bulunma
i ' ¥
Hizmet Saglayiciya| |Olumsuz Afizdan | (Ucinci Taraflara
Zikayet Etme Agiza lletigim Cikayet
Hizmet Saglayicn Hizmet Saglayici Hizmet Saglayiciy Hizmet Saglayic
Degigtirme ile Devam Etme Degistirme ile Devam Etme

Sekil 1. Hizmet Hatas1 Sonrasinda Miisterilerin Verebilecegi Tepkiler
Kaynak: (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017: 183)
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Sekil 1’e gore, bir hizmet hatasimin ardindan miisteride belirli bir diizeyde tatminsizlik
olusacagi, ayrica miisteride 6tke, hosnutsuzluk, hayal kirikligi, kendine acima, endise ve
pismanlik gibi duygular da dahil olmak iizere cesitli olumsuz duygularm ortaya
cikabilecegi varsayilmaktadir. Miisteriler deneyimledikleri tatminsizlik ve olumsuz
duygular sonucunda sikayette bulunmak ya da bulunmamak iizerine bir karar verirler
(Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017). Sikayette bulunma ise li¢ farkli alt basliga
ayrilmaktadir. Misteriler hizmet hatasi sonrasinda sikayetini hizmet saglayicilara ve
yasal kurumlar1 igeren {igiincii taraflara iletebilecegi gibi, arkadas ve akrabalar1 gibi
sosyal cevresinde yer alan kisilere de iletebilirler (Bearden ve Tell, 1983; Ro ve Mattila,
2015). Sikayette bulunmayi tercih eden miisteriler, ayni memnuniyetsizliklerinden
dolay {i¢ tepkiyi de sergileyebilecekleri gibi sadece birini ya da ikisini de verebilirler
(Crié, 2003). Nihayetinde miisteriler ister harekete gecerek firmaya, sosyal ¢evresine
ve/veya liclincli taraflara sikayette bulunsunlar, isterse de sessiz kalmayi tercih edip
sikayette bulunmasmlar en sonunda hizmet saglayici ile devam etme veya hizmet
saglayiciy1 degistirme kararindan birini verirler (Colgate ve Norris, 2001; Zeithaml,
Bitner ve Gremler, 2017).

1.1.5. Hizmet Hatalanr Sonrasinda Miisterilerden Sikiyet Almanin Onemi

Sikayet etme, bir nesneye, kisiye veya duruma karsi olumsuz bir tutumun davranigsal
ifadesi olarak tanimlanabilir (Kowalski, 1996). Pazarlama bilimi agisindan, sikayet
olumsuz miisteri geri bildirimi olarak tanimlanir (Bell, Mengii¢ ve Stefani, 2004). Baska
bir ifadeyle, miisteri sikayeti, satin alinan mal veya hizmetin beklentileri karsilamamasi
veya tiikketim esnasinda olusabilecek umulmadik durumlara ydnelik miisterilerin

gosterdigi tepkidir (Kilig ve Ok, 2012).

Miisteriler yasadiklar1 hizmet hatalar1 sonrasinda dort ana amag¢ nedeniyle sikayette
bulunmaktadirlar. Birincisi, zararmi karsilamak veya tazmin etmektir. Miisteriler,
hizmet hatas1 sonrasinda genellikle para iadesi ve tazminat talep ederek veya hizmetin
tekrar verilmesini isteyerek yasadigi ekonomik kayiplarini telafi etmek i¢in sikayet
ederler. ikincisi, 6z saygilarmin zarar gordiigiinii diisiinen miisteriler 6fkesini ve hayal
kirikligini agiga vurmak ve 6z saygisini yeniden kazanmak icin sikayette bulunabilirler.
Uciincii amag, hizmeti gelistirmeye/iyilestirmeye yardimeci olmak icindir. Eger

miisteriler kullandiklar1 hizmette yiiksek ilgilenim diizeyine sahiplerse, bu hizmeti
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gelistirmek/iyilestirmek i¢cin geri bildirim amaciyla sikdyette bulunabilirler. Son amag
ise, tamamen altruistik nedenler igindir. Hizmet hatasi yasayan miisteriler altruistik
nedenlerle motive olarak, diger miisterilerin ayn1 hatayr yasamalarmdan kurtarmak
isterler ve onlar i¢in zorluk yaratacak bu hatanin diizeltilmesi i¢in dikkat ¢ekemezlerse
kendilerini kotii hissedebilirler. Bu nedenle de sikayette bulunurlar (Wirtz ve Lovelock,
2018).

Tiim bu dort 6nemli sikdyet amacina ragmen, bir 6nceki baslikta yer alan Sekil 1°den de
goriilecegi lizere miisterilerin hizmet hatasi sonrasinda sikayet etmek ve sikayet
etmemek olmak tizere iki secenegi vardir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017; Ro ve
Mattila, 2015). Ancak, tatminsizlik yasayan misterilerin biiyiik ¢ogunlugu sikayet
etmeme egilimi gostermektedirler (Goodman ve Newman, 2003). Hizmet hatasindan
dolayr mutsuz miisterilerin sadece %4’ sikayet etmektedir. Yani miisterilerin
%96’sinin sikayetinden hizmet isletmeleri haberdar bile olamamaktadir (Kog, 2021).
Hizmet hatas1 yasayan miisterilerin biiyiik ¢ogunlugu, sikayet etmek yerine ya aldig1 bu
kot hizmete devam etmekten vazgecmekte, ya olumsuz agizdan agiza iletisim

kurmakta ya da hizmet saglayicilarini degistirmektedirler (Sands vd., 2020).

Yapilan c¢alismalarda miisterilerin neden sikayet etmediginin nedenleri ortaya
konulmustur. Miisteriler, 6zellikle hata yasanan hizmeti sikayet etmek i¢in gosterilecek
olan g¢abaya degecek kadar onemli gormeyebilirler. Bu nedenle de, sikayet etmek
amaciyla mektup yazmak, e-posta gondermek, form doldurmak veya telefon goriismesi
yapmak i¢in zaman ayirmak istemeyebilirler (Wirtz ve Lovelock, 2018). Hatta bazi
durumlarda, sikayet etmenin maliyeti, potansiyel faydalari karsilamiyorsa miisteriler
sikayet etmeyebilirler. Ornegin, restoranda kendisine yanlis bir yemek servis edilen
miisterinin sikayet edip yeni yemegi bekleyecek kadar zamani yoksa ya da servis edilen
yemegi yemekten c¢ekinmiyorsa diizeltme talebinde bulunmayabilir (Kim, Wang ve
Mattila, 2010). Bazen miisteriler sikayeti bildirmenin ¢ok zor olduguna inanabilirler ve
sikayeti bildirebilmek i¢in ¢ok fazla sey yapmak zorunda kaldiklari i¢in kendilerinin
cezalandirildiklarmi diisiinebilirler (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017). Hata yapan
firma ile gii¢lii baglar1 olan miisteriler ise, hizmet saglayici ile olan iligkilerini tehlikeye
atmamak i¢in sikayet etme olasiliklar1 daha diisiik olmaktadir (Ro ve Mattila, 2015).

Bunun yaninda bazi miisteriler nereye ve nasil sikayet edeceklerini bilemeyebilirler ve
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ayrica sikayet etseler bile higbir sey yapilmayacagina inanabilirler. Bu yiizden de
sikayet etmek yerine tepkisiz kalabilirler (Shoemaker, Lewis ve Yesawich, 2007,
aktaran Dimitriou, 2017).

Tatmin olmadiginda firmaya sikayet etmeyen bu miisteriler, ¢esitli nedenlerle isletme
yonetimi icin 6zel bir endise kaynagidir. {1k olarak, firma sorunu ¢dzme ve bir miisteriyi
elde tutma firsatin1 kaybeder (Stephens ve Gwinner, 1998). Sikayet etmeyen
miisterilerden (%96’lik kisim) en fazla %5’i ayn1 hizmet igletmesinden tekrar hizmet
alma egiliminde olup, %95°1 ise bir daha o hizmet isletmesine ugramama egilimindedir
(Kog, 2021). Ikincisi, sikdyet etmeyen miisteriler olumsuz agizdan agiza iletisim kurma
egiliminde olur, bu da potansiyel ve mevcut miisterilerin kaybma neden olur (Luo ve
Mattila, 2020). Ozellikle sikdyet ettikten sonra tatmin olan miisterilere kiyasla, hig
sikayette bulunmayan bu miisteriler iki kat daha fazla olumsuz agizdan agiza iletisim
icerisinde bulunurlar (Goodman ve Newman, 2003). Son olarak, firma iiriin veya
hizmetinin kalitesi hakkinda degerli geri bildirimlerden mahrum kalir ve kalite
farkliliklarin1 belirleme ve iyilestirmeler yapma sanslari engellenir. Bu nedenle,
yoneticiler sadece sikayetlerini dile getirenleri degil, ayn1 zamanda dile getirmeyenleri

de anlamak durumundadirlar (Stephens ve Gwinner, 1998).

Sikayetler, firmalarin gelismelerini saglamak i¢in yapict bir mekanizma olarak
algilanmalidir.  Ciinkii, sikayetler, firmalarin sorunlar1 diizeltmesini, T{riin ve
hizmetlerinin Kkalitesini iyilestirmesini ve potansiyel olarak tatmin olmayan miisterileri
tatmin miisterilere doniistiiriilmesini saglayabilir (Istanbulluoglu, Leek ve Szmigin,
2017). Bunun i¢in, firmalarin sikayetleri etkin bir sekilde ele alacag siireci tasarlamalar1
gerekir (Mitchel, 1993). Johnston (2001) firmalarin etkili sikayet yOnetim siireci
gerceklestirebilmeleri i¢in asagida yer alan net prosediirlere sahip olmalar1 gerektigini
bildirmistir. Bu prosediirler su sekildedir:

e Hizli bir yanit saglamak,

e Yanitlarda giivenirlik ve tutarlilik saglamak,

o Sikayetciler i¢in tek bir irtibat noktasinin olmasi,

o Sikayet siirecine miisteriler agisindan erigim kolaylig,

e Sikayet siirecinin miisteriler agisindan kullanim kolayligi,
e Miisteriyi sikayet siireci boyunca bilgilendirmek,

e Personelin sikayet siireci konusunda bilgili olmas,
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e Sikayetlerin ciddiye almmasi,

e Personelin hizmet hatasi ile ilgili sikdyet durumuyla ilgilenebilmesi icin
yetkilendirilmesi,

e Sorunlarin ¢oziimiinden sonra miisterilerle kontrol edebilmek icin takip
prosediirlerine sahip olunmasi,

e Sorunlar1 ortadan kaldirabilmek i¢in verilerden yararlanilmasi,

e Sikdyet hacmini azaltmaktan ziyade nedeni azaltmaya dayali Onlemlerin
kullanilmas.

Sonug olarak, miisterilerin sikayetleri hizmet isletmeleri agisindan olumsuz bir durum
gibi goziikse de, bunlardan ders alimmasini saglayarak, yeniden miisteri tatmininin ve
giiveninin olusturulmasinda, sadakatin arttirilmasi noktasinda isletmelere O6nemli
firsatlar sunmaktadir (Flip, 2013; Arpaci ve Vatansever Toylan, 2015). Bu sebeple,
sikdyet ara¢ ve kanallarinin isletmeler tarafindan olabildigince genis tutulmasi ve
biitlinctil bir sekilde ele alinmasi gerekmektedir (Alabay, 2012; Eser, Pinar ve Girard
2016). Boylece, firmalar, sikayet etmenin Oniindeki algilanan engelleri ortadan
kaldirarak, sorunlarimi dile getiren miisterilerin yiizdesini basarili bir sekilde artirabilir
(Goodman ve Newman, 2003). Etkili sikdyet yOnetim siireci, isletmelerin tatmin
olmayan miisterileri tatmin miisterilere doniistiiriilmesinde gerekli hizmet telafi

stratejilerini hayata gecirebilmesine olanak taniyacaktir.
1.1.6. Hizmet Telafisi Kavramm

Daha 6nceki boliimde belirtildigi gibi, hizmet sektoriinde genellikle insan ve insan dis1
hatalar nedeniyle (Kau ve Loh, 2006) hizmet hatalar1 yaygindir ve bu hatalar1 tamamen
onlemek olduk¢a zordur (Chuang vd., 2012). Hatta en iyi hizmet saglayicilar1 bile
hatalarindan tamamen kagcamamaktadir (Xu, Liu ve Gursoy, 2019). Bir hizmeti yerine
getirmedeki bu tiir hatalar da kuskusuz miisteri tatminsizligine yol acar (Kau ve Loh,
2006). Hizmet hatalarindan ve tatminsizlikten kagmmak miimkiin olmasa da
isletmelerin bu tiir olaylar1 nasil yoneteceklerini ve olumsuz etkilerini nasil en aza
indireceklerini anlamalar1 giderek daha onemli hale gelmektedir (Ennew ve Schoefer,
2004). Ciinkii hizmet alan miisteriler, beklentilerinin en iyi sekilde karsilanmasini ve
hizmet hatalar1 olustugunda da bu hizmet hatalarinin diizeltilmesi i¢in dogru adimlarin

atilmasini beklerler. Hatalarin diizeltilmesine hizmet telafisi denmektedir (Aydimn, 2020).
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Hem sikayet yonetimi hem de hizmet telafisi, hizmet karsilasma hatalarina dayansa da
(Michel ve Meuter, 2008) hizmet telafisi, hizmet hatalar1 tarafindan tetiklenen miisteri
sikayetlerine odaklanan sikdyet yonetiminden ¢ok daha genis bir faaliyet grubunu
kapsamaktadir (Ok, Back ve Shanklin, 2007). Soyle ki, hizmet telafisi bir hizmet
hatasinin  meydana geldigi ancak miisteri tarafindan herhangi bir sikayette
bulunulmadigi durumlari da icermektedir (Smith, Bolton ve Wagner, 1999). Baska bir
deyisle, hizmet telafisi firmanin basarisiz bir hizmet karsilasmasma aninda tepki verme
yetenegini de ele alarak miisteriyi sikayet etmeyi gerekli bulmadan Once tatmin eder.

(Michel ve Meuter, 2008).

Bu noktada, hizmet telafisi, bir hizmet hatasma neden olan sorunu ¢6zmek i¢in bir
hizmet saglayici tarafindan gergeklestirilen eylemleri ifade eder (Sheth, Sisodia ve
Sharma, 2000). Hizmet telafisi, bir hizmetin beklentileri karsilamada basarisiz olduktan
sonra, magdur miisterileri tatminsizlik durumundan tatmin olmus durumuna déndiirmek
icin dislniilmis, planlamis bir siire¢ olarak tanimlanabilir (Bell ve Luddington, 2006).
Bir diger tanima gore, hizmet telafisi bir hizmet saglayiciin bir hizmeti tasarlandigi
sekilde sunamamasindan kaynaklanan hatadan dolay1 miisteriye verilen zarar1 azaltmak

ve/veya diizeltmek i¢in yaptig1 eylemlerdir (Hoffman ve Kelley, 2000).
1.1.7. Hizmet Telafisinin Onemi

Hizmet hatalar1 ve miisterilerin hata sonrasi olusan telafi beklentilerini karsilamayan
yetersiz hizmet telafi ¢abalari, dogrudan olumsuz agizdan agiza iletisim ve hizmet
saglayicty1 degistirme davraniglarina neden olmakta ve nihayetinde de isletmede gelir
kayiplar1 ile sonuglanmaktadir (Ok, Back ve Shanklin, 2007). Bu noktada, etkili hizmet
telafisi, her isletmenin hizmet hatalarmi ve miisteri sikayetlerini gidermek i¢in basarili
¢oziimler aramasi agisimndan ¢ok 6nemlidir (Boshoff, 1999; aktaran Quy, 2014). Berry
ve Parasuraman (1992) isletmelerin hizmet hatalarmi bir sorun olarak degil, tatmin
miisteriler yaratmak i¢in bir firsat olarak gérmeleri gerektigini 6ne siirmiiglerdir (aktaran
Johnston ve Fern, 1999). Hizmet telafisi ile ortaya ¢ikan olumlu sonuglar, birkag
nedenden dolayr hizmet hatasinin etkisini azaltabilir (Spreng, Harrell ve Mackoy,
1995):

e Hizmet saglayicy, tiiketiciyi, hizmet hatasmin sugunu hizmet saglayiciya ve
isletmeye degil de baska yere atmasina neden olan atiflar yapmasi i¢in etkiler.
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o Etkili telafi iletisimleri araciligiyla, tiiketici, hizmet saglayicinin adil olduguna

inanmaya yonlendirilir.

e Hizmet telafi ¢abasi, hizmet hatasinin tiim olumsuz sonuglarini ortadan kaldirir.
Goriildiigii lizere, basarili telafi ¢abasi, bir hizmet hatasinin ardindan miisteriyi elde
tutmak i¢in bir 6n kosuldur (Strauss, 2002, aktaran Duffy, Miller ve Bexley, 2006).
Uygun hizmet telafi ¢abalari, tatminsizlik yasayan miisteriyi tatmin olmus durumuna
geri getirebilir (Michel ve Meuter, 2008). Hatta, hizmet telafisi paradoksuna gore, bir
hizmet hatasina maruz kalan ve ardindan basarili bir hizmet telafisi yasayan miisteriler,
hizmet hatasinin hi¢ yagsanmadigi duruma gore ¢ok daha fazla tatmin olabilmektedirler
(McCollough, Berry ve Yadav, 2000). Etkili hizmet telafisi, miisterileri tatmin etmenin
yaninda, miisterilerde olumlu agizdan agiza iletisim olusturmalarmi saglamaktadir
(Swanson ve Kelley, 2001). Nitekim, arastirmalar, hizmet telafisinden tatmin olan
miisterilerin, bu firmay1 bagkalarina tavsiye etme olasili§inin, tatmin olmayanlara
kiyasla 15 kat daha fazla oldugunu gostermistir (Wirtz ve Lovelock, 2018). Ayrica etkili
hizmet telafisi miisteri sadakati, olumlu duygular, yeniden satin alma ve isletme
karlihiginda artig gibi hizmet isletmeleri i¢in 1yi sonuglar dogurmaktadir (Spreng, Harrell
ve Mackoy, 1995; Maxham III, 2001; Johnston ve Michel, 2008; Komunda ve
Osarenkhoe, 2012; Xu, Liu ve Gursoy, 2019). Ttim bunlarin yaninda, iyi tasarlanmis bir
hizmet telafisi, siirekli iyilestirme ¢abasmin bir pargasi olarak hizmeti daha iyi bir hale
getirebilmek i¢in kullanilabilecek bilgiler de saglar. Isletmeler, 6nceki hizmet telafi
deneyimlerine dayali olarak hizmet siireclerinde, sistemlerinde ve sonuglarda
diizenlemeler yaparak, "ilk seferde dogru yapma" olasiliini artirir. Bu da, hizmet
hatasiin sonucu olarak ortaya ¢ikan maliyetlerini azaltir ve ilk miisteri tatminin artirir
(Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2018). Sonu¢ olarak, etkin bir hizmet telafi politikasi
kullanarak, tatmin olmayan miisterilerle tehlikede olan iliskiyi istikrara kavusturmak,
firmalar i¢in miisteriyi elde tutma stratejisinin ana odak noktasi halindedir (Mattila,

2001).
1.1.8. Hizmet Telafi Stratejileri

Bir hizmet hatasi tespit edildiginde, hizmet telafi stratejileri siireci baslamis demektir
(Aydm, 2020). Hizmet saglayicilar, tatmini saglamak, bagliligi siirdirmek veya

artirmak ve miisterileri elde tutmak gibi birden ¢cok amag icin gergeklesen hizmet hatasi
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olaylarini telafi etmek igin ¢ok sayida genel secenege sahiptir (Craighead, Karwan ve
Miller, 2004). Hizmet telafi stratejileri, hizmet saglayicilar tarafindan hizmet hatalarina

yanit vermek i¢in gergeklestirilen eylemleri igerir (Mattila, 2001).

Etkili hizmet telafi stratejilerinin nelerden olustugu ¢esitli yazarlarca arastirilmistir. Bell
ve Zemke (1987) galismasinda hizmet telafisi i¢in 6ziir dileme, hizli bir sekilde kisiye
haklarinin iade edilmesi, empati, goniil alma ve konunun telafiden sonra da takip
edilmesi olmak {izere bes stratejiden bahsetmistir. Bitner, Booms ve Tetreault (1990),
700 kritik olayr analiz ettigi calismasinda basarili bir telafi i¢in bir isletmenin hatayi
kabul etmesi, hizmet hatasinin neden olduguna dair agiklama yapmasi, 6ziir dilemesi ve

tazmin etme olmak {izere dort temel unsuru icermesi gerektigini 6ne siirmiislerdir.

Kelley, Hoffman ve Davis (1993) perakendecilik sektoriinde 661 kritik hizmet olayini
analiz ederek telafi stratejilerini smiflandirdigi calismasinda, a) indirim, b) hatay:
dogrulama, c) sorunu ¢6zmeye yardimci olmak i¢in bir yOneticinin veya baska bir
calisanin miidahalesi, d) hatay1 diizeltmenin yaninda, ekstra tazmin saglama, e) hatali
iirtinii degistirme, ) 6zilir dileme ve g) iirlinlin parasinin tamamini geri verme seklinde 7
etkili stratejinin oldugunu belirtmistir. Hoffman ve Chung (1999) ise otel ve restoran
sektoriinde 750 telafi olaym kritik olay teknigi ile inceledigi calismasinda bes temel
kategoride toplam 11 telafi stratejisi belirlemistir. Bu stratejiler; a) tazmin yanitlar1
(licretsiz {iriin verme, licretsiz yan iiriinler, indirimler, kuponlar), b) yonetimsel yanitlar,
c) diizeltici yanitlar (degistirme, diizeltme ve ikameler), d) empatik yanitlar (6ziir

dileme) ve e) herhangi bir yanit vermeme seklindedir.

Miller, Craighead ve Karwan (2000) hizmet telafi stratejilerinin telafinin hemen sonras1
ve telafinin takip edildigi asamalarda uygulandigini belirterek, bu asamalarda empati
kurma ve oziir dileme seklinde psikolojik telafi ile tazmin etme seklinde somut telafi
olmak tizere iki ¢esit stratejinin oldugunu belirtmistir. Johnston ve Michel (2008) ise,
literatiirde hizmet telafi stratejilerini inceleyen ¢aligmalardan derleyerek hizmet telafi
stratejilerini yedi temel bashk altinda toplamigtir. Buna gore, stratejiler hatayi
dogrulama, empati, Oziir, hatayr iistlenme, hatayr ¢ozme, tekrarlanmayacagmna dair
giivence saglama ve tazmin etme seklindedir. Lewis ve McCann (2004) otelcilik
sektoriinde hizmet telafi stratejilerini inceledigi calismasinda kritik olay analizi teknigi

ile literatiirde yapilmis calismalardan yola c¢ikarak dokuz temel telafi stratejisi
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belirlemistir. Bunlar: 6zilir dileme, hatayr dogrulama, empati, tazmin, telafi sonrasi
takip, hatanin sorumlulugunu kabul etme, ag¢iklama, olaganiistii muamele ve yonetim
miidahalesi seklindedir. Davidow (2000; 2003) ise yaptigi ¢alismasinda hizmet telafi
stratejilerini dakiklik, kolaylastirma, tazmin, Oziir, glivenirlik ve nezaket olmak tizere
alt1 baglik halinde toplamistir. Davidow (2000; 2003)’un caligmalari literatiirde en ¢ok
kabul goren (Akdu ve Cengiz, 2020) ve en ¢ok atif alan ¢aligmalardan biri olmasi
nedeniyle bu smiflandirma temel alinarak, 6 alt baslik halinde hizmet telafi stratejileri

ile ilgili olarak detayli bilgiler verilecektir.
1.1.8.1. Dakiklik

Dakiklik, isletmenin bir sikdyete yanit verme veya bir sikayeti ele almadaki algilanan
hizimi ifade etmektedir (Davidow, 2003). Dakiklik, miisteri sikayetlerinin basarili bir
sekilde ¢Oziilmesinin anahtar stratejilerinden biri olup (Karatepe ve Ekiz, 2004), bu
sikayetleri ele almak i¢in firma tarafindan kullanilan politika ve prosediirlerin adilligi
anlamina gelen miisteri tarafindan algilanan prosediirsel adaletinin O6nemli bir
belirleyicisidir. Bu nedenle, bir isletme bir sikayet aldiginda, aninda yanit verilmesi ¢ok
onemlidir (Mostafa, Lages ve Sadksjarvi, 2014). Nitekim, isletmelerin ve hizmet
saglayicilarin miisterilerin sikayetlerine cevap verme hizi, tekrar satin alma niyetini ve
miisterilerin genel tatminin etkileyen énemli bir unsurdur (Park ve Park, 2016). Ancak,
sikayetlere yavas yanit verilmesi sikayetgiler i¢in kabul edilemez (Karatepe ve Ekiz,
2004) Ciinkt, sikayetlere yanit vermede gecikmeler veya uzun beklemeler, miisteriler
tarafindan hissedilen o6fkeyi artirir, genel miisteri tatminsizli§ine yol agar ve
miisterilerin gelecekte hizmeti kullanma niyetlerini azaltir (Yavas vd., 2004). Sonug
olarak, sikayet eden miisteriler hizli yanitlar ister. Bu nedenle, isletme hizmet hatalar
oldugunda veya miisterilerden sikayet aldiginda, hizli bir sekilde harekete gecmeye

hazir olmalidir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2018).
1.1.8.2. Kolaylagtirma

Bu strateji, bir isletmenin miisteri sikayetlerini almay1 kolaylastrmak i¢in uyguladig:
politika ve prosediirleri ifade eder (Davidow, 2003). Pratik acgidan bu strateji,
sikayetlerin iletilebilecegi bir iletisim noktasi saglayarak tatmin olmayan bir miisteri

icin sikayette bulunmay1 kolaylastirir (Mostafa, Lages ve Saiksjirvi, 2014). Ucretsiz
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telefon hatlari, hizmet garantileri ve sorunsuz sikayet prosediirleri, bir isletmenin
sikayetleri tesvik etmesinin birka¢ yoludur (Davidow, 2000). Bu tiir politika ve
prosediirlerin varligi, miisterilerin sikayetlerini bildirmelerine yardimci olur, ancak bu,
sikayetcilerin her zaman olumlu sonuglar alacagi anlamma gelmez. Hizmet firmalari,
sikayetlerini nasil iletecekleri ve siliregten ne bekleyecekleri konusunda miisterileri
“egitmeye” c¢aligmalidir (Karatepe ve Ekiz, 2004). Misterinin sikayetlere karst
kurumsal yanit verme algis1 ne kadar olumlu olursa, miisterinin sikayetini dile getirme
olasiligt o kadar vyiiksek olur. Literatirde yapilan calismalar kolaylastirmanin,
sikayetlerin ele alinma tatminin ve yeniden satin alma niyetleri ile pozitif bir iliskiye,
olumsuz agizdan agiza iletisim ile negatif bir iliskiye sahip oldugunu ortaya koymustur

(Davidow, 2000).
1.1.8.3. Oziir

Oziir, hizmet hatalarmm olumsuz etkisini diizeltmek i¢in kullanilan yaygin bir hizmet
telafi stratejisidir (Wang vd., 2020). Hizmet telafisinin en etkili stratejilerinden biri olan
goriilen samimi 6ziir (Quy, 2014), bir pismanlik ifadesi olup, olanlardan sorumlulugun
kendilerine ait oldugunu kabul etmektir (Tarofder vd., 2016). Oziir, isletmenin sikayeti
ciddi bir sekilde ele alacagini ve sorunu c¢ozme konusundaki istekliligini gosterir.
Ayrica miisteri kaygisinin iistesinden gelmeye yardimci olan ve miisteri 6tkesini azaltan
aninda bir yanit saglar. Tiim bunlarin yaninda, 6ziir dilemek miisteri i¢in bir ddiildiir ve
sikayet eden miisteri i¢in empati ve endiseyi yansitir (Mostafa, Lages ve Sadksjérvi,
2014). Literatiirde yapilan calismalar telafi stratejisi olarak Oziir dilemenin olumlu
etkilerini ortaya koymaktadir. Quy (2014) hizmet hatas1 sonrasi1 6ziir dilemenin miisteri
tatminini pozitif olarak etkiledigi sonucuna ulagmistir. Davidow (2000) 6ziir dilemenin,
agizdan agiza iletisimi pozitif yonde etkileyerek, sikayetcinin sikayet deneyimi
hakkinda olumlu konusmasina neden oldugunu ortaya koymustur. Roschk ve Kaiser
(2013) ise hizmet saglayic1 6zrii ne kadar empatik ve yogun bir sekilde iletilirse,
sikayetcilerin o kadar tatmin olduklar1 sonucuna erigmistir. Bunun yaninda, hizmet
saglayicisinin hizli 6zrii sadece adalet algisini arttwrmakla kalmaz, ayni zamanda
calisanin yetkin oldugu veya firmanin verimli sistemlere sahip oldugu izlenimini
vermektedir (Min vd., 2020) Ancak, 6ziir dileme stratejisi her durum igin tek basina

yeterli olmayabilmektedir. Hatta, yetersiz bir sekilde iletilmis bir 0zriin miisteri ile
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isletme arasindaki iliskiyi mahvedebilmektedir (Roschk ve Kaiser, 2013). Nitekim
Davidow (2000) 6ziir dilemenin tekrar satin alma niyetini pozitif yonde etkilemedigini,
Yavas vd. (2004) ise, 6ziir dilemenin tatmin ve tekrar satin alma niyetini anlamli bir
sekilde etkilemedigini sonuglarina erigsmislerdir. Bu noktada, 6ziir dileme stratejisinin
zamaninda, samimi ve 6zenli bir sekilde uygulanmasma dikkat edilmelidir (You vd.,

2020).
1.1.8.4. Tazmin

Hizmet hatalar1 meydana geldikten sonra, sikayetciler hizmet hatalarindan kaynaklanan
rahatsizliklar1 i¢in katma degerli bir tazminat almayi beklerler ve bu da hizmet
saglayicilarin anlayish oldugunun gostergesidir (Quy, 2014). Bu sebepledir ki, hosnut
olmayan miisterilere tazmin saglamak, bir isletmenin hatasini dengelemesinin en giiclii
yoludur (Roschk ve Gelbrich, 2014). Tazmin, bir miisterinin sikayete karsiliginda
isletmeden aldig1 yanit veya faydalardir (Davidow, 2003). Bu stratejinin bi¢imleri, bir
hizmet hatas1 sonrasinda miisterilere sunulan iadeler, indirimler, kuponlar, hediyeler,
degistirme ve diger tazminatlar seklinde olabilir (Quy, 2014). Tazmin tiirleri, saglandig1
zamana gore de degisiklik gosterir. Ornegin, bir sonraki ucusa yonelik bir kupon,
gelecekteki satin alma islemine bagh gecikmeli tazmini temsil ederken, iicretsiz bir
aksam yemegi, mevcut satin alma islemine bagl acil bir tazmini temsil eder (Roschk ve
Gelbrich, 2014). Miisteriler, hizmet hatasinin onlar1 ne kadar ciddi sekilde etkiledigine
bagl olarak farkli tazmin seviyeleri bekleyebilir. Rahatsiz olan bir miisteri, sorun igin
"adil bir diizeltme" beklerken, hizmet hatasimin bir sonucu olarak "kurban" oldugunu
hisseden bir tiiketici, katma degerli bir tazminat bekleyebilir (Hocutt, Bowers ve
Donovan, 2006). Dolayisiyla, hizmet saglayicilar hizmet telafi ¢abalarinda miisterilere
tatminsizliklerinin diizeyine uygun tazmin saglamalidir (Zeithaml, Bitner ve Gremler,
2018).

Tazminin sikayet¢ilerin tatminini artirdig1 géz 6niine alindiginda, tazmin, hizmet telafisi
baglaminda Onemli bir stratejidir (Mostafa, Lages ve Sadksjarvi, 2014). Nitekim,
Blodgett, Wakefield ve Barnes (1995) daha yiiksek seviyelerde tazmin saglamanin,
sikayetcilerin olumsuz agizdan agiza iletisimlerini azalttigi sonucuna ulagmustir.
Bonifield ve Cole (2008) ise, finansal tazmin alan miisterilerin, almayanlara kiyasla

daha az 6fke hissettikleri ve daha fazla yeniden satin alma niyeti gosterdiklerini ortaya
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koymustur. Dahasi, Valentini, Orsingher ve Polyakova (2020) yaptiklar1 meta-analiz
caligmasinda finansal telafilerin, hizmet hatasi yasayan misterilerin olumsuz duygularin

giiclinii azaltabilecek tek ara¢ oldugunu belirtmislerdir.
1.1.8.5. Giivenirlik

Isletmeler yalnizca bireysel sikayetlere verdikleri yanitlarla degil, ayn1 zamanda hata ile
ilgili ne olduguna dair agiklamalar1 veya hesaplar1 ve gelecekteki olaylar1 onlemek icin
bu konuda ne yapacaklari ile degerlendirilirler (Davidow, 2000). Bu noktada, giivenirlik
stratejisi, literatiirde ‘aciklama’ olarak da ifade edilmekte olup, isletmenin sikayet eden
miisteriye, hata ilgili aciklama yapma konusundaki istekliligini ifade etmektedir (Akdu
ve Cengiz, 2020). Sorunlar1 iyi agiklayamayan c¢alisanlar genel sikayetleri ¢ozemez,
hizmet sorunlarini taniyamaz ve Oziir dileyemez (Park ve Park, 2016). Bu nedenle,
sikdyet eden miisteriler hizmet saglayicisini degistirebilirler (Yavas vd., 2004).
Sikayetcilere agiklama yapmak, miisteri tatminine, yeniden satin alma niyetine, olumlu
agizdan agiza iletisime ve sadakate yol actigi i¢cin hizmet telafisi baglaminda g¢ok

onemlidir (Mostafa, Lages ve Sadksjarvi, 2014).
1.1.8.6. Nezaket

Nezaket, sikdyette bulunan miisteriye karsi saygi ve kibarlik, sikdyet¢inin durumuna
kars1 empati, dinlemeye isteklilik olarak tanimlanabilir (Yavas vd., 2004). Bu strateji,
prosediirlerden ziyade insanlara baglh olmasi nedeniyle karmasiktir. Miisteri ve isletme
temsilcisi arasindaki iletisim, ¢ogu sikayet yonetimi durumunda kilit bir yapidir ve bu
etkilesim sikayet sahibinin tatmini artirabilir veya azaltabilir (Davidow, 2000). Nitekim,
miisteri sikayetlerinin iicte ikisi hizmet saglayicilardan veya c¢alisanlarindan
kaynaklanmaktadir. Bu nedenle, hizmet veren calisanlarin tutum ve davraniglari
hizmetin etkin bir sekilde telafi edilebilmesi i¢in ¢ok dnemlidir (Park ve Park, 2016). Bu
noktada, dogrudan miisteri ile temas halinde olan calisanlarin tutum ve davraniglari
miisterilerin beklentileriyle tutarli olmalidir (Karatepe ve Ekiz, 2014). Bu telafi
stratejisi, bir hizmet saglayiciin sikayet¢iyi dinleme istekliligini, sikayetgilere saygili
davranmasini, sikayet¢inin rahatsizliklar1 i¢cin empati kurmasini ve isletme temsilcisinin
sikayet¢inin sorununu ¢dzme ¢abalarmi igerir (Quy, 2014: 53). Zemke ve Bell (1990),

bir hizmet hatasindan dolayr tatmin olmayan miisterilerin, hizmet personelinden
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empatik ve nazik davranislar1 kapsayan bireysellestirilmis ilgi bekledigini belirtmistir
(aktaran Yavas vd., 2004). Literatiirde yapilan ¢alismalar nezekatin, sikayetleri ele
almada tatmin ve yeniden satin alma niyetlerini artirdigi, olumsuz agizdan agiza

iletisimi de azalttigini ortaya koymustur (Davidow, 2000).

Bu calismada da s6z konusu siniflandirma temel alinmig ve uygulama kisminda hizmet
telafisinin sunuldugu senaryolarda oOziir dileme, tazmin etme, nezaket, giivenirlik
stratejilerine yer verilmistir. Nitekim, bir ¢cok hizmet telafisi stratejilerinin uygulandig:
senaryo temelli ¢alismalarda da (Maxham 111, 2001; Swanson ve Kelley, 2001; Mattila
ve Patterson, 2004; Ha ve Jang, 2010; Casidy ve Shin, 2015) bu stratejilere yer

verilmistir.
1.2. DUYGULAR
1.2.1. Duygu Kavramm

Canlilardaki temel psikolojik siireglerden biri de duygulardir (Tutar, 2018). Insan,
benzersiz ve karmasik canlilar olarak kabul edilmektedir. Turner (2007) gore, insanlarin
karmasikliklarinin ve benzersizliklerinin nedenlerinden biri, “insanlarin son derece
duygusal hayvanlar” olmalaridir (aktaran Gaur, Herjanto ve Makkar, 2014). Psikoloji,
felsefe ve sosyoloji gibi alanlarda ge¢mis yillardan beri arastirilan bir konu olan
duygular, son 20 yilda beyin bilimleri, davranigssal ekonomi ve oyun teorisi
calismalariyla birlikte ortaya ¢ikan sessiz devrim sonucunda, insan davraniglarmin
anlasilmasinda 6nemli bir aragtirma konusu olmustur (Winter, 2018; aktaran Tosun,
Sezgin ve Uray, 2019). Insan davramsmin bir parcasi olan duygular, bireyin i¢
diinyasindan tutun da karsilikli iliskilere kadar ¢ogu alanda belirleyici olup, insan
davranislarin1 anlamada temel bir role sahiptir (Erkus ve Giinlii, 2008; aktaran Akcay ve
Coruk, 2012). Soyle ki, insanlar farkli duygular1 deneyimleyebilir ve ifade edebilirler ve
daha da ilginci baskalarmdaki karmasik duygu durumlarmi yorumlayabilirler. insanlar
duygularina dayanarak sosyal baglantilar kurar veya reddeder ve sosyal yapilara ve
kiiltiirlere yonelik baghliklarint gelistirir, siirdiiriir veya bunlardan kag¢inir. Bu nedenle
duygular, toplumdaki insan faaliyetinin her boyutunda 6nemli bir rol oynar (Gaur,
Herjanto ve Makkar, 2014).
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Insan davranisi ile ¢ok yakindan iliskili olan pazarlama bilimi igerisinde de duygular
konusu ¢ok sayida arastirmaci tarafindan ¢alisilmistir (Rucker ve Petty, 2004, aktaran
Tosun, Sezgin ve Uray, 2019). Cagdas arastirmalar, hizmet degerlendirmeleri
iizerindeki etkileri nedeniyle hizmet ortamlarindaki duygular1 arastirmaya dogru

kaymustir (Keeffe, Russell-Bennett ve Tombs, 2007).
1.2.2. Duygunun Tanim ve Ozellikleri

Duygunun tanimmin ne oldugunu belirtmek, onun karmasikligindan dolay: oldukca
zordur (Tutar, 2018). Duygunun dogasi, bilesenleri, siniflandirilmasi gibi noktalardaki
yaklasim farkliliklar1 nedeniyle tanimi iizerinde fikir birligine varilamamistir (Seger,
2005). Psikoloji ve felsefe alaninda ¢alisanlar duygunun tanimi konusunda hemen
hemen bir asir polemik yasamiglar ve bunun tartismalar sonucunda duygu iizerine
yapilan tanimlar onun belirli yoniinii veya boyutunu agiklama ile yetinmistir (Ozdemir
ve Sarioglu Ugur, 2020). Felsefeciler duyguyu bir zihin, his, ve uyarilmig zihinsel bir
durum seklinde goriirken, psikologlar ise bir his ve bu hisse 6zgii diisiinceler, psikolojik
ve biyolojik haller ve bir dizi hareket egilimi olarak gérmiislerdir (Tutar, 2018).
Nitekim, Plutchik (1980) duygu ile ilgili yapilmis 28 tanmimu gézden gegirdigi
calismasinda, tanimlar arasinda ¢ok az tutarlilik oldugunu ve bir¢ogunun bir duygunun
gercekte ne oldugu hakkinda net bir fikir verecek kadar agik olmadigi sonucuna
varmustir (Richins, 1997). Ancak biitiin bu tartismalara ve bir fikir birliginin olmayigina

ragmen duygular hakkinda bir dizi tanimlama bulunmaktadir (Tutar, 2018).

Duygu kavrami latince kdkenli olup, hareket etme anlamma gelen “movere” (Ozdemir
ve Sarioglu Ugur, 2020) ve ortaya ¢ikarmak anlamimna gelen “emotus” kelimesinden
tiiretilmistir (Apicella vd., 2021). Bu durumda duygu, insan viicudundan disariya dogru
yanstyan bir hareketi ifade eder (Tutar, 2018). Odabas1 ve Baris (2016)’a gore duygu,
insan davraniglarint etkileyen giicli ve kismen de kontrol edilemeyen tepkilerdir.
Kapoor (2015)’e gore duygular, davranisi etkileyen fizyolojik ve biligsel bilesenlere
sahip hislerdir. Benzer sekilde, Kervanci (2008) ise duyguyu “belli bir uyaran karsisinda
genellikle igsel olarak belirip davranigsal tepkilere yol agan yapilandirilmis hisler”
olarak tanimlamistir (aktaran Akcay ve Coruk, 2012). Baumeister ve Bushman (2007)
ise duyguyu “genellikle bedensel bir tepkinin (6rnegin, kalp atig hizinin artmasi) ve bazi

olaylara kars1 degerlendirici bir tepkinin eslik ettigi 6znel bir durum” olarak
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kavramsallastirmiglardir (aktaran Valiente, Swanson ve Eisenberg, 2012). Rosenberg
(1998) ise duygulari, “kisinin ¢evresindeki anlamli bir duruma verdigi yanittan
kaynaklanan siddetli, yogun ve tipik olarak kisa psikofizyolojik degisiklikler” olarak
tanimlamstir. Teknik olarak duygu, bireyin diisiincesindeki, fizyolojik tepkilerindeki ve
davranigindaki degisikliklerle karakterize edilen hayali veya gergek uyaranlara verilen
yanittir (Apicella vd., 2021). Bagozzi, Gopinath ve Nyer (1999) duyguyu “olay veya
diisiincelerin biligsel degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikan mimik, durus, yiiz 6zellikleri
gibi genellikle fiziksel olarak ifade edilen fizyolojik siireclerin eslik ettigi, yapisina ve
kisi i¢in anlamina bagh olarak, duyguyu onaylamak veya onunla basa ¢ikmak icin

belirli eylemlerle sonuglanabilen hazir bulunurluk hali” olarak tanimlamigtir.

Duygularin derinligi, yogunlugu ve siddeti, siirekli degiskenlik gostermesi ve ayni
uyaranin farkli insanlarda farkli tepkilere neden olmasi, duygularin karmasikligmi ve
farkli bicimlerde ortaya c¢iktigini1 gostermektedir (Tutar, 2018). Ancak, farkl tiirlerde
ortaya ¢ikan bu duygularm bir takim ortak 6zellikleri de vardir. Bu 6zellikler sunlardir
(Akgay ve Coruk, 2012; Tutar, 2018; Hawkins ve Mothersbaugh, 2010).

e Duygular genel bir uyarilmislik halidir.

e Genellikle belirli bir olaydan dolay1 agiga ¢ikarlar.

e Duygular kendiliginden, irade disinda gergeklesir, nceden tespit edilemez.

e Belirli ve ¢ok sayidadirlar ve duygular bazen olumlu, bazen de olumsuz olabilir.

e Duygular, duygusal ve bilissel bir degerlendirmedir. Diisiince tiirleri ve rasyonel
diisiinme yetenegini, duygunun tiirii ve derecesine gore degisir.

e Duygular beden diliyle ve jest ve mimik gibi yiiz hareketleriyle ifade edilir.

e Duygulara, gz bebegi genislemesi, artan terleme, daha hizli nefes alma, artan
kalp hiz1 ve kan basinci ve artan kan sekeri seviyesi gibi fizyolojik degisiklikler
eslik eder.

e Arzulari, amaglari, hareketler etkiler ve belirli davraniglara yol agar.

Duygunun, icerigi ya da konusu ne olursa olsun, kisiyi belirli bir sekilde davranmaya
yoneltmesi en 6nemli niteligi olarak belirtilmektedir (Seger, 2005). Duygular genel
olarak bireyi hayata uyum saglamasini kolay hale getiren programlanmis davranis
kaliplaridir (Tutar, 2018). Bu nedenle, duygular ile davraniglar birbirleri ile ilgilidir.
Korku kagmaya, 6fke saldirtya, mutluluk giilmeye, iiziintli aglamaya gibi davraniglar
icerir (Kapoor, 2015). Asagida yer alan sekilde duygularin davraniglar1 ve tutumlari

nasil sekillendirdigi gosterilmektedir (Odabasi ve Barig, 2016):
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Tutum
Olusturma
Cevreden FAN
Gelen \
.| Fiziksel Yorumlanan
oLAY | Dpegisim > | olumiu/olumsuz [ Davranis
igsel Surecten / Duygular
Kaynaklanan

Tutum
Degistirme

Sekil 2. Duygu, Tutum ve Davranis Gelistirme Siireci

Kaynak: (Odabas1 ve Baris, 2016: 183)

Sekil 2, duygularin tutum ve davraniglari nasil sekillendirdigine yonelik akisi
yansitmaktadir. Cevreden gelen ve igsel siireglerden kaynaklanan olaylar insanlarda
fiziksel bir degisime neden olur. Bu degisimle birlikte hissedilenler olumlu ve olumsuz
olarak iki ugta degerlendirilir ve sonrasinda tutum olusturma ya da degistirme

gerceklesir (Odabasi ve Baris, 2016).
1.2.3. Duygularin Simiflandirilmasi

Cogu dil, sozliiklerinde ylizlerce duyguyu tanimlayan kelime igermektedir (Richins,
2008). Worldnet Duygu Sozligli, Worldnet sozliiglinden tiiretilen es anlamlilariyla
zenginlestirerek 1903 duyguyu ifade eden kelime belirlemistir. Diger taraftan, Ulusal
Arastirma Konseyi Kanada (The NRC- National Research Council Canada) Kelime-
Duygu Dernegi Sozligii’nde Plutchik’in sekiz temel duygu boyutlarinda alt kategorilere
ayrilmis 8200°den fazla duygu kelimesi yer almaktadir (Felbermayr ve Nanopoulos,
2016). Pazarlama biliminde de, Laros ve Steenkamp (2005) duygular ile ilgili yapmis
oldugu calismasinda ¢esitli makaleleri taramasi sonucunda 173’ olumsuz ve 143’i
olumlu olmak iizere duygu 316 farkli duygu swalamistir (Jiang, King ve

Prinyawiwatkul, 2014).

Goriildiigii iizere duyguyu ifade edecek sekilde binlerce kelime yer almaktadir. Istendigi
takdirde, siiphesiz sayisizca duygu tanimlanabilir. Bu nedenle, arastirmacilar duygulari

yonetilebilir  kiimeler halinde smiflandirmaya c¢alismislardir  (Hawkins ve
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Mothersbaugh, 2010). Dolayisiyla, duygu iizerine ¢alisan arastirmacilarin duygulari
cesitli sekillerde smiflandirma c¢abalar1 olagandir. Nitekim, duygulari smiflandirma
cabalart da 1650 yillara Descartes’e kadar uzanmaktadir. Descartes, ask, nefret, arzu,
nese, Uziinti ve hayranlik olmak {izere insanlarda alti temel duygunun oldugunu
belirtmistir (Taylor, 2000). Daha sonraki yillarda 6zellikle psikoloji alaninda yapilan
calismalarla duygulari siniflandirma ¢abalar1 devam etmistir (Mehrabian ve Russell,

1974; Plutchik, 1980; lzard, 1977).

Literatiir, duygularm smiflandirilmasma yonelik ampirik temelli iki ana yaklasim
iretmistir. Bunlar: ayrik/temel duygular yaklasimi ile boyutsal yaklagimdir (Zeelenberg
ve Pieters, 2004; Mattila ve Ro, 2008; Nawijn ve Biran, 2019).

1.2.3.1. Ayrik/Temel Duygular Yaklagimi

Bu yaklagim, tiim duygular1 nese, 6fke, liziintii ve korku gibi nispeten az sayidaki
“ayrik” veya “temel” duygusal kategorilerden kaynaklandigini 6ne slirmektedir
(Schoefer ve Diamantopoulos, 2008b). Bu noktada, bazi arastirmacilar her ne kadar
temel duygularin sayis1 veya dogasi hakkinda yaygin bir fikir birligine sahip olmasa da,
bir dizi temel duyguyu tanimlayarak duygular evrenini diizenlemeye g¢alismislardir

(Richins, 1997).

Izard (1977) farklhilagtirilmis duygular 6l¢egi olarak adlandirilan yaptigi smiflandirmada
duygular1 ilgi, nese, 6fke, igrenme, asagilama, iiziintli, korku, utanma, sucluluk ve
saskinlik olmak tizere on temel duygu olarak belirtmistir (Westbrook, 1987). lzard
(1977) bu duygularin kismen evrensel oldugunu ve ayurt edici yiiz ifadeleriyle
tanimlanabildigini ifade etmistir (Richins, 1997). Plutchik (1980) ise ofke, korku,
liziintli, igrenme, saskinlik, imit etme, giiven ve nese olmak fizere sekiz birincil
duyguyu tanimlamigtir. Plutchik tiim duygularin bu sekiz duygudan kaynaklandigi
varsayar (Havlena ve Holbrook, 1986). Richins’in tiiketim duygulari seti ise, pazarlama
alaninda yaygmn kullanilan bir smiflandirmadir. Tiiketim durumlarinda deneyimlenen
belirli duygu tiirlerini tiiketiciler lizerinde belirlenmesini saglamak ve 6lgmek amaciyla
gelistirilen bu set, 6tke, hosnutsuzluk, endise, {iziintii, korku, utang, kiskanma, yalnizlik,
ask, sakinlik, goniil ferahligi, iyimserlik, seving, heyecan, saskinlik ve diger ifadeler

seklinde smiflandirilmistir (Richins, 1997).
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Ayrik duygular yaklagimi ayn1 degere (valence) sahip farkli duygularin, kosullarin farkl
degerlendirilmesi tarafindan belirlendigini ve farkli davranmigsal sonuglara sahip
oldugunu gosteren Biligsel Degerlendirme Teorilerinden kaynaklandigini = 6ne
sirmektedir (Nawijn ve Biran, 2019). Degerlendirme Teorisinin ilkelerinden biri,
durumun biligsel degerlendirmesinin, duygularin hem ortaya ¢ikarilmasinda hem de
farklilagmasinda yoneten mekanizma olmasidir. Bu nedenle, ¢ogu duygu teorisyeni,
degerlendirmeleri duygusal deneyimin 6nemli bir bileseni olarak goriir (Zeelenberg ve
Pieters, 2004). Buna gore, herhangi bir durumda, temel duygularin her birinin
deneyimlenme derecesini 6l¢erek duygusal tepkiyi tanimlamak miimkiindiir (Schoefer
ve Diamantopoulos, 2008b). Bilissel Degerlendirme Teorisi, belirli bir baglamda hangi
duygularin ortaya ¢ikarilabilecegini ve bu duygularin davranisi nasil etkileyebilecegini
aciklar (Wen, Hu ve Kim, 2018). Bu yaklasima gore, spesifik duygular, genis duygusal
faktorlerde birlestirilmemelidir, ¢link{i her duygunun ayr1 bir degerlendirme seti vardir
(Laros ve Steenkamp, 2005). Bu noktada, ortaya ¢ikan farkli duygular farkli sekillerde
davranislara neden olur. Ornegin, her ikisi de olumsuz duygular olmasma ragmen, ofke
ve liziintii farkl tepki tiirleri ile sonuglanabilir. (Mattila ve Ro, 2008). Bir kisi 6fke
duygusu hissettigi durumunda kavga etme, korku duygusu durumunda kagma ve tiziintii
duygusu durumunda uyusukluk, durgunluk davraniglarinda bulunabilir (Zeelenberg ve
Pieters, 2004). Son olarak, bu yaklasim “ayrik” ya da “temel” duygularin birbirleriyle
oriintiilenmis iliskiler i¢inde deneyimlenmesinden dolay1 elestirilmistir. Ornegin,
seving, sefkat ve gurur gibi cesitli hos duygular genellikle birlikte yasanirken, hos
olmayan 6fke, endise ve tiziintli duygularinin da birlikte ortaya ¢ikma egilimi giiclii gibi

goriinmektedir (Schoefer ve Diamantopoulos, 2008b).
1.2.3.2. Boyutsal Yaklasim

Ikinci ana yaklasim, duygularm etkisini tahmin etmek igin temel olarak degerliligi esas
alan boyutsal modeldir (Valentini, Orsingher ve Polyakova, 2020). Bu tiir “boyutlu”
teoriler, belirli duygular1 birbirinden ayirt etmek i¢in kullanilabilecek bir dizi ortak
boyut tanimlayarak duygusal tepkilerin temsilini basitlestirmeye calisir (Schoefer ve
Diamantopoulos, 2008b). Boyutsal bakis agis1, duygularin uyarilma (yiiksek ve diigiik

aktivasyon), katilim (yiiksek ve diisiik) veya degerlik (olumluya karsit olumsuz veya
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hosnutluga kars1 hosnutsuzluk) gibi iki kutuplu boyutlara kategorize edilebilecegini 6ne
stirer (Xiao vd., 2018).

Boyutsal yaklagimda, duygular iizerine yapilan ¢aligmalar, olumsuz ve olumlu duygular
gibi iki duygu smiflandirmasinin tanimlanmasindan bes veya daha fazla boyuta kadar
daha karmasik siniflandirmalara kadar uzanmaktadir (Petzer vd., 2012). Pazarlamada
coklu boyutsal yaklasimlardan yaygin olarak kullanilanlardan biri Mehrabian ve Russell
(1974)’tin yaptig1 smiflandirmadir. Buna gore, Mehrabian ve Russell (1974) SOR
(Stimulus-Organism-Response) paradigmasi ¢ergevesinde, g¢evresel uyaranlarin (S)
duygusal tepkiye (O) yol ac¢tigin1 ve bunun da miisterilerin davranigsal tepkisini (R)
belirledigini 6ne siirerek, tiiketicilerin ¢evresel uyaranlara yanit olarak PAD (Pleasure-
Arousal-Dominance) olarak adlandirilan haz, uyarilma ve baskinlik olmak ftizere {i¢
duygusal durum gosterdigini belirtmistir. Hizmet pazarlamasi1 kapsaminda ise, Schoefer
ve Diamantopoulos (2008b) hizmet hatas1 ve sonrasindaki telafi ¢abalarma yonelik
duygular1 arastirdig1 (emotions during service recovery encounters-ESRE) calismasinda
olumlu ve olumsuz duygular1 hosnutluk, ilgi, hosnutsuzluk ve endise olmak {izere dort

boyutta siiflandirmastir.

Tiiketici davraniginda da baskin olan boyutsal yaklasim, genellikle duygular1 degerlilik
acisindan etkinlestirmelerine dayali olarak ele alan boyutsal bir yaklasimdir. Bu
yaklasim, belirli olumlu veya olumsuz duygular arasinda ayrim yapmaya gerek
kalmadan bir kiginin duygusal durumunun dogrudan ve gosterge niteliginde bir
aciklamasini saglar (Nawijn ve Biran, 2019). Duygusal degerlik, bir duygunun ne
Olgtide olumlu veya olumsuz oldugunu tanimlar (Citron vd., 2014). Bu noktada,
degerlik boyutu acisindan, bir miisterinin duygular1 temelde olumlu duygular ve
olumsuz duygular olarak ikiye ayrilabilir (Tronvoll, 2011). Duygunun farkli degerliligi
(olumluluk-olumsuzluk) farkli davramislara neden olur (Basgdze ve Ozkan Tektas,
2021). Degerlik temelli yaklasimda, olumsuz duygularin daha fazla memnuniyetsizlige
yol acmasi beklenirken, olumlu duygularin daha fazla memnuniyete yol agmasi
beklenir. Duygusal deneyimin net (agirlikli) degeri, olumlu ve olumsuz duygular
arasindaki dengedir. Ardindan gelen davraniglarin tamamen bu genel olumluluk veya

olumsuzluk tarafindan yonlendirildigi varsayilir (Zeelenberg ve Pieters, 2004).
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Goriildigii tizere her ne kadar farkli boyutlarla duygular ile gesitli siniflandirmalar yer
alsa da, pazarlama alaninda yapilan bir¢ok ¢alisma duygular1 genellikle olumlu ve
olumsuz duygular olmak tizere bir siniflandirma seklinde kavramsallagtirilmistir (Laros
ve Steenkamp, 2005; Svari ve Olsen, 2012). Bu siniflandirma yararlidir ¢linkii ¢alisma
modelini basit hale getirir ve analiz etmeyi kolaylastirir (Jiang, King ve Prinyawiwatkul,
2014). Bu dogrultuda, bu tez calismasinda da hizmet hatasi ve telafisi yonelik {igiincii
taraf miisterilerin hissettigi duygular, olumlu ve olumsuz duygular ve bunlarin alt
duygular1 olan mutsuz, kizgin, {izgiin, kotii ruh haline biiriinme, rahatsiz olma, neseli,

sicak, mutlu, degerli ve gururlu olmak iizere siniflandirilarak ele alinmistir.
1.2.4. Hizmet Hatasi ve Telafisi Siirecinde Duygular

1960'lardan beri, tiikketim davranisi, tiiketicilerin ihtiyaglar1 karsilamak i¢in {irtin/hizmet
kapasitesinin rasyonel bir degerlendirmesi temelinde secimler yaptig1 bir karar verme
stireci acisindan modellenmis ve anlasilmistir. Tiiketici karar verme siireci, biiyiik
Olciide ihtiyacin taninmasi, bilgi arastirmasi, alternatiflerin degerlendirilmesi, satin alma
karari, satin alma sonrasi davranig adimlarin1 igeren bir problem ¢d6zme siireci olarak
goriilmiistiir. Her sey ¢ok sistematik, diizenli ve rasyoneldir. Duygular gibi psikolojik

fenomenler bu siirecte ortaya ¢ikmamistir (Mudie, Cottam ve Raeside, 2003).

Duygularin incelenmesi, uzun siiredir psikoloji alaninda gelisen bir arastirma alani
olmustur. Psikoloji alaninda ¢alisan bilim adamlari, duygularin insanlarin davranislarini
ve eylemlerini belirlemede hayati bir role sahip oldugunu ortaya koymuslardir. Daha
yakm yillarda, bu konu pazarlama da dahil olmak iizere bircok uygulamali disiplin
tarafindan ele alinmistir (Gaur, Herjanto ve Makkar, 2014). Duygularin arastirma
konusu olusu, tiiketicilerin reklamlara yOnelik sergiledigi duygusal tepkilerin
incelenmesiyle baslamis olup, zaman igerisinde duygularin davranigsal ve biligsel
tepkilerine yonelik tiiketici deneyimlerinin arastirilmasiyla devam etmistir (Giiler,
2018). Son yirmi yilda ise, tutarli bir aragtirma akis, tiiketici deneyimlerinde duygularin
Onemini ortaya koymustur (Hosany ve Gilbert, 2010). Son yillarda ¢ok sayida ¢alisma,
reklam, tiiketici karar verme, davranigsal niyet, perakendecilik, memnuniyet ve hizmet
pazarlamasinda duygularin roliinii arastirmis ve desteklemistir (Ladhari, Souiden ve
Dufour, 2017).
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Glinlimiizde duygusal yargilar ve siibjektif hisler, tiiketimin anlasilmasi i¢in artik
mevcut biitgeler, fonksiyonel faydalar ve fiyat kadar 6nemli kabul edilmektedir (Mudie,
Cottam ve Raeside, 2003). Artik, duygular, tiiketim deneyimini anlamada merkezi bir
unsur olarak rol oynamaktadwr (Mattila ve Enz, 2002). Nitekim, duygunun
pazarlamadaki rolii, miisterileri ve onlarin tiikketim deneyimini daha iyi anlama
arayislarinda hem pazarlama akademisyenlerinden hem de uygulayicilarindan artarak
daha fazla kabul gérmekte ve ilgi ¢cekmektedir (McColl-Kennedy ve Smith, 2006). Bu
nedenle de giinlimiizde artik pazarlama disiplini smirlar1 icinde duygunun rolii ilizerine

olaganiistii miktarda arastirma yapilmaktadir (Bigne” ve Andreu, 2004).

Duygularin  bu rolii, hizmet hatasi ve telafisi deneyimlerine iliskin miisteri
degerlendirmelerini anlamada da merkezi bir unsur olarak giderek daha fazla dikkat
cekmektedir (Schoefer ve Diamantopoulos, 2008b). Hizmetlerin ayirt edici dzellikleri,
tiikketicilerin duygusal tepkilerinin artik dikkate alinmasmin 6zellikle uygun oldugunu
gostermektedir (Mudie, Cottam ve Raeside, 2003). Soyle ki, hizmetler, sonuglara
oldugu kadar siireclere de dayalidir ve bu durum miisteri tatminin belirlenmesinde
duygularin oynadigi rolii artirmaktadir (Burns ve Neisner, 2006). Dahasi, hizmetler
insanlar1 igerdiginden dolayi, (6zellikle sira dis1 bir sey oldugunda) hizmetler duygulari
da icermektedir (Gustafsson, 2009). Ayrica duygusal tepkiler, hizmetleri iceren tiiketici
durumlarinda, fiziksel f{iriinleri icerenlere gore daha yiiksek diizeyde 0Ongori

saglamaktadir (Burns ve Neisner, 2006).

Hizmet hatasi ve telafisi baglaminda, duygular, hizmet saglayicilarin ¢esitli hizmet telafi
stratejileriyle hizmet hatalariyla bas etmeye ¢alisirken, hizmet hatasi olustuktan hemen
sonra sekillenmeye baslayan ani ve otomatik tepkiler seklinde tanimlanabilir (Ozgen ve

Kurt, 2012).

Miisteriler, hizmet saglayicilarla giinlik olarak etkilesime girerler. Bu hizmet
karsilagsmalarin cogu (miisteri ve on saflardaki ¢alisan arasindaki dogrudan etkilesimler)
siradandir ve biiyiik 6l¢lide onemsizdir. Ancak hatirlananlar ve miisteri duygularmin
arttig1 yerler "yanls giden"lerdir. Bir hizmette isler ters gittiginde yani hizmet hatalar1
meydana geldiginde ve bu hatalarin diizeltilmesi esnasinda miisteriler hayal kirikligi,
sikint1, 6fke ve bazen asir1 sinirlenmek gibi olumsuz duygular yasama egilimindedir

(McColl-Kennedy ve Smith, 2006). Yapilan bagka bir ¢alismada, olumsuz bir Kritik
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olay veya hizmet hatasiyla karsilasan miisterilerin %97'sinde olumsuz duygular
meydana geldigi sonucuna ulasilmistir (Tronvoll, 2008). Bu noktada, hizmet telafisi,
miisteri deneyimi lizerinde olumlu bir etkiye sahip olarak, bu durumu hem miisteri hem
de firma i¢in olumsuzdan olumluya cevirebilir (Svari vd., 2011). Hizmet saglayict iyi
telafi eylemleri uyguladiginda, miisterilerin olumsuz duygular1 azaltilabilirken, ayni
anda olumlu duygular da gelistirilebilir. Ancak, yetersiz telafi eylemleri, hatadan dolay1
olusan bu olumsuz duygular1 daha da siddetlendirebilir (Xu, Liu ve Gursoy, 2019).
Sonu¢ olarak, hizmet hatalar1 miisterilerde olumsuz duygularin olusmasma, etkili

hizmet telafileri ise miisterilerde olumlu duygularin olusmasina neden olmaktadir.

Hizmet hatasi ve telafisinde olusan bu duygular, miisterilerin verecegi tepkileri
belirlemektedir. Esasen, duygular, hizmet telafisi durumlarinda iki ana nedenden dolay1
onemli bir rol oynamaktadir. Birincisi, hizmet telafisinin kilit sonuglarindan birinin,
yani tatminin bilissel oldugu kadar duygusal onciilleri olacagma dair artan bir kabuliin
var olmasidir. ikinci ise, birgok miisterinin hizmet telafi karsilasmalarma giiclii
duygusal tepkiler hissettigi ve bu tepkilerin hizmet igletmesi ile olan iliskilerini devam
ettirip ettirmeme kararlarmi etkilemesidir (Schoefer ve Diamantopoulos, 2008b).
Nitekim hizmet hatas1 ve telafisi siirecinde olugsan olumlu ve olumsuz duygularin etkisi

yapilan ¢aligmalarla ortaya konmustur.

Bougie, Pieters ve Zeelenberg (2003) olumsuz bir duygu olarak 6fkenin, miisterilerde
tatminsizlik ve olumsuz agizdan agiza iletisim olugsmasinin yaninda hizmet saglayiciyi
degistirme ve sikayet etme davranisi lizerinde etkisinin oldugu sonucuna ulasmistir.
Mattila ve Ro (2008) hizmet hatastyla otke, hayal kirikligi1 ve pismanlik seklinde
olumsuz duygular olusan miisterilerin sikayet etme, hizmet saglayiciyr degistirme ve
olumsuz agizdan agiza iletisim seklinde cesitli tepkilere girme olasiliklarmin yiiksek
oldugu sonucuna ulagsmustir. Varela-Neira, Vazquez-Casielles ve Iglesias-Argiiclles
(2008) ise olumsuz duygularin miisterinin algilanan adaletini ve toplam tatminini
olumsuz yonde etkiledigi sonucuna ulagmistir. Harrison-Walker (2019a) ise hizmet
hatas1 sonrasinda olusan 6fke ve pigsmanlik gibi olumsuz duygularin miisterilerde
yeniden miisteri olma niyetini azalttigi, olumsuz agizdan agiza iletisimi ise artirdigi

sonucuna erismistir.
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Hizmet telafileri sonrasinda olusan olumlu duygular agisindan miisterilerin tepkilerine
bakildiginda ise, Keeffe, Russell-Bennett ve Tombs (2007) hizmet telafisinin etkinligi
arttikca, miisterilerin daha fazla pozitif duygu hissettigi, bu pozitif duygularin seviyesi
arttikca da miisterilerin sikayet etme ve isletmeyi terk etme gibi olumsuz davraniglarda
bulunma olasiliklarinin daha diisiik oldugu sonucuna erigsmistir. Kuo ve Wu (2012) ile
Xu, Liu ve Gursoy (2019) hizmet telafisi ile birlikte olusan olumlu duygularin tatmini

pozitif yonde etkiledigi sonucuna erigsmistir.

Goruldigi tizere, hizmet hatasinin ardindan olusan olumsuz duygular isletmeler
acisindan kotii yonde; etkili telafiler ile birlikte olumlu duygularin olusmasi da iyi
yonde sonuglar saglamaktadir. Sonu¢ olarak, miisterilerin olumlu ve olumsuz
duygularmi anlamak, hem olay meydana geldiginde, hem de sikayet ifade edildiginde
isletmenin dogru eylemi se¢mesine yardimci olabilir (Svari vd., 2011). Ancak
unutulmamast gereken bir nokta ise, olumlu duygularm mutlaka olumlu, olumsuz
duygularin ise olumsuz sonuglar iiretmeyebilecegidir (Manthiou, Hickman ve Klaus
2020). Bu noktada, hizmet hatasi ve sonrasindaki telafi ¢abalarina bagli olarak
miisterilerde hissedilen olumlu ve olumsuz duygularin sonuglarmi daha dogru bir
sekilde ortaya koyabilmek admna bu tez calismasinda duygular ve sonuglar arasindaki
mekanizmayr tamamlayan bir yap1 olarak miisteri affediciligi 6nerilmektedir.

Dolayisiyla bir sonraki baglikta miisteri affediciligi kavramindan bahsedilecektir
1.3. MUSTERI AFFEDICILiGi

Bu béliimde bu tez ¢alismasinda araci degisken olarak gorev yapan miisteri affediciligi
ile ilgili kavramsal ger¢eveye yer verilmistir. Bu dogrultuda, 6ncelikle din, felsefe ve
psikoloji gibi alanlarda ortaya c¢ikmis olan affetme kavramindan bahsedilecektir.
Sonraki yillarda pazarlama literatiiriine de dahil olan affedicilik ile ilgili olarak miisteri
affediciliginin tanimi, pazarlama literatiiriindeki yerinden ve misteri affediciligi
modellerinden bahsedilecektir. Son olarak, miisteri affediciligini kolaylastiran unsurlara

deginilecektir.
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1.3.1. Affetme Kavrami

Miisteri affediciligi kavramini tanimlamadan 6nce, diger bilim dallarinda ortaya ¢ikan
ve yogun olarak kullanilan affetme kavramini tanimlamak gerekmektedir. Affetme,
insanligin baslangicindan beri var olmustur. Affetmenin anlatilar,, Homeros'un Ilyada's:
ve Shakespeare'in Firtma'sindan Kur’an'a Tevrata ve Incil’e kadar binlerce yila
yayilmistir (Fehr, Gelfand ve Nag, 2010: 894). Bu kavram, antik ¢aglardan beri dini
toplumlarda insanlar arasindaki iliskileri iyilestirmede ve onarmada onemli bir faktor
olarak kullanilmaktadir (Hargrave ve Sells, 1997). Affetme felsefi, dini ve psikolojik
sonuglart olan bir kavramdir (Lawler-Row vd., 2007). Bu nedenle affetme kavraminin,
aragtirma konusu olarak din (Jensen, 1993; Lawler-Row vd., 2007; Pettigrove, 2012;
Ayten, 2012), felsefe (North, 1987; Govier, 1999; Hieronymi, 2001) ve psikoloji
(Denton ve Martin, 1998; Worthington ve Wade, 1999; Thompson vd., 2005) bilim
dallarinda yogun olarak kullamildigi gériilmektedir. Ilk zamanlarda filozoflar ve
teologlar tarafindan incelenmesi nedeniyle felsefi veya dini bir yap1 olarak
kavramsallastirilan affedicilik; psikolojinin 1ilgi alanmna girmesiyle bu alandaki
aragtirmalar hizla genislemistir (Altuntas, 2018). Psikolojide affetme konusuna olan ilgi
1930’1u yillara yakin bir zamanda ortaya konabilse de bilimsel olarak 6nemli 6l¢iide
arastirilmaya 1980’11 yillar itibariyle baslanmistir. Bu konuyla ilgili ¢ok sayida yayin
gelisim psikolojisi, danmismanlik ve klinik psikolojisi, sosyal psikoloji ve kisilik

psikolojisi gibi alt alanlarda yer almaktadir (Sanfeliu, 2017).

Affetme kavramu ile ilgili olarak literatiirde evrensel bir tanim olmayip, bu konuda
calisan yazarlar affediciligin farkli yonlerini vurgulan cesitli tanimlar yapmislardir.
Aragtirmacilar, affediciligi duygular iizerinden (Hargrave ve Sells, 1997; Exline vd.,
2004; Berry vd., 2005), motivasyonel degisim tizerinden (McCullough, Worthington ve
Rachal, 1997; McCullough, Fincham ve Tsang, 2003); bilissel, duygu ve davranislarin
etkilesimi tizerinden (Enright ve the Human Development Group, 1991; Enright ve
Fitzgibbons, 2000) cesitli sekillerde tanimlamislardir. Webster's New Universal
Unabridged Dictionary'de 1983 yilinda yapilan ilk tanima gore, affetmek “dargmliktan
ya da cezalandirma arzusundan vazgegmek; kizmay1 birakmak; bagislamak” seklindedir
(McCullough, 2001). Enright & The Human Development Study Group (1991)

affediciligi, birinin haksiz yere inciten baska birine kars1 kiiskiinliik, olumsuz yarg: ve
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kayitsiz davranislar sergileme hakkindan vazgecmeye istekli olma ve ona karsi hak
etmedigi merhamet, comertlik ve hatta sevgi gelistirmesi olarak tanimlamiglardir.
Enright ve Fitzgibbons (2000) affedicilik kavrami icin bilis, duygu ve davranisin
etkilesimini vurgulayan bir tanimi savunmustur. Buna gore, bilissel yon, kinama
diistincesi yerine saygi diistincesi gelistirmeyi ifade etmektedir. Affetmenin duygusal
yoni, dargmlik yerine merhamet gibi olumlu duygular gelistirmeyi ifade ederken,
davranigsal yonii ise, hata yapan/sucglu olan kisiden intikam almak yerine iyi niyetle
davranmay1 ifade etmektedir (aktaran Bugay, 2010). Bu yazarlara gore affedicilik,
olumsuz diisiince, eylem ve duygularin daha olumlu diisiince, eylem ve duygularla yer
degistirmesidir (Enright ve Fitzgibbons, 2000, aktaran Worthington, 2005). Maio vd.,
(2008) benzer sekilde affetmeyi bilingli olarak olumsuz diisiincelerden, duygulardan ve
sucluya yonelik davranislardan kac¢imnarak yerine daha olumlu diisiince, duygu ve
davranislara olan yonelim olarak tanimlamislardir. McCullough, Worthington ve Rachal
(1997) ise motivasyonel degislik olarak ele aldig1 affediciligi, a) hata yapan suglunun
incitici eylemlerine ragmen, kisinin sugluya kars1t misilleme motivasyonunun azalmasi,
b) sucludan soguma/uzaklagsma motivasyonunun azalmasi ve c¢) sugluya karsi uzlagsma
ve iyi niyetle artan bir sekilde motive olmasi olarak tanimlamislardir. Exline vd., (2004)
ise, hata yapan sugluya kars1 aci1 veya intikam dolu duygularm birakilmasi seklinde
tanimlamiglardir. Hargrave ve Sells (1997)’e gore affetme, hata yapan kisiye karsi
kirginligi ve kizginhigmi salivermeyi, iliskileri onarmayi1 ve kisinin i¢sel duygusal
yarasini iyilestirmesini ifade etmektedir. Affetme, problem odakl ve/veya duygu odakl
bir basa ¢ikma stratejisi (Lazarus ve Folkman, 1984) olarak da kavramsallastirilabilir.
Problem odakli bir basa ¢ikma stratejisi olarak affetme, sugluyla ne oldugunu
tartismay1, diizeltici eylemler aramayi, bir iliskiden ayrilmaya karar vermeyi veya
miiteakip ¢Oziim cabalar1 lizerinde calismay1 igerirken, duygu odakli basa ¢ikma

stratejisi ise olumsuz duygularin azaltilmasiyla ilgilenir (Chong ve Ahmed, 2018).

Farkli bilim adamlar1 affetmeyi farkli sekillerde tanimladigindan, affediciligin tam
dogasina iliskin goriisler farklidir. Ancak hepsinin bir yonii tizerinde uzlas1 vardir, o da
insanlara faydali olmasidir (Raj, Elizabeth ve Padmakumari, 2016). Yapilan
caligmalarla affetmenin insanlar iizerine psikolojik olarak faydalar sagladigi ortaya
konulmustur (Sanfeliu, 2017). Affetmek 6fke, kaygi ve keder gibi olumsuz duygulari
azaltmaktadir (Coyle ve Enright, 1997; Maltby, Macaskill ve Day, 2001). Affedicilik
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ayni zamanda olumlu psikolojik sonuglar da dogurmaktadir. Affetmek, zihinsel sagligi
iyilestirmekte (Berry ve Worthington, 2001); 6zgiiveni yilikseltmekte (Al-Mabuk ve
Enright, 1995; Freedman ve Knupp, 2003) yasam tatminini (Harris ve Thoresen, 2005)
ve mutlulugu (Maltby, Day ve Barber, 2005) artirmaktadir.

1.3.2. Miisteri Affediciliginin Tanim

Pazarlama literatiiriinde yapilan ilk tanimlardan birine gore, miisteri affediciligi, bir
marka/hizmet hatas1 veya ihlaline iliskin olumsuz duygularin serbest birakilmasi ve
iliskiye yonelik yapici bir sekilde hareket etmek i¢in motive olmayi iceren bir siirectir

(Chung ve Beverland, 2006).

Xie ve Peng (2009) ise, Finkel vd., (2002)’nin affetme konusundaki iligki
perspektifinden yola ¢ikarak, miisteri affediciligini, firmanin 6rgiitsel bir giiven ihlali ve
ilgili telafi gabalarindan sonra tiiketicilerin misilleme, yabancilasma ve diger yikici
davraniglardan vazgegme ve yapict yollarla yanit verme istekliligi olarak

tanimlamislardir.

Zourrig (2010) miisteri affediciligini, bir hizmet hatasi takiben, 1) hatay1 yeniden
cercevelemek i¢in biligsel bir ¢aba 2) suclama ve hata aramadan vazge¢gme, 3) hizmet
hatasiyla iligkin olumsuz duygularin birakilmasi ve hizmet saglayiciya daha az zarar

verme konusunda motive olma degisikligi siireci olarak tanimlamustir.

Joireman, Gregoire ve Tripp (2016) miisteri affediciligini, zarara neden olan firmaya
kars1 miisterilerin i¢sel olarak 6fkesini ve firmaya kars1 intikam alma arzusunu birakma
ve ayni zamanda bu zarar veren firmaya kars1 olumlu duygu ve diisiincelerini artirmasi

eylemi olarak tanimlamiglardir.

Worthington ve Scherer (2004)’tin duygusal ve kararsal affedicilik olarak
boyutlandirmasindan yola ¢ikarak, Shin, Casidy ve Mattila (2018) miisteri
affediciliginin duygusal ve kararsal (davranigsal) miisteri affediciligi olarak iki boyutu
oldugunu belirtmistir. Kararsal affedicilik, davraniglara odaklanir ve hata yapan sugluya
yonelik olumlu davraniglarda artis ve olumsuz davraniglarda azalma olarak
tanimlanirken, duygusal affedicilik ise, duygulara odaklanir ve sugluya yonelik olumlu

duygularda bir artis ve olumsuz duygularda bir azalma olarak tanimlanir. (Donnelly,
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2020). Shin, Casidy ve Mattila (2018)’e gore duygusal ve kararsal (davranigsal)
affediciligi, bir hizmet hatas1 olaymin ardindan isletmeyi affetmek igin onemli bir
mekanizma olarak hizmet edebilecek miisteri niyetlerini yansittigindan dolay1

isletme/pazarlama alani i¢in de uygun oldugunu savunmustur.

Bath ve Bawa (2020) miisteri affediciligini, hizmet saglayict ile uyumlu bir iliski
sirdiirmek igin hizmet hatasindan sorumlu olan sugluya yonelik olumsuz duygu ve
hislerin dagitilmas:t olarak tanimlamiglardir. Yang ve Hu (2021) ise, miisteri
affediciliginin, tiiketiciler kizginliklarindan veya 6fkelerinden vazgegip zarar veren bir

firmaya kars1 dostane davranislar sergilediklerinde ortaya ¢iktigini belirtmistir.

Sonug olarak, hizmet hatasi ve telafisi literatiiriinde miisteri affediciligi biligsel bir tepki
ile baglayan, duygularin ortaya ¢ikmasina yol acan ve motivasyonel c¢iktilar ile
sonuglanan bir siirectir. Daha acik bir ifadeyle, affetme siireci, bir hizmet hatasi ile
baslar ve bunu hizmet telafisi ¢abalar1 takip eder. Bir hizmet telafisi almak, glicenmis
olan miisterinin algilanan hata ciddiyetini azaltmasina, hatay1r daha digsal, daha az
kontrol edilebilir ve daha az duragan algilamasma yol agar. Bu durum, suglu oldugu
diistiniilen firmaya yonelik olumlu duygularin, olumsuz affetmeme duygular1 ile yan
yana getirilmesine neden olan bir duygusal tepkiye yol agar ve bu olumsuz duygularin
tamaminin veya bir kisminin nétrlestirilmesini veya olumlu duygularla degistirilmesini
saglar. Sonunda giicenmis miisteri, kusurlu olan hizmet saglayiciya kars1 kasitl olarak
cezalandirma ve zarar verme firsatlarindan vazgegtiginde, motive edici bir yanitla bu

stire¢ sonuglanir (Zourrig ve Chebat ve Toffoli, 2009).
1.3.3. Pazarlama Literatiiriinde Affedicilik ve Miisteri Affediciligi Modelleri

Kokleri insanlik tarihine kadar uzanan ve ilk baslarda teoloji ve felsefede ortaya ¢ikan
ve son yillarda basta psikoloji olmak tizere farkli disiplinlerdeki arastirmacilarin 6nemli
Olgtide dikkatini ¢eken affetme kavrami (Tsarenko ve Tojib, 2011), son yillarda
pazarlama alaninda da artan bir ilgi gormeye baslamistir (Casidy ve Shin, 2015).
Affedicilik kavraminin pazarlama literatiiriine girmesindeki neden, tiiketicilerin sosyal
baglamda insanlarla iliski kurduklar1 gibi markalar/isletmeler ile de iliskiler
gelistirmesidir (Aggarwal, 2004; aktaran Bath ve Bawa, 2020). Plummer (1984),

tiiketicilerin markalar hakkinda onlar insanmig gibi diisiinebilecegini belirtmektedir.



43

Yani tiiketiciler, anlamli etkilesimler ve eylemler yoluyla markalariyla bir iligki
gelistirebilirler; bdyle bir iliski, iki birey arasindaki iliskiyle karsilastirilabilir.
Nihayetinde bu gelistirilen iliskiler, kisilerarasi iliskiler gibi zarar gérmeye agik olup,

bir affetme siireciyle onarilabilecek sekilde olabilir (aktaran Tsarenko ve Tojib, 2015).

Joireman Gregoire ve Tripp (2016) affetme teorilerinin firmalarin fiziksel ve psikolojik
zararlara neden oldugu durumlarda miisteri-firma etkilesimlerinde uygulanabilecegini
belirtmistir. Ayrica, Chung ve Beverland (2006)’a gore, affedicilik bir hizmet hatasi
veya ihlaline yonelik biligsel ve duygusal tepkilerin araligini1 daha iy1 yakalayabilir ve
iligkiyi ihlal 6ncesi orijinal/eski durumuna geri dondiirmek i¢in temel saglayabilir ya da
kotii duygu ve zarar1 en aza indirebilir. Bazi tip ve psikoloji literatiiriinde belgelenen
affetmenin saglik ve psikolojik faydalar1 g6z Oniine alindiginda, affetme kavramina
iligkin anlayislar, bilim adamlar1 ve pazarlamacilar tarafindan tiiketici refahin1 ve yasam
kalitesini iyilestirmek i¢cin kullanilabilir. Nitekim, Riaz ve Khan (2016) affetmenin
iligkisel bir baglamda gerceklesmesinden, bu kavramin pazarlama alaninda
uygulanabilir oldugunu ve tiiketici davranisina iliskin derin bir kavrayis kazanmada
etkili olacagini belirtmistir. Ayni sekilde, Muhammad ve Mokhtar (2017) da miisteriler,
ciddi bir hizmet hatas1 veya basarisiz bir hizmet telafisi gibi, gii¢lii bir miisteri-firma
iligkisi baglaminda bir iligskisel norm ihlali yasadiginda, miisteri affetmesi giderek daha
alakali bir yap1 haline geldigini belirtmistir. Hur ve Jang (2019) ise tiiketim baglaminda
affediciligin, tiiketicilerin psikolojik dengeyi yeniden kazanmalarma ve olumsuz
duygulardan vazgecerken optimal hizmet sonuglarmma ulagsmalarma yardimci
olabilecegini belirtmistir. Bu nedenlere bagl olarak pazarlama ve daha spesifik olarak
hizmet hatas1 ve telafisinde Chung ve Beverland (2006); Tsarenko ve Tojib (2011);
Joireman, Gregoire ve Tripp (2016); Yagil ve Luria (2016); Harrison-Walker (2019b)
gibi arastirmacilarim ilgisi ile son on yilda ele alinan bir degisken olarak 6n plana ¢ikmis

ve caligmalarda miisteri affediciligi olarak kavramsallastirilmistir.

Fetscherin ve Sampedro (2019)’a goére miisteri affediciligi iizerine yapilan mevcut
pazarlama caligmalari {i¢ gruba ayrilabilir. Birinci grup, miisteri/tiiketici affediciliginin
kavramsal modellerini sunan ¢aligmalardan olusmaktadr. Ikinci grup, {iriin veya hizmet
hatalar1 sonrasinda miisteri affediciligini incelemektedir. Ugiincii grup ¢aligmalar ise, bir

hizmet telafi stratejisinden sonra miisteri affediciligini arastirmaktadir. Bu tez
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calismasinda hem hizmet hatasi hem de hizmet telafisi sonrasi miisteri affediciligi
incelenmektedir. Bu nedenle ¢alisma hem ikinci hem de {igiincii grubu kapsamaktadir.
Pazarlama alaninda miisteri affediciligi lizerine yapilmis onciil baz1 ¢aligmalar Tablo

1’de sunulmustur:

Tablo 1. Miisteri Affediciligi ile Ilgili Yapilmis Onciil Calismalar

Yazar (Y1) Ana Bulgu

Miisteri affediciligi kavrami ile ilgili yapilmis ilk c¢alismalardan
Chung ve Beverland (2006) olup, bu kavrammm tiketici-marka iligkileri baglaminda
uygulanabilecegini ortaya koymustur.

Idiosentrik miisteriler, affetmeye karar verdiklerinde problem ¢zme
stratejilerini benimsemeye daha yatkinken, allosentrik miisteriler,
grup iyeleri icinde baghlig: siirdiirmeye daha duyarli olduklarindan,
yardimseverlik ve iyl niyet ifade etmek gibi cevrelerine karsi
duygusal tepkilerini diizenleme egilimindedir.

Tiketicilerin affetme siireglerinde ilerledikleri cesitli asamalari
vurgulayan kavramsal bir tiiketici/miisteri affediciligi modeli
sunulmustur. Affetme siirecini kolaylastirabilen bir dizi durumsal ve
kosullu faktorler de modele dahil edilmistir.

Tiiketici dindarligi duygusal ve davramigsal miisteri affediciligi
iizerinde giiclii ve olumlu bir etkiye sahiptir. Algilanan hizmet
basarisizliginin ciddiyeti, hem duygusal hem de davranissal miisteri
affediciligi ile de olumsuz iligkilidir.

Tazmin etme ve hibrit telafi stratejileri, hizmet telafisinin
Casidy ve Shin (2015) yaptlmadigi duruma kiyasla miisteri affediciligi niyetleri tizerinde
daha olumlu etkilere sahiptir.

Oziir dilemenin tiiketici affediciligi iizerindeki etkisinin, marka
ihlalinin/hatasinin siddeti hafif oldugunda daha belirgindir.
Tsarenko ve Tojib (2015) Miisteri affediciligi marka ihlali siddeti, firma tepkisi ve tiiketici
farkindaliginin yeniden satin alma niyetleri {izerindeki etkisine
aracilik etmektedir.

Iliski ne kadar giicliiyse, miisterilerin affetme olasiligt da o kadar
Yagil and Luria (2016) yiiksektir. Hizmet g¢aliganin1 hatadan dolayr suglama ne kadar
yiiksekse, affetme olasilig1 o kadar diisiiktiir

Miisteri affediciligi, hem uyumluluk ve hizmet saglayiciyi
degistirme niyeti arasindaki iligkiye, hem de hizmet hatasinin
ciddiyeti ile hizmet saglayiciyr degistirme niyeti arasindaki iliskiye
aracilik etmektedir.

Miisteri affediciligi, hizmet telafi stratejileri (6ziir dileme, tazmin
etme ve miisterilerin endiselerini dile getirmesine izin verme) ile
tiiketicinin tepkileri (olumsuz wom, yeniden miisteri olma niyeti ve
uzlagma) arasindaki iliskiye aracilik etmektedir.

. Affetme olasilig1 daha yiiksek olan tiiketicilerin markadan kaginma
Fetscherin ve Sampedro N o
(2019) veya saldirgan davranislarda bulunma olasﬂlgl“ dahg diistiktiir;

ayrica markayi tekrar satin alma olasiliklar1 daha yiiksektir.
Cifte hizmet hatasi sonrasinda affediciligi aragtirmiglardir. Miisteri
Lin ve Chou (2022) affediciligi, hizmet telafisi tatminsizligi ile telafi sonrasi miisteri
sikayetleri arasindaki baglantiya aracilik etmektedir.

Zourrig, Chebat ve Toffoli
(2009)

Tsarenko ve Tojib (2011)

Tsarenko ve Tojib (2012)

Riaz ve Khan (2016)

Harrison-Walker (2019)

Affedicilik kavramimin pazarlama literatiiriine girmesiyle birlikte cesitli yazarlarca

miisteri affediciliginin nasil gergeklestigine dair misteri affediciligi modelleri
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olusturulmustur. Bunlardan ilki, Tsarenko ve Tojib (2011)’in gelistirmis oldugu
Etkilesimsel Miisteri Affediciligidir. Tsarenko ve Tojib (2011) hizmet hatasi
baglaminda miisterilerin affetme siireclerinde ilerledikleri affetmenin biligsel, duygusal
ve davranigsal yonlerini vurgulayan gesitli asamalardan olusan bir tiiketici affediciligi
modelini sunmuglardir. Ayrica affetme siirecini kolaylagtirabilecek yenilik, ¢iktininin
belirsizligi, gecici faktorler olmak iizere durumsal faktorler ile iliski gegmisi, sosyal
etkiler, rakip yogunlugu ve degistirme maliyetleri olmak tlizere kosullu faktorleri modele
dahil etmislerdir. Tsarenko ve Tojib (2011)’e goOre, miisteriler affetme durumuna
ulasmadan once bes asamadan ge¢cmektedirler. Buna gore, ilk asamada miisteriler
hizmet hatas1 yasadiktan sonra, bir duygusal durum degisikligi ile karsilasirlar. Bu
asamada miisterilerin potansiyel zarar ve faydalarin ilk degerlendirmelerini yapmalari
ve yasanan olumsuz hizmet olayinin bir sonucu olarak belirsiz sonuglarla basa ¢ikmanin
yollarmni aramalar1 beklenir. Ikinci asamada, miisteriler genellikle olumsuz duygularmni
degerlendirir ve onlar1 yok etmeye calisir. Ugiincii asamada, miisteriler hizmet olaymim
adilligini daha fazla degerlendirerek ve bununla basa c¢ikma segeneklerini
degerlendirerek affetme yoriingesinde ilerlemeye devam ederler. Dordiincli asamada,
miisteriler, ihlal edenin eylemlerini hizmet olaylar1 baglaminda degerlendirmeye ve
kars1 tarafin motivasyonlarmi ve davranislarin1 anlamaya ¢alisir; en 6nemlisi, olumsuz
duygularini olumlu ya da tarafsiz olanlarla degistirirler. Son asamada ise, miisteriler
duygusal calkantilarim1 gidererek affetmeye dogru yonelir ve bu asamada bagiglama

gergeklesir.

Bir diger model ise, Zourrig, Chebat ve Toffoli (2009)’un Miisteri Affediciligi Siireg
Modelidir. Zourrig, Chebat ve Toffoli (2009), Lazarus ve Folkman (1984)’iin bilissel
degerlendirme teorisinden yola ¢ikarak, miisteri affediciliginin bir basa ¢ikma siireci
olarak nasil goriilebilecegini gosteren bilissel duygusal basa ¢ikma modeli
gelistirmislerdir. Bu modele gore, sinirlar1 asan bir hizmet hatasi (6rnegin etkilesimsel
adaletsizlik: bir miisteriye kaba bir sekilde davranma) ve hizmet telafi cabalar1 (6rnegin
oziir dileme) devam eden biligsel degerlendirme siirecine girdi olarak hizmet
etmektedir. 1k asamada (birincil degerlendirme), giicenmis miisteri zihinsel olarak
yapilan yanlis1 dikkatli bir sekilde diislinlir ve hizmet hatasini olumlu ve amaclh bir
sekilde farkli bir agidan bakar. Baska bir deyisle, hatanin 6nemini, anlamini ve kendi iyi

olusu (refahi) lizerindeki 6nemini azaltir. Daha sonraki asamada (ikincil degerlendirme)
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misteri, suglu calisanin hatayr diizeltmeye calistigini anladigi i¢in onun kendisini
rencide etmek istemediginin farkina varacak ve adalet hakkindan (yani ¢alisani
suc¢lamaktan ve hata aramaktan) vazgececektir. Buna karsilik, bu, duygusal bir durum
degisikligine (yani olumsuz duygularm birakilmast ve olumlu duygularin ortaya
cikarilmasi) neden olacak ve basa ¢ikma c¢iktilarini (yani suglu hizmet ¢alisani ile
sonrasinda ne yapilacagi tlizerinde calismak ve duygusal sinirlama) etkileyecektir.
Zourrig, Chebat ve Toffoli (2009) affetme silirecinin miisterinin allosentrik ve
idiosentrik olma durumlarina gore farklilik gosterebilecegini belirtip, modele, kiiltiir
boyutunu da eklemislerdir. Buna gore, allosentrik miisteriler, daha esnek olduklarmdan
ve kendilerini duruma adapte etme konusunda daha istekli olduklarindan, idiosentrik
miisterilere gore, bir hizmet hatasini daha olumlu bir sekilde yeniden
cergeveleyebilirler. Fakat, idiosentrik miisteriler, hizmet hatasini ego-savunmaci bir

sekilde degerlendirebilirler ve daha az olumlu bir sekilde yeniden cerceveleyebilirler

Joireman, Gregoire ve Tripp (2016) ise hizmet hatasi baglaminda Biitiinciil Miisteri
Affediciligi Modelini 6ne siirmiislerdir. Model, iliskisel norm ihlallerinin, ciddi hizmet
hatalarinin, su¢lamanin, adil olmayan muamelenin, ¢ift hizmet hatasinin ve agiklama,
Ozlir ve tazmin eksikliginin, miisterileri firma hakkinda olumsuz giidiiler ortaya
cikarmaya yonlendirdigini varsaymaktadir. Olumsuz giidiiler ortaya ¢ikarmak oncelikle
Ofkeyi arttirmakta ve bu da sirasiyla kaginma, intikam ve uzlasma arzularini iceren
affetme ile ilgili i¢ motivasyonu etkilemektedir. Bu arzular daha sonra affetme ile ilgili
ii¢ davranisin olasiligini etkilemekte ve bu da genel affetme seviyesini etkilemektedir.
Modelin bir diger 6nemli yonii, bir miisterinin davraniglari ile nihai affetme diizeyleri
arasmndaki baglantiya odaklanmasidir. Ornegin, bir miisterinin tazmin arama
davranislari, adaletsizlik boslugunu azaltarak affetmeye yol acabilir. Buna karsilik,
kacinma davraniglart muhtemelen bagislamay1 azaltacaktir, ¢ilinkii kaginma, adaletsizlik
boslugunu giderebilecek ve Otkeyi siirdliiren ugursuz yiiklemeleri en aza indiren

empatiyi yaratabilecek onarici davranislar1 engellemektedir.
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1.3.4. Miisteri Affediciligini Kolaylastiran Faktorler

Psikoloji literatiiriinde empati ve soruna yonelik atiflar gibi sosyo-biligsel faktorler, 6ziir
dileme gibi hataya iligkin faktorler, taraflar arasindaki iligkinin memnuniyet ve bagliligi
gibi iliskisel faktorler ve uyumluluk gibi bireysel faktorler olmak iizere kisilerarasi
affediciligi kolaylastiran ¢esitli unsurlar s6z konusudur (Karakaya ve Bozaci, 2019).
Benzer sekilde, pazarlama literatiirii agisindan da kisilik 6zellikleri (Tsarenko ve Tojib,
2012); hizmet telafisi stratejileri (Casidy ve Shin, 2015; Harrison-Walker, 2019b);
durumsal ve gecici faktorler (Tsarenko ve Tojib, 2011); hizmet hatasinmn siddeti
(Salagrama, Prashar ve Tata, 2021) gibi ¢esitli faktorler bir hizmet hatasi veya
isletme/marka hatas1 sonrasinda miisterilerin markalari/isletmeleri/hizmet saglayicilari

affetmelerini kolaylastiran unsurlar olarak yer almaktadir.

Insanlarin ¢esitli kisilik ozellikleri affetmeyi kolaylastirabilmektedir. Uyumluluk,
duygusal istikrar, empati ve dindarlik olarak bu kisilik 6zelliklerinin affetme egilimi ile
giiclii bir sekilde iligkisi vardir (McCullough, 2001). Uyumlu bireyler, bagislayici ve
sempatik, kibar, nazik ve hosgoriilii olarak kabul edilirler (Medler-Liraz, 2020). Riaz ve
Khan (2016)’a goére, uyumluluk, miisteri affediciligi ile pozitif iliskilidir ve onu
kolaylastirmaktadir. Duygusal istikrar ise, olumsuz duygu deneyimlerine kars1 diisiik
hassasiyet iceren bir kisilik boyutudur. Cesitli arastirmalar, duygusal istikrar1 yiiksek
kigilerin, diistik duygusal istikrar1 olanlara kiyasla daha yiiksek affetme egilimi
oldugunu gostermektedir (McCullough, 2001). Diger taraftan, empati de affediciligi
etkileyen onemli kisilik faktorlerinden biridir. McCullough, Worthington ve Rachal
(1997) empatinin kisilerarasi bir iliskide affedilmeye yol agan merkezi bir kolaylastirict
kosul oldugunu varsaymaktadir. Pazarlama alaninda yapilan ¢alismalarda (Suri, Huang
ve Senecal, 2019; Salagrama, Prashar ve Tata, 2021) empatinin miisteri affediciligini
kolaylastirdig1 ortaya konmustur. Literatiirde kisilik 6zelllikleri ag¢isindan yer alan bir
diger unsur da dindarliktir. Din, affetme eylemini kutsallastirabilmekte, bireylerin
olaylar1 ve iliskileri affetmesini kolaylastiracak sekilde yorumlarma olanak taniyan bir
diinya goriisii sunabilmektedir (Tsang, McCullough ve Hoyt, 2005). Pazarlama
literatiiriinde Tsarenko ve Tojib (2012) tarafindan miisteri affediciligi ile dindarlik
arasindaki iliskinin incelendigi calismada dindarligin hem duygusal hem de kararsal

miisteri affediciligi ile pozitif bir iligkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Shimul,
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Barber ve Abedin (2021) ise dindarhgmnin tiiketicilerin affetme istekliligi iizerinde

pozitif bir rol oynadig1 sonucuna erigmislerdir.

Kisilik ozelliklerinin yaninda affetmeyi etkileyen bir unsur da hizmet hatasinin
atfedilmesidir. Hizmet hatasi durumunda, tiiketiciler hatay1 1) nedensellik odagi —
hatadan kimin sorumlu oldugu, 2) hatanin kontrol edilebilirligi — tiiketicilerin hatanin
onlenebilirligi hakkindaki inanglar1 ve 3) kararlilik/duraganlik — hatanin zaman iginde
sabit/gecici olup olmadigi olmak tizere ii¢ boyutla iliskilendirmektedirler (Suri, Huang
ve Senecal, 2019). Yagil ve Luria (2016) miisterilerin yapilan hizmet hatas1 yiiziinden
sucu yiiksek diizeyde hizmet calisanlarina atfettiklerinde daha az affedici olduklari,
diisiik diizeyde sugu hizmet calisanlarina atfettiklerinde ise daha fazla affedici olduklar1
sonucuna ulagsmislardir. Salagrama, Prashar ve Tata (2021) ise yaptiklar1 calisma
sonucunda miisterilerin hizmet hatasini kontrol edilebilir ve duraganlik/kararlilik olarak

algiladiklarinda daha az affetme niyeti gosterdikleri sonucuna erigsmislerdir.

Hizmet hatasimin ciddiyeti/siddeti, miisterinin bir hatadan dolay1 yasadigi kaybin
biiyiikligli olarak tanimlanmaktadir (Hess, 2008). Hizmet hatasi ne kadar siddetli
olursa, miisterinin algiladig1 kayip o kadar biiyiikk olmaktadir (Weun, Beatty ve Jones,
2004). Transenko ve Tojib (2012), algilanan hizmet hatasinin siddetinin hem duygusal
hem de kararsal affediciligi giiglii bir sekilde negatif olarak etkiledigini belirtmislerdir.
Salagrama, Prashar ve Tata (2021) yaptiklar1 ¢alismada miisterilerin hizmet hatasini ¢ok
ciddi olarak algiladiklarinda basa ¢ikma mekanizmasi olarak affedicilik onlar i¢in daha
zor hale geldigi sonucuna erigsmislerdir. Sonug olarak, yapilan hizmet hatasmin ciddiyeti
daha diisiik olarak algilandiginda, miisterilerin algiladiklar1 kayiplar da daha az olacaktir

ve bu durum miisteri affediciligini kolaylastirabilecektir.

Miisteri affediciligi kolaylastiran faktorlerden bir digeri de 6ziir dileme, tazmin etme,
aciklama yapma gibi hizmet hatasi sonrasinda uygulanan hizmet telafisi stratejileridir
(Harrison-Walker, 2019b; Wei, Liu ve Keh, 2020). Samimi bir 0ziir, ¢atismanin
coziimiinde katalizor gorevi gorebilecek ve bagislanmaya ilham verebilecek faydali
sosyal bir aractir. (Fehr ve Gelfand, 2010). Casidy ve Shin (2015) yapmis olduklari
calismada tazmin ve hibrit (tazmin ve 6ziir dileme birlikte) telafi stratejilerinin hizmet
telafisinin yapilmadigi durumlara kiyasla misteri affediciligi iizerinde daha pozitif

etkileri oldugu sonucuna erigsmislerdir. Bakar, Hidayati ve Giffani (2019) ise, Ozir
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dileme, tazmin etme ve hem 6ziir dileme hem tazmin etme olarak ii¢ farkli hizmet telafi
stratejisinin de miisteri affediciligini kolaylastirdigi sonucuna ulagmislardir. Wei, Liu ve
Keh (2020) ekonomik telafi ve duygusal telafi seklinde siniflandirarak yaptig
calismasinda her iki telafinin de miisteri affediciligini kolaylastirdigi sonucuna

erigsmislerdir.

Goriildigi tizere, pazarlama literatiirde kisilik 6zellikleri, hizmet hatasinin siddeti, telafi
stratejileri gibi cesitli faktorler miisterilerin affetmesini kolaylastirabilmekte veya
zorlastirabilmektedir. Ancak psikoloji literatiiriinde duygularin affedicilik tizerindeki
etkileri ortaya konmus olsa da, pazarlama literatiiriinde bu etki iizerinde durulmamustir.
Bu tez ¢alismasinda, duygularin miisteri affediciligi tizerindeki etkisi arastirilmaktadir.
Diger yandan, duygularm affedicilik araciligiyla olumsuz agizdan agiza iletisim ve
yeniden miisteri olma niyeti tizerindeki etkileri de arastirilarak, affediciligin bu yapiy1
tamamlayacak bir mekanizma olarak yer alip almadig1 arastirilmaktadir. Bu noktada, bir
sonraki bagliklarda yeniden miisteri olma niyeti ve olumsuz agizdan agiza iletisim

konularina deginilecektir.
1.4. YENIDEN MUSTERI OLMA NIYETI

Bir¢ok hizmet isletmesi, miisteri yasam boyu degerini en iist diizeye c¢ikarmaya
odaklanan iligkisel pazarlama anlayisini benimsemistirler (Bolton, 1998). Miisteri
yasam boyu degerini artrmanin onemli yolu da tekrar tekrar siirekli o hizmet
isletmesinin miisterisi olmaktan gegmektedir. Bu noktada, yeniden miisteri olma niyeti
kritik bir degisken olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Niyet kavrami, bir eylemi yapmadan
once onu tasarlama veya planlama anlamma gelmektedir. Bu noktada, niyet bir
davranis1 yapmadan 6nce onu yapmaya yonelik fiili iradenin gostergesi oldugu igin,

davranis1 gergeklestirmede kritik bir rolii vardir (Aydinhan ve Erat, 2019).

Yeniden miisteri olma niyeti kavrami 6znel olmasma ve gercek davranisla ¢ok az
korelasyona sahip olmasina ragmen, bilim adamlar1 bunu olast davranig1 tahmin etmek
icin makul bir yap1 olarak kabul etmislerdir (Mathur ve Gupta, 2019). Nitekim, Planl
Davranis Teorisine gore, yeniden miisteri olma niyeti, gergek davranigin hemen 6nceligi
olarak kabul edilir. Miisterilerin iirlin veya hizmet deneyimlerine dayali olarak kars1 bir

tutum gelistirmeleri olasidir. Tutum, iiriin veya hizmetten oldukga istikrarl bir sekilde
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hoslanma veya hoslanmama olarak tanimlanmaktadir. Bu tutum, miisterinin hizmetin
veya iriliniin yeniden miisterisi olma ve olumlu agizdan agiza iletisim gibi satin alma
sonrast davranigsal niyetleriyle giiglii bir sekilde iliskilidir. Bu satin alma sonrasi
davranigsal niyetler, miisterilerin bir hizmet saglayiciyla bag kurdugunun 6nemli bir
isareti olabilmektedir. Bu noktada, satin alma sonrasi davranissal niyetler arasinda,
yeniden miisteri olma niyeti, bu tiir tutumsal veya davranigsal bolimiin énemli bir
parcas1 olarak kabul edilmektedir (Kim, 2012). Nitekim, Ajzen (1991) tarafindan
onerilen Planli Davranis Teorisi'ne gore, yeniden miisteri olma niyeti, fiili davranisin

hemen onceligi olarak kabul edilir (Chiu, Won ve Bae, 2019).

Yeniden miisteri olma niyeti en basit haliyle, miisterinin hizmet saglayici ile gelecekte
en az bir kez tekrar is yapmak isteyip istemedigini ifade eder (Harrison-Walker, 2019b).
Yeniden miisteri olma niyeti, kisinin, mevcut durumu ve olast kosullar1 g6z oniinde
bulundurarak ayni firmadan belirlenmis bir hizmeti tekrar satin alma konusundaki
yargisi olarak tanimlanabilir (Hellier vd., 2003). Susskind (2005) ise, yeniden miisteri
olma niyetini, bir hizmet hatasmmin ardindan bir tiiketicinin hizmet saglayiciya geri

dénme arzusu olarak tanimlamaktadir (aktaran Harrison-Walker, 2019b).

Literatiirde yeniden miisteri olma niyetini etkileyen c¢esitli Onclillerin oldugu
calismalarla ortaya konmustur. Bu Onciillerden biri miisteri tatminidir. Mevcut
miisteriler tarafindan siirekli tekrar satin alma O6nemli bir husustur ¢iinkii yeni bir
miisteri edinmenin maliyeti genellikle bir miisteriyi elde tutmanin maliyetini fazlasiyla
asmaktadir. Bu noktada, tatmin veya tatminsizligin bir sonucu olarak, yeniden miisteri
olma niyeti, miisterilerin bir hizmet isletmesi ile gelecekteki iligkisini, karliligini ve
dolayisiyla is basarisini etkileyen kritik bir faktordiir (Nikbin vd., 2011). Nitekim, ¢esitli
caligmalarla (Bolton, 1998; Hellier vd., 2003; Akbar, 2014) bir hizmetle ilgili miisteri
tatmininin ayn1 hizmet saglayiciya geri donme davranigsal niyeti ile giiclii bir sekilde
iliskili oldugunu ortaya koymustur. Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢aligmalarda (Grace
ve O’Cass 2005; Yap ve Kew, 2007) ise hizmet kalitesinin yeniden miisteri olma niyeti
iizerinde giiclii bir pozitif etkisinin oldugu sonucuna erisilmistir. Diger taraftan, yeniden
miisteri olma niyeti, hizmet saglayicilar i¢in, miisterilerin sosyal degisim iligkisine
baglilig1 tarafindan yonlendirilebilen 6nemli bir deger sonucudur (Min, Yang ve Kim,

2022). Bu noktada, Liu ve Jang (2009) algilanan degerin gelecekteki tutumlari
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sekillendirmede 6nemli oldugunu, miisterilerin satin aldiklar1 iirlin veya hizmete iliskin
algilari, gercek harcanan maliyetlerini astiginda, gelecekte islemi tekrarlamay1 tercih
edebileceklerini bildirmiglerdir. Ha ve Jang (2010) ise faydact ve hedonik deger
algilarinin miisterilerin gelecekte ayni restorana tekrar gitme niyetlerini pozitif yonde

etkiledigi sonucuna erismislerdir.

Bu ¢aligsmadaki degiskenler olan olumlu ve olumsuz duygular ile miisteri affediciligi de
yeniden miisteri olma niyetinin 6nemli bir belirleyicisidir. Grace ve O’Cass (2005)
alisveris merkezlerinde, Mathur ve Gupta (2019) ise restoran sektoriinde tiiketim
duygularmin yeniden miisteri olma niyeti iizerinde dogrudan pozitif bir etkisi oldugu
sonucuna erigmistir. Rychalski ve Hudson (2017) faydaci hizmetler baglaminda ¢agri
merkezleri sektoriinde olumlu duygularin pozitif yonde, olumsuz duygularin ise negatif
yonde yeniden miisteri olma niyetini anlamhi bir sekilde etkiledigi sonucuna
erismislerdir. Diger taraftan, Jones vd., (2007) olumsuz duygularin yeniden miisteri
olma niyetini negatif yonde etkiledigi sonucuna erigsmistir. Ayrik Duygular Teorisi
acisindan bakildiginda, Kalamas, Laroche ve Makdessian (2008) 6tke duygusunun
yeniden miisteri olma niyetini olumsuz yonde etkiledigi sonucuna ulagmistir. Harrison-
Walker (2012) ise, hizmet hatas1 sonucunda olusan Ofke, hiisran ve sinirlilik
duygularmin hepsinin yeniden miisteri olma niyetini azaltmaya neden olabilecegini
ifade etmistir. Miisteri affediciligi ile ilgili yapilan ¢alismalarda ise, Muhammad ve Gul-
E-Rana (2019) ve Harrison-Walker (2019b) yaptiklar1 ¢alismalar sonucunda elde
ettikleri bulgular saglik, restoran ve bankacilik hizmet sektorlerinde miisteri

affediciliginin yeniden miisteri olma niyetini pozitif yonde etkiledigini géstermektedir.

Sonug olarak, bir kiginin gelecekte nasil davranacagina dair 6znel yargilar olan niyetler,
genellikle bir¢ok hizmet pazarlamasi arastirmalarinda bagimli degiskenler olarak hizmet
ederler (Fen ve Lian, 2007). Bu tez ¢alismasinda da yeniden miisteri olma niyeti olumlu
ve olumsuz duygularin bagimsiz degisken olarak, miisteri affediciliginin de araci

degisken olarak yer aldig1 modelde bagimli degisken olarak ele alinmistur.

1.5. OLUMSUZ AGIZDAN AGIZA iLETIiSiM

Insanlik tarihi kadar eski olan, giinliik hayatta herkesin bilerek ya da bilmeyerek

bagvurdugu bir iletisim sekli olan agizdan agiza iletisim, bilgi arama ve paylasma,



52

deneyimleri aktarma, tavsiye alma ve verme gibi ihtiyaclarin giderilmesi stirecidir
(Ozaslan ve Meydan Uygur, 2014). Agizdan agiza iletisimin ilk tanimlarindan biri
Arndt tarafindan 1967 yilinda yapmistir. Bu tanima gore, agizdan agiza iletisim, bir
marka, liriin veya hizmetle ilgili olarak bir alic1 ile alicinin ticari olmadigini diistindigii
bir iletisimci arasindaki sozlii, kisiden kisiye iletisimdir (Buttle, 1998). Westbrook
(1987)’ye gore agizdan agiza iletisim, mallarin veya hizmetlerin sahipligi, kullanima,
ozellikleri veya saticilari ile ilgili diger tiiketicilere yonelik olan bi¢imsel olmayan bir
iletisimdir. Anderson (1998) ise, agizdan agiza iletisimi, kisiler veya gruplar arasinda
iirlin ve hizmetlerin degerlendirilmesine iliskin bigimsel olmayan sekilde gergeklesen

bir iletisim sekli olarak tanimlamistir.

Agizdan agiza iletisim genellikle bir kigiden digerine aktarilan iiriin performansi, hizmet
kalitesi, giivenirlik ve igletme ile personelin ¢alisma sekli hakkindaki yorumlarini igerir.
Belirli bir isletmeden iirlin veya hizmetlerle ilgili kisisel deneyime sahip olan
“gondericiler”, “alicilar” tarafindan oldukc¢a nesnel bilgi kaynaklar1 olarak kabul edilir
(Charlett, Garland ve Marr, 1995). Agizdan agiza iletisim iletisim, editoryal Oneriler
veya reklamlar gibi diger kaynaklar araciligiyla yapilan iletisimden daha etkilidir.
Ciinkii nispeten giivenilir bilgi sagladig1 diisiiniilmektedir. Bu tiir bir iletisim, daha
yiiksek algilanan inanirlilik ve giivenirlilik yoluyla biiyiik bir ikna edicilige sahip olarak
kabul edilir (Bambauer-Sachse ve Mangold, 2011). Bunun temel sebebi, mal veya
hizmet hakkinda bilgiyi sunan kisi, o {iriiniin reklamm1 yapan kisi degildir. Isletmeden
bagimsizdir ve bilgiyi alan kisi de bunu bilir (Silverman, 2001). Firmalar1 agizdan agiza
iletisim konusunda diisiinmeye ve analiz etmeye yonlendiren 6nemli bir husus, tatmin
olmus miisterilerden gelen agizdan agiza iletisimin, yeni miisterileri cekme maliyetini
diistirmesi ve firmanin genel itibarin1 artirmasidir. Diger taraftan da, tatmin olmayan
miisterilerin de dogal olarak ters etkiye sahip olmasidir (Confente, 2015). Nitekim,
agizdan agiza iletisim, pazarlama alaninda uzun siireden beri tiiketicilerin tutumlarini,
tercihlerini, satin alma niyetlerini ve karar vermeyi etkileyen 6nemli bir gii¢ olarak

kabul edilmektedir (Wangenheim, 2005).

Agizdan agiza iletigim, olumlu, olumsuz ya da her ikisinin karigimi1 seklinde olmaktadir
(Charlett, Garland ve Marr, 1995). Olumsuz agizdan agiza iletisim mal ya da hizmeti

kotiileme, hos olmayan deneyimleri, dedikodular1 ve 6zel sikdyetleri baskalarina iletme
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gibi davranislar1 kapsamaktadir (Anderson, 1998). Bu noktada, olumsuz agizdan agiza
iletigim bir misterinin olumsuz veya aleyhte geri bildirimleri veya fikirlerini
arkadaglar, ailesi ve digerleriyle paylagsma ¢abasidir (Balaji, Khong ve Chong, 2016).
Alict  perspektifinden tanimma bakildiginda, olumsuz agizdan agiza iletisim,
baskalarindan gelen uyarilar sonucunda olumsuz bir deneyim beklentisi olarak
tanimlanabilir (Kelly vd., 2021).

Olumsuz agizdan agiza iletisim agirlikli olarak, ozellikle basarisiz hizmet sunumu
nedeniyle olusan miisteri tatminsizligi yoluyla ortaya ¢ikar (Williams ve Buttle, 2014).
Tiiketiciler, tatminsizliklerini ve sorunlarmi isletmenin kendisine sikayet etmek yerine
arkadaslarina ve ailelerine anlatmaktadirlar (Cheng, Lam ve Hsu, 2006). Blodgett,
Granbois ve Walters (1993) ise tiiketicilerin olumsuz agizdan agiza iletisim kurma
egiliminin, biiyilk Olgiide adalet algilarma baglh oldugunu belirtmistir. Algilanan
adaletin diisiikk olmasi, tiiketicilerin olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunmalarina
neden olmaktadir. Hizmet hatasi nedeniyle olumsuz duygular deneyimleyen tiiketiciler
de, olumsuz agizdan agiza iletisimi aile ve arkadas cevrelerine aktarmaktadirlar.
Harrison-Walker (2019a) o6fke, hiisran ve pismanlik duygularmin her birinin olumsuz
agizdan agiza iletisimi O6nemli Olclide tetikledigini ortaya koymustur. Wetzer,
Zeelenberg ve Pieters (2007) ise, 6ftke yasayan tiiketicilerin duygularimi disa vurmak
veya intikam almak igin, hayal kirikligina ugramis tiiketicilerin baskalarmi uyarmak
icin, pismanlik yasayan tiiketicilerin ise, sosyal baglar1 giiclendirmek veya onlari

uyarmak i¢in olumsuz agizdan agiza iletisime basvurduklarini belirtmistir.

Olumsuz agizdan agiza iletigim, olumlu agizdan agiza iletisime kiyasla ¢ok daha giiclii
bir etkiye sahiptir. TARP (1986) tarafindan yapilan arastirmaya goére, tatmin olmamis
miisteriler, deneyimlerini tatmin olmus miisterilere gore iki kat daha fazla kisiye
soylemekte, Lau ve Ng (2001) tarafindan Kanada ve Singapur’daki tiiketiciler lizerinden
yapilan ¢aligmada tatmin olmamis tiiketicilerin %80'inin deneyimlerini en az ii¢ kisiye
anlatmaktadir. Desatnick (1987) ise bir hizmet saglayicidan hataya maruz kalan
miisterilerin, bu olumsuz deneyimlerini en az dokuz kisiye anlattigini ve bunlarin
%13'tiniin ise, yirmiden fazla kisiye anlattigin1 belirtmistir (aktaran Williams ve Buttle,
2014). Benzer sekilde, US Office of Consumer Affairs tarafindan yiiriitiilen bir

caligmada ise, ortalama olarak, tatmin olmayan bir miisterinin tatminsizligine neden
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olan deneyimlerini dokuz kisiye anlatmasmin beklenebilecegi ortaya konmustur
(Mangold, Miller ve Brockway, 1999). Bu noktada, olumsuz agizdan agiza iletisimin
yayilimi1 firmalar agisindan oldukga zararlidir (Palmeira, Spassova ve Quoidbach, 2020).
Olumsuz agizdan agiza iletisim neticesinde ortaya ¢ikan en temel zararlardan biri
mevcut miisterilerin kaybedilmesidir. Bu kayba bagl olarak, isletmenin gelirlerinde de
ciddi azalmalar gerceklesebilir (Giilmez ve Ozaltm Tiirker, 2013). Ayrica olumsuz
agizdan agiza iletisim bir mal veya hizmet ve firmaya iliskin miisteri ve kamu algilarini
olumsuz etkileyebilir. (Balaji, Khong ve Chong, 2016). Olumsuz agizdan agiza
iletisimin yayilimiyla olusan olumsuz imajin silinmesi de isletmeler i¢in ciddi

pazarlama harcamalarma neden olmaktadir (Giilmez ve Ozaltin Tiirker, 2013).

Bu tez caligmasinin otelcilik sektorii kapsaminda inceleniyor olusu, agizdan agiza
iletisim kavramini daha da 6nemli hale getirmektedir. Soyle ki, turistik iiriiniin soyut
olma ve satin alma Oncesi deneme imkanmin olmamasi gibi 6zelliklerinden dolayli
agizdan agiza iletisim, hizmet pazarlamasi igerisinde Onemli bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Giilmez ve Ozaltm Tiirker, 2013). Nitekim, Murray (1991)
fiziksel iirlin satin alanlarla karsilastirildiginda, hizmet satin alanlarin kisisel bilgi
kaynaklarina daha fazla gliven duyduklarin1 ve satin alma Oncesinde kisisel bilgi
kaynaklarin1 daha ¢ok tercih ettiklerini belirtmistir. Bunun temel sebebi, tiiketicilerin
satin alma 6ncesi denenme imkani bulunmayan otel gibi turistik iiriinlerde yanlis karar
vermekten ve yanlis karar sonrasi yasayabilecegi olumsuzluklardan kagmmak
istemesidir (Giilmez ve Ozaltin Tiirker, 2013). Dolayisiyla tiiketiciler, genellikle hizmet
satin alma kararlariyla iliskilendirilen algilanan risk diizeyini ve belirsizligi azaltmak
icin agizdan agiza iletisim yontemine giivenmektedirler (Murray, 1991). Bu noktada,
agizdan agiza iletisim, bir hizmet firmasi icin 6zellikle sikayetler, miisteri iligkileri ve
hizmet telafisi olmak iizere miisteri hizmetleriyle ilgili kararlarda biiyliik 6nem tasir

(Nguyen vd., 2022).
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2. BOLUM

ONCEKI CALISMALAR VE ARASTIRMA HIPOTEZLERININ
GELISTIRILMESI

Tezin bu boliimii iki kisimdan olusmaktadir. I1k kisim, {iiincii taraf miisteriler ile ilgili
onceki calismalar1 kapsarken, ikinci kisimda ise, gelistirilen hipotezler sunulmustur. Bu
dogrultuda, ilk olarak, hizmet hatas1 ve telafisi kapsaminda tiglincii taraf miisteriler ile
ilgili yapilmis caligmalarin tespiti amaciyla detayl literatiir taramasi1 yapilmistir. Daha
sonra arastirma degiskenleri arasindaki iliskilere yonelik caligmalar incelenmis ve bu

literatiir incelemesi ile teoriler 1s131nda hipotezler gelistirilmistir.
2.1. UCUNCU TARAF MUSTERILER ILE iLGIiLi ONCEKI CALISMALAR

Hizmet hatas1 ve telafisi siirecinde iiglincii taraf miisteriler ile ilgili yapilan ¢alismalar1
ortaya koymak ve bu caligmalar1 incelemek amaciyla detayli literatiir taramasi
yapilmistir. Yapilan tarama sonucunda elde edilen makalelerde tigiincii taraf miisteriler
konusunun ¢esitli sekillerde ele alindig1 tespit edilmistir. Bu noktada yapilan inceleme
sonucunda ti¢lincii taraf miisteriler konusu, ¢alismalarda ele alinig bigimine bagli olarak,

ti¢ farkli sekilde gruplandirilmastir.

Birinci grupta yer alan ¢alismalarda tigiincii taraf miisterilerin pasif roliine odaklanilmus,
onlar hizmet ortamindaki bir unsur olarak goriilmiis ve bu unsurun dolayl olarak hizmet
alan (odak) miisteri tizerindeki etkisi incelenmistir. Burada pasif rolden (dolayl etkiden)
kastedilen sey ise, li¢lincli taraf miisterinin hi¢bir sekilde hizmet alan miisteri ile
etkilesiminin olmadig1 ve hizmet ortamindaki fiziksel unsurlar gibi ele alinmasidir. Bu
baglamda, {i¢iincii taraf miisterilerin hizmet ortamini kalabalik/yogun yapip yapmamasi,
ticlincii taraf miisterilerin hizmet alan kisiye olan benzerligi unsurlarin hizmet alan

miisteri lizerindeki etkilerini inceleyen ¢aligsmalardan olusmaktadir.

Ikinci grup, hizmet ortamimdaki iiglincii taraf miisterilerin islevsiz, kotii ve kaba
davranislar1 gibi olumsuz davranislar1 sonucunda olusan hizmet hatalar1 ve yardim
etme, destek olma gibi olumlu davraniglarmin hizmet alan kiginin hizmet deneyimini
tizerindeki etkisini inceleyen caligmalardan olugmaktadir.  Dolayisiyla incelenen

calismalarin bu gruba dahil edilmesinde hizmet hatasina neden olan kisi olarak hizmet
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saglayicilardan ziyade miisterilerden kaynaklanan hizmet hatalar1 olmasina dikkat

edilmistir.

Uciincii grup ise, tgiincii taraf miisterilerin bu tez calismasinda ele almdig1 sekliyle
inceleyen caligsmalardan olusmaktadir. Bu baglamda hizmet saglayici tarafindan bir
miisteriye yapilan hizmet hatasini ve telafisini gozlemleyen kisi olarak ayni hizmet
ortaminda bulunan veya sosyal medyada hizmet hatasi sonucu yazilan miisteri
sikayetlerine sanal ortamda taniklik eden {iclincli taraf miisterilerin tepkilerinin

arastirildig1 calismalardan olusmaktadir.

Goriildiigii tlizere, tglinci taraf misteriler ile ilgili yapilmis olan birinci ve ikinci
gruptaki c¢alismalarda esasen hizmet alan miisteriye odaklanilarak onun tepkKileri
Olciiliirken, bu tez caligmasinda oldugu gibi {i¢lincli grupta yer alan ¢aligmalarda ise
hizmet alan miisterinin hizmet saglayici ile olan etkilesimini gozlemleyen iigiincii taraf
miisteriler ile ilgilidir. Bu tez c¢aligmasinda birer goézlemci olarak iiglincii taraf
miisterilerin hizmet hatalarma ve sonrasindaki telafi cabalarma yonelik duygusal ve
davranissal tepkileri arastirilmaktadir. Bu nedenle, yapilan literatiir taramas1 sonucunda
iiclincli grupta yer alan ¢alismalar amag, ilgili bulgu, anakiitle tiirii, 6rneklem hacmi,
analiz teknigi ve yapilan sektor gibi gesitli kriterler agisindan detayli bir sekilde

acgiklanacaktir.

Bir hizmet ortaminda {i¢iincli taraf miisterilerin varligi pasif yani dolayli olarak hizmet
alan miisterinin hizmet deneyimini etkileyebilmektedir (Albrecht, 2016). Ornegin,
hizmet ortamindaki bir miisterinin goriiniislinii, giyimi, hizmet alan miisteri agisindan
hizmet ortaminin yogunlugu gibi durumlar dolayli olarak hizmet alan miisteri lizerinde
etkiler birakmaktadir (Hui ve Bateson, 1991; Choi ve Mattila, 2015). Birinci grup
altinda {iglincii taraf miisterilerin pasif rolleriyle hizmet alan miisterinin deneyimini nasil

etkiledigini inceleyen ¢aligmalarin bulgularina deginilecektir.

Hizmet ortaminda wksal miisteri karigimini inceleyen calismalarda (Baker, Meyer ve
Johnson, 2008; Meyer ve Baker, 2010; Baker ve Meyer, 2011) hizmet ortamindaki
rksal karigimin hizmet hatasina maruz kalan siyahi miisterinin tepkilerinde farkliliklara
neden oldugunu ortaya koymaktadir. Buna gore, Siyahi bir miisteri hizmet hatasina

maruz kaldiginda, hizmet ortaminda baska siyahi miisteriler olmadigi durumunda
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hizmet hatasini1 daha siddetli degerlendirdigi ve daha yiiksek seviyede 6fke duygusu
hissettigi sonucuna erisilmistir. Ayrica magdur siyahi miisteri daha yiiksek seviyede

telafi ¢abalar1 talep etmektedirler.

Ucgiincii taraf miisterilerin pasif roliine bagli olarak kiiltiir acisindan tepkilerinin
incelendigi ¢aligmalarda (Wang ve Mattila, 2011; Fan, Mattila ve Zhao, 2015; Fan vd.,
2016) kiiltirin hizmet hatasina maruz kalan misterinin tepkilerini yonlendirdigini
bulgulanmistir. Buna gore, hizmet saglayicidan gelen hizmet hatasi agiklamalarini,
farkli kiiltiirlerden gelen miisterilerin farkli algiladiklar1 ortaya konmustur. Ayrica,
kolektivist kiiltiirlerde hizmet hatasina maruz kalan miisterilerin, hizmet ortaminda
ticlincli taraf miisterilerin olmasi durumunda sikayet etme niyetlerinin daha diisiik
oldugu, bireyciligin baskin oldugu kiiltiirlerde ise sikayet etme niyetlerinin daha fazla

oldugu sonucuna erisilmistir.

Cinsiyetin, li¢iincii taraf miisterilerin bulundugu ortamda sikayet etme davranigini nasil
etkiledigini inceleyen ¢alismalarda (Fan vd., 2016; Joe ve Choi, 2019) kadinlarin hizmet
ortaminda yalniz olmaya kiyasla, {igiincii taraf miisterilerin oldugu durumlarda daha az
sikayet etme niyeti gosterdikleri, hizmet hatasina maruz kalan kadin miisterinin, hizmet
ortaminda {igiincii taraf miisterilerin erkek yerine kadin olmasi durumunda ise daha
yiiksek seviyede sikayet etme niyeti gdsterdigi sonucuna erisilmstir. Diger taraftan,
hizmet hatasina maruz kalan miisterinin erkek olmasi durumunda, hizmet ortaminda
liclincli taraf miisterilerin varligina gore ve cinsiyetine gore tepkilerinin farklilik

gostermedigi ortaya konmustur.

Self-servis teknoloji hatasina maruz kalan miisterilerin, ti¢iincii taraf miisterilerin pasif
varhigma bagli olarak tepkilerini arastirilan ¢aligmalarda, Fan, Wu ve Mattila (2016) bir
self-servis teknoloji hatasinin ardindan g¢evrede ftgilincii taraf miisterilerin bulunup
bulunmamasi durumuna goére, hizmeti nasil alacagini (self-servis ya da insan)
degistirme niyetlerinin farklilastigi sonucuna ulasmustir. Collier, Breazeale ve White
(2017) ise, lgiincii taraf miisterilerin bulunup bulunmamasi durumuna goére hizmet
saglayicmnm sundugu telafi yaklagiminin degistigi sonucuna ulasmustir. Yi ve Kim
(2017) self-servis teknolojisi hatasi ile karsilagan miisteriye baska bir miisterinin yardim
etmesinde hizmet ortaminda iiglincli taraf miisterilerin var olup olmamasmin etkili

oldugu sonucuna erigmistir.
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Ucgiincii taraf miisterilerin pasif roliiniin hizmet alan miisteriler iizerindeki etkisini
inceleyen calismalarin bir kismi da T{giincii taraf miisteri algis1 (other customers
perception) iizerine odaklanmistir. Sengupta ve Pillai (2017) olumsuz iigilincii taraf
miisteri algisina maruz kalan miisterilerin, diisiik hizmet kalitesi degerlendirmes ve
diisiik tekrar ziyaret etme niyeti gosterdigi sonucuna ulagmigtir. Wan, Chan ve Su
(2011) ve Wan ve Wyer (2019) hizmet hatas1 yasayan miisteri kisisel olarak tigiincii
taraf miisterinin kendisine benziyorsa (benzemiyorsa) firmay:1 daha fazla (daha az)
sucladig1 sonucuna erigsmistir. Sarkar, Sarkar ve Sreejesh (2021) ise, hizmet hatasi
magduru olan miisterinin, hizmet ortamindaki tigiincii taraf miisteriler hakkindaki algi
boyutlar1 (benzerligi, davramiglar1 ve goriiniisii) hizmet hatasi ciddiyetinin tatmin

iizerindeki negatif etkisini azalttig1 sonucuna erismislerdir.

Miisteriler birbirlerini pasif olarak etkileyebildigi gibi dogrudan da etkileyerek
birbirlerinin hizmet deneyimlerini iyilestirebilmekte veya =zarar verebilmektedir
(Albrecht, 2016). Miisteriler, kamuya agik alanlarda sarhosluk, asir1 ses yiiksekligi,
kabalik veya saldirgan davranig gibi eylemler yoluyla hizmet ortaminda sik sik hizmet
hatalarinin olugmasma neden olabilmektedir (Kim ve Baker, 2019). Aym sekilde,
hizmet alan bir miisteri, hizmet ortaminda {i¢iincii taraf miisterilerle keyifli ve dostane
etkilesimler yasayabilirler ve {g¢iincii taraf miisterilerden gelen destek gibi pozitif
etkilesimler hizmet alan miisterinin hizmet kalitesi algisim1  olumlu olarak
etkileyebilmektedir (Jung, Yoo ve Arnold, 2017). Ikinci grupta, hizmet ortaminda
tclincli taraf miisterilerden gelen olumlu ve olumsuz davraniglarin hizmet alan

miisteriler {izerindeki etkisini arastiran ¢aligmalara deginilecektir.

Hizmet ortamindaki miisterilerin yanlis ve kotli davranislari neticesinde onlardan
kaynakl1 hizmet hatalarinin hizmet ortamindaki {igiincii taraf miisteriler tizerinde etkisini
arastiran calismalarda Huang (2008) ve Huang, Lin ve Wen (2010) hizmet hatasinin
ticlincii taraf miisterilerce firma tarafindan kontrol edilebilir olduguna inandiklarinda
hizmet saglayiciy1 daha fazla su¢lama egiliminde oldugu sonucuna erigmislerdir. Ayrica
ticlincii taraf miisterilerin daha az tatmin ve tekrar satin alma niyeti, daha fazla olumsuz
agizdan agiza iletisim yapma niyetinde oldugu sonucuna ulagilmistir. Huang (2010) ise
bu hataya yonelik sikayetlerini dile getiren ti¢ilincii taraf miisterilerin, getirmeyenlere

kiyasla daha diisiik az tatmin ve yeniden satin alma niyeti ile daha yliksek olumsuz
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agizdan agiza iletisim niyeti gosterdiklerini bulgulamistir. Diger taraftan, Huang ve
Wang (2014) ise lgiincii taraf miisterilerin yaninda arkadasmin olmasi durumunda,
misterinin kotli/uygunsuz davraniglar1 yiiziinden daha fazla tatminsizlik yasadiklari
sonucuna erigmiglerdir. Kim, Park, Park (2017) ve Rummelhagen ve Benkenstein
(2017) misterinin yanlis ve kot davramiglart seklindeki hatalarm {iglincii taraf
miisterilerce firmaya sorumluluk atfedildiginde, hizmet telafi beklentisinin arttig1
sonucuna ulagsmislardir. Baker ve Kim (2018) ise, {icilincli taraf miisterilerin, hizmet
hatasindan bagka miisterilerin sorumlu oldugunu atfetseler bile, yine de firmaya kars1

olumsuz alg1 ve davraniglar sergiledigi sonucuna erismislerdir.

Miisterilerin hizmet ¢alisanlarma yonelik kotii davranislarina {igiincli taraf miisterilerin
hizmet deneyimleri tizerindeki etkilerine bakilan ¢alismalarda ise, Henkel vd., (2017)
miisterinin ¢alisana karsi nezaketsizligi/kaba davranis1 iiglincii taraf miisterilerin,
calisana kars1 sicaklik duygular hissetmesine ve duygusal destek vermeye yonlendirdigi
sonucuna erismistir. Hershcovis ve Bhatnagar (2017) ise li¢iincii taraf miisterilerin,
hizmet calisganina daha biiylik miktarda bahsis birakma, destekleyici ¢alisan odakli

davranislarda bulunma ve ¢alisanlar1 daha olumlu degerlendirdigini bulgulamstir.

Miisterilerin kaba ve yanlis davranislar1 sonrasinda olusan hizmet hatalarma yonelik
isletmenin yaptig1 telafi ¢abalarma yonelik tigiincii taraf miisterilerin tepkilerinin
arastirildig1 ¢calismalarda (Boo, Mattila ve Tan, 2013; Kim ve Baker, 2019; Kim ve
Baker, 2020) cesitli etkili hizmet telafi stratejilerinin {iglincii taraf miisterilerin
tepkilerini olumlu yonde etkiledigi ortaya konmustur. Ayrica, McQuilken, Robertson ve
Polonsky (2017) yiiksek trafikli restoranda bir masayr uzun siirece mesgul eden
miisterilerden kaynakli hizmet hatasina yonelik {i¢iincii taraf miisterilere sunulan hizmet

telafisinin onlar1 olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagmislardir.

Diger taraftan, literatiirde hizmet ortaminda ii¢lincli taraf miisterilerin olumlu yonde
davranislarin bagka miisteriler lizerindeki etkilerini inceleyen ¢aligmalar da mevcuttur.
Kim ve Baker (2020) tigiincii taraf miisterilerden hizmet telafisi destegi almanin hizmet
alan miisteri iizerinde hizmet telafi siireci tatmini, miisteri vatandashigini1 davranigini ve
yeniden ziyaret etme niyetlerini artirdigi, Jung, Yoo ve Arnold (2017) ise hizmet kalite
algisint artirdiglr sonucuna ulagmistir. Ho, Tojib ve Tsarenko (2020) ise, hizmet

magduru miisterinin, hizmet personelinden veya hizmet robotundan hizmet telafisi
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almasina kiyasla, iiclincii taraf miisterilerden hizmet telafisi almasi durumunda hizmet
deneyimlerini daha az olumlu degerlendirdigi sonucuna erigmistir. Kim, Byon ve Baek
(2020) ise, tclinci taraf miisterilerin baska miisteriler i¢in deger yaratmasinin hizmet
alan misterilerin algilanan degerini ve bunun da, yardim etme davranisi ve agizdan

agiza iletigimi olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagmiglardir.

Birinci ve ikinci grupta smiflandirilan c¢aligmalara deginildikten sonra, bu tez
calismasinda iiglincii taraf miisterilerin ele alindig1 sekilde literatiirde ele alinmis olan
calismalara detayli olarak deginilecektir. Hizmet ortaminda miisterilerin varliginin
kacmilmaz olmasi ve dogal olarak birbirine etkiledigi gibi (Baker ve Kim, 2018) bu
hizmet ortaminda yapilan hizmet hatalarma (Casidy ve Shin, 2015) ve hizmet
saglayicilar tarafindan magdur miisteriye yapilan hizmet telafi ¢gabalarma birer gozlemci
olarak taniklik edebilmektedir (VVaerenbergh, Vermeir ve Lariviere, 2013). Bu hizmet
hatalarma tgilincii kigiler olarak taniklik eden {icilincli taraf miisteriler de hizmet
hatalarindan ve telafi ¢abalarindan etkilenmeseler dahi cesitli tepkiler verebilmektedirler
(Mattila, Hanks ve Wang, 2014; Abbasi, 2020). Bu noktada, tiglincii grupta, hizmet
saglayicilar1 tarafindan bagka bir miisteriye yapilan hizmet hatalar1 ve sonrasindaki
telafi cabalarimi goézlemleyen {iciincli taraf miisterilerin verdikleri tepkileri arastiran
calismalardan bahsedilecektir. Oncesinde bu ¢alismalar ile ilgili olarak, anakiitle tiirii,
orneklem hacmi, arastirma tasarimi, verilerin toplandigi iilkeler, analiz teknigi ve
yapilan sektor ile ilgili detayli bilgiler asagida yer alan tabloda 6zetlenmistir. Tablo 2°de
toplam 26 calisma yer almaktadir. Bu galismalarm biiyiikk bir ¢ogunlugunun 2020
yilinda yapildigi, 23 calismanin nicel arastirmalardan olustugu ve bu g¢alismalarin
hepsinin de deneysel arastirmalar oldugu goriilmektedir. Ayrica ¢aligmalarda analiz
teknigi olarak en ¢ok ANOVA ve Process Makrosu ile Diizenleyicilik-Aracilik
analizlerinin yapildig1 goriilmektedir. Son olarak c¢alismalarda elde edilen verilerin
biiyiik bir cogunlugunun ABD’den toplandig1 ve sektdr olarak da restoranlar iizerinde
calisildigr goriilmektedir. Tablo 2’de tim ¢alismalara iliskin bilgiler verilmis ve

sonrasinda bu ¢alismalardan detayli olarak bahsedilmistir.
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Tablo 2. Ugiincii taraf Miisterilerin Tamklik Ettigi Hizmet Saglayic1 Kaynakli Hizmet Hatalar

ve Telafilerine Yonelik Tepkileri Ile ilgili Calismalar

(531)

Araci

Yazar ve (Y1) Anakiitle ve | Arastirma Veri Analiz Teknigi Sektor
(Orneklem | Tasarmm Toplanan
Hacmi) Ulkeler
Cowley (2005) | Ogrenciler Nicel Avustralya ANOVA Banka;
(414) (Deneysel) Restoran
Vaerenbergh, Ogrenciler; Nicel ABD ANOVA; Restoran;
Vermeir ve Yetigkinler (Deneysel) Regresyon Perakende
Lariviére (2013) | (305) Magazast;
Otel
Mattila, Hanks Akademik Nicel ABD ANOVA; Restoran,
ve Wang (2014) | ve idari (Deneysel) Regresyon Havayolu
Personel
(521)
Casidy ve Shin | Genel Niifus | Nicel ABD ANCOVA Havayolu
(2015) (332) (Deneysel)
Sharifi vd., Mturk Nicel ABD ANOVA; Restoran
(2017) Uyeleri (Deneysel) Process:
(505) Diizenleyici-Aract
Karabas, Ogrenciler; Nicel ABD ANOVA; Restoran
Joireman ve Mturk (Deneysel) Yol Analizi;
Kim (2019) Uyeleri Process: Aracilik
(821)
Abbasi (2020) Uyeler Nicel ABD t-testi; Restoran
(355) (Deneysel) Process: Aracilik
ve Diizenleyici-
Araci
Sharifi ve Uyeler (684) | Nicel Birlesik ANOVA,; Restoran;
Spassova (2020) (Deneysel) | Krallik ve Process: Otel
ABD Diizenleyicilik ve
Diizenleyici-Aract
Sharma, Jain ve | Ogrenciler Karma Hindistan Icerik analizi; Yol | Havayolu
Behl (2020) (229) Yontem analizi;
Process: Aracilik
Kim ve Baker Mturk Nicel ABD MANCOVA; Restoran
(2020) Uyeleri (Deneysel) Process:
(say1 yok) Diizenleyici-Araci
Sarkar, Sarkar Calisanlar Nicel ABD Process: Aracilik | Restoran
ve Balaji (2020 | (613) (Deneysel) ve Diizenleyicilik
Chen, Chen, Genel Nicel Cin MANOVA; Perakende
Zhan ve Sharma | Niifus; (Deneysel) Process: Magazast;
(2020) Ogrenci Diizenleyici-Arac1 | Havayolu
(662)
Mattila ve Choi | Ogrenciler Nicel Giiney Kore; | ANOVA, Restoran
(2012) (407) (Deneysel) | ABD Regresyon
Huang, Wei ve | Ogrenciler; | Karma ABD Icerik Analizi; Perakende
Ang (2021) Uyeler Yéntem Process: Magazasi
(250) Diizenleyici-Araci
Okan ve Genel Nicel ABD Regresyon; Restoran
Elmadag (2020) | Niifus; (Deneysel) Process: Aracilik
Mturk ve Diizenleyici-
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Morrisson ve Ogrenciler Nicel Fransa ANOVA Mobil
Huppertz (2010) | (808) (Deneysel) Telefon
Hizmetleri
Colliander, Ogrenciler; | Nicel ABD; t-testi; Otel;
Soderlund ve Genel (Deneysel) | Bati Avrupa | ANOVA Havayolu;
Marder (2019) Niifus; Kafe
Mturk (Dondurma
Uyeleri diikkani);
(839)
Hancock, Mturk Nicel ABD Yol Analizi; Online
Adams, Uyeleri (Deneysel) Process: Magaza
Breazeale ve (231) Diizenleyici-Araci
Lueg (2020) ve Aracilik
Hogreve, Uyeler Nicel Almanya Smart PLS Sosyal Medya
Bilstein ve 97) (Deneysel) Baglaminda
Hoerner (2019) Restoran
Javornik, Filieri | Sosyal Nicel Birlesik ANOVA,; Sosyal Medya
ve Gumanna Medya (Deneysel) | Krallik Yol Analizi Baglaminda
(2020) Kullanicilari Havayolu
Ogrenciler;
Akademik
ve Idari
Personel
(620)
Huang ve Ha Tuketiciler; Nicel ABD ANOVA; Online
(2020a) Mturk (Deneysel) Process: Aracilik | Magaza
Uyeleri ve Diizenleyicilik
(473)
Huang ve Ha Tiiketiciler; | Nicel ABD MANCOVA; Online
(2020b) Uyeler (Deneysel) Process: Magaza
(405)
Surachartkumto | Tiiketiciler Nicel ABD ANCOVA,; Sosyal Medya
nkun, Grace ve | (1115) (Deneysel) Smart PLS Baglaminda
Ross (2021) Otel
Beal ve Uyeler Nicel Fransa; ANCOVA,; Sosyal Medya
Gregoire (2021) | (156) (Deneysel) | ABD Process: Baglaminda
Diizenleyici-Araci | Intenet Server
Saglayicisi
Ku, Shang ve Ogrenciler Nicel Tayvan Regresyon Online
Fu (2021) (247) (Deneysel) Magaza
Gupta ve Verma | Miisteriler Nitel Hindistan Tematik Analiz Restoran,
(2022) (30) Ulagim,
Hastane basta
olmak lizere
¢esitli hizmet
sektorleri

Cowley (2005) calismasinda bir hizmet karsilasmasmi gozlemleyen

tiglincii taraf

miisterilerin alosentrik ve idiosentrik yonelimlerinin onlarin atfetme siirecini nasil

etkiledigini aragtrmislardir. Calisma sonunda, basarisiz bir hizmet kargilagsmasini
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gozlemleyen hem alosentrik hem de idiosentrik miisterilerin ilk bakista hizmet

saglayicty1 sugladiklarini bulgulamislardir.

Vaerenbergh, Vermeir ve Lariviere (2013) yaptiklar1 ¢calismada basarisiz bir hizmet
telafisi siirecinin, sikayet eden miisterinin Otesinde, bu durumu gozlemleyen iiglincii
taraf miisterilere kadar uzandigini1 ortaya koymuslardir. Buna gore, basarisiz hizmet
telafisini gozlemleyen {igiincii taraf miisterilerin hizmet kalitesi algilari azaltmaktadir
ve hizmet kalitesi algis1 da hizmet telafisi ile toplam tatmin arasindaki iliskiye dolayli,
yeniden satin alma niyeti arasindaki iliskiye de tam olarak aracilik etmektedir. Son
olarak, yazarlar kontrol odaginin diizenleyici etkisi oldugu sonucuna erismislerdir. Buna
gore, hizmet hatasina neden olan taraf hizmet saglayici ise (hataya neden olan miisteriye
kiyasla) basarisiz bir hizmet telafisini gézlemleyen ii¢lincii taraf miisterilerin toplam

tatmini daha gii¢lii sekilde etkilemektedir.

Mattila, Hanks ve Wang (2014) yaptiklar1 ¢alismada iyi bir hizmet telafisine karsin,
kotii/zayif bir hizmet telafisi gézlemleyen tgiincii taraf miisterilerin, kendi hizmet
deneyimlerine bakmaksizin, hizmet saglayiciya karsi daha fazla olumsuz duygular ve
daha az olumlu duygular gosterdigini ortaya koymuslardir. Ayrica, bu haksiz
muameleye tanik olan miisterileri gdzlemlemek, {igiincii taraf miisterilerde daha diisiik

adalet algilarina yol agmustir.

Casidy ve Shin (2015) ¢alismalarinda hizmet hatasindan dogrudan etkilenmeseler bile
bu hatayr gozlemleyen igiincii taraf miisterilerin diisiik affetme niyeti ve yiiksek
olumsuz agizdan agiza iletisim niyeti gdsterdigi sonucuna erigmislerdir. Ayrica etkili
hizmet telafisi stratejilerinin (6ziir dileme ve tazmin etme birlikte) tiglincii taraf
miisterilerin affetme niyetlerini pozitif olarak; olumsuz agizdan agiza iletisim niyetlerini
ise negatif olarak etkiledigini ortaya koymuslardir. Sharifi vd., (2017) ise ¢alismalarinda
hizmet hatasi ve etkili hizmet telafisinin, hizmet hatasi magduru misterileri, ti¢iincti

taraf miisterilere kiyasla daha fazla etkiledigi sonucuna ulagmislardir.

Karabas, Joireman ve Kim (2019) baska bir miisterinin sikayetine olumsuz yanit veren
hizmet saglayicilarint gézlemleyen {iglincii taraf miisterilerde deontolojik adaletsizlik
algilarmin ortaya c¢iktigini ve firmaya karst olumsuz tutum ve intikam arzusu

gelistirdiklerini ortaya koymustur. Sonrasinda bu durumun iiciincii taraf miisterilerin
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bahsis ylizdesini ve yeniden miisteri alma niyetini azalttigi sonucuna erismislerdir.
Ayrica yazarlar, yonetim miidahalesinin (6ziir) firmaya karsi iglincii taraf miisterilerin

gostermis oldugu olumsuz sonuglari elimine ettigi sonucuna erigmislerdir.

Abbasi (2020) calismasinda hizmet hatasi ve telafisinin {i¢lincii taraf miisterilerce tam
ve kismi olarak gézlemlenmesinin etkisini aragtirmiglardir. Caligma bulgularina gore,
kismi gozlemleme yapan iiglincii taraf miisteriler, tam bir gdzlemleme yapanlara kiyasla
daha az affedicidirler. Ozellikle, kismi gdzlem yapanlar, tam gdzlem yapanlara kiyasla
hizmet hatasina ugrayan odak miisteriye daha fazla sempati duymuslardir. Ayrica kismi
gbzlem yapan ti¢lincii taraf miisteriler hizmet saglayiciy1 daha fazla suclamislar ve daha

diisiik tekrar satin alma niyeti géstermislerdir.

Sharifi ve Spassova (2020) tiglincii taraf miisterilerin karsilikli bagimli ve bagimsiz
benlik kurgusu agisindan yaptiklar1 ¢calismada, hizmet hatasina taniklik eden karsilikli
bagimli benlik kurgusu baskin olan ii¢iincii taraf miisterilerin, bagimsiz benlik kurgusu
baskin olanlara kiyasla daha az tatmin oldugu ve tekrar miisteri olma olasiliklarmnin
daha diisiik oldugu sonucuna ulasilmistir. Diger taraftan, etkili hizmet telafisinden
sonra, bagimsiz benlik kurgusuna sahiplere kiyasla karsilikli bagiml {iciincli taraf
miisterilerin daha fazla olumlu tepkiler verdigi sonucuna ulagsmiglardir. Sharma, Jain ve
Behl (2020) ise yaptiklar1 netnografi ¢alismasinda sosyal olarak uzak {igiincii taraf
miisterilerin etik olmayan, sosyal ve insan davranisinin kuralct normlarmi ihlal eden
hizmet ihlallerinden en ¢ok etkilenen taraf oldugunu ve bu tiir ihlallerin onlarda

olumsuz agizdan agiza iletisim yapmalarina neden oldugunu ortaya koymuslardir.

Kim ve Baker (2020) haksiz yere hizmet hatasi bildiren miisterilere yonelik iyi bir
sekilde hizmet telafisi yapilmasini gozlemleyen {igiincii taraf miisterilerin sikayet etme
niyetlerinin arttigi, kotii bir sekilde telafi edilmesi durumunda ise sikayet etme
niyetlerinin azaldig1 sonucuna ulagsmislardir. Diger taraftan, sikdyetin mesru olmasi ve
hakli bir hizmet hatasmin telafi edilmesi, tiglincii taraf miisterilerin yeniden ziyaret etme

ve bahsis verme niyetlerini pozitif yonde etkiledigi ortaya konmustur.

Sarkar, Sarkar ve Balaji (2020) yaptiklar1 calismada hizmet isletmesi tarafindan baska
bir miisteriye hizmet sunmay1 reddetmeyi gozlemleyen ii¢lincii taraf miisterilerin sicak

marka iligki ve soguk marka iliskisinin araciligiyla tavsiye etme niyetini lizerindeki
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etkisini iiclincii taraf miisterilerin sosyal deger yonelimlerinin diizenleyici etkisi
baglaminda incelemislerdir. Calismada, olumsuz bir fiziksel goriiniime, uygun olmayan
bir davranisa ve firmanin hedef miisterisine benzememesi nedenleriyle miisterilere
hizmet sunmay1 reddetme durumlarinin {i¢iincii taraf miisterilerin marka iligki kalitesi

ve tavsiye etme niyetlerini olumlu yonde etkilemistir.

Chen vd., (2020) yaptiklar1 ¢alismada birden fazla miisteriyi etkileyen bir hizmet
hatasma yanit olarak hataya ugrayan miisterilerin sikdyet davraniglarmin ayni hataya
ugrayan baska miisterilerin sikayet niyetleri tizerindeki etkisini arastrmislardir. Calisma
sonucunda miisterilerin sikayet davramiglarmin, tgilinci taraf miisterilerin gikayet
niyetleri lizerinde olumlu bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmis ve yazarlar buna 'sikayet
bulagsma etkisi' admi vermislerdir. Calisma sonuglari, bir miisteri, Ugcilincii taraf
miisterilerle ayn1 hizmet hatasiyla karsilastiktan sonra, ii¢lincii taraf miisterilerin sikayet
davraniglarinin, bu miisterinin sikayet etme niyetini artirdigini, ¢linkii bagkalarmnin
sikayetlerini izlemek miisterinin daha fazla Ofkelenmesine neden oldugunu

gostermektedir.

Mattila ve Choi (2012) yaptiklar1 ¢alismada, ti¢lincii taraf miisterilerin sosyal agidan
kotli/uygunsuz c¢alisan davraniglar1 nedeniyle olusan hizmet hatalarina daha serbest
toplumlardaki emsallerine gore daha olumsuz tepkiler verdigi bulunmustur. Ayrica ayni
hizmet ortaminda benzer hizmet hatasiyla karsilan baska bir miisteriye yapilan hizmet
telafisinin eksik veya fazla sekilde olmasmna kiyasla esit sekilde olmasi, yliksek
tamamlanma ihtiyact olan miisterilerce daha adil olarak algilandig1 sonucuna

ulasilmustir.

Okan ve Elmadag (2020) hizmet aktorlerinin sozlii saldirganligina taniklik etmenin,
liclincii taraf miisterilerin bilingli duygular1 (self-conscious emotions) araciligiyla
hizmet isletmelerine yOnelik niyetlerini olumsuz etkiledigine erigsmislerdir. Ayrica
miisterilerin empatik egilimleri bu etkileri daha belirgin hale getirdigini bulgulamigtir.
Yani, yiiksek empati egilimi olan ti¢iincii taraf miisterilerin kendilerini magdur yerine
daha kolay koyabildigi ve daha gii¢lii bilingli duygular sergiledigini belirtmislerdir.
Huang, Wei ve Ang (2021) ise, ¢alisanlar arasinda nezaketsizlige/kabaliga tanik olan

liciincli taraf miisterilerin bu orgiitli daha diisiikk seviyede etik olarak algiladigi ve
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liclincii taraf miisteriyi daha fazla etik olmayan davraniglar ve daha az miisteri

vatandaslig1 davranislarina yonelttigi sonucuna erigmistir.

Morrisson ve Huppertz (2010) isletmenin farklt miisteri sadakati segmentlerinde yer
alan iyelerinin hizmet hatasi sonrasinda sunulan telafinin sonuclarini diger iiyelerle
nasil karsilastirdigint ve bu karsilastrmanin  hizmet telafi c¢abalarma iligkin
degerlendirmelerini nasil etkiledigini arastirmiglardir. Caligma sonucuna goére, Hizmet
hatas1 yasayan bir kisi, liglincii taraf miisterilerin de benzer hizmet hatalarindan
muzdarip oldugunu 6grendiginde, ayni telafiyi almayr ummaktadir. Uglincii taraf
tiiketiciler daha iyi telafi aldiginda miisteri tatmin olmamaktadir. Bununla birlikte,
hizmet hatas1 yasayan firmanin daim olmayan miisterisi, telafi sonu¢larini karsilastirdigi
miisterinin  firmanin sadik miisterisi olmasi durumunda daha az tatminsizlik
yasamaktadir. Ciinkii miisteri bu esitsizligi mesru olarak kabul etmekte ve tolere

edebilmektedir.

Colliander, Soderlund ve Marder (2019) miisterilerin aldiklar1 hizmeti baska
miisterilerin hizmetleriyle karsilastirabilecekleri sosyal bir ortamda miisteriye yapilan
hak edilmemis lstiin muameleyi gozlemleyen iiglincii taraf miisterilerin tepkilerini
arastirmislardir. Calisma sonucunda kendilerinin  hizmet deneyimlerine kiyasla
bagkalarma istiin muamele yapildigin1 goren TUgilincli taraf miisteriler, hizmet
alisveriglerini daha adaletsiz olarak algiladiklar1 ve bu nedenle daha diisiik diizeyde
miisteri tatmini ve yeniden miisteri olma niyetleri gosterdikleri sonucuna ulagilmistir.
Hak edilmemis istiin muameleyi gozlemlemenin aksine, esit muamele gozlemleyen
ticlincii taraf miisteriler daha yiiksek seviyelerde algilanan adalet, miisteri tatmini ve
yeniden miisteri olma niyeti gostermisler ve daha diisiik agizdan agiza iletisim niyeti

gostermislerdir.

Hancock vd., (2020) ise, bir firmanin bagka miisterileri haksiz yere kayirdigimni algilayan
tclincli taraf miisterilerde kiskanghik ve ihanet duygularinin ortaya ¢iktigini
belirlemistir. Ugiincii taraf miisteriler, dikkatlerini ve esitsizlik algilarini firmanin
eylemleri yerine haksiz yere muamele goren miisteriye odakladiklarinda ise imrenme
duygusu gelismektedir. Ayrica, kiskanclik veya imrenme hisseden bu miisteriler,
intikam amacli sikayet etme ve olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim (ewom) gibi

intikam alma davranislarina girdikleri sonucuna ulasilmistir.
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Literatiirde {iglincii taraf miisterilerin internet ortaminda gdzlemledikleri hizmet hatas1
ve telafisine yonelik tepkilerinin arastirildigi calismalar da mevcuttur. Hogreve, Bilstein
ve Hoerner (2019) yaptiklar1 ¢alismada sosyal medya hizmet telafisinin seffafliginin
sanal olarak bulunan ftgiincti taraf miisteriler tizerindeki etkisini incelemislerdir.
Calisma sonucuna gore, hizmet telafisinin seffaflig1 algilanan kaliteyi, sanal tigiincii
taraf miisterilerin agizdan agiza iletisim ve satin alma niyetlerini pozitif yonde anlamli
olarak etkilemektedir. Ayrica, hizmet telafisinin seffafliginin agizdan agiza iletisim ve
satin alma niyeti lizerindeki dolayli etkisinde sirasiyla hizmet kalitesinin ve giivenin
iizerinde aracilik rolii anlamli bulunmustur. Bununla birlikte, hizmet telafisinin
seffafligi, hizmet telafisi basarisiz oldugunda, sanal {iciincii taraf miisterilerin agizdan

agiza iletisim ve satin alma niyetlerini negatif olarak etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Javornik, Filieri ve Gumanna (2020) sosyal medyadaki miisteri sikayetlerine firmalarin
verdigi yliksek (ve diisiik) konusma halindeki/sohbet havasinda insan sesi ile uzun ve
kisa yanitlar seklinde verdigi cevaplarin gdzlemci olan iigiincii taraf miisterilerin tatmin
ve nihayetinde firma imaji ve agizdan agiza iletisim niyeti iizerindeki etkisini
arastirmislardir. Calisma sonucuna gore, konusma halindeki/sohbet havasindaki insan
sesi kullanimmin, kurumsal bir sesin kullanilmasina kiyasla gézlemci olan {igiincii taraf
miisterileri sikayetlerin ele alinmas1 konusunda daha fazla tatmin etmektedir. Ayrica,
etkilesimsel adalet, konusma halindeki sesin sikayetleri ele alma tatmini tizerindeki
etkisine tam aracilik etmektedir. Tatmin de firma imajin1 ve tigiincii taraf miisterilerin

agizdan agiza iletisim niyetlerini pozitif olarak etkilemektedir.

Huang ve Ha (2020) ise, gozlemci olarak tigiincii taraf miisterilerin bir perakendecinin
cevrimici tiiketici sikayetlerine verdigi yanitlar1 nasil algiladigini ve bunlara nasil tepki
verdigini incelemislerdir. Calismada yetkinlik odakli mesajlara kiyasla, sicaklik odakl
hizmet telafi mesajlar1 ¢evrimigi ortamda gozlemci olan tiglincii taraf miisterilerin
hizmet algilarin1 yani algilanan tanisallik (perceived diagnosticity) ve algilanan
samimiyeti (perceived sincerity) daha iyi artirdigi sonucuna ulagilmistir. Ayrica hizmet
telafi cabalarinin da iicilincii taraf miisterilerin tatmin ve olumlu agizdan agiza iletisim

niyetleri artirdig1 bulunmustur.

Huang ve Ha (2020) tarafindan yapilan bagka bir ¢aliymada ise, yonetim yanit tipinin

algilanan tanisallik ve algilanan adalet lizerindeki etkisinde seyirci (bystanders) olarak
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ticlincii taraf miisterilerin giiclinlin diizenleyicilik rolii oldugu sonucuna erisilmistir.
Buna gore, yiiksek gliclii liciincii taraf miisteriler icin, bir sirketin yanitindaki sicaklik
(yetkinliklere nazaran), algilanan tanisalligi ve algilanan adaleti artirmaktadir. Diisiik
giic grubu icin ise, yetkinlikle ilgili yanitlarin algilanan adaleti artirdigi sonucuna

ulasilmistir.

Surachartkumtonkun, Grace ve Ross (2021) sosyal medyada adil olmayan tiiketici
degerlendirmelerine iligkin tiglincii taraf miisteri algilarini (olaymn ciddiyeti; su¢clama atfi
ve firsatcilik niyetleri) ve yonetimsel yanitlarin etkilerini arastirmislardir. Calisma
sonuglarma gore, tiiketici degerlendirmesinin mesru agiklama seklinde olmasi, iiglincii
taraf miisterilerin olaym ciddiyeti ile ilgili algilarm1 artirmaktadir. Ancak, koti niyetli
bir ton s6z konusu ise, li¢iincii taraf miisterilerin hem olaym ciddiyetine iliskin algilarini
hem de hizmet saglayiciya sugu atfetme durumlar1 azaltmakta, degerlendirme yapan
miisterinin de firsat¢1 niyetler gosterdigi algisini artirmaktadir. Ayrica olayin ciddiyeti
yilksek oldugunda ve degerlendirme igerigi sikayetcinin olasi firsatgl niyetlerini
gosterdiginde, savunmaci bir yonetimsel yanit stratejisinin en iyi oldugu bulunmustur.
Alternatif olarak, sugun atfedilmesi biiyiik 6l¢iide hizmet saglayiciya ait oldugunda ise,

uzlagmaci1 bir strateji daha etkili oldugu sonucuna erigilmistir.

Beal ve Gregoire (2021) ise firmalarin sosyal medyadaki ¢evrimigi sikayetlerine yonelik
mizah kullanarak cevap vermesinin gozlemci olan {igiincii taraf tiiketicilerin tizerindeki
tepkilerini arastirmiglardir. Calisma bulgulari, firmalarm saldirgan mizahtan (6rnegin,
sikayetciye giilmek) =ziyade iliskisel mizah (O6rnegin, sikayet¢i ile giilmek)
kullandiklarinda c¢evrimi¢i gozlemcilerin daha olumlu yanit verdigini (daha fazla
begeniler, daha fazla retweetler ve daha yiiksek satin alma niyetleri) ortaya

koymaktadir.

Ku, Shang ve Fu (2021) yaptiklar1 caliymada sosyal medyada sikayetleri ele alma
cabalarinin ve iiclincii taraf miisterilerin yaptiklar1 yorumlarin, bagimsiz veya karsilikli
bagimli benlik kurgusu sergileyen bireyler tarafindan sergilenen tepkileri nasil
etkiledigini incelemislerdir. Calismada basarisiz sikdyet yOnetimi, bagimsiz benlik
kurgusuna sahip gozlemci olan {igiincii taraf miisterilerin gliven algisin1 zedelemektedir.
Ayrica, yorum yapmis liglincii taraf miisterilerin ister basarili ister basarisiz bir telafiden

sonra olsun, sikayet eden miisterinin deneyimlerini olumsuz yorumlarla onaylamaya
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kiyasla, onaylamadiklarini taktirde, karsilikli bagimli benlik kurgusuna sahip

gbzlemcilerin daha olumlu yargilar sergiledikleri sonucuna ulagilmistir.

Gupta ve Verma (2022) hizmet hatas1 ve telafisi siirecini gbzlemleyen tgiincii taraf
misterilerin tepkilerini kalitatif bir c¢aligma ile ortaya koymaya ¢alismiglardir.
Calismada elde edilen bulgular, hizmet alan (0dak) miisteriye yonelik hizmet telafisinin
tclincii taraf miisterilerin adalet yargilari, duygulari, hizmet kalitesi algilar1 ve
davraniglar1 {izerinde etkisi oldugunu gostermektedir. Ugiincii taraf miisterilerin vermis
oldugu bu tepkilerin kisisel ¢ikar ve ahlaki yilikiimlilik olmak {izere iki uyaran
tarafindan yonlendirildigini belirlemislerdir. Ugiincii taraf miisterilerin temkinli
davraniglart ve yeniden satin alma davranislar1 kisisel ¢ikarlar1 tarafindan
yonlendirildigi, yardim etme, ceza ve agizdan agiza davramslarinm ise ahlaki

yiikiimliiliik tarafindan yonlendirildigi bulunmustur.

Goriildiigii lizere, bu tez calismasinda oOnceki yapilan caligmalar ile ilgili literatiir
taramasi sonucunda {icilincii taraf miisteriler ii¢ farklh sekilde gruplanmistir. Bu tez
calisgmasinda da igiincii taraf miisteriler Uglincii gruptaki caligmalardaki gibi ele
almmistir. Buna gore bu calismada hizmet saglayacit kaynakli bir hizmet hatasi ve
sonrasindaki telafi ¢abalarin1 gbézlemleyen iigiincii taraf miisterilerin tepkilerine
bakilmaktadir. Bu dogrultuda arastrmada kullanilan iligkiler 1s1ginda bir sonraki

basliklarda arastirmanin hipotezlerinin gelistirilmesine yer verilmistir.

2.2. HIZMET HATASI VE TELAFISININ OLUMLU VE OLUMSUZ
DUYGULAR UZERINDEKI ETKIiSi

Miisterilerin yasadigi hizmet hatalar1 ve sonrasindaki telafi cabalar1 onlarda giicli
duygusal tepkiler tetikleyebilmektedir. Ornegin, bir hizmet hatasmin ardindan
miisteriler 6fke, hayal kiriklig1 ve sinirlenme gibi olumsuz duygular yasayabilirler.
Firma bu hizmet hatasini iyi bir sekilde yOnetir ve vaat ettigi hizmeti telafi edip
gerceklestirebilirse, miisteri rahatlama, sakinlik ve hatta minnettarlik gibi olumlu
duygular yasayabilir. Ancak yapilan hizmet hatas1 kotii bir sekilde yonetilir ve telafi
edilemez ise de miisteride daha fazla 6fke, c¢aresizlik ve {liziintii ortaya ¢ikabilir

(\Valentini, Orsingher ve Polyakova, 2020).
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Literatiirde, hizmet hatasinin miisterilerde farkli olumsuz duygulara neden oldugunu
ortaya koyan cahigmalar vardir. Ornegin, Smith ve Bolton (2002) otel ve restoran
sektorleri lizerinden yaptigi ¢alismasinda hizmet hatasi yasayan tiiketicilerin olumsuz
duygular gosterdigi sonucuna ulagsmistir. Yazarlar otel sektorii izerinde yapmis oldugu
calismada hizmet hatasi sonrasi miisterilerin en fazla %30,6 ile tatminsizlik ve %19,4’
hayal kiriklig1 duygularini hissettigi, restoranda sektoriinde ise en fazla %34,4 ile
tatminsizlik ve 9%5,5 ile 6tke duygularimi hissettigi sonucuna ulagmiglardir. Diger
yandan, Zeelenberg ve Pieters (2004) sadece pigsmanlik ve hayal kirikligimi, Bonifield ve
Cole (2007) ise kizginlik ve pismanlig inceledigi ¢alismalarda, basarisiz bir hizmet
karsilasmas1 sonucunda miisterilerin kizginlik, pismanlik ve hayal kiriklig1 duygularini
hissettigi sonucuna ulagsmistir. Wetzer, Zeelenberg ve Pieters (2007) calismalarinda bir
hizmet hatasinin ardindan miisterilerin 6tke, hiisran, rahatsiz olma, hayal kirikligi,
pismanhik ve belirsizlik olmak {izere alt1 duyguyu en sik hissettigini belirlemistir.
Harrison-Walker (2019a) aymi alt1 duyguyu kullanarak yaptigi c¢alismasinda benzer
sekilde hizmet hatasi sonucunda 6fke, hiisran, rahatsiz olma, hayal kiriklig1, pismanlik

ve belirsizlik duygulariin miisterilerce hissedildigi sonucuna ulagmastir.

Hizmet hatasinda oldugu gibi, hizmet telafisinde de bir¢ok miisteri, hizmet saglayici ile
olan iligskilerine devam edip etmeme konusundaki kararlarini etkileyen hizmet telafi
cabalarina kars1 da giigli duygusal tepkiler hissetmektedirler (Schoefer ve
Diamantopoulos, 2008a). Adil ve iistiin bir hizmet telafisi, olumsuz duygular1 ortadan
kaldirabilmekte ve miisteriler de olumlu duygular olusturmasma yardimci olmaktadir
(Kim, Jeon ve Hyun, 2012, aktaran Wen ve Chi, 2013). Nitekim, Chebat ve Slusarczyk
(2005), DeWitt, Nguyen ve Marshall (2008) ve Su ve Hsu (2013) yaptiklari
calismalarda hizmet hatasi sonrasinda yapilan adil hizmet telafisinin tiiketicilerde pozitif
duygular olugmasini1 sagladigi sonucuna ulasmislardir. Keeffe, Russell-Bennett ve
Tombs (2007) ise hizmet telafi cabalarinin etkinligi gelistikge (6rn, higbir seyden sadece
ozlr dilemeye, sadece tazminden, tazmin ve Oziir dilemeye dogru), tiikketicilerin daha
fazla olumlu duygular hissettigi sonucuna ulagmistir. Lastner vd., (2016) hizmet telafisi
stratejilerinin giikkran ve gurur olmak iizere pozitif duygulari tetikledigi sonucuna
erismistir. Xu, Liu ve Gursoy (2019) hizmet hatast1 ve telafisinin havayolu

miisterilerinin duygular1 lizerindeki etkisini arastirdigi calismasinda, hizmet telafi
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cabalar1 olarak, olumlu c¢alisan tutumlar1 ve davranislari ile hizli telafinin olumlu

duygular olusturdugu sonucuna ulagmistir.

Yukarida bahsedilen ¢aligsmalardan da goriildiigli lizere hizmet hatast ve hizmet hatasi
telafisine maruz kalan miisteriler hatalara kars1 olumsuz duygular, hatalarin etkili ve adil
bir sekilde telafi edilmesi durumda ise olumlu duygular hissetmektedirler. Bu hizmet
hatalar1 ve telafi ¢abalar1 genelde bir¢ok kisinin ayni1 ortami paylastigi hizmet ortaminda
gerceklesmekte ve Ugilincii taraf misteriler hizmet deneyiminin ayrilmaz bir pargasi
olarak yer almaktadirlar (Miao ve Mattila, 2013). Hatta miisteriler, hi¢ tanimadigi
yabanci insanlarla ayni ortamda hizmet aldigi gibi, bu hizmet sunumlarmi aile,
arkadaglar gibi sosyal olarak yakin insanlarla birlikte de almaktadirlar (Wan, 2013).
Ozellikle {iciincii taraf miisterilerin bagkalarmin sikayet durumlarni gozlemledigi
durumlarda, olumsuz etkiler igiincii taraf miisterilere iletilerek hizmet saglayici igin
onemli bir tehdit olusturabilmektedir (Albrecht, 2016). Dolayisiyla bu hizmet hatalari
ve telafi ¢abalar1 sadece hataya maruz kalan kisileri degil, ayn1 zamanda ayni hizmet
ortaminda bulunan iigiincii taraf miisterileri etkilemektedir. (Mattila, Hanks ve Wang,

2014; Casidy ve Shin, 2015).

Deontolojik Adalet Teorisine gore, insanlar dogru olam1 yapmak adma bazen sosyal
veya ekonomik ¢ikarlarina dahi ters diisebilecek kararlar verebilmektedir (Cropanzano
Goldman ve Folger, 2003). Deontolojik Adalet Teorisi, kisilerarasinda gergeklesen
uygun muameleye iliskin normlar ihlal edildiginde, adaletsizlik algilarinin ortaya
ciktigini 6ne siirmektedir. Bu nedenle, gézlemciler olarak iigiincii taraf miisteriler baska
miisterilerin hizmet saglayicilar tarafindan kotii muamelesine taniklik ettiklerinde
deontolojik adaletsizlik algilar1 ortaya cikar. (Karabas, 2018). insanlar1 ahlaki bekgiler
olarak goren (Folger ve Skarlicki 2005) deontolojik adalet teorisi gore, yapilan hizmet
hatalarina taniklik eden tigiincii taraf miisteriler bu durumdan etkilenmeseler ve olumlu
bir hizmet deneyimi yasamis olsalar bile olumsuz duygusal ve davramigsal tepkiler
gosterebilmektedirler (Shin, Casidy ve Mattila, 2018; Mattila, Hanks ve Wang, 2014).
Deontolojik adalet teorisine gore, baskalarma kars1 yapilan haksiz muameleleri
gozlemlemeyen diger kisiler, bu durumdan herhangi bir yarar gérmeseler bile duygusal,
davranigsal ve tutumsal tepkiler gdsterebilmektedir (Casidy ve Shin 2015; Skarlicki,
O’Reilly ve Kulik. 2015). Kotii muamele ve haksizlik seklinde gergeklesen hizmet
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hatalari, ahlaki davranis normlarint ihlal edebilir ve bu da iiglincli taraf olan diger
miisterileri suclu olan hizmet saglayiciya karsi intikam almaya iten olumsuz duygulara
neden olabilmektedir (Casidy ve Shin, 2015). Bu teori dogrultusunda, Mattila, Hanks ve
Wang (2014) yaptiklar1 ¢calismada baska bir miisteride meydana gelen hizmet hatasini
gozlemleyen iiclincii taraf miisterilerin, hizmet saglayicisina karst olumsuz duygular
hissettiklerini bulgulamistir. Ayn1 dogrultuda, gozlemci olan digerlerinin magdur olan
kisilere yonelik adalet algilar1 da digerleri arasinda olumlu sonuglara yol agmaktadir
(Colquitt, 2004). Nitekim, Van Vaerenbergh, Vermeir ve Lariviere (2013) hizmet hatasi
magduru olan miisterileri hedefleyen etkili hizmet telafi girisimlerine tanik olan tiglincii
taraf miisterilerin igletmeye karst olumlu davranislar ve tutumlar gelistirdiklerini
belirtmistir. Mattila, Hanks ve Wang (2014) ayn1 ¢alismasinda tazmin, 6ziir ve agiklama
gibi etkili ve adil bir hizmet telafisine taniklik eden {igiincii taraf miisterilerin hizmet
saglayicisina  karsit  ylksek diizeyde olumlu duygular hissettiklerini  ortaya
cikarmiglardir.

Her ne kadar, onceki c¢aligsmalar iiglincii taraf miisterilerin duygularmi Deontolojik
Adalet Teorisine gore temellendirmis olsalar da, konuyu baska yonden ele alan
Kurgulama Seviyesi Teorisi de, tiglincii taraf miisterilerin duygularmin agiklanmasinda
yol gosterici niteliktedir. Soyle ki, Kurgulama Seviyesi Teorisi'ne gore insanlar
eylemleri, olaylar1 ve fenomenleri bilissel olarak islerken farkli algilamalar
yasayabilmektedir. Bu farklilik psikolojik uzakligin bir fonksiyonudur (Ozkara ve
Dogan, 2018). Psikolojik uzaklik “bir seyin simdi, burada ve kendinden yakin ya da
uzakta olduguna iliskin 6znel bir deneyim” olarak tanimlanmaktadir (Trope ve
Liberman, 2010). Kurgulama seviyesi teorisi, insanlarin psikolojik olarak yakin olan
nesneleri, kisileri veya olaylar1 diisiik seviyeli, ayrintili ve baglamsal o6zellikler
acisindan zihinsel olarak yorumladiklarini varsayar. Ote yandan, psikolojik olarak
uzakta olan ayni nesneleri, kisileri veya olaylar1 ise yiiksek seviyeli, mevcut bilgilerden
0zl ¢ikaracak sekilde soyut, sabit ve baglamindan arindirilmis 6zellikler agisindan
yorumladiklarini varsayar (Trope, Liberman ve Wakslak 2007; Eyal ve Liberman,
2012).

Kurgulama Seviyesi Teorisine gore psikolojik uzaklhigin/mesafenin dort farkli boyutu

vardir. Bunlar: zamansal mesafe, mekansal mesafe, olasiliksal mesafe ve sosyal



73

mesafedir. Psikolojik uzakligin bu boyutlar1 bireylerin diisiincelerini ve davraniglarini
etkilemektedir (Trope ve Liberman, 2010). Mekansal mesafe, birey ile hedef arasindaki
cografi olarak uzakligini ifade ederken, olasiliksal mesafe ise bir olaymn olma olasiligini
ifade etmektedir (Ozkara ve Dogan, 2018). Zamansal mesafe, algilayanin simdiki
zamani ile hedef olay arasindaki zamanin siiresel olarak ne kadar ayrildigi olarak
tanimlanir (Bar-Anan, Liberman ve Trope, 2006). Bu c¢aligmada psikolojik uzakligin
sosyal mesafe boyutu ele alinmistir. Sosyal mesafe, bireyin baska bir bireye sosyal
anlamda uzakligini ifade etmektedir. Bir birey i¢in kendini yakim hissettigi ve siklikla
goriistiigli yakim arkadasi, hi¢ tanimadigi bir bireye kiyasla sosyal olarak daha yakindir
(Ozkara ve Dogan, 2018). Sosyal mesafe arttikca, bilgi daha soyut, sematik ve
baglamdan arindirilmis terimlerle (yani, yiiksek seviyeli diizey kurgulamalarla) temsil
edilecektir (Nan, 2007). Baska bir deyisle, sosyal mesafe iki taraf arasinda arttikca,
bireyler diisiiniirken, hissederken ve davranirken olaylardaki somut ayrintilara karsi
daha az duyarli olurlar ve daha soyut diisiiniirler (Williams, Stein ve Galguera,2014).
Ote yandan, sosyal mesafe azaldikca, bilgi daha somut, ayrintili ve baglamsallastirilmis

terimlerle (yani, diistik seviyeli kurgulamalar) temsil edilir (Nan, 2007).

Uciincii taraf miisterilerin tepkileri kendileri ile magdur olmus miisteriler arasindaki
sosyal mesafeye baglidir (Mantovani, Korelo ve Ibarra, 2018). Aile, arkadas gibi
insanlarla ticilincii taraf kisiler arasinda sosyal mesafe daha az olup, li¢iincii taraflarin
sosyal olarak yakimn hissettikleri bu kisilerin maruz kaldigi sinir agimlarina daha fazla
tepki gosterirler (Linke, 2012). Ayrica, sosyal uzaklik azaldikg¢a, insanlar digerlerini
kendilerine daha asina ve daha benzer olarak algilarlar (Tseng ve Hsieh, 2019; Berson
vd., 2015). Hizmet hatasini1 gézlemleyen ti¢iincii taraf miisteriler de, magdur miisteriyi
kendisine benzer olarak algiladiklarinda, hizmet saglayiciy1r daha fazla suglamaya
motive olurlar (Wan, Chan ve Su, 2011). Giinlikk yasantida, bireyler sosyal uzaklik
olarak daha yakin oldugu durumlara/olaylara kars1 daha yogun duygular
hissedebilmektedirler (Van Boven vd., 2010). Mantovani, Korelo ve Ibarra (2018)
yaptiklar1 ¢caligmada {iclincii taraf miisterilerin sosyal olarak yakimn bulduklar: kisilere
yapilan marka smir asimlarina sosyal olarak uzaktaki magdur miisterilere yapilana
kiyasla daha yiiksek diizeyde 6fke gdsterdiklerini ortaya ¢ikarmiglardir. Cremer ve Van

Hiel (2006) ise yoneticilerin ¢alisma arkadaslarina adil bir sekilde davrandigini géren
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iciincli taraf kisilerin, o meslektaglartyla aralarinda sosyal olarak bir yakmlik soz

konusuysa yoneticilerine karsi olumlu duygular gosterdiklerini bulgulamislardir.

Diger taraftan, Kurgulama Seviyesi Teorisi tarafindan yonlendirilen arastirmalar,
insanlarin psikolojik olarak mesafeyi uzak hissettiklerinde daha soyut diisiindiiklerini ve
karar verirken somut ayrintilara daha az duyarli olduklarmi ortaya koymustur
(Williams, Stein ve Galguera, 2014). Bu noktada, degerler ve ahlaki kurallar soyut ve
genel olma egiliminde olduklarindan, kurgulama seviyesi teorisi bir nesne, kisi veya
olay ne kadar psikolojik olarak uzak algilanirsa ahlaki olarak yorumlama ve
yargilamanin o kadar giighii olacagini dne siirer (Eyal ve Liberman, 2012; Martensson,
2017). Bu nedenle, eylemler, psikolojik olarak yakin olmaya kiyasla, uzak oldugunda
insanlar ahlaki olmayan eylemleri daha saldirgan ve ahlaki olan eylemleri de daha
erdemli/dogru olarak degerlendirmektedirler. Baska bir deyisle, sosyal uzaklik arttikga
ihlaller/sinir  asimlar1 daha itici ve erdemli davramglar daha Ovgiiye deger
goriinmektedir. (Eyal, Liberman ve Trope, 2008). Dolayisiyla, yiiksek diizey
kurgulama, insanlarin ahlaki olmayan olaylarin faillerine karsi daha fazla ahlaki
olmayan davranislar atfetmeye ve bu olaylar i¢in daha yiiksek yogunlukta olumsuz
duygular iretmesine neden olabilir. Aksine, diisiikk seviyeli kurgulamada ise, insanlar
bunun tesadiifi bir fenomen olduguna inanip, daha diisiik yogunlukta olumsuz duygular
iretebilir (Tang vd., 2019). Nitekim, psikolojik olarak uzak olan bireyler, sahit olduklar1
olumsuz ve olumlu olaylar1 daha yogun sekilde hissedip yorumlayabilirler. Ciinkii,
soyut diisiinme kisinin kendisini baska bir kisinin yerine koymada zihinsel gecisi

saglamasima yardimc1 olmaktadir (Liberman ve Trope, 2008; aktaran Dogan, 2018).

Hizmet saglayicilardan gelen haksizlik, farkli muamele, adaletsizlik ve medeni olmayan
davraniglar da hizmet hatasi olarak goriilmektedir (Mattila, Hanks ve Wang, 2014;
Casidy ve Shin, 2015; Karabas, Joireman ve Kim, 2019). Nitekim, Sharma, Jain ve Behl
(2020) uzak tgiincli taraf miisteriler ile ilgili yaptig1 netnografi caliymasinda uzak
ticlincii taraf miisterilerin etik olmayan sosyal ve insan davranisinin kuralci normlarini
ihlal eden hizmet ihlallerinden/sinir asimlarindan en c¢ok etkilenenler oldugunu
bulgulamis ve etik olmayan bu tiir hizmet hatalarina tanik olan kisilerde asir1 duygular
uyandirabilecegini belirtmistir. Ayrica, yapilan bu tiir hizmet hatalarindan dolay1

magdur miisteriden Oziir dilemek, kaybin1 tazmin etmek gozlemci olan {iglincli taraf
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miisterilerin adalet algilarin1 pozitif yonde etkiledigi i¢in (Mattila, Hanks ve Wang,
2014) bu tir telafilerin uygulanmasi erdemli ve dogru davraniglar olarak

degerlendirilebilir.

Bu ¢aligmalar ve teoriler 1s181inda, {iglincii taraf miisteriler diger miisterilerin yasadigi
hizmet hatasina olumsuz duygular, etkili hizmet telafi cabalarina ise olumlu duygular
gostereceklerdir. Ayrica, tiglincli taraf miisterilerin duygusal tepkilerinin diizeyi, hizmet
hatasina ugrayan miisteriye olan sosyal mesafelerine gore degisebilecegi oOn
goriilmektedir. Onceki calismalarda sosyal mesafenin uzak veya yakin olmasina gore
bir degisim ¢alisiimadigi ve Kurgulama Seviyesi Teorisine gore de iki yonde de bir
degisim olabileceginden hareketle, c¢alismanin ilk hipotezleri asagidaki sekilde
olusturulmustur:

HI: Hizmet telafisi sunulmadigr durumda, iigiincii taraf miisterilerin olumsuz duygular
sosyal mesafe diizeylerine gore farklilik gosterir.

H2: Hizmet telafisi sunuldugu durumda, iigiincii taraf miisterilerin olumlu duygulari

sosyal mesafe diizeylerine gore farklilik gosterir.

2.3. OLUMLU VE OLUMSUZ DUYGULARIN MUSTERi AFFEDICIiLiGi
UZERINDEKI ETKIiSi VE MUSTERI AFFEDICILiGININ ARACILIK ETKIiSi

Daha once de bahsedildigi gibi, duygular, hizmetlerin deneyimsel ve hedonik yapisi
nedeniyle, miisterilerin karar verme siirecinde ve hizmetlere yonelik tutum ve
davranislar1 olusturmada kilit rol oynamaktadir (Wen, Hu ve Kim, 2018). Tiiketim
duygularinin, bir hizmet isletmesinin uzun vadeli basarisi i¢in Onemli bir faktor
olduguna inanilmaktadir. Ciinkii bu duygular, miisterinin tatminini artirabilmekte veya
azaltabilmektedir ve bu durum da miisterinin gelecekteki kararlarini ve isletmeye olan
sadakatini belirlemektedir (Han ve Jeong, 2013; Song ve Qu, 2017). Bu noktada,
duygularn  rolii, hizmet hatast ve telafi deneyimlerine iligkin  miisteri
degerlendirmelerini anlamada merkezi bir unsur olarak giderek daha fazla dikkat
cekmektedir (Schoefer ve Diamantopoulos, 2008a). Nitekim hizmet hatasi ve telafisi
slirecinde miisterilerin deneyimledigi olumlu duygular miisteri tatmini, yeniden miisteri
olma niyeti ve olumlu agizdan agiza iletisim gibi hizmet isletmeleri icin faydali
sonuglar saglamaktadir (Wang, 2009; Wen ve Chi, 2013; Yan, Zhou ve Wu, 2018).

Olumsuz duygular ise tatminsizlik, hizmet saglayiciy1 degistirme, sikayet etme, intikam
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arzusu ve olumsuz agizdan agiza iletisim gibi zarar veren sonuglara neden olmaktadir

(Bougie, Pieters ve Zeelenberg, 2003; Mattila ve Ro, 2008; Wen-Hai vd., 2018).

Olumlu ve olumsuz duygularin yukarida belirtilen miisteri cevaplarma olan etkileri ¢ok
sayida c¢alisma ile literatiirde ortaya konulmustur. Ancak, hizmet hatasi ve hizmet
telafisi sonrasinda olumlu bir ¢ikti olarak misteri affediciligi arastirmacilarca (Casidy
ve Shin, 2015; Tsarenko, Strizhakova ve Otnes, 2019; Muhammad ve Gul-E Rana,
2019) daha az ilgi gérmiistiir. Miisteri affediciligi, hizmet saglayici ile uyumlu bir iliski
sirdiirmek igin hizmet hatasindan sorumlu olan sugluya yonelik olumsuz duygu ve
hisleri salivermek seklinde tanimlanabilir (Bath ve Bawa, 2020). Miisterinin hizmet
saglayiciy1 affetmesi durumu miisterinin 6fkesi ve intikam arzusu azaldiginda ve hizmet
firmasina kars1 dostane olma egilimi gosterdiginde ortaya ¢ikmaktadir (Muhammad ve

Gul-E-Rana, 2020).

Bir hizmet hatasindan sonra, hizmet saglayicinin 6ziir, tazmin etme ve duygusal destek
gibi telafi stratejileri uygulamasit miisteri affediciligini kolaylastirabilir (Joireman,
Gregoire ve Tripp, 2016; Honora, Chih ve Wang, 2022). Ancak herhangi bir telafinin
sunulmamasi, miisterinin affediciligini engellemektedir (Tsarenko ve Tojib, 2011).
Ucgiincii taraf miisteriler acisindan miisteri affediciliginin incelendigi bir calismada, dziir
dileme, tazmin etme gibi etkili hizmet hatasi telafilerini gozlemleyen iigiincii taraf
miisterilerin hizmet telafisinin sunulmadigi duruma kiyasla hizmet saglayicilarini

affetme olasiliklarmin daha yiliksek oldugu sonucuna ulagsmislardir (Casidy ve Shin,
2015).

Hui ve Au (2001) yasanan hizmet hatasi ile ilgili miisterinin kendisini ifade etmesine
izin verilmeme, isletmenin 6ziir dilememesi ve miisterinin kayiplarini tazmin etmemesi
gibi nedenlerle ortaya c¢ikan hizmet telafisi eksikliginin miisterilerde olumsuz
duygularn  kalmasina neden oldugunu belirtmislerdir. Ancak, etkili hizmet
stratejilerinin uygulanmasi1 miisterilerde olumsuz duygularin ortadan kalkmasina ve
miisterilerin hizmet saglayicilar1 affetmesini saglamaktadir (Harrison-Walker, 2019b).
Olumlu ve olumsuz duygular, insanlarin eylemlerine rehberlik eden 6z-diizenleme
stireclerinde farkli roller oynar. Olumlu duygular, 6z-diizenleyici eylemleri kolaylastirir
ve boylece sosyal iliskilerin olugmasinda ve siirdiiriilmesinde olumlu ve yapici

davraniglart miimkiin kilarken, olumsuz duygular ise, 0z-diizenleyici eylemleri
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bozmakta ve dolayisiyla sosyal iliskilerin siirdiiriilmesini olumsuz etkilemektedir
(Cremer ve Van Hiel, 2006). Affetmenin temelinde de, hata yapan kisiye karsi olan
kirginlig1 ve kizgmlig salivermek ve iliskiyi onarmak yattig1 (Hargrave ve Sells, 1997)
diisiiniildiigiinde, olumlu duygular miisteri affediciliginin olusmasini kolaylastirirken,
olumsuz duygular ise miisteri affediciliginin olugmasini negatif yonde etkileyerek
zorlagtiracaktir. Nitekim Tam vd., (2005) 6fke ve korku gibi gruplar aras1 deneyimlenen
duygularin affetme ile olumsuz iliskili oldugunu belirtmislerdir. Worthington ve
Scherer (2004) ise empati, sempati, sefkat veya sevgi gibi olumlu duygularin bireyin
affetmesini kolaylastirdigini ifade etmislerdir. Bu noktada, tigiincii taraf miisterilerde
olusan olumlu duygularin misteri affediciligi tlizerinde pozitif, hizmet telafisi
sunulmadiginda ise iglincii taraf miisterilerde olusan olumsuz duygularin miisteri

affediciligi tizerinde negatif bir etkisinin olmasi beklenmektedir.

Kurgulama  Seviyesi  Teorisi temelinde sosyal uzakliga gore affetme
degerlendirildiginde, Casidy ve Shin (2015) dogrudan hizmet hatasina maruz kalan
miisterilerin, dolayli olarak hizmet hatasina maruz kalan iiglincii taraf miisterilere
kiyasla daha az affedici oldugunu tespit etmistir. Ayrica, psikoloji alaninda yapilan
arastirmalar, magdurlarin yakin arkadaglarinin ve akrabalarmin, ihlal edene karsi
affetmeme lizerine motivasyonlar gosterdigini bulgulamiglardir (Green, Burnette ve
Davis, 2008; Green, Davis ve Reid, 2014). Bu noktada, sosyal uzakliga gore, hizmet
hatas1 yasamig kisiye olan sosyal yakinlik arttikga, {iclincli taraf miisteriler hizmet
hatasin1 ve telafi ¢abalarmi hizmet hatasindan magdur kisiye biiylik oranda benzer

sekilde yorumlamaktadirlar. (Mantovani, Korelo ve Ibarra, 2018).

Ancak, diger taraftan, Kurgulama Seviyesi Teorisine gore, sosyal uzaklik arttik¢a ahlaki
agidan uygun olmayan davranislar daha sert bir bigimde degerlendirilmekte (Zezelj ve
Joki¢, 2014), ahlaki olan davranislar ise daha olumlu bir sekilde degerlendirilmektedir
(Eyal, Liberman ve Trope, 2008). Ciinkii, degerler ve ahlaki kurallar soyut olma
egilimindedir ve sosyal uzakligmn artmas: da insanlarin olaymn detaylarmma degil de,
Oziine odaklanmasi saglamakta ve soyut diisiinmeye itmektedir (Eyal ve Liberman,
2012; Mértensson, 2017). Bu noktada, sosyal uzaklik arttik¢a ii¢lincii taraf miisterilerin
ahlaki olmayan sekilde gerceklesen hizmet hatalarina daha yiliksek olumsuz duygular,

telafi ¢cabalarma da daha yiiksek olumlu duygular gostermesi muhtemeldir. Dolayisiyla,
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Kurgulama Seviyesi Teorisinin 6nermeleri bir biitiin olarak diistiniildiigiinde, ¢alismanin

ticlincii ve dordiincii hipotezi asagidaki sekilde olusturulmustur:

H3: Hizmet telafisi sunuldugu durumda olusan olumlu duygularin, miisteri affediciligi
lizerindeki pozitif etkisi iigiincii taraf miisterilerin sosyal mesafe diizeylerine gore

farkllik gosterir.

H4: Hizmet telafisi sunulmadigi durumda olusan olumsuz duygularin, miisteri
affediciligi iizerindeki negatif etkisi ti¢tincii taraf miisterilerin sosyal mesafe diizeylerine

gore farklilik gosterir.

Hizmet hatasmin etkili ve adil telafisi ve duygularin miisterilerin agizdan agiza iletigim
ve tekrar miisteri olma niyeti {izerinde dogrudan ve dolayli pozitif bir etkisinin oldugu
mevcut literatiirde alsa da; Harrison-Walker (2019b)’a gore hizmet telafisinden tatmin
olan bazi miisterilerin yasadiklar1 bu hizmet hatalar1 ile ilgili olumsuz deneyimlerini
(her ne kadar telafi edilse de) diger insanlara aktarabilmekte ve hizmet isletmesine
tekrar geri donmeyebilmektedir. Ornegin, Berry (1990) ve Zeithaml vd. (1996) hig
hizmet hatasinin olmadigi bir hizmet deneyiminin, bir hizmet hatasindan sonra
uygulanan etkin hizmet telafi stratejilerine kiyasla daha iyi sonuglar sagladigini
gostermistir (aktaran Lin, Wang ve Chang, 2011). Bu durum sadece etkili hizmet telafi
stratejilerinin yeterli olamayabilecegini gostermektedir. Ayrica Manthiou, Hickman ve
Klaus (2020), olumlu duygularin otomatik olarak olumlu tiiketim sonuglarma yol
acmadigii ve olumsuz duygularin mutlaka olumsuz sonuglar iiretmeyebilecegini iddia

etmektedir.

Dolayisiyla Harrison-Walker (2019b) telafi stratejilerinin - sonuglara donistiigi
mekanizmada bir eksik yap1 oldugunu, telafi sonras1 yeniden miisteri niyetinde artis ve
olumsuz agizdan agiza iletisimde azalis gibi olumlu sonuclarin gergeklesmesinin
miisterinin affedip affetmemesine bagli oldugunu ileri siirerek, bu yapiyr miisteri
affediciliginin tamamlayacagini belirtmistir. Nitekim, literatiirde, tiiketiciler ve hizmet
saglayicilar arasindaki iliskisel iyi olusun esas oldugu konaklama endiistrisinde,
affetmenin tiiketicilerin psikolojik dengeyi saglamasma yardimci olabilecegi ve hizmet
saglayicilarla bozulan iligkileri yeniden kurma sans1 verebilecegi belirtilmektedir (Hur

ve Jang, 2019). Bu dogrultuda, gesitli ¢alismalarda (Tsarenko ve Tojib, 2012; Riaz ve
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Khan 2016; Muhammad ve Gul-E-Rana, 2020) miisteri affediciligi hizmet telafi

stirecinde araci degisken olarak incelenmistir.

Stres ve Basa Cikma Teorisi (Lazarus ve Folkman 1984), bir kisi bir ihlalle
karsilastiginda stresin ortaya ¢iktigini; buna yanit olarak, kisinin, ihlallerin etkilerini
ortadan kaldirmak icin bazi basa ¢ikma mekanizmalar1 kullandigini sdyler (Riaz ve
Khan 2016). iste bu noktada, basa ¢ikma stratejisi olarak miisteri affediciligi, stres
olusturan eylemleri hafifletmeyi kolaylastirir ve ihlali yapan tarafla olan iligkiyi
uzlastirma ve yeniden kurma motivasyonunu artirabilir (Mccullough, Worthington ve
Rachal, 1997; Tsarenko ve Tojib 2011). Dolayisiyla bu ¢alismada, hizmet hatas1 ve
telafisi sonrasinda bir basa ¢ikma stratejisi olarak miisteri affediciliginin, olumlu ve
olumsuz duygular ile olumsuz agizdan agiza iletisim ve yeniden miisteri olma niyeti
arasinda aracilik rolii oynayabilecegi diisliniilmektedir. Bir ihlalin ardindan olumsuz
duygular kisinin yasadigi deneyime hakim olur, ancak deneyim igerisinde olumlu
duygular arttik¢a, toplam deneyim daha az olumsuz ve daha fazla olumlu hale biiriiniir
(Green, Davis ve Reid, 2014). Dolayisiyla, hizmet telafisinin sunulmadigi durumlarda,
miisteriler olumsuz duygular deneyimleyeceginden, affetme olasiliklar1 daha diisiik
olurken; telafinin sunuldugu durumlarda ise, toplam deneyim igerisinde olumlu
duygular artacagi i¢in affetme olasiliklar1 da artacaktir. Bir hizmet hatasindan sonra,
hizmet saglayicinin Oziir, tazmin etme ve duygusal destek gibi telafi stratejileri
uygulamas:1 miisteri affediciligini kolaylastirabilir. Bununla birlikte, herhangi bir
telafinin sunulmamasi, miisterinin affediciligini engellemektedir (Tsarenko ve Tojib,
2011). Nitekim, tiglincii taraf miisteriler agisindan miisteri affediciliginin incelendigi bir
calismada, Oziir dileme, tazmin etme gibi etkili hizmet hatasi telafilerini gdzlemleyen
lclincii taraf miisterilerin hizmet telafisinin sunulmadigi duruma kiyasla hizmet
saglayicilarim1 affetme olasiliklarinin daha yiliksek oldugu sonucuna ulagmislardir
(Casidy ve Shin, 2015). Bununla birlikte, Shin, Casidy ve Mattila (2018)’in yaptiklari
caligmaya gore, etkili hizmet hatas: telafi stratejileri miisteri affediciligini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hizmet hatas1 ve telafisi baglaminda, miisteri affediciliginin olumsuz agizdan agiza
iletisim ve yeniden miisteri olma niyeti lizerindeki etkisini inceleyen ¢aligmalar vardir

(Tsarenko ve Tojib, 2015; Harrison-Walker, 2019b; Muhammad ve Gul-E-Rana, 2019).
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Harrison-Walker (2019) hem saglik hem de restoran sektoriinde miisteri affediciliginin
olumsuz agizdan agiza iletisimi anlamli bir sekilde negatif olarak etkiledigi sonucuna
erigmistir. Fetscherin ve Sampedro (2019) affetme olasiligi daha yiliksek olan
tiikketicilerin kamuya agik ve kisisel olarak gikayette bulunma olasiliklarinin daha diigiik
oldugu sonucuna erigmistir. Muhammad ve Gul-E-Rana (2019) ise Pakistan’daki bes
0zel bankanin miisterileriyle yaptigi calismasinda miisteri affediciliginin olumsuz
agizdan agiza iletisimi anlamli bir sekilde negatif olarak etkiledigi sonucuna

erismislerdir.

Yeniden miisteri olma niyeti acisindan bakildiginda, Tsarenko ve Tojib (2015) miisteri
affediciliginin marka smmragimmim siddeti/ciddiyeti ile tekrar satin alma niyetini
arasindaki iliskiye aracilik ettigi sonucuna ulagmistir. Benzer sekilde Fetscherin ve
Sampedro (2019) affetme olasilig1 daha yiiksek olan tiiketicilerin markay1 degistirme
olasiliklarinin daha diisiik; markay1 tekrar satin alma olasiliklarinmn ise daha yiiksek
oldugu sonucuna ulasmiglardir. Riaz ve Khan (2016) miisteri affediciliginin, hizmet
hatasinin siddeti/ciddiyeti ile hizmet saglayiciyr degistirme niyeti arasindaki iliskiye
aracilik ettigini sonucuna ulagmistir. Buna gore, hizmet hatasmin ciddiyetinin artmasi
affetmeyi zorlastirmakta ve sonrasinda hizmet saglayiciyr degistirme niyeti azaltmada
bir basa ¢ikma mekanizmasi olarak etkinligi kaybetmektedir. Harrison-Walker (2019)
ise saglik ve restoran sektorleri tizerinde yaptigi ¢alismasinda miisteri affediciliginin
yeniden miisteri olma niyeti lizerinde anlamli bir sekilde pozitif etkisi oldugu sonucuna
ulagsmistir. Muhammad ve Gul-E-Rana (2019) da banka sektoriinde miisteri
affediciliginin yeniden miisteri olma niyetini anlamli ve pozitif olarak etkiledigi

sonucuna erigmistir.

Bu noktada, yukarida belirtilen agiklamalar dogrultusunda olumlu ve olumsuz
duygularin miisteri affediciligi araciligiyla olumsuz agizdan agiza iletisim ve yeniden
miisteri olma niyeti lizerinde dolayl etkisi olacagi 6nerilmektedir. Bu dolayl etki sosyal
mesafe a¢isindan degerlendirildiginde, H3 ve H4’te de agiklandigi gibi olumlu ve
olumsuz duygularm miisteri affediciligi tizerindeki etkisinin sosyal mesafeye gore
farklilasabilecegi diisiiniilmektedir. Benzer sekilde, miisteri affediciliginin olumsuz
agizdan agiza iletisim ve tekrar miisteri olma niyeti iizerindeki etkisinin de sosyal

mesafeye gore farklilagabilecegi diisiiniilmektedir. Soyle ki, Kurgulama Seviyesi
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Teorisi’ne gore sosyal mesafe diizeyindeki artis, insanlarin gézlemledikleri olaylarin ya
da durumlarin detaylarma degil de, 6ziine odaklanmasini saglayarak, onlar1 soyut
diistiinmeye itmektedir (Eyal ve Liberman, 2012). Diger taraftan, taraflar arasinda sosyal
mesafenin az olmasi, zihinsel olarak olaylarin diisiik seviyeli, somut ve ayrintili olarak
yorumlanmasina neden olmaktadir (Trope, Liberman ve Wakslak 2007). Dolayisiyla,
yiiksek ve diisiik seviyede gergeklesen zihinsel kurgulamalar da, insanlarin kararlarini,
davraniglarin1 ve yargilarmi etkilemektedir (Lo, Tsarenko ve Tojib, 2019). He vd.,
(2019) baska miisterilerin hizmet ortaminda etik olmayan davranislariyla karsilasan
tciincii taraf misterilerin  verecegi tepkilerin, olaylar1 zihinsel olarak nasil
kurguladiklarma bagl oldugunu belirtmistir. Bu mantik ¢ercevesinde, hizmet saglayici
kaynakli hizmet hatas1 ve telafi cabalarma taniklik eden {i¢iincli taraf miisterilerin
verecegi tepkiler de sosyal mesafeye bagl olarak degisecektir. Bu noktada, eger li¢iincii
taraf miisteri hizmet hatast magduru miisteriye sosyal olarak yakinsa, olumlu ve
olumsuz duygu diizeyi sosyal olarak uzak miisterilere kiyasla farklilik gdosterecek,
affetme egilimi araciliiyla olusan olumsuz agizdan agiza iletisim ve yeniden miisteri
olma niyeti de farklilagabilecektir. Dolayisiyla, ¢alismanin sonraki hipotezleri, miisteri
affediciliginin aracilik, ayni zamanda sosyal mesafenin bu aracilik iizerindeki
diizenleyicilik etkisini test edecek sekilde olusturulmustur. Bu cer¢evede caligmanin

besinci ve altinct hipotezi asagidaki sekilde olusturulmustur:

HS5: Hizmet telafisinin sunulmadigi durumlarda olusan olumsuz duygularin, miisteri
affediciligi araciligiyla olumsuz agizdan agiza iletisim iizerindeki etkisi, iiciincii taraf

miisterilerin sosyal mesafe diizeylerine gére farklilik gosterir.

H6: Hizmet telafisi sunuldugu durumlarda olusan olumlu duygularin, miisteri
affediciligi araciligiyla yeniden miisteri olma niyeti iizerindeki etkisi, tigiincii taraf

miisterilerin sosyal mesafe diizeylerine gore farklilik gosterir.
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3. BOLUM

UYGULAMA: ANALIiZ VE BULGULAR

Bu boliimde arastirmanin amaci ve 6nemi, arastirmanin tasarimi, senaryolarin ve soru
kagidinin olusturulmasi, orneklem ve oOzelliklerinden, elde edilen verilerin analize

hazirlanmasindan ve analiz edilmesinden ve nihayetinde bulgulardan bahsedilecektir.
3.1. ARASTIRMANIN ONEMI VE AMACI

Bir¢ok hizmet firmasinin amaci, miisterilerine miikemmel hizmet sunarak onlar1 tatmin
etmek ve onlar1 elde tutmaktir (Weun, 1997). Ancak, bir firmanin sundugu hizmet ne
kadar miikemmel olursa olsun, o firmada yine de hatalar ortaya ¢ikabilmektedir (Nikbin
vd., 2011). Bunun temel sebebi, hizmetlerin soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve
dayaniksizlik olmak iizere kendine has 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir (Goodwin ve
Ross 1992; Rodie ve Martin, 2001). Hizmet sektdriiniin yap1 taglarindan olan turizm ve
otelcilik sektoriinde de bu hatalar kagmnilmazdir. Ortaya ¢ikan bu hatalar miisterilerde
tatminsizlik, olumsuz agizdan agiza iletisim, olumsuz duygular gibi firmalara zarar
veren gesitli tepkilere neden olabilmektedir (Ennew ve Schofer, 2004; Bougie, Pieters
ve Zeelenberg 2003). Bu hizmet hatalarinin iistesinden gelmenin ve miisteriyi hig
hizmet hatas1 yasamamis duruma kiyasla daha fazla tatmin edebilmenin yolu ise etkili
hizmet telafisinin uygulanmasidir (McCollough, Berry ve Yadav, 2000). Ozellikle
turizm ve otelcilik sektoriinde bu hizmet hatalarinin olumsuz sonuglarmni bertaraf etmek
son derece onemlidir (Kog, 2019). Etkili hizmet telafi stratejileri, hizmet firmalar1 i¢in
miisteriyi elde tutma, onlarla uzun donemli iliski kurma ve miisteri sadakati artirma
¢abalarinin merkezinde yer almaktadir (Wen ve Chi, 2013). Otel isletmeleri gibi birgok
insanin ayni yerde hizmet aldig1 ortamlarda baska miisterilerin hizmet tiiketim
deneyimleri {iglincli taraf miisterilerce de gozlemlenebilmektedir (Cowley, 2005).
Ozellikle miisterilerin baskalarmm hizmet hatasi ve sikayet durumlarmni gozlemledigi
durumlarda, olumsuz etkiler tgiincii taraf miisterilere iletilerek hizmet saglayici igin
onemli bir tehdit olusturabilmektedir (Albrecht, 2016). Diinyada en hizli gelisen
sektorlerden biri olan turizm ve otelcilik sektoriiniin doviz kazandirict 6zelligi ile biiyiik

gelirler getirmesi, yeni istthdam olanaklarini yaratmasindan (Yildiz, 2011) dolay1 bu
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sektorde hizmet hatalarint ve telafi cabalarmin Onemini iiclincli taraf miisteriler

acisindan da ortaya koymak onemlidir.

Literatiirde yapilan ¢aligmalar (Orn: Grove ve Fisk, 1997; Huang, 2008; Kim ve Lee,
2012; Miao ve Mattila, 2013; Huang vd., 2014; Yi ve Kim, 2017; Kim ve Baker, 2018
yogun olarak tgilincli taraf miisterilerin hizmet alan miisterinin hizmet deneyimi
iizerindeki olumlu ve olumsuz etkisine odaklanmistir. Ancak, {iclincii taraf miisteriler
herhangi bir zarar ya da yarar elde etmeseler bile gdzlemledikleri hizmet hatalarina
olumsuz; hizmet telafi ¢abalarina da olumlu tepkiler verebilmektedir (Mattila, Hanks ve
Wang, 2014). Bu noktada, literatiirde az calisilan bir konu olarak, ii¢ilincii taraf
miisteriler arastirmak onem arz etmektedir. Yine, literatiirde li¢lincii taraf miisterilerin
incelendigi calismalarda ise, hizmet hatasina maruz kalan miisteri ile iiglincii taraf
miisteriler arasinda herhangi bir sosyal bag ve birbirini tanima durumu olmadig:
varsayllmistir (Mattila, Hanks ve Wang, 2014; Sharifi vd., 2017). Ancak, miisteriler
cogu kez hizmet sunumlarmi aile, arkadaslik gibi sosyal bir bagi olan {i¢iincii taraf
miisterilerle de ayni sosyal tiiketim ortaminda alabilmektedir (Wan, 2013). Bu noktada,
sosyal bir bag durumunun oldugu durumlarda, tiglincii taraf miisterilerin hizmet hatasi
ve telafilerine yonelik duygusal ve davranigsal tepkilerinin arastirilarak literatiirde yer

alan bu boslugu doldurmak ¢aligmanin 6zgiin degerini olusturmaktadir.

Bu dogrultuda, bu tez ¢alismasmin amaci, hizmet hatasi yapilmis kisiye sosyal olarak
yakinlik durumuna gore iiclincii taraf miisterilerin hizmet telafi siirecinde hissettikleri
olumlu ve olumsuz duygularin miisteri affediciligi araciligiyla olumsuz agizdan agiza
iletisim ve yeniden miisteri olma niyeti izerindeki etkisini otelcilik sektori
cercevesinde incelemektir. Calisgma sonucunda elde edilecek olan bilgiler otelcilik
sektorii agisindan ticlincii taraf miisterilerin hizmet hatasi ve telafisi siirecindeki Onemini
ortaya koymasi ve bu sektore yol gosterici nitelikte bilgiler saglayacagi
diisiiniilmektedir. Bu amag¢ dogrultusunda olusturulan arastirmanin hipotezleri asagida

yer almaktadir.

HI: Hizmet telafisi sunulmadigi durumda, ticiincii taraf miisterilerin olumsuz duygulari
sosyal mesafe diizeylerine gére farklilik gosterir.
H2: Hizmet telafisi sunuldugu durumda, iiciincii taraf miisterilerin olumlu duygular

sosyal mesafe diizeylerine gore farklilik gésterir.
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H3: Hizmet telafisi sunuldugu durumda olusan olumlu duygularin, miisteri affediciligi
lizerindeki porzitif etkisi iictincii taraf miisterilerin sosyal mesafe diizeylerine gore

farkllik gosterir.

H4: Hizmet telafisi sunulmadigi durumda olusan olumsuz duygularin, miisteri
affediciligi iizerindeki negatif etkisi iictincii taraf miisterilerin sosyal mesafe diizeylerine

gore farklilik gosterir.

H5: Hizmet telafisinin sunulmadigi durumlarda olusan olumsuz duygularin, miisteri
affediciligi araciligiyla olumsuz agizdan agiza iletisim iizerindeki etkisi, tigiincii taraf

miisterilerin sosyal mesafe diizeylerine gore farkiilik gosterir.

H6: Hizmet telafisi sunuldugu durumlarda olusan olumlu duygularin, miisteri
affediciligi araciligiyla yeniden miisteri olma niyeti iizerindeki etkisi, iictincii taraf

miisterilerin sosyal mesafe diizeylerine gére farklilik gosterir.
3.2. ARASTIRMANIN TASARIMI

Bu ¢alismada hizmet hatas1 yapilmis kisiye sosyal olarak yakin/uzak olma durumu ve
hizmet telafisinin sunulup sunulmamasi durumlarina gore iiglincii taraf miisterilerin
tepkilerindeki farkliliklarmin incelenmesi amaglandigindan kantitatif arastirma
tlirlerinden nedensel arastirma benimsenmistir. Nedensel arastirma, arastirmacilarin iki
veya daha fazla degisken arasindaki “neden sonug” iligkisini degerlendirmesini saglayan
ve genellikle deneysel tasarimlar yoluyla gergeklestirilen ¢alismalardir (Hair vd., 2013).
Deneysel c¢alismalarda temel amag, bagimsiz degiskenin iizerinde yapilan
manipiilasyonlarin, bagimli degisken ilizerindeki etkilerini ortaya koymaktr (Gegez,
2005). Bagka bir deyisle, deneysel calismalarda genel olarak belirli bir diizeydeki
nedenin etkisiyle ne kadar sonu¢ elde edilecegi belirlenmeye calisilir (Kavak, 2017).
Deneysel arastrmalar dogru kosullarin olusturuldugu durumlarda gegerliligi ve
glivenirligi en yiiksek olan aragtirma tiridir (Malhotra, Nunan ve Birks, 2017). Bu,
aragtirmacilara degiskenlerin veya olaylarin nedensel zinciri hakkinda gii¢lii ¢ikarimlar

yapmasina olanak tanir (Mattila vd., 2020).

Deneysel tasarim uygulanmasinda ise, hizmet hatalarin1 ve sonrasindaki hizmet hatasi

telafi stratejilerinin gézlemlenmesi ve incelenmesi maliyet, zaman, etik durumlar ve
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yonetimsel engeller agisindan zor olmasi (Sevil Oflag, 2016) nedeni ile, senaryo tabanli
deneysel tasarim tercih edilmistir. Hizmet pazarlamasi literatiiriinde uzun yillardan beri
senaryolar olusturularak deneysel arastirmalar sikhikla kullanilmaktadir (Orn: Brown,
Cowles ve Tuten, 1996; Smith ve Bolton, 2002; Mattila ve Ro, 2008; Kim ve Lee, 2012;
Kim ve Baker, 2020). Senaryo tabanli deney tasarim yaklagimi bellekten bilgi alma,
rasyonellestirme egilimleri ve tutarsizlik faktorlerinden kaynaklanan 6nyargiyr azaltma
avantajlarina da sahip olmasi bu yontemin yogun olarak tercih edilmesini saglamaktadir
(Schoefer ve Ennew, 2005). Ayrica, senaryo yontemi, arastirma baglamina verilen
yanitlardaki ve kisisel durumlardaki bireysel farkliliklar1 igeren sorunlar1 azaltmaktadir.
Yani senaryo yontemi, digsal ve manipiile edilmis degiskenleri kontrol ederek tiim
denekler i¢cin standarthigi saglayarak i¢ gecerliligini artirir (Wirtz ve Mattila, 2004).
Sonug olarak, senaryo tabanli deneyler, hizmet pazarlamasinda, 6zellikle hizmet hatasi

ve hizmet telafisi alaninda 6nemli bir yontemdir (Kim ve Jang, 2014).

Deneysel tasarimda senaryo teknigine karar verilmesiyle birlikte bu tez calismasinda
bagimsiz degiskenlerin senaryolarla kurgulanmasi suretiyle gruplar arasi desen deneysel
tasarimi1  benimsenmistir. Gruplar arast desen, farkli katilimcilarin farkli deney
gruplarina secilmesi ve farkli deneme kosullarina tabi tutuldugu bir deneysel tasarimdir
(Glirbliz ve Sahin, 2016). Bu deneysel tasarimla bu tez ¢alismasinda 2 (li¢iincli taraf
miisteriye olan sosyal mesafe: yakin/uzak) x 2 (hizmet telafisi: var/yok) olacak sekilde
2x2 senaryo tabanli deneyler kullanilmigtir. Hizmet hatasmma maruz kalan miisteriye
sosyal olarak yakin ve sosyal olarak uzak ii¢lincii taraf miisteriler ile hizmet telafisinin
sunulup sunulmamasi durumlar1 igeren dort farkli senaryo olusturulmustur. Benimsenen
gruplar aras1 desen yaklasimi neticesinde her bir senaryoya birbirinden bagimsiz ve
farkli denekler rastgele bir sekilde atanarak, her bir gruptaki denekler farkli deneme

kosullarina tabi tutulmustur.
3.3. SENARYOLARIN OLUSTURULMASI

Calisma, hizmet hatas1 ve telafi kapsaminda oldugundan dolayr hizmet yogun bir
sektoriin segilmesine karar verilmistir. Buna gore, senaryolarda hizmet hatalar1 ve
telafileri otelcilik sektoriinde olacak sekilde tasarlanmustir. Nitekim, oteller, hizmet
hatalar1 ve satin alma sonras1 davraniglarin yaygin oldugu bir endiistridir (Weun, Beatty

ve Jones, 2004). Otellerin biiyiik 6l¢cide hizmete dayali bir sektér olmasi, insan
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faktoriiniin 6onemli olmasit ve diger miisterilerin de otel ortaminda miisterilerin
yasadiklart hizmet deneyimlerini godzlemleyebilmesi nedeniyle senaryolarin
olusturulmasinda otelcilik sektorii tercih edilmistir. Ayrica oteller, turizmin en belirgin
ve sembolik ifadesi olup (Shoval ve Cohen-Hattab, 2001), gelismekte olan iilkelerde
otelcilik en hizli biiyliyen sektorler arasinda yer almaktadir (Huang, Chu ve Wang,
2007). Dolayistyla oteller turizm endiistrisinde 6nemli bir yere sahiptir ve bu nedenle
hizmetlerde yiiksek kalite standartlarini saglamak iilke ekonomisi i¢in hayati dnem
tasimaktadir (Griffith ve Coleman, 1993). Bu ¢aligmanin otelcilik sektorii baglaminda
incelenmesiyle elde edilen sonuglarin iilkemizin 6nemli bir ekonomik unsuru olan
turizm sektoriinde yer alan basta oteller olmak {izere bir¢ok insanin bir arada bulundugu

hizmet ortami sunan isletmelere fayda saglayacagi diistiniilmektedir.

Sektor olarak oteller segildikten sonra hizmet hatasit ve telafisi ile sosyal yakinlik
durumlarinin  nasil  kurgulanacagi iizerinde durulmustur. Calismanin amaci
dogrultusunda gozlemci olan {igiincli taraf miisterilerin otelin yapmis oldugu hizmet
hatas1 ve telafisi sonrasi otele yonelik tepkileri olgiilmek istendigi i¢cin senaryolarda
otelde yasanabilen hizmet hatasindan tamamen otelin sorumlu olacagi sekilde
tasarlanmasi gerekmektedir. Bu noktada, bunu karsilayabilecek bir hizmet hatas1 olarak
cifte rezervasyon hatasi tercih edilmistir. Nitekim, Edstrom vd. (2022) bir otelin ayni
oda i¢in ayni tarihte ¢ifte rezervasyon yapmasi seklinde bir durumda otel yonetiminin
bu hizmet hatasindan tamamiyla sorumlu oldugunu belirtmistir. Ayrica, otellerde
sikayetler ile ilgili yapilan ¢alismalarda (6rn: Kilig ve Ok, 2012; Emir, Kili¢ ve Pelit,
2010) rezervasyon islemlerinin en ¢ok yasanan hizmet hatalarindan biri olarak
gosterilmektedir (aktaran Akdu, 2019). Tim bunlar dikkate alindiginda ¢ifte
rezervasyon hatasmin senaryolarda hizmet hatas1 olarak kurgulanmasina karar
verilmistir. Senaryolarda hizmet telafinin sunuldugu durumlar etkili bir telafi sunulmasi
seklinde kurgulanmistir. Clinkii etkili hizmet telafi stratejileri, hizmet hatasinin ardindan
miisterileri elde tutmak igin kilit bir unsurdur (Stauss ve Friege, 1999). Bu noktada,
telafinin oldugu durumlardaki senaryolarda telafi stratejileri olarak hatayi agiklama,
Oziir dileme ve tazmin saglama bir arada olacak sekilde kurgulanmistir. Literatiirde
hizmet telafisinin etkisinin senaryolar ile kurgulanarak ol¢iildiigli ¢aligmalarda da
(McCollugh, Berry ve Yadav, 2000; Mattila, 2001; Vaerenbergh, Vermeir ve Lariviere,
2013; Casidy ve Shin, 2015; Kim ve Jang, 2016) etkili hizmet telafisi olarak agiklama
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yapma 0Oziir dileme ve tazmin saglamanin bir arada kullanildigir goriilmiistiir. Sosyal
mesafenin kurgulanmasinda sosyal olarak uzak olma durumundaki senaryolarda {igiincii
taraf miisterinin hataya maruz kalan miisteriyi hi¢ tanimadig1 ve hayatinda ilk kez
gordiigii birisi olarak ifade edilmis, sosyal olarak yakin olma durumundaki senaryolarda
ise, iiclincii taraf misterinin hataya maruz kalan miisteriyi sosyal olarak tanidigi bir

arkadas1 olarak ifade edilmistir.

Sonu¢ olarak, sosyal olarak yakin ve uzak olma durumlar1 ile hizmet telafisinin
sunulmasi ve sunulmamasi durumlar1 senaryolar ile kurgulanarak manipiile edilmistir.
Bu dogrultuda tez galismasinda olusturulan hipotezlerini test etmek igin dort farkl
senaryodan olusan dort deneysel c¢alisma gergeklestirilmistir.  Olusturulan

senaryolardaki manipiilasyon durumlar1 asagidaki Tablo 3’te gosterilmektedir.

Tablo 3. Senaryolardaki Manipiilasyon Durumlari

Senarvo Hizmet Telafi Manipiilasyonu | Sosyal Yakinlik Manipiilasyonu

Y (Telafi Var-Telafi yok) (Yakin-Uzak)
1 Telafi Var Sosyal Olarak Yakin Ugiincii Taraf Miisteri
2 Telafi Yok Sosyal Olarak Yakin Ugiincii Taraf Miisteri
3 Telafi Var Sosyal Olarak Uzak Ugiincii Taraf Miisteri
4 Telafi Yok Sosyal Olarak Uzak Ucgiincii Taraf Miisteri

Tablo 3’te de goriilecegi ilizere birinci senaryoda hizmet telafisi sunulmus olup, hizmet
hatasina ugrayan miisteri, liclincli taraf miisterinin sosyal olarak yakindan tanidigi
birisidir. Ikinci senaryoda ise hataya maruz kalan miisteri yine iiciincii taraf miisterinin
sosyal olarak yakindan tamidig1 birisi olup herhangi bir telafi uygulanmamustir. Ugiincii
senaryoda hizmet telafisi sunulmus olup, hizmet hatasina ugrayan miisteri tigiincii taraf
miisterinin hi¢ tanimadig birisidir. Son senaryoda ise, ise hataya maruz kalan miisteri
yine {iglincli taraf miisterinin hi¢ tanmmadigr birisi olup, herhangi bir telafi

uygulanmamustir.
3.4. SORU KAGIDININ HAZIRLANMASI

Aragtirmada veri toplama teknigi olarak anket yontemi belirlenmistir. Dort farkl

senaryodan olusan bu deneysel calisma i¢in dort farkli grup olusturulmus ve bu dort
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grup i¢cin ayri1 anket formlar1 hazirlanmistir. Anket formlarmmda sadece senaryolar
farklilik gostermekte olup, katilimcilara sorulan sorular ayni sorulardan olugmaktadir.
Olusturulan anket formlar1 ii¢ ayr1 bolimden olusmaktadir. Anket formunun birinci
kisminda ilk olarak senaryo verilmis sonrasinda manipiilasyon sorular1 yer almaktadir.
Ikinci kisimda ise, dlgiilmek istenen degiskenlere iliskin sorulara yer verilmistir. Bu
baglamda, duygular, miisteri affediciligi ve yeniden miisteri olma niyeti ile ilgili
ifadelere yer verilmis ve okunan senaryo cercevesinde cevaplandirilmasi istenmistir.
Anket formunun son kisminda ise demografik sorulara yer verilmistir. Caligmada

kullanilan senaryolar ve anket formlar1 ekler boliimiinde sunulmustur.

Soru kagidinda kullanilan 6lgeklerdeki ifadelerin tamamai literatiirden adapte edilmistir.
Bu dogrultuda ilk olarak olgeklerin bu tez calismasinda kullanilabilmesi ig¢in
yazarlardan izin almmis, sonrasinda ceviri-geri g¢eviri teknigi kullanilarak 6lgekler
Ingilizce’den Tiirkge’ye cevrilmis, daha sonra baska bir akademisyen tarafindan tekrar
Tiirkge’den Ingilizce’ye ¢evrilerek kontrolleri saglanmustir. Ceviriler ayrica iki
pazarlama akademisyeni tarafindan kontrol edilmis ve 8 bagimsiz kisiye anlasilmayan
ifade olup olmadig1 sorulmustur. Hazirlanan soru kagidinin  uygulanmasina
baslanmandan dnce, Hacettepe Universitesi Etik Kurulu’ndan gerekli izinler alinmustir.

[zin belgesi ekler béliimiinde sunulmustur.

Soru kagidinda senaryolardan sonra sorulan manipiilasyon ifadeleri ve 6l¢iilmek istenen

degiskenlere ait detayl bilgiler alt basliklarda verilmistir.
3.4.1. Manipiilasyon Kontrol Sorular1

Deneysel calismalar1 diger arastrma yontemlerinden aywan en Onemli fark, diger
kosullarin esit oldugu durumlarda bagimsiz degiskenin manipiile edilerek bagimli
degisken tizerindeki etkisinin belirlenmeye ¢alisiimasidir (Mattila vd., 2020). Deneysel
tasarimlarda bagimsiz degisken iizerindeki degisiklikler farkli ciimleler kullanilarak,
anlamlar farklilastirilarak  yapilabilmektedir. Bu sekilde yapilan degisimler
manipiilasyon olarak ifade edilmektedir (Cook ve Campbell, 1979, aktaran Kazanci
Sunaoglu, 2019). Manipiilasyon kontrolii, her gruptaki deneklerde bagimsiz degisken
algilarinin amaglanan sekilde manipiile edilip edilmedigini (Marett, 2015), ger¢ekten

etkili olup olmadigin1 gostermekte ve nedensellik c¢ikarmak igin gilicli kanitlar
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saglamaktadir (Bagozzi, 1977). Bu noktada, manipiilasyon kontrolleri, deneysel
sonuglarin saglamlhigini degerlendirmenin degerli bir yoludur (Aronow, Baron ve
Pinson, 2019). Ayrica manipiilasyon sorulart hem laboratuvar hem de saha
ortamlarindaki deneyler i¢in calismanin gecerliligini tanimlarken dahil edilmesi

onerilmektedir (Marett, 2015).

Bu deneysel caligmada hazirlanan senaryolarda sosyal olarak yakin ve uzak olma
durumlari ile hizmet hatas1 sonrasi telafi sunulup sunulmama durumlar: farkli climleler
kullanilarak ve degiskenler {izerinde degisiklikler yapilarak manipiile edilmistir.
Hazirlanan senaryolarm ve bagimsiz degiskenler lizerindeki manipiilasyonlarin denekler
tarafindan dogru algilanip algilanmadigi, senaryolarin istenen amag¢ dogrultusunda
olusturulup olusturulmadigin1  belirlemek amaciyla senaryo sonrasinda ¢esitli
manipiilasyon sorular1 sorulmustur. Bu dogrultuda, ilk olarak sosyal mesafe
manipiilasyonun dogru anlagip anlasilmadigini 6lgmek amaciyla deneklerden
“Senaryoda anlatilan olay; yakin bir arkadasimin basma gelmistir / hi¢ tanimadigim
birinin bagina gelmistir” segeneklerinden birinin igaretlenmesi istenmistir. Sonrasinda
“Senaryoda yasanan olay sizi ne kadar rahatsiz etti?”, “Senaryoda tanik oldugunuz
olayda otelin ne kadar adil davrandigini diisiinliyorsunuz?” ve “Yukarida anlatilan
olayda otel, yasanan hizmet hatasimi telafi etmistir.” sorular1 ile de hizmet hatasi1 ve
hizmet telafisi manipiilasyonun dogru kurgulanip kurgulanmadigi 6l¢tilmiistiir. Tiim bu
manipiilasyon sorularma ek olarak, senaryo ger¢ekeiligini ortaya koymak amaciyla da
katilimcilara sorular yoneltilmistir. Bir senaryonun gergekgiligini degerlendirme ile
ilgili sorular, senaryoda tasvir edilen durumun muhtemelen “gercek diinyada” meydana
gelmesini saglamaya calisir ve ayrica durumun konuyla ilgili olup olmadigini
belirlemeye caligabilir (Marett, 2015). Bu dogrultuda, “Senaryoda gegen olay gergek
hayatta olabilir.”; “Senaryoda gecen olay benim ya da herhangi birinin basma
gelebilir.”; “Senaryoyu okudugumda kisi ve olaylarla kendimi 6zdeslestirebildim.”

sorular1 sorulmustur.
3.4.2. Kullanilan Olgekler

Soru kagidmin ikinci kismi, senaryolar ve sonrasindaki manipiilasyon sorularinin
ardindan yer almakta olan 6l¢iilmek istenen degiskenleri icermektedir. Arastirmada ii¢

farkli 6l¢ek bulunmaktadir. Bunlar; olumlu ve olumsuz duygular, miisteri affediciligi ve
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yeniden miisteri olma niyetidir. Olumlu ve olumsuz duygular 6lgegi Schoefer ve
Diamantopoulos (2008a)’un ¢alismasindan; miisteri affediciligi 6l¢egi Hur ve Jang
(2019)’1n galismasindan olumsuz agizdan agiza iletisim ve yeniden miisteri olma niyeti
Olgegi ise Blodgett, Hill ve Tax (1997)’in c¢alismasindan almmustir. Arastirmada
kullanilan 6lgek ifadeleri, bu Ol¢eklerin hangi degiskeni Olctiigii ve nereden alindigi

asagida yer alan Tablo 4’de detayli olarak sunulmustur.

Tablo 4. Soru Kagidinda Yer Alan ifadeler, Olgtiikleri Degiskenler ve Olcegin Alindigi

Caligmalar

Degisken

Olcek ifadeleri

Alindig1 Calisma

Olumsuz Duygular

-Mutsuz hissettim.

-Kizgin hissetim.

-Uzgiin hissettim.

-K6tii ruh haline biiriindiim.
-Rahatsiz hissettim.

Schoefer ve
Diamantopoulos
(2008a)

Olumlu Duygular

-Neseli hissettim.

-Sicak duygular hissettim.
-Mutlu hissettim.
-Degerli hissettim.
-Gururlu hissettim.

Schoefer ve
Diamantopoulos
(2008a)

Miisteri Affediciligi

-Tanik oldugum bu olay i¢in oteli affediyorum.
-Tanik oldugum bu olay beni rahatsiz etse de otele
kars1 iyi niyetliyim.

-Tanik oldugum bu olaya ragmen, otel ile olumlu
bir iliski icerisinde olmak istiyorum.

-Tanik oldugum bu olay beni sinirlendirse de otelle
iliskimin devam edebilmesi igin olumsuz
duygularimi bir kenara birakiyorum.

Hur ve Jang (2019)

Olumsuz Agizdan

- Arkadaslarimi ve akrabalarimi bu otelde
konaklamamalarini konusunda uyaririm.
- Arkadaslarima ve akrabalarima bu oteli sikayet

Blodgett, Hill ve Tax

-Gelecekte bu otelde konaklama yaparim.

Agiza Tletisim ederim. (1997)

- Arkadaslarima ve akrabalarima bu oteli tercih

etmemelerini sGylerim.

-Gelecekte bu otelde konaklama ihtimalim var. .
Yeniden Miisteri Qi Blodgett, Hill ve Tax
Olma Niyeti Bir daha asla bu otelde konaklama yapmam. (1997)

Deneklerden senaryoyu okuduktan sonra olayin tiimiinii diisiinerek Tablo 4’de belirtilen
dlceklerde yer alan ifadeleri olan katilim derecelerini belirtmeleri istenmistir. Olgiilmek
istenen degiskenlere ait tiim ifadeler 5°li Likert Tipi Olgek ile “Kesinlikle
Katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum”, “Katiliyorum”,

“Kesinlikle Katiliyorum” ifadeleri ile 6l¢iilmiistiir.
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Likert tipi Olceklerine dayali sorular katilimecilarca kolayca anlagilabilmekte ve
yanitlanabilmektedir. Ayrica, arastirmaci agisindan yanitlar1 olusturmak ve diizenlemek,
iyi giivenirlikle istatistiksel ¢ikarimlar i¢in uygun sonuglar iiretmek ve daha az zaman ve
caba ile biiyiik miktarda veri i¢in farkli analiz yontemlerini kolaylastirmasi nedeniyle
uygundur. Bu nedenle, en yaygin olarak, verimli ve ucuz bir veri toplama yontemi
olarak anket arastirmalarinda yanitlar1 6l¢eklendirmek i¢in kullanilir (Heo vd., 2022).
Anketlerin son bdliimiinde ise deneklerin demografik bilgilerini almaya yonelik sorular
nominal 6l¢ekle katilimcilara sorulmustur. Bu boliimde yer alan sorular deneklerin
cinsiyetini, yasini, egitim durumlarini, aylik ortalama gelirlerini ve yasadiklar1 sehirleri

icermektedir.
3.5. ORNEKLEM

Bu tez calismasinda deneyler otelcilik sektoriinde olusturulmus olan senaryolar
tizerinden kurgulanmistir. Bu nedenle, ¢alismadaki senaryolar1 okuyacak olan kisilerin
de genelde bes yildizli otel ve tatil kdylerine gidebilen kisilerden olusuyor olmasi
calismanin dis gegerliligi artirmaya ve senaryolarin gergekgiligini saglamaya (Weun,
Beatty ve Jones, 2004) yardimci oldugu i¢in 6nemlidir. Dolayisiyla bu g¢alismada
Tirkiye’de yasayan ve tatile gidebilen kisilerin sec¢ilmesine karar verilmistir. Arastirma
evreninin dogru bir sekilde tanimlanmasi i¢in Hanehalki Sosyo-Ekonomik Statii (SES)
Gruplamas1 baz almmistir. SES egitim, ¢alisma durumu, meslek, gelir ve tiiketimle
dogrudan iliskili c¢esitli kriterlerle Tiirkiye’deki pazarlama faaliyetlerinde, tiiketici
analizleri ve hedef kitle yaklagimlar1 agisindan tiim sektorlerde uygulanabilir bir sosyal
ekonomik statii gruplamasidir (TUAD, 2012). SES Gruplamasma gére, A, B ve C1
gruplarinda yer alan tiiketiciler genellikle bes yildizli otellere ve tatil kdylerine

gidebilmektedir. Bu, Tiirkiye niifusunun %35’ine denk gelmektedir (TUAD, 2012).

Ayrica ¢aligmanm kapsami tiim Tiirkiye olacak sekilde belirlenmistir. Bu noktada ise,
TUIK Iistatistiki Bolge Birimleri Siniflandirmasi (1.diizeyde) (IBBS1) smiflandirmasi
dikkate almmistir. Bu siniflandirmaya gore bolgeler ve bu bolgelere ait iller asagida yer

alan Tablo 5’de gdsterilmistir:
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Kod | iBBSI1 (12 Bélge) Bolgeye Ait iller

TR1 | Istanbul Istanbul

TR2 | Bati Marmara Tekirdag, Edirne, Kirklareli, Balikesir, Canakkale

TR3 | Ege 5;111;, Aydin, Denizli, Mugla, Manisa, Kiitahya, Afyonkarahisar,

TR4 | Dogu Marmara Bursa, Eskisehir, Bilecik, Kocaeli, Sakarya, Diizce, Bolu, Yalova

TR5 | Bati Anadolu Ankara, Konya, Karaman

TR6 | Akdeniz Adana,_Antalya, Burdur, Hatay, Isparta, Mersin, Kahramanmaras,
Osmaniye

TR7 | Orta Anadolu Kirikkale, Aksaray, Nigde, Nevsehir, Kirgehir, Kayseri, Sivas,
Yozgat

TR8 | Bati Karadeniz Zonguldak, Karabiik, Bartin, Kastamonu, Cankiri, Sinop, Samsun,
Tokat, Corum, Amasya

TR9 | Dogu Karadeniz Trabzon, Ordu, Giresun, Rize, Artvin, Giimiishane

TRA | Kuzeydogu Anadolu | Erzurum, Erzincan, Bayburt, Agri, Kars, I§dir, Ardahan

TRA | Kuzeydogu Anadolu | Erzurum, Erzincan, Bayburt, Agri, Kars, Igdir, Ardahan

TRB | Ortadogu Anadolu Malatya, Elazig, Bingdl, Tunceli, Van, Mus, Bitlis, Hakkari

TRC | Giineydogu Anadolu Gaziantep, Adlyan.l.an, Kilis, Sanlrfa, Diyarbakir, Mardin,
Batman, Sirnak, Siirt

TUIK IBBS smiflandirmasima gére, Tiirkiye toplam 12 ayr1 bdlgeye bdliinmiistiir. Tiim
Tirkiye’yi temsil edecek bir 6rneklem elde edebilmek amaciyla bu 12 bolgeden elde

edilecek denekler ile caligmanin yiiriitiilmesine karar verilmistir.

TUIK (2020) verilerine gdre Tiirkiye niifusu 83 milyon 614 bin 362 kisidir. Sosyo-
Ekonomik Statii (SES) dagilimina gore, Tiirkiye niifusunun %4’ A; %9’u B ve %22’si
C1 grubunda yer almaktadir. Bu noktada, Sosyo-Ekonomik Statii (SES) gruplamasinda
A, B ve CI1 gruplarinin niifusu ise 29 milyon 265 bin kisidir. Dolayisiyla arastirmanin
ana kiitlesi Tiirkiye’de Hanehalki Sosyo-Ekonomik Statii (SES) gruplamasinda A, B ve
C1 gruplarinin toplamindaki 29 milyon 265 bin kisi igerisindeki tatile giden, 18 yasini
doldurmus ve katilima herhangi bir engeli olmayan tiim Tiirkiye’deki tiiketicilerden

olusmaktadir.

Arastirma evreni belirlendikten sonra Orneklem ile ilgili kararlarm alinmasi
gerekmektedir. Genel olarak, bir 6rneklemde kag kisinin olmasi gerektigini belirlemenin
basit bir ¢oziimii yoktur. Yararli bir kilavuz, benzer arastirma c¢alismalarinin
yaymlanmis raporlarini inceleyerek kag kisi kullandiklarini 6grenmektir (Gravetter ve
Forzano, 2018). Hizmet hatasi ve telafisi siirecinde tiglincii taraf miisteriler ile ilgili
yapilmig senaryo temelli ¢aligmalar incelendiginde Mattila, Hanks ve Wang (2014) 4

farkli senaryodan olusan ¢aligmalarinda toplam 219 kisiyi; Casidy ve Shin (2015) ise 8
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farkli senaryodan olusan ¢aligmalarina toplam 6rnekleme 332 kisiyi dahil etmislerdir.
Bu tez de senaryo temelli deneysel bir ¢alismadir. Hair vd., (2013) her deneysel kosulun
en az 20 gozlemi olmasini dnermektedir. Sekeran ve Bougie (2016) basit deneysel
arastirmalar igin 10 ile 20 arasinda kiiciik 6rneklemlerle basarili aragtirmalar yapmanin
mimkiin oldugunu belirtmistir. Gravetter ve Forzano (2018) ise deneysel tasarimla
yapilan calismalarda her bir grup i¢in 25 ile 30 arasinda bir 6rneklem biylikligiiniin
arastirmaci igin iyi bir hedef olacagini ifade etmistir. Orneklem hacmini belirlerken
kullanilan baska bir yaklasim ise, ankette yer alan sorularin sayisidir. Bunun icin
temel/pratik kural sorulan her bir soru i¢in bes yanitlayict olmasi gerektigidir (Hair vd.,
2013). Bu c¢alismada duygular, miisteri affediciligi, yeniden miisteri olma niyeti,
olumsuz agizdan agiza iletisim demografik sorular ve manipiilasyon kontrolleri i¢in
sorular yer almaktadir. Toplam soru sayis1t 28 olmaktadir. Dolayisiyla 140 kisilik bir
orneklem hacmi yeterli goziikkmektedir. Bu caligmada dort farkli deneysel calisma
yiiriitiilecegi diisiiniildiigiinde her bir deney i¢in en az 140 kisi olmak {izere toplam en az
560 kisilik bir Orneklem hacmi gerekmektedir. Ayrica ankette kayip veriler,
tamamlanmamis anket formlari, u¢ degerler, cevaplayicidan kaynaklanabilecek hatalar
da g6z Oniine alindiginda toplam 576 kisi Orneklem hacmini olusturmaktadir.
Dolayisiyla bu tez ¢alismasimin 6rneklemini 18 yasini doldurmus, katilima herhangi bir
engeli olmayan, Sosyo Ekonomik Statii (SES) gruplamasinda A, B ve C1 gruplarinda
yer alip, tatillerini otel ve/veya tatil koylerinde gecirmeyi tercih eden Tiirkiye’deki 576

tiiketici olarak belirlenmistir.

Ana kiitlede yer alan tiim birimlerin bilinebilmesi (birimleri i¢eren bir listenin elde
edilmesi) oldukca zor oldugu icin 6rneklem cergevesi bilinememektedir. Bu sebeple,
olasilikli olmayan 6rnekleme yontemleri kullanilmasi gerekmektedir (Kavak, 2017). Bu
calismada dort farkli deneysel tasarim dolayistyla dort farkli anket tiirii olacaktir. Her
bir anket i¢in kritik esik olan 140 sayisina ulasabilmek adma ve her bir anketteki
katilimcilarin homojen olarak dagilimlarini saglayabilmek arastirmanin digsal etkilerini
ortadan kaldirmak ag¢isindan 6nemlidir. Bu dogrultuda caligmada kota orneklemesi
yontemi kullanilmigtir. Bu ¢alismada kota drneklemesi yontemiyle 12 bdlgeden esit
sayida katilimci olmak tizere Sosyo-Ekonomik Statii (SES) gruplamasinda yer alan A, B
ve C1 grubundaki katilimeilar esit bir sekilde ¢alismaya dahil edilmistir. Bu dogrultuda,
TUIK Iistatistiki Bolge Birimleri Smiflandirmasi 1.diizeyde (IBBS1) gore toplam 12
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bolge yer aldigi i¢in her bir bolgedeki Sosyo-Ekonomik Statii (SES) gruplamasina gore
A, B ve CIl gruplarinda yer alan 48 kisiden veriler toplanarak, 576 kisiden olusan
orneklem hacmi tiim bolgelerden elde edilmistir. Bu arastirmada 12 bolgeden 6rneklem
alinmasiyla ana kiitlenin temsil kabiliyeti saglanmistir. Ayrica Sosyo-Ekonomik Statii
(SES) gruplamasina gore A, B ve C1 gruplarindan 6rneklemin elde edilmesiyle de, dort
farkli deneysel tasarimdan olusan c¢aligmada deneyler arasindaki katilimcilarin

homojenligi saglanmistir.

Bu tez arastirmasinda veriler tiim Tiirkiye’yi temsil edecek sekilde 576 kisiden
toplanmistir. Calisma igin veriler TUBITAK 1002 Hizli Destek Programi kapsaminda
ozel bir arastirma ve anket firmasi tarafindan SES gruplamasinda A, B ve C1 grubunda
yer alip, TUIK IBBS1 smiflandirmasindaki 12 bdlgede yer alan birer ilin secilmesi ile
toplanmistir. Bu iller; TR1-istanbul, TR2-Kirklareli, TR3-izmir, TR4-Eskisehir, TR5-
Ankara, TR6-Antalya, TR7-Kayseri, TR8-Samsun, TR9-Trabzon, TRA- Erzurum,
TRB-Malatya ve TRC-Gaziantep seklindedir. Her bir bolgede yer alan illerden hangi
ilin se¢ilmesine karar verilmesinde bdlgedeki en biiyiik/gelismis il ile zaman ve maliyet
acisindan daha kolay toplanabilecek il olmasi kriterlerine dikkat edilerek belirlenmistir.
Bu caligmada dort farkli anket versiyonu uygulandigindan her bir anket versiyonundan
12 adet olmak iizere segilen illerden toplam 48 kisiden veriler toplanarak 576 kisilik
orneklem hacmine ulasilmistir. Verilerin toplanma siireci bu tezin TUBITAK 1002
Hizli Destek Programu ile desteklenmesine karar verildikten sonra baglamis olup, Kasim

2021 ve Aralik 2021 tarihleri olmak {izere iki aylik bir siire igerisinde tamamlanmustir.

Tablo 6. Verilerin Toplandig iller ve Anket Versiyonlarina Gore Dagilinm

Verinin Toplandi 1l Senaryol | Senaryo2 | Senaryo3 | Senaryo4 Toplam
TR1-Istanbul 12 12 12 12 48
TR2-Kirklareli 12 12 12 12 48
TR3-izmir 12 12 12 12 48
TR4-Eskisehir 12 12 12 12 48
TR5-Ankara 12 12 12 12 48
TR6-Antalya 12 12 12 12 48
TR7-Kayseri 12 12 12 12 48
TR8-Samsun 12 12 12 12 48
TR9-Trabzon 12 12 12 12 48
TRA- Erzurum 12 12 12 12 48
TRB-Malatya 12 12 12 12 48
TRC-Gaziantep 12 12 12 12 48
Toplam 144 144 144 144 576
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3.6. ORNEKLEMIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERI

Calismanin  Orneklem goriintiisiinii ortaya koyabilmek adma soru kagidinin son
boliimiinde caligmaya katilan deneklere cinsiyet, yas, egitim durumu, gelir durumu ve
yasadiklar1 sehir ile ilgili sorulara yer verilmistir. Toplanan veriler dogrultusunda
ornekleme ait bu Ozellikler ile ilgili frekans ve yiizdelik dagilimlar1 Tablo 7°de

sunulmustur.

Tablo 7. Orneklemin Ozelliklerine Ait Frekans ve Yiizdelik Dagilimlar:

Cinsiyet n % Yas n %
Kadin 288 % 50 18-24 81 % 14.1
Erkek 288 % 50 25-34 174 % 30.2
Yasadigimiz Sehir n % 35-44 166 % 28.8
Istanbul 48 % 8.3 | 45-54 117 % 20.3
Kirklareli 48 % 8.3 55 ve lizeri 38 % 6.6
[zmir 48 % 8.3 | Egitim Durumu n %
Eskisehir 48 % 8.3 | Lise 193 % 33.5
Ankara 48 % 8.3 | On lisans 112 % 19.4
Antalya 48 % 8.3 | Lisans 219 % 38.0
Kayseri 48 % 8.3 | Lisansiistii 52 % 9
Samsun 48 % 8.3 | Gelir Durumu* n %
Trabzon 48 % 8.3 | 3000 TL ve alt1 56 % 9.7
Erzurum 48 % 8.3 | 3001- 6000 TL 313 % 54.3
Malatya 48 % 8.3 | 9001- 12000 TL 171 % 29.7
Gaziantep 48 % 8.3 | 12001 TL ve iizeri 31 % 6.3

*Veri toplanilan tarihteki asgari ticret baz alinmistir.

3.7. VERILERIN ON ANALIZi

Bu baslik altinda verilerin kullanima hazir hale getirilmesi i¢in yapilan gerekli
kontroller ve diizenlemeler agiklamistir. Bu baglamda sirasiyla verilerin kodlanmasi ve

kontrolii, normallik testi ve manipiilasyon sorularinin kontroliine yer verilmistir.
3.7.1. Verinin Kodlanmasi ve Kontrolii

Bu calismada okutulan senaryolarda yapilmis olan sosyal mesafe manipiilasyonunda
sosyal olarak yakm olma durumu 1; sosyal olarak uzak olma durumu 2 seklinde
kodlanmistir. Hizmet telafisi manipiilasyonu ise telafinin olmas: durumu 1; telafinin
olmamasi durumu 2 olacak sekilde kodlanmistir. Senaryolarin deneklerce dogru bir
sekilde algilanip algilanmadigmi degerlendirmek adma olusturulan manipiilasyon
sorularina bakildiginda senaryoda anlatilan olay; “yakin bir arkadasimin basma

gelmistir” 1 ile kodlanirken, “hi¢ tanimadigim birinin bagina gelmistir” ifadesi ise 2 ile
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kodlanmistir. “Senaryoda yasanan olay sizi ne kadar rahatsiz etti?”” sorusu ise “1=Hig¢
Rahatsiz Etmedi”, “2=Az Rahatsiz Etti”, 3=Ne Az Ne Fazla Rahatsiz Etti”, “4=Fazla
Rahatsiz Etti”, 5=Cok Fazla Rahatsiz Etti” olarak kodlanmigtir. “Yukarida anlatilan
olayda otel, yasanan hizmet hatasin1 telafi etmistir.” sorusu 1=Kesinlikle
Katimiyorum”, ‘“2=Katilmiyorum”, “3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum”,
“4=Katiliyorum” ve “5=Kesinlikle Katiliyorum” seklinde kodlanmistir. “Senaryoda
tanik oldugunuz olayda otelin ne kadar adil davrandigimi diisiiniiyorsunuz?” sorusu da
1=Hi¢ Adil Degil”, “2=Biraz Adil”, “3=Ne Adil Ne Adil Degil”, “4=Adil”, “5=Cok
Adil” olarak kodlanmistir. Senaryonun gercgekciligini degerlendirme ile ilgili sorulmus
olan sorular ise, 5’li Likert Tipi o6l¢ek kullanilarak “1=Kesinlikle Katilmiyorum”,
“2=Katilmiyorum”, “3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum”, “4=Katiliyorum” ve
“5=Kesinlikle Katiliyorum” olacak sekilde kodlanmistir. Arastrma modelinde
senaryolardan sonra 6l¢iilmekte olan olumlu ve olumsuz duygular, miisteri affediciligi,
olumsuz agizdan agiza iletisim ve yeniden miisteri olma niyeti degiskenlerinin
Olciimiinde 5°li Likert Tipi Olgcek kullanilmistir. Deneklerin bu degiskenlerde yer alan
ifadelere verdikleri yanitlar “l1=Kesinlikle Katilmiyorum”, ‘“2=Katilmiyorum”, “3=Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum”, “4=Katiliyorum” ve “5=Kesinlikle Katiliyorum”
olacak sekilde kodlanmustir. Ayrica, soru kagidinda yer alan “Bir daha asla bu otelde
konaklama yapmam.” sorusunu olumlu hale getirmek i¢in ters kodlanmustir. Son olarak
demografik sorulara bakildiginda, cinsiyet “1=Kadin”, “2=Erkek” olarak, yas ise
“1=18-24”, “2=25-34”, “3=35-44”“4=45-54", “5=55 ve lzeri” olarak kodlanmistir.
Egitim diizeyi ise “l=ilkokul”, “2=Ortaokul”, “3=Lise”, “4=Onlisans”, “5=Lisans”,
“6=Lisansiistii” olarak kodlanirken, gelir durumu “1=3000 TL ve alt1”, “2=3001-6000
TL”, “3=6001-9000 TL”, “4=9001-12000 TL”, “5=12001 TL ve iizeri” seklinde

kodlanmustir.

Programa veri girisi yapilirken herhangi bir yanlis kodlama ve eksik verinin olup
olmadiginm tespiti i¢in tiim ifadelerin frekans degerleri kontrol edilmis ve herhangi bir
yanlislik ve eksik veri olmadigi saptanmistir. Ayrica ¢aliymaya katilan deneklerden
anketi dnemsemeyerek tiim ifadelere ayni1 yanit1 vermis olabilen katilimcilar olabilmesi
ihtimaline karsilik, her bir katilimcinin tiim ifadelere verdigi yanitlar incelenmis ve

boyle bir durum olmadig1 goriilmiistiir.
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3.7.2. Manipiilasyon Kontrolii

Senaryolarda kurgulanan sosyal yakinlik ve sosyal uzaklik durumlari ile hizmet
telafisinin olup olmamasi durumlarinin deneklerce dogru anlasilip anlasilmadigini
kontrol etmek amaciyla manipiilasyon sorular1 yoneltilmistir. Bu dogrultuda “Senaryoda
anlatilan olay; yakin bir arkadasimin basma gelmistir / hi¢ tanimadigim birinin basina
gelmistir” sorusu sosyal mesafe manipiilasyonu i¢in sorulmustur. Senaryo 1 ve Senaryo
2’de yer alan katilimcilardan bu soruya “yakin bir arkadasimin basma gelmistir”
ifadesini, Senaryo 3 ve Senaryo 4’te yer alan katilimcilardan ise “hi¢ tanimadigim

birinin bagina gelmistir” ifadesini isaretlemesi beklenmistir.

Tablo 8. Sosyal Mesafe Manipiilasyonuna Iliskin Sonuglar

Senaryo Anket Sayist Beklenen Degeri Velc‘)enler Beklenmeyen Degeri Verenler
n Yo n %
1 144 144 100 0 0
2 144 144 100 0 0
3 144 144 100 0 0
4 144 144 100 0 0

Tablo 8’de sunuldugu iizere her bir senaryoda tiim katilimcilar manipiilasyon sorusuna
beklenen degeri vermistir. Buna gore, Senaryo 1 ve Senaryo 2’de yer alan katilimcilarin
tamami1 senaryoda anlatilan olay i¢in “yakim bir arkadasimin basma gelmistir” ifadesini
isaretlemisken, Senaryo 3 ve Senaryo 4’teki katilimcilarin tamami da ‘“‘hi¢ tanimadigim
birinin basina gelmistir” secenegini isaretlemistir. Bu sonuglar sz konusu

manipiilasyonun basarili bir sekilde ¢alistigini géstermektedir.

Hizmet hatasinin ve hizmet telafisinin dogru bir sekilde kurgulanip kurgulanmadigi
amaciyla “Senaryoda yasanan olay sizi ne kadar rahatsiz etti?”, “Senaryoda tanik
oldugunuz olayda otelin ne kadar adil davrandigmni diisiiniiyorsunuz?” ve “Yukarida
anlatilan olayda otel, yasanan hizmet hatasini telafi etmistir.” manipiilasyon sorular1
sorulmustur. Diger manipiilasyonun (sosyal mesafe durumunun) esit oldugu durumlarda
hizmet telafisinin sunuldugu manipiilasyonlari iceren Senaryo 1’in Senaryo 2’ye kiyasla
Senaryo 3’iin ise, Senaryo 4’e kiyasla verilen degerler agisindan aralarmda anlamli bir
farklilik olmas1 beklenmektedir. Baska bir deyisle sosyal olarak yakin olma durumunu

iceren senaryolar arasinda ve sosyal olarak uzak olma durumunu igeren senaryolar
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arasinda anlamli bir farklilik olmalidir. Bu ama¢ dogrultusunda bagimsiz 6rneklem t

testi yaptlmistir. Buna ait sonuglar Tablo 9 ve Tablo 10’da sunulmustur.

Tablo 9. Senaryo 1 ve Senaryo 2 icin Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuglari

Senaryo N Ort. t p
Senaryoda yasanan olay sizi ne kadar rahatsiz 1 144 3.06 i
etti? 2 142 712 9.671 0.000
Senaryoda tanik oldugunuz olayda otelin ne 1 144 2.79 12.074 0.000
kadar adil davrandigini diisiiniiyorsunuz? 2 144 1.39 ' '
Yukarida anlatilan olayda otel, yasanan hizmet 1 144 3.72
hatasini telafi etmistir. 2 144 1.75 19.086 0.000

Tablo 10. Senaryo 3 ve Senaryo 4 i¢in bagimsiz 6rneklem t testi sonuglari

_ Senaryo N Ort. t p
ES)tegl?aryoda yasanan olay sizi ne kadar rahatsiz j ﬂj igg 16.933 | 0.000
Kadaradl dovtandigins disintyorsuns? | o2 | 19008 | 0,000
e o i ol wanan et | 3| L399 17405 | 0000

Tablo 9°da yer alan analiz sonuglarina gore, “Senaryoda yasanan olay sizi ne kadar
rahatsiz etti?” sorusunda Senaryo 1’deki deneklerin vermis oldugu cevaplarin
ortalamas1 3.06 iken, Senaryo 2’deki deneklerin vermis oldugu cevaplarin ortalamasi
4,12°dir (p<0.05). “Senaryoda tanik oldugunuz olayda otelin ne kadar adil davrandigini
diisiiniyorsunuz?” sorusunda Senaryo 1’deki deneklerin vermis oldugu cevaplarin
ortalamas1 2.79 iken, Senaryo 2’deki deneklerin vermis oldugu cevaplarin ortalamasi
1.39°dur (p<0.05). “Yukarida anlatilan olayda otel, yasanan hizmet hatasini telafi
etmistir.” sorusunda Senaryo 1’deki deneklerin vermis oldugu cevaplarin ortalamasi
3.72 iken, Senaryo 2’deki deneklerin vermis oldugu cevaplarin ortalamasi 1.75°tir
(p<0.05). Tablo 10’da yer alan analiz sonuglarina bakildiginda ise, “Senaryoda yasanan
olay sizi ne kadar rahatsiz etti?” sorusunda Senaryo 3’teki deneklerin vermis oldugu
cevaplarin ortalamast 2.46 iken, Senaryo 4’teki deneklerin vermis oldugu cevaplarin
ortalamasi 4.48’dir (p<0.05). “Senaryoda tanik oldugunuz olayda otelin ne kadar adil
davrandigin1 diisiiniiyorsunuz?” sorusunda Senaryo 3’teki deneklerin vermis oldugu
cevaplarin ortalamasi 3.28 iken, Senaryo 4’teki deneklerin vermis oldugu cevaplarin
ortalamast 1.09°dur (p<0.05). “Yukarida anlatilan olayda otel, yagsanan hizmet hatasini

telafi etmistir.” sorusunda Senaryo 3’teki deneklerin vermis oldugu cevaplarin
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ortalamast 3.83 iken, Senaryo 4’teki deneklerin vermis oldugu cevaplarin ortalamasi
1.96’tir (p<0.05). Tiim bu sonuglar manipiilasyon sorularinin dogru bir sekilde

uygulandigin1 géstermektedir.
3.7.3. Tanimlayici Istatistik ve Normallik Durumunun Test Edilmesi

Bu baslik altinda c¢aligma i¢in toplanan verinin genel durumunu incelemek icin
ortalama, basiklik, ¢arpiklik ve standart sapma degerleri gibi tanimlayici istatistiklere ve
normallik durumuna bakilmistir. Bu istatistiklere bakmanin temel nedeni, parametrik
testler yapilabilmesi i¢in verinin normal dagilim gostermesi gerektigidir (Giirbiiz ve
Sahin, 2016). Carpiklik ve basiklik degerlerine bakilarak verinin normal dagilim
gosterip gostermedigi incelenebilir (Kline, 2011).

Tablo 11°de soru kagidinda yer alan ifadelere ait ortalama, standart sapma, ¢arpiklik ve
basiklik degerleri her bir senaryo icin sunulmaktadir. Tablodan gorildigi iizere
carpiklik ve basiklik degerlerinin -2 ile +2 (bazi kaynaklara gore basiklik i¢in -3 ile +3)

arasinda olmasi verinin normal dagilim gosterdigine isaret etmektedir (Garson, 2012).

Tablo 11. Soru Kagidindaki Ifadelerin Tamimlayic1 Istatistikleri

ifade Senaryo 1 Senaryo 2
Ort. | Std. Sampa | Carpikhik | Basiklik | Ort. | Std. Sapma | Carpiklik | Basikhik
ND1 3.23 0.922 -0.799 0.124 3.89 0.73 -0.481 0.340
ND2 3.04 0.945 0.118 -0.831 | 4.06 0.612 -0.215 0.396
ND3 3.29 0.953 -0.272 -0.465 | 3.90 0.755 -0.419 0.064
ND4 2.99 0.950 -0.085 -0.620 | 3.56 0.959 -0.643 0.041
ND5 3.53 0.923 -0.650 -0.018 | 4.17 0.555 0.055 -0.008
PD1 2.24 0.855 0.871 1.209 1.74 0.707 0.773 0.661
PD2 2.43 0.951 0.574 -0.122 | 1.67 0.658 0.480 -0.710
PD3 2.43 0.966 0.601 -0.183 | 1.67 0.657 0.460 -0.712
PD4 2.60 1.033 0.140 -0.767 | 1.69 0.712 0.522 -0.893
PD5 2.42 0.858 0.072 -0.606 | 1.66 0.691 0.567 -0.778
FOR1 3.41 1.093 -0.678 -0.572 | 2.38 0.989 0.400 -0.507
FOR2 3.46 0.953 -1.085 0.591 2.53 1.044 0.262 -1.201
FOR3 3.49 0.946 -0.261 -0.686 | 2.72 1.100 -0.004 -1.477
FOR4 3.40 0.933 -0.556 -0.220 | 2.61 1.065 0.163 -1.338
NWOM1| 3.15 1.053 0.163 -0.840 | 3.53 1.024 -0.215 -1.093
NWOM2| 2.81 1.134 0.376 -0.877 | 3.42 1.028 -0.144 -1.191
NWOM3| 2.96 1.090 0.445 -0.943 | 3.46 1.016 -0.047 -1.108
REPAT1| 3.11 0.969 -0.787 -0.457 | 2.49 0.916 0.353 -0.785
REPAT2| 3.20 1.068 -0.586 -0.609 | 2.64 1.132 0.104 -1.185
REPAT3| 2.85 0.916 -0.481 -0.521 | 2.30 0.961 0.469 -0.682
ifade Senaryo 3 Senaryo 4
Ort. | Std. Sampa | Carpikhik | Basikhk | Ort. | Std. Sapma | Carpiklik | Basiklik
ND1 2.85 1.066 -0.181 -1.010 | 4.08 0.649 -0.074 -0.602
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ND2 2.85 0.033 -0.228 -0.806 | 4.24 0.617 -0.205 -0.563
ND3 2.77 1.049 0.031 -0.756 | 3.85 0.819 -0.730 0.333
ND4 2.90 1.015 -0.479 -0911 | 3.97 0.779 -0.659 0.423
ND5 3.31 1.303 -0.273 -0.962 | 4.37 0.576 -0.245 -0.717
PD1 2.63 1.077 -0.056 -0.630 | 1.92 0.829 1.192 1.839
PD2 2.66 1.189 -0.045 -1.134 | 1.99 0.748 0.938 1.389
PD3 2.79 1.205 -0.028 -0.874 | 1.79 0.708 1.040 2.686
PD4 2.88 1.176 -0.120 -0.777 | 179 0.708 1.040 2.686
PD5 2.69 1.125 0.045 -0.536 | 1.65 0.662 0.520 -0.702
FOR1 3.62 1.159 -0.825 -0.178 | 1.68 0.622 0.699 1.271
FOR2 3.40 1.166 -0.469 -0916 | 1.80 0.665 0.540 0.502
FORS3 3.28 1.220 -0.408 -1.008 | 1.79 0.646 0.700 1.463
FOR4 3.38 1.127 -0.367 -0.839 | 1.75 0.674 1.041 3.221
NWOM1| 2.72 1.272 0.544 -0.897 | 3.95 0.978 -1.268 1.396
NWOM2| 2.61 1.091 0.661 -0.251 | 3.92 0.815 -0.552 0.009
NWOM3| 2.65 1.173 0.523 -0.724 | 3.89 1.004 -0.782 -0.213
REPAT1| 3.31 1.137 -0.351 -0.918 | 2.00 0.931 0.896 0.117
REPAT2| 3.40 1.196 -0.400 -0.839 | 1.92 1.007 0.961 -0.127
REPAT3| 3.10 1.185 -0.063 -1.137 | 1.93 0.994 1.007 0.048

ND: Olumsuz Duygular, PD: Olumlu Duygular, FOR: Miisteri Affediciligi, REPAT: Yeniden Miisteri
Olma Niyeti, NWOM: Olumsuz Agizdan Agiza Iletisim

3.7.4. Kullanmlan Olgeklerin Giivenirlik Analizleri

Olgeklerin giivenirliklerini 6lgmek amaciyla Cronbach alfa, madde-toplam iliskisi ve
Olgekte yer alan ifadeler ¢ikarildiginda olusan Cronbach alfa degerleri incelenmistir.
Cronbach alfa degeri igin 0.70 ve ilizerindeki Katsayilar kabul edilebilir niteliktedir
(Malhotra, Nunan ve Birks, 2017). Bunun yaninda madde-toplam iliskisinin ise en az
0.30 bir degere sahip olmasi gerekmektedir (Ferketich, 1991). Tablo 12’de her bir
senaryo i¢in Olgeklerin Cronbach alfa, madde-toplam iliskisi ve madde ¢ikarildiginda
olusan Cronbach alfa degerleri yer almaktadir. Bu sonuglara gore, olumsuz duygular
Olgeginin Senaryo 1 i¢in Cronbach Alfa degeri 0.78; Senaryo 2 i¢in Cronbach Alfa
degeri 0.78; Senaryo 3 icin 0.94; Senaryo 4 i¢in 0.87°dir. Olumlu duygular 6lgeginin
Senaryo 1 i¢in Cronbach Alfa degeri 0.91; Senaryo 2 i¢in Cronbach Alfa degeri 0.96;
Senaryo 3 icin 0.98; Senaryo 4 i¢in 0.90°dwr. Miisteri affediciligi 6l¢eginin Senaryo 1
icin Cronbach Alfa degeri 0.88; Senaryo 2 i¢in Cronbach Alfa degeri 0.90; Senaryo 3
icin 0.96; Senaryo 4 i¢in 0.94°tlir. Olumsuz agizdan agiza iletisim dlgeginin Senaryo 1
icin Cronbach Alfa degeri 0.84; Senaryo 2 i¢in Cronbach Alfa degeri 0.96; Senaryo 3
icin 0.94; Senaryo 4 i¢in 0.89’dur. Tabloda madde-toplam iligkilerine bakildiginda ise,
her bir senaryodaki her bir 6lgegin madde-toplam iliskinin degeri 0.30’un {izerindedir.
Yeniden miisteri olma niyeti dlgeginin Senaryo 1 i¢in Cronbach Alfa degeri 0.89;

Senaryo 2 i¢in Cronbach Alfa degeri 0.86; Senaryo 3 i¢in 0.94; Senaryo 4 i¢in 0.86’d1r.
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Tabloda madde-toplam iliskilerine bakildiginda ise, her bir senaryodaki her bir dlgegin

madde-toplam iliskinin degeri 0.30’un {iizerindedir. Sonug¢ olarak Cronbach alfa

degerlerinin 0.70’in {izerinde ve madde- toplam iligkilerinin de 0.30’un iizerinde

olmasindan dolay1 her bir senaryo i¢in dlgeklerin giivenilir oldugu belirtilebilir.

Tablo 12. Olgeklerin Giivenirlik Analizi Sonuclari

Senaryo 1 (Senaryo 3)

Senaryo 2 (Senaryo 4)

“ 2 Madde- Madde -- Madde- Madde
011;;:(1;52 i (Xff‘:‘ Toplam |  Cikarildiginda (ﬁff;k Toplam | Cikarildiginda
Tliskisi Alfa Iiskisi Alfa
Olumsuz
Duygular |78 (0.94) 0.78 (0.87)
ND1 0.50 (0.84) 0.76 (0.92) 0.72(0.75) 0.69 (0.84)
ND2 0.61 (0.84) 0.72(0.92) 0.69 (0.75) 0.72(0.84)
ND3 0.67 (0.80) 0.70 (0.93) 0.69 (0.66) 0.70 (0.86)
ND4 0.39 (0.85) 0.79 (0.92) 0.35 (0.78) 0.84 (0.83)
ND5 0.64 (0.88) 0.71(0.92) 0.52 (0.63) 0.76 (0.86)
Olumlu
Duygular 0.91 (0.98) 0.96 (0.90)
PD1 0.69 (0.94) 0.91(0.97) 0.82 (0.63) 0.96 (0.91)
PD2 0.83(0.91) 0.88(0.97) 0.92 (0.64) 0.94 (0.91)
PD3 0.88(0.97) 0.87(0.97) 0.92 (0.91) 0.94 (0.85)
PD4 0.78(0.92) 0.90 (0.97) 0.93 (0.88) 0.94 (0.85)
PD5 0.75 (0.95) 0.90 (0.97) 0.86 (0.78) 0.95 (0.88)
Miisteri
Affe dsicﬂigi 0.88 (0.96) 0.90 (0.94)
FOR1 0.71(0.88) 0.87 (0.96) 0.49 (0.81) 0.96 (0.94)
FOR2 0.82(0.91) 0.82 (0.95) 0.90 (0.88) 0.82(0.92)
FOR3 0.75 (0.94) 0.84 (0.94) 0.84 (0.88) 0.84 (0.92)
FOR4 0.71(0.92) 0.86 (0.95) 0.90 (0.88) 0.82 (0.91)
Olumsuz 0.84 (0.94) 0.96 (0.89)
Agizdan Agiza
Iletisim
NWOM1 0.57 (0.80) 0.90 (0.97) 0.90 (0.75) 0.97 (0.89)
NWOM2 0.78 (0.90) 0.70 (0.89) 0.93(0.89) 0.95 (0.79)
NWOM3 0.78 (0.93) 0.70 (0.86) 0.95 (0.77) 0.93(0.87)
Yeniden
Miisteri Olma | 0.89 (0.94) 0.86 (0.86)
Niyeti
REPAT1 0.80 (0.90) 0.84 (0.89) 0.78 (0.84) 0.78 (0.72)
REPAT2 0.76 (0.85) 0.88 (0.93) 0.68 (0.78) 0.88 (0.78)
REPAT3 0.83(0.87) 0.83(0.91) 0.79 (0.62) 0.77 (0.92)

Senaryo 3 ve Senaryo 4’e ait sonuglar parantez iginde verilmistir.

3.8. HIPOTEZLERIN TEST EDILMESI

Bu kisim ¢alismada olusturulan hipotezlerin test edilmesini icermektedir. Caligmadaki

birinci ve ikinci hipotezler i¢in bagimsiz 6rneklem t-testi, ii¢lincii, dordiincii, besinci ve

altinc1 hipotezler i¢in ise PLS-SEM (Kismi En Kiiclik Kareler Yapisal Esitlik

Modellemesi) ile diizenleyici-aracilik analizleri yapilmustir.
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Calismanin ilk iki hipotezinin testi i¢in bagimsiz 6rneklem t-testi yapilmistir. Yapilan t-

testi sonuglar1 Tablo 13’te yer almaktadir.

Tablo 13. Duygularin Sosyal Mesafeye Gore Farklilagmasina Dair T-Testi Sonuglart

Degisken | Grup N ort sﬁéfﬁa \g‘;ﬁ;‘:ﬁf; t df p
Sosyal
Olarak | 144 | 3.90 | 0.540
Olumsuz | Yakin 0.771 3102 | 286 | .002
Duygular | Sosyal
Olarak | 144 | 4.10 | 0.569
Uzak
Sosyal
Olarak | 144 | 243 | 0.841
Olumlu | Yakin 0.000 2679 | 265596 | .008
Duygular | Sosyal
Olarak | 144 | 274 | 1.119
Uzak

Calismanm 1. hipotezi hizmet telafisi sunulmadig1 durumda, tigiincii taraf miisterilerin
gosterecegi olumsuz duygularin sosyal mesafeye gore farklilik gosterecegi yoniindeydi.
Analiz sonuglarma gore, hizmet hatasina maruz kalan miisteriye sosyal olarak yakin ve
uzak bir miisteri olma durumunun hissedilen olumsuz duygularin diizeyi {izerinde
anlamli bir farklilasmaya neden oldugu (t= -3.102; df=286; p<.05) sonucuna
ulagilmistir. Sosyal olarak yakm {glincii taraf miisterilerin olumsuz duygularinin
ortalamasi1 3.90 iken, sosyal olarak uzak iigiincii taraf miisterilerin olumsuz duygularmin
ortalamas1 4.10’dur. Bu sonuglar sosyal mesafe diizeylerine gore olumsuz duygularin
uzak olan U¢iincli taraf miisterilerde daha fazla olustugunu ortaya koymaktadir. Buna

gore, ¢alismanin birinci hipotezi desteklenmistir.

Caligmanin 2. hipotezi hizmet telafisi sunuldugu durumda, igiincii taraf miisterilerin
gosterecegi olumlu duygularin sosyal mesafeye gore farklilik gosterecegi yoniindeydi.
Bu hipoteze ait sonuglara bakildiginda, hizmet hatasina maruz kalan miisteriye sosyal
olarak yakin ve uzak bir miisteri olma durumunun hissedilen olumlu duygularin diizeyi
tizerinde anlamh bir farklilasmaya neden oldugu (t= -2.679; df=265.596; p<.05)
sonucuna ulasilmistir. Sosyal olarak yakin di¢lincii taraf misterilerin olumlu
duygularinin ortalamasi 2.43 iken, sosyal olarak uzak {iciincii taraf miisterilerin olumlu

duygularinin ortalamasi 2.74’tiir. Bu sonuglar sosyal mesafe diizeylerine gore olumlu
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duygularin uzak olan {giincii taraf miisterilerde daha fazla olustugunu ortaya

koymaktadir. Buna gore, ¢alismanin ikinci hipotezi desteklenmistir.

Calismanin g, dort, bes ve alti numarali hipotezlerinin test edilmesi amaciyla kismi en
kiiciik kareler yapisal esitlik modellemesi (PLS-SEM) yontemi kullanilmistir. PLS-SEM
bagimli gizil degiskenlerin agiklanan varyansini maksimize etmeyi amacglayan bir

nedensel modelleme yontemidir (Hair vd., 2014).

PLS-SEM yonteminin bu ¢alismada tercih edilmesindeki nedenler soyle ifade edilebilir.
Hair vd., (2017)’e gore, literatiirde iki degisken arasindaki iligki ilk kez incelendiginde
PLS-SEM ydnteminin yordama giicii yiiksektir (aktaran Tungel ve Ozkan Tektas,
2020). Ayrica, PLS-SEM pazarlama gibi ¢esitli yonetim disiplinlerinde gozlenen yapilar
arasmdaki iligkilerin daha iyi anlagilmasini saglamaktadir (Soh, Rezaei ve Gu, 2017).
Bu tez ¢aligmasinda duygularin miisteri affediciligi {izerindeki etkisinin literatiirde ilk
kez inceleniyor olmast ve miisteri affediciliginin duygular ile yeniden miisteri olma
niyeti ve olumsuz agizdan agiza iletisim gibi ¢iktilar1 arasindaki eksik mekanizmay1
tamamlayan bir yap1 olarak ele alinmasiyla yeni bir model 6nerisi sunulmak istenmesi
sebepleriyle PLS-SEM yontemi tercih edilmistir. Nitekim, Hair vd., (2017)
arastirmalarda test edilen modellerde kilit “siirlicii” yapilar1 tanimlama noktasinda PLS-
SEM yonteminin tercih edilmesi gerektigini belirtmistir. Ayrica bu ¢alismada
olusturulan modellerde diizenleyici-aracilik analizinin yapiliyor olusu da, PLS-SEM
yonteminin tercih edilme sebeplerindendir. Soyle ki, modern yonetim ve pazarlama
calismalari, diizenleyici-aracilik gibi karmasik modellerin test edilmesinde esneklik
saglayan PLS-SEM gibi gelismis istatistiksel tekniklere ihtiya¢ duyar (Alkhatib ve
Valeri, 2022).

Bu ¢alismada PLS-SEM yontemiyle analizlerin yapilmasinda SmartPLS programi tercih
edilmigtir. SmartPLS, su anda PLS-SEM analizlerini yiirlitmek i¢in en kapsamli
yazilimdir. Ek olarak, bir¢ok disiplinde SmartPLS en sik kullanilan PLS-SEM yazilimi
olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Sarstedt ve Cheah, 2019).

Calismanin 3. hipotezi hizmet telafisi sunuldugu durumda olusan olumlu duygularin
miisteri affediciligi tizerindeki pozitif etkisinin, ticlincii taraf miisterilerin sosyal mesafe

diizeylerine gore farklilik gosterecegi seklindeydi. Caligmanin 6. hipotezi ise, hizmet
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telafisinin  sunuldugu durumlarda olusan olumlu duygularin, misteri affediciligi
araciligiyla yeniden miisteri olma niyeti {izerindeki etkisinin, tiglincii taraf miisterilerin
sosyal mesafe diizeylerine gore farklilik gésterecegi yoniindeydi. Bu hipotezlerin ve
degiskenleri iceren arastirma modelinin smmanmasinda SmartPLS programinda

diizenleyici-aracilik analizi yapilmustir.

Bu hipotezleri test etmeden 6nce SmartPLS programinda olusturulan 6lgtim modeline
iliskin glivenirlik ve gecerlilik analizlerinin yapilmasi gerekmektedir (Hair vd., 2017).
Bu dogrultuda i¢ tutarlilik giivenirliligini ortaya koymak i¢in Cronbach’s alpha, rho_A
ve birlesik giivenirlik (CR) katsayilarina bakilmistir. Bu katsayilarin 0.70’in {izerinde
olmas1 gerekmektedir (Hair vd., 2017). Elde edilen sonuglar, bu katsayilarin 0.70’in
iizerinde oldugunu gostermektedir. Boylece i¢ tutarhilik giivenirliligi saglanmistir.
Gegerlilik degerlendirmesinde birlesme ve ayrisma gegerliligine bakilmaktadir (Ali vd.,
2018). Birlesme gegerliligi i¢in gostergelerin dig yiiklerini ve agiklanan ortalama
varyanslar1 (AVE) dikkate alinmaktadir (Hair vd., 2017). Olgcekte yer alan her bir
gostergenin 0.70; AVE degerinin ise 0.50 {izerinde olmasi1 beklenmektedir (Hair vd.,
2014). Tablo 17’de yer alan sonuglar birlesme gecerliliginin saglandigini
gostermektedir. Ayrisma gecerliligi icin ise, Fornell ve Larcker (1981) tarafindan
onerilen kriter ile Henseler, Ringle ve Sarstedt (2015) tarafindan 6nerilen HTMT o6lgiitii
kullanilmistir. Fornell-Larcker kriterine gére AVE degerlerinin karekokiiniin, ilgili
degiskenin diger degiskenlerle olan korelasyonlarindan daha biiyiikk olmasi
gerekmektedir (Hair vd., 2014). Tablo 18’de AVE degerlerinin karekokii koyu renk ve
italik yazi tipiyle gosterilmektedir. Diger degerler ise degiskenler arasindaki korelasyon
katsayilarin1 ifade etmektedir. HTMT degerinin ise, teorik olarak birbirine yakin
kavramlarda 0.90’m, uzak kavramlarda ise 0.85’in altinda olmas1 gerekmektedir
(Henseler, Ringle ve Sarstedt, 2015). Tablo 18’de yer alan sonuglar, her bir yapinin
AVE degerinin karekokiiniin, diger yapilarla olan korelasyon katsayilarindan daha
yliksek oldugu goriilmektedir. HTMT katsayilarinin ise esik degerin altinda oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglar, ayrisma gegerliligi igin HTMT ve Fornell-Larcker

kriterinin saglandigmni ortaya koymaktadir.
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Tablo 14. Ugiincii ve Altinc1 Hipotezlere Ait Olciim Modeline Iligskin Sonugclar

Degisken Gostergeler | Gosterge Cronbach’s | rho_A CR AVE
Yiikleri alpha
PD1 0.778 0.959 0.966 0.959 0.826
PD2 0.918
Olumlu Duygular | PD3 1.016
PD4 0.968
PD5 0.845
Miisteri FOR1 0.844 0.935 0.937 0.935 0.784
Affediciligi FOR2 0.858
FOR3 0.884
FOR4 0.951
Yeniden Miisteri | REPAT1 0.951 0.926 0.931 0.927 0.810
Olma Niyeti REPAT?2 0.834
REPAT3 0.910

Tablo 15. Ugiincii ve Altinc1 Hipotezlere Ait Model i¢in Ayrisma Gegerliligi Sonuglari

Fornell-Larcker FOR PD REPAT | Sosyal Mesafe
Kriteri FOR 0.885
PD 0.586 0.909
REPAT 0.823 0.667 0.900
Sosyal Mesafe -0.013 0.156 0.111 1.000
HTMT FOR PD REPAT | Sosyal Mesafe
FOR
PD 0.581
REPAT 0.824 0.665
Sosyal Mesafe 0.064 0.158 0.111

PD: Olumlu Duygular; FOR: Miisteri Affediciligi; REPAT: Yeniden Miisteri Olma Niyeti

Olgiim modeline iliskin giivenirlik ve gegerlilik saglandiktan sonra arastirma modeli ve
hipotezlerinin test edilmesine gecilebilir. Bu dogrultuda olusturulan yapisal esitlik

modeli Sekil 3°te gosterilmektedir.
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Olumlu Duygular Yeniden Miisteri Olma Niyeti
Sekil 3. Ucgiincii ve Altinc1 Hipotezler igin Olusturulan Yapisal Model

Olusturulan yapisal modelin analizinde PLS-SEM kullanilmistir. Veriler SmartPLS 4
programi kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma modeline iliskin; dogrusallik, yol
katsayilari, R® ve etki biliytikligi (fz) ve tahmin giicii (Qz) degerlerine bakilmistir
(Yildiz, 2021).

Yapisal modelin Olglimiine iliskin olarak dogrusallik durumuna bakildiginda,
degiskenler arasindaki VIF (Variance Inflation Factor) degerlerinin esik deger olan 5’in
altinda olmasi nedeniyle degiskenler arasinda dogrusallik probleminin olmadigi
goriilmiistir (Hair vd., 2022). R? degerlerine bakildiginda, miisteri affediciligi
degiskeninin 0.38; yeniden miisteri olma niyeti degiskeninin ise, 0.73 oraninda
aciklandig1 goriilmektedir. Modele iliskin etki biyiikligine (f°) bakildiginda, olumlu
duygularin miisteri affediciligi iizerinde 0.04 ile diisiik, yeniden miisteri olma niyeti
iizerinde 0.18 katsayis1t olmasi ile orta derecede etki biiylikliigline sahip oldugu
goriilmektedir. Misteri affediciliginin ise, yeniden miisteri olma niyeti lizerinde 0.55
katsayis1 olmas: ile yiiksek derecede etki biiyiikliigiine sahiptir. (Cohen, 1988; Yildiz,
2021). Endojen degiskenlerin tahmin giicii igin bakilan Q degerlerinin ise 0 degerinden
daha biiyiikk olmasindan dolay:1 aragtirma modelinin misteri affediciligi ve yeniden

miisteri olma niyeti lizerinde tahmin giiciine sahip oldugu goriilmiistiir (Hair vd., 2017).
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Son olarak, olusturulan yapisal modele iligkin hipotezlerin ve yol katsayilarmnin
anlamliliklarin1 ~ degerlendirmek i¢in yeniden Ornekleme (bootstrapping) ile
orneklemden 10000 alt 6rneklem almnarak p ve t degerleri hesaplanmistir (Hair vd.,
2022). Asagida yer alan Tablo 19°da dogrudan ve dolayli etkilere iliskin sonuglara yer

verilmistir.

Tablo 16. Ugiincii ve Altinct Hipotezler I¢in Olusturulan Yapisal Modele Ait Dolayh ve
Dogrudan Etkilere iliskin Sonuglar

Yapisal Yol Yol Standart t p BootLLCI, BootULCI
Katsayisi Sapma | degeri | degeri
(D]
Miisteri Affediciligi >
Yenlde“,\ll\f;esttier‘ Olma 0.773 0.02 | 7.595 | 0.000 | {0.599, 0.998}

Olumlu Duygular > Miisteri
Affediciligi 0.311 0.105 2.954 0.003 | {0.101, 0.516}

Olumlu Duygular >
Yeniden Miisteri Olma

Niyeti 0.282 0.061 4.638 0.000 | {0.160, 0.399}

Olumlu Duygular - Miisteri
Affediciligi = Yeniden

Miisteri Olma Niyeti 0.241 0.092 2.618 0.009 | {0.073, 0.433}

Sosyal Mesafe X Misteri
Affediciligi = Yeniden

Miisteri Olma Niyeti -0.169 0.126 1.336 0.182 | {-0.451, 0.054}

Sosyal Mesafe X Olumlu

Duygular - Miisteri
Affediciligi 0.432 0.136 3.179 0.001 | {0.158, 0.695}

Tabloda yer alan degerler incelendiginde, miisteri affediciliginin yeniden miisteri olma
niyeti lizerinde anlamli bir pozitif etkisi (f= 0.773; p<0,01) vardir. Olumlu duygularin
miisteri affediciligi tizerinde (= 0.311; p<0,01) ve yeniden miisteri olma niyeti

iizerinde anlamli bir pozitif etkisi (B= 0.282; p<0,01) vardur.

Dolayl etki analizinde aracilik etkisinin anlamli olup olmadig: tespit etmek amaciyla
BootLLCIl ve BootULCI (95% CI) degerleri incelenmistir. S6z konusu bu degerler
arasinda 0 degeri yer almamalidir. Bagka bir deyisle bu iki u¢ deger ya pozitif degerlere

sahip olmali ya da negatif degerlere sahip olmalidir. Olumlu duygularin miisteri
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affediciligi araciligiyla yeniden miisteri olma niyeti lizerindeki etkisinin anlamli oldugu
gorilmektedir (= 0.282; p<0,01; CI=0.073, 0.433). Ek olarak, aracilik etkisinin
anlamliligin1 test etmede Zhao, Lynch ve Chen (2010)’in yaklagimi da kullanilmustir.
Zhao, Lynch ve Chen (2010) aracilik etkisinin olup olmadigmi belirlemek igin
olusturmus oldugu karar agacmna bakildiginda, olumlu duygularin araci degisken olan
misteri affediciligi lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu (a yolu), miisteri
affediciliginin de yeniden miisteri olma niyeti lizerinde pozitif ve anlaml bir etkisi
oldugu (b yolu) goriilmektedir. Dolayisiyla dolayli etkinin anlamli oldugu
goriilmektedir. Ardindan, olumlu duygularin yeniden miisteri olma niyeti lizerindeki
etkisine (¢ yolu) bakilmaktadir. C yoluna bakildiginda bu etkinin de pozitif ve anlamli
oldugu goriilmektedir. Tiim bu yollarin (a x b x ¢) yollarin katsayilarinin ¢arpimmin da
pozitif olmasindan dolay: biitiinleyici tiirde kismi aracilik etkisinin oldugu sonucuna

ulagilmistir.

Bu calismada sosyal mesafe degiskeniyle birlikte modelde diizenleyicilik ve
diizenleyici-aracilik etkilerinin olup olmadigi test edilmistir. Bu noktada, arastirma
modelinde sosyal mesafe degiskeninin etkilerini test etmek i¢in (Sosyal Mesafe X
Misteri Affediciligi) ve (Sosyal Mesafe x Olumlu Duygular) etkilesim terimleri
olusturulmustur. Tabloda yer alan etkilesim terimlerine iliskin sonuglara bakildiginda,
(Sosyal Mesafe x Olumlu Duygular) etkilesim teriminin olumlu duygular ile miisteri
affediciligi arasindaki yolda diizenleyici etkisi oldugu goriilmektedir (p= 0.432; Cl=
{0.158, 0.695}; p<0,01). Diger taraftan, (Sosyal Mesafe x Miisteri Affediciligi)
etkilesim teriminin ise miisteri affediciligi ile yeniden miisteri niyeti arasindaki yolda

diizenleyici etkisinin olmadigi gériilmektedir (f= -0.169; Cl= {-0.451, 0.054; p=0,18).

Elde edilen tiim bu bulgular 151¢31nda hipotez sonuglar1 degerlendirildiginde, ¢aligmanin
3. hipotezi, hizmet telafisi sunuldugu durumda olusan olumlu duygularin miisteri
affediciligi tizerindeki pozitif etkisinin, tgiincli taraf miisterilerin sosyal mesafe
diizeylerine gore farklilik gosterecegi yoniindeydi. Elde edilen bulgular olumlu
duygularin miisteri affediciligi tizerinde pozitif etkisinin oldugunu (p= 0.311; p<0,01)
ve bu etkinin de sosyal mesafeye gore farklilastigmi (B= 0.432; CI= {0.158, 0.695};

p<0,01) gostermektedir. Dolayisiyla ¢alismanin ti¢iincii hipotezi desteklenmistir.
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Diger taraftan, ¢alismanin 6. hipotezi ise, hizmet telafisinin sunuldugu durumlarda
olusan olumlu duygularin, miisteri affediciligi araciligiyla yeniden miisteri olma niyeti
tizerindeki etkisinin, tigiincii taraf miisterilerin sosyal mesafe diizeylerine gore farklilik
gosterecegi yoniindeydi. Elde edilen sonuglara bakildiginda, olumlu duygularin miisteri
affediciligi araciligiyla yeniden miisteri olma niyeti tizerindeki dolayli etkisinin, hem
Preacher ve Hayes (2008)’in 6nerdigi giiven araligi (CI) degerlerine gore hem de Zhao,
Lynch ve Chen (2010)’un prosediiriine gére anlamli oldugu goriilmiistiir. Bu dolayli
etkide, sosyal mesafenin olumlu duygular ile miisteri affediciligi arasindaki yolda
anlamli oldugu (B= 0.432; CI= {0.158, 0.695}; p<0,01), miisteri affediciligi ile yeniden
miisteri olma niyeti {izerindeki yolda ise anlamli olmadigi (B= -0.169; Cl= {-0.451,
0.054; p=0,18) goriilmiistiir. Dolayistyla diizenleyici-aracilik testi sonuglar1 sadece
olumlu duygular ile misteri affediciligi arasindaki yolun sosyal mesafeye gore
farklilastigimi ortaya koymaktadir. Bu nedenle ¢aligmanin altinci hipotezi kismi olarak

desteklenmistir.

Desteklenen tigiincii hipotezde ve kismi desteklenen altinct hipotezde olumlu duygular
ile miisteri affediciligi arasindaki iliskide sosyal mesafenin diizenleyici etkisinin hangi
kosullarda anlamli oldugunun ortaya konmasi i¢in egilim analizi yapilmistir. Egilim
analizi sonucunda hizmet hatasina maruz kalan miisteriye sosyal olarak yakin ve sosyal
olarak uzak olan {i¢ilincli taraf miisteriler i¢in olumlu duygular ile miisteri affediciligi

arasindaki iliski Sekil 4’te grafiksel olarak gosterilmistir.

Sosyal Mesafe x Olumlu Duygular

0.464
0274
-0.036
-0.286
-0.536
-0.786
-1.026
-1.1 09 07 -05 03 -0 0.1 03 053 07 09 1.1

Miigteri Affediciligi

Olumlu Duygular

= Yakin = Uzak

Sekil 4. Olumlu Duygular ile Miisteri Affediciligi Arasindaki Iliskide Sosyal Mesafenin

Diizenleyici Etkisinin Grafiksel Gosterimi
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Sekil 4’te yer alan grafige gore, hem sosyal olarak uzak hem de yakin t¢lincii taraf
misteriler i¢in olumlu duygularin miisteri affediciligi {izerinde etkisi pozitif ve
anlamlidir. Ancak bu etki sosyal olarak uzak iiglincii taraf miisterilerde daha giigliidiir.
Bagka bir deyisle, olumlu duygular arttik¢a, uzak {igiincii taraf miisterilerin affetme

diizeyleri sosyal olarak yakin miisterilere gore daha yliksek bir sekilde artmaktadir.

Calismanin 4. hipotezi hizmet telafisi sunulmadigi durumda olugan olumsuz duygularin
miisteri affediciligi izerindeki negatif etkisinin, ti¢lincli taraf miisterilerin sosyal mesafe
diizeylerine gore farklilik gosterecegi seklindeydi. Calismanin 5. hipotezi hizmet
telafisinin sunulmadigi durumlarda olusan olumsuz duygularmn, miisteri affediciligi
araciligiyla olumsuz agizdan agiza iletisim tizerindeki etkisi, ti¢lincii taraf miisterilerin
sosyal mesafe diizeylerine gore farklilik gésterecegi yoniindeydi. Bu hipotezlerin ve
degiskenleri iceren arastirma modelinin sinanmasinda i¢in de benzer sekilde SmartPLS

programinda diizenleyici-aracilik analizi yapilmistir.

Bu hipotezleri test etmeden dnce SmartPLS programinda olusturulan 6l¢iim modeline
iliskin giivenirlik ve gecerlilik analizleri yapilmistir. I¢ tutarhlik giivenirliligi i¢in
degerler incelendiginde, Cronbach’s alpha, rho A ve birlesik giivenirlik (CR)
degerlerinin 0.70’in lizerinde oldugu gorilmiistiir. Dolayisiyla 6lgeklerin i¢ tutarhilik
giivenirliliginin oldugu soylenebilir. Gegerlilik degerlendirmesi igin ilk olarak birlesme
gegerliligine bakilmistir. Birlesme gegerliligi igin gostergelerin dis yiiklerinin 0.70;
AVE degerinin ise 0.50 iizerinde olmasi beklenmektedir (Hair vd., 2014). Gdosterge
yiikleri incelendiginde, olumsuz duygulara iliskin ND1 kodlu géstergenin yiikiiniin
0.494, ND3 kodlu gostergenin yiikiiniin ise, 0.278 oldugu goriilmiistiir. Hair vd. (2022)
gosterge yiikleri 0.40 ile 0.70 arasinda olan ifadelerin AVE ya da CR degerlerinin esik
degerin altinda olmas1 durumunda modelden ¢ikarilmasini 6nermektedir. Bunun iizerine
ilk olarak faktor yiikii 0.40°in altinda olan ND3 kodlu gosterge 6lgiim modelinden
cikartilmis ve tekrar analiz edilmistir. Yapilan analiz sonucunda, CR degerinin 0.70’in
iizerinde, AVE degerinin ise, 0.50 esik degeri gegtigi goriilmiistiir. Bu nedenle, faktor
yiikii 0.40 ile 0.70 arasinda olan ifadeler modelden ¢ikartilmamistir. Ayrigma gegerliligi
icin ise, Fornell-Larcker ve HTMT kriterleri incelenmistir. Elde edilen bulgular,
Fornell-Larcker kriterine gore, her bir yapmnin AVE degerinin karekdkiiniin, diger

yapilarla olan korelasyon katsayilarindan daha yiiksek oldugunu, HTMT katsayilarmin
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ise, 0.85’1n altinda oldugu gostermektedir. Boylece, ayrisma gecerliligi de saglanmustir.
Gegerlilik ve giivenirlik igin incelenen tiim degerler Tablo 17 ve Tablo 18’de

sunulmustur.

Tablo 17. Dérdiincii ve Besinci Hipotezlere Ait Olciim Modeline iliskin Sonuclar

Degisken Gostergeler | Gosterge Cronbach’s | rho A | CR AVE
Yiikleri alpha

ND1 0.461 0.819 0.836 0.800 0.512
ND2 0.677
Olumsuz Duygular | ND4 0.894
ND5 0.759

Miisteri Affediciligi | FOR1 0.942 0.930 0.929 0.927 0.760
FOR2 0.816
FOR3 0.869
FOR4 0.855

Olumsuz Agizdan NWOM1 0.903 0.942 0.944 0.943 0.846
Agiza Iletisim NWOM2 0.953
NWOM3 0.903

Tablo 18. Dérdiincii ve Besinci Hipotezlere Ait Model i¢in Ayrisma Gegerliligi Sonuglari

Fornell-Larcker FOR NWOM | ND Sosyal Mesafe
Kriteri FOR 0.872

NWOM -0.548 0.920

ND -0.266 0.416 0.715

Sosyal Mesafe -0.479 0.245 0.246 1.000

FOR NWOM | ND Sosyal Mesafe

HTMT FOR

NWOM 0.544

ND 0.245 0.404

Sosyal Mesafe 0.478 0.245 0.237

ND: Olumsuz Duygular; FOR: Miisteri Affediciligi; NWOM: Olumsuz Agizdan Agiza Iletisim

Giivenirlik ve gecerlilik saglandiktan sonra arastirma modeli ve hipotezleri test

edilmistir. Bu dogrultuda olusturulan yapisal esitlik modeli Sekil 5°te gosterilmektedir.
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Sekil 5: Dordiincii ve Besinci Hipotezler I¢in Olusturulan Yapisal Model

Ik olarak arastrmanm yapisal modelini incelemek icin dogrusallik, R? ve etki
biiytikligi (f2) ve tahmin giicii (QZ) degerlerine bakilmistir (Y1ldiz, 2021). Dogrusallik
durumuna bakildiginda, degiskenler arasindaki VIF (Variance Inflation Factor)
degerlerinden olumsuz duygular degiskeninin esik degerden biiylik olmasi nedeniyle,
Olciim modeline geri doniilerek 0.461 yiikii sahip olan gosterge analizden ¢ikartilmustir.
Ardindan tekrar hesaplanan VIF degerlerinin esik deger olan 5’in altinda olmasi
nedeniyle dogrusallik probleminin olmadigi gorilmistir (Hair vd., 2022). R?
degerlerine bakildiginda, miisteri affediciligi degiskeninin 0.26; olumsuz agizdan agiza
iletisim degiskeninin ise, 0.40 oraninda agiklandig1 goriilmektedir. Modele iligkin etki
biiyiikliigiine (f°) bakildiginda, olumsuz duygularin miisteri affediciligi tizerinde -0.014
ile diisiik, olumsuz agizdan agiza iletisim lizerinde 0.172 katsayis1 olmasi ile orta derece
etki biiyiikliigiine sahip oldugu goriilmektedir. Miisteri affediciliginin de, olumsuz
agizdan agiza iletisim tizerinde 0.241 katsayist1 olmast ile orta derecede etki
biiyilikliigiine sahiptir (Cohen, 1988; Yildiz, 2021). Q? degerlerinin ise 0 degerinden

daha biiylik olmasi nedeniyle arastrma modelinin miisteri affediciligi ve olumsuz
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agizdan agiza iletisim {izerinde tahmin giicline sahip oldugu goriilmiistiir (Hair vd.,

2017).

Son olarak, olusturulan yapisal modele iligkin hipotezlerin ve yol katsayilarmnin

anlamliliklarin1  degerlendirmek i¢in yeniden Ornekleme (bootstrapping) ile

orneklemden 10000 alt 6rneklem alinarak p ve t degerleri hesaplanmistir (Hair vd.,
2022). Asagida yer alan Tablo 19°da dogrudan ve dolayl etkilere iliskin sonuglara yer
verilmistir.

Tablo 19. Dérdiincii ve Besinci Hipotezler igin Olusturulan Yapisal Modele Ait Dolayli ve
Dogrudan Etkilere iliskin Sonuglar

Yapisal Yol Yol Standart t p BootLLCl,
Katsayis1 | Sapma | degeri | degeri | BootULCI
®
Miisteri Affediciligi = Olumsuz -0.595 0.090 6.648 | 0.000 | {-0.760, -0.405}
Agizdan Agiza Iletisim
Olumsuz Duygular > Miisteri -0.175 15.155 | 0.012 | 0.991 | {-1.492, 1.241}
Affediciligi
Olumsuz Duygular = Olumsuz 0.348 0.058 6.005 | 0.000 | {0.234, 0.461}
Agizdan Agiza fletisim
Olumsuz Duygular ->Miisteri 0.104 9.269 0.011 | 0.991 | {-0.739, 0.873}
Affediciligi - Olumsuz Agizdan
Agiza lletisim
Sosyal Mesafe x Olumsuz Duygular -0.025 23.195 | 0.001 | 0.999 | {-2.327,2.038}
- Miisteri Affediciligi
Sosyal Mesafe x Miisteri Affediciligi 0.352 0.241 1.463 | 0.143 | {-0.155,0.791}
- Olumsuz Agizdan Agiza Iletisim

Tabloda yer alan degerler incelendiginde, miisteri affediciliginin olumsuz agizdan agiza
iletisim {izerinde anlamli bir negatif etkisi (B= -0.595; p<0,01) vardwr. Olumsuz
duygularin miisteri affediciligi iizerinde (B= -0.175; p=0.99) anlamli bir etkisinin
olmadigi, olumsuz agizdan agiza iletisim iizerinde ise anlamli bir pozitif etkisinin (=

0.348; p=0,05) oldugu goriilmektedir.

Dolayl etki analizinde aracilik etkisinin anlamli olup olmadig: tespit etmek amaciyla
BootLLCI ve BootULCI (95% CI) degerleri incelenmistir. Bu degerler arasinda 0
degerinin yer almamasi gerekmektedir. Olumsuz duygularin miisteri affediciligi

araciligiyla olumsuz agizdan agiza iletisim {izerindeki etkisinin anlamli olmadig:
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goriilmektedir (B= 0.104; p=0,99; CI=-0.739, 0.873). Zhao, Lynch ve Chen (2010)’in
yaklasimiyla aracilik etkisine bakildiginda da, olumsuz duygulardan miisteri
affediciligine giden yolun (B= -0.175; p=0.99) anlamli olmamasindan dolay1 bir aracilik

etkisinin olmadig1 sonucuna erigilmistir.

Sosyal mesafenin diizenleyicilik roliine bakildiginda, (Sosyal Mesafe x Miisteri
Affediciligi) etkilesim teriminin miisteri affediciligi ile olumsuz agizdan agiza iletisim
arasindaki yolda (B= 0.352; p=0.143) anlamli olmadig1 goriilmiistiir. Diger taraftan,
(Sosyal Mesafe x Olumsuz Duygular) etkilesim teriminin de, olumsuz duygular ile
miisteri affediciligi arasindaki yolda (B= -0.025; p=0.999) diizenleyici etkisinin

olmadig goriilmektedir.

Elde edilen tiim bu bulgular 1s1831nda hipotez sonuglar1 degerlendirildiginde, calismanin
4. hipotezi hizmet telafisi sunulmadigi durumda olusan olumsuz duygularin miisteri
affediciligi lizerindeki negatif etkisinin, tgilincii taraf miisterilerin sosyal mesafe
diizeylerine gore farkliik gosterecegi seklindeydi. Olumsuz duygularm miisteri
affediciligi tlizerine anlamli bir negatif etkisinin ve sosyal mesafenin de diizenleyici

etkisinin olmamasindan dolay1 ¢alismanin dordiincii hipotezi desteklenmemistir.

Calismanm 5. hipotezi ise, hizmet telafisinin sunulmadigi durumlarda olusan olumsuz
duygulari miisteri affedicilii araciligiyla olumsuz agizdan agiza iletisim tizerindeki
etkisi, tiglincli taraf miisterilerin sosyal mesafe diizeylerine gore farklilik gosterecegi
yoniindeydi. Elde edilen bulgular, miisteri affediciliginin olumsuz duygular ile olumsuz
agizdan agiza iletisim arasinda bir aracilik roliiniin olmadigini ve sosyal mesafenin de
ne olumsuz duygular ile misteri affediciligi arasinda ne de miisteri affediciligi ile
olumsuz agizdan agiza iletisim arasindaki yolda diizenleyicilik roliine sahip olmadigini

gostermektedir. Dolayisiyla calismanin besinci hipotezi desteklenmemistir.
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BOLUM 4

SONUC, TARTISMA, KATKILAR VE ONERILER

Calismanin son boliimiinde arastirmada elde edilen bulgular tartigilacak; bulgular
is1¢inda literatlire yapilan katkilara deginilip, calismanin kisitlarindan ve gelecek

arastirmalara ve yOneticilere yonelik onerilere yer verilecektir.
4.1. GENEL SONUC VE TARTISMA

Bu tez ¢aligmasmin amaci, sosyal mesafe durumuna gére hizmet hatasina ugramis
miisteriyi gozlemleyen liciincli taraf miisterilerin hizmet telafi siirecinde hissettikleri
olumlu ve olumsuz duygular1 ortaya ¢ikarmak ve bu duygularin yeniden miisteri olma
niyeti lzerindeki etkisini miisteri affediciligi c¢ercevesinde otelcilik sektdriinde

incelemektir.

Bu kapsamda ¢alismanin birinci béliimiinde ilk olarak hizmet hatasi, hizmet hatasina
neden olan hizmetin kendine has 6zellikleri, hizmet hatasi tiirleri ve miisterilerin bu
hatalara yonelik tepkileri ile miisterilerden hatalara yonelik alinan sikayetlerin
Oneminden bahsedilmistir. Takiben, hizmet telafisi kavrami, 6nemi ve hizmet telafi
stratejilerine deginilmistir. Sonrasinda duygular kavramindan bahsedilmis, onun
Ozelliklerini ve smiflandirilmasma yer verilmistir. Birinci boliimiin devaminda
pazarlama alaninda miisteri affediciligi konusu ile smirli sayida Tiirkce kaynak
olmasindan 6tiirti, miisteri affediciligi kavramina detayh bir sekilde deginilmistir. Bu
dogrultuda, affetme kavrami, pazarlamada affedicilik, miisteri affediciliginin tanima,
literatlirde olusturulan miisteri affediciligi modelleri ve miisteri affediciligini
kolaylastiran unsurlar tizerinde durulmustur. Son olarak da, yeniden miisteri olma niyeti

ve olumsuz agizdan agiza iletisim kavramlarindan bahsedilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde ilk olarak, {igiincii taraf miisterilere iliskin detayl: literatiir
taramas1 yapilmistir. Yapilan literatlir taramasi sonucunda konu ii¢ ayr1 boliimde
smiflandirilmistir. Birinci grupta, {igiincli taraf miisterilerin dolayli olarak hizmet alan
miisteri iizerindeki etkisini inceleyen ¢aligmalara, ikinci grupta hizmet ortamindaki
miisterilerin davranislarinin iiglincli taraf miisteriler iizerindeki etkisini inceleyen

calismalara yer verilmistir. Son olarak, tigiincii grupta ise, hizmet alan miisteriye hizmet
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saglayict kaynakli hizmet hatasinin yapilmasi durumunda iiclincii taraf miisterilerin
tepkilerini inceleyen ¢alismalara daha detayli bir sekilde deginilmistir. Ikinci bdliimiin
devamindan arastirma hipotezlerinin gelistirilmesine yer verilmistir. Bu dogrultuda, bu
kisimda hizmet hatasi ve telafisinin olumlu ve olumsuz duygular iizerindeki etkisi,
olumlu ve olumsuz duygularin misteri affediciligi iizerindeki etkisi ve miisteri
affediciliginin aracilik etkisi ile ilgili olarak teoriler ve Onceki galigmalar 1s18inda

hipotezler gelistirilmistir.

Tezin lglincli boliimii, aragtirma ydntemi, tasarimi ve toplanan verilerin analizi
asamalarmi icermektedir. Ilk olarak, calismanin énemi ve amacindan bahsedilmis,
gelistirilen hipotezler sunulmus ve arastirma tasarimi hakkinda bilgiler verilmistir.
Takiben, olusturulan senaryolar ve soru kagidina yer verilmis, 0rnekleme siireci ile
orneklem o6zelliklerine deginilmistir. Sonrasinda toplanan veriler analize hazirlanmis,
gerekli kontroller yapilarak hipotezler test edilmistir. Bu dogrultuda, ¢alismada senaryo
tabanli deneysel calisma gerceklestirilmistir. Senaryolarda uzak ve yakin {i¢iinci taraf
miisteri olma durumlari ile hizmet telafisinin sunulup sunulmamasi durumlar1 manipiile
edilerek dort farkli senaryo olusturulmustur. Calismada hizmet hatasina taniklik eden
ticlincii taraf miisterilerin hizmet hatasi yapilmis olan miisteriye sosyal olarak yakin ya
da uzak olma durumuna (sosyal mesafe) ve hizmet hatasmin telafi edilme durumuna
gore, olumlu ve olumsuz duygu diizeylerinin farklilik gosterip gostermedigini ortaya
¢ikarilmistir. Devaminda, olumlu ve olumsuz duygularin miisteri affediciligi tizerindeki
etkilerini ortaya konmus ve bu etkinin telafi ve sosyal mesafe durumlarina gore
farklilasip farklilasmadigini incelenmistir. Son olarak da, telafi yapilip yapilmama
durumuna gore, olumlu duygularin yeniden miisteri olma niyeti, olumsuz duygularin ise
olumsuz agizdan agiza iletisim lizerindeki etkileri miisteri affediciligi araciligiyla sosyal
mesafe durumuna gore farklilasip farklilasmadigina bakilmistir. Belirtilen amaglar
dogrultusunda olusturulan hipotezleri test etmek i¢in SPSS ve SmartPLS programlar1
kullanilmustir.  Arastirmada gercgeklestirilen analizler sonucunda hipotezlerin test

edilmesine iliskin sonuglar Tablo 20’de 6zetlenmistir.
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Tablo 20. Hipotez Sonuglari

Hipotezler Sonuclar
H1: Hizmet telafisi sunulmadig1 durumda, tigiincii taraf miisterilerin Desteklendi
olumsuz duygular1 sosyal mesafe diizeylerine gore farklilik gosterir.
H2: Hizmet telafisi sunuldugu durumda, {igiincii taraf miisterilerin Desteklendi
olumlu duygular1 sosyal mesafe diizeylerine gore farklilik gosterir.
H3: Hizmet telafisi sunuldugu durumda olusan olumlu duygularin,
miisteri  affediciligi lizerindeki pozitif etkisi {iglincii taraf Desteklendi

misterilerin sosyal mesafe diizeylerine gore farklilik gosterir.

H4: Hizmet telafisi sunulmadigi durumda olusan olumsuz
duygularin, miisteri affediciligi tizerindeki negatif etkisi tglinci Desteklenmedi
taraf miisterilerin sosyal mesafe diizeylerine gore farklilik gosterir.

H5: Hizmet telafisinin sunulmadigi durumlarda olusan olumsuz
d larin, miisteri affediciligi araciligiyla olumsuz agizdan agiza .
cuyen . Justert e . g . &y . vmstiz aglz gl Desteklenmedi
iletisim iizerindeki etkisi, Gi¢iincii taraf miisterilerin sosyal mesafe

diizeylerine gore farklilik gosterir.

H6: Hizmet telafisi sunuldugu durumlarda olusan olumlu
duygularin, miigteri affediciligi araciligiyla yeniden miisteri olma
niyeti tizerindeki etkisi, ti¢iincli taraf misterilerin sosyal mesafe
diizeylerine arasinda farklilik gosterir.

Kismi Desteklendi

Calismanin birinci  hipotezi, hizmet telafisi sunulmadigi durumda, Ttgiincli taraf
miisterilerin gosterecegi olumsuz duygularin sosyal mesafeye gore farklilik gosterecegi
yoniindedir. Bu hipotez desteklenmistir. Yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonucuna
gore, hizmet hatasina maruz kalan miisteriye sosyal olarak yakin ve uzak bir miisteri
olma durumunun hissedilen olumsuz duygularin diizeyi iizerinde anlamli bir
farklilasmaya neden oldugu (t= -3.102; df=286; p<.05) sonucuna ulagilmistir. Sosyal
olarak yakin {igiincii taraf miisterilerin olumsuz duygularnin ortalamasi: 3.90 iken,
sosyal olarak uzak {igiincii taraf miisterilerin olumsuz duygularmin ortalamasi 4.10’dur.
Bu sonuglar sosyal mesafe diizeylerine gére olumsuz duygularin uzak olan {igiincii taraf
miisterilerde daha fazla olustugunu ortaya koymaktadir. Esasinda calisma bulgusuna
gore her iki gruptaki iiglincii taraf miisteriler de hizmet hatasina yonelik oldukca yiiksek
seviyede olumsuz duygular sergilemektedirler (Yakimn: 3,90; Uzak: 4,10). Bu noktada,
sosyal mesafeye bakilmaksizin bu bulgu ele alindiginda iiciincii taraf miisterilerin
taniklik ettikleri hizmet hatalarina yOnelik yiiksek seviyede olumsuz duygular
sergilemesi Mattila, Hanks ve Wang (2014) tarafindan yapilan ¢alismanin bulgulari ile
ortiismektedir. Sosyal mesafe acisindan bakildiginda, elde edilen bulgular, katilimecilarla

kisith kalmak tizere, tiglincii taraf miisterilerin hissettikleri olumsuz duygularin sosyal
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olarak yakin ve uzak olma durumlarina gore farklilastigin1 gostermektedir. Buna gore,
bir hizmet hatasina yonelik sosyal olarak uzak {i¢lincii taraf miisteriler yakin tigiincii
taraf miisterilere kiyasla daha yiiksek olumsuz duygular hissetmektedirler. Nitekim,
Kurgulama Seviyesi Teorisi temelinde, bir kisinin psikolojik olarak daha uzak oldugu
durumlar1 diisiindiigiinde degerlerini ve ahlaki ilkelerini etkinlestirme olasiliginin daha
yiiksek olmasi muhtemeldir (Eyal ve Liberman, 2012). Bu agidan bakildiginda, adil ve
esit olmayan bir hizmet hatasina taniklik eden uzak iigiincii taraf miisteriler yliksek
diizey kurgulama ile olaylar1 soyut olarak yorumladigindan degerler ve ahlaki ilkeler
devreye girmekte ve yakin olanlara kiyasla daha giiclii bir sekilde yargilamalarina neden
olmaktadir. Yiiksek diizey kurgulama, insanlarin ahlaki olmayan olaylarin faillerine
kars1 daha fazla ahlaki olmayan davraniglar atfetmeye ve bu olaylar icin daha yiiksek
yogunlukta olumsuz duygular {iretmesine neden olabilir (Tang vd., 2019). Nitekim, bu
calismadaki senaryolarda hi¢ tanimadigi sosyal olarak uzak insanlara yapilan hizmet
hatalarina taniklik eden {igiincii taraf misteriler bu uzaklik nedeniyle yiiksek diizey bir
kurgulama yapmakta ve daha yiiksek olumsuz duygular hissetmekte olduklar1 ortaya
konmustur. Sharma, Jain ve Behl (2020) de netnografi ¢alismasi yaparak, uzak tiglincii
taraf misterilerin hizmet ihlallerinden en ¢ok etkilenenler oldugunu ortaya koymus
olmasi ¢alismanin sonuglariyla ortiismektedir. Diger yandan, Mantovani vd., (2018) ise
psikolojik mesafe boyutlarindan sosyal mesafeyi temel alarak yaptigi ¢alismasinda
hizmet hatasmin siddetli/ciddi oldugu durumlarda yakin {i¢iincii taraf miisterilerin, uzak
iiclincli taraf miisterilere nazaran daha yiiksek 6tke duygusu hissettigi; hatanin ciddi
olmadig1 durumlarda ise farklilik olmadigi1 sonucuna ulagmistir. Bu bulgu, bu ¢alismada

elde edilen bulgu ile ¢elismektedir.

Nitekim, bu calismadaki senaryolarda hi¢ tanimadigi sosyal olarak uzak insanlara
yapilan hizmet hatalarina taniklik eden {iciincii taraf miisteriler bu uzaklik nedeniyle
yiikksek diizey bir kurgulama sergileyeceklerdir. Esitsizlik ve adaletsizlik seklinde
gerceklesen bir hizmet hatas1 da soyut diisiinme ve yiiksek diizey bir kurgulama ile

sonug¢lanmasindan dolay1
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Ikinci hipotez ise, hizmet telafisi sunuldugu durumda, {i¢iincii taraf miisterilerin
gosterecegi olumlu duygularin sosyal mesafeye gore farklilik gdsterecegi yoniindedir.
Bu hipotez desteklenmistir. Yapilan bagimsiz drneklem t-testi sonucuna gore, hizmet
hatasina maruz kalan miisteriye sosyal olarak yakin ve uzak bir miisteri olma
durumunun hissedilen olumlu duygularin diizeyi {izerinde anlamli bir farklilagmaya
neden oldugu (t=-2.679; df=265.596; p<.05) sonucuna ulasilmistir. Sosyal olarak yakin
ticlincii taraf miisterilerin olumlu duygularinin ortalamasi 2.43 iken, sosyal olarak uzak
ticlincii taraf miisterilerin olumlu duygularmin ortalamasi 2.74’tlir. Bu sonuglar sosyal
mesafe diizeylerine gore olumlu duygularin uzak olan {igiincii taraf miisterilerde daha
fazla olustugunu ortaya koymaktadir Kurgulama Seviyesi Teorisi’ne gore, eylemler
psikolojik olarak yakin olmaya kiyasla, uzak oldugunda insanlar ahlaki olan eylemleri
daha erdemli ve dogru olarak degerlendirmektedirler. Baska bir deyisle, sosyal mesafe
arttikga, erdemli davraniglar daha Ovgiiye deger goriilmektedir. (Eyal, Liberman ve
Trope, 2008). Ornegin, bu calismada olusturulan senaryolarda {iciincii taraf miisteriler
sosyal olarak uzak mesafede bulunan hi¢ tanimadiklar1 magdur miisterilere yonelik
etkili ve adil bir hizmet telafisinin uygulanmasini yiiksek diizey kurgulama neticesinde
daha erdemli ve Ovgiiye deger gormektediler. Bu nedenle de, daha yiiksek olumlu
duygular hissettikleri sOylenebilir. Bu dogrultuda ¢alismada elde edilen bulgu

Kurgulama Seviyesi Teorisi’nin bu 6nermeleri ile 6rtiismektedir.

Calismanin tigiincli  hipotezi, hizmet telafisi sunuldugu durumda olusan olumlu
duygularin miisteri affediciligi tizerindeki pozitif etkisinin, ti¢iincii taraf miisterilerin
sosyal mesafe diizeylerine gore farklilik gosterecegi seklindedir. Elde edilen bulgulara
gore, ticlincii taraf miisterilerde olusan olumlu duygularm miisteri affediciligi lizerinde
pozitif etkisi vardir. Hipotezde &ne siiriilen bu pozitif etki dogrulanmaktadir. Ugiincii
taraf miisteriler agisindan olumlu duygular arttikca miisterinin hizmet saglayiciy1
affetmesi de kolaylasmaktadir. Bu calisma pazarlama literatiiriinde duygular ile miisteri
affediciligi arasindaki iliskiyi inceleyen ilk ¢alisma olup, bulgular psikoloji
literatlirinde  Worthington ve Scherer (2004)’in c¢aligmasiyla Ortiismektedir.
Worthington ve Scherer (2004) sempati, empati, sefkat gibi olumlu duygularin
bireylerin affetmesini kolaylagtirdigini ifade etmistir. Nitekim, bir hizmet saglayici
uygun bir telafi sagladiginda, miisterinin olumsuz duygular1 azaltilabilirken, olumlu

duygular artirilabilir. Duygusal durumdaki bu tir bir degisiklik, giicenmis olan



120

miisteriyi affetmeye motive etmesi muhtemeldir (Zourrig, Chebat ve Toffoli, 2009).
Hipotez ayni1 zamanda, bu etkinin ii¢lincii taraf miisterilerin sosyal mesafe diizeylerine
gore farklilagacagini 6ne siirmektedir. Elde edilen bulgular, olumlu duygularin miisteri
affediciligi tizerindeki etkisinin sosyal olarak yakin ve sosyal olarak uzak miisteriler
arasinda anlamli bir farklilik oldugunu gostermektedir. Bu dogrultuda iiglincii hipotez
desteklenmistir. Buna gore, uzak iiclincii taraf miisterilerde olusan olumlu duygularin
miisteri affediciligi lizerindeki etkisi, yakin {i¢lincii taraf miisterilerde olusan olumlu
duygularin miisteri affediciligi tlizerindeki etkisine kiyasla daha giicliidiir. Baska bir
deyisle uzak iciincii taraf miisterilerde olumlu duygularin affetmeyi kolaylagtirmasi,
sosyal olarak yakin {iglincii taraf miisterilere gore daha gii¢liidiir. Mattila, Hanks ve
Wang (2014) hi¢ tanimadig1 birinin hizmet hatasina maruz kaldigini goren tigiincii taraf
miisterilerin hizmet telafisi sunuldugu durumda daha yiiksek olumlu duygular
sergiledigini ortaya koymustur. Bu noktada, ikinci hipotez sonuglarinda da belirtildigi
iizere, sosyal olarak uzak olan miisterilerin daha yiiksek seviyede olumlu duygular
sergilemesi, onlarin daha fazla affedici olmalarina neden olmus olabilir. Nitekim,
Kurgulama Seviyesi Teorisi’ne gore, psikolojik olarak uzak olan bireyler, sahit
olduklar1 olumlu olaylar1 daha yogun sekilde hissedip yorumlayabildiklerinden (Tang
vd., 2019) olumlu ve olumsuz duygularin miisteri affediciligi izerindeki etkisinin sosyal
mesafeye gore farklilasarak, etkinin uzak tigiincii taraf miisteriler agisindan daha gii¢li

olmasi ¢alismanin bulgularini destekler niteliktedir.

Calismanim dordiincii hipotezi ise, hizmet telafisi sunulmadigi durumda olusan olumsuz
duygularin miisteri affediciligi tizerindeki negatif etkisinin, tgilincii taraf miisterilerin
sosyal mesafe diizeylerine gore farklilik gosterecegi seklindedir. Calisma bulgusu,
olumsuz duygularin miisteri affediciligi lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin
olmadig1 (B= -0.175; p=0,99), sosyal mesafenin de bu yolda bir diizenleyici etkisinin
olmadigimm1 (B= -0.025; p=0,99) goéstermektedir. Bu sonuglar, ¢alismanin doérdiincii
hipotezini desteklememektedir. Buna gore, olumsuz duygularin miisteri affediciligi
iizerindeki negatif etkisi liglincii taraf miisterilerin sosyal olarak yakin ve sosyal olarak
uzak olma durumlarma gore farklilagmamaktadir. Psikoloji literatiiriinde Tam vd.,
(2005) ofke ve korku gibi gruplar aras1 deneyimlenen duygularin affetme ile olumsuz
iligkili oldugunu belirtmislerdir. Bu calismada her ne kadar olumsuz duygular ile

miisteri affediciligi arasinda negatif bir iliski olsa da, anlamli degildir. Dolayistyla, bu
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sonug, Tam vd., (2005)’in ¢aligmastyla ortiismemektedir. Nitekim, Manthiou, Hickman
ve Klaus (2020) olumsuz duygularin mutlaka olumsuz sonuglar iiretmeyebilecegini
ifade etmistir. Bu noktada, iiglincii taraf miisteriler hizmet hatasina yonelik olumsuz
duygular hissetseler de, bu duygular onlarin affetmelerini olumsuz yonde etkilemedigi

sOylenebilir.

Besinci hipotez, hizmet telafisinin sunulmadig1 durumlarda olusan olumsuz duygularn,
miisteri affediciligi aracilifiyla olumsuz agizdan agiza iletisim lizerindeki etkisinin,
tclincii taraf miisterilerin sosyal mesafe diizeylerine gore farklilik gosterecegi
seklindedir. SmartPLS ile yapilan diizenleyici-aracilik analizi sonucunda, bu ¢alismanin
katilimcilar1 6zelinde elde edilen bulgulara goére, miisteri affediciliginin olumsuz
duygular ile olumsuz agizdan agiza iletisim arasinda bir aracilik etkisinin olmadigi
goriilmiistiir. Ayrica, etkilesim terimlerinin miisteri affediciligi ve olumsuz agizdan
agiza iletisim iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi yoktur. Bu sonuglar, bir
diizenleyici-aracilik etkisinin olmadigmi gostermektedir. Dolayisiyla, calismanin
besinci hipotez desteklenmemistir. Bu sonuglar degerlendirildiginde, olumlu bir ¢ikt1
olarak miisteri affediciliginin iki olumsuz degisken olarak olumsuz duygular ile
olumsuz agizdan agiza iletisim arasindaki iliskide araci degisken olarak yer aliyor
olmasindan dolay1 aracilik rolii anlamli ¢ikmamuis olabilir. Nitekim, Harrison-Walker
(2019b) etkili telafi stratejileri ile olumsuz agizdan agiza iletisim arasindaki iliskide,
Muhammad ve Gul-E-Rana (2020) alginan adalet boyutlari ile tatmin arasindaki iliskide
miisteri affediciligini aract degisken olarak modellerine eklemislerdir. Bu ¢alismalarda
onciilin ve/veya ¢iktinin olumlu oldugu gorilmektedir. Sosyal mesafe agisindan
bakildiginda ise, ister yakim ister uzak olsun bir hizmet hatasmi gozlemleyen ii¢iincii
taraf miisterilerde deontolojik adaletsizlik algilar1 ortaya ¢ikmakta ve olumsuz duygular
seklide tepkiler vermektedirler. Bu hipotezin testi i¢in olusturulan modelde yer alan
diger yapisal yollara iliskin sonuglara bakildiginda, olumsuz duygularin ve miisteri
affediciliginin olumsuz agizdan agiza iletisimi istatistiksel olarak anlamli bir sekilde
etkilemektedir. Bu noktada, iigiincii taraf miisterilerin hissettigi olumsuz duygular
onlarn hizmet saglayiciy1 yonelik olumsuz agidan agiza iletisimde bulunmalarina neden
olmaktadir. Ayrica liglincii taraf miisterilerin affedici olmasi da agizdan agiza iletisimin
olumsuz sonuglarin1 engellemektedir. Dolayistyla, hizmet saglayicilar gézlemci olan

liciincii taraf miisterilerde affedicilik saglayarak olumsuz sonuglarin bertaraf edilmesine
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katki saglayabilirler. Bu sonuglar, olumsuz duygularin olumsuz agizdan agiza iletisim
tizerindeki etkisini incelemis olan ¢alismalarla (Wetzer, Zeelenberg ve Pieters, 2007
Mattila ve Ro, 2008; Wen-Hai vd., 2018) ve miisteri affediciliginin olumsuz agizdan
agiza iletisim iizerindeki etkisini incelemis olan ¢alismalarla (Harrison-Walker, 2019b;
Fetscherin ve Sampedro, 2019; Muhammad ve Gul-E-Rana, 2019) ortiismektedir.

Altinc1 hipotez, hizmet telafisinin sunuldugu durumlarda olusan olumlu duygularin,
miisteri affediciligi araciligtyla yeniden miisteri olma niyeti tizerindeki etkisinin, tiglincii
taraf miisterilerin sosyal mesafe diizeylerine gore farklilik gosterecegi yoniindedir. Yine
calismanin katilimecilar1 6zelinde, SmartPLS ile yapilan diizenleyici-aracilik analizi
sonucundaki bulgulara gore, etkilesim teriminin (olumlu duygular x sosyal mesafe)
miisteri affediciligi lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir. Ayrica, dolayh
etki analizlerinde aracilik etkisinin var olup olmadigina bakildiginda, olumlu duygularin
miisteri affediciligi araciligiyla yeniden miisteri olma niyeti tizerindeki dolayl etkisi
iiglincii taraf miisteriler agisindan istatistiksel olarak anlamlidir. Modelde olusturulmus
olan diger etkilesim teriminin (miisteri affediciligi x sosyal mesafe) yeniden miisteri
olma niyeti tizerinde anlaml bir etkisi olmasa da, (olumlu duygular x sosyal mesafe)
etkilesim teriminin anlamli bir etkisi oldugundan dolay1 altinci hipotez kismen
desteklenmistir. Altinci hipotez i¢in yapilan diizenleyici-aracilik analizinde elde edilen
sonuglar, olumlu duygular ile yeniden miisteri olma niyeti arasindaki iligkide
affediciligin bu mekanizmay1 tamamlayan bir yap1 oldugunu gostermektedir. Uzak ve
yakin {¢iincli taraf miister miisteriler agisindan olumlu duygularin yeniden miisteri
niyeti olusturmasi, onlarm affedip affetmemesine baghdir. Pazarlama literatiiriinde
miisteri affediciliginin aracilik etkisi Riaz ve Khan (2016) ve Tsarenko ve Tojib (2015)
tarafindan hizmet hatasmin/ marka smir asimimin ciddiyeti ile yeniden miisteri olma
niyeti arasinda ortaya konmus olmasi, bu c¢alismada elde edilen aracilik sonuclar ile
ortlistiigi goriilmektedir. Harrison-Walker (2019b) c¢alismasinda miisteri affediciligini
telafi stratejileri ile yeniden miisteri olma niyeti gibi c¢iktilar arasindaki iliskiyi
tamamlayan bir yap1 oldugunu ifade etmistir. Bu dogrultuda miisteri affediciligi, oteller
gibi bir hizmet ortaminda hizmet telafi ¢abalarin1 gozlemleyen {iclincli taraf
miisterilerde olusan olumlu duygular ile yeniden miisteri olma niyeti arasmdaki iliskiyi
de tamamlayan bir yap1 oldugu belirtilebilir. Sosyal mesafenin diizenleyici etkisi ise,

olumlu duygular ile miisteri affediciligi arasindaki iliskide ortaya konmustur. Buna
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gore, olumlu duygularin miisteri affediciligi iizerindeki etkisi sosyal olarak uzak ve
yakin olma durumlarina gore farklilasmaktadir. Bu etki, sosyal olarak uzak miisterilerde
daha giiclidiir. Dolayistyla, olumlu duygular arttik¢a, uzak iiglincii taraf miisterilerin
affetme diizeyleri sosyal olarak yakin miisterilere gore daha yiiksek bir sekilde
artmaktadir. Ugiincii hipotez sonuglarinda da tartisildig1 iizere, Kurgulama Seviyesi
Teorisi temelinde, psikolojik olarak uzak olan bireyler, sahit olduklar1 olaylar1 daha
yogun sekilde hissedip yorumlayabildiklerinden (Tang vd., 2019) ve ayrica hizmet
hatasinin etkili bir hizmet telafisi ile giderilmesi uzak {iciincii taraf miisterilerce bu
durum daha dogru ve erdemli bir davranis olarak goriilebildiginden (Eyal, Liberman ve
Trope, 2008) olumlu duygularin affedicilik {izerindeki etkisinin uzak f{iglincii taraf
miisterilerce daha gilicli olmas1 gerceklesmesi beklenen bir sonug¢ olarak

degerlendirilebilir.
4.2. ARASTIRMANIN KATKILARI

Bu kisimda calismanin katkilarindan bahsedilecektir. Daha once belirtildigi iizere
literatiirde yapilan c¢alismalarda yogun bir sekilde hizmet hatasi ve hizmet telafi
cabalarinin hataya maruz kalan odak miisteriler iizerindeki etkilerine odaklanilmistir.
Ancak tiglincii taraf miisteriler de bulunduklar1 hizmet ortaminda hizmet hatalarina ve
telafi ¢abalarma taniklik etmektedirler. Dahasi duygusal ve davramigsal tepkiler de
gostermektedirler. Bu nedenle ilgi ¢eken bir konu haline gelmistir. Nitekim, Pazarlama
Literatiiriinde iiglincli taraf miisteriler konusu ile ilgili yapilan ¢alismalarin biiyiik bir
cogunlugu son bes yilda yapildign goriilmektedir. (Celik, Ozkan Tektas ve Kavak,
2022). Bu nedenle tigiincii taraf miisteriler konusunun bu tez ¢alismasinda incelenmesi
ile literatiire katki saglanmasi hedeflenmistir. Ayrica Tiirkiye genelinde bir 6rneklem ile
bu calisma yiiriitiilerek ticlincii taraf miisterilerin tepkilerinin incelenmesiyle ulusal

literatiire katki saglanmistir.

Bu tez ¢alismasmin en dnemli katkist sudur: Uciincii taraf miisterilerin tepkilerini
inceleyen caligmalarda hizmet alan kisi ile onu gozlemleyen iicilincii taraf miisterinin
tepkileri arasindaki farkliliklar incelenmis ve hizmet hatasma ugramis kisi ile li¢lincii
taraf miisteriler arasinda herhangi bir sosyal bag ve birbirini tanima durumu olmadigi
varsayllmistir. Bu tez calismasi Onceki calismalardan farkli olarak hizmet hatasi ve

telafisi siirecinde {iglincii taraf miisterilerin hizmet hatas1 magduru olan miisteriye sosyal
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olarak yakin ve sosyal olarak uzak olma durumlarina gére duygusal ve davranissal
tepkileri ve bu tepkilerde farklilik olup olmadigini incelemektedir. Bu anlamda

literatiirde yer alan bosluk doldurularak katki saglanmustir.

Calismanm bir diger katkisi ise, {iglincli taraf miisterilerin hissettikleri olumlu ve
olumsuz duygularin miisteri affediciligi tizerindeki etkisinin incelenmesidir. Pazarlama
Literatiirtinde duygularm miister1 affediciligi iizerindeki etkisini inceleyen bir calismaya
rastlanilmamistir. Nitekim, Shin, Casidy ve Mattila (2018) yaptiklar1 ¢alismada
duygularin miisteri affediciligi iizerindeki etkisinin gelecek arastirmalarda arastirmasini
onermistir. Bu calismada duygularin miisteri affediciligi iizerinde etkisinin incelenmesi
ile birlikte misteri affediciliginin olumlu duygular ile yeniden misteri niyeti, olumsuz
duygular ile de olumsuz agizdan agiza iletisim {izerindeki etkisinde aracilik roliiniin
incelenmistir. Bu etkinin incelenmesi ile hizmet telafisi siirecinde miisteri
affediciliginin, siireci tamamlayic1 bir unsur olarak ele alinabilecegine dair sonuclar elde

edilerek literatiire katki saglanmistir.

4.3. YONETICILER ILE GELECEK ARASTIRMALARA ONERILER VE
CALISMANIN KISITLARI

Bu kisimda elde edilen bulgular neticesinde hizmet isletmeleri ile yoneticilere ve bu
konu ile ilgili ¢alismay1 diisiinen aragtirmacilara oneriler sunulmustur. Ayrica ¢alismada

kisitlarindan bahsedilmistir.

Bu ¢alismada hizmet hatas1 ve hizmet telafisi siirecinde ti¢lincii taraf miisterilerin sosyal
yakinlik durumuna gore gosterdikleri tepkiler otelcilik sektorii 6zelinde incelenmistir.
Bu noktada eclde edilen sonuglar basta oteller olmak iizere hizmet isletmeleri ve
yoneticilerine yol gosterici niteliktedir. Bu ¢alisma, otelcilik sektdriinde tiglincii taraf
miisteriler i¢cin sikayet yonetimi mekanizmasimin daha etkin ¢aligmasi gerektigine dair
ve herhangi bir sorunla karsilasmamis olan {i¢iincii taraf miisterin de hizmet hatalarina
olumsuz tepkiler, hizmet hatasi telafilerine de olumlu tepkiler verebildiklerine yonelik
onemli sonuglar ortaya koymaktadir. Birgok miisterinin bir arada yer aldig1 bir hizmet
ortaminda gergeklesen bir hizmet hatasmnin, tigiincli taraf miisterilerin algisindan izole
edilemeyecegi ve ikili bir bakis acisiyla sinirlandirilamayacagi gorilmiistiir (Sharma,

Jain ve Behl, 2020). Diger bir ifade ile, bir hizmet hatasi sonrasinda sadece magdur
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miisteri degil, o miisteriye sosyal olarak yakin miisteriler de hi¢ tanimayan diger hizmet
alan miisteriler de duygusal ve tutumsal tepkiler verebilmektedir. Bu noktada, tiglincii
taraf misteriler kendi hizmet deneyimlerini ¢ok iyi bir sekilde yasiyor olsalar bile,
baskasina yapilan hizmet hatalarina taniklik ettiklerinde deontik adalet algilar1 devreye
girmekte ve isletmeye yoOnelik olumsuz duygular ve tutumsal gostermektedirler
(Mattila, Hanks ve Wang, 2014). Ugiincii taraf miisterilerin bu verdikleri duygusal ve
tutumsal tepkiler de magdur miisteriye olan sosyal mesafelerine bagli olarak farklilik
gosterebilmektedir. Buna gore, hizmet ortaminda magdur miisteriyi hi¢ tanimayan
sosyal olarak uzak tgiincii taraf miisterilerin, magdur miisteriyi yakindan tantyanlara
gore ¢ok daha yogun sekilde duygusal tepkiler gostermektedirler. Hizmet ortaminin
genelde birbirini tanimayan ve sosyal olarak uzak olan miisterilerle c¢evrildigi
diistiniildiigiinde, otel yoneticilerinin bu miisterilerin ¢cok daha yiiksek seviyede tepkiler
verebileceklerinin farkinda olmalidirlar. Bu noktada, yapilan hizmet hatalarma taniklik
eden liciincii taraf miisterilerin de gozlemleyebilecegi sekilde hizmet telafi ¢abalarmin
yiriitiilmesi, isletmeye yonelik olumsuz yonde tepkiler vermesi muhtemel olan bu
miisterilerin bu tepkilerini bertaraf etme noktasinda kritik rol oynayacaktir. Nitekim,
hata sonrasi yapilan etkili telafi ¢abalarmi gézlemleyen miisterilerde olumlu duygular
olugmaktadirlar. Dahas1 bu olumlu duygular benzer sekilde hizmet hatasindan magdur
olmus miisteriyi hi¢ tanimayan miisterilerde daha yiiksek seviyelerde ortaya
cikmaktadir. Bu nedenle, hizmet telafi ¢cabalarinin acik bir sekilde hataya taniklik eden
liclinci  taraf misterilerce gozlemlenebilme imkanin verilmesi gerekmektedir.
Goriildigi tlizere sosyal mesafeye gore ortaya konan olumlu ve olumsuz duygular ile
ilgili sonuclar oteller gibi genellikle birbirini tanimayan insanlarin bir arada hizmet

aldig1 isletmeler agisindan oldukg¢a 6nemli sonuglar vermektedir.

Diger taraftan hizmet hatasi ve telafisi siirecinde {igiincii taraf miisterilerce hissedilen
olumlu ve olumsuz duygular bir takim sonuglara yol agmaktadir. Elde edilen bulgulara
gore, hem sosyal olarak yakin hem de sosyal olarak uzak miisterilerde hizmet telafisi
sonrasinda olusan olumlu duygularin miisteri affediciligi lizerinde pozitif bir etkisi
vardir. Dolayistyla iiglincii taraf miisterilerce gozlemlenebilecek sekilde yapilan telafi
cabalarmin otel yonetimi agisindan anlami sudur: telafi ¢abalar1 bu miisterilerde sadece

olumlu duygular olusturmamakta, bu olumlu duygular da {iglincli taraf miisterinin
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(magdur miisteriye ister yakin ister uzak olsun) isletmenin yaptigir hizmet hatasini

affettigini gostermektedir.

Miisterinin otel yOnetimini affedip affetmemesinin O6nemi ise iste burada ortaya
¢cikmaktadir. Hem hizmet magduru miisteriyi tanimayan uzak {igiincli taraf miisteriler
hem de magduru tantyan yakin tgilincli taraf miisterilerde olusan olumlu duygularin
yeniden miisteri olma niyeti lizerindeki etkisinde affediciligin aracilik rolii s6z
konusudur. Sonu¢ olarak, hizmet hatasinin telafisi sonrasinda olusacak olumlu
duygularin tekrardan tiglincii taraf miisteriler agisindan miisteri olma niyetleri
olugsmasinda o miisterilerinin affedip affetmemesine baglidir. Bu sonu¢ gdstermektedir
ki, otel yoOneticileri, hizmet hatalar1 ve sonrasindaki telafi ¢abalarimi goézlemleyen
liclincli taraf miisterilere yonelik de cesitli agiklamalar yaparak onlarda affetmeye
yonelik niyetlerin olusmasinda girisimlerde bulunabilirler. Bu noktada, hizmet
isletmelerinin yaptiklar1 pazarlama iletisim c¢aligmalarinda yer verilen mesajlardaki
telafi stratejilerine, licilincli taraf misterilerin de maruz kalabilece§i sekilde yer

verilebilir.

Bu tez calismasinda otel isletmelerine ve yoneticilerine yonelik Onerilerden sonra,
ilerleyen zamanlarda {glincii taraf miisteriler konusu {izerinde c¢alisabilecek
arastirmacilara yonelik Oneriler sunulmus ve kisitlara yer verilmistir. Ik olarak bu
calismada olumlu ve olumsuz duygular, miisteri affediciligi, olumsuz agizdan agiza
iletisim ve yeniden miisteri olma niyeti degiskenleri lizerinde durulmustur. Gelecek
arastirmalarda {igiincii taraf miisterileri incelemek i¢in farkl degiskenlerin de yer aldigi
modellerle ¢alisilabilir. Ornegin, hizmet telafisinin hiz1 degiskeni modellere eklenebilir.
Hizmet c¢alisanmin neden oldugu bir hizmet hatasi sonrasinda telafi cabalarinin
gbzlemci olan diger miisteriler iizerindeki etkisinde, telafinin hiz1 diizenleyici degisken
olarak ele alinarak literatiire katki saglanabilir. Empati de {igiincii taraf miisterilerin
taniklik ettigi hizmet hatalarina yonelik magdur misteriyle benzer sekilde tepkiler
vermesinde rol oynayabilir. Nitekim, empati, yardim etme ve ilgilenme etkilesimlerinin
temel bir 6zelligidir ve bu nedenle hizmet sektorii icin temeldir (Bove, 2019). Bu
nedenle gelecek calismalarda yiliksek ve diisiikk empati kurma beceresine gore tiglincii
taraf miisterilerin yardim etme niyeti gibi gosterecegi tepkilerdeki farkliliklar

incenelebilir. Diger yandan, baskalar1 tarafindan olumsuz degerlendirilme korkusu
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olarak tanimlanan sosyal kayg1 (Kog, 2019) derecesi yiiksek olan ile diisiik olan tiglincii
taraf miisterilerin gozlemledigi bir hizmet hatas1 karsisinda gosterecegi tepkiler
incelenebilir. Ayrica son yillarda e-hizmet sektoriiniin gelisime bagli olarak hizmet
hatalar1 genis kitlelere yayilabilmektedir. Bu noktada sanal olarak bulanan ii¢lincii taraf
misterilerin hizmet hatalarina ve telafilerine yonelik duygusal ve davranigsal tepkileri
arastirilabilir. Ayni sekilde yapay zekanin hizmet sektdriindeki artan kullanimi ile
birlikte ortaya ¢ikan hizmet robotlarmin neden oldugu hizmet hatalarina yonelik tepkiler
tclincii taraf miisteriler ag¢isindan incelenebilir. Bu noktada, hizmet ¢alisani ve hizmet
robotunun neden oldugu hizmet hatalarina taniklik eden fiiclincii taraf miisterilerin
tepkisel farkliliklarma bakilarak hizmet isletmeleri agisindan 6nemli yonetimsel ¢iktilar

elde edilebilir.

Bu calisma senaryo temelli bir ¢alisma olup, elde edilen bulgular bu senaryolar
kapsaminda hipotetik olarak degerlendirilmektedir. Gergek sikayete ve daha Once
deneyimlenmis hizmet hatalarma bagli olarak verinin toplanmasiyla da g¢alismalar
yapilabilir. Bir diger kisit, bu senaryolarin otel isletmeleri kapsaminda olusturulmus
olmasidir. Farkli hizmet sektorlerinde olusturulacak olan hizmet hatasi ve telafi
senaryolar1 ile ¢aligmalar yapilabilir. Gelecekte {iciincii taraf miisterilerin yogun olarak
bulundugu ve birbirlerinin hizmet deneyimlerini etkiledigi futbol ve basketbol gibi spor
hizmetleri sektoriinde, saglik sektoriinde, ulasim sektoriinde g¢alismalar yapilabilir.
Ornegin, saglik sektorii acisindan hizmet hatasina ugrayan miisteriye olan sosyal
mesafenin etkileri ortaya konabilecegi gibi, hizmet hatasinin ciddiyeti de bu sektorlerde
yapilan caligmalarda diizenleyici degisken olarak yer alabilir. Ayni1 ya da benzer
senaryolar ile bu calismanin farkli 6rneklem iizerinde tekrar1 gerceklestirilebilir. Ayrica
calismada ¢ikan sonuglar, verinin tiim Tiirkiye’den toplanmig olmas1 ve bati tilkelerine
gore kiiltiirel farklilik olmasindan etkilenmis olabilir. Her ne kadar veri tiim Tiirkiye
genelinden toplanmis ve temsil kabiliyeti yiiksek, homojen bir veri olsa da, deneysel
caligmalarin dogas1 geregi farkl bir senaryo ile ve farkli sosyo demografik 6zelliklere
sahip bir katilimci kitlesi ile ¢alisildiginda sonuglarin degisebilecegi diistiniilmektedir.
Dolayisiyla bu ¢aliyma duygularin, miisteri affediciliginin ve sosyal mesafenin hizmet
telafi  stirecinde kullanimma yonelik literatiire 151k  tutmaktadwr. Konunun

genellenebilmesi adina, farkli sektor ve gruplarda replike edilmesi 6nem tasimaktadir

(Magnini vd., 2007; Loo, Boo ve Khoo-Lattimore, 2013; Wan, Chan ve Su, 2013).
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EKLER

EK 1. GONULLU KATILIM FORMU

Saym Katilimci,

Bu arastirma Hacettepe Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi isletme boliimiinde
Prof. Dr. Oznur OZKAN TEKTAS damsmanhginda doktora &grencisi Siileyman CELIK
tarafindan yiiriitiilen doktora tez ¢aligmasidir. Calisma, otel isletmelerinde hizmet hatasini ve
hizmet telafisini gozlemleyen diger miisterilerin duygularimin miisteri affediciligi, olumsuz
agizdan agiza iletisim ve tekrar miisteri olma niyetine olan etkisini aragtirmaktadir. Arastirma
kapsaminda sizinle bir anket ¢alismasi yapacagiz. Bu goriismede, otel isletmelerinde yasanan
bir hizmet hatasi ve hizmet telafisine yonelik bir senaryo okumaniz istenecektir. Okudugunuz
senaryo cercevesinde size bir takim sorular yoneltilecektir. Anketlerin uygulanma siiresi 15-20
dakikadir. Bu arastirma icin Hacettepe Universitesi Etik Komisyonundan gerekli izinler
alimmigtir

Sorulara igtenlikle cevap vermeniz arastirmanin gegerlilik ve giivenilirligi agisindan oldukga
onemlidir. Goriigmede 6zel sorular (politik goriis, cinsel yonelim, din vb. gibi) sorulmayacaktir.
Cevaplamak istemeyeceginiz, 0zel oldugunu diisindiigiinliz sorular olursa cevap
vermeyebilirsiniz. Caligma tamamen goniilliilitk esasina dayanmakta olup, katilip katilmamayi
segme hakki tamamen size aittir. Bu calismaya katildiktan sonra hig¢bir sorumlulugunuz
olmaksizin istediginiz anda c¢alismadan vazgegebilirsiniz. Bu durum size hi¢bir sorumluluk
getirmeyecektir. Calisma esnasinda hissedebileceginiz herhangi bir rahatsizlik olursa
calismadan istediginiz zaman c¢ekilebilirsiniz. Ayrica herhangi bir rahatsizik durumunda bu
rahatsizligin giderilmesi i¢in gereken yardim mutlaka saglanacaktir.

Goriismede sorulan sorulara vereceginiz cevaplar, ¢alismada yer alan arastirmacilar disinda
kimseyle paylasilmayacaktir. Arastirma sonuglari egitim ve bilimsel amaglar igin
kullanilacaktir. Arastirmanin tiim siireclerinde kisisel bilgileriniz 6zenle korunacaktir. Bu
goniilli katilim formunu imzalamadan 6nce veya daha sonra akliniza gelebilecek olan sorulari
istediginiz zaman bize sorabilirsiniz. Elektronik posta adresim asagida yer almaktadir. Bu
goriisme ya da arastirma bittikten sonra da bana ulasabilir ve arastirma ile ilgili soru
sorabilirsiniz. Arastirmaya katilmay1 tercih ediyorsamiz, liitfen asagiya imzanizi atiniz.
Imzaladiktan sonra size bu formun bir kopyasim verecegim. Katihmimiz ve vaktiniz igin
simdiden tesekkiir ederiz.

ARASTIRMAYA GONULLU OLARAK KATILDIGINIZI ONAYLIYOR MUSUNUZ?
( JEVET ( )HAYIR

Tarih:

Ad, soyadt:

Adres:

Tel:

Imza:

Arastirmaci: Siileyman CELIK
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EK 2. ANKET VERSIYON I

Degerli katilime1, 6ncelikli olarak asagida yer alan senaryolar1 okumanizi, daha sonra anket
formunda yer alan ifadeleri okudugunuz senaryolarda gergeklesen tiim olay1 diisiinerek

cevaplamanizi rica ediyoruz.

Tatile ¢iktiniz ve bes yildizli giizel bir otelde tatilinizi gegireceksiniz. Konaklayacaginiz otele
ulagtimz. Lobide on biiroya yakin bir koltukta oturuyorsunuz. Birdenbire yakin bir
arkadasinizin on kapidan girdigini gérdiiniiz. Birbirinizi gordiigiiniiz igin ikiniz de mutlusunuz.
Arkadasiniz, check-in iglemini tamamladiktan sonra gelip sizinle goriisecegini séyleyerek on
biiroya gitti. Birka¢ dakika sonra, resepsiyonda bir sorun oldugunu fark ettiniz ve neler olup
bittigini gormek igin on biiroya dogru yéneldiniz. Goriiniise gore, otelde fazla rezervasyon
yapilmig ve resepsiyon gorevlisi bu yakin arkadasiniza kalabilecegi bos bir odanin olmadigini
soyliiyor. Arkadagsiniz resepsiyon gérevlisine odayr aylar onceden rezerve ettigini ve 6n édeme
yaptigini soyliiyor. Yakin arkadasimiz, diger kisi yerine otelde kalamayacak kisinin neden
kendisi secildigini soruyor. Resepsiyon gorevlisi, bu soruya cevap vermiyor ve bu konuda

yapabilecegi hi¢bir sey olmadigint séyliiyor.

Yukaridaki olay asagida yazildig: sekilde devam eder:

Sizin de tamik oldugunuz yasamilan bu problemi takiben, otelin yetkili ydneticisi yakin
arkadaginizin yanina geliyor. Kendini tamittiktan sonra, otel adina oziir diliyor ve kibarca neden
cifte rezervasyon hatasimin yapildigini agiklyyor. Bunun ardindan ydnetici, arkadasiniza,
hatalarim telafi edebilmek icin, bu gece yakindaki baska bir 5 yildizli otelde kendisi icin yer
ayarlandigimi ve herhangi bir iicret alinmayacagini soyliiyor. Ayrica ydnetici yakin
arkadasiniza, yasattiklar: rahatsizlik nedeni ile, bu otel igin odedigi ticretin %20 sini geri iade

edeceklerini soyliiyor. Tekrar oziir dileyerek arkadasinizin yanindan ayriliyor.

Degerli katilimer yukarida yasamis/taniklik etmis oldugunuz senaryolar ile ilgili goriisliniizii
aciklayiniz.

Yukarida anlatilan olay;

() yakin bir arkadagimin bagina gelmistir. () hi¢ tanimadigim birinin basina gelmistir

Yukarida anlatilan olay sizi ne kadar rahatsiz etti?

Hig Rahatsiz | Az Rahatsiz Etti | Ne Az Ne Fazla | Fazla Rahatsiz Etti | Cok Fazla
Etmedi (1) (2) Rahatsiz Etti (3) 4) Rahatsiz Etti (5)
Yukarida tanik oldugunuz olayda otelin ne kadar adil davrandigini diistiniiyorsunuz?

Hi¢c Adil Degil | Biraz Adil (2) Ne Adil Ne Adil | Adil (4) Cok Adil (5)
1) Degil (3)
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Degerli katilimci yukarida yasamis/taniklik etmis oldugunuz senaryolar ile ilgili goriigiiniizi

aciklayiniz.
Kesinlikle Katilmiyorum Ne Katiliyorum Kesinlikle
Katilmiyorum (2) Katiliyorum 4) Katiliyorum
D Ne ®)
Katilmiyorum
3)
Yukarida anlatilan | 1 2 3 4 5
olayda otel,
yasanan hizmet
hatasin1 telafi
etmistir.
Senaryoda  gegen | 1 2 3 4 5
olay gergek hayatta
olabilir.
Senaryoda  gegen | 1 2 3 4 5
olay benim ya da
herhangi birinin
basina gelebilir.
Senaryoyu 1 2 3 4 5
okudugumda  kisi
ve olaylarla
kendimi
Ozdeslestirebildim.

Degerli katilimei yukarida yasamis/taniklik etmis oldugunuz OLAYIN TUMUNU diisiinerek sizde
olusan duygulari isaretleyiniz. (1= kesinlikle katilmiyorum; 5= Kkesinlikle katiliyorum)

1

2

3

4

5

Mutsuz hissettim

Kizgm hissettim

Uzgiin hissettim

Koti Ruh Haline
blrindim

Rahatsiz hissettim

Neseli hissettim

Sicak
hissettim

Duygular

Mutlu hissettim

Degerli hissettim

Gururlu hissettim
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Degerli katilimci yukarida otelde taniklik etmis
oldugunuz hizmet hatasi ve sonrasindaki telafi olayim
g0z Oniine alarak liitfen agagida verilen ifadelere katilma
derecenizi Kesinlikle Katilmnyorum (1), Katilmiyorum
(2), Ne Katihyorum Ne Katilmiyorum (3), Katihyorum
(4), Kesinlikle Katiliyorum (5) olmak {izere karsisinda
verilen olgek tizerinde isaretleyiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

INe katilryorum Ne
katilmiyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

N [Katilmiyorum
& [Katiliyorum

Tanik oldugum bu olay igin oteli affediyorum.

[ER
w
(6]

Tanik oldugum bu olay beni rahatsiz etse de, otele karst
iyi niyetliyim. 1

N
w
I
ol

Tanik oldugum bu olaya ragmen, otel ile olumlu bir iligki
icerisinde olmak istiyorum. 1 2 3 4 5

Tanik oldugum bu olay beni sinirlendirse de, otelle
ilisgkimin devam edebilmesi i¢in olumsuz duygularimi bir 1 ) 3 4 5
kenara birakiyorum.

Arkadaslarimi ve akrabalarimi bu otelde
konaklamamalarin1 konusunda uyaririm. 1 2 3 4 5

Arkadaglarima ve akrabalarima bu oteli sikayet ederim. 1 2 3 4 5

Arkadaslarima ve akrabalarima bu oteli tercih
etmemelerini soylerim. 1 2 3 4 5

Gelecekte bu otelde konaklama ihtimalim var. 1 2 3 4 5

Bir daha asla bu otelde konaklama yapmam. 1 2 3 4 5

Gelecekte bu otelde konaklama yaparim. 1 2 3 4 5

Demografik Sorular

Cinsiyetinizz  Kadmn ( ) Erkek ( )

Yasiniz: 18-24( ) 25-34( ) 3544( ) 45-54( ) 55veiizeri ()

Egitim Durumunuz:  ilkokul ( ) Ortaokul ( ) Lise ( )

On lisans ( ) Lisans ( ) Yiksek Lisans ( )  Doktora ( )

Ailenizin aylik ortalama geliri: 3000 TL ve alt1 ( ) 3001- 6000 TL ()

6001-9000 TL ( ) 9001- 12000 TL ( ) 12001 TL ve tizeri ( )

Yasadigimiz Sehir:
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EK 3. ANKET VERSIYON II

Degerli katilimci, oncelikli olarak asagida yer alan senaryolari okumanizi, daha sonra anket
formunda yer alan ifadeleri okudugunuz senaryolarda gergeklesen tiim olayr diisiinerek

cevaplamanizi rica ediyoruz.

Tatile ¢iktiniz ve bes yildizli giizel bir otelde tatilinizi gegireceksiniz. Konaklayacaginiz otele
ulastiniz.  Lobide on biiroya yakin bir Kkoltukta oturuyorsunuz. Birdenbire yakin bir
arkadasinizin on kapidan girdigini gérdiiniiz. Birbirinizi gordiigiiniiz i¢in ikiniz de mutlusunuz.
Arkadasiniz, check-in iglemini tamamladiktan sonra gelip sizinle goriisecegini séyleyerek on
biiroya gitti. Birka¢ dakika sonra, resepsiyonda bir sorun oldugunu fark ettiniz ve neler olup
bittigini gormek igin on biiroya dogru yéneldiniz. Goriiniise gore, otelde fazla rezervasyon
yapilmig ve resepsiyon gorevlisi bu yakin arkadaginiza kalabilecegi bos bir odanin olmadigini
soyliiyor. Arkadagsiniz resepsiyon gérevlisine odayr aylar onceden rezerve ettigini ve 6n édeme
yaptigimi soyliiyor. Yakin arkadasimiz, diger kisi yerine otelde kalamayacak kiginin neden
kendisi secildigini soruyor. Resepsiyon gorevlisi, bu soruya cevap vermiyor ve bu konuda

yapabilecegi hi¢bir sey olmadigint séyliiyor.

Yukanidaki olay asagida yazildig: sekilde devam eder:

Sizin de tanik oldugunuz yasanilan bu problemi takiben, otel yakin arkadasinizdan ne bir 6ziir
diliyor ne de yasadigr hizmet hatasini telafi ediyor. Sadece otel yoneticisi arkadasinizin yanina
geliyor ve yapabilecegi hichir sey olmadigint ve bu gece igin baska bir otelde yer ayirtmasi

gerektigini soyleyerek oradan ayriliyor.

Degerli katilimer yukarida yasamis/taniklik etmis oldugunuz senaryolar ile ilgili goriisiiniizii
aciklayiniz.

Yukarida anlatilan olay;

() yakin bir arkadagimin bagina gelmistir. () hi¢ tanimadigim birinin basina gelmistir

Yukarida anlatilan olay sizi ne kadar rahatsiz etti?

Hig Rahatsiz | Az Rahatsiz Etti | Ne Az Ne Fazla | Fazla Rahatsiz Etti | Cok Fazla
Etmedi (1) (2) Rahatsiz Etti (3) 4) Rahatsiz Etti (5)
Yukarida tanik oldugunuz olayda otelin ne kadar adil davrandigini diistiniiyorsunuz?

Hi¢c Adil Degil | Biraz Adil (2) Ne Adil Ne Adil | Adil (4) Cok Adil (5)
1) Degil (3)
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Degerli katilimci yukarida yasamis/taniklik etmis oldugunuz senaryolar ile ilgili goriistiniizi

aciklayiniz.
Kesinlikle Katilmiyorum Ne Katiliyorum | Katiliyorum | Kesinlikle
Katilmiyorum (2) Ne 4) Katiliyorum
(@) Katilmiyorum (5)

3)

Yukarida anlatilan | 1 2 3 4 5

olayda otel,

yasanan hizmet

hatasin1 telafi

etmistir.

Senaryoda  gegen | 1 2 3 4 5

olay gergek hayatta

olabilir.

Senaryoda  gegen | 1 2 3 4 5

olay benim ya da

herhangi birinin

basina gelebilir.

Senaryoyu 1 2 3 4 5

okudugumda  kisi

ve olaylarla

kendimi

Ozdeslestirebildim.

Degerli katilimer yukarida yasamus/taniklik etmis oldugunuz OLAYIN TUMUNU diisiinerek sizde

olusan duygulari isaretleyiniz. (1= kesinlikle katilmiyorum; 5= Kkesinlikle katiliyorum)

1

2

3

4

5

Mutsuz hissettim

Kizgin hissettim

Uzgiin hissettim

Koti Ruh Haline
blrindim

Rahatsiz hissettim

Neseli hissettim

Sicak
hissettim

Duygular

Mutlu hissettim

Degerli hissettim

Gururlu hissettim
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Degerli katilimer yukarida otelde taniklik etmis
oldugunuz hizmet hatasi ve sonrasindaki telafi olayim
g0z Oniine alarak liitfen agagida verilen ifadelere katilma
derecenizi Kesinlikle Katilmnyorum (1), Katilmiyorum
(2), Ne Katihyorum Ne Katilmiyorum (3), Katihyorum
(4), Kesinlikle Katiliyorum (5) olmak {izere karsisinda
verilen Ol¢ek iizerinde isaretleyiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Ne katiliyorum Ne
katilmiyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

N [Katilmiyorum
& [Katiliyorum

Tanik oldugum bu olay igin oteli affediyorum.

[ER
w
(6]

Tanik oldugum bu olay beni rahatsiz etse de, otele karsi
iyi niyetliyim. 1

N
w
I
ol

Tanik oldugum bu olaya ragmen, otel ile olumlu bir iligki
icerisinde olmak istiyorum. 1 2 3 4 5

Tanik oldugum bu olay beni sinirlendirse de, otelle
ilisgkimin devam edebilmesi i¢in olumsuz duygularimi bir 1 ) 3 4 5
kenara birakiyorum.

Arkadaslarimi ve akrabalarimi bu otelde
konaklamamalarin1 konusunda uyaririm. 1 2 3 4 5

Arkadaglarima ve akrabalarima bu oteli sikayet ederim. 1 2 3 4 5

Arkadaslarima ve akrabalarima bu oteli tercih
etmemelerini soylerim. 1 2 3 4 5

Gelecekte bu otelde konaklama ihtimalim var. 1 2 3 4 5

Bir daha asla bu otelde konaklama yapmam. 1 2 3 4 5

Gelecekte bu otelde konaklama yaparim. 1 2 3 4 5

Demografik Sorular

Cinsiyetinizz  Kadmn ( ) Erkek ( )

Yasimniz: 18-24 () 25-34( ) 35-44( ) 45-54( ) 55veiizeri ()

Egitim Durumunuz:  ilkokul ( ) Ortaokul ( ) Lise ( )

On lisans ( ) Lisans () Yiksek Lisans ( )  Doktora ( )

Ailenizin aylik ortalama geliri: 3000 TL ve alt1 ( ) 3001-6000 TL ()

6001-9000 TL ( ) 9001- 12000 TL ( ) 12001 TL ve tizeri ( )

Yasadigimiz Sehir:
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EK 4. ANKET VERSIYON III

Degerli katilime1, oncelikli olarak asagida yer alan senaryolari okumanizi, daha sonra anket
formunda yer alan ifadeleri okudugunuz senaryolarda gergeklesen tiim olayr diisiinerek
cevaplamanizi rica ediyoruz.

Tatile ¢iktiniz ve bes yildizli giizel bir otelde tatilinizi gegireceksiniz. Konaklayacaginiz otele
ulagtimiz. Lobide o6n biiroya yakin bir koltukta oturuyorsunuz. Birka¢ dakika sonra,
resepsiyonda bir sorun oldugunu fark ettiniz ve neler olup bittigini gérmek i¢in 6n biiroya
dogru yoneldiniz. Gériiniise gore, otelde fazla rezervasyon yapilmis ve resepsiyon gorevlisi sizin
tammadigimiz ve hayatinizda ilk kez gordiigiiniiz bir miisteriye kalabilecegi bos bir odamn
olmadigimi soyliiyor. Tammadiginiz bu miisteri, resepsiyon goreviisine odayr aylar dncesinden
rezerve ettigini ve on odeme yaptigini soyliiyor. Bu miisteri, diger kisi yerine otelde kalamayan
kisinin neden kendisi oldugunu soruyor. Resepsiyon gorevlisi bu soruya cevap vermiyor ve bu

konuda yapabilecegi hi¢bir sey olmadigini soyliiyor.

Yukaridaki olay asagida yazildig: sekilde devam eder:

Sizin de tamik oldugunuz yasanilan bu problemi takiben, otelin yetkili yoneticisi tanimadiginiz
bu miigterinin yamina geliyor. Kendini tanittiktan sonra, otel adina oziir diliyor ve kibarca
neden c¢ifte rezervasyon hatasimin yapuldigint a¢ikliyor. Bunun ardindan yonetici, bu miisteriye,
hatalarum telafi edebilmek icin, bu gece yakindaki baska bir 5 yildizli otelde kendisi icin yer
ayarlandigimi ve herhangi bir ticret alimmayacagini séyliiyor. Ayrica yénetici miisteriye,
vasattiklar: rahatsizlik nedeni ile, bu otel icin 6dedigi iicretin % 20 sini geri iade edeceklerini

soyliiyor. Tekrar oziir dileyerek tanimadiginiz bu kisinin yanindan ayriliyor.

Degerli katilimer yukarida yasamis/taniklik etmis oldugunuz senaryolar ile ilgili goriisliniizii
aciklayiniz.

Yukarida anlatilan olay;

() yakin bir arkadagimin bagina gelmistir. () hi¢ tanimadigim birinin basina gelmistir

Yukarida anlatilan olay sizi ne kadar rahatsiz etti?

Hig Rahatsiz | Az Rahatsiz Etti | Ne Az Ne Fazla | Fazla Rahatsiz Etti | Cok Fazla
Etmedi (1) (2) Rahatsiz Etti (3) 4) Rahatsiz Etti (5)
Yukarida tanik oldugunuz olayda otelin ne kadar adil davrandigini diistiniiyorsunuz?

Hi¢c Adil Degil | Biraz Adil (2) Ne Adil Ne Adil | Adil (4) Cok Adil (5)
1) Degil (3)
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Degerli katilimci yukarida yasamis/taniklik etmis oldugunuz senaryolar ile ilgili goriisiiniizii

aciklayiniz.
Kesinlikle Katilmiyorum Ne Katiliyorum | Katiliyorum Kesinlikle
Katilmiyorum (2) Ne 4) Katiliyorum
(@) Katilmiyorum (5)

3)

Yukarida anlatilan | 1 2 3 4 5

olayda otel,

yasanan hizmet

hatasin1 telafi

etmistir.

Senaryoda  gegen | 1 2 3 4 5

olay gergek hayatta

olabilir.

Senaryoda  gegen | 1 2 3 4 5

olay benim ya da

herhangi birinin

basina gelebilir.

Senaryoyu 1 2 3 4 5

okudugumda  kisi

ve olaylarla

kendimi

Ozdeslestirebildim.

Degerli katilimei yukarida yasamis/taniklik etmis oldugunuz OLAYIN TUMUNU diisiinerek sizde

olusan duygulari isaretleyiniz. (1= kesinlikle katilmiyorum; 5= Kkesinlikle katiliyorum)

1

2

3

4

5

Mutsuz hissettim

Kizgm hissettim

Uzgiin hissettim

Koti  ruh  haline
blrindim

Rahatsiz hissettim

Neseli hissettim

Sicak duygular
hissettim

Mutlu hissettim

Degerli hissettim

Gururlu hissettim
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Degerli katilimci yukarida otelde taniklik etmis
oldugunuz hizmet hatasi ve sonrasindaki telafi olayim
g0z Oniine alarak liitfen agagida verilen ifadelere katilma
derecenizi Kesinlikle Katilmnyorum (1), Katilmiyorum
(2), Ne Katihyorum Ne Katilmiyorum (3), Katihyorum
(4), Kesinlikle Katiliyorum (5) olmak {izere karsisinda
verilen Ol¢ek iizerinde isaretleyiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Ne katiliyorum Ne
katilmiyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

N [Katilmiyorum

Tanik oldugum bu olay igin oteli affediyorum.

[N

w

& [Katiliyorum

()]

Tanik oldugum bu olay beni rahatsiz etse de, otele karst
iyi niyetliyim. 1

N

I

Tanik oldugum bu olaya ragmen, otel ile olumlu bir iligki
icerisinde olmak istiyorum. 1 2

Tanik oldugum bu olay beni sinirlendirse de, otelle
ilisgkimin devam edebilmesi i¢in olumsuz duygularimi bir 1 )
kenara birakiyorum.

Arkadaslarimi ve akrabalarimi bu otelde
konaklamamalarini konusunda uyaririm. 1 2

Arkadaglarima ve akrabalarima bu oteli sikayet ederim. 1 2

Arkadaslarima ve akrabalarima bu oteli tercih
etmemelerini soylerim. 1 2

Gelecekte bu otelde konaklama ihtimalim var. 1 2

Bir daha asla bu otelde konaklama yapmam. 1 2

Gelecekte bu otelde konaklama yaparim. 1 2

Demografik Sorular

Cinsiyetinizz  Kadmn ( ) Erkek ( )

Yasiniz: 18-24 () 25-34( ) 3544( ) 45-54( ) 55veiizeri ()

Egitim Durumunuz:  ilkokul ( ) Ortaokul ( ) Lise ( )

On lisans ( ) Lisans ( ) Yiksek Lisans ( )  Doktora ( )

Ailenizin aylik ortalama geliri: 3000 TL ve alt1 ( ) 3001-6000 TL ()

6001-9000 TL ( ) 9001- 12000 TL ( ) 12001 TL ve tizeri ( )

Yasadigimiz Sehir:
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EK 5. ANKET VERSIYON IV

Degerli katilimei, oncelikli olarak asagida yer alan senaryolari okumanizi, daha sonra anket
formunda yer alan ifadeleri okudugunuz senaryolarda gergeklesen tiim olayr diisiinerek

cevaplamanizi rica ediyoruz.

Tatile ¢iktiniz ve bes yildizli giizel bir otelde tatilinizi gegireceksiniz. Konaklayacaginiz otele
ulagtimiz. Lobide 6n biiroya yakin bir koltukta oturuyorsunuz. Birka¢ dakika sonra,
resepsiyonda bir sorun oldugunu fark ettiniz ve neler olup bittigini gérmek i¢in 6n biiroya
dogru yoneldiniz. Gériiniise gore, otelde fazla rezervasyon yapilmis ve resepsiyon gorevlisi sizin
tammadigimiz ve hayatimizda ilk kez gordiigiiniiz bir miisteriye kalabilecegi bos bir odanin
olmadigimi soyliiyor. Tammadiginiz bu miisteri, resepsiyon goreviisine odayr aylar dncesinden
rezerve ettigini ve on odeme yaptigini soyliiyor. Bu miisteri, diger kisi yerine otelde kalamayan
kisinin neden kendisi oldugunu soruyor. Resepsiyon gorevlisi bu soruya cevap vermiyor ve bu

konuda yapabilecegi hi¢bir sey olmadigin soyliiyor.

Yukaridaki olay asagida yazildig: sekilde devam eder:

Sizin de tanik oldugunuz yaganilan bu problemi takiben, otel tanimadiginiz bu miisteriden ne bir
oziir diliyor ne de yasadigi hizmet hatasin telafi ediyor. Sadece otel yoneticisi bu kisinin yanina
geliyor ve yapabilecegi hicbir sey olmadigini ve bu gece icin baska bir otelde yer aywrtmasi

gerektigini séyleyerek oradan ayriliyor.

Degerli katilimer yukarida yasamis/taniklik etmis oldugunuz senaryolar ile ilgili goriisliniizii
aciklayiniz.

Yukarida anlatilan olay;

() yakin bir arkadasimin bagina gelmistir. () hi¢ tanimadigim birinin bagina gelmistir

Yukarida anlatilan olay sizi ne kadar rahatsiz etti?

Hig Rahatsiz | Az Rahatsiz Etti | Ne Az Ne Fazla | Fazla Rahatsiz Etti | Cok Fazla
Etmedi (1) (2) Rahatsiz Etti (3) (4) Rahatsiz Etti (5)
Yukarida tanik oldugunuz olayda otelin ne kadar adil davrandigimi diistiniiyorsunuz?

Hi¢c Adil Degil | Biraz Adil (2) Ne Adil Ne Adil | Adil (4) Cok Adil (5)
1) Degil (3)
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Degerli katilimci yukarida yasamis/taniklik etmis oldugunuz senaryolar ile ilgili goriistiniizi
aciklayiniz.
Kesinlikle Katilmiyorum Ne Katiliyorum | Katiliyorum Kesinlikle
Katilmiyorum 2) Ne (@) Katiliyorum
(@) Katilmiyorum (5)
3)
Yukarida anlatilan | 1 2 3 4 5
olayda otel,
yasanan hizmet
hatasimi telafi
etmistir.
Senaryoda  gegen | 1 2 3 4 5
olay gergek hayatta
olabilir.
Senaryoda  gegen | 1 2 3 4 5
olay benim ya da
herhangi birinin
basina gelebilir.
Senaryoyu 1 2 3 4 5
okudugumda  kisi
ve olaylarla
kendimi
Ozdeslestirebildim.

Degerli katilimei yukarida yasamus/taniklik etmis oldugunuz OLAYIN TUMUNU diisiinerek sizde
olusan duygulari igaretleyiniz. (1= kesinlikle katilmiyorum; 5= Kkesinlikle katiliyorum)

1

2

3

4

5

Mutsuz hissettim

Kizgm hissettim

Uzgiin hissettim

Koti Ruh Haline
blrindim

Rahatsiz hissettim

Neseli hissettim

Sicak
hissettim

Duygular

Mutlu hissettim

Degerli hissettim

Gururlu hissettim
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Degerli katilimer yukarida otelde taniklik etmis

oldugunuz hizmet hatasi ve sonrasindaki telafi olayim z

g0z Oniine alarak liitfen agagida verilen ifadelere katilma £ £ £

derecenizi Kesinlikle Katilmiyorum (1), Katilmiyorum 5 5 2 § £ £

(2), Ne Katihyorum Ne Katilmiyorum (3), Katihyorum | © o S 2. 5 g @ 2

T . X 2z 2> _ > 5 X o

(4), Kesinlikle Katiliyorum (5) olmak {izere karsisinda = g £ € E > =5

verilen ol¢ek tizerinde isaretleyiniz. sz = = = = s 2
L ® < v R < L ®
XY M o Z = o ¥ M

Tanik oldugum bu olay i¢in oteli affediyorum. 1 2 3 4 5

Tanik oldugum bu olay beni rahatsiz etse de, otele karst

iyi niyetliyim. 1 2 3 4 5

Tanik oldugum bu olaya ragmen, otel ile olumlu bir iligki

icerisinde olmak istiyorum. 1 2 3 4 5

Tanik oldugum bu olay beni sinirlendirse de, otelle
ilisgkimin devam edebilmesi i¢in olumsuz duygularimi bir 1 ) 3 4 5
kenara birakiyorum.

Arkadaslarimi ve akrabalarimi bu otelde

konaklamamalarin1 konusunda uyaririm. 1 2 3 4 5
Arkadaglarima ve akrabalarima bu oteli sikayet ederim. 1 2 3 4 5
Arkadaslarima ve akrabalarima bu oteli tercih

etmemelerini soylerim. 1 2 3 4 5
Gelecekte bu otelde konaklama ihtimalim var. 1 2 3 4 5
Bir daha asla bu otelde konaklama yapmam. 1 2 3 4 5
Gelecekte bu otelde konaklama yaparim. 1 2 3 4 5

Demografik Sorular

Cinsiyetinizz  Kadmn ( ) Erkek ( )

Yasiniz: 18-24( ) 25-34( ) 35-44( ) 45-54( ) 55veiizeri ()

Egitim Durumunuz:  ilkokul ( ) Ortaokul ( ) Lise ( )

On lisans ( ) Lisans ( ) Yiksek Lisans ( )  Doktora ( )

Ailenizin aylik ortalama geliri: 3000 TL ve alt1 ( ) 3001-6000 TL ()

6001- 9000 TL ( ) 9001-12000 TL ( ) 12001 TL ve iizeri ( )

Yasadigimiz Sehir:
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