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OZET

Bu ¢aligmanin amaci, konaklama igletmelerinde kaginilmaz bir durum olarak goriilen hizmet
hatalar1 karsisinda isletmeler tarafindan uygulanan hizmet telafi yontemlerinin, goéniilli
miisteri davraniglarini ifade eden miisteri vatandasligi davranig niyetleri iizerindeki etkisinin
incelenmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda Adalet Teorisi, Sosyal Miibadele Teorisi ve Beklenti
Teorisinden faydalanilarak gelistirilen ¢oklu grup yapisal esitlik modelini test etmek icin
senaryo teknigi ile veriler toplanmistir. Senaryo teknigi, ¢alismanin amaci dogrultusunda
gercek hayatta vuku bulabilecek olaylarin kurgulanan senaryolar ile katilimcilara aktarildig:
ve katilimcilardan senaryolarda kurgulanan olaylarin kendi baslarina geldigini diisiinerek
sorulara yanit vermesinin istendigi yar1 deneysel bir arastirma teknigi olarak
degerlendirilmektedir. Caligmanin amaci dogrultusunda iki hizmet hatas1 diizeyi
(yiiksek/diisiik) ve ii¢ hizmet telafi tliriiniin (6ziir/kupon/bagis) kombinasyonlarindan olusan
(2 x 3 =6) alt1 senaryo gelistirilmistir. Senaryo basina 66 katilimc1 olmak iizere toplam, online
rezervasyon deneyimi bulunan 396 kisi arastirmaya dahil edilmistir. Coklu grup yapisal esitlik
modellemesi kullanilarak diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz kalan grup ile yiiksek diizeyli
hizmet hatasina maruz kalan grubun hem biitiin olarak hem de ayri ayri incelenmesi
saglanmistir. Biitiin 6rneklem {izerinden elde edilen sonuglar adalet algilarinin telafi
memnuniyetini, telafi memnuniyetinin de miisteri vatandasligi davranisi niyetlerini olumlu
yonde etkiledigini gostermektedir. Ayrica biitiin 6rneklem baglaminda dagitimsal adaletin
telafi memnuniyeti iizerinde en etkili olan adalet tiiri oldugu tespit edilmistir. Coklu grup
yapisal esitlik modeli sonuglarina gore, adalet tiirleri ile telafi memnuniyeti arasindaki iliskide
hizmet hatasi diizeyinin anlaml bir diizenleyici etkisi bulunmazken telafi memnuniyeti ile
misteri vatandagligi davranisi arasindaki iliskide diizenleyici etkisi bulunmaktadir. Diisiik
hizmet hatasi diizeyinde telafi memnuniyetinin taraftarlik ve tolerans davranislari iizerinde
daha etkili oldugu goriiliirken yiiksek hizmet hatasi diizeyinde bu etkinin azaldigi
anlagilmaktadir. Son olarak yiiksek diizeyli hizmet hatasi grubunda dagitimsal adaletin diisiik
diizeyli hizmet hatas1 grubunda ise etkilesimsel adaletin telafi memnuniyeti iizerinde daha
etkili oldugu goriilmiistiir.
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ABSTRACT

This research aims to examine the effect of service recovery methods applied by enterprises
against service failures, which are seen as inevitable for hospitality, on customer citizenship
behavior seen as voluntary customer behaviors. For this purpose, data were collected by
scenario technique to test the multi-group structural equation model developed using the
Theory of Justice, Social Exchange Theory, and Prospect Theory. The scenario technique is
considered a quasi-experimental research technique in which events that could happen in real
life are conveyed in accordance with the study purpose to the participants with fictional
scenarios, and participants are asked to answer a survey as if they had experienced the events
described in the scenarios. In line with the purpose of the study, consisting of combinations of
two service failure severity (high/low) and three service recovery types
(apology/coupon/donation) six scenarios (2 x 3 = 6) were developed. 396 participants with
online reservation experience were randomly assigned to one of the six scenarios. By using
multi-group structural equation modeling, the group exposed to low severity failure and the
group exposed to high severity failure were examined both in a single model as a full sample
and in different models separately. The results obtained from the full sample show that justice
perceptions positively affect recovery satisfaction, and recovery satisfaction positively affects
customer citizenship behavior. In addition, it was determined that distributive justice was the
most effective type of justice on recovery satisfaction in the full sample. According to the
results of the multi-group structural equation model, failure severity does not have a significant
moderator effect on the relationship between types of justice and recovery satisfaction, but it
has a moderator effect on the relationship between recovery satisfaction and customer
citizenship behavior. It is understood from the results obtained recovery satisfaction is more
effective on advocacy and tolerance behaviors at low severity failure, while this effect
decreases at high severity failure. Finally, it has seen that distributive justice is more effective
on recovery satisfaction at high severity group and interactional justice is more effective at
low severity failure group.
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1. GIRIS

Internet teknolojilerinde yasanan gelismeler sonucunda (Balouchi vd., 2017) internet
tizerinden yapilan aligverisler (e-ticaret) hem giinliik yasantinin (Hong vd., 2017) hem
de ekonominin (Liang vd., 2019) 6nemli bir parcasi haline gelerek turizm sektoriinde
de onemli doniisiimlere neden olmustur (Nusair ve Parsa, 2011). Gelisen internet
teknolojileriyle birlikte ortaya ¢ikan online seyahat acentalar1 (TripAdvisor, Expedia
vb.) turistik iiriin satin alma davranislarin1 6nemli dl¢lide degistirmis (Buhalis ve Law,
2008; Amaro ve Duarte, 2015) ve turistik {iriinleri internet {izerinden satilan {iriinler
arasinda tiiketiciler tarafindan en ¢ok kabul goren tiriinlerden biri haline getirmistir
(Bilgihan, 2012). Glinlimiizde, turistik {iriin satin alimlarinda bilgi arama, alternatifleri
belirleme ve satin alma gibi siireclerin daha ¢ok internet {izerinden yiiriitiildiigii
goriilmekte (Lee vd., 2018; Liu, Zhang vd., 2019) ve bu siire¢lerde tiiketicilerin,
internet tlizerinde yer alan hem isletme hem de tiiketici kaynakli bilgilerden
faydalandig1 bilinmektedir (Balouchi vd., 2017; Wong ve Qi, 2017). Turizm
tiriinlerinin sahip oldugu 6nceden degerlendirilmesi gii¢ soyut 6zellikler (Hacioglu,
2000; Kozak ve Kizilirmak, 2001; Kozak ve Kizilirmak, 2006; Hacioglu ve Avcikurt,
2008; Liang, 2013; Hu ve Chen, 2016) tiiketicilerin belirsizligi azaltmak adina (Hong
vd., 2017) {irtinlerin hem olumlu hem de olumsuz yonlerine dair bilgiler sunan (Filieri
vd., 2018) online tiiketici yorumlarina daha fazla 6nem vermesine neden olmaktadir
(Liu ve Park, 2015; Karimi ve Wang, 2017). Bu diisiinceyi dogrular nitelikte,
TripAdvisor tarafindan 23.198 kisi ile gercgeklestirilen bir arastirmada, global
gezginlerin %86 sin1in online yorumlar1 okumadan otel rezervasyonu yapmadig1 tespit
edilmistir (TripBarometer, 2017). Ayrica ilgili arastirmalar, tliketicilerin rezervasyon
tarthinden yaklasik {ic ay oncesinden baglayarak ortalama 14 farkli seyahat sitesi
tizerinde ilgili otele iliskin defalarca arastirma yaptigini gostermektedir (UNWTO,
2014). Dolayisiyla, online platformlarda paylasilan tiiketici deneyimlerinin de
etkisiyle (Philips vd., 2015) internet, turizm {irlinlerine iliskin bilgi arayisinda
tiikketiciler tarafindan basvurulan 6nemli bir kaynak haline gelmistir (Balouchi vd.,

2017; Lee vd., 2018; Liu, Zhang vd., 2019).

Tiiketicilerin, turistik iirlin satin alma Kkarar siire¢lerinde Onceki tiiketicilerin
diistincelerine duyduklar: ihtiyaca istinaden (Karimi ve Wang, 2017) yayginlagsan
online turizm platformlariyla birlikte (Cakmak ve Isaac, 2012; Park ve Nicolau, 2015;



Park vd., 2018) turizm f{iriinlerine iliskin deneyim ve diisiincelerin tiiketiciler
tarafindan online platformlarda paylasilmasi da global bir trend haline gelmistir
(Wong ve Qi, 2017). Bu durum, hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri gibi konularin da
online platformlarda yer bulmasina neden olmustur (Ding ve Lii, 2016; Jeong ve Lee,
2017; Bacile vd., 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019; Manu ve Sreejesh, 2020).
Sunulan hizmetin miisteri beklentilerini karsilamamasit durumunda, miisteriler
tarafindan paylasilan olumsuz yorumlar ve sikayetler ayni zamanda miisterilerin
hizmet alim siirecinde maruz kaldiklar1 hizmet hatalarina kars1 gelistirmis olduklari
tepkileri ifade etmektedir (Liu, Jayawardhena vd., 2019; Hogreve vd., 2019; Kog,
2019; Liu, Jayawardhena vd., 2019). Weitzl ve Hutzinger (2019) miisterilerin hizmet
hatas1 neticesinde yasadiklart memnuniyetsizligi, seslerini duyurabilmek adina online
platformlara tasidigini belirtmektedir. Hizmet hatalari, sunulan hizmetin miisteri
beklentilerini karsilamama durumunu ifade ederken (Bitner vd., 1990; Parasuraman
vd., 1991; Holloway ve Beatty, 2003; Lewis ve McCann, 2004; Tsao, 2018;
Vaerenbergh vd., 2019; Sreejesh vd., 2019; Lee vd., 2011; Lee, 2018; Tang vd., 2018;
Vaerenbergh vd., 2019) hizmet telafileri ise isletmenin bu hatalar karsisinda sergilemis
oldugu diizeltici tepkileri icermektedir (Andreassen, 2000; Zhao vd., 2014; Migacz,
2018; Hsieh ve Yeh, 2018; Kog, 2019; Manu ve Sreejesh, 2020). Bu baglamda,
tilkketicilerin hizmet alim siirecinde maruz kaldiklart hizmet hatalar1 online
platformlarda paylasilan olumsuz yorumlara doniisiirken isletmelerin bu yorumlar
karsisinda vermis olduklari diizeltici yanitlar ise online hizmet telafileri olarak
isimlendirilmistir (Sreejesh ve Anusree, 2016; Liu, Jayawardhena vd., 2019; Sreejesh

vd., 2019; Hogreve vd., 2019; Surachartkumtonkun vd., 2021).

Hizmetlerin ayrilmazlik ve soyutluk 6zellikleri hizmet hatalarini tetiklerken (Kuo ve
Wu, 2012; Lee, 2018) 6zellikle konaklama isletmelerinde operasyonlarin kompleks
yapida olmasi hizmet hatalarinin kaginilmaz hale gelmesine neden olmaktadir (Jeong
ve Lee, 2017). Yasanan hizmet hatalar ise miisterilerde olumsuz davranislara doniisen
olumsuz duygular gelistirmekte (Hur ve Jang, 2019) ve yasanan hizmet hatalarim
igeren olumsuz yorumlarin online platformlarda paylasilmasina neden olmaktadir
(Hsieh ve Yeh, 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019). Hizmet hatalarina iligskin eski
calismalar (Bell ve Zemke 1987; Plymire, 1991; Tax vd., 1998; McDouglas ve
Levesque, 1999; Andreassen, 2000; Zemke ve Bell, 2000; Holloway ve Beatty, 2003),

miisterilerin karsilagtiklar1 hizmet hatasi neticesinde yakin g¢evresine karsi isletme
2



hakkinda olumsuz yorumda bulunacagini vurgularken o6zellikle gliniimiizde otel
rezervasyonlarinin daha c¢ok online kanallar iizerinden yapilmasi (Bilgihan, 2015;
Amaro ve Duarte, 2015; TipBarometer, 2017; Balouchi vd., 2017) ve miisterilerin
rezervasyon siirecinde online yorumlara 6nem vermesi (Balouchi vd., 2017; Lee vd.,
2018; Liu, Zhang vd., 2019) online yorumlara doniisen hizmet hatalarinin daha ¢ok
kisiye ulasmasina ve kararlarin1 olumsuz yonde etkilemesine neden olmustur
(Khammas, 2008; Liang, 2013; Tsao vd., 2015). Dolayisiyla yasanan internet temelli
teknolojik gelismeler daha onceleri de giindemde olan hizmet hatalar1 ve telafi
yontemleri (Bell ve Zemke, 1987; Plymire, 1991; Tax vd., 1998) gibi konular1 online
platformlara tastyarak dneminin artmasini saglamistir (Lee vd., 2011; Jeong ve Lee,
2017; Liu, Jayawardhena vd., 2019). Online ortamlarda giderek artan sikayet ve
olumsuz yorum paylagimlarinin potansiyel miisterilerin satin alma kararlari tizerindeki
olumsuz etkileri ise TripAdvisor gibi online platformlarin isletme yonetimlerine bu tiir
yorumlara cevap verme imkani sunmaya baslamasina neden olmustur (Ekiz vd., 2012).
Literatiirde isletme tarafindan olumsuz yorumlara verilen diizeltici yanitlar online
hizmet telafisi olarak degerlendirilmekte (Ding ve Lii, 2016; Liu, Jayawardhena vd.,
2019) ve genel olarak hizmet alim siirecinde ortaya ¢ikan hizmet hatasina iliskin
yonetimin online platformlarda vermis oldugu oziir ve tazminat gibi tepkileri

icermektedir (Hsieh ve Yeh, 2018; Liu Jayawardhena vd., 2019).

Bir isletmenin basaris1 biiylik 6lgiide mevcut miisterilerini memnun ederek elinde
tutmasina baglidir (Lopes ve Silva, 2015). Kald1 ki hizmet hatalar1 ve telafi cabalarinin
online platformlara tasinmasi sonucunda (Liu, Jayawardhena vd., 2019) mevcut
misterilerini memnun edemeyen isletmelerin online platformlarda paylasilan
memnuniyetsizlik sonucu potansiyel miisterilerini de kaybedecegi ongoriilmektedir
(Lee vd., 2011; Tsao vd., 2015; Jeong ve Lee, 2017). Buna karsin, hizmet alim
stirecinde memnuniyetsizlik yasayan bir miisteri uygulanan basarili bir hizmet telafi
yontemi ile memnun edilebilmektedir (Ding ve Lii, 2016). Ayrica basarili bir telafi
yontemi online platformlarda potansiyel miisteriler tarafindan da goriilerek isletme
hakkinda olumlu diisiincelerin olusmasina da katki saglamaktadir. Hizmet telafisi,
miisteri ile gerilen iligkileri tekrar gliclendirmek (Lee, 2018) ve gliven ortamini tekrar
olusturmak icin igletmelere ikinci bir firsat sunmaktadir (Kozub vd., 2014). Hizmet
telafisi ile ilgili ¢alismalar basarili bir telafi sonrasinda; memnuniyetin tekrar

saglanabilecegi, miisteri ile daha uzun iligkilerin gelistirilebilecegi, hizmet hatasi
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sirasinda sarsilan giivenin tekrar saglanabilecegi, miisterinin tedarik¢i degistirme
ihtimali azalarak tekrar satin alma ihtimalinin artabilecegi, miisteri bagliliginin
artabilecegi ve miisterilerin olumsuz yorum birakma egilimi azalarak isletme ile ilgili
olumlu yorumlar paylasabilecegini vurgulamaktadir (Holloway ve Beatty, 2003; Kuo
ve Wu, 2012; Kozub vd., 2014; Ding ve Lii, 2016; Jeong ve Lee, 2017; Lee, 2018;
Hsieh ve Yeh, 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019). Bu baglamda, isletmelerin online
platformlarda paylasilan hizmet hatalar1 karsisinda miisteri odakli telafi yontemleri
gelistirmeleri, hizmet hatalarinin  olumsuz sonuglarinin  olumlu sonuglara

doniistiiriilebilmesi bakimindan olduk¢a 6nemlidir (Jeong ve Lee, 2017).

Hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri {lizerinde yiiriitiilen ¢alismalarda telafi sonrasi
miisteri algilarinin 6lgiilmesi ve satin alma sonrasi davranislarin degerlendirilmesi igin
adalet teorisinden siklikla faydalanilmaktadir (Kuo ve Wu, 2012; Jeong ve Lee, 2017,
Liu, Jayawardhena vd., 2019). Adalet teorisinde bir iirlin veya hizmetin maliyeti ile o
iirtin ve hizmetten elde edilen kazanimlarin esit olmas1 gerektigi vurgulanmaktadir.
Hizmet telafi siireci isletmenin hizmet alim silirecinde hatalarla karsilasan ve
memnuniyetsizlik yasayan miisterilerine adalet dagitimini tekrar gerceklestirdigi siirec
olarak degerlendirilmektedir (Liu, Jayawardhena vd., 2019). Tax ve digerleri (1998)
miisterilerin uygulanan hizmet telafilerini siireg, iletisim ve c¢iktilar {izerinden
degerlendirdigini belirtmektedir. Adalet teorisinde yer alan prosediirel, etkilesimsel ve
dagitimsal adalet tiirleri hizmet telafileri baglaminda telafi siirecini (prosediirel adalet),
telafi siirecinde kurulan iletisimi (etkilesimsel adalet) ve telafi neticesinde sunulan
ciktilar1 (dagitimsal adalet) ifade etmesi bakimindan hizmet hatasina maruz kalan
misterilerin duygusal tepkilerini anlamak ve tutumlarini degerlendirmek adina
oldukca faydali bir yaklasim olarak goriilmektedir (Blodgett vd., 1997; Hoffman ve
Kelley, 2000; Rojas vd., 2015; Ding ve Lii, 2016; Shin vd., 2018; Tsao, 2018; Zhu vd.,
2021). Hizmet hatalar1 genel olarak miisteri ile isletme arasinda gecen anlagmazlik
stirecini ifade ederken bu siiregte isletmenin ne kadar adil davrandigi ise miisterinin
gelecek davraniglart iizerinde etkili olmaktadir (Kuo ve Wu, 2012). Hizmet telafisi i¢in
sergilenen c¢aba arttik¢a miisterinin algiladig adalette artmaktadir (Liu, Jayawardhena
vd., 2019). Miisteriler telafi siirecinin basarisin1 algilamis olduklar1 adalet {izerinden
degerlendirmektedir (Smith vd., 1999; Gelbrich ve Roschk 2011). Dolayisiyla,
algilanan adaletin artmasi telafiye iliskin duyulan memnuniyetin de artmasina neden

olmaktadir (Kuo ve Wu, 2012; Ding ve Lii, 2016). Hizmet telafi slirecinde miisteriler
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tarafindan algilanan adaletin telafi memnuniyeti, baglilik ve olumlu yorum paylagma
gibi davranigsal niyetler iizerinde etkili oldugunu gosteren bircok ¢alisma
bulunmaktadir (Blodgett vd., 1997; Tax vd., 1998; Smith vd., 1999; Gelbrich ve
Roschk 2011; Bacile vd., 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019; Manu ve Sreejesh,
2020).

Onceleri igletmeler, rekabet avantaji saglama konusunda cogunlukla calisanlara
odaklanirken (Yi ve Gong, 2006) son yillarda calisanlar yerine miisterilere odaklanan
yeni bir anlayisin gelistigi goriilmektedir (Groth, 2005; Liu ve Tsaur, 2014; Balaji,
2014; Kim ve Choi, 2016; Tung vd., 2017; Tonder vd., 2018). Ozellikle turizm gibi
yogun bir sekilde uluslararasi pazarlara hitap eden hizmet sektorlerinde kiiresel
anlamda rekabet giicii kazanmak adina miisteriler tarafindan sergilenen gontillii rol dis1
olumlu davraniglara duyulan ilgi giin gectik¢e artmaktadir (Kim ve Choi, 2016; Lara
vd., 2017; Tung vd., 2017; Hossain vd., 2020; Liu, Jayawardhena vd., 2020).
Glinlimiizde miisteri roliiniin, yalin bir hizmet alicisinin 6tesinde (Chung, 2006)
isletmenin kalite ve performansi gibi bir dizi unsuru etkileyen (Bove vd., 2009; Choi
ve Lotz, 2016; Xie vd., 2017) goniillii ¢alisan olarak degerlendirilen bir doniisiim
icerisinde oldugu sdylenebilir (Liu ve Tsaur, 2014; Zhu vd., 2016; Woo, 2019; Gong
ve Yi, 2019; Hossain vd., 2020). Goniillii miisteri davraniglari, artan kalite ve
performans iizerinden (Y1 ve Gong, 2006; Xie vd., 2017; Woo, 2019; Li ve Wei, 2020;
Liuvd., 2020) siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamak adina (Bove vd., 2009; Fowler,
2013; Tung vd., 2017) isletmeler agisindan giderek 6nem kazanan bir konu haline

gelmistir (Kim ve Choi, 2016; Tonder vd., 2018; Zhu vd., 2021).

Sosyal miibadele teorisine gore miibadele siirecine giren taraflardan birisi digerinden
olumlu bir ¢ikt1 elde ettiginde buna karsilik verme istegi olusmaktadir (Blau, 1964).
Hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri baglaminda ise miisterinin sunulan hizmet
telafisine iliskin memnuniyet duymasi igletmeyle girmis oldugu miibadele siirecinden
olumlu ¢iktilar elde etmesi sonucunu dogurarak miisteride isletmeye karsilik verme
yukiimliiliigi olusturmaktadir (Zhu vd., 2021). Bu durumda miisterinin karsilik verme
arzusuyla isletmeye fayda saglayacak goniillii davranislarn ifade eden miisteri
vatandashigr davrams1 sergilemesi muhtemeldir. ilgili ¢alismalarda (Groth, 2005;

Anaza, 2014; Ponnusamy ve Ho, 2015; Zhu vd., 2016) miisterilerin isletme ile girdigi



miibadele siirecinden memnuniyet duymasi sonucunda miisteri vatandaslig1 davranisi

sergiledigi tespit edilmistir.

Miisteri vatandasligi davranisi hizmet sunumunun basarisi i¢in zorunlu olmayan fakat
isletmeye fayda saglayacak goniillii miisteri davranislar1 olarak tanimlanmaktadir
(Groth, 2005). Miisteri vatandaglik davranigi, miisterilerin diger miisterilere,
calisanlara ve isletmeye karsi sergilemis oldugu fayda saglayan rol dis1 goniillii
davraniglarint ifade etmektedir (Assioras vd., 2019). Otel miisterisinin diger
miisterilere hizmetin kullanimu ile ilgili yardimci olmasi, otel hizmetlerinde yasanan
aksakliklar1 otel yonetimine bildirmesi, otelin sundugu hizmetlere karsi tolerans
gostermesi ve otel isletmesi hakkinda ¢evresine olumlu yorumda bulunmasi miisteri
vatandashig1 davranigina 6rnek olarak verilebilir. Miisteri vatandasligi davranisinda
miisterinin isletme icin calistig1 (Dang ve Arndt, 2017) fakat iiretilen hizmet i¢in bu
¢alismanin zorunlu bir durum olmadigi halde (Groth, 2005) isletmenin performansina
katki sagladigi bilinmektedir (Camacho vd., 2015). Miisteri vatandashigi davranisi;
geri bildirim (feedback), taraftarlik (advocacy), yardim (helping) ve tolerans
(tolerance) olmak iizere dort boyutta ele alinmaktadir (Yi ve Gongi 2013; Choi ve
Lotz, 2016; Assioras vd., 2019).

Hizmet hatalarinin isletmeler acgisindan olusturdugu olumsuz sonuclar (Hoffman ve
Chung, 1999; Miller vd., 2000; Mattila, 2001; Lin vd., 2018), isletmeleri hizmet
hatalar1 karsisinda etkili hizmet telafi yontemleri gelistirmek konusunda zorlarken
isletmelere basarili bir hizmet telafisinin muhtemel olumlu sonuglarindan faydalanma
firsat1 da sunmaktadir (Kozub vd., 2014; Jeong ve Lee, 2017; Sreejesh vd., 2019). Bu
diisiinceden hareketle ilgili calismalarin (Wang vd., 2011; Lee, 2018; Cheng vd., 2019;
Sreejesh vd., 2019), hizmet hatalarin1 6nlemeye calismak yerine hizmet hatalarinin
olumsuz sonuglarim1  olumlu sonuglara doniistiirmek {izerine odaklandig:
goriilmektedir. Bu ¢alismada da yasanan hizmet hatalar1 neticesinde olusan olumsuz
misteri alg1 ve tutumlarimin uygulanan etkili hizmet telafi yontemleri ile olumlu
ciktilara doniistiiriilmesi amaglanmaktadir. Bu baglamda, miisterilerin telafi sonrasi
algt ve tutumlarimi degerlendirmek ic¢in siklikla kullanilan adalet teorisinden
faydalanilmistir (Blodgett vd., 1997; Hoffman ve Kelley, 2000; Rojas vd., 2015; Ding
ve Lii, 2016; Shin vd., 2018; Tsao, 2018; Zhu vd., 2021). Adalet algilarinin telafi

memnuniyetine etkisi incelenirken telafi memnuniyetinin de telafi sonrast miisteri



tutumlan iizerindeki etkisi degerlendirilmistir. Yasanan hizmet hatalari neticesinde
miisterilerin sergileyebilecegi olumlu davranislardan birisi de isletmeye fayda
saglayan goniillii davraniglar1 ifade eden miisteri vatandaslig1r davranisidir (Zhu vd.,
2021). Miisteri vatandashigi anlayisina gore, bulunduklar1 her ortamda isletmeyi
savunan, bagkalarina Oneren, isletmenin sunmus oldugu iriinler beklentilerini
kargilamasa dahi tolerans gosteren, isletmenin {iriinlerini gelistirmesini saglayacak
geribildirimlerde bulunan ve isletmenin diger miisterilerine sunulan iiriinlerin
kullanimu ile ilgili yardimda bulunan miisteriler, isletme i¢in miicadele eden birer asker
olarak goriilmektedir (Groth, 2005; Yi ve Gong, 2013). Dolayisiyla, isletme ve miisteri
arasinda hizmet hatasi gibi yasanabilecek en olumsuz durumlarda dahi miisteriyi tekrar
kazanmak ve hatta isletmeye fayda saglayacak goniillii davraniglar sergilemesi
konusunda miisterileri tesvik etmek isletme a¢isindan en ¢ok arzulanan sonuglardan
birisidir (Zhu vd., 2021). Bu ¢alismada da yasanabilecek en kotii durumlardan (hizmet
hatalar1) ulasilabilecek en iyi sonuglara (miisteri vatandasligi davranisi) giden bir yol

gelistirilmeye caligilmistir.






2. KONAKLAMA ISLETMELERINDE HiZMET HATALARI ve TELAFI
YONTEMLERI

Yiiksek rekabet ortaminda faaliyet gosteren (Sargeant ve Mohamad, 1999; Lewis ve
McCann, 2004) konaklama isletmelerinin basarisi, miisteri memnuniyetini saglayarak
mevcut miisterilerini elinde tutmasina baghdir (Blodgett vd., 1997). Aksi takdirde
isletmeden memnuniyetsiz bir sekilde ayrilan miisteri tekrar gelmeyecek (Rojas vd.,
2015; Cheng vd., 2019) ve dahasi sosyal medya iizerinden olumsuz paylasimlarda
bulunarak (Zemke ve Bell, 2000; Mattila, 2001; Chang vd., 2015; Wong ve Qi, 2017;
Hsieh ve Yeh, 2018; Weitzl ve Hutzinger, 2019; Manu ve Sreejesh, 2020) isletme
imajin zedeleyip (Zemke ve Bell, 2000; Hogreve vd., 2019) potansiyel miisterilerinde
kaybedilmesine neden olabilecektir (Lee vd., 2011; Tsao vd., 2015; Jeong ve Lee,
2017). Oyle ki, mevcut miisterilerle uzun dénemli saglam iliskiler gelistirmenin
isletmeler agisindan daha karli olduguna dair inanis (Blodgett vd., 1997) pazarlama
anlayisinda, yeni miisteriler kazanmaktan ziyade mevcut miisterilerle iligkilerin
gelistirilmesine odaklanilmasi yoniinde bir degisimi de beraberinde getirmistir (Berry,
2002; Cater vd., 2011; Jung vd., 2013; Geiger ve Kleinaltenkamp, 2015; Migacz,
2018). Kaldi ki, konaklama isletmeleri tarafindan sunulan {iriinlerin deneyimsel
nitelikte olmasi1 (Hacioglu, 2000; Kozak ve Kizilirmak, 2001), tiiketicilerin satin
almadan once diger tiiketicilerin yorumlarina daha ¢cok énem vermesine neden olarak
(Liu ve Park, 2015) giiniimiiz iletisim teknolojilerinin sagladig1 yayilma etkisiyle (Xu
vd., 2016) miisteri memnuniyetini saglayamayan isletmelerin yasamlarina devam

edebilmeleri iizerinde biiylik bir tehdit olusturmaktadir (Philips vd., 2015).

Gegtigimiz yillarda, miisteri sikayetlerinin oteller tarafindan titizlikle ele alinmaya
baslanmasi neticesinde miisteri memnuniyeti alaninda 6nemli gelismeler yasanmis
olsa da (Davidow, 2014; Sparks vd., 2016; Hogreve vd., 2019; Manu ve Sreejesh,
2020) konaklama isletmeleri agisindan hizmet hatalari, miisteri memnuniyetsizligi gibi
olumsuz sonuglara neden olan (Hoffman ve Chung, 1999; Miller vd., 2000; Mattila,
2001; Lin vd., 2018) biiyiik bir problem olarak goriilmeye devam etmektedir (Jin vd.,
2019). Konaklama isletmelerinde sunulan iiriinlerin sahip oldugu es zamanlilik,
soyutluk, degiskenlik ve dayaniksizlik (Zeithaml vd., 1985; Zeithaml ve Bitner, 2003;
Zhao vd., 2014; Kog, 2017; Tung, vd., 2017; Tsao, 2018) gibi 6zellikler hizmet

hatalarin1 kacinilmaz hale getirmektedir (Goodwin ve Ross, 1992; Levesque ve



McDougall, 2000; Kog, 2019). Konaklama sektoriiniin emek-yogun yapist (Johnston
ve Fern, 1999; Fu, 2003; Kog, 2017), es zamanl tiiketim ile birlikte diistintildiiglinde
(Zeithaml vd., 1985) ortaya ¢ikan miisteri ile ¢alisan arasindaki yogun etkilesimin
(Lewis ve McCann, 2004; Tsao, 2018) ve buna ek olarak operasyonlarin birbirini takip
eden bir dizi kompleks unsurdan meydana gelmesinin (Rojas vd., 2015; Jeong ve Lee,
2017), konaklama isletmelerinde hizmet hatalarinin olusmasi i¢in uygun bir zemin
hazirladig1 soylenebilir (Jin vd., 2019; Sreejesh vd., 2019). Bu bakimdan kusursuz
hizmet sunmak i¢in alinan onlemler ya da verilen personel egitimleri ne kadar sik1 ve
yogun olursa olsun konaklama isletmeleri agisindan sifir hata diizeyinde hizmet

tiretmek miimkiin goriillmemektedir (Fu, 2003; Murphy vd., 2015; Migacz, 2018).

Hizmet hatalar1 kimi yazarlar (Hoffman ve Chung, 1999; Siu vd., 2013; Kim ve Hang,
2014; Kog, 2017) tarafindan hizmet alim siirecinde ortaya ¢ikan ve olumsuz duygulara
neden olan aksakliklar seklinde ifade edilirken kimi yazarlar (Gronroos, 1988;
Parasuraman vd., 1991; Holloway ve Beatty, 2003; Tsao, 2018; Vaerenbergh vd.,
2019; Sreejesh vd., 2019) tarafindan, sunulan hizmetin miisteri beklentilerini
karsilamama durumu olarak tanimlanmaktadir. Her iki durumda miisteri agisindan
tatmin edici olmayan bir deneyimi ifade etmektedir (Bitner vd., 1990; Xu vd., 2016;
Kog, 2019). Bir hizmetin tiiketimi miisteriler acisindan katlanilmas1 gereken maddiyat,
zaman ve efor gibi bir dizi maliyetleri de beraberinde getirmektedir (Hoffman ve
Kelley, 2000; Lee, 2018). Katlanilan bu maliyetler neticesinde elde edilen deneyimin
beklentileri karsilamama durumu ise miisterilerde memnuniyetsizlige neden olarak
(Lewis ve McCann, 2004) isletmeyle iliskilerin siirdiiriilmesi konusunda bir engel
teskil edip (Wang vd., 2011; Cheng vd., 2019) miisteri kaybina neden olabilmektedir
(Rojas vd., 2015). Psikoloji literatiiriinde (Rozin ve Royzman, 2001; Lee ve Park,
2010) insanlarin fitrat olarak kotli deneyimlere iyi deneyimlerden daha fazla 6nem
verme egiliminde olduklar1 belirtilmektedir. Benzer sekilde beklenti teorisinde
(Prospect Theory) de insanlarin kazanimlardan ¢ok kayiplara 6nem verdigi
savunulmaktadir (Kahneman ve Tversky, 1979). Dolayisiyla, miisterilerin hizmet
hatas1 sonucunda hissettikleri olumsuz duygularin hizmet hatas1 yasanmayan
durumlarda olusan olumlu duygulardan daha giiclii oldugu diisiiniilebilir (Kog, 2019).
Yasanan hizmet hatasi neticesinde miisterilerde olusan olumsuz duygularin olasi

olumsuz sonuglarindan kaginarak (Hur ve Jang, 2019) miisterilerle kurulan iligkilerin

10



stirdiiriilebilmesi agisindan hizmet telafisi onemli bir baglik haline gelmektedir (Wang

vd., 2011; Kozub vd., 2014; Jin vd., 2019).

Konaklama sektoriiniin sahip oldugu es zamanlilik, soyutluk, degiskenlik ve
dayaniksizlik (Zeithaml vd., 1985; Zhao vd., 2014; Kog, 2017) gibi 6zellikler hizmet
hatalarin1 kagimmilmaz hale getiritrken (Goodwin ve Ross, 1992; Levesque ve
McDougall, 2000; Jin vd., 2019; Sreejesh vd., 2019) ayn1 zamanda konunun 40 yil
askin bir siiredir giindemde kalmasini da saglamistir (Andreasen ve Best, 1977,
Zeithaml vd., 1985; Plymire, 1991; Kelley vd., 1993; McDougall ve Levesque, 1998;
Tax vd., 1998; Miller vd., 2000; Holloway ve Beatty, 2003; Lewis ve McCan, 2004;
Nibkin vd., 2016; Migacz, 2018; Lin vd., 2018; Vaerenbergh vd., 2019; Manu ve
Sreejesh, 2020). Dolayisiyla ilgili caligmalarin hizmet hatalarindan biitiiniiyle
kurtulmaya calismak yerine onlar1 telafi ederek olumsuz etkilerini yonetmek ve
miisteri baglilig1 gibi olumlu sonuglara doniistiirmek iizerine odaklandig1 sdylenebilir
(Wang vd., 2011; Lee, 2018; Cheng vd., 2019; Sreejesh vd., 2019). Konaklama
isletmelerinde hizmet hatalar1 biitiiniiyle Onlenemese de bu hatalardan isletme
operasyonlarinda tatminsizlige neden olan unsurlarin tespit edilip (Fu, 2003) nasil
diizeltileceginin belirlenmesi miimkiindiir (Wang vd., 2011). Dolayisiyla kaginilmaz
olan miisteri tatminsizliginden ziyade hizmet hatalaridir (Kog, 2019). Konaklama
isletmelerinde hizmet hatalarinin ortaya ¢ikmasi, ayni zamanda isletme agisindan
olumsuz sonuglarin yonetilebilecegi (Sreejesh vd., 2019), miisteri giiveni ve
memnuniyetinin tekrar saglanabilecegi yeni bir firsat1 da beraberinde getirmektedir
(Kozub vd., 2014). Ilgili calismalarda konaklama isletmelerinin hizmet hatalari
karsisinda miisteri beklentilerini karsilayarak tatminsiz miisterilerde memnuniyet
olusturacak (Jeong ve Lee, 2017) miimkiin olan en uygun ¢dziimii sunan (Hsieh ve
Yeh, 2018) basarili ve hizli hizmet telafi stratejileri gelistirmeleri onerilmektedir

(Migacz, 2018; Manu ve Sreejesh, 2020).

Hizmet hatalarinin telafi edilmesi fikri ilk olarak 1977 yilinda Andreasen ve Best
tarafindan kaleme alinan bir makalede (Andreasen ve Best, 1977) tartisilirken kavram
ilk defa 1980’lerin sonuna dogru British Airways firmasinin kampanyasinda
kullanilmistir (Kog, 2019). Hizmet telafisi, hizmet saglayicisinin hizmet sunum
siirecinde ortaya cikan sorunlart diizeltmek igin goéstermis oldugu c¢abayi ifade

etmektedir (Kelley vd., 1993; Zemke ve Bell, 2000). Gronroos (1988) miisterilerin
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hizmet hatasina iliskin sikayetlerine karsi isletmelerin almis olduklar1 aksiyonlari
hizmet telafisi olarak degerlendirirken Lewis ve McCan (2004) hizmet telafisinin
miisteri sikayetinin olmamasi durumunu da kapsadigini belirtmistir. Dolayisiyla
hizmet telafisi miisteri sikayeti olsun ya da olmasin (Lewis ve McCann, 2004) hizmet
hatas1 sonucunda miisterilerde olusan olumsuz tutumlarin degistirilmesi (Miller vd.,
2000) ve miisterinin tekrar kazanilmasi i¢cin (Wang vd., 2011) ortaya ¢ikan hatanin
tatmin edici bir sekilde ¢ozlimiine (Parasuraman vd., 1991) iligkin sarf edilen ¢abalari
ifade etmektedir. Hizmet hatasi durumunda uygulanan basarili bir hizmet telafisi
yontemi miisteri memnuniyeti ve bagliligini tekrar saglarken (Cheng vd., 2019) hizmet
hatas1 yaganmayan durumlara gore daha fazla satin alma ve daha ¢ok kisiye tavsiye
etme gibi daha olumlu sonuglar dogurabilir (Kozub vd., 2014; Jeong ve Lee, 2017).
Bu durum literatiirde hizmet telafi paradoksu olarak isimlendirilmektedir (Jeong ve
Lee, 2017; Migacz, 2018; Vaerenberg vd., 2019; Manu ve Sreejesh, 2020). Hizmet
telafi paradoksu, hizmet hatasi sonrasinda uygulanan basarili bir telafi yontemi
neticesinde saglanan miisteri memnuniyetinin, hi¢ hizmet hatasi yasanmayan
durumlarda olusan memnuniyetten daha yiiksek diizeyde olmasini ifade etmektedir
(Kog, 2017; Migacz, 2018; Kog, 2019). Buna karsin hizmet telafisi, isletmelerin cogu
tarafindan gelecege yapilan yatirim yerine ekstra bir maliyet olarak goriilmektedir
(Davidow, 2014; Vaerenberg vd., 2019). Bu baglamda, Zemke ve Bell (2000)
isletmelerin miisterileri sasirtan etkili telafi yontemlerinden uzak durarak giiclii ve az
maliyetli bir tanmitim tiiri olan kulaktan kulaga iletisimin olumlu sonuglarindan
mahrum kaldigini ifade etmektedir. Goodman (2006) ise isletmelerin biiyiik medya
tanitimlarina ayirdiklart bilitcenin %10°u ile miisteri memnuniyetini saglayacak
basarili telafi yontemleri yiiriitmelerinin miimkiin oldugunu ileri siirmektedir.
Saglanan miisteri memnuniyeti ile mevcut miisterilerin elde tutulmasi sonucunda
pazarlama giderlerinin azalacagi da diisliniilmektedir (Vaeranbergh ve Orsingher,

2016).
2.1. Hizmet Hatas1 Tiirleri

Hizmet hatalari, hizmet alim siirecinde elde edilen deneyimin miisteri beklentilerini
karsilamama durumunu ifade etmektedir (Bitner vd., 1990; Parasuraman vd., 1991;
Holloway ve Beatty, 2003; Lewis ve McCann, 2004; Tsao, 2018; Vaerenbergh vd.,

2019; Sreejesh vd., 2019). Beklentilerin karsilanamama durumu ise ¢ogu zaman
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hizmet sunum siirecinde ortaya c¢ikan bir hata, aksaklik ya da problemle
iligkilendirilmekte (Hoffman ve Chung, 1999; Migacz, 2018; Kog, 2019) ve
miisterilerde olumsuz davranislara doniisen olumsuz duygular olusturmaktadir (Hur
ve Jang, 2019). Konaklama isletmelerinin; es zamanlilik, soyutluk, degiskenlik ve
dayaniksizlik gibi yapisal 6zellikleri (Zeithaml vd., 1985; Zhao vd., 2014; Kog, 2017)
hizmet alim siirecinde hatalarin ortaya ¢ikmasini kaginilmaz hale getirmektedir
(Goodwin ve Ross, 1992; Levesque ve McDougall, 2000; Sreejesh vd., 2019).
Ozellikle yiiksek rekabet ortaminda faaliyet gdsteren konaklama isletmeleri agisindan
hizmet hatalarinin hizli bir sekilde ele alinarak telafi edilmesi miisteri beklentilerinin
kargilanmasi agisindan olduk¢a 6nemlidir (Jeong ve Lee, 2017; Hsieh ve Yeh, 2018;
Jin vd., 2019). Fakat her durum karsisinda gecgerli tek bir basarili telafi yonteminden
s0z etmek miimkiin degildir (Zemke ve Bell, 2000). Farkli tiirde hizmet hatalar
miisterilerde farkli telafi beklentileri olusturmaktadir (Fu, 2003). Bu bakimdan hizmet
hatasinin tiirii (Smith vd., 1999; Lee, 2018) ve diizeyi (Lewis ve McCann, 2004)
uygulanacak olan telafi yonteminin basarisini da etkileyen énemli unsurlar arasinda
gosterilmektedir. Hizmet telafi yonteminin belirlenmesine saglamis oldugu
katkilardan dolay1 hizmet hata tiirlerinin belirlenmesi hizmet telafi literatiiriinde 6ne
c¢ikan basliklar arasina girmistir (Bitner vd., 1990; Smith vd., 1999; Harris vd., 2006;
Surachartkumtonkun vd., 2013; Tsao, 2018; Vaerenbergh vd., 2019).

Hizmet hatalar1 farkli yazarlar tarafindan farkli yonlerine vurgu yapilarak farklh
sekillerde smiflandirilmigtir. Tablo 2.1°de ilgili literatiirden derlenen hizmet hatasi

siniflandirmalari aktarilmistir.

Smith ve digerleri (1999) siire¢ ve ¢ikti olmak iizere iki farkli hizmet hatasi tiirlinden
bahsetmektedir. Ciktilarla ilgili hizmet hatalar1 miisterinin satin alma sonucunda elde
etmeyi umdugu iiriin ile ilgili hatalar1 igerirken (Migacz, 2018) siireclerle ilgili hizmet
hatalar1 hizmetin sunum seklinde ortaya ¢ikan aksakliklarla ilgilidir (Lee, 2018).
Lewis ve McCann (2004) konaklama igletmelerinde hizmet hatalarinin hem siire¢ hem
de ¢iktilarda ortaya ¢ikabileceginden bahsetmektedir. Miisterinin restoranda sunulan
ana yemekten memnun kalmamasi ya da deniz manzarali oda talebinin karsilanmamasi
ciktilarla ilgili, ¢calisanin yemegi nazik ve 6zenli bir sekilde sunmamasi ise siireclerle
ilgili hatalara 6rnek olarak verilebilir (Lee, 2018). Konaklama isletmelerinde es

zamanli iiretim ve tiiketimin bir sonucu olarak hizmet sunum siirecinde ortaya ¢ikan
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calisan miisteri arasindaki yogun etkilesim siire¢ hatalarinin yasanmasini daha
muhtemel hale getirmektedir (Johnston ve Fern, 1999; Fu, 2003; Lewis ve McCann,
2004; Kog, 2017; Tsao, 2018).

Yazarlar Hata Simiflandirmalari
Smith vd., 1999 Siire¢ Hatalar1 Cikt1 Hatalar1
Bitner vd., 1990 Uriin Miisteri Istekleri Calisan Davranislart
Surachartkumtonkun Temel Hizmet Caligan Yavas Etik Dist
vd., 2013 Uriin Sunumu Davranislari Hizmet Davranis
Tsao, 2018 Temel Uriin Yan Uriin Calisan Davranislar
Vaerenbergh vd., Hizmet Stirecini Hizmet siirecini Hizmet Siireci ile Birlikte
2019 Duraklatan Sonlandiran Hatalar ~ Siiren Hatalar
Harris vd., 2006 Isletme Kaynakli Miisteri Kaynakli Kontrol Edilemeyen Durum
Maxham ve " A A

Yiiksek Diizeyli Hata Diisiik Diizeyli Hata

Metemeyer, 2002

Tablo 2.1.Farkli A¢ilardan Hizmet Hatas1 Tiirleri
Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Bitner ve digerleri ise (1990) iiriin, miisteri istekleri ve calisan davraniglari olmak
tizere hizmet hatalarimi ii¢ farkli grupta ele almistir. Bu smiflandirma kapsaminda
hizmet hatalarinin bazen sunulan {iriiniin miisteri beklentilerini karsilamamasi, bazen
misterinin 6zel Urlin taleplerinin karsilanamamasi, bazen de uygunsuz c¢alisan
davraniglar1 neticesinde ortaya ciktig1 diisiiniilebilir. Konaklama isletmeleri agisindan
verilen odadan miisterinin memnun kalmamasi iiriin, miisterinin isletme tarafindan
karsilanamayan bir istekte bulunmasi miisteri istegi ve check-in esnasinda
resepsiyonistin ilgili ve kibar davranmamasi ise ¢alisan davraniglari ile ilgili hizmet

hatalarina ornek olarak verilebilir.

Surachartkumtonkun ve digerleri (2013) 6nceki ¢alismalardan faydalanarak hizmet
hatalarini bes kategoride toplamistir. Bunlardan ilki temel iirlin ile ilgili hatalardir ve
genel olarak isletmenin sunmus oldugu temel {riiniin miisteri beklentilerini
karsilamamasini ifade etmektedir. Ikinci kategori hizmetin nasil sunulduguyla ilgili
olup hizmet sunumunda c¢alisanin ilgisizligiyle ilgilidir. Ugilincii kategori kaba ve
nezaketsiz ¢alisan davranislarini igceren uygun olmayan davranislardir. Dordiincii
kategori yavas hizmet sunumu besinci kategori ise diiriist olmayan etik dis1

davraniglarla ilgili hatalar1 kapsamaktadir.
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Tsao ise (2018) caligmasinda hizmet hatalarini; temel {iriiniin saglanmasinda ortaya
c¢ikan hatalar, yan iiriiniin saglanmasinda ortaya ¢ikan hatalar, {irlin sunum siirecinde
calisan davraniglari ile ilgili hatalar olmak tizere {li¢ baglikta ele almistir. Odanin hazir
olmamasi ya da yavas hizmet sunumu temel iriinlin saglanmasinda ortaya c¢ikan
hatalara ornek olarak verilirken yiizme havuzu veya spor salonu gibi imkanlarin
kullaniminda yaganan problemler yan {iriinlerin saglanmasinda ortaya ¢ikan hatalara,
ilgisiz ve kaba davranislar ise iirlin sunum siirecinde ¢alisan davranislar ile ilgili
hatalara Ornek olarak verilebilir. Temel {iriin isletmelerin satin alma sonrasinda
misterilerine saglamay1 taahhiit ettigi esas faydadir (Kelley ve Davis 1994) ve
miisterilerin temel beklentileri de bu iirlin lizerine kuruludur (Migacz, 2018). Bu
bakimdan temel iiriin ile ilgili hizmet hatalarinin miisteri kaybina neden olma ihtimali

daha yiiksektir (Seiders ve Berry, 1998).

Farkli bir bakis acistyla Vaerenbergh ve digerleri (2019) hizmet hatalarini hizmet alim
stireci iizerindeki etkisine gore siniflandirmiglardir. Bu siniflandirmaya gore hizmet
alim siirecini bir siire durduran, hizmet alim siirecini sonlandiran ve hizmet alim siireci
ile birlikte siiren hizmet hatalar1 bulunmaktadir. Konaklama isletmeleri agisindan
diisiiniildiiglinde ylizme havuzunun yasanan bir arizadan dolay bir siire hizmet dis1
kalmasi1 hizmet alim siirecini bir siire durduran hatalara, miisterinin ¢alismayan klima
nedeniyle planladig1 tarihten once otelden ayrilmasi hizmet alimini sonlandiran
hatalara ve miisterinin kahvalti esnasinda odasiyla ilgili bir aksakligin giderilmesi

hizmet alim siireci ile birlikte stiren hatalara 6rnek olarak verilebilir.

Nedensel Atfetme Teorisi (Attribution Theory) baglaminda hizmet hatalarini hataya
neden olan kaynaga gore siiflandiran ¢aligmalarda bulunmaktadir (Harris vd., 2006;
Lin vd., 2018; Vakeel vd., 2018). Nedensel Atfetme Teorisine gore insanlar
yasadiklar1 olaylarin neden meydana geldigi konusunda c¢ikarimlarda bulunurlar.
Hizmet hatalar1 literatiiriinde ise miisterilerin kars1 karsiya kaldiklart hizmet
hatalarinin  kimden kaynaklandigina dair ¢ikarimlari nedensel atfetme teorisi
baglaminda ele alinmaktadir (Harris vd., 2006; Lin vd., 2018). Atfetme teorisi
kapsaminda hizmet hatalar1 miisteri veya isletme kaynakli olarak siniflandirilirken
kontrol edilemeyen kosullardan kaynakli hatalara da vurgu yapilmaktadir (Lewis ve
McCann, 2004). Miisterilerin hizmet {iretimine katilimi1 hizmet hatasinin tamamen

isletmeye atfedilme ihtimalini azaltip miisterilerin kendilerini sug¢lama ihtimallerini
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arttirarak hizmet hatasi neticesinde ortaya cikan olumsuz sonuclarin etkisini de

azaltmaktadir (Harris vd., 2006).

Bir diger hizmet hata siniflandirmasi da hatanin diizeyine gore kurgulanmistir (Mattila,
1999; Maxham ve Metemeyer, 2002; Weun vd., 2004; Cho vd., 2017). Hata diizeyi
hizmet ile ilgili problemin biiyiikliigii olarak tanimlanabilir (Wang vd., 2011). Hata
diizeyi arttik¢a miisterinin ilgili hizmetten dolay1 kayip algis1 da artmaktadir (Weun
vd., 2004). Yiiksek diizeyli hizmet hatalari, basta memnuniyet olmak {izere telafi
sonrasi tutum ve davranislar1 etkilemekte (Cho vd., 2017) ve basarili bir telafi sunma

konusunda igletmeleri daha ¢ok zorlamaktadir (Hur ve Jang, 2016).
2.2. Hizmet Hatalarinin Sonuclari

Zemke ve Bell (2000) en yiiksek miisteri memnuniyetinin hi¢gbir hizmet hatasina
maruz kalmadan hizmet alan miisterilere ait oldugunu ikinci en yiiksek miisteri
memnuniyetinin ise kars1 karsiya kaldiklar1 hizmet hatasina uygun bir ¢dziim sunulan
misterilere ait oldugunu ve en kotii memnuniyet diizeyinin ise hizmet hatasina maruz
kaldiklar1 halde ¢6ziim sunulmayan miisterilere ait oldugunu ifade etmektedir.
Konaklama isletmelerinde hizmet hatalarinin kag¢inilmaz olmasi (Goodwin ve Ross,
1992; Levesque ve McDougall, 2000; Sreejesh vd., 2019) miisterilerin hizmet hatasina
maruz kalma ihtimalini arttirirken hizmet hatalarinin miisteri memnuniyetsizligi ve
miisteri kayb1 gibi olumsuz sonuglara neden olan (Hoffman ve Chung, 1999; Miller
vd., 2000; Mattila, 2001; Lin vd., 2018) biiyiik bir problem olarak goriilmesine neden
olmaktadir (Jin vd., 2019). Amerika’da gergeklestirilen bir caligmada miisterilerin
%356’sm1in son bir yil igerisinde en az bir defa hizmet hatasiyla karsilagtigi tespit
edilirken yalnizca %?20’sinin satin alma deneyimlerinden tamamen memnun kaldig:
belirlenmistir (Vaerenberg vd., 2019). Miisteriler agisindan hizmet hatalari, hizmet
alim1 6ncesindeki miisteri beklentileri ile hizmet alim siirecinde olusan miisteri algilar
arasindaki negatif farki ifade etmektedir (Gronroos, 1988; Parasuraman vd., 1991;
Holloway ve Beatty, 2003). Beklenti ve algi arasinda ortaya ¢ikan bu fark miisteri
memnuniyetsizligine neden olarak (Wang vd., 2014) isletmelerin basarisi i¢in gerekli
goriilen mevcut miisterilerin elde tutulmasini da giiclestirmektedir (Blodgett vd.,

1997).

Hizmet hatalari, miisterileri olumsuz davraniglar sergilemeleri konusunda tetikleyen
olumsuz sonuglara neden olmaktadir (Kog, 2017; Hur ve Jang, 2019). ilgili calismalar
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hizmet hatasi neticesinde; miisteri memnuniyetsizligi (Kelley vd., 1993; Lewis ve
McCann, 2004; Wen ve Chi, 2013; Wang vd., 2014; Lopez ve Silva, 2015; Ding ve
Lii, 2016; Cheng vd., 2019), olumsuz duygular (Balaji vd., 2017; Hur ve Jang, 2019),
miisteri gliveni ve bagliliginda azalma (Boshoff, 1997; Hoffman ve Chung, 1999 ),
tekrar satin alma niyetinde azalma (Kuo ve Wu, 2012), tedarik¢i degistirme
(Keaveney, 1995; Kim vd., 2012), miisteri kayb1 (Keaveney, 1995; Miller vd., 2000),
olumsuz yorum birakma (Bailey, 1994; Mattila, 2001; Lin vd., 2018; Hur ve Jang,
2019), ¢alisan moral ve performansinda diisiis (Bitner vd., 1994; Lee vd., 2013) gelir
kayb1 (Zemke ve Bell, 2000; Lewis ve McCann, 2004), {igiincii taraflara sikayet
(Blodgett vd., 1997; Huppertz ve Mower, 2003; Rojas vd., 2015) ve miisteri intikami
(Gregoire vd., 2009; Hur ve Jang, 2019) gibi konaklama isletmelerinin yasamlarina
devam edebilmeleri iizerinde tehdit olusturan (Kog, 2019) 6nemli olumsuz sonuglarin

ortaya ¢iktigini gdstermektedir.

Yasanan hizmet hatalari, sunulan hizmetin miisteri beklentilerini karsilamamasi
neticesinde miisteri memnuniyetsizligine neden olmaktadir (Wen ve Chi, 2013; Wang
vd., 2014). Sunulan hizmetten memnun kalmayan miisterilerde olumsuz duygular
gelismekte (Balaji vd., 2017; Hur ve Jang, 2019), giiven ve baglilik duygularn
azalmaktadir (Boshoff, 1997; Hoffman ve Chung, 1999). Bu durumda miisteri
alternatif tedarikgilere yonelerek isletmeye tekrar gelmeyebilir (Keaveney, 1995; Kim
vd., 2012), isletme hakkinda olumsuz yorumlar yayabilir (Bailey, 1994; Mattila, 2001;
Lin vd., 2018) ve hatta tligiincii taraflara isletmeyle ilgili sikayette bulunabilir
(Huppertz ve Mower, 2003; Xu vd., 2016). Isletme agisindan ise yasanan aksakliklar
calisan moral ve performansini diisiirebilir (Bitner vd., 1994; Lee vd., 2013), alternatif
tedarik¢ilere yonelen miisterilerle birlikte gelir kaybina neden olabilir (Zemke ve Bell,

2000; Lewis ve McCann, 2004).
2.2.1. Ekonomik Sonuclar

Hizmet hatalarinin hem miisteriler hem de isletmeler agisindan dolayli ve dogrudan
olmak {izere ekonomik sonuglar1 da bulunmaktadir. Miisteri aldigi hizmetin
beklentisini karsilamamasi durumunda hizmet i¢in bosuna iicret 6dedigini diisiinerek
icretin iadesini talep edebilmekte ve geri donmemek {lizere isletmeyi terk
edebilmektedir (Zemke ve Bell, 2000). Bu durum hem miisteri hem de isletme

acisindan gelir kaybi olusturmaktadir. Miisteri hizmet hatasi nedeniyle {icretini 6dedigi
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hizmetten umdugu faydayi elde edemezken (Wen ve Chi, 2013; Wang, Hsu vd., 2014;
Lee, 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019; Kog, 2019) isletme ise mevcut miisterisini
kaybetme riskiyle karsi karsiya kalmaktadir (Keaveney, 1995; Miller vd., 2000; Cheng
vd., 2019). Yeni miisteriler kazanmanin maliyeti mevcut miisterileri elde tutmaktan
daha ytiksektir (Reinartz ve Kumar, 2000; Ok vd., 2005; Brodie vd., 2008; Allaway
vd., 2014). Dolayisiyla isletme, hizmet hatas1 nedeniyle kaybettigi miisterinin yerine
yeni bir miisteri kazanmak i¢in daha fazla maliyete katlanmak durumunda kalmaktadir

(Migacz, 2018).
2.2.2. Olumsuz Yorum Paylasma

Hizmet hatalarmin bir diger 6nemli sonucu da hizmet hatasina maruz kalan
miisterilerin isletme hakkinda olumsuz yorumlar yaymalardir (Bailey, 1994; Mattila,
2001; Lin vd., 2018). Hizmet alim siirecinden memnun kalmayan miisteri yasadigi
kotii deneyimi memnuniyetsizlik diizeyine gore yliz yiize goristiigii 10 ila 20 farkh
kisi ile paylasirken (Cheng vd., 2019) giiniimiiz iletisim teknolojileri sayesinde kotii
deneyimlerin sosyal medya gibi internet ortamina tasinmasi sonucunda sayisiz kisiyle
paylasilmasi miimkiin hale gelmistir (Zemke ve Bell, 2000; Wong ve Qi, 2017).
Miisteriler sosyal medya platformlarini sadece bilgi toplamak i¢in degil ayn1 zamanda
yorum yazmak, soru sormak ve sikdyette bulunmak i¢inde kullanmaktadir (Hogreve
vd., 2019). Yazilan bir yorum TripAdvisor gibi sosyal paylasim siteleri sayesinde
ger¢ek zamanli olarak milyonlarca kisiye ulasabilmektedir (Rojas vd., 2015).
TripAdvisor’in 23.198 kisi ile gergeklestirdigi bir arastirmada gezginlerin %86’ sinin
online yorumlart incelemeden otel rezervasyonu yapmadigi tespit edilmistir
(TripBarometer, 2017). Benzer bir aragtirmada ise bu oran %95 olarak hesaplanmistir
(Hu vd., 2017). Konaklama isletmelerinin 6nceden degerlendirilmesi gilic soyut
tirtinler sunmasi (Hacioglu, 2000; Kozak ve Kizilirmak, 2001; Hacioglu ve Avcikurt,
2008; Liang, 2013; Hu ve Chen, 2016) tiiketicilerin satin alma 6ncesinde belirsizligi
azaltmak adina (Hong vd., 2017) iirlinlerin hem olumlu hem de olumsuz yonlerine
iliskin bilgiler i¢eren (Filieri vd., 2018) online yorumlara daha fazla 6nem vermesine
neden olmaktadir (Liu ve Park, 2015). Online yorumlarin otel rezervasyonu sirasinda
tilkketici karar siirecini Onemli Olgiide etkiledigini gosteren bir¢ok calisma
bulunmaktadir (Balouchi vd., 2017; Lee vd., 2018; Fazzolari ve Petrocchi, 2018; Fong

vd., 2018). Ayrica, olumsuz yorumlarin karar silirecinde olumlu yorumlardan daha
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etkili oldugu da diisiiniilmektedir (Ho, 2017). Dolayistyla, hizmet hatasi neticesinde
ortaya ¢ikan koti deneyimlerin online platformlarda olumsuz yorum olarak
paylasilmasit sonucunda isletmelerin potansiyel miisterilerini de kaybedecegi

ongoriilmektedir (Lee vd., 2011; Tsao vd., 2015; Jeong ve Lee, 2017).
2.2.3. Uciincii Taraflara Sikayet

Hizmet hatalar1 misterilerin sikayet egilimlerini de arttirmaktadir (Huppertz ve
Mower, 2003; Xu vd., 2016). Fakat hizmet hatasina maruz kalan miisterilerin ¢ogu yiiz
ylize sikayette bulunmaktan kagcinmaktadir (Plymire, 1991; Kotler vd., 2010; Rojas
vd., 2015; Kog, 2019; Li vd., 2019). Ekiz ve digerleri (2012) yiiz ylize sikayette
bulunmanin zaman kaybi, form doldurma ve yetkiliyle goriismek i¢in bekleme gibi
ekstra cabalar gerektirdigini ifade ederken internet ortaminin bu ¢abalar1 azaltarak
daha uygun bir iletisim altyapist olusturdugundan bahsetmektedir. Bu baglamda,
misterilerin yiiz yiize sikdyette bulunmaktan ziyade online ortamlar1 tercih ettigi
bilinmektedir (Bitner vd., 2000; Holloway ve Beatty, 2003; Xu vd., 2016). Online
ortamlarda olusturulan sikayetler ise potansiyel miisteriler tarafindan da
gozlemlenerek isletme imajin1 zedelemekte (Zemke ve Bell, 2000; Hogreve vd., 2019)
ve igletmenin yasamina devam edebilmesi iizerinde risk olusturan daha biiyiik
sorunlara neden olabilmektedir (Philips vd., 2015). Vaerenberg ve digerleri (2019)
online sikayetlerin diger kanallardan tatmin edici sonuglar alinamadiginda
miisterilerin intikam olarak basvurdugu son secenek oldugunu belirtmektedir.
Dolayisiyla, sikayet kanallarinin acik tutulmasi hatta miisterilerin sikayetlerini
bildirmelerini kolaylastiracak ve calisanlarin bu sikayetler karsisinda uygun cevaplar
vermesini saglayacak prosediir, politika ve sistemlerin gelistirilmesi isletmeler
acisindan hayati 6nem tasimaktadir (Zemke ve Bell, 2000). Aksi takdirde miisteri
acisindan ugras gerektiren sikayet yonetim siireci miisterilerin ¢aba sarf etmek yerine
isletmeyi degistirmesine (Keaveney, 1995; Kim vd., 2012) ve intikam almak igin
sosyal medya dahil igiincii taraflara sikayette bulunmasina neden olabilmektedir (Kazi
ve Prabhu, 2016; Hur ve Jang, 2019; Manu ve Sreejesh, 2020). Kald1 ki giintimiizde
miisterilerin hizmet hatalarini bildirme gibi bir sorumluluklarinin olmadig1 (Zemke ve
Bell, 2000) aksine isletmelerin proaktif bir tutumla miisteri sikayetine doniismeyen
hizmet hatalarini da tespit etmesi gerektigi vurgulanmaktadir (Vaerenberg vd., 2019).

Boylece hizmet hatalarina uygun c¢oziimler iiretilerek olumsuz sonuglarindan
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kurtulmak miimkiin hale gelebilmektedir. Ayrica, miisteriler hizmet hatasiyla
karsilastiklar1 bazi durumlarda resmi mercilere de sikayette bulunabilmektedir
(Blodgett vd., 1997). Rojas ve digerleri (2015) bu durumun genel olarak yiiksek
diizeyde memnuniyetsizlik ve isletmenin cevap vermemesinden kaynaklandigin
belirtmektedir. Vaerenberg ve digerleri ise (2019) miisterilerin sadece kendi
problemlerinin ¢ozlilmesi i¢in degil ayn1 zamanda hizmet siire¢lerinin gelistirilerek
ayn1 problemlerin tekrar yasanmamasi i¢inde sikayette bulunduklarini belirtmektedir.
Sonug olarak, miisteri sikayetlerine isletmeler tarafindan uygun cevaplarin verilmesi
misteri giiveni ve baghiliginin tekrar saglanmasi bakimindan bir gereklilik olarak

goriilmektedir (Xu vd., 2016).
2.2.4. Hizmet Hatalarmin Sonuclar1 Uzerinde Etkili Olan Unsurlar

Hizmet hatalarinin sonuglar1 {izerinde etkili oldugu diisiiniilen bazi unsurlar
bulunmaktadir. Ornegin; sunulan hizmetin kiiciik bir farkla miisteri beklentisinin
altinda kalmas1 durumunda miisteri ¢ok etkilenmezken bu farkin a¢ilmasi miisterinin
kalite algisim1 diisiirerek davranigsal niyetleri iizerinde de olumsuz etkiler
olusturmaktadir (Fu, 2003). Sunulan hizmet neticesinde olusan miisteri algisinin kabul
edilebilir ve arzulanan hizmet beklentileri arasinda bir yerde kalmasi tolere
edilebilecegini gosterirken kabul edilebilir beklentinin altina diismesi ise
memnuniyetsizlik olusturmaktadir (Migacz, 2018). Dolayisiyla, hizmet hatasinin
diizeyi hata sonucunda olusan miisteri davraniglari iizerinde etkilidir (Weun vd., 2004;

Cho vd., 2017).

Hizmet hatalarinin sonuglari tizerinde etkili olan bir diger unsur ise hatanin kaynagidir.
Nedensel Atfetme Teorisine gore hizmet hatasi ile karsi karsiya kalan miisteriler
hatanin kimden kaynaklandigina dair ¢ikarimda bulunurlar (Harris vd., 2006; Lin vd.,
2018). Miisteriler hizmet hatasinin kendilerinden kaynaklandigini1 diisiindiiklerinde
olumsuz tepkileri azalirken (Vakeel vd., 2018) isletmeden kaynaklandigini
diisiindiiklerinde ise olumsuz tepkileri artabilmektedir (Harris vd., 2006). Dolayistyla,
hizmet hatasinin kaynagina dair miisteri tarafindan yapilan ¢ikarimlar hizmet hatasinin
sonuglar1 lizerinde etkili olmaktadir (Harris vd., 2006; Lin vd., 2018; Vakeel vd.,
2018).
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2.3. Hizmet Telafi Yontemleri

Satin alinan hizmetin miisteri beklentilerini karsilamamasi neticesinde ortaya ¢ikan
hizmet hatalarinin (Gronroos, 1988; Parasuraman vd., 1991; Holloway ve Beatty,
2003) beraberinde getirdigi olumsuz sonuglar (Hoffman ve Chung, 1999; Miller vd.,
2000; Mattila, 2001; Lee vd., 2011; Tsao vd., 2015; Jeong ve Lee, 2017; Lin vd., 2018)
isletmelerin hizmet hatalar1 karsinda etkili telafi yontemleri gelistirmelerini mevcut
miisteriler ile iligkileri siirdiirerek yasamlarma devam edebilmeleri agisindan
zorunluluk haline getirmistir (Zhao vd., 2014; Migacz, 2018; Hsieh ve Yeh, 2018;
Kog, 2019; Manu ve Sreejesh, 2020). Belirli bir maliyete katlanarak aldigi hizmet
neticesinde tatmin olmayan miisterilerde telafi beklentisi olusmaktadir (Zemke ve
Bell, 2000; Fu, 2003). Ozellikle yiiksek rekabetin hakim oldugu konaklama
isletmelerinde hizli ve etkili telafi yontemleriyle miisteri beklentilerinin karsilanmasi
hizmet hatalar1 neticesinde olusan olumsuz sonuglarin Onlenmesi bakimindan
onemlidir (Jin vd., 2019). Hizmet telafileri, hizmet hatasi neticesinde gerilen miisteri
iliskilerini diizeltmek acisindan isletmelere ikinci bir firsat sunmaktadir (Migacz,
2018). Hizmet hatalarina iliskin calismalar hizmet telafisi oncesi ve hizmet telafisi
sonras1 olmak tizere iki farkli miisteri memnuniyetinden bahsetmektedir (Andreassen,
2000; Holloway ve Beatty, 2003; Kuo ve Wu, 2012; Lee, 2018; Liu, Jayawardhena
vd., 2019; Cheng vd., 2019). Hizmet alim siirecinde memnuniyetsizlik yasayan bir
miisteri uygulanan basarili bir hizmet telafi yOntemi sonrasinda memnun
edilebilmektedir (Ding ve Lii, 2016). Dolayisiyla, konaklama isletmeleri agisindan
kacinilmaz olan hizmet hatalaridir (Goodwin ve Ross, 1992; Levesque ve McDougall,
2000; Sreejesh vd., 2019), etkili telafi yoOntemleri gelistirilerek miisteri
tatminsizliginden kaginilmasi miimkiindiir (Kozub vd., 2014; Lee, 2018; Kog, 2019;
Vaerenberg vd., 2019).

2.3.1. Telafi Yonteminin Belirlenmesinde Etkili Olan Unsurlar

Miisteriler karsi karsiya kaldiklar1 farkli diizeydeki hizmet hatalarina iliskin farkli
telafi beklentilerine sahiptir (Fu, 2003). Zeithaml ve digerleri (1993) yasanan hizmet
hatalarinin gegici olarak miisteri beklentilerini arttirdigini ve boylece kabul edilebilir
ve arzulanan hizmet performansi arasinda kalan tolerans araligim1 daralttigini
belirtmektedir. Hizmet hatas1 neticesinde daralan tolerans araligi ise miisteri

tatminsizligi ihtimalini yiikseltmektedir (Migacz, 2018). Sunulan telafinin hizmet
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hatas1 neticesinde miisterinin yasadig1 kayip ile esit olmasi durumunda miisteri
memnuniyeti saglanabilmektedir (McDougall ve Levesque, 1998; Smith vd., 1999).
Aksi takdirde miisterinin kaybini karsilamakta yetersiz kalan telafi yontemleri ikinci
bir tatminsizlik durumu olusturarak daha olumsuz sonuglara neden olabilmektedir
(Lee, 2018; Vaerenberg vd., 2019). Dolayisiyla, biitiin hizmet hatalar1 karsisinda
gecerli tek bir telafi yontemi bulunmamaktadir (Cheng, vd., 2019; Vaerenberg vd.,
2019). Telafi yonteminin belirlenmesinde etkili olan ¢ok fazla parametre ve durum

vardir (Zemke ve Bell, 2000). Bunlardan bazilarina Tablo 2.2°de yer verilmistir.

Hizmet ile flgili  Hizmet Hatas1ile flgili ~ Miisteri ile Tlgili Isletme ile lgili

Unsurlar Unsurlar Unsurlar Unsurlar
Hizmet Tura Hata Tirt Satin Alma Amaci Pazardaki konumu
Hata Diizeyi Onceki Deneyimler  Telafi Maliyeti
Hatanin Siirekliligi Telafi Beklentisi Uygun Kaynaklar

Hatanin Kontrol

Edilebilirligi plusteri KR!

Miisteri Kiiltiirti

Tablo 2.2. Hizmet Telafi Yonteminin Belirlenmesinde Etkili Olan Unsurlar
Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Olusan hizmet hatasinin sahip oldugu kendine has 6zellikler, miisterilerde farkl: telafi
beklentilerinin olusmasina neden olmaktadir (Miller vd., 2000). Miisterilerde olusan
farkli telafi beklentileri ise telafi yonteminin basarisi iizerinde etkilidir (Vaerenberg
vd., 2019). Miisteri beklentilerini karsilayacak basarili telafi yoOntemlerinin
olusturulmasi ancak yasanan hataya iliskin unsurlarin ve miisteri 6zelliklerinin dikkate
alinmasi ile miimkiindiir (Zemke ve Bell, 2000; Kazi ve Prabhu, 2016). Bu baglamda
telafi tiiriiniin belirlenmesinde, sunulan hizmetin tiirii (Mattila, 2001), hata tiiri (Smith
vd., 1999; Lewis ve McCann, 2004), hata diizeyi (Kelley vd., 1993; Sreejesh ve
Anusree, 2016; Jeong ve Lee, 2017; Lee, 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019; Hur ve
Jang, 2019), hatanin siirekliligi (Lee, 2018), hatanin kontrol edilebilirligi (Rose ve
Blodgett, 2016), miisterinin satin alma amaci (McDougall ve Levesque, 1999),
miisterinin isletmeye iliskin 6nceki deneyimleri (Tax vd., 1998), miisterinin sahip
oldugu telafi beklentileri (Miller vd., 2000), miisterinin kisiligi (Hsieh ve Yeh, 2018),
kiiltiirli (Vaerenberg vd., 2019), isletmenin pazardaki konumu (Vaerenberg vd., 2019),
telafi maliyeti ve telafi i¢in kullanilabilecek uygun kaynaklar (Liu, Jayawardhena vd.,

2019) etkili olmaktadir. Dolayistyla, en uygun telafi yonteminin belirlenmesi biitiin bu
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degiskenlerin hesaba katilmasi ile miimkiindiir. Buna karsin hizmet hatasina maruz
kalmis miisterilerde memnuniyet olusturacak sayisiz telafi yontemi belirlenebilir
(Zemke ve Bell, 2000). Fakat uygulanan telafi yonteminde personel ve diger
maliyetlerinde hesaba katilarak bir denge olusturulmasi isletme agisindan oldukca
onemlidir (Hsieh ve Yeh, 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019). Hizmet hatasina maruz
kalmis miisterilere telafi olarak talep edilen her seyin sunulmasi isletmenin iflasina
neden olabilecek bir dizi olumsuz sonucu da beraberinde getirmektedir (Zemke ve
Bell, 2000). Dolayisiyla, isletmelerin en az maliyetle en etkili telafi yontemini

belirleme egiliminde olduklar1 sdylenebilir (Liu, Jayawardhena vd., 2019).
2.3.2. Hizmet Telafilerinde Kullanilan Yontemler

Mevcut ¢alismalarda telafi yontemleri genel olarak psikolojik ve somut (Miller vd.,
2000; Kuo ve Wu, 2012; Ding ve Lii, 2016), maddi ve maddi olmayan (Lee, 2018),
yiiksek maliyetli ve diisiik maliyetli (Hsieh ve Yeh, 2018) olmak {izere farkli agilardan
simiflandirilmigtir.  Psikolojik telafi hizmet saglayicisinin yasanan hizmet hatasi
neticesinde Oziir, agiklama ve empati kurma gibi yontemlerle miisterinin psikolojik
tatminsizligini giderme ¢abalarini ifade ederken somut telafi ise indirim, iade, kupon,
hediye, ticretsiz hizmet sunma gibi miisteri tarafindan algilanan zararin karsilanmasi
i¢in kullanilan maddi tazminat tiirlerini ifade etmektedir (Miller vd., 2000; Kuo ve Wu,
2012; Ding ve Lii, 2016; Manu ve Sreejesh, 2020). Maddi ve maddi olmayan telafi
yontemleri de benzer sekilde tanimlanmustir (Lee vd., 2011; Fu vd., 2015; Lee, 2018).
Maddi telafiler genel olarak iiriin iadesi, indirim, hediye gibi maddi degeri olan
unsurlarla iligkilendirilirken maddi olmayan telafiler 6ziir, bilgilendirme, hizli cevap,
acik ve kolay hizmet hatas1 yonetim prosediirleri ile iliskilendirilmektedir (Lee vd.,
2011; Fu vd., 2015; Xu vd., 2016; Lee, 2018). Yiiksek ve diisiik maliyetli telafi ise
sunulan hizmet telafisinin isletmeye getirdigi maliyete gére kurgulanan bir siniflama
yontemidir (Hsieh ve Yeh, 2018). Oziir, aciklama ve empati gibi yontemler diisiik
maliyeti ifade ederken, iade, licretsiz hizmet sunumu gibi unsurlar yiiksek maliyeti
ifade etmektedir. Yapilan biitlin siniflandirmalarda 6ziir, agiklama, iade, kupon gibi
kullanilan temel telafi yontemlerinin benzer oldugu goriilmektedir (Miller vd., 2000;
Lee vd., 2011; Kuo ve Wu, 2012; Fu vd., 2015; Ding ve Lii, 2016; Xu vd., 2016; Lee,
2018; Hsieh ve Yeh, 2018; Manu ve Sreejesh, 2020; Xing vd., 2022). Tablo 2.3’te
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ilgili caligmalardan derlenen ve isletmeler tarafindan hizmet hatalar1 karsisinda siklikla

kullanilan telafi yontemlerine yer verilmistir.

Telafi Yontemi

Tanim

Kaynak

Oziir Dileme

Olusan olumsuz durum karsisinda pismanlik ve
iizlintii bildirmek.

(Liao, 2007)

Nezaket Kibar ve saygili davranmak. (Liao, 2007)
PR, Miisteriye yasadigi hizmet hatasini anlatmasi i¢in  (Nguyen ve McColl,
Miisteriyi Dinlemek firsat vermek. 2003)

Empati Kurmak

Miisterinin i¢inde bulundugu durumu dikkate
alarak davranmak.

(Tax vd., 1998)

(Lewis ve McCann,

Aciklama Yapmak Hataya iliskin bilgilendirme yapmak 2004)
Sorumlulugu Olusan olumsuz sonuglarin sorumlulugunu
Ustlenmek iistlenmek. (Wang vd., 2009)
Kolaylastirma Miisteri sikdyet yonetimine iligkin prosediirlerin (Davidow, 2003b)
kolay ve hizli olmasi.
. Farkli hizmet hatalarina iliskin uygun olan farkli  (Sparks ve McColl,
Esneklik - .
coziimler iiretmek. 2001)

Caba Sarf etmek

Problemin ¢6ziilmesi i¢in sarf edilen efor.

(Mostafa vd., 2014)

Baslatma

Miisteri sikdyet etmeden telafi siirecinin isletme
tarafindan baslatilmasi.

(Xu, Roger vd., 2014)

Takip

Telafi sonrasinda miisteriye problemin tatmin
edici sekilde ¢oziiliip ¢oziilmedigini sormak.

(Mostafa vd., 2014)

Telafi Siiresi

Hizmet hatasinin tespit edilmesi ile ¢oziilmesi
arasinda gecen siire.

(Hogreve vd., 2017)

Personel Giiclendirme lerpet hatasinin ¢6ziimiine iligkin personele (Boshoff ve Leong
yetki verme. 1998)
Miisteri Katilimi Te.laﬁm.n olusturulma siirecine miisterinin dahil (Roggeveen vd., 2012)
edilmesi.
Yeni Uriin Vermek Uriinii yenisi ile degistirmek. é%(l)z;hk ve Gelbrich,
Yeniden Hizmet Hizmeti veniden sunmak (Roschk ve Gelbrich,
Sunmak et yemden sunmax. 2014)
. Para iadesi veya indirim gibi maddi unsurlario ~ (Roschk ve Gelbrich,
Aninda Tazminat .
an miisteriye sunmak. 2014)
Gecikmeli Tazminat Kupon ve aligveris ¢eki gibi mu§ter1n1n daha (Roschk ve Gelbrich,
sonra kullanimina sunulan tazminatlar. 2014)

Tablo 2.3. Telafi Sirecinde Kullanilan Yontemler
Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Tablo 2.3’te verilen telafi yontemlerini olumlu personel davranislar, orgiitsel telafi
prosediirleri ve tazminat olmak tizere ii¢ baglikta toplamak miimkiindiir (Vaerenberg
vd., 2019). Oziir, nezaket, sorumlulugu iistlenmek, empati kurmak, caba sarf etmek,
miisteriyi dinlemek olumlu personel davranislarina, baslatma, esneklik, telafi siirecine
miisterinin  katilimi, personel giliclendirme ve telafi siiresi Orgiitsel telafi
prosediirlerine, iiriin/hizmetin yenisi ile degistirilmesi, aninda ve gecikmeli tazminat

ise maddi tazminatlara 6rnek olarak verilebilir. Telafi yontemlerinin maddi olmayan
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telafiler ve maddi telafiler olarak siniflandirilmasida miimkiindiir. Oziir dileme,
nezaket gosterme, miisteriyi dinleme, empati kurma, agiklama yapma, sorumlulugu
iistlenme, sikayet yonetim siirecini kolaylastirma, esneklik, ¢aba sarf etme, telafiyi
baslatma, takip etme, telafi siiresi, personel giiclendirme ve miisteri katilimi maddi
olmayan telafi yontemleri arasinda gosterilmektedir. Uriinii yenisiyle degistirmek,
hizmeti yeniden sunmak, para iadesi veya indirim gibi aninda tazminat ile kupon ve
aligveris ¢eki gibi gecikmeli tazminatlar ise maddi telafi yOntemleri arasinda

gosterilmektedir.
2.3.3. Maddi Olmayan Telafi Yontemleri

Miisteriler yasanan hizmet hatasindan dolay1 sikayette bulunduklarinda isletmenin
onlar1 anlamasini ve uygun bir tavirla hatay1 telafi etmesini beklerler (Zeithaml vd.,
2006; Mostafa vd., 2014). Telafi siirecinde miisteri ile iletisim kuran personellerin
sergilemis oldugu davraniglar miisteri algilar1 lizerinde oldukea etkilidir (Sparks ve
McColl, 2001). Bu baglamda o6ziir dilemek, sorumlulugu iistlenmek, miisteriyi
dinlemek, empati kurmak, nezaket gostermek, hataya iliskin agiklama yapmak ve
¢Ozlim icin ¢aba sarf etmek hizmet telafi siirecinde sergilenen ve telafi sonras1 miisteri
memnuniyeti iizerinde olumlu etkiye sahip personel davraniglart arasinda
gosterilmektedir (Boshoff ve Leong 1998; Sparks ve McColl, 2001; Nguyen ve
McColl, 2003; Davidow, 2003b; Lewis ve McCann, 2004; Liao, 2007; Wang vd.,
2009; Mostafa vd., 2014; Roschk ve Gelbrich, 2014; Vaerenberg vd., 2019).

Telafi yontemleri miisterinin sosyal kaybini onlemek agisindan 6ziir ve duyulan
liziintiiniin bildirilmesi gibi somut olmayan psikolojik unsurlar1 da icermektedir (Liao,
2007). Hizmet hatasi neticesinde isletmenin 6ziir dilemesi en sik Onerilen telafi
yontemlerinden birisidir (Davidow, 2003b; Wang vd., 2009; Vaerenberg vd., 2019).
Isletme tarafindan sunulan 6ziir, isletmenin miisteri sorununu kabul ederek yasanan
hizmet hatasindan dolayr duydugu iiziintlinlin ifadesidir (Davidow, 2003b; Liao,
2007). Isletmenin 6ziir dilemesi hataya iliskin sorumlulugu kabul ederek hatay1 ¢ézme
konusunda istekli oldugunun gostergesidir (Zemke ve Bell, 1990; Mostafa vd., 2014).
Ayrica isletme tarafindan sunulan 6ziir hata neticesinde miisteride ortaya ¢ikan sinir
ve 0tke duygularin1 da azaltmaktadir (Nguyen ve McColl, 2003). Dolayisiyla, 6ziir
dilemek hizmet hatas1 sonrasinda miisteri duygularini diizenlemek agisindan telafi

siirecine dnemli katki1 da bulunur (Roschk ve Gelbrich, 2014). Calismalar hizmet hatasi
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sonrasinda sunulan Ozriin telafi sonrasi memnuniyet ilizerinde de etkili oldugunu
gostermektedir (Boshoff ve Leong 1998; Tax vd., 1998; Smith vd., 1999; Liao, 2007;
Mostafa vd., 2014; Manika vd., 2015; Abney vd., 2017). Isletme sunmus oldugu 6ziirle
birlikte nezaketen de olsa hataya iligkin sorumlulugu da tistlenmis olur (Zemke ve Bell,
1990; Mostafa vd., 2014). Sorumlulugun {iistlenilmesi miisterilerin duygularinda ve

davranigsal niyetlerinde etkili olmaktadir (Wang vd., 2009).

Hizmet hatasina maruz kalmis miisteri ile kurulan iletisimde gosterilen nezaket
miisteri alg1 ve tutumlarinda etkili olan 6nemli personel davraniglarindandir (Davidow,
2000; Karatepe ve Ekiz, 2004; Liao, 2007; Mostafa vd., 2014). Nezaket, personelin
hizmet telafi siirecinde takinmig oldugu kibar, yardimsever ve sabirli tutumu ifade
etmektedir (Liao, 2007). Sergilenen nezaket, sikayet siirecinde miisterinin yatismasini
saglarken (Tax vd., 1998; Mostafa vd., 2014) kaba bir tutum ise daha olumsuz
sonuclarin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir (Blodgett vd., 1997; Liao, 2007).
Nezaket miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan kritik bir unsurdur (Davidow,
2000; Karatepe ve Ekiz, 2004). Ayrica telafi siirecinde personel tarafindan gosterilen
ylksek diizeyde empati de miisteri memnuniyetini etkileyen O6nemli personel
davraniglar1 arasinda gosterilmektedir (Hocutt vd., 1997; Sparks ve McColl, 2001;
Mostafa vd., 2014).

Miisteriyi dinlemek, c¢alisanlarin miisteri tarafindan agiklanan olumsuz deneyimi
dinlemek igin sarf ettigi cabay1 ifade etmektedir (Vaerenberg vd., 2019). Isletme
miisteriyi dinleyerek yasanan hizmet hatasiyla ilgili bilgiler edinir (Nguyen ve McColl,
2003). Ayrica miisteriyi dinlemek isletmenin miisteriye ilgi gosterdigini ve
diistincelerini dile getirmek i¢in ona bir firsat sundugunu ifade etmektedir (Nguyen ve
McColl, 2003). Miisteri hizmet hatasina iliskin kendi diisiincelerini aktararak telafi
i¢in almacak kararda etkili olabilmektedir (Sparks ve McColl, 2001). Isletmenin
misteriyi dinlemeden ikna edici bir aciklama yapmasi, samimi bir dziir sunmasi ve
uygun bir ¢éziim liretmesi miimkiin degildir (Nguyen ve McColl, 2003). Telafi
siirecinde miisterinin fikrinin alinmamasi miisterilerde kontrol hissini azaltarak

memnuniyetsizlige neden olabilmektedir (Sparks ve McColl, 2001).

Aciklama yapmak yasanan hizmet hatasi ve hatanin neden kaynaklandigina iliskin
miisteriye bilgi aktarilmasini ifade etmektedir (Lewis ve McCann, 2004). Ac¢iklama

miisteriler tarafindan yasanan hizmet hatasini anlama ve hizmet siirecindeki kontrol
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hissini arttirma bakimindan 6nemli bir bilgi olarak algilanmaktadir (Liao, 2007;
Mostafa vd., 2014). Isletme tarafindan sunulan yeterli bir agiklama hata sonrasi
bozulan miisteri moralini diizeltebilir, olumsuz duygular1 ve memnuniyetsizligi
azaltabilir (Wang vd., 2009). Ilgili ¢alismalarda hizmet hatas1 sonrasinda sunulan
aciklamanin miisteri memnuniyeti (Karatepe ve Ekiz, 2004; Yavas vd., 2004; Liao,
2007), tekrar satin alma niyeti (Davidow, 2000; Yavas vd., 2004), olumlu yorum niyeti
(Davidow, 2003a) ve baghlik iizerinde etkili oldugu tespit edilmistir (Karatepe ve
Ekiz, 2004).

Caba sarf etmek, yasanan problemin ¢oziimii i¢in g¢alisan tarafindan sergilenen
Ozveriyi ifade etmektedir (Mostafa vd., 2014). Hizmet telafi siirecinde hizmet
hatasinin ¢6ziimiine iliskin personel tarafindan sarf edilen caba telafi sonrasi
memnuniyet (Mattila ve Patterson, 2004; Mostafa vd., 2014) ve miisteri baglihigi
tizerinde olusturdugu olumlu etkiden dolay1 hayati 6neme sahiptir (Karatepe ve Ekiz,
2004). Hizmet hatasini isletmeye bildirmek i¢in ¢aba ve zaman harcayan miisteri
hatanin diizeltilmesi icin isletme tarafindan da ¢aba sarf edilmesini beklemektedir
(McColl ve Sparks, 2003; Liao, 2007). Isletme, problemin ¢dziimii igin sarf ettigi caba
ile miisterinin kaybimna esit bir kazanim saglamaya calismaktadir (Levesque ve
McDougall, 2000). Coziime iliskin sarf edilen ¢aba da miisteri memnuniyetini ve
hizmet algisin1 olumlu yonde etkileyerek davranigsal niyetler iizerinde -etkili
olmaktadir (Bitner vd., 1990; Mostafa vd., 2014). Personelin problemi ¢6zme becerisi
miisteri memnuniyeti ve hizmet kalite algis1 lizerinde etkili olurken (Bitner vd., 1990)
problemin ¢oziimiinde yetersiz kalmasi ise miisterinin umdugu kazanimi elde
edememesine neden olarak isletmenin uygulamis oldugu hizmet telafi yontemlerinin
uygun bir ¢oziim iiretmek i¢in yeterli olmadigini ve hizmet telafisi i¢in personelle
kurulan iletisimin zaman kayb1 oldugunu diisiinmesine neden olmaktadir (Liao, 2007).
Cozlim igin isletme tarafindan yeterli ¢abanin sarf edilmemesi miisterinin kendisine
adil davranilmadigini diistinmesine neden olarak miisteri memnuniyetsizligini

arttirmaktadir (Maxham ve Netemeyer, 2002; Mostafa vd., 2014).

Telafi slirecinin baslatilmasi, takip edilmesi, hizmet hatasina iliskin sikayet yonetim
siirecinin  kolaylagtirilmasi, telafi silirecine miisterinin katiliminin saglanmasi,
belirlenen telafi yontemlerinde miisteri beklentilerine ve yasanan hataya gore esneklik

saglanmasi, personel giiclendirme ve telafi siiresi maddi olmayan orgiitsel telafi
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prosediirleri altinda incelenebilmektedir (Boshoff ve Leong, 1998; Sparks ve McColl,
2001; Davidow, 2003b; Roggeveen vd., 2012; Mostafa vd., 2014; Xu, Roger vd.,
2014; Hogreve vd., 2017; Vaerenberg vd., 2019).

Baslatma hizmet hatasinin miisteri sikayetine doniismeden Once proaktif bir sekilde
tespit edilerek ¢oziilmesine iliskin isletme tarafindan uygulanan telafi yontemidir (Xu,
Roger vd., 2014). Isletmenin ¢6ziim sunmas1 veya miisterinin ¢dziim talep etmesi yolu
ile telafi siireci baslatilmaktadir. ilgili ¢alismalar telafi siirecinin isletme tarafindan
baglatilmasinin telafi sonrast davranigsal niyetler {izerinde etkili oldugunu

gostermektedir (Migacz, 2018).

Takip, uygulanan telafi yontemi ile miisterinin yasamis oldugu sorunun beklentilerine
uygun bir sekilde ¢oziiliip ¢oziilmediginin kontrol edilmesidir (Zemke ve Bel., 2000;
Mostafa vd., 2014). Sunulan telafinin miisteri beklentilerini karsilamamasi ya da
basarili olamamasi durumunda ikinci bir telafi siirecinin baslatilmasi dnerilmektedir
(Vaerenberg vd., 2019). Problemin takibi, yasanan hizmet hatasina iligkin telafi
stirecinde etkili bir ¢6ziim sunulan miisterilerin davranigsal niyetleri {izerinde olumlu
etki olusturur (Mostafa vd., 2014). Telafi siirecinin takip edilmesi ayn1 zamanda etkili
bir sikayet yonetim siirecinin ayrilmaz bir pargasidir (Bell ve Zemke, 1987; Mostafa
vd., 2014). Kolaylagtirma ise sikdyet yonetim silirecinin miisteriler acisindan daha
kolay bir hale gelmesi i¢in uygulanan prosediirleri ve kullanilan araglari ifade
etmektedir (Davidow, 2000; Davidow, 2003b; Davidow, 2015). Hizmet hatasina
maruz kalan miisteriler sikdyet siireglerinin fazla ¢aba ve zaman gerektirmesinden
dolay1 geri donmemek iizere sessizce isletmeden ayrilabilmektedir (Kotler vd., 2010;
Li vd., 2019). Bu duruma bagli olarak yasanan miisteri kaybinin 6nlenmesi agisindan
hizmet hatalar ve telafi yontemleri literatiiriinde miisterilerin yagamis olduklar1 hizmet
hatasina iligkin sikayet siireclerinin kolaylastirilmasi 6nerilmektedir (Zemke ve Bell,
2000). Kolaylastirilan sikdyet yonetim siireci ile hizmet hatasina maruz kalan
miisterilerin tekrar kazanilmasi miimkiin goriilmektedir (Kozub vd., 2014; Lee, 2018).
Sikayet yonetim siireci miisteri iliskilerinin yonetilmesi agisindan kritik 6neme sahiptir
(Berry ve Parasuraman 1991; Tax vd., 1998). Sikayet yonetim siirecinin
kolaylastirilmasi miisteri memnuniyeti lizerinde de etkilidir (Karatepe ve Ekiz, 2004;

Mostafa vd., 2014).
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Miisteri katilimi, hizmet hatasi neticesinde olusturulan telafi yonteminin belirlenmesi
stirecine migsterinin katiliminin saglanmasidir (Roggeveen vd., 2012). Telafi
yonteminin belirlenmesine miisterinin katiliminin saglanmasi ile yasanan hizmet
hatasina ve miisteri beklentilerine uygun ¢éziimler {iretmeyi ifade eden (Sparks ve
McColl, 2001) esneklikte saglanmis olur. Miisteri katilimi sunulan telafinin miisteri
diisiincelerine uygun olarak olusturulmasini saglar ve miisterinin telafi siirecindeki
kontrol duygusunu arttirarak ek tazminat talep etme istegini de azaltir (Vaerenberg vd.,
2019). Misteri ile birlikte olusturulan telafi yontemi daha yiiksek diizeyde miisteri
memnuniyeti saglar (Xu, Roger vd., 2014).

Telafi siiresi, miisteri sikayeti ile telafinin uygulanmasi arasinda gegen zamani ifade
etmektedir (Hogreve vd., 2017). Telafi stirecinde hizl1 sonug iiretilmesi miisteri algilar
acisindan onemlidir (Parasuraman vd., 1985; Smith vd., 1999). Miisteriler hizmet
hatas1 neticesinde telafinin olusturulmasi i¢in isletmelerin biraz zamana ihtiyaci
oldugunu disiiniirler fakat bu zamanin ¢ok uzamasi durumu miisterilerde olumsuz
davraniglara neden olabilir (Davidow, 2003a). Hizmet telafileri literatiiriinde sunulan
hizl1 ¢6ziimiin miisteri memnuniyeti (Bitner vd., 1990; Liao, 2007) satin alma niyeti
(Yavas vd., 2004; Mostafa vd., 2014) ve olumlu yorum niyeti (Davidow, 2000)

tizerinde etkili oldugu belirtilmektedir.

Miisteriler yagamis olduklar1 hizmet hatasi neticesinde personelle etkilesime gecmekte
ve kendisine ¢oziim sunulmasini beklemektedir (Sparks ve McColl, 2001). Fakat
¢Oziim icin yetkiye sahip olmayan personeller iistlerine danigsarak ¢éziim siirecinin
uzamasina ve bdylece miisterilerde olumsuz duygularin gelismesine neden olmaktadir
(Davidow, 2003b). Orgiitsel davranis literatiiriinde personellerin problem ¢oziim
sirecine aktif olarak katilimlarinin 6énemine vurgu yapilmaktadir (Boshoff ve Leong,
1998). Bu baglamda, personel giiglendirme yontemi ile personele hizmet hatalarinin
¢Oziimiine iliskin yetkinin verilmesi hizmet hatasina maruz kalan miisteriye daha hizli
coziimler {iretilebilmesi agisindan Onemlidir (Sparks ve McColl, 2001). Personel
gliclendirme kars1 karsiya kaliman her durumda gerekli goriilmese de ozellikle
ongoriilemeyen durumlarda uygun ve hizli ¢oziimler sunulmasina katki saglayan

onemli bir strateji olarak goriilmektedir (Boshoff ve Leong 1998).
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2.3.4. Maddi Telafi Yontemleri

Bazi durumlarda sunulan 0ziir ve gosterilen nezaket gibi maddi olmayan telafi
yontemleri etkili bir ¢oziim igin yetersiz kalmakta ve miisteriler maruz kaldiklar1 hata
neticesinde olusan maddi kayiplarinin da karsilanmasini beklemektedir (Boshoff ve
Leong 1998). Bu tiir durumlarda isletmeler tarafindan siklikla kullanilan iiriin veya
hizmetin yenisi ile degistirilmesi, para iadesi ve indirim gibi yontemler gecikmeli ve
aninda uygulanan maddi tazminatlar bashigir altinda ele alinmaktadir (Roschk ve

Gelbrich, 2014; Vaerenberg vd., 2019).

Yeni iirlin veya hizmetin sunulmasi ilk basta sunulan {iriin veya hizmetin miisteriyi
tatmin etmemesi sonucunda {irlin veya hizmetin yenisi ile degistirilmesini ifade
etmektedir. Roschk ve Gelbrich (2014) kétii {iriin veya hizmetin yeniden sunularak
miisterinin maddi kaybinin karsilanmasi gerektigini belirtmektedir. Bunun disinda
hizmet hatasinin olustugu durumlarda para iadesi ya da indirim gibi miisteri zararinin
aninda karsilanmasim igeren telafi yontemleri de kullanilmaktadir. Isletmeler bazi
durumlarda hizmet hatasi neticesinde ortaya ¢ikan zararin aninda karsilanmasindan
ziyade miisterinin sonraki alisverislerinde kullanabilecegi aligveris ¢eki veya kupon
sunarak gecikmeli tazminat yontemini de tercih edebilmektedir (Vaerenberg vd.,
2019). Hizmet hatasi neticesinde sunulan maddi tazminatlarin miisteri memnuniyeti
ve tekrar satin alma niyeti iizerinde etkili oldugu bilinmektedir (Yavas vd., 2004;
Mostafa vd., 2014). Buna karsin miisterilerin sadece %5°1 hizmet hatasinin ilk defa
yasanmasi durumunda maddi tazminatlara 6nem verirken ikinci kez hizmet hatasina
maruz kalindiginda bu oran %76’ya ¢ikmaktadir (Johnston ve Fern, 1999; Mostafa
vd., 2014). Ayrica Maxham ve Netemeyer (2002) miisterinin ikinci kez ayn1 hizmet
hatasina maruz kalmasi durumunda daha iyi bir telafi yontemi uygulansa dahi miisteri
memnuniyetinin ilk hata karsisinda sunulan telafiden daha diisiikk olacagini

belirtmektedir.

Hizmet telafi yontemlerini konu alan caligmalarda genel olarak hangi yontemlerin
etkili bir telafi olusturmak i¢in kullanilabilecegi tartisilmaktadir (Boshoff ve Leong
1998; Sparks ve McColl, 2001; Yavas vd., 2004; Mostafa vd., 2014; Hogreve vd.,
2017). Bir¢ok yazar 6ziir dileme, tazminat, telafi hizi, agiklama gibi 5-6 farkl: telafi
yonteminin bir arada kullanilabilecegini belirtmektedir (Bell ve Zemke, 1987; Smith
vd., 1999; Davidow, 2000; Gelbrich ve Roschk, 2011). Onerilen telafi yontemlerinin
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telafi sonras1 davranigsal niyetler iizerindeki etkisi duruma gore farklilik gosterse de
bu yontemlerin listelenmesi alternatiflerin bilinmesi bakimindan yoneticilere fayda
saglamaktadir (Mostafa vd., 2014). Fakat hangi durumlarda hangi yontemlerin daha
etkili oldugunun belirlenmesi de 6nemli bir konudur. McDougall ve Levesque (1998)
sunulan telafi yonteminin ancak miisterinin yasadig1 kayip ile esit olmas1 durumunda
olumlu sonuglar dogurabileceginden bahsetmektedir. Farkli tiirdeki hizmet hatalar
miisterilerin farkli oranda kayip yasamasina neden olmaktadir (Gelbrich ve Roschk,
2011). Dolayisiyla, hizmet telafisi beklentileri de farklilasmaktadir (Smith vd., 1999).
Sonug olarak, yaganan biitlin hizmet hatalarina kars1 sunulabilecek tek bir etkili telafi
yontemi bulunmamaktadir (Cheng vd., 2019; Vaerenberg vd., 2019). Ornegin Liao
(2007) yiiksek diizeyli hatalarda sadece agiklama yapmanin yeterli olmadiginmi fakat
diisiik diizeyli hatalarda agiklama yapmanin yeterli olabilecegini belirtmektedir.
Ayrica, isletme telafi yontemini belirlerken mevcut kaynaklarini ve telafinin
maliyetini de hesaba katarak karar vermelidir (Hsieh ve Yeh, 2018). Aksi durumda

stirdiiriilebilir bir telafi yonetiminin gelistirilmesi imkansiz hale gelebilir.

Zemke ve Bell (2000) etkili bir telafi yonteminin olusturulmasi i¢in iki unsurun dikkate
alinmasi gerektigini belirtmektedir. Bunlardan ilki sunulan ¢6ziimiin kendisi digeri ise
bu ¢oziimiin nasil sunuldugudur. Ciinkii miisteriler sunulan telafinin etkinligini
degerlendirirken hem telafi siirecine hem de telafi siirecinin ¢iktilarina
odaklanmaktadir (Sparks ve McColl, 2001). Dolayisiyla, sunulabilecek en iyi telafi
yonteminin hem maddi hem de maddi olmayan yontemlerin birlesiminden olustugu

sOylenebilir (Jeong ve Lee, 2017; Lee, 2018).
2.4. Hizmet Telafilerinin Sonuclari

Isletmeler tarafindan uygulanan hizmet telafilerinin temel amaci, hizmet hatas
neticesinde olugmas1 muhtemel olumsuz sonuglarin (Hoffman ve Chung, 1999; Miller
vd., 2000; Mattila, 2001; Lee vd., 2011; Tsao vd., 2015; Jeong ve Lee, 2017; Lin vd.,
2018; Kog, 2019) olumsuz etkilerini yoneterek miisteri memnuniyeti, giiven ve
baghlik gibi isletmeye fayda saglayacak olumlu sonuglara doniistirmek oldugu
sOylenebilir (Miller vd., 2000; Wang vd., 2011; Lee, 2018; Cheng vd., 2019; Sreejesh
vd., 2019; Jin, 2019; Manu ve Sreejesh, 2020). Konaklama isletmelerinde hizmet
hatalar1 ka¢inilmaz bir durum olarak goriilmektedir (Zeithaml vd., 1985; Goodwin ve

Ross, 1992; Levesque ve McDougall, 2000; Zhao vd., 2014; Kog, 2017; Jin vd., 2019;
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Sreejesh vd., 2019; Kog, 2019). Alinan 6nlemler ya da verilen egitimler ne kadar siki
ve yogun olursa olsun kusursuz bir hizmet sunumu miimkiin goriilmemektedir (Fu,
2003; Murphy vd., 2015; Migacz 2018). Bu baglamda hizmet hatalari, uygulanan etkili
telafi yontemleri ile miisteri memnuniyetinin tekrar saglanabilecegi ikinci bir sansi
ifade etmektedir (Kozub vd., 2014; Migacz, 2018). 1lgili calismalarda (Andreassen,
2000; Holloway ve Beatty, 2003; Kuo ve Wu, 2012; Lee, 2018; Liu, Jayawardhena
vd., 2019; Cheng vd., 2019) telafi 6ncesi ve telafi sonrasi olmak tizere iki ayr1 miisteri
memnuniyetinden bahsedilmektedir. Hizmet hatas1 sonucunda ortaya ¢ikan miisteri
memnuniyetsizligi uygulanan etkili bir telafi yontemi ile yerini memnuniyete
birakabilmektedir (Wang vd., 2011; Ding ve Lii, 2016; Lee, 2018; Cheng vd., 2019).
Dolayisiyla konaklama isletmeleri acisindan kagmilmaz olan hizmet hatalardir
(Goodwin ve Ross, 1992; Levesque ve McDougall, 2000; Sreejesh vd., 2019)
gelistirilen etkili telafi yontemleri ile miisteri memnuniyetsizliginden kacginilmasi

miimkiindiir (Kozub vd., 2014; Lee, 2018; Kog, 2019; Vaerenberg vd., 2019).

Ilgili ¢alismalar sunulan hizmetin miisteri beklentilerini karsilamamasi durumunda
uygulanan hizmet telafi yontemlerinin, miisteri memnuniyetsizligi (Kelley vd., 1993;
Lewis ve McCann, 2004; Wen ve Chi, 2013; Wang vd., 2014), olumsuz duygular
(Balaji vd., 2017; Hur ve Jang, 2019), miisteri giiveni ve bagliliginda azalma (Boshoff,
1997; Hoffman ve Chung, 1999), miisteri kayb1 (Keaveney, 1995; Miller vd., 2000),
tedarik¢i degistirme (Keaveney, 1995; Kim vd., 2012), isletme hakkinda olumsuz
yorum paylasma (Bailey, 1994; Mattila, 2001; Lin vd., 2018), gelir kayb1 (Zemke ve
Bell, 2000; Lewis ve McCann, 2004), calisan moral ve performansinda diisiis (Bitner
vd., 1994; Lee vd., 2013), miisteri intikam1 (Gregoire vd., 2009; Hur ve Jang, 2019)
ve lclincl taraflara sikayet (Blodgett vd., 1997; Huppertz ve Mower, 2003) gibi
isletmelerin yasamlarima devam edebilmeleri iizerinde tehdit olusturan hizmet
hatalarinin olumsuz sonuglarini (Kog, 2019) giiven, memnuniyet, baglilik ve isletme
hakkinda olumlu yorum paylagsma gibi olumlu sonuglara doniistlirdiigiini
gostermektedir (Bitner vd., 1990; Tax vd., 1998; Smith vd., 1999; Holloway vd., 2009;
Gelbrich ve Roschk 2011; Xu vd., 2016; Hsieh ve Yeh, 2018; Bacile vd., 2018; Cheng
vd., 2019; Manu ve Sreejesh, 2020). Baz1 yazarlar (Zhao vd., 2014; Migacz, 2018;
Hsieh ve Yeh, 2018; Kog, 2019; Manu ve Sreejesh, 2020) isletmelerin yasanan hizmet
hatalar1 karsisinda etkili telafi yontemleri gelistirmelerini yasamlarina devam

edebilmeleri bakimindan bir zorunluluk olarak gérmektedir.
32



2.4.1. Hizmet Telafilerinde Faydalanilan Teorik Cerceveler

lgili caligmalarda, adalet teorisi (Blodgett vd., 1997; Tax vd., 1998; Smith vd., 1999;
Maxham ve Netemeyer, 2002; Rojas vd., 2015; Tsao, 2018), beklenti uyusmazligi
teorisi (Boshoff, 1999; McCollough vd., 2000; Harris vd., 2006; Chen vd., 2018; Das
vd., 2019) ve nedensel atfetme teorisi (Weiner, 2000; Swanson ve Kelley, 2001; Lin
vd., 2018; Vakeel vd., 2018) telafi sonras1 miisteri algilarinin 6l¢iilmesi ve satin alma
sonras1 davranislarin degerlendirilmesi i¢in siklikla kullanilmaktadir. Birden fazla
teoriden faydalanarak teorik altyapi olusturan ¢alismalarla da karsilasmak miimkiindiir
(Oliver ve Burke, 1999; Gelbrich ve Roschk, 2011; Sugathan vd., 2018; Das vd.,
2019).

Tax ve digerleri (1998) miisterilerin hizmet telafi siirecini ¢iktilar, siire¢ ve personelle
kurulan iletisim tlizerinden degerlendirdigini belirtmektedir. Adalet teorisinde de bu
unsurlarla iliskilendirilen dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel adalet
olmak iizere ii¢ farkli adalet tiirii izerinden adalet algilar1 6l¢tilmektedir (Blodgett vd.,
1997; Lewis ve McCann, 2004; Wang vd., 2011; Jeong ve Lee, 2017; Tsao, 2018;
Manu ve Seejesh, 2020). Dagitimsal adalet telafi siirecine iliskin ¢iktilara, prosediirel
adalet telafi slirecinde uygulanan prosediirlere, etkilesimsel adalet ise personel ¢alisan
arasindaki iletisime odaklanmaktadir (Blodgett vd., 1997). Dagitimsal adalet, indirim,
iade ve kupon gibi maddi telafilerle iliskilendirilirken (Lewis ve McCann, 2004; Liu,
Jayawardhena vd., 2019), prosediirel adalet hizmet telafi slirecinde hizli cevap verme
gibi isletme prosediirlerini (Blodgett vd., 1997), etkilesimsel adalet ise hizmet telafi
stirecinde empati, hosgorii gibi miisteriye nasil davranildigini ifade etmektedir (Tax
vd., 1998; Ding ve Lii, 2016). Liu, Jayawardhena ve digerleri (2019) hizmet telafi
siirecini, hizmet alim siirecinde hatalarla karsilasarak memnuniyetsizlik yasayan
miisterilere adalet dagitiminin gergeklestirildigi siire¢ olarak tanimlamaktadir. Telafi
adaleti, miisterinin hizmet hatasina iligkin sikayetinin isletme tarafindan ne kadar adil
bir sekilde ele alindigini degerlendirmesidir (Wang vd., 2011). Miisteriler telafi
siirecinin basarisin1 adalet algilar1 iizerinden degerlendirirken algilamis olduklar
adalette memnuniyet, baglilik ve olumlu yorum paylasma gibi davranissal niyetleri
tizerinde etkili olmaktadir (Tax vd., 1998; Smith vd., 1999; Gelbrich ve Roschk, 2011;
Bacile vd., 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019). Bu ¢alismada da telafi sonras1 miisteri

algilarinin 6l¢iilmesi ve davranigsal niyetlerin degerlendirilmesi i¢in adalet teorisinin
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sunmus oldugu kavramsal altyapidan faydalanilmistir. Dolayisiyla, adalet teorisi ayr1

bir baslik altinda detayl olarak aktarilmstir.

Vaerenbergh ve digerleri (2019) beklenti uyusmazligi teorisinin hizmet telafilerinin
kompleks yapisini biitiiniiyle ele almakta yetersiz kaldigini iddia etse de telafi sonrasi
miusteri algilarmin  ve davramigsal niyetlerin  degerlendirilmesinde  beklenti
uyusmazlig1 teorisinden siklikla faydalanildigi goriilmektedir (Boshoff, 1999;
McCollough vd., 2000; Harris vd., 2006; Chen vd., 2018; Das vd., 2019). Beklenti
uyusmazligi teorisi miisteri memnuniyeti ile ilgili ¢alismalarda en sik kullanilan
teorilerin baginda gelmektedir (Oliver, 1977; Kog, 2017; Migacz, 2018). Beklenti
teorisine gore miisteri memnuniyeti, miisterinin beklentileri ile satin alma sonrasinda
elde ettigi (gerceklesen) kazanimlar1 degerlendirmesinin bir sonucudur (Oliver, 1993;
Kog, 2017). Miisterinin aldig1 hizmetin beklentisine esit veya beklentisinin iizerinde
olmast durumunda memnuniyet olusurken, beklentisinin altinda kalmas1 durumunda
memnuniyetsizlik olugsmaktadir (Oliver, 1980; Hsieh ve Yeh, 2018). Sunulan hizmetin
beklentileri agsmast durumunda olumlu yonde uyusmazlik olusurken beklentilerin
altinda kalmas1 durumu olumsuz yonde uyusmazliga neden olmaktadir (Oliver, 1980;
Harris vd., 2006). Miisterinin beklentileri ile sunulan hizmet arasinda gergeklesen
olumlu uyusmazligin daha yiiksek diizeyde memnuniyet olusturdugu bilinmektedir

(McCollough vd., 2000; Migacz, 2018).

Hizmet telafileri literatiiriinde (Boshoft, 1999; McCollough vd., 2000; Harris vd.,
2006; Chen vd., 2018; Das vd., 2019) beklenti uyusmazlig1 teorisi, hizmet hatasi
neticesinde miisterilerde olusan telafi beklentisi ile sunulan telafi sonrasinda olusan
miisteri algilarmin karsilagtirllmasini ifade etmektedir. Miisterilerde, karsi karsiya
kaldiklar1 hizmet hatas1 neticesinde telafiye iligskin bir beklenti olusmaktadir (Zemke
ve Bell, 2000; Fu, 2003). Migacz (2018) miisterilerde olusan beklentilerin; tolere
edilebilir beklenti, ideal beklenti ve arzulanan beklenti olmak tizere farkli tiirleri
oldugunu ifade etmektedir. Zeithaml ve digerleri (1993) ise yasanan hizmet hatalarinin
gecici olarak miisteri beklentilerini arttirarak kabul edilebilir ve arzulanan beklentiler
arasinda kalan tolerans araligini daralttigini belirtmektedir. Bu durum telafi sonrasi
miisteri memnuniyetinin saglanmasi tizerinde gii¢liik olusturmaktadir (Migacz, 2018).
Manu ve Sreejesh (2020) miisterilerin yasadiklart soruna karsin uygun bir ¢6ziim

beklemekte oldugunu ve telafi cabalarinin ancak miisteri beklentilerini karsiladiginda
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basarili olabilecegini belirtmektedir. Harris ve digerleri (2006) beklenti uyusmazligi
teorisini kullanarak uygulanan telafi yonteminin memnuniyet tiizerine etkisini
incelemistir. Chen ve digerleri de (2018) benzer sekilde uygulanan telafi yonteminin
memnuniyet, tekrar satin alma ve olumlu yorum paylasma niyeti tizerindeki etkisini
beklenti uyusmazIligi teorisini kullanarak teyit etmistir. Sonug olarak, ilgili ¢aligmalar
sunulan hizmet telafisinin miisterilerin hizmet alim siirecini yeniden degerlendirmesini
sagladigin1 ve bu degerlendirme sonucunda beklentilerinin karsilandigi kanaatine
vardiklarinda memnun olurken karsilanmadigin1  diistindiiklerinde ikinci bir

memnuniyetsizlik yasadigini gostermektedir (McCollough vd., 2000; Migacz, 2018).

Hizmet telafileri literatiiriinde (Weiner, 2000; Swanson ve Kelley, 2001; Lin vd., 2018;
Vakeel vd., 2018) telafi sonras1 miisteri alg1 ve davranislarini degerlendirmek ig¢in
siklikla faydalanilan bir diger kavramsal ¢cerceve de nedensel atfetme teorisi tarafindan
saglanmaktadir. Nedensel atfetme teorisine gore insanlar bir durumla
karsilastiklarinda bu durumun neden ortaya c¢iktifina dair ¢ikarimlarda bulunurlar
(Weiner, 1985). Hizmet hatalar1 literatiiriinde de benzer sekilde miisterilerin maruz
kaldiklar1 hizmet hatalarina iligkin ¢ikarimlarda bulunduklari belirtilmektedir (Harris
vd., 2006; Manu ve Sreejesh, 2020). Weiner (1986) insanlarin durumun kaynagina dair
yaptiklar1 bu ¢ikarimlart {i¢ boyutlu olarak degerlendirdigini ifade etmektedir. Bu
boyutlar kontrol edilebilirlik, siireklilik ve mahaldir. Kontrol edilebilirlik yasanan
hizmet hatasi iizerinde isletmenin kontrol giicii olup olmadigina dair miisterinin
inancimi ifade etmektedir (Kog, 2015; Harris vd., 2006). Miisteriler bu asamada
isletmenin hizmet hatasinin olusmamasi igin yeterli ¢aba sarf edip etmedigini
degerlendirmektedir (Weiner, 2000; Kog, 2015). Siireklilik miisterinin yasanan hizmet
hatasinin kalic1 olup olmadigina dair diisiincelerini ifade etmektedir (Kog, 2015; Lin
vd., 2018). Hatanin kalic1 bir sebepten dolay1 yasandiginin diisiiniilmesi ayni hatanin
tekrar olusabilecegine dair inanci da arttirmaktadir (Harris vd., 2006; Zhao vd., 2014;
Kog, 2019). Mahal ise miisterinin hata ile ilgili sorumlulugun kimden kaynaklandigina
dair diislincelerini ifade etmektedir (Harris vd., 2006; Manu ve Sreejesh, 2020).
Hatanin sorumlulugu genel olarak isletme, kontrol edilemeyen kosullar ve miisteri

olmak iizere ii¢ unsura yiiklenmektedir (Lewis ve McCann, 2004; Vakeel vd., 2018).

Miisteriler karsi karstya kaldiklari hizmet hatasinin isletme tarafindan kontrol

edilebilecegine inanirlarsa hatay1 isletmeye atfedecek ve daha olumsuz tepkiler
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sergileyecektir (Harris vd., 2006). Hatanin isletmenin kontrolii disinda olustuguna
inandiklarinda ise daha anlayish ve affedici olacaklardir (Maxham ve Netemeyer,
2002; Kog, 2015). Miisteriler hizmet hatasin1 kalici olarak simifladiklarinda
memnuniyetsizlik dereceleri artarken bir kereye mahsus gecici bir durum oldugunu
diisiindiiklerinde ise daha affedici olacaklardir (Kog, 2015). Miisteriler hatanin
kaynagina dair yaptiklari ¢ikarimda isletmenin sorumlu oldugunu disiiniirlerse
olumsuz tepkileri daha yogun olurken kendilerini sorumlu tuttuklarinda olumsuz
tepkileri azalmaktadir (Harris vd., 2006; Vakeel vd., 2018). Miisteriler 6z saygi
yanliliklart nedeni ile olumsuz bir durumla karsilagtiklarinda kendilerinden ziyade
isletmeyi su¢lama egilimindedirler (Boshoff ve Leong, 1998; Harris vd., 2006; Kog,
2015). Bu durumun 6niine ge¢mek i¢in Zeithaml ve Bitner (2003) miisterilerin hizmet
sunum siirecine kismen de olsa katiliminin saglanmasin1 onermektedir. Miisteri
katilim1 ile gerceklesen hizmet hatalarinda miisterilerin kendilerini suglama
egilimlerinin daha yiiksek oldugu bilinmektedir (Harris vd., 2006). Hizmet hatalarini
nedensel atfetme teorisi baglaminda ele alan ¢aligmalar genel olarak hizmet hatasinin
isletmenin kontrolii altinda gerceklesmesi ve siireklilik arz etmesi durumunda
misterilerin daha olumsuz tepkiler gelistirdigini gdstermektedir (Folkes, 1984; Nikbin
ve Hyun, 2017).

2.4.2. Basarih Telafilerin Muhtemel Sonuclari

Kullanilan teorik ¢erceve ne kadar farkli olursa olsun uygulanan basarili bir hizmet
telafisi sonrasinda ortaya ¢ikan olumlu sonuglar benzerlik gdstermektedir. ilgili
calismalarda telafi memnuniyeti (Chang, 2008; Singh ve Crisafulli, 2016; Jung ve
Seock, 2017; Manu ve Sreejesh, 2020), genel memnuniyet (Gelbrich ve Roschk, 2011;
Lin vd., 2011; Zhao vd., 2014; Xu vd., 2016; Chen vd., 2018; Cheng vd., 2019),
isletme hakkinda olumlu yorum paylasma (Parasuraman vd., 1985; Bitner vd., 1990,
Blodgett vd., 1997; Ding ve Lii, 2016; Liu, Jayawardhena vd., 2019), tekrar satin alma
(Andreassen, 2001; Gelbrich ve Roschk, 2011; Lin vd., 2011; Zhao vd., 2014; Ding
ve Lii, 2016; Cheng vd., 2019), baglilik (Murphy vd., 2015; Das vd., 2019; Manu ve
Sreejesh, 2020), giiven (Karande vd., 2007; Kim vd., 2009; Gelbrich ve Roschk, 2011;
La ve Choi, 2012; Bacile vd., 2018), miisteri ile iliskileri giiclendirme (Bitner vd.,
1990; Tax vd., 1998; Smith vd., 1999; Wen ve Chi, 2013; Park vd., 2014) olumlu
duygular gelistirme (Kuo ve Wu, 2012; Astuti ve Nagase, 2014; Nikbin vd., 2015),
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miisterinin igletmeyi affetmesi (Tsarenko ve Tojib, 2012; Hur ve Jang, 2019; Shin vd.,
2018), olumlu isletme imaj1 (Chen ve Chen, 2014; Chang vd., 2015; Migacz, 2018),
miisterilerin ek iirlin satin almasi (Zemke vd Bell, 2000; Lewis ve McCann, 2004) ve
karliligin artmas1 (Zemke ve Bell, 2000; Lewis ve McCann, 2004; Bujisic vd., 2014),
uygulanan basarili bir hizmet telafisinin olumlu sonuglar1 arasinda siklikla
gosterilmektedir. Ayrica uygulanan basarili bir telafinin isletme degistirme niyeti (Das
vd., 2019; Manu ve Sreejesh, 2020; Tsao, 2018), olumsuz yorum paylagsma niyeti
(Kelly vd., 1993; Blodgett vd., 1997; Lin vd., 2011), {icilincii taraflara sikayet niyeti
(Kelly vd., 1993; Blodgett vd., 1997; Kim vd., 2010; Rojas vd., 2015) ve olumsuz
duygular (Nguyen ve McColl, 2003; Kuo ve Wu, 2012; Lee, 2018) gibi hizmet hatas1
sonrasinda ortaya ¢ikan olumsuz durumlar azalttig1 goriilmektedir. Hizmet hatalar1 ve
telafi yontemlerinin isletme ¢alisanlar iizerindeki etkisini ele alan ¢alismalarda ise
basarili bir telafinin 6rgiitsel vatandaslik davranisi ve is tatmini iizerinde etkili oldugu
bdylece ¢alisan performansini arttirdigi da belirtilmektedir (Zhang vd., 2015; Manu ve
Sreejesh, 2020). Uygulanan basarili bir telafinin olas1 sonuglarindan bazilar ilgili

calismalardan derlenerek Tablo 2.4’°te aktarilmistir.

Beklenti uyusmazligi teorisine gore uygulanan telafinin telafi beklentisi ile
karsilastirilmast sonucunda ikinci memnuniyet olarak da anilan (Andreassen, 2000;
Holloway ve Beatty, 2003; Kuo ve Wu, 2012; Lee, 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019;
Cheng vd., 2019) telafi memnuniyeti olusmaktadir (Lee, 2018). Telafi memnuniyeti,
hizmet hatasi neticesinde uygulanan telafiye iliskin miisterilerin 6znel ve duygusal
degerlendirmelerinden olusan bir memnuniyet tiriidiir (Tsao, 2018). Uygulanan
basaril bir telafi yontemi neticesinde telafi memnuniyeti artmaktadir (Andreassen,

2000).

Bilis glincelleme teorisinde miisterilerin yasadiklari deneyimler neticesinde isletmeye
iligkin diislincelerinin siirekli olarak giincellendigi savunulmaktadir (Boulding vd.,
1993; Boulding vd., 1999). Dolayistyla isletme ile miisteri arasinda vuku bulan her
yeni etkilesim miisteri diislincelerinin degismesine neden olmaktadir. Hizmet hatalari
baglaminda ise karsilasilan hizmet hatas1 ve akabinde uygulanan telafi yontemi
miisterinin igletmeye iliskin diisiincelerinin degismesini saglamaktadir (Fu, 2003).
Bazi ¢aligmalarda (Fu, 2003; Migacz, 2018) bilis giincelleme siirecine vurgu yapilarak

telafi memnuniyeti ve genel memnuniyet olmak tizere iki farkli memnuniyet tiiriinden
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bahsedilmektedir. Miisteri karst karsiya kaldigi hizmet hatasi neticesinde

memnuniyetsizlik yasarken uygulanan telafiye iliskin memnuniyet diizeyi ayni

zamanda genel memnuniyet diizeyini de etkilemektedir (Fu, 2003).

Telafi Sonucu  Kullanilan Teori  Bulgu Kaynak
Telafi Beklenti Uyusmazligi Telg fi beklent1s1 1.1 ¢ algilanan telafi (Andreassen,
o . kalitesi arasindaki uyum telafi
Memnuniyeti Teorisi R 2000)
memnuniyetini etkiler.
Genel N Telafi sonrast algllana adal.et N (Cheng vd.,
. Adalet Teorisi boyutlart miisteri memnuniyetini
Memnuniyet . ; 2019)
etkilemektedir.
Telafi sonrasi algilanan adalet telafi  (Lju,
Olumlu Yorum Adalet Teorisi memnuniyeti lizerinden olumlu Jayawardhena
yorum niyetini etkiler. vd., 2019)
Telafi sonrasi algilanan adalet telafi
Tekrar Satin .. memnuniyet ve giiven iizerinden (Ding ve Lii,
Alma Adalet Teoris tekrar satin alma davranigim 2016)
etkilemektedir.
Telafi sonrasinda algilanan adalet
Baghhk Adalet Teorisi telafi memnuniyeti lizerinden (Tsao, 2018)
baglilig1 etkilemektedir.
.. .. Telafi sonrasinda algilanan adalet (Lopez ve Silva,
Gitven Fdalet TEIE] gliven duygusunu etkilemektedir. 2015)
.. CEre e Uygulanan telafi miisterilerin iligki ~ (Sciarelli vd.,
Miigteri THEEIIOri - kalitesi algisini etkilemektedir. 2017)
.. Telafi sonrasi algilanan adalet (Kuo ve Wu,
OlugfiiiDuygulafiidalet Talis! olumlu duyeulars etkilemektedir.  2012)
Degerlendirme Hizmet hatasini siirekli diigiinmek ve (Hur ve Jan
Affetme Teorisi (Appraisal diisinmekten vazgegmek affetme 2019) &
Theory) davranisini etkilemektedir.
; e Nedensel Atfetme Hatam'n kgptrgl ed.l.lebll.lrhgl Ve (Chang vd.,
Isletme Imaji . mabhaline iliskin miisteri ¢ikarimlari
Teorisi . L e 1 2015)
isletme imaji1 iizerinde etkilidir.
isletme Telafi sonras1 algilanan adalet telafi
Dse“i tirme Niveti Adalet Teorisi memnuniyeti {izerinden isletme (Tsao, 2018)
818 y degistirme niyetini etkilemektedir.
Olumsuz Yorum Nedensel Atfetme Musterlmn ha't.aya. ilikin ¢ikarimlars (Chang vd.,
o . - isletme imaj1 iizerinden olumsuz
Niyeti Teorisi Lo . 2015)
yorum niyetini etkilemektedir.
Uciincii N Telafi sonras algilanan e?tklleslmsel (Rojas vd.,
Taraflara Sikayet Adalet Teorisi ac.iale.t liglinct taraﬂar.a sikayet 2015)
niyetini etkilemektedir.
Olumsuz Adalet Teorisi Telafi sonras1 algilanan adalet (Kuo ve Wu,
Duygular olumsuz duygular etkilemektedir. 2012)

Tablo 2.4. Hizmet Telafi Yontemlerinin Sonuglari
Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Fu (2003) bilis giincelleme teorisi baglaminda otel igletmeleri iizerine gerceklestirdigi
bir aragtirmada miisterilerin dnceki genel memnuniyetleri ile hizmet hatasi sonrasinda
uygulanan hizmet telafi yontemine iligkin telafi memnuniyetinin olusan yeni genel

memnuniyet lizerindeki etkisini incelemistir. Sonug olarak, telafi memnuniyetinin yeni
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olusan genel memnuniyet {izerinde hizmet hatas1 ve telafiden Onceki genel
memnuniyetten daha etkili oldugunu bulmustur. Migacz ise (2018) telafi
memnuniyetinin olumlu yorum niyeti lizerinde, genel memnuniyetin ise tekrar satin

alma niyeti iizerinde daha etkili oldugunu tespit etmistir.

Telafi memnuniyeti ve genel memnuniyetin, hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri ile
ilgili caligmalarda genel olarak nihai degisken iizerinde etkili olan bir ara degisken
olarak ele alindig1 goriilmektedir (Kuo ve Wu, 2012; Lopez ve Silva, 2015; Ding ve
Lii, 2016; Tsao, 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019; Cheng vd., 2019). Liu,
Jayawardhena ve digerleri (2019) otel isletmeleri {izerine gerceklestirdikleri calismada
katilimcilarin  telafiye iligkin memnuniyet diizeylerinin olumlu yorum niyetini
etkiledigini tespit etmistir. Ding ve Lii ise (2016) katilimcilarin adalet algilarinin telafi
memnuniyetini ve telafi memnuniyetinin de olumlu yorum ve tekrar satin alma niyetini
etkiledigini tespit etmistir. Benzer sekilde Tsao (2018) da otel isletmeleri {izerine
gerceklestirdigi caligmada telafi sonrasi algilanan adaletin memnuniyet iizerinde
memnuniyetinde miisteri baglhiligi ve isletme degistirme niyeti iizerinde etkili
oldugunu bulmustur. Lopez ve Silva (2015) telafi sonras1 algilanan adaletin giiven
duygusunu, giiven duygusunun da baglilik {izerinde etkili oldugunu tespit etmistir.
Telafi sonras1 miisteri duygularinin satin alma sonrasi niyetler iizerindeki etkisini
inceledikleri ¢alismada Kuo ve Wu (2012) telafi sonrasi algilanan adaletin olumlu ve
olumsuz duygular1 etkiledigini, duygularinda memnuniyeti etkileyerek satin alma

sonrasi niyetlerin olugsmasina onciiliik ettigini belirtmektedir.

Nedensel atfetme teorisi baglaminda gercgeklestirilen bir calismada Chang ve digerleri
(2015) hatanin kaynagi ve kontrol edilebilirligine dair miisteri ¢ikarimlarinin igletme
imajin1 etkiledigini ve isletme imajinin da miisterilerinin olmusuz yorum niyetleri
tizerinde etkili oldugunu tespit etmistir. Rojas ve digerleri ise (2015) telafi sonrasi
algilanan adaletin tekrar ziyaret niyeti, olumlu yorum niyeti ve ti¢lincii taraflara sikayet

niyeti lizerinde etkili oldugunu belirtmektedir.
2.4.3. Telafi Paradoksu

Uygulanan basarili bir telafi yonteminin onemli sonuglarindan birisi de telafi
paradoksu olarak adlandirilan (Kog, 2015; Kog, 2017; Jeong ve Lee, 2017; Migacz,
2018; Kog, 2019; Vaerenbergh vd., 2019; Manu ve Sreejesh, 2020) ve uygulanan
hizmet telafisi sonrasinda olusan miisteri memnuniyetinin hi¢ hizmet hatasiyla
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kargilasmamis miisterilerden daha yiiksek olmasini ifade eden durumdur (Vaerenbergh
vd., 2019; Manu ve Sreejesh, 2020). Ko¢ (2019) bu durumu beklenti teorisi
baglaminda agiklamaktadir. Beklenti teorisine gore insanlar kayiplara kazanglardan
daha ¢ok 6nem verirler. Bu durum hizmet hatasi ile karsilasan miisterinin gelistirdigi
olumsuz duygularin hizmet hatas1 yasamayan miisteride olusan olumlu duygulardan
daha giiclii olabilecegi seklinde yorumlanabilir. Dolayisiyla, uygulanan basarili bir
telafi yontemi ile miisteri de olusan kaybin telafi edilmesi durumu miisterinin hig
kayba ugramamis miisterilerden daha olumlu duygular gelistirmesine neden olabilir
(Kog, 2015; Kog, 2019). Bu diisiinceyi dogrular nitelikte Sousa ve Voss (2009)
uygulanan basarili bir telafi neticesinde olusan miisteri bagliliginin hi¢ hataya maruz
kalmayan miisterilerde olusan bagliliktan daha yiiksek oldugunu tespit etmistir. Telafi
paradoksu konusunda farkli sonuglara ulasilmis olsa da (Kuo ve Wu, 2012; Migacz,
2018) birgok c¢alisma karsilastigt hizmet hatasina uygun bir ¢6ziim sunulan
miisterilerin hi¢ hizmet hatasiyla karsilagmamis miisterilerden daha olumlu duygular
gelistirdigini gostermektedir (Krishna vd., 2011; Jeong ve Lee, 2017). Sparks ve
Fredline (2007) ne kadar 1yi bir telafi sunuldugu fark etmeksizin hata diizeyinin tekrar
satin alma niyeti tizerinde olumsuz yonde bir etkiye sahip oldugunu belirtmektedir. Bu
sonug telafi paradoksuna iliskin ¢eligkili bir durum olarak yorumlanabilir. Krishna ve
digerleri de (2014) bu sonucu destekler nitelikte yalnizca orta ve diisiik diizeyli hatalar
karsisinda uygulanan etkili telafi yontemlerinin telafi paradoksunu saglayacagini
belirtmektedir. Zemke ve Bell (2000) telafi paradoksunu destekler nitelikte hi¢bir hata
ile karsilasmayan miisterilerin %85’inin isletmeye geri dondiigiinii fakat bir hatayla
karsilasarak etkili bir telafi uygulanmis miisterilerin %90 ninin tekrar satin alma
gergeklestirdigini belirtmektedir. Dolayisiyla, telafi paradoksunun biiytlik oranda kabul
edilmis olmasina karsin telafi paradoksu fiizerinde etkili olan unsurlara iligskin
tartismalarin devam ettigi sOylenebilir. Baskin goriis miisterilerin karsilagsmis oldugu
her hata tiirlinde uygulanan telafi fark etmeksizin telafi paradoksuna ulasilmasi

miimkiin degildir (Krishna vd., 2011; Krishna vd., 2014; Migacz, 2018).
2.4.4. Basarisiz Telafilerin Muhtemel Sonuc¢lari

Uygulanan telafi yonteminin bagarili olmast durumunda olumlu sonuglar ortaya
cikarken basarisiz olmasi durumu ise miisterilerde ikinci bir hayal kirikligina neden

olarak daha olumsuz sonuglara neden olmaktadir (Bitner vd., 1990; Keaveney, 1995;
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McCollough, 2000; Lewis ve McCann, 2004; Harris vd., 2006; Wang vd., 2011; Zhao
vd., 2014; Surachartkumtonkun vd., 2015; Lee, 2018; Migacz, 2018; Tsao, 2018;
Hogreve vd., 2019; Kog, 2019). Ikinci bir hayal kiriklig1 neticesinde olusan
memnuniyetsizligin miisterilerde hiisran ve thanete ugrama gibi duygulan tetikledigi
belirtilmektedir (Basso ve Pizutti, 2016). Ilgili calismalarda basarisiz bir telafinin
miisteri memnuniyetsizligi (Bitner vd., 1990; Kog, 2019), giiven duygusunda azalma
(Bitner vd., 1990; Kog, 2019; Lewis ve McCann, 2004), olumsuz yorum (Lewis ve
McCann, 2004; Bitner, 1990; Keaveney, 1995; Lee, 2018), isletme degistirme (Bitner,
1990; Keaveney, 1995; Lee, 2018), baglilig1 azaltma (Bitner, 1990; Keaveney, 1995;
Lee, 2018), miisteri kayb1 (Ahmad, 2002; Lewis ve McCann, 2004; Harris vd., 2006),
olumsuz duygular (Kuo ve Wu, 2012; Migacz, 2018), iiziintii ve 6tke (Kuo ve Wu,
2012; Ozgen ve Kurt 2012; Vaerenberg vd., 2019) gibi olumsuz sonuglara neden
oldugu belirtilmektedir. Ayrica basarisiz telafi neticesinde ortaya ¢ikan olumsuz
durumlarin ¢alisan moral ve performansini etkileyerek is devir hizinin yilikselmesine
neden olabilecegi de savunulmaktadir (Swanson ve Hsu, 2011; Migacz, 2018).
Surachartkumtonkun ve digerleri (2015) miisterilerin ancak karsi karsiya kaldiklar
hizmet hatasina iligkin sunulan telafinin beklentilerini karsilamadiginda ikinci bir
hayal kiriklig1 yasayarak isletmeden intikam alma arzusu gelistirdiklerini
belirtmektedir. Miisterilerin intikam almak icin yasal yollara basvurabilecegi gibi
sabotaj gibi illegal yollar1 tercih edebilecegi de belirtilmektedir (Lastner vd., 2016;
Choi ve Mattila, 2008; De Matos vd., 2007; Migac, 2018).

Hizmet hatasina maruz kalan miisterilerin uygulanan etkili bir telafi yontemi ile
memnun edilmesi saglanabilirken (Holloway vd., 2009; Kuo ve Wu, 2012; Lopez ve
Silva, 2015; Ding ve Lii, 2016; Tsao, 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019; Cheng vd.,
2019) uygulanan basarisiz bir telafi yontemi neticesinde ikinci bir hayal kirikligina
neden olunmasi da muhtemeldir (Harris vd., 2006; Wang vd., 2011; Zhao vd., 2014;
Surachartkumtonkun vd., 2015; Lee, 2018). Dolayisiyla, hizmet telafilerinin sonuglari
uygulanan telafi yonteminin basarisina gore farklilik gostermektedir. Uygulanan
basarili bir telafi neticesinde miisteriler hi¢ hizmet hatas1 yasamamis miisterilere gore
daha olumlu duygular gelistirebilirken (Kog, 2015; Kog, 2017; Jeong ve Lee, 2017;
Migacz, 2018; Kog, 2019; Vaerenbergh vd., 2019; Manu ve Sreejesh, 2020) basarisiz

bir telafi sonucunda olumsuz duygular tetiklenerek miisterilerde intikam alma arzusu
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dahi canlanabilir (Lastner vd., 2016; Choi ve Mattila, 2008; De Matos vd., 2007;
Migacz, 2018).

2.5. Online Platformlarda Hizmet Hatalar1 ve Telafi Yontemleri

Internet teknolojilerinde yasanan gelismeler neticesinde (Balouchi vd., 2017) internet
tizerinden yapilan aligverigler hem giinliik yasantinin (Hong vd., 2017) hem de
ekonomin (Liang vd., 2019) 6énemli bir pargasi haline gelmistir. Yasanan gelismeler
diger sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de onemli doniisiimlere neden
olmustur (Nusair ve Parsa, 2011). Ozellikle 1990’1 yillarin sonlarina dogru ortaya
cikan online seyahat acentalariyla birlikte (TripAdvisor, Booking.com, Expedia vb.)
turistik iirlin satin alma davranislar1 6nemli dl¢lide degisime ugramistir (Buhalis ve
Law, 2008; Amaro ve Duarte, 2015). Gliniimiizde turizm iirlinlerine iliskin bilgi
arama, karar verme ve satin alma davranislari biiyilk oranda internet {izerinden
gerceklestirilmektedir (Tripbarometer, 2017). E-Marketer’in (2019) raporuna gore
2019 yilinda online seyahat satin alimlar1 752 milyar dolara ulagmistir. Bu verilerden
yola ¢ikarak Bilgihan (2012), turizm {riinlerinin (seyahat, konaklama vb.) internet
tizerinden satilan tiriinler arasinda tiiketiciler tarafindan en ¢ok kabul goren tiriinlerden
biri oldugunu belirtmektedir. TripAdvisor (TripBarometer, 2017) tarafindan
gerceklestirilen bir ¢alismada ise gezginlerin %86’sinin konaklama satin alimlarinda
online kanallar1 tercih ettigi tespit edilmistir. Dolayisiyla, internet turizm firiinleri

acisindan 6nemli bir dagitim kanali haline gelmistir (Muneta vd., 2013).

Online seyahat acentalar1 satin alma imkani disinda kullanicilarina ilgili turizm
tirtinlerine iliskin bilgi arama ve deneyimlerini paylasma imkani da sunmaktadir
(Balouchi vd., 2017; Wong ve Qi, 2017; Lee vd., 2018; Liu, Zhang vd., 2019). Online
platformlarda paylasilan tiiketici deneyimleri, interneti turizm {irtinlerine iligskin bilgi
arayisinda 6nemli bir kaynak haline getirmistir (Lee vd., 2018; Liu, Zhang vd., 2019).
Turizm {irlinlerinin sahip oldugu o6nceden degerlendirilmesi gii¢ soyut ozellikler
(Hacioglu, 2000; Kozak ve Kizilirmak, 2006; Hacioglu ve Avcikurt, 2008; Liang,
2013; Hu ve Chen, 2016) potansiyel tiiketicilerin satin alma oncesinde belirsizligi
azaltmak adia (Hong vd., 2017) tirlinlerin hem olumlu hemde olumsuz yonlerine dair
bilgiler iceren (Filieri vd., 2018) online tiiketici yorumlarina daha fazla 6nem
vermesine neden olmustur (Liu ve Park, 2015). Karimi ve Wang (2017) tiiketicilerin

turizm trlnleri gibi deneyimsel {iriinleri satin almadan 6nce o triinleri daha once
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deneyimlemis kisilerin diisiincelerine daha ¢ok 6nem verdigini belirtmektedir. Bu
diisiinceyi destekler nitelikte TripAdvisor (Tripbarometer, 2017) tarafindan 23, 198
kisi lizerinde gerceklestirilen bir ¢alismada katilimcilarin %86’sinin online yorumlari
incelemeden otel rezervasyonu yapmadigi tespit edilmistir. Dolayisiyla, online
platformlarda paylasilan tiiketici kaynakli icerikler potansiyel tiiketicilerin karar
stireclerini etkileyerek (Liu ve Park, 2015) konaklama isletmelerinin performansi
tizerinde de etkili olmaktadir (Philips vd., 2015). Paylasilan igeriklerin tiiketici karar
siirecine etkisi diisliniildiiglinde, miisteri memnuniyetini saglayamayan isletmeler
hakkinda paylasilan olumsuz deneyimlerin isletmelerin yasamlarina devam

edebilmeleri tizerinde biiylik bir tehdit olusturdugu sdylenebilir (Philips vd., 2015).
2.5.1. Online Platformlarda Hizmet Hatalar

Wong ve Qi (2017) turizm iirlinlerine iligkin deneyim ve diislincelerin online
platformlarda paylasilmasinin global bir trend haline geldigini belirtmektedir. Jeong
ve Lee ise (2017) tiiketicilerin paylsastig1 deneyimler icerisinde hizmet hatalarina da
yer verdigini belirtmektedir. Dolayisiyla, tiiketici deneyimlerini ifade eden online
yorumlarin ayni zamanda hizmet hatalar1 ve bu hatalar karsisinda yonetim tarafindan
uygulanan online telafi yontemlerini de icerdigi sdylenebilir (Liu, Jayawardhena vd.,
2019). Ilgili caligmalarda (Ding ve Lii, 2016; Jeong ve Lee, 2017; Liu, Jayawardhena
vd., 2019; Manu ve Sreejesh, 2020) tiiketiciler tarafindan birakilan olumsuz
yorumlarin hizmet hatalari, olumsuz yorumlara yoOnetim tarafindan verilen
cevaplarinda online telafi yontemleri kapsaminda ele alindig1 goriilmektedir. Bacile ve
digerleri (2018) olumsuz yorumlar1 ifade eden online sikayetleri ele alan Onceki
caligmalarin bu sikayetleri hizmet hatalar1 kapsaminda degerlendirmedigini fakat son
donemlerde gergeklestirilen ¢alismalarla birlikte online miisteri sikayetlerinin hizmet
hatalar literatliriinde genis yer tuttugunu belirtmektedir. Xu ve digerleri de (2016)
online hizmetlerde yasanan artis neticesinde hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri
literatiiriiniin online platformlar baglaminda da ele alinmaya baslandigini ifade
etmektedir. Miisteri memnuniyetini ele alan ¢aligmalarda sunulan hizmetin miisteri
beklentisini karsilamama durumunu ifade eden memnuniyetsizligin sonucunda
tiketicilerin isletme hakkinda olumsuz yorum paylasabilecegi belirtilmektedir
(Bailey, 1994; Mattila, 2001; Zhao vd., 2014; Lin vd., 2018). Memnuniyetsizlik

neticesinde paylasilan olumsuz yorumlar ve sikayetler ayni zamanda tiiketicinin
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hizmet alim siirecinde maruz kaldig1 hizmet hatasina vermis oldugu tepkiyi ifade
etmektedir (Liu, Jayawardhena vd., 2019). Weitzl ve Hutzinger (2019) miisterilerin
hizmet hatasi neticesinde yasadiklari memnuniyetsizligi seslerini duyurabilmek adina
sosyal medya ya tasidigim belirtmektedir. Onceki ¢alismalarda (Bell ve Zemke 1987;
Plymire, 1991; Tax vd., 1998; McDouglas ve Levesque, 1999; Andreassen, 2000)
tiiketicilerin maruz kaldiklar1 hizmet hatasi neticesinde sadece yakin ¢evresine ilgili
isletme hakkinda olumsuz yorumda bulunacagi vurgulanirken giiniimiizde hizmet
hatalarina iliskin deneyimlerin online platformlarda paylasilmasi sonucunda (Weitzl
ve Hutzinger, 2019; Manu ve Sreejesh, 2020) olumsuz yorumlarin daha ¢ok kisiye
ulagsmas1 miikiin hale gelmistir (Khammas, 2008; Liang, 2013; Tsao vd., 2015). Jeong
ve Lee (2017) tiiketicilerin yaklasik %63 ‘liniin hizmet hatalarina iliskin deneyimlerini
TripAdvisor gibi sosyal medya iizerinden paylastigini tespit etmistir. Dolayisiyla,
tiiketici deneyimlerinin hizla yayildigi online platformlar (Rojas vd., 2015; Ho, 2017)
giiniimiizde hizmet hatas1 ve telefi yontemlerinin de yer aldig1 (Jeong ve Lee, 2017;
Hogreve vd., 2019; Kog, 2019; Weitzl ve Hutzinger, 2019; Manu ve Sreejesh, 2020)
ve potansiyel tiiketicilerin kararlarini etkileyen onemli mecralar haline gelmistir

(Zemke ve Bell, 2000; Zhao vd., 2014; Migacz, 2018).
2.5.2. Online Platformlarda Hizmet Telafileri

Miisteri, almis oldugu hizmete iliskin sikayetini online ortamda dile getirdiginde
hizmet telafi siireci de online ortamda baglamaktadir (Kog, 2019). Son dénemlerde
ortaya c¢ikan online platformlar, miisterilerin yiiz yilize sikayet i¢in sarf etmeleri
gereken cabalart minimize ederek miisterileri sikayet icin online kanallar1 tercih etme
konusunda tesvik etmektedir (Ekiz vd., 2012; Xu vd., 2016). Online ortamlarda artan
sikayetler (Xu vd., 2016; Ho, 2017) ve bu sikeyetlerin potansiyel tiiketicilerin karar
siireclerindeki olumsuz etkileri (Law vd., 2014) TripAdvisor gibi online seyahat
platformlarinin igletme yonetimlerine bu tiir yorumlara cevap verme imkani sunmaya
baslamasina neden olmustur (Ekiz vd., 2012). Y6netim tarafindan verilen bu cevaplar
online telafi yontemi olarak degerlendirilmektedir (Ding ve Lii, 2016; Jeong ve Lee,
2017; Liu, Jayawardhena vd., 2019; Manu ve Sreejesh, 2020) ve hizmet alim siirecinde
ortaya ¢ikan hizmet hatasina iliskin isletme yonetiminin online platformlarda sunmus
oldugu 0ziir ve tazminat gibi tepkileri igermektedir (Hsieh ve Yeh, 2018; Liu,

Jayawardhena vd., 2019). Giinlimiizde online seyahat platformlarinin isletme
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yonetimlerine kendileri ile ilgili yorumlara cevap verme imkani sunmaya baglamasi
ile birlikte (Ekiz vd., 2012) miisterilere, otelde kaldig1 siire igerisinde karsilagtig
hizmet hatasina iligskin online bir ortamda telafi sunulmasi da miimkiin hale gelmistir
(Liu, Jayawardhena vd., 2019). Uygulanan online hizmet telafi yontemlerinin temel
prensipler bakimindan geleneksel telafi yontemlerine benzemesine karsin telafi
diyalogunun gerceklestirildigi online platformun sahip oldugu ayirt edici 6zellikler
bakimindan farklilagtig1 s6ylenebilir (Holloway ve Beatty, 2003; Jeong ve Lee, 2017;
Cheng vd., 2018; Vaerenbergh vd., 2019). Online platformlarda telafi diyalogunun
teknoloji araciligiyla gergeklestirilmesi (Ding ve Lii, 2016) ve bu diyalogun potansiyel
miusteriler tarafindan da kolaylikla izlenebilmesi (Jeong ve Lee, 2017) geleneksel telafi
yontemleri ile online telafi yontemleri arasindaki en temel farki olusturmaktadir.
Sunulan telafi tiirli bakimindan (6ziir, agiklama, tazminat vb.) geleneksel ve online
telafi yoOntemleri arasinda benzerlik oldugu sdylenebilir (Cheng vd., 2018;
Vaerenbergh vd., 2019). Dolayisiyla yasanan internet temelli teknolojik gelismelerle
birlikte, daha onceleri de glindemde olan hizmet hatalar1 ve hizmet telafileri (Bell ve
Zemke, 1987; Plymire, 1991; Tax vd., 1998) gibi konularin online platformlara
taginarak potansiyel miisterilerin de gozlemleyebilmesi sonucunda daha énemli hale
geldigi belirtilmektedir (Lee vd., 2011; Jeong ve Lee, 2017; Liu, Jayawardhena vd.,
2019).

2.5.3. Online Platformlarda Hizmet Hatalar1 ve Telafi Yontemlerinin Potansiyel

Miisteriler Uzerindeki Etkisi

Hizmet hatalar1 ve uygulanan telafi yontemlerinin online platformlara taginmasi ile
(Jeong ve Lee, 2017; Hogreve vd., 2019; Kog, 2019; Weitzl ve Hutzinger, 2019; Manu
ve Sreejesh, 2020) online platformlarda gerceklesen telafi diyaloglarini gozlemleyen
potansiyel miisterilerin algi ve tutumlarinin incelenmesi hizmet hatalar literatiiriinde
(Sparks vd., 2016; Hogreve vd., 2019; Sreejesh vd., 2019; Javornik vd., 2020;
Surachartkumtonkun vd., 2021) 6nemli bir konu baslig1 haline gelmistir. Sreejesh ve
digerleri (2019) TripAdvisor iizerinde birakilan yiiksek hata diizeyini ifade eden
olumsuz yorumlarin gozlemleyen potansiyel miisteriler iizerindeki olumsuz etkilerinin
uygulanan ¢esitli telafi yontemleri ile olumlu sonuglara doniistiiriilebileceginden
bahsetmektedir. Sparks ve digerleri (2016) ise TripAdvisor iizerinden olumsuz

yorumlara verilen cevaplarin kim tarafindan verildigi, cevap verme hiz1 ve cevap
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tarzinin potansiyel miisteriler tizerindeki etkisini inceledigi caligmada, {ist yonetim
tarafindan verilen samimi ve hizli cevaplarin potansiyel miisterilerde giiven duygusu
olusturdugunu tespit etmistir. Benzer sekilde Hogreve ve digerleri (2019) tarafindan
restoranlar lizerine gerceklestirilen ¢alismada sosyal medya iizerinde yer alan hizmet
hatas1 ve telafi diyaloglarinin bu diyalogu izleyen potansiyel miisterilerde kalite
algisin1 ve giiven duygusunu artirarak satin alma niyeti olusturdugu tespit edilmistir.
Surachartkumtonkun ve digerleri ise (2021) sosyal medya iizerinde isletme tarafindan
hizmet hatalarina (olumsuz yorumlara) verilen yapici ve savunmaci tepkilerin
potansiyel miisteriler iizerindeki etkisini incelemistir. Surachartkumtonkun ve
digerleri (2021) adil olmayan olumsuz yorumlara karsi takinilan savunmaci tavirlarin
isletme imajini1 korumak adma en iyi tepki oldugunu belirtirken, hata kaynaginin
isletme olmasi durumunda ise yapici cevaplarin daha olumlu sonuglar tirettigini tespit
etmistir. Javornik ve digerleri (2020) sosyal medya iizerinde gerceklestirilen telafi
diyaloglarinda kullanilan dilin ve yanit uzunlugunun goézlemleyen potansiyel
miisterilerin sikayet yonetim siirecine iliskin memnuniyetini arttirdigini ve kurumsal
imaj1 olumlu yonde etkiledigini saptamislardir. Dolayisiyla, ilgili ¢aligmalar,
miisterilerin yagamig olduklar1 hizmet hatasina iliskin online platformlarda paylagmis
olduklart olumsuz yorumlarin hem hataya maruz kalan miisteriler hem de potansiyel
misteriler izerindeki olumsuz etkilerinin uygulanan etkili bir online telafi yontemi ile
olumlu yonde degistirilebilecegini gostermektedir (Sparks vd., 2016; Sreejesh vd.,
2019; Hogreve vd., 2019; Javornik vd., 2020; Surachartkumtonkun vd., 2021).
Geleneksel hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri sadece hataya maruz kalan miisteriye
odaklanirken online telafi yontemleri ayn1 zamanda telafi diyalogunu gozlemleyen
potansiyel miisterilere de odaklanmaktadir (Hogreve vd., 2019). Bu durum geleneksel
ve online telafi yontemlerinin en temel farklarindan birisidir. Yasanan hizmet hatasi
neticesinde online platformlarda paylasilan olumsuz yorumlarin potansiyel miisteriler
tizerindeki etkisi isletmelerin yasamlarina devam edebilmeleri agisindan 6nemli bir
risk olustururken (Philips vd., 2015), uygulanan etkili bir online telafi yontemi bu
riskin ortadan kaldirilmasi ve olumsuz etkilerin olumlu yonde degistirilmesi agisindan
olduk¢a 6nemlidir (Sparks vd., 2016; Sreejesh vd., 2019). Buna karsin ilgili ¢aligsmalar,
isletmelerin online platformlarda cevap verme oranlarmmin c¢ok diisiik diizeyde
oldugunu gostermektedir. Expedia iizerinde kayitli 3.845 Texas otelini kapsayan bir

calismada miisteri sikayetlerine verilen cevap ortalamasinin %2,5 oldugu tespit
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edilmistir (Liu, Jayawardhena vd., 2019). Liu, Jayawardhena ve digerlerinden (2019)
farkli olarak UNWTO (2014) tarafindan 575 otel yoneticisi iizerine gergeklestirilen bir
arastirmada, yoneticilerin biiyiik bir bolimi (%78) yorumlarin 6nce calisanlar
tarafindan degerlendirildigini daha sonra uygun cevabin verildigini belirtmistir.

Yoneticilerin %131 ise sadece olumsuz yorumlara cevap verildigini ifade etmistir.

Olumsuz yorumlarin potansiyel miisteriler tizerinde daha ikna edici ve daha inandirici
olmas1 bakimindan olumlu yorumlara gére daha yiiksek diizeyde etkiye sahip oldugu
bilinmektedir (Ho, 2017; Filieri vd., 2018; Migacz, 2018). Bunu destekler nitelikte
Arias (2013) tiiketicilerin iicte ikisinin olumsuz bir yorumla karsilastiginda {iriinii
almaktan vazgectigini ifade etmektedir. Bu baglamda hizmet hatasi neticesinde
paylasilan olumsuz yorumlarin (Hsieh ve Yeh, 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019)
olumsuz etkilerinden korunmak i¢in isletmelerin sosyal medya tizerinde miisteri odakli
telafi yoOntemleri benimsemesi Onerilmektedir (Jeong ve Lee, 2017). Giivenin
saglanmasi agisindan miisteri sikayetlerinin cevaplanmasi énemlidir (Xu vd., 2016).
Bu baglamda, sosyal medya araclarinin online telafi uygulamalar agisindan etkili bir
sekilde kullanilabilecegi ifade edilmektedir (Zhao vd., 2014; Xu vd., 2016; Jeong ve
Lee, 2017; Bacile vd., 2018; Manu ve Sreejesh, 2020). Bu tiir sikayetlerin
cevaplanmamasi marka ve isletmenin zarar gormesine neden olurken (Manu ve
Sreejesh, 2020) verilen hizli ve etkili cevaplarla uygulanan telafi yontemleri miisteri
memnuniyeti, gliven, isletme imaji ve tekrar satin alma niyetini olumlu yonde
etkilemektedir (Ho, 2017). Basarili olmayan telafi yontemlerinin ise hem hizmet
hatasina maruz kalan miisterilerde hem de telafi diyalogunu gozlemleyen diger

miisterilerde olumsuz sonuglara neden oldugu bilinmektedir (Hogreve vd., 2019).

Son donemlerde hizmet hatalar1 ve telafi yontemlerini online platformlar baglaminda
ele alan caligma sayisi1 artis gosterse de (Zhao vd., 2014; Manika vd., 2015; Ding ve
Lii, 2016; Sparks vd., 2016; Hogreve vd., 2019; Sreejesh vd., 2019; Javornik vd., 2020;
Surachartkumtonkun vd., 2021) elde edilen sonuglar bakimindan bir uzlasiya
varilamadig1 goriilmektedir. Baz1 ¢alismalarda sunulan 6ziir etkili bir telafi yontemi
olarak ele alinirken etkilesimsel adaletin 6nemine vurgu yapilmaktadir (Manika vd.,
2015). Diger ¢aligmalarda ise sunulan Ozriin yeterli olmadig: telafi olarak maddi
tazminatin gerektigi ve dagitimsal adaletin daha 6nemli oldugu belirtilmektedir (Zhao

vd., 2014; Ding ve Lii, 2016). Hatta sunulan 6zriin miisterilerde olumsuz yonde etki
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olusturabilecegi dahi tartisilmaktadir (Weitzl ve Hutzinger, 2019). Buna karsin Abney
ve digerleri (2017) hizmet hatalarina kars1 sosyal medya {izerinden verilen samimi,
kisiye 0zgii ve empati igeren cevaplarin miisterilerin isletmeyi affetmesini sagladigini
ifade etmektedir. Manika ve digerleri ise (2015) isletmenin iist diizey yonetici
araciliiyla halka agik bir platformda sunmus oldugu 6zriin daha etkili bir telafi olarak

algilandigini tespit etmistir.

Bazi yazarlar sosyal medya iizerinde uygulanan telafi yontemlerinin biitiiniiyle diger
miisterilere agik sekilde yiirtitiilmesinin sakincali oldugunu diisiinmektedir (Jeong ve
Lee, 2017; Hogreve vd., 2019). Hizmet hatasina maruz kalmig miisteriye sunulan
tazminatin  diger miisterilere sunulmamasindan dolayr ayrimcilik olarak
algilanabilecegine vurgu yapilmaktadir (Hogreve vd., 2019). Bu baglamda,
isletmelerin bu tiir durumlar karsisinda ilgili miisteriye 6zel bir e-posta ile ulasarak
telafi sundugu bilinmektedir (Jeong ve Lee, 2017). Sunulan telafinin gézlemleyen
diger miisterilerde olusturacagi olumlu etkilerden isletmenin mahrum kalmamasi igin
kismi bir goriiniirliigiin saglanmasi 6nerilmektedir (Hogreve vd., 2019). Dolayisiyla,
sunulan 6ziir ve a¢iklamanin seffaf olarak maddi telafinin ise kisisel iletisim kanallar1
aracilifiyla sunulmasinin 6nerildigi sdylenebilir (Jeong ve Lee, 2017; Hogreve vd.,

2019).

Online telafi yontemlerinin heniiz yeni bir alan oldugu, ilgili arastirmalarda celigkili
sonuglarin elde edildigi ve bu yiizden bu alanda daha c¢ok caligmanin yapilmasi
gerektigi ifade edilmektedir (Manu ve Sreejesh, 2020). Dolaysiyla, online
platformlarin turizm sektorii agisindan 6nemine istinaden hizmet hatalarinin ve telafi
yontemlerinin online platformlar agisindan ele alinmasinin sektore ve literatiire onemli
katkilar saglayacag: diisiiniilmektedir (Jeong ve Lee, 2017; Hogreve vd., 2019; Kog,
2019; Weitzl ve Hutzinger, 2019; Manu ve Sreejesh, 2020).

2.6. Hizmet Hatalar ve Telafi Yontemleri Baglaminda Adalet Teorisi

Hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri literatiiriinde (Blodgett vd., 1997; Tax vd., 1998;
Smith vd., 1999; Maxham ve Netemeyer, 2002; Wang vd., 2011; Kuo ve Wu, 2012;
Rojas vd., 2015; Jeong ve Lee, 2017; Tsao, 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019; Manu
ve Sreejesh, 2020), hizmet hatasina maruz kalan miisterilerin uygulanan telafi
yontemine iliskin algilarinin Olglilmesi ve satin alma sonrast davraniglarinin
degerlendirilmesinde adalet teorisinden siklikla faydalanilmaktadir. Tax ve digerleri
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(1998) miisterilerin hizmet telafi siirecini ¢iktilar, siire¢ ve personelle kurulan iletigim
tizerinden degerlendirdigini belirtmektedir. Adalet teorisinde de c¢iktilar1 ifade eden
dagitimsal adalet, telafi siirecini ifade eden prosediirel adalet ve personelle kurulan
iletisimi ifade eden etkilesimsel adalet tiirleri {izerinden miisterilerin algilari
Olciilmektedir (Blodgett vd., 1997; Lewis ve McCann, 2004; Wang vd., 2011; Kuo ve
Wu, 2012; Rojas vd., 2015; Ding ve Lii, 2016; Jeong ve Lee, 2017; Tsao, 2018; Liu,
Jayawardhena vd., 2019; Cheng vd., 2019; Manu ve Seejesh, 2020). Bu bakimdan
adalet teorisinin hizmet hatasina maruz kalan misterilerin duygusal tepkilerini
anlamak ve tutumlarin1 degerlendirmek adina oldukca faydali bir yaklasim oldugu

ifade edilmektedir (Blodgett vd., 1997; Hoffman ve Kelley, 2000; Rojas vd., 2015).

Liu, Jayawardhena ve digerleri (2019) telafi siirecini, hizmet alim siirecinde ortaya
cikan aksakliklar neticesinde kayip yasayan miisterilere adalet dagitiminin tekrar
gerceklestirildigi siire¢ olarak tanimlamaktadir. Bu baglamda telafi adaleti,
miisterilerin hizmet hatasina iligkin sikayetlerinin igletme tarafindan ne kadar adil bir
sekilde ele alindigimi degerlendirmesidir (Wang vd., 2011). Hizmet telafisi i¢in
sergilenen g¢aba arttik¢a miisterinin algiladig adalette artmaktadir (Liu, Jayawardhena
vd., 2019). Hizmet hatalar1 genel olarak miisteri ile isletme arasinda ge¢en anlagsmazlik
stirecini ifade ederken bu siiregte isletmenin ne kadar adil davrandigi ise miisterinin
gelecek davraniglan tizerinde etkili olmaktadir (Kuo ve Wu, 2012). Miisteriler telafi
siirecinin bagarisini adalet algilan iizerinden degerlendirmekte ve algilamis olduklar
adalette memnuniyet, baglilik ve olumlu yorum paylasma gibi davranissal niyetleri
tizerinde etkili olmaktadir (Blodgett vd., 1997; Tax vd., 1998; Smith vd., 1999;
Gelbrich ve Roschk 2011; Bacile vd., 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019; Manu ve
Sreejesh, 2020).

Adalet teorisi temellerini sosyal miibadele (Homans, 1961) ve esitlik teorilerinden
(Adams, 1963) almaktadir (Kog, 2019). Esitlik teorisi, bir {iriin veya hizmeti almak
icin miisteri tarafindan katlanilan maliyet ile (girdiler), o iirlin veya hizmetten elde
edilen kazanimlarin (¢iktilar) degerlendirilmesini ve bu degerlendirme neticesinde
elde edilen sonucun benzer aligveris deneyimleri ile karsilastirilmasini icermektedir
(Hoffman ve Kelley, 2000). Hizmet hatalar1 baglaminda miisteriler tarafindan
ekonomik, fiziksel, zaman ve efor gibi katlanilan maliyetler (girdiler) ile telafi sonucu

ticret iadesi, Oziir, yeni {liriin veya hizmet sunumu gibi elde edilen kazanimlarin
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(¢iktilar) karsilastirilmasini ifade etmektedir (Kotler, 1997). Adalet teorisinde ise
hizmet hatasi neticesinde katlanilan maliyetlere karsin sunulan hizmet telafisinin adil
olup olmadig1 degerlendirilir (Liu, Jayawardhena vd., 2019). Bu degerlendirmede
hizmet alimi1 i¢in miisteriler tarafindan katlanilan maliyetlere ek olarak karsi karsiya
kalinan hizmet hatasi neticesinde yasanan kayipta denkleme dahil edilmektedir.
Miisterilerin telafi adaletine iligkin algilar1 isletmenin telafi prosediirleri, telafi
sirecinde gerceklesen Kkisilerarast etkilesim ve telafi ¢iktilar1 tarafindan
etkilenmektedir (Hoffman ve Kelley, 2000). Dolayisiyla, adalet teorisi esitlik teorisine
benzer sekilde girdiler (maliyetler) ile ¢iktilar (kazanimlar) arasinda kurulan iligkinin
degerlendirilmesi neticesinde ulasilan sonuglarla ilgilidir. Esitlik teorisinde elde edilen
kazanimlarin katlanilan maliyetlere esit olmasi veya katlanilan maliyetlerden yiiksek
olmas1 durumunda memnuniyet olusurken (McDougall ve Levesque, 1998; Smith vd.,
1999) diisiik olmasi durumunda ise tatminsizlik gibi olumsuz sonuglar ortaya
cikmaktadir (Lee, 2018; Vaerenberg vd., 2019). Adalet algilar1 da benzer sekilde
kurulan bu esitlik denkleminden etkilenmektedir. Katlanilan maliyetlere esit veya
katlanilan maliyetleri asan kazanimlar adalet algisinin yilikselmesine neden olurken
katlanilan maliyetlerin altinda kalan kazanimlar ise adalet algisinin diigmesine neden

olmaktadir.

Adalet teorisini hizmet hatalar1 ve telafi yoOntemleri alanmma uyarlayan ilk
caligmalardan biri Blodgett ve digerleri (1997) tarafindan gerceklestirilmistir. Blodgett
ve digerleri (1997) hizmet hatalar1 ve bu hatalar karsisinda uygulanan telafi
yontemlerini iceren 20 farkli senaryo kullanarak katilimeilarin karsi karsiya kaldiklar
bu durumlarda isletmeye tekrar gelme ve isletme hakkinda olumsuz yorum paylasma
niyetlerini incelemislerdir. Dagitimsal, etkilesimsel ve prosediirel olmak iizere ii¢
adalet tiirli lizerinden gergeklestirdikleri bu calismada miisterilerin isletmeye tekrar
gelme ve igletme hakkinda olumsuz yorum paylasma niyetlerinin en yiiksek oranda
etkilesimsel adalet tarafindan etkilendigini tespit etmislerdir. Adalet teorisini hizmet
hatalar1 ve telafi yontemlerine uyarlayan bir diger ¢calisma ise Tax ve digerleri (1998)
tarafindan gergeklestirilmistir. Tax ve digerleri miisterilerin sikayet siirecini elde
edilen c¢iktilar iizerinden degerlendirdigini belirtirken bu c¢iktilar1 dagitimsal,
etkilesimsel ve prosediirel adaleti ifade eden maddi unsurlar, maddi unsurlarin
sunulma sekli ve kisilerarasi etkilesim olarak siralamistir. Sonug olarak bu ¢iktilarin

sikdyet memnuniyeti iizerinden giiven ve baglilik olusturdugunu tespit etmislerdir
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(Tax vd., 1998). Adalet teorisinin hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri literatiiriine
saglamis oldugu katkilarin fark edilmesi sonucunda hizmet hatalar1 ve telafi
yontemleri literatiiriinde kullanimi giderek yayginlik kazanmistir (Tax vd., 1998;
Smith vd., 1999; Gelbrich ve Roschk 2011; Bacile vd., 2018; Liu, Jayawardhena vd.,
2019). Manu ve Sreejesh (2020) hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri {iizerine
gerceklestirmis olduklari bibliyometrik caligmada hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri

alaninda kullanilan en yaygin teorinin adalet teorisi oldugunu tespit etmistir.

Bazi yazarlar (Smith ve Bolton, 2002; Ok vd., 2005; Kuo ve Wu, 2012; Migacz, 2018)
adalet teorisinin yayginlik kazanmasini beklenti temelli teorilerin (6rn: beklenti
uyusmazlig1) miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi hakkinda ¢ok sinirli bilgiler
sunmasina baglamaktadir. Oyle ki beklenti temelli teorilerde beklentinin karsilanmas1
miisteri memnuniyetini saglarken karsilanmamasi durumunda memnuniyetsizlik
olugmaktadir (Oliver, 1993; Kog¢, 2017). Bu durum miisteri memnuniyetini
beklentilerin karsilanmasi ile sinirlandirirken memnuniyeti olugturan unsurlarin daha
detayli ele alinmasi konusunda da engel olusturmaktadir (Vaerenbergh vd., 2019).
Oysa adalet teorisi hem memnuniyetin saglanmasi konusunda farkli adalet tiirlerinin
etkisini 6l¢gmeyi hem de memnuniyetin davranigsal niyetlerle iliskisini incelemeyi
miimkiin hale getirmektedir (Blodgett vd., 1997; Migacz, 2018). Ozellikle hizmet
hatalar1 ve telafi yontemlerinin kompleks yapisi diislintildiigiinde telafi memnuniyetini
olusturan unsurlarin daha detayli ele alinmasi agisindan adalet teorisinin daha uygun
bir yaklasim oldugu iddia edilmektedir (Blodgett vd., 1997; Smith vd., 1999; Hoffman
ve Kelley, 2000; Maxham ve Netemeyer, 2002; Rojas vd., 2015; Wang vd., 2011;
Jeong ve Lee, 2017; Tsao, 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019; Vaerenbergh vd.,
2019). Ayrica Migacz (2018) yasanan hizmet hatasi neticesinde ortaya cikan
memnuniyetsizligin belirlenmesinde adalet teorisinin yiiksek tahmin giiciine sahip
oldugunu belirtmektedir. Yiiksek tahmin giicii (Kim vd., 2012; Migacz, 2018),
memnuniyet ve memnuniyetsizlik kaynagina iliskin daha detayl1 bilgiler sunmasi ve
telafi sonras1 davranigsal niyetler tlizerindeki etkisi (Blodgett vd., 1997; Vaerenbergh
vd., 2019) adalet teorisini hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri literatiiriinde kullanilan

en yaygin teorik cer¢eve konumuna tagimistir (Manu ve Sreejesh, 2020).

Adalet teorisine gore, miisteriler hizmet saglayicilarindan kendilerine adil

davranmalarini ve giivenilir iiriin sunmalarini beklemektedir (Parasuraman vd., 1991).
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Ozellikle otel isletmeleri gibi kompleks yaprya sahip (Rojas vd., 2015; Jeong ve Lee,
2017), insan etkilesiminin yogun oldugu (Lewis ve McCann, 2004; Tsao, 2018) ve
miisterilerin belirsizlik duygusu yasadigi1 hizmetlerin sunumunda (Zeithaml vd., 1985;
Zhao vd., 2014; Kog, 2017) adalet algisinin belirsizligi ve kirilganligi etkileyen 6nemli
bir unsur oldugu vurgulanmaktadir (Rojas vd., 2015). Oteller acisindan algilanan
adalet; para, zaman, emek ve zihinsel efor gibi katlanilan maliyetler karsisinda
miisterilerin konaklama, deneyim, hizmet ve zihinsel rahatlama gibi elde ettigi
kazanimlarin esit veya fazla olmasi durumunu ifade etmektedir (Tsao, 2018). Yasanan
hizmet hatalar1 kazanimlarin azalmasina neden olarak katlanilan maliyetler karsisinda
adalet algisim1 diisiirmektedir (Liu, Jayawardhena vd., 2019). Adalet teorisi
baglaminda hizmet telafisi, hizmet hatalarinin prosediirel, dagitimsal ve etkilesimsel
olmak tizere ii¢ adalet tiirii baglaminda isletme tarafindan nasil ele alindiginin
degerlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir (McColl ve Spark, 2003; Ha ve Jang, 2009;
Wang vd., 2011). Bu bakis agisiyla telafinin temel amacinin hizmet hatasi siirecinde
sarsilan adaletin tekrar saglanmasi oldugu sdylenebilir (Liu, Jayawardhena vd., 2019).
Adalet teorisinin temel fikri, hizmet telafi siirecinde miisterilerin kendilerine adil
davranilmasini beklemesidir (Cheng vd., 2019). Bu siirecte adaletin saglanamamasi
miisterilerde memnuniyetsizlik olusturarak davranigsal niyetleri olumsuz yo6nde
etkilemektedir. Dolayisiyla, miisterilerin yasanan hizmet hatasina ragmen bir
isletmeye tekrar gelmeleri hizmet telafi siirecinde algilamis olduklar1 adaletle ilgilidir
(Blodgett vd., 1997; Liao, 2007; Jeong ve Lee, 2017). Bu baglamda yiiriitiilen
calismalarda hizmet telafisi sonrasinda olusan davranigsal ¢iktilar miisterilerin adalet
algilar1 ile agiklanmaktadir (Manu ve Sreejesh, 2020). Ilgili calismalarda telafi sonrasi
memnuniyet (Chang vd., 2012; Cheng vd., 2019), tekrar satin alma (Lin vd., 2011;
Kuo ve Wu, 2012; Ding ve Lii, 2016), olumlu yorum paylasma (Jung ve Seock, 2017;
Liu, Jayawardhena vd., 2019) ve baglilik (Gohary vd., 2016; Tsao, 2018; Das vd.,
2019) miisterilerin adalet algilarin sonucu olarak gosterilmektedir. Ilgili
caligmalarda algilanan adalet; dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel olmak {izere {i¢
farkli boyutta ele alinmaktadir (Blodgett vd., 1997; Tax vd., 1998; Smith vd., 1999;
Hoffman ve Kelley, 2000; Lewis ve McCan, 2004; Holloway vd., 2009; Pizzutti ve
Fernandes, 2010; Wang vd., 2011; Kuo ve Wu, 2012; Zhao vd., 2014; Rojas vd., 2015;
Gohary vd., 2016; Jeong ve Lee, 2017; Tsao, 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019).
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2.6.1. Adalet Tiirleri

Adalet teorisi dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet tiirlerini igeren ¢ok boyutlu
bir yapidadir (Blodgett vd., 1997; Tax vd., 1998; Rojas vd., 2015; Gohary vd., 2016;
Jeong ve Lee, 2017; Manu ve Sreejesh, 2020). Teorinin temelinde, hizmet telafi
stirecinde igletme tarafindan sergilenen farkli davramiglarin farkli adalet tiirleri
tizerinde etkili oldugu anlayis1 yatmaktadir (Ding ve Lii, 2016; Liu, Jayawardhena vd.,
2019). Ornegin; telafi siirecinde isletme tarafindan sunulan indirim, iade ve kupon gibi
unsurlar miisterilerin dagitimsal adalet algilarini etkilerken telafi siirecinde isletme
tarafindan benimsenen kurallar ve hizli yanit gibi konular prosediirel adalet algilarini
etkiler. Telafi siirecinde miisteri ile kurulan iletisimde isletme tarafindan sergilenen
empati, hosgorii ve nezaket gibi davranislar ise etkilesimsel adalet tiirii lizerinde etkili
olmaktadir. Dolayisiyla, dagitimsal adalet telafi siirecinde hizmet hatasina maruz
kalmis miisterilere sunulan indirim, iade imkani ve kupon gibi maddi unsurlarla
iligkilendirilirken (Maxham ve Netemeyer, 2002; Ha ve Jang, 2009; Liu,
Jayawardhena vd., 2019) prosediirel adalet hizmet telafi siirecine iligkin hizl1 yanit
verme gibi igletme tarafindan benimsenen telafi prosediirlerini (Gelbrich ve Roschk,
2011; Nikbin vd., 2015; Tsao 2018), etkilesimsel adalet ise telafi siirecinde miisteri ile
personel arasinda vuku bulan iletisimde empati, hosgorii ve nezaket gibi personel
tarafindan takinilan tavirlar ifade etmektedir (Lewis ve McCann, 2004; Wang vd.,
2011; Wen ve Chi, 2013). Tax ve digerlerine gore (1998) miisteriler hizmet telafi
stirecini telafi ¢iktilari, telafi siirecinde isletme tarafindan uygulanan telafi prosediirleri
ve telafi siirecinde personel ile miisteri arasinda kurulan iletisim {izerinden
degerlendirmektedir. Miisterilerin dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet algilar

da bu unsurlar1 degerlendirmeleri sonucunda olusmaktadir.
2.6.1.1. Dagitimsal Adalet

Dagitimsal adalet; hizmet hatas1 sonucunda telafi olarak sunulan kaynaklar1 ve telafi
cabalarinin muhtemel ¢iktilarina iliskin miisteri algilarini igerir (Boshoff, 2012).
Yasanan hizmet hatasi neticesinde isletmenin sunmus oldugu tazminat olarak
nitelendirilen dagitimsal adalet hem somut hem de soyut unsurlar icermektedir. Somut
unsurlar hizmet hatasinin telafi edilmesine iliskin somut katki saglayan iiriin degisimi,
iade kabulii, indirim ve kupon gibi unsurlari ifade etmektedir (Park vd., 2014). Soyut

unsurlar ise yagsanan hizmet hatasi neticesinde isletme tarafindan dile getirilen {iziintii
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ve Oziir gibi psikolojik tazminat unsurlarini igermektedir (Chebat ve Slusarczyk,
2005). Sunulan somut tazminat unsurlart miisterinin maddi kayiplarimi karsilamay1
hedeflerken soyut tazminat unsurlari ise hizmet hatasi neticesinde miisterilerde olusan
sosyal kaybin giderilmesini hedeflemektedir (Liao, 2007; Migacz, 2018). Soyut
tazminat unsurlari, hizmet hatasi sonucu miisterilerde ortaya ¢ikabilecek sinir ve 6fke
gibi muhtemel olumsuz duygularin diizenlenmesi acisindan da olduk¢a Onemlidir
(Nguyen ve McColl, 2003; Roschk ve Gelbrich, 2014). Dolayisiyla, dagitimsal
adaletin hizmet telafi siirecinin somut ve soyut ¢iktilarinin degerlendirilmesi sonucu
miisterilerde olusan adalet tiirii oldugu sOylenebilir. Bu siirecte miisteriler sunulan
telafi neticesinde elde ettikleri kazanimlarin karsilastiklar: hizmet hatasina oranla adil

olup olmadigini degerlendirirler.
2.6.1.2. Prosediirel Adalet

Prosediirel adalet, yasanan hizmet hatasinin ¢6ziim siirecinde uygulanan isletme
prosediirlerini, yontemleri ve kurallar1 icermektedir (Kuo ve Wu, 2012; Silva ve
Lopez, 2015; Ding ve Lii, 2016; Tsao, 2018; Cheng vd., 2019; Liu, Jayawardhena vd.,
2019). Wen ve Chi (2013) prosediirel adaleti, isletme tarafindan hangi kararlarin
alindig1, sikayetlerin ele almma hizi ve sorunlarin ¢oziilme hiz1 iizerinden
degerlendirmislerdir. Gelbrich ve Roschk ise (2011) prosediirel adaletin 6nemli
unsurlar1 olarak telafi siirecinde isletme tarafindan uygulanan acik sozliligi,
diirtistliigli ve verimliligi vurgulamislardir. Prosdiirel adalet, iade kurallar1, geri 6deme
hizi, telafi siirecinde isletmenin yanit verme hizi ve esneklik gibi resmi isletme
politikalarin1 kapsamaktadir (Chebat ve Slusarczyk, 2005; Ha ve Jang, 2009; Wang
vd., 2011). Dolayisiyla, prosediirel adalet, dagitimsal adaletten farkli olarak telafi
sonuglar1 yerine telafi slirecine odaklanmaktadir. Telafi siirecinde uygulanan politika
ve kurallarin ne kadar adil olduguna dair miisteri degerlendirmeleri neticesinde
prosediirel adalet algis1 olusmaktadir. ilgili calismalarda (Boshoff ve Leong, 1998;
Sparks ve McColl, 2001; Davidow, 2003b; Roggeveen vd., 2012; Mostafa vd., 2014;
Xu, Roger vd., 2014; Hogreve vd., 2017; Vaerenberg vd., 2019) telafi siirecinin
baslatilmasi, isletme tarafindan takip edilmesi, hizmet hatasina iligkin sikayet yonetim
stirecinin  kolaylastirilmasi, telafi siirecine miisterinin katiliminin  saglanmasi,

belirlenen telafi yontemlerinde miisteri beklentilerine ve yasanan hataya gore esneklik
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saglanmasi, personel giiclendirme ve telafi siiresi orgiitsel telafi prosediirleri altinda

incelenebilmektedir.
2.6.1.3. Etkilesimsel Adalet

Etkilesimsel adalet, hizmet telafi siirecinde miisteri ve personel arasinda kurulan
iletisimle ilgilidir (Ding ve Lii, 2016). Bilginin aktarim sekli ve c¢iktilarin nasil
dagitildigr etkilesimsel adalet algisi iizerinde etkilidir (Basso ve Pizutti, 2016).
Dolayisiyla, etkilesimsel adalet hizmet telafi silirecinin c¢iktilarindan ziyade bu
ciktilarin nasil sunulduguyla ilgilidir. Park ve Park (2016) miisteri ve personel arasinda
kurulan iletisimin kalitesi, personel tarafindan sergilenen nezaket ve samimiyet gibi
unsurlari etkilesimsel adaletin temel bilesenleri olarak ele almistir. Ha ve Jang ise
(2009) kisisel hassasiyeti, saygili davranis1 ve hizmet hatasina iligkin uygun aciklama
yapmay1 etkilesimsel adalet baglaminda degerlendirmistir. Ilgili calismalarda
misteriyi dinlemek, empati kurmak, nezaket gostermek ve aciklama yapmak gibi
unsurlar etkilesimsel adaletin 6nemli unsurlar1 olarak ele alinmaktadir (Lewis ve
McCann, 2004; Liao, 2007; Wang, 2011; Mostafa vd., 2014; Tsao, 2018; Vaerenberg
vd., 2019). Miisteri ile personel arasinda kurulan iletisimde personel tarafindan
sergilenen davranislar ve tutumlar miisterilerin etkilesimsel adalet algilar {izerinde
etkilidir (Manu ve Sreejesh, 2020). Dolayisiyla, etkilesimsel adaletin kisilerarasi
etkilesimin biitiin yonlerinden etkilendigi sdylenebilir. Takinilan tavirdan fiziki durus
ve goriinlime kadar genis bir yelpazenin etkilesimsel adalet {izerinde etkili oldugu

bilinmektedir (Wen ve Chi, 2013).

2.6.2. Hizmet Hatalar ve Telafi Yontemleri ile ilgili Cahismalarda Adalet

Teorisi

Hizmet hatalar1 ve telafi yoOntemleri literatlirinde senaryo yontemi siklikla
kullanilmaktadir (Levesque ve McDougall, 2000; Harris vd., 2006; Kim ve Jang, 2014;
Zhao vd., 2014; Ho, 2017; Liu, Jayawardhena vd., 2019). Arastirmacilar olusturduklari
senaryolarla hem hizmet hatas: tiirlinii hem de bu hata karsisinda uygulanan hizmet
telafi yontemini kurgulamaktadir. Kurgulanan telafi yontemi ayn1 zamanda
katilimcilarin adalet algilarin1 manipiile etmek amacl kullanilmaktadir. Kurgulanan
senaryolarda 6ziir ve maddi tazminat vb. unsurlar dagitimsal adaleti etkilerken, hizli
cevap ve ¢Ozlim gibi unsurlar prosediirel adaleti, nezaket, hosgorii, agiklama ve
dinleme gibi unsurlarda etkilesimsel adaleti etkilemektedir. Ornegin Hoffman ve
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Chung (1999) olusturdugu senaryolarla otel ve restoran miisterilerinin kars1 karsiya
kaldiklar1 hizmet hatasina iliskin 4’1 adalet tiirleriyle yakindan iligkili 5 telafi yontemi
belirlemistir. Dagitimsal adaletle ilgili olarak tazminat ve yonetim cevabi (agiklama-
Oziir) ele alinirken prosediirel adaletle ilgili olarak diizeltici tepkiler (izlenen yol),
etkilesimsel adaletle ilgili olarak da empati ele alinmistir. Aragtirmacilar adalet
tirlerinin tanimlarina dayandirdiklar1 senaryolar ile katilimcilarin adalet algilarini
manipiile ederek ayni zamanda adalet tiirlerinin davranigsal niyetler iizerindeki

etkilerini de karsilagtirma firsatin1 yakalamaktadir (Jeong ve Lee, 2017).

Miisterilerin yasamis olduklar1 hizmet hatasina iliskin sunulan hizmet telafilerini
degerlendirmesi biiyiik oranda dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet algilarina
dayanir (Siu vd., 2013). Bazi yazarlar farkli adalet tiirlerinin birbirinden bagimsiz
oldugunu bulgularken (Namkang vd., 2009; Kim vd., 2012) baz yazarlar (Ok vd.,
2005; Liao, 2007) aralarinda korelasyon oldugunu tespit etmistir. Ayrica, hangi adalet
tirtiniin davranigsal niyetler iizerinde daha etkili oldugu konusunda da fikir birligi
saglanabilmis degildir. Adalet tiirlerini karsilastiran ¢alismalarda (Smith vd., 1999;
Karatepe, 2006; Kim vd., 2009; Lin vd., 2011; Kuo ve Wu, 2012; Rojas vd., 2015;
Ding ve Lii, 2016) farkli sonuglara ulasilmistir. Tablo 2.5°te adalet teorisi baglaminda

gerceklestirilen caligmalardan 6rneklere yer verilmistir.

Kuo ve Wu (2012) miisterilerin hizmet telafisi sonrasinda algiladiklar1 dagitimsal,
prosediirel ve etkilesimsel adaletin memnuniyeti etkiledigini belirtirken etki diizeyi en
yliksek olan adalet tiiriinlin dagitimsal adalet oldugunu tespit etmistir. Benzer sekilde
Ding ve Lii’de (2016) dagitimsal adaletin adalet tiirleri arasinda telafi sonrasi
memnuniyet agisindan en etkili adalet tiirii oldugunu belirtmistir. Smith ve digerlerine
(1999) ek olarak Kim ve digerleri de (2009) dagitimsal adaletin davranigsal niyetler
tizerinde en etkili adalet tiiri oldugunu tespit etmistir. Bu sonuglardan farkli olarak
Karatepe (2006) etkilesimsel adaletin dagitimsal adaletten daha etkili oldugu sonucuna
ulagsmistir. Lin ve digerleri ise (2011) dagitimsal adaletin tekrar satin alma davranisi
tizerinde etkili oldugunu belirtirken etkilesimsel adaletin olumsuz yorum niyeti
tizerinde etkili oldugunu belirlemistir. Benzer sekilde Rojas ve digerleride (2015)
etkilesimsel adaletin sikdyet niyeti lizerinde etkili oldugunu tespit etmistir. Ayrica her
lic adalet tiirliniin de davranigsal niyetler iizerinde etkili oldugunu gosteren

caligmalarda bulunmaktadir (DeWitt vd., 2008; Siu vd., 2013).
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Yazar(lar) Orneklem Yontem Onemli Bulgular
) Algilanan {i¢ adalet tiiri de miisteri
Kim vd Otel Onceki deneyimlerinde ~memnuniyeti, tekrar satin alma ve olumlu
" .. . ... yasadiklart hizmet yorum paylagsma niyetini etkilemektedir.
(2009) Miisterileri S . .
hatalarina iligkin anket =~ Dagitimsal adalet memnuniyet iizerinde en
etkili olan adalet tiiriidiir.
Algilanan {i¢ adalet tiiri de telafi
Karatepe Otel Onceki deneyimlerinde ~memnuniyetini etkilemektedir.
P .. .. . yasadiklart hizmet Etkilesimsel adalet telafi memnuniyeti
(2006) Miisterileri e .
hatalarina iligkin anket ~ {izerinde = dagitimsal adaletten daha
etkilidir.
DeWitt vd Otel ve Varsayimsal bir hizmet =~ Algilanan adalet tekrar ziyaret niyeti ve
(2008) ”  Restoran hatas1 senaryosu olumlu  yorum  paylagma  niyetini
Miisterileri  kullanilmustir. etkilemektedir.
Cin restoranlarinda Algilanan 1ii¢ adalet tiiri de onceki
Siu vd., Restoran onceki deneyimlerinde  memnuniyet ile telafi ~memnuniyeti
(2013) Miisterileri  yasadiklar1 hizmet arasindaki iliskiye aracilik etmektedir.
hatalarina iliskin anket
Ot lisveriglhts Algilanan ii¢ adalet tiiri de memnuniyet
. Onhne. iflE varco @Il bir uzejrmde etkilidir. Ek olarak i sadece
Lin vd., Aligveris hizmet hatast dagitimsal adalet tekrar satin alma {izerinde
(2011) Yapan senariil etkili olurken olumsuz yorum paylasma
Miisteriler K ll:zllml (o niyetini azaltan adalet tiirii etkilesimsel
r Sur. adalettir.
Smith vd Restoran Varsayimsal bir hizmet Dagitimsal adaletin telafi memnuniyeti
(1999) ’ Miisterileri hatasi senaryosu iizerindeki etkisi etkilesimsel ve prosediirel

kullanilmistir.

adaletten daha giicliidiir.

Tablo 2.5. Adalet Teorisi Baglaminda Gergeklestirilen Caligmalar
Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Miisterilerin adalet tiiri algilar1 yasadiklari hizmet hatasi neticesinde sunulan telafi
yontemi tarafindan etkilenmektedir. Fakat miisteriler maruz kaldiklar1 hizmet
hatalarina iligkin farkli telafi beklentilerine sahiptir (Miller vd., 2000; Fu, 2003).
Sunulan telafinin basariya ulasmasi ancak beklentilerin karsilanmasi ile miimkiindiir
(McDougall ve Levesque, 1998). Dolayisiyla telafi sonrast miisterilerde olusan adalet
tiiri algilamalar1 davranigsal niyetler lizerinde beklentilerin karsilanmasi nispetinde
etkili olmaktadir. Ornegin diisiik diizeyli hatalarda 6ziir ve agiklamanin (etkilesimsel
adalet) yeterli oldugu fakat miisterilerin maddi kayip yasamasina neden olan yiiksek
diizeyli hatalarda kaybin kargilanmasi agisindan tazminatin (dagitimsal adalet) 6nem

kazandig1 belirtilmektedir (Liao, 2007).

Hizmet telafi siirecinde dikkat edilmesi gereken iki 6nemli unsurun bulundugu ifade
edilmektedir (Zemke ve Bell, 2000). Bunlardan ilki telafi ¢iktilar1 digeri ise telafi
stirecidir. Telafi ¢iktilar1 dagitimsal adaletle iliskilendirilirken telafi siireci ise
prosediirel ve etkilesimsel adaletle iliskilendirilmektedir (Hoffman ve Chung, 1999;

Jeong ve Lee, 2017). Sparks ve McColl, (2001) miisterilerin hizmet telafi yontemlerini
57



degerlendirirken hem ¢iktilara hem de siireglere odaklandigini belirtmektedir.
Dolayistyla, iyi bir telafi yontemi biinyesinde ¢iktilart ve siiregleri ifade eden her ii¢

adalet tliriinii de barindirmalidir (Jeong ve Lee, 2017; Lee, 2018).

Adalet teorisi, hizmet telafilerini hem siire¢ hem de ¢iktilar agisindan degerlendiren
farkli adalet tiirlerini biinyesinde barindirmasi bakimindan hizmet hatalar1 ve telafi
yontemleri ile ilgili calismalarda basarili bir sekilde faydalanilan en temel teorik
cerceveyi olusturmaktadir (Manu ve Sreejesh, 2020). Yasanan hizmet hatalar
neticesinde miisterilerin katlanmis olduklar1 maliyetler karsisinda elde ettikleri {iriine
iliskin adalet algilar1 zayiflamaktadir (Zemke ve Bell, 2000; Fu, 2003). Telafi stireci
ise miisterilerin zayiflayan adalet algilarinin tekrar tesis edildigi bir siireci ifade
etmektedir (Liu, Jayawardhena vd., 2019). Miisterilerde olusan adalet algis1 ne kadar
artarsa miusterinin olumlu davranigsal niyetler gelistirme ihtimalide o diizeyde
artmaktadir. Dolayisiyla adalet algis1 miisteri davranis ve tutumlarin etkileyen 6nemli
bir unsurdur. Adaletin farkli tiirleri misterilerde farkli davranigsal niyetleri
tetiklemektedir. Ayrica hizmet hatasi nedeni ile yagsanan kaybin diizeyi de miisterilerin
onem verdigi adalet tiirliniin farklilasmasina neden olmaktadir. Konaklama
isletmelerinin yapis1 geregi miisteri ve calisan arasinda yogun bir etkilesim
bulunmaktadir (Johnston ve Fern, 1999; Fu, 2003; Lewis ve McCann, 2004; Kog,
2017; Tsao, 2018). Calisanlarin uygunsuz davraniglari miisterilerin etkilesimsel adalet
algilarimi distirerek miisterilerin sosyal kayip yasamasina neden olabilir. Bu gibi
durumlarda sunulan 6ziir ve agiklama gibi etkilesimsel adaleti biinyesinde barindiran
telafi yontemleri daha etkili sonuclar dogurabilir. Fakat miisteriye iicretini 6dedigi
odadan daha diisiik diizeyde bir oda sunulmast durumu miisteride maddi kayba neden
olur. Bu gibi durumlarda ise miisteri maddi kaybinin tanzim edilmesini bekleyebilir.
Dolayisiyla, bu durumda iicret iadesi ya da odanin yiikseltilmesi gibi dagitimsal adaleti
iceren telafi yontemleri daha olumlu sonuglar dogurabilir. Benzer sekilde isleyis ve
prosediirle ilgili hatalara maruz kalan miisterilerin beklentileri de bu hatalarin ortadan
kaldirilmasi yoniinde olabilir. Konaklama isletmelerinde hizmet sunum hizi miisteriler
tarafindan 6nem verilen bir konudur. Yemegin ge¢ servis edilmesi, oda temizliginin
uzun araliklarla yapilmasi gibi durumlar miisterilerin adil olmayan bir uygulama ile
karsilastigini diistinebilecegi durumlardir. Bu gibi durumlarda ilgili sorunu diizeltmek
acisindan hizmet sunum hiz1 ve siklig1 gibi prosediirel adalete 6nem verilen telafi

yontemleri daha etkili olabilir. Dolayisiyla uygulanan hizmet telafilerinde hangi adalet
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tiirtine daha fazla 6nem verilecegi hizmet hatasi neticesinde yasanan kayipla ilgilidir.
Ek olarak, sunulan biitiin hizmet telafi yontemlerinde etkilesimsel ve prosediirel
adaletin yer almas1 6nemlidir. Miisteri, maddi kaybinin giderilmesi siirecinde kendine
nasil davranildigr ve sorunun ne kadar hizli ¢oziildiigii gibi konulara da dikkat
etmektedir. Dolayisiyla telafi siirecini ifade eden etkilesimsel ve prosediirel adalet,
uygulanan biitiin telafi yontemlerinde miisteriler tarafindan dikkat edilen bir unsurdur.
Bu bakimdan sunulan biitiin telafi yontemlerinde yer almasi énemlidir. Dagitimsal
adalet ise isletmelerin maliyet olarak gordiigii ve cogu zaman kullanmaktan kagindigi
bir telafi yontemi olarak diisiiniilebilir. Bu bakimdan, isletmeler ancak zorunlu
kaldiklarinda bu unsuru devreye sokmaktadir. Dolayisiyla maddi kayba neden

olmayan hizmet hatalarinda dagitimsal adalet telafi yontemi disinda tutulabilir.
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3. KONAKLAMA iSLETMELERINDE MUSTERI VATANDASLIGI
DAVRANISI

Hayatin diger alanlarinda oldugu gibi hizmet sektoriinde de etkisini gosteren
kiiresellesme, hizmet isletmelerinin rekabet giiclinii gelistirmelerini yasamlarina
devam edebilmeleri acisindan zorunlu kilmaktadir (Yi ve Gong, 2008a). Hizmet
isletmeleri yerel ve kiiresel anlamda rekabet avantaji saglama ve bu avantaji siirdiirme
konusunda stiregelen zorluklarla miicadele ederken (Liu vd., 2020) kendilerine rekabet
giicii kazandiracak yeni arayislar igerisine girmektedir (Zhu vd., 2021). Onceleri
isletmeler rekabet avantaji saglama konusunda ¢ogunlukla calisanlara odaklanirken
(Yi ve Gong, 2006) son yillarda calisanlar yerine miisterilere odaklanan yeni bir
anlayisin gelistigi goriilmektedir (Groth, 2005; Liu ve Tsaur, 2014; Balaji, 2014; Kim
ve Choi, 2016; Tung vd., 2017; Tonder vd., 2018). Ozellikle turizm gibi yogun bir
sekilde uluslararasi pazarlara hitap eden hizmet sektorlerinde kiiresel anlamda rekabet
giici kazanmak adina miisteriler tarafindan sergilenen goniillii rol dis1 olumlu
davraniglara duyulan ilgi giin gectikge artmaktadir (Kim ve Choi, 2016; Lara vd.,
2017; Tung vd., 2017; Hossain vd., 2020; Liu vd., 2020). Giiniimiizde miisteriler
sadece hizmet alicilar1 olarak degil ayn1 zamanda isletmeler i¢in olumlu davranislar
sergileyen potansiyel insan kaynaklar1 olarak goriilmektedir (Groth, 2005; Chung,
2006; Bove vd., 2009; Liu ve Tsaur, 2014; Zhu vd., 2016; Choi ve Lotz, 2018; Woo,
2019; Gong ve Yi, 2019; Hossain vd., 2020). Dolayisiyla miisteri roliiniin, yalin bir
hizmet alicisinin 6tesinde (Chung, 2006) kalite ve performans gibi bir dizi unsuru
etkileyen (Bove vd., 2009; Choi ve Lotz, 2016; Xie vd., 2017) isletmenin kismi veya
gecici galisani olarak degerlendirilen bir doniisiim igerisinde oldugu sdylenebilir (Liu
ve Tsaur, 2014; Zhu vd., 2016; Woo, 2019; Gong ve Yi, 2019; Hossain vd., 2020).
Artik calisanlar gibi miisterilerinde insan kaynaklar1 baglaminda yonetilmesi (Yi ve
Gong, 2008a) artan kalite ve performans tlizerinden (Yi ve Gong, 2006; Xie vd., 2017;
Woo, 2019; Li ve Wei, 2020; Liu vd., 2020) siirdiirtilebilir rekabet avantaj1 saglamak
adina (Bove vd., 2009; Fowler, 2013; Tung vd., 2017) isletmeler agisindan giderek
onem kazanan bir konu haline gelmistir (Kim ve Choi, 2016; Tonder vd., 2018; Zhu
vd., 2021). Bu baglamda uygulanan birlikte {iretim anlayis1 temeline dayanan farkli
uygulamalarla (Choi ve Hwang, 2019) isletmelerin giderek artan bir egilimle

miisterilerini hizmet siirecine dahil etmeye ¢alistig1 goriilmektedir (Y1 ve Gong, 2006).
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Miisteriler hizmet alim siirecinde ve sonrasinda tipki ¢alisanlar gibi isletmeye katki
saglayan bazi davraniglar sergileyebilirler (Bettencourt, 1997; Groth, 2001; Yi ve
Gong, 2008a; Bove vd., 2009; Cova ve Dalli, 2009; Kim ve Choi, 2016; Choi ve Lotz,
2016; Liu vd., 2020). Bu davranislar isletmeye, ¢alisanlara ve diger miisterilere karsi
sergilenen, igletmenin performans ve kalitesi lizerinde etkili miisteri davranislarindan
olugmaktadir (Yi ve Gong, 2006; Chung, 2006; Xie vd., 2017; Woo, 2019; Li ve Wei,
2020). Miisteriler tarafindan sergilenen bu davranislar rol i¢i ve rol dis1 davraniglar
olmak tizere iki temel baglikta ele alinmaktadir (Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Bove
vd., 2009; Balaji, 2014; Choi, 2015; Choi ve Lotz, 2016; Woo, 2019). Rol ici
davraniglar, miisteriden beklenen ve hizmet sunumunun basarisi i¢in gerekli olan
davranislar ifade etmektedir (Bove vd., 2009; Choi, 2015; Woo, 2019). Ornek olarak,
otel miisterisinin check-in sirasinda kayit formunu doldurmasi veya self-servis bir
restoranda miisterinin yemegini kendisi almas1 gibi davranislar hizmet sunumunun
gerceklesmesi i¢cin miisteriden beklenen ve miisterinin hizmete ulagmak igin
gergeklestirmek zorunda oldugu rol i¢i davraniglardandir. Miisteri katilim1 ve birlikte
tiretim anlayis1 hizmet sunumunun gergeklesebilmesi i¢in miisterinin hizmet iiretim
ve/veya sunum siireclerine dahil edilmesinin zorunlu oldugu rol i¢i miisteri
davraniglarina 6rnek olarak verilebilir (Choi, 2015; Woo, 2019; Choi ve Hwang,
2019). Bu anlayista miisteri hizmete ulagsmak i¢in tanimlanan davraniglari
gergeklestirmek zorundadir (Bove vd., 2009). Aksi takdirde hizmet sunumunun
gergeklesmesi miimkiin olmayacaktir. Rol dis1 davraniglar ise hizmet sunumunun
gerceklesmesi bakimindan zorunlu olmayan, goniilli miisteri davraniglarini ifade
etmektedir (Groth, 2005; Yi ve Gong, 2008a; Choi, 2015; Choi ve Lotz, 2016; Woo,
2019). Rol dis1 davranislar olusturdugu degerle isletmeye katki saglarken hizmet
sunumunun  ger¢eklesmesi  bakimindan misterilerden sergilemesi beklenen
davraniglar degildir (Groth, 2001; Bove vd., 2009; Choi, 2015; Tung vd., 2017).
Ornegin, miisterilerin personele yardim etmesi, hizmet ile ilgili deneyimlerini yénetim
ile paylasmasi ya da isletme hakkinda baskalarina olumlu yorumda bulunmasi rol dis1
davraniglar arasinda gosterilebilir. Rol i¢i ve rol dis1 davranislar arasindaki temel fark
gereklilik ve zorunluluktur. Oyleki rol i¢i davranislar hizmet iiretimi icin gerekli olan
zorunlu davraniglar ifade ederken rol disi davraniglar hizmet iiretimi i¢in gerekli
olmayan gonillii davranislardan olusmaktadir (Ferraz, 2018; Tonder vd., 2018).

Miisteri davraniglarina iliskin calismalar, Onceleri birlikte iiretim gibi daha ¢ok
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miisteriler tarafindan sergilenen rol i¢i davranislara odaklanirken (Gruen vd., 2000;
Auh vd., 2007; Rauyren ve Miller, 2007; Balaji, 2014) son doénemlerde miisteri
vatandaslig1 davranisi gibi miisterilerin sergilemis oldugu rol dis1 davraniglara artan
bir ilgi oldugu goriilmektedir (Yi ve Gong, 2006; Yi ve Gong, 2008b; Kim ve Choi,
2016; Xie vd., 2017; Tung vd., 2017; Hossain vd., 2020; Zhu vd., 2021).

Miisteri vatandaslig1 davranisi, miisterilerin kismi ¢alisan olarak degerlendirilmesine
dayanan anlayis neticesinde (Ford, 1995), miisterilerinde calisanlar gibi vatandaglik
davranigi sergileyebilecegi diislincesinden yola ¢ikilarak (Bettencourt, 1997) yonetim
literatiiriinde genis yer bulan oOrgiitsel vatandaslik davramiginin (Organ, 1988)
miisterilere uyarlanmasi sonucunda ortaya ¢ikmistir (Groth, 2005; Bove vd., 2009; Yi
ve Gong, 2013; Choi ve Lotz, 2018). Miisteri vatandash@ davranisinin
kavramsallastirilmasi siirecinde benzer anlamlar tagiyan farkl terimlerin kullanildigi
goriilmektedir. Bu baglamda Ford (1995) goniillii miisteri davranislart kavramin
giindeme tasirken, Bettencourt (1997) goniillii miisteri performansi kavramina vurgu
yapmis, Ahearne ve digerleri (2005) ise miisteri rol dis1 davranislart kavramiyla
konuyu ele almistir. Daha sonralar1 Groth (2005) yaygin bir sekilde kabul goren
miisteri vatandashigt davramist kavramini literatiire kazandirmistir. Sonraki
donemlerde Bove ve digerleri (2009) miisteri orgiitsel vatandaslik davranisi kavramini
giindeme getirerek konunun kaynagi olan orgiitsel vatandaslik davranigina vurgu
yapmustir. Her ne kadar farkli yazarlar tarafindan farkli terimler kullanilmis olsa da
hizmet sunumunun basarisi i¢in zorunlu olmayan goniillii miisteri davraniglarina vurgu
yapilmasi bakimindan (Ford, 1995; Bettencourt, 1997; Ahearne vd., 2005; Groth,
2005; Bove vd., 2009) kullanilan kavramlarin benzer anlamlar tasidig: diisiiniilebilir
(Yi ve Gong, 2008a; Choi, 2015; Kim ve Choi, 2016; Lara vd., 2017; Tung vd., 2017,
Choi ve Lotz, 2018). Nguyen ve digerleri (2014) miisterilerin sayisiz tiirde goniillii
davranig sergileyebileceginden bahsetmektedir. Bu diisiince baglaminda yazarlar
tarafindan farkli goniillii davranis tiirlerine vurgu yapan farkli miisteri vatandasligi
davranig1 boyutlarinin ortaya atildigi goriilmektedir. Bu boyutlardan en yaygin olanlari
geri bildirim (Groth, 2005; Bove vd., 2009; Yi ve Gong, 2013), yardim (Groth, 2005;
Bove vd., 2009; Yi ve Gong, 2013), taraftarlik (Yi ve Gong, 2013) ve tolerans (Yi ve
Gong, 2013) boyutlaridir.
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Bettencourt (1997) miisteri vatandaslig1 davranisini, miisteriler tarafindan sergilenen
isletmenin hizmet kalitesi Tlizerinde etkili, istege baghh davraniglar olarak
tanimlamaktadir. Benzer sekilde, Groth (2005) miisteri vatandasligi davranisini,
hizmetin basarili bir sekilde iiretimi ve/veya sunumu i¢in gerekli olmayan, ancak
isletmeye genel olarak katki saglayan goniillii ve istege bagli miisteri davranislar
olarak tanimlamaktadir. Bove ve digerleri ise (2009), miisteri vatandaslig1 davranisini,
miisterinin hizmet sunumu i¢in gerekli olan roliiniin disinda kalan, isletmeye yardim
saglamay1 amaglayan ve etkin orgiitsel isleyise katki sunan goniillii davranislar olarak
tanimlamaktadir. Bu ¢alismada ise miisteri vatandasligi davranisini, isletmenin hizmet
iretimi ve/veya sunumu i¢in gerekli olmayan fakat sergilendiginde isletmeye katki
saglayan goniilli miisteri davraniglar1 olarak tanimlayan Gong ve Yi’nin (2019) tanimi
benimsenmistir. Ford (1995) miisterilerin isletme ile ilgili sorunlar1 ¢alisanlara
bildirme, isletmeyi baskalarina tavsiye etme gibi gonilli  davranislar
sergileyebileceginden bahsederken Bettencourt (1997) miisterilerin olumlu
deneyimlerini bagkalar1 ile paylasma, diger miisterilere ve ¢alisanlara karsi olumlu
tutum gelistirme gibi goniilli davraniglar sergileyebileceginden bahsetmektedir. Groth
ise (2005) miisterilerin diger miisterilere yardim etme, hizmetin gelisimine katki
saglayacak yeni fikirleri isletme ile paylasma gibi goniili davraniglarda
bulunabilecegini belirtmektedir. Bu davranislar isletmenin hizmet {iretimi veya
sunumu i¢in ihtiya¢ duymadigr fakat sergilendiginde isletmenin kalite ve
performansina katki saglayacak olan miisteri vatandasligi davraniglar1 olarak
nitelendirilmektedir (Fowler, 2013; Mandl ve Hogreve, 2020; Li ve Wei, 2020; Zhu
vd., 2021). Bu tiir davranislar calisanlarin, igletmenin ve hatta diger miisterilerin
performansini olumlu yonde etkileyebilir ve hizmet sunum siirecinde taraflar agisindan
arzu edilen bir ortamin olusmasina katki saglayabilir (Bove vd., 2009). Ilgili calismalar
miisteri vatandaslig1 davranisinin isletme performansindan (Xie vd., 2017; Gong ve
Yi, 2019) pazarlama faaliyetlerine (Chung, 2006), hizmet kalitesinden (Choi ve Lotz,
2016; Liu vd., 2020) miisteri memnuniyetine (Bettencourt, 1997; Woo, 2019; Zhu vd.,
2021) bir dizi unsur lizerinde olumlu etkiler olusturdugunu gostermektedir. Elde edilen
olumlu sonuglar hem akademide hem de sedkterde konuya olan ilgilinin artmasina
neden olurken (Gilde vd., 2011; Jung vd., 2017; Ferraz, 2018) miisterilerin isletmeye

katki saglayan goniillii davramiglar sergilemesinin altinda yatan unsurlarin
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arastirilmasini da 6nemli bir baslik haline getirmistir (Choi, 2015; Dang ve Arndt,
2017; Gong ve Yi, 2019; Li ve Wei, 2020; Zhu vd., 2021).

Miisteri vatandaghigi davranisi teorik olarak sosyal miibadele teorisine (Blau, 1964)
dayandirilmaktadir (Groth, 2001; Balaji, 2014; Choi, 2015; Tonder ve Beer, 2018;
Ferraz, 2018). Sosyal miidabede teorisinde taraflar arasindaki kisisel iliskilerin sosyal
miibadele siirecinde algilanan fayda ve maliyetlere dayandigi bilinmektedir. Iligki
igerisindeki taraflardan birisinin elde ettigi fayda beraberinde karsilik verme
yukiimliliigi olusturur (Blau, 1965; Groth, 2005; Gilde vd., 2011; Xie vd., 2017; Chan
vd., 2019). Sosyal miibadele teorisi baglaminda isletme ve miisteri arasinda vuku
bulan miibadele sonucunda miisterinin fayda saglamasi miisteride isletmeye karsilik
verme konusunda bir zorunluluk hissi olusturabilir (Groth, 2001). Miisteri elde ettigi
faydaya karsilik verme arzusuyla isletmeye katki saglayacak bir takim goniilli
davranislar sergileyebilir (Yi ve Gong, 2008b; Di vd., 2010; Xie vd., 2017; Dang ve
Arndt, 2017; Tung vd., 2017; Gong ve Yi, 2019).

Konaklama isletmelerinin emek-yogun yapisi (Johnston ve Fern, 1999; Fu, 2003; Kog,
2017) ve es zamanl tiikketim 6zelligi (Zeithaml vd., 1985) hizmet alim siirecinde
miisteri ile calisan (Lewis ve McCann, 2004; Tsao, 2018) ve miisteri ile diger
musteriler (Tung vd., 2017) arasinda yogun bir etkilesimi de beraberinde
getirmektedir. Miisterilerin hizmet alim siirecinde calisanlar ve diger miisterilerle
kurmus oldugu kisisel etkilesimlerde sosyal miibadele teorisi kapsaminda incelenebilir
(Y1 ve Gong, 2006). Bu bakis acisiyla ele alindiginda calisanlar ve diger miisteriler
tarafindan sergilenen fayda igerikli davraniglar miisterilerde karsilik verme hissi
uyandirabilir. Dolayisiyla, miisterinin hizmet alim siirecinde yasadgi her karsilagma
potansiyel olarak miisteri vatandashigina onciilliik eden sonuglar dogurabilir. ilgili
caligmalar isletme (Verleye vd., 2014; Nguyen vd., 2014; Cheng vd., 2016), calisan
(Yi ve Gong, 2008a; Bove vd., 2009; Chan vd., 2017; Chen vd., 2019) ve diger
miisterilerle (Yivd., 2013; Kim ve Choi, 2016; Jung ve Yoo, 2017) kurulan etkilesimin

miisteri vatandagligi davranisi lizerinde etkili oldugunu gostermektedir.

Miisteri vatandaslig1r davranisi pazarlama literatiiriine 1990’11 yillarin sonuna dogru
girmis yeni bir konudur (Ford, 1995; Bettencourt, 1997; Groth, 2005). Turizm alaninda
ise miisteri vatandasligi davranigina artan bir ilgi olmasina karsin (Lara vd., 2017; Liu

vd., 2020) daha ¢ok caligmaya ihtiya¢ duyuldugu belirtilmektedir (Tung vd., 2017;
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Hossain vd., 2020). Hizmetlerin {iretim, sunum ve tiikketimi miisterilerinde bulundugu
bir ortamda es zamanl olarak gergeklesmektedir (Zeithaml vd., 1990). Bu bakimdan
miisteriler ile ¢aligsanlar ve hatta diger miisteriler arasinda yogun bir etkilesim oldugu
sOylenebilir (Tung vd., 2017; Tsao, 2018). Bu tiir hizmet alanlarinda ger¢eklesen
etkilesimlerin isletme performansini 6nemli Olciide etkiledigi bilinmektedir (Kelley
vd., 1990; Yive Gong, 2006; Liu ve Tsaur, 2014). Bu bakimdan konaklama isletmeleri
Ozelinde gerceklestirilen g¢alismalarin miisteri davranislarinin isletme performansina
nasil katki saglayabilecegine odaklandig1 goriilmektedir (Lara vd., 2017). Sergilenen
misteri vatandasligi davranist otel maliyetlerini diisiirebilir, potansiyel sorunlardan
korunmaya yardime1 olabilir ve otel kaynaklarinin israf edilmesinin 6niine gegebilir
(Lara vd., 2017). Bu baglamda, isletmelerin miisteri vatandasligi davranisi sergileme
konusunda miisterilerini nasil motive edecegini anlamas1 6nemli bir baslik haline
gelmektedir (Bettencourt, 1997; Yi ve Gong, 2008a; Kim ve Choi, 2016). Bu tiir
misteri davranislarinin isletme tarafindan yonetilmesi isletmeye katki saglarken
(Groth, 2001) yonetilememesi durumunda isletmenin rekabet avantajin1 kaybetmesi

muhtemeldir (Bettencourt, 1997).
3.1. Miisteri Vatandashgi Davranisi Kavrami ve Gelisim Siireci

Miisteri vatandasligi davranisi, miisterilerin igletmeler tarafindan deger tiretimine katki
saglayan kismi ¢aliganlar olarak degerlendirilmeye baglanmasi ile (Bettencourt, 1997;
Yi ve Gong, 2008a; Bove vd., 2009; Choi, 2015; Choi ve Lotz, 2016) orgiitsel
vatandasglik davranisinin miisterilere uyarlanmasi sonucunda ortaya ¢ikmis yeni bir
anlayistir (Groth, 2005). Temel dayanagi olmasindan dolay1 ¢alisanlar tarafindan
sergilenen Orgiitsel vatandaslik davranisi ile miisteri vatandasligi davranisi arasinda
ortak birtakim noktalar bulunmaktadir. Her iki anlayista isletmeye fayda saglayan
goniillii davramslart icermektedir (Choi, 2015). Orgiitsel vatandashik anlayist
calisanlar tarafindan isletmeye, miisterilere ve diger calisanlara karsi sergilenen
goniillii davraniglara odaklanirken (Organ, 1988) miisteri vatandasligi davraniginin
odak noktas1 miisteriler tarafindan isletmeye, calisanlara ve diger miisterilere karsi
sergilenen goniillii davranislardir (Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Bove vd., 2009;
Tonder vd., 2018). Calisanlarin is tanimlar1 dahilinde yapmakla yiikiimlii oldugu,
liriiniin liretilmesi ve/veya sunulmasi bakimindan ihtiya¢ duyulan birtakim davraniglar

bulunmaktadir (Organ, 1988). Isletme tarafindan, calisanlarin kendisinden beklenen
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bu davranislar rol-i¢i davraniglardir. Bunlar disinda caligsanlarin yapmakla yiikiimlii
olmadigy, isletme tarafindan beklenmeyen ve {iriiniin iiretilmesi ve/veya sunulmast igin
zorunlu olmayan fakat goniillii olarak sergiledikleri ve isletmeye katki saglayan
birtakim davranislar bulunmaktadir (Organ, 1988). Bu goniillii davranislarda rol dis1
davraniglar olarak adlandirilmaktadir. Rol i¢i ve dis1 davranislar miisteriler agisindan
da benzer sekilde tanimlanmaktadir. Uriiniin iiretimi ve sunumu igin ihtiya¢ duyulan,
miisteriden sergilemesi beklenen zorunlu davraniglar miisterilerin sergiledigi rol igi
davraniglar1 ifade ederken iiriiniin iiretimi ve sunumu i¢in zorunlu olmayan miisteriler
tarafindan goniillii olarak sergilenen davraniglar rol dis1 davraniglari ifade etmektedir.
(Groth, 2005; Yi ve Gong, 2008a; Choi, 2015; Choi ve Lotz, 2016; Woo, 2019; Gong
ve Y1, 2019). Tablo 3.1°de miisteriler ve ¢alisanlar tarafindan sergilenen rol i¢i ve rol

dis1 davraniglar verilmistir.

Rol i¢i ve rol dist davraniglar farkli unsurlar tarafindan motive edilmekte ve farkli
sonuclar ortaya c¢ikarmaktadir (Groth, 2001). Bu baglamda, miisteriler ve ¢alisanlar
tarafindan sergilenen bu iki davranig tiiriinii ve motivasyon kaynaklarim1 belirlemek
hem miisterileri (Groth, 2005) hem de c¢alisanlar1 (Organ, 1988) arzulanan davraniglar

sergileme konusunda tesvik etmek acisindan 6nemlidir.

Davrams Tiirii Calisan Davramslar Miisteri Davramslar:
Rol I¢i D 1 .

(Zoo”f; lu,avBreal«’jl:fn‘el; ) Gorev Tanimlart Birlikte Uretim

Rol Disit Davranislar

(Goniillii, Istege Bagly) Orgiitsel Vatandashk Davranisi  Miisteri Vatandashg Davranist

Tablo 3.1. Calisan ve Miisteri Davranis Tiirleri

Kaynak: Groth (2001:28). Managing Service Delivery on the Internet: Facilitating Customers
Coproduction and Citizenship Behaviors in Service Organizations, (Unpublished Doctoral
Thesis), The University of Arizona, Arizona.

!

Miisteri vatandasligi davranigi hizmet iiretimi veya sunumu i¢in zorunlu olmayan,
miisteriler tarafindan goniillii olarak sergilenen ve sergilendiginde isletmeye fayda
saglayan rol dis1 davraniglar arasinda gosterilmektedir (Bettencourt, 1997; Groth,
2005; Bove vd., 2009). Misteriler tarafindan sergilenen goniillii rol dis1 davranislar
nitelemek icin zaman igerisinde farkli yazarlar tarafindan benzer anlamlar tagiyan
farkli kavramlar kullanilmistir. Tablo 3.2’de bu kavramlar kronolojik sira ile

aktarilmastir.
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Kavram Tanim Kaynak

Goniillii Miisteri Isletmeye fayda saglayan goniilli miisteri

Davranislari davranislari. Ford, 1995
et N e Miisteri tarafindan sergilenen isletmenin hizmet
Gontlli Misteri M L -
kalitesini destekleyen yardimsever ve istege bagli  Bettencourt, 1997
Performansi

davraniglar.
Hizmetin basarili {iretimi ve sunumu i¢in gerekli
Miisteri Vatandashigi ~ olmayan, ancak hizmet igletmesine genel olarak

Davranisi yardimer olan goniillii ve istege bagli miisteri Groth, 2005
davraniglari.
. Basarili hizmet sunumu igin gerekli olmayan
Miisteri Rol Digt isletme tarafindan arzu edilen ekstra rol  Ahearne vd., 2005
Davranislari
davraniglari.
) Yardim  saglamayr amaglayan ve  etkin
Miisteri Orgiitsel organizasyonel isleyise yardimci olan, hizmet

Vatandaslik Davranigt  sunumu i¢in miigterinin gerekli rolii disindaki Bove vd., 2009

gOniilli davraniglari.

Tablo 3.2. Miisteri Vatandagligi Davranisina Benzer Kavramlar
Kaynak: Yazar Tarafindan Derlenmigtir.

Miisteri vatandasligi davranisi zaman igerisinde farkli kavramlarla ele alinmistir (Ford,
1995; Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Ahearne vd., 2005; Bove vd., 2009). Farkhi
yazarlar tarafindan kullanilan farkli kavramlara iliskin yapilan tanimlar incelendiginde
ortak bazi noktalar géze carpmaktadir. Biitiin tanimlarda goniilliiliik, iizerinde durulan
onemli bir konudur. Rol dis1 davraniglar ifade etmesi bakimindan goniilliiliik esast,
tizerinde durulmasi gereken bir durumdur. Aksi halde rol i¢i davranmisa doniistiigii
diisiintilebilir. Bir diger ortak nokta hizmet sunumu i¢in gerekli olmayan davraniglara
vurgu yapilmasidir. Bu durum miisteriler tarafindan sergilenen bu tiir davranislar
olmasa dahi hizmet iretimi ve sunumunun sekteye ugramasinin s6z konusu olmadigini
gostermektedir (Groth, 2005). Son olarak isletmeye fayda saglayan veya fayda
saglama amaciyla sergilenen davranislar vurgulanmaktadir. Literatiirde (Bove vd.,
2009; Choi ve Lotz, 2016; Xie vd., 2017; Woo, 2019; Gong ve Y1, 2019; Liu vd., 2020;
Li ve Wei, 2020) miisteri vatandasligi davranisinin igletmelere sagladigi katkilara
genis anlamda yer verilmistir. Miisteri vatandasligi davranisinin hizmet kalitesi,
isletme performansi ve rekabet avantaji iizerindeki olumlu etkileri en sik deginilen
konular arasinda yer almaktadir. Miisteri vatandasligi davranisinin isletmeye fayda
sagladigina dair elde edilen sonuclar son donemlerde konuya olan ilginin hem sektérde
hem de akademik camiada artmasina neden olmustur (Liu ve Tsaur, 2014; Zhu vd.,

2016; Choi ve Hwang, 2019; Gong ve Yi, 2019; Hossain vd., 2020).
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3.2. Miisteri Vatandashgi Davranisi1 Boyutlar:

Miisteri vatandasligi davranisi en genel ifade ile miisteriler tarafindan sergilenen
gontlli davraniglart ifade etmektedir (Groth, 2005). Nguyen ve digerleri (2014)
miisterilerin isletmeye karsi sayisiz tiirde goniillii davranis sergileyebileceginden
bahsetmektedir. Bu diigiince baglaminda yazarlar tarafindan farkli miisteri vatandasligi
davranig tiirlerine vurgu yapan farkli boyutlarin ortaya atildig:1 goriilmektedir (Ford,
1995; Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Ahearne vd., 2005; Bove vd., 2009; Yi ve Gong,
2013). Her ne kadar konunun hangi kavramla ifade edilecegi ve hangi alt boyutlardan
olusacag konusunda fikir birligi olusmamis olsada (Ford, 1995; Bettencourt, 1997,
Groth, 2005; Ahearne vd., 2005; Bove vd., 2009) kavramin ¢ok boyutlu bir yapida
oldugu konusunda yazarlar hem fikirdir (Tung vd., 2017; Choi ve Lotz, 2018; Gong
ve Yi, 2019).

Zaman igerisinde konuyu ele alan yazarlar tarafindan farkli miisteri vatandasligi
davranigi boyutlart Onerilmis ve bu boyutlar baglaminda miisteri vatandagligi
davranigini 6lgmeye iliskin 6lgekler olusturulmustur (Bettencourt, 1997; Groth, 2005;
Bove vd., 2009; Yi ve Gong, 2013). lgili ¢alismalarda olusturulan &lcekler farkli
sekillerde kullanilmistir. Bazi ¢alismalarda (Chen vd., 2015; Punnusami ve Ho, 2015;
Kim ve Choi, 2016; Lara vd., 2017; Hossain vd., 2020; Zhu vd., 2021) miisteri
vatandasligi davranist biitiinciil bir sekilde 7-8 Onerme ile Olgiiliirken, bazi
caligmalarda (Y1 ve Gong, 2013; Anaza ve Zhao, 2013; Anaza, 2014; Zhu vd., 2016;
Choi ve Lotz, 2018; Tonder vd., 2018; Woo, 2019; Li ve Wei, 2020) alt boyutlarin
ayr1 olarak ele alindig1 15-16 6nermenin kullanildigr goriilmektedir. Ayrica bazi
caligmalarda farkli yazarlar tarafindan ortaya atilan farkli boyutlar bir araya getirilerek
miisteri vatandaslig1 davranisi 6l¢lilmiistiir (Anaza ve Zhao, 2013; Anaza, 2014; Zhu
vd., 2016; Ferraz, 2018; Tonder ve Petzer, 2018; Liu vd., 2020). Ifade edilen boyutlarin
ayn1 zamanda farkli miisteri vatandashigi davranig tiirleriyle 6zdeslestirilmesinden
dolay1 boyle bir yontemin tercih edildigi sdylenebilir. Yazarlar kendi ¢alisma alanlar
acisindan ilgili oldugunu 6ngordiigii miisteri vatandaglik davranisi tiirlerini diger
caligmalardan derleyerek bir boyut halinde c¢alismalarina ekleyebilmektedir. Tobla
3.3’te farkl yazarlar tarafindan 6nerilen miisteri vatandaslig1 davranisi boyutlarina yer

verilmigtir.
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Kaynak Boyutlar

1) Hizmet iyilestirmeleri i¢in miisteri onerileri
2) s birligi

3) Hizmet karsilagsmasi sirasinda iyi niyet gostermek
4) Olumlu kulaktan kulaga iletisim ve tavsiye
1) Isletmeyi 6nermek

Groth, 2005 2) Diger miisterilere yardim etmek

3) Isletmeye geri bildirimde bulunmak

1) Isletmeyi 6nermek

2) Taraftarlik

3) Gonillilik

4) Is birligi

1) Olumlu kulaktan kulaga iletisim

2) Tliski yakmlig

3) Isletme faaliyetlerine katilim

4) Hizmetin kolaylastirilmasina yonelik yardimsever eylemler
5) Esneklik

6) Hizmet iyilestirmeleri icin miisteri dneriler
7) Sesini duyurma (sikayet vb.)

8) Diger miisterilere yardim etmek

1) Geri bildirim

2) Taraftarlik

3) Yardim

4) Tolerans

Bettencourt, 1997

Ahearne vd., 2005

Bove vd., 2009

Yi ve Gong, 2013

Tablo 3.3. Miisteri Vatandagligi Davranis1 Boyutlari
Kaynak: Yazar Tarafindan Derlenmistir.

Bettencourt (1997) miisteri onerileri, is birligi, 1yi niyet ve olumlu yorum olmak {izere
4 boyuttan olusan miisteri vatandasligi davranisindan bahsetmistir. Daha sonralari
Groth (2005) isletmeyi onerme, diger miisterilere yardim etme ve geri bildirimde
bulunma boyutlarindan olusan 3 boyutlu miisteri vatandaghigi davraniginm
gelistirmistir. Ahearne ve digerleri (2005) isletmeyi onerme, taraftarlik, goniilliiliikk ve
1s birligi boyutlarini tanimlamistir. Bove ve digerleri ise (2009) orgiitsel yonetim ve
pazarlama literatiirlerinden faydalanarak 8 ayr1 boyut olusturmustur. Son olarak Yi ve
Gong (2013) geri bildirim, taraftarlik, yardim ve tolerans olmak iizere 4 boyutlu
miisteri vatandashigi davranisimi gelistirmistir. Ferraz (2018) miisteri vatandasligi
davranigi lizerine gerceklestirmis oldugu bibliyometrik ¢calismada en sik kullanilan alt
boyutlara deginmistir. Ferraz’a gore (2018) geri bildirim (%20), yardim (%19),
isletmeyi Onerme (%12) ilgili calismalarda en sik deginilen miisteri vatandagligi

davranigi alt boyutlaridir.

Farkl yazarlar tarafindan ortaya atilan bazi miisteri vatandasligi davranis boyutlarinin
benzer anlamlar tasidig1 sdylenebilir. Ornegin, geri bildirim boyutu (Groth, 2005; Yi

ve Gong, 2013) ayn1 zamanda hizmet iyilestirmeleri i¢in miisteri Onerileri boyutunuda
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(Bettencourt, 1997; Bove vd., 2009) kapsamaktadir. Yine benzer sekilde taraftarlik
boyutu (Ahearne vd., 2005; Yi ve Gong, 2013) ifade ettigi anlam bakimindan olumlu
kulaktan kulaga iletisim ve isletmeyi 6nerme boyutlarini da (Bettencourt, 1997; Groth,
2005; Bove vd., 2009) kapsamaktadir. Ilgili calismalarda Yi ve Gong (2013)
tarafindan gelistirilen misteri vatandasligi Olgeginin yaygin olarak kullanildigi
goriilmektedir (Gong vd., 2016; Alves vd., 2016; Kim ve Choi, 2016; Hsieh vd., 2018;
Delpechitre vd., 2018; Chen vd., 2019; Choi ve Hwang, 2019; Mandl ve Hogreve,
2020). Bu durum Yi ve Gong (2013) tarafindan gelistirilen 6l¢egin gegerli ve giivenilir
oldugu konusunda kanit olarak gosterilebilir. Ayrica, bu ¢alismanin konusuna benzer
bir ¢alismada algilanan adalet ile miisteri vatandasligi davranisi arasindaki iligkinin
incelenmesi i¢in de Yi ve Gong (2013) tarafindan gelistirilen miisteri vatandaslig
davranig1 6l¢eginin tercih edildigi goriilmektedir (Choi ve Lotz, 2018). Bunlar disinda
konaklama isletmeleri (Li ve Wei, 2020) ve hava yolu isletmeleri (Woo, 2019)
tizerinde gerceklestirilen ¢alismalarda da Yi ve Gong (2013) tarafindan gelistirilen
miisteri vatandaslig1 6l¢eginin kullanildig1 anlasilmaktadir. Son olarak, bu ¢alismaya
benzer sekilde online platformlar baglaminda gerceklestirilen ¢calismalarda da Yi ve
Gong (2013) tarafindan gelistirilen miisteri vatandasligi davranist 6lgeginin daha
uygun oldugu diisiiniilmektedir (Zhu vd., 2016; Tonder vd., 2018). Bu ¢alismada da
hem daha kapsayici olmasi bakimindan hem de ele alinan konuya daha uygun oldugu
ongoriisiinden dolayr Yi ve Gong (2013) tarafindan gelistirilen 4 boyutlu miisteri
vatandaslig1 davranisi benimsenmistir. Calismanin sonraki boliimiinde Yi ve Gong
(2013) tarafindan gelistirilen miisteri vatandagligi davranisi boyutlar1 ayri1 basliklar

halinde ele alinmistir.
3.2.1. Geri Bildirim

Geri bildirim, hizmet iiretim siirecini gelistirmeye doniik isletmeye ve c¢alisanlara
yardimci olmak amagli miisteriler tarafindan igletmeye aktarilan bilgileri icermektedir
(Groth, 2005; Choi, 2015; Choi ve Lotz, 2018; Woo, 2019; Mandl ve Hogreve, 2020;
Li ve Wei, 2020). Miisteriler yasamis olduklar1 hizmet deneyimi neticesinde sunulan
hizmetin 6zelliklerine iliskin genis bir bilgi birikimine sahip olmaktadir (Chung, 2006;
Woo, 2019; Gong ve Yi, 2019). Hizmete iliskin sahip olduklar1 bilgi birikimi iriinlerin
gelistirilmesi ve yeni iiriinlerin sunulmasi konusunda miisterileri isletmeye rehberlik

edebilecek 6zel ve 6nemli bir konuma tasimaktadir (Bettencourt, 1997). Hizmetlerin
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es zamanli iiretim ve tiikketim 6zelligi miisterilerin hizmet iiretim ve sunum siirecine
yakindan tanik olmasini saglamaktadir. Bu durum miisterilerin geri bildirimlerini
tirlinlerin gelistirilmesi bakimindan daha 6nemli hale getirmekte (Gong ve Y1, 2019)
ve isletmeye miisteri bakis acisindan iirtinleri degerlendirme firsati sunmaktadir
(Bettencourt, 1997; Chung, 2006). Bu bakimdan, miisterilerin yeni fikirler i¢in 6nemli
bir kaynak ve hizmetlerin gelistirilmesinde bagvurulan Orgiitsel danigsman olarak
goriildiigi ifade edilmektedir (Groth, 2001). Bu baglamda, isletmelerin sunmus
olduklar1 hizmetleri gelistirmeleri bakimindan biiyiik 6l¢iide miisteriler tarafindan
sunulan Onerilerden faydalandigi soOylenebilir (Woo, 2019). Ayrica, iirlinlerin
gelistirilmesi ve yeni {rlinlerin sunulmasi konusunda igletmelerin miisteriler
tarafindan sunulan geri bildirimlerden faydalanmasi isletmenin maliyetlerinin

azalmasi ve gelirlerinin artmasini saglamaktadir (Chung, 2006).

Sunulan hizmete iliskin miisteriler tarafindan saglanan geri bildirimler olumlu ve
olumsuz diisiinceleri ifade edebilir. Chung (2006) bu iki farkli geri bildirim tiirtinii
sikdyet ve ovgii olarak siiflandirmaktadir. Sikdyet yasanan memnuniyetsizligin bir
ifadesi olarak goriiliirken 6vgii ise memnuniyetin sonucudur (Goetzinger vd., 2006;
Bove vd., 2009). Sikayetler sorunlarin farkedilip ¢6ziilmesinde onemli bir kaynak
olarak goriilmektedir. Fakat memnuniyetsiz miisterilerin ¢ogu yasadigi sorunu dile
getirmemekte (Kotler vd., 2010; Li vd., 2019) neredeyse %96’s1 sessiz kalmaktadir
(Plymire, 1991). Memnuniyetsiz miisterilerin sikayette bulunmadan geri donmemek
izere isletmeden ayrilmasi sessiz kayip olarak ifade edilmektedir (Chung, 2006). Geri
bildirim agisindan sikayetler ilgili sorunlarin tespit edilerek ¢oziime kavusturulmasi
bakimindan iiriin gelistirme siirecinde 6nemli bilgi girdileri olarak diigiiniilmektedir

(Woo, 2019; Mandl ve Hogreve, 2020; Li ve Wei, 2020).

Ovgii olarak nitelendirilen bir diger geri bildirim tiirii sunulan hizmetten memnun
kalan miisterilerin memnuniyetlerini isletmeye ifade etmeleridir (Chung, 2006).
Literatiirde (Robinson ve Berl, 1980; Filieri vd., 2018; Manci ve Tengilimoglu, 2021)
sikdyete kiyasla daha az deginilen bir konu olmasina karsin dvgiiler isletmeye sunmus
oldugu degerli bilgiler bakimindan 6nemli bir yere sahiptir. Son donemlerde gelisen
iletisim teknolojileri miisterilerin geri bildirim oranlar1 {lizerinde biiyiik artiglar
saglamistir (Chung, 2006). Ozellikle internet iizerinden konaklama isletmeleri

hakkinda birakilan online yorumlari degerlendiren ¢alismalar 6vgii igerikli olumlu
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yorumlarin sikayetlerden daha fazla oldugunu gostermektedir (Filieri vd., 2018; Filieri
vd., 2019; Manc1 ve Tengilimoglu, 2021). Ovgii ya da sikdyet igerikli olmasi
farketmeksizin geri bildirimler isletmelerin iirlinlerini gelistirmeleri ve yeni {iriin
sunmalar1  agisindan bagvurduklar1 en Onemli bilgi kaynaklar1 arasinda

gosterilmektedir (Gong ve Yi, 2019).
3.2.2. Taraftarhk

Taraftarlik miisterilerin isletme ¢ikarlarin1 savunmasi ve isletmenin destek¢isi gibi
hareket etmesini ifade etmektedir (Bettencourt, 1997). Ilgili ¢alismalarda (Groth vd.,
2004; Groth, 2005; Yi ve Gong, 2013; Balaji, 2014; Choi, 2015; Choi ve Lotz, 2018;
Tonder ve Petzer, 2018; Woo, 2019) taraftarlik boyutu olumlu kulaktan kulaga
iletisime benzer sekilde miisterilerin arkadas aile ve diger tamidiklarina isletme
hakkinda olumlu yorumda bulunmasi, isletmeyi 6nermesi ve isletmenin iriinlerini
tercih etme konusunda onlari tesvik etmesi seklinde tanimlanmaktadir. Genel olarak
miisteri ile gelistirilen iyi bir iletisimin sonucunda miisterilerin isletmeye karsi
taraftarlik davranisi sergilemesi beklenir (Tonder ve Beer, 2018). Sergilenen goniillii
taraftarlik davranisinin igletmeye en onemli katkisi olusan olumlu imajdir (Yi ve
Gong, 2013). Taraftarlik davranis1 ayn1 zamanda miisteri bagliliginin bir gostergesi

olarak diistiniilmektedir (Tonder ve Petzer, 2018; Woo, 2019).

Chung’a géra (2006) kulaktan kulaga iletisimin iki boyutu bulunmaktadir. ilki
okuyucularin olumlu ve olumsuz bilgileri isletmeyle iliskilendirdigi degerlendirici bir
bicim digeri ise miisterilere isletme hakkinda biligsel tavsiyeler ve uyarilar sunan bir
onermeci bi¢imdir. Taraftarlik davramisinda bahsedilen tavsiye kulaktan kulaga
iletisimin ifade edilen ikinci boyutu ile ilgilidir. isletmenin sunmus oldugu iriinii bir
baskasinin tercihini olumlu yonde etkileyecek sekilde tavsiye etmek veya dnermek
seklinde tanimlanmaktadir (Yi ve Gong, 2013). Taraftarlik davranisinda kulaktan
kulaga iletisimden farkli olarak {iriin ve isletmeye iliskin olumsuz diisiincelerden
ziyade isletmenin savunuculugunu iistlenmis bir sekilde sadece olumlu diisiinceler
aktarilir (Mandl ve Hogreve, 2020). isletme hakkinda aktarilan bu olumlu diisiinceler
isletmenin irlinlerini pazara sunma konusunda isletmeye yardimci olarak rekabet
avantaj1 saglanmasina katkida bulunmaktadir (Gong ve Yi, 2019). Kald1 ki miisteriler
satin alma karar siireglerinde diger miisteriler tarafindan yapilan yorumlara daha ¢ok

onem vermektedir (Liu ve Park, 2015; Hong vd., 2017; Filieri vd., 2018; Tengilimoglu
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ve Oztiirk, 2020). Bu durum taraftarlik davranisimi isletmeler agisindan daha énemli
hale getirmektedir. Miisteri vatandasligi davranisinda, miisteriler isletmelerin goniillii
savunucular1 olarak goriilmektedir. Miisterilerde gelisen taraftarlik davranisi
sayesinde miisteriler bulunduklar1 her ortamda isletmeyi savunmakta ve isletme
hakkinda yapilan olumsuz yorumlara savunmaci yaklagimla agiklamalarda
bulunmaktadir. Bu durum, isletmelerin hakim olamadigi ortamlarda kendileri
hakkinda yapilan olumsuz elestirilere taraftarlik davranisi sergileyen diger

miisterilerin yanit vermesi ile isletmeye 6nemli katkilar saglamaktadir.
3.2.3. Yardim

Yardim, miisterilerin karsilasilan bir durum karsisinda digerlerine karsi sergilemis
oldugu yol gosterici davranislar ifade etmektedir (Yi ve Gong, 2013; Li ve Wei,
2020). Hizmet alim siirecinde miisteriler, diger miisterilere veya isletme ¢alisanlarina
yardimda bulunabilir (Choi ve Lotz, 2018; Woo, 2019). Bu bakimdan, yardim
miisterilerin hem calisanlara hem de diger miisterilere karsi sergilemis oldugu yol
gosterici davranislar olarak diisiiniilebilir (Choi, 2015). Hizmet isletmelerinde iiretim
ve tiikketimin es zamanli olmas1 hem miisterilerle ¢alisanlarin hem de miisterilerle diger
misterilerin ayn1 zamanda ayn1 yerde bulunmasini saglayarak aktorler arasinda vuku
bulan etkilesim ve iletisimin artmasina neden olmaktadir. Boyle bir hizmet {iretim ve
sunum silirecinde miisteriler tarafindan sergilenen yardim davranisi hem c¢alisanlara

hem de diger miisterilere fayda saglamaktadir.

Yardim davranig1 miisteriler arasinda empati duygusunun gelismesine zemin hazirlar
(Yi ve Gong, 2013). Isletmeler, miisteriler tarafindan sergilenen yardim davranisini
deger olusturmak i¢in bir arag¢ olarak kullanmaktadir. Bir miisteri digerine yardimda
bulundugunda hem kendisi hem diger miisteri hem de isletme agisindan bir deger
olusmus olur (Tonder ve Petzer, 2018). Yardim davranis1 kapsaminda miisteriler diger
miisterilerin olumlu bir deneyim yasamalari i¢in iiriin kullanimina iliskin sahip
olduklar bilgiler dogrultusunda tavsiyede bulunarak onlara destek olurlar (Anaza,
2014). Bu sekilde diger miisterilerin hizmet alim siirecinde dogru davranis
sergilemelerini saglayarak isletme acisindan olusabilecek potansiyel risklerin ortadan
kaldirilmasina yardimer olurlar (Bettencourt, 1997; Bove vd., 2009). Miisteriler
tarafindan sergilenen yardim davranisi gelisen hizmet kalitesiyle birlikte (Mandl ve

Hogreve, 2020) isletmenin gelecekteki gelirlerinin ve pazar paymnin artmasini

74



saglayarak (Chung, 2006) isletmenin basarisina katkida bulunur (Tonder ve Beer,
2018). Ozellikle, hizmet alim siirecinin uzun bir zamana yayildig1 ve daha kompleks
bir yapiya sahip oldugu konaklama isletmeleri gibi isletmelerde, deneyimli
miisterilerin diger miisterilere hizmet alim siirecine iligkin bilgiler aktarmasi hizmet
sunum siirecinin sekteye ugramadan devam edebilmesi a¢isindan énemlidir. Ornegin,
otelde ti¢ glindiir konaklayan bir miisterinin elde ettigi bilgileri yeni giris yapmis diger
miisterilere aktarmasi yeni gelen miisterilerin o konuda bilinglenerek hizmet alim
siirecinin daha hizli igslemesini saglayabilir. Yemegin nerden alindigi, hangi saatler
arasinda hizmetlerin sunuldugu, havuz kullanim kurallari, oda servisi hizmeti, havlu
gibi malzemelerin temini gibi konularda yeni miisterilerin adaptasyon sorunlari
yasadig1 bilinmektedir. Miisteriler arasinda gelisen yardim davranisi ile yeni gelen

miisterilerin bu tiir konularda bilgi sahibi olmas1 saglanabilir.
3.2.4. Tolerans

Tolerans, alinan hizmetin miisteri beklentilerini kargilamamasi durumunda bile
isletmeye karsi anlayis ve hosgorii ile sergilenen miisteri davraniglarini ifade
etmektedir (Yi ve Gong, 2013; Choi, 2015; Choi ve Lotz, 2018). Zeithaml ve digerleri
(1996) ise toleransi hizmet kalitesinin arzulanan diizeyde olmamasi durumunu
miisterinin sabirla karsilamasi olarak tanimlamistir. Ozellikle yasanan hizmet hatalar1
sonucunda miisterilerin isletme degistirmesi sik karsilasilan bir durumdur (Keaveney,
1995; Miller vd., 2000; Kim vd., 2012). Zeithaml ve digerleri (1993) yasanan hizmet
hatalarinin gegici olarak miisteri beklentilerini arttirdigini ve miisterilerin tolerans
diizeyini azalttigim ifade etmektedir. Miisteri vatandasligi davranist kapsaminda
misteri tarafindan gosterilen tolerans hizmet hatasi gibi miisteri beklentilerinin
karsilanamadigr durumlarda dahi miisteri kaybinin 6niine gegmek agisindan oldukca

onemlidir (Woo, 2019).

Miisterilerde gelisen tolerans davranisi sayesinde sunulan hizmette aksaklik yasanmasi
durumunda bile miisterilerin bunu sabirla karsilamast miimkiindiir. Tolerans davranisi
sergileyen miisteriler yasamis olduklar1 olumsuz deneyimler hakkinda baskalarina
olumsuz yorumlarda bulunmaktan da kaginabilmektedir. Bu durum yasanan olumsuz
durumlarin  sebep oldugu isletme hakkinda olumsuz yorumlarin yayilmasini
engellemektedir. Miisteriler yasanan makul diizeydeki hizmet hatalar1 karsisinda

tolerans gosterebilmekte ve bu durumdan sikayet¢i olmayabilmektedir. Bu bakimdan,
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miisteriler tarafindan sergilenen tolerans davranisinin gelistirilmesi hem isletmenin
mevcut misterisi ile iligkilerini korumast hem de potansiyel miisterilerin

kaybedilmesinin oniine gec¢ilmesi bakimindan énemlidir.
3.2.5. Diger Miisteri Vatandashg1 Davrams Tiirleri

Literatiirde miisterilerin sayisiz tlirde miuisteri vatandaslig1 davranisi sergileyebilecegi
ifade edilmektedir (Nguyen vd., 2014). Bu diislinceye bagl olarak farkli yazarlar
tarafindan farkli miisteri vatandasligi davranisi tiirleri ortaya atilmistir (Ford, 1995;
Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Ahearne vd., 2005; Bove vd., 2009; Y1 ve Gong,
2013). Bunlardan en yaygin olanlar1 geri bildirim, taraftarlik, yardim ve toleranstir.
Bunlar disinda isletmeye karst iligkisel baghilik duygusunun gelistirilmesi
(Bettencourt, 1997; Bove vd., 2009), isletmenin aktivitelerine katilim gosterilmesi
(Gruen, 1995; Bove vd., 2009), isletme yonetimine katilim gosterilmesi (Bettencourt,
1997), isletmenin iirlin {iretim ve sunum siireclerine katilim gosterilmesi (Fowler,
2013), isletme prosediirlerine kars1 esneklik gosterilmesi (Gruen, 1995; Bove vd.,
2009), isletmeye ve ¢alisanlarina karsi hos goriilii ve anlayish davranilmasi da (Bove
vd., 2009) literatiirde deginilen miisteri vatandashgi davranig tiirleri arasinda
bulunmaktadir. Miisteri vatandasligi davranisinin taniminda gegen “isletmeye fayda
saglayan goniillii davraniglar” ifadesinden yola ¢ikarak bir¢ok farkli goniillii miisteri
davranisindan bahsedilebilir. Dolayistyla Nguyen ve digerlerininde (2014) belirttigi

gibi miisteri vatandaslig1 davranisi tiirlerini sinirlandirmak miimkiin degildir.
3.3. Miisteri Vatandash@ Davramsinin Onciilleri

Miisteriler tarafindan sergilenen vatandashik davranisinin isletmelere sagladigi
stirdiiriilebilir rekabet avantaji (Bove vd., 2009; Li ve Wei, 2020) ve orgiitsel
performansi arttirmasi (Tung vd., 2017; Hossain vd., 2020) gibi katkilar neticesinde
miisteri vatandasligi davranisina olan ilgi giin gegtikge artmistir (Fowler, 2013; Balaji,
2014; Chiu vd., 2015; Jung ve Yoo 2017; Tung vd., 2017; Wu vd., 2017; Tonder ve
Beer, 2018; Zhu vd., 2021). Miisteri vatandaslig1 davranisi ¢alisanlarin, isletmenin ve
hatta diger miisterilerin performansini olumlu yonde etkileyebilir ve hizmet sunum
siirecinde taraflar agisindan arzu edilen bir ortamin olusmasina katki saglayabilir
(Bove vd., 2009). Ilgili ¢aligmalar miisteri vatandashigi davranigmin isletme
performansindan (Xie vd., 2017; Gong ve Yi, 2019) pazarlama faaliyetlerine (Chung,
2006), hizmet kalitesinden (Choi ve Lotz, 2016; Liu vd., 2020) miisteri memnuniyetine
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(Bettencourt, 1997; Woo, 2019; Zhu vd., 2021) bir dizi unsur iizerinde olumlu etkiler
olusturdugunu gostermektedir. Miisteri vatandasligi davraniginin isletmeler tarafindan
yonetilmesi isletmeye Onemli katkilar saglarken (Groth, 2001) yonetilmemesi
durumunda ise isletmelerin rekabet avantajlarini kaybetmesi muhtemeldir (Bitner vd.,
1994). Bu bakimdan, ilgili ¢alismalarin biiyiik bir bdliimii miisterileri vatandaglik
davranisi sergileme konusunda motive eden unsurlarin belirlenmesine odaklanmistir
(Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Rosenbaum ve Massiah, 2007; Y1 ve Gong, 2008a;
Bove vd., 2009; Di vd., 2010; Bartikowski ve Walsh, 2011; Yi vd., 2013; Guo vd.,
2013; Anaza, 2014; Verleye vd., 2014; Nguyen vd., 2014; Cheng vd., 2016; Kim ve
Choi, 2016; Jung ve Yoo, 2017; Chan vd., 2017; Delpechitre vd., 2018; Chen vd.,
2019; Woo, 2019; Hossain vd., 2020; Liu vd., 2020; Zhu vd., 2021).

Gong ve Yi (2019) miisteri vatandashigi davranisi iizerine gerceklestirdigi
bibliyometrik bir arastirmada, c¢alismalarin biiyiik bir boliimiinde sosyal miibadele
teorisinden faydalanildigini tespit etmistir. Sosyal miibade teorisi (Blau, 1964) taraflar
arasinda yalnizca maddi degerlerin degil, maddi olmayan degerlerinde degisimini
ifade eden bir karsilikli etkilesim sistemidir (Di vd., 2010; Tung vd., 2017; Choi ve
Lotz, 2018; Hossain vd., 2020). Sosyal miibadele teorisinde isletme ve miisteriler
arasindaki iligki, miisterinin isletmeden olumlu bir sonug¢ elde etmesi sonucunda
olumlu bir karsilik verme istegine bagli olarak miisteri vatandasligi davranisi
sergiledigi bir miibadele stireci olarak degerlendirilmektedir (Yi ve Gong, 2008b). Bu
bakimdan, sosyal miibadele teorisinde yasanan olumlu deneyimlerin miisterileri
goniillii  davranis sergileme konusunda cesaretlendirdigi  savunulmaktadir
(Bettencourt, 1997; Kim ve Choi, 2016). Bu diisiinceyi destekler nitelikte dnceki
caligmalar, miisterilerin isletmeler ile kurdugu iliskilerde elde ettigi olumlu
deneyimlerin o isletmeyi goniillii olarak desteklemeleri konusunda kendilerini tesvik
ettigini gostermektedir (Bove vd., 2009; Choi ve Lotz, 2018). Bu diisiince baglaminda
miisterilerin olumlu deneyim yasamalarinda etkili olan her bir unsurun potansiyel
olarak miisteri vatandasligi davranisi iizerinde etkili olabilecegi dngdriilebilir. Ayrica,
Groth (2005) miisteri vatandashigi davranmisinin ¢alisanlar icin 6n goriillen Orgiitsel
vatandashik davranisindan uyarlandiina vurgu yaparak, calisanlari vatandashik
davranisi sergileme konusunda tesvik eden unsurlarin ayn1 zamanda miisterileri de

vatandaslik davranisi sergileme konusunda tesvik edebilecegini ifade etmektedir. Bu
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bakimdan, miisteri vatandashigi davraniginin onciillerinin genis bir yelpazeye sahip

oldugu soylenebilir.

Miisteri vatandaslig1 davranisinin 6nciilleri lizerine gerceklestirilen ¢alismalarda elde
edilen sonuglar miisteri vatandasligt davramisinin misteri ile ilgili O6zellikler
(Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Di vd., 2010), diger miisterilerle ilgili 6zellikler (Yi
vd., 2013; Kim ve Choi, 2016; Jung ve Yoo, 2017), sunulan hizmet ile ilgili 6zellikler
(Verleye vd., 2014; Xie vd., 2017; Cheng vd., 2016), calisanlarla ilgili 6zellikler (Yi
ve Gong, 2008b; Bove vd., 2009; Chan vd., 2017; Chen vd., 2019) ve isletme ile ilgili
ozellikler (Verleye vd., 2014; Nguyen vd., 2014; Cheng vd., 2016) tarafindan

etkilendigini gdstermektedir.
3.3.1. Miisterilerle Tlgili Ozellikler

Ilgili ¢alismalar (Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Di vd., 2010; Anaza, 2014; Choi ve
Hwang, 2019) miisterilerin sahip oldugu kisilikten sunulan hizmete iliskin duygularina
kadar bir dizi unsurun miisteri vatandasligi davranisi sergilemeleri tizerinde etkili
oldugunu gostermektedir. Tablo 3.4’te miisteri vatandaslig1 davranisina onciilliik eden

miisrteri 6zellikleri ilgili caligmalardan derlenerek aktarilmistir.

Miisteri vatandashigi davranisi lizerine gerceklestirilen erken donem calismalar genel
olarak miisteri vatandasligi davranisina onciillik eden miisteri ile ilgili 6zelliklere
odaklanmistir. Groth (2005) online aligveris yapan 191 kisi iizerine gergeklestirdigi
calismada miisteri memnuniyetinin miisteri vatandasligi davranisina onciilliik ettigini
tespit etmistir. Bettencourt ise (1997) miisteri memnuniyetinin miisteri baglilig
lizerinden miisteri vatandasligi davranigini etkiledigi sonucuna ulasmistir. Daha
sonraki siliregte memnuniyet ve baglilik disinda misterilerle ilgili diger cesitli
ozelliklerinde miisteri vatandaslig1r davranisi lizerindeki etkisi incelemeye alinmustir.
Yive Gong (2008a) miisterilerin adalet algilarinin hizmet alim siirecinde gelistirdikleri
olumlu ve olumsuz duygular iizerinden miisteri vatandaslik davranisini etkiledigi
sonucuna ulagsmistir. Benzer sekilde Di ve digerleri de (2010) miisterilerin algiladig:
adaletin ve duydugu giivenin miisteri vatandashig1 davranisi lizerinde etkili oldugunu

tespit etmistir.

Miisteri vatandaslig1 davranisina duyulan ilgilin zaman igerisinde artmasi beraberinde
farkli unsurlarin miisteri vatandasligi davranisi {izerindeki etkisinin incelenmesini

saglamistir. Ozellikle son ddénemlerde miisteri ile ilgili dzelliklerden uzmanlik,
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Ozyeterlilik ve kisilik gibi konular 6n plana ¢ikmistir. Cesitli hizmet isletmeleri
tizerinde gergeklestirdikleri calismada Alves ve digerleri (2016) miisteri uzmanligi ve
Ozyeterliliginin miisteri vatandaslig1 davranisi lizerinde etkili oldugunu tespit etmistir.
Miisteri kisiligine odaklanan Anaza ise (2014) 5 biiyiik kisilik tiplerinden uyumluluk
ve disa doniikliigiin empati lizerinden miisteri vatandasligi davranisini etkiledigi
sonucuna ulagmigtir. Choi ve Hwang ise (2019) yardimseverlik ve proaktiv kisilik

Ozelliklerinin miisteri vatandasligi davranisini etkiledigini tespit etmistir.

Onciil Yazar Orneklem Olcek Sonug¢
Bu ¢aligmada Misteri
Miisteri Groth Online aligveris elig tirislmi i memnuniyeti MVD
Memnuniyet (2005) yapan 191 kisi et $U¢  lizerinde olumlu
boyutlu MVD o6lgegi. . .
etkiye sahiptir
Miisteri
Bu calismada memnuniyeti ve
Memnuniyet, Bettencourt 215 market eliq tirislmi i miisteri baglilig
Baglilik (1997) miisterisi ey SUS MVD iizerinde
boyutlu MVD d6lcegi. .
olumlu etkiye
sahiptir.
Adalet, Bettencourt ‘tan Adalet tiirleri
Olumlu Duygular, Yive Gong 209 6grenci, 68  (1997) uyarlanan 7 olumlu duygular
Olumsuz (2008a) miisteri onerme ile iizerinden MVD’m
Duygular ¢leiilmiistiir. etkilemektedir.
.. Di vd.,, 447 restoran Bu'qa'h.s mgda .. A}gllanan adalet ve
Adalet, Giiven (2010) miisterisi gelistirilmis dort gliven MVD
¥ boyutlu MVD dlcegi. iizerinde etkilidir.
Miisteri Kugfor, telefon Yi ve Gong (2013) Muusterl uzrpgnhgl
- Alves vd.,  ve internet ST ve Ozyeterlilik
Uzmanligi, o tarafindan gelistirilen .
Ozveterlilik (2016) msterilerinden Slock MVD iizerinde
Y olusan 362 kigi  © " etkilidir.
155 mezun Groth’tan (2005) U"yu"mhnlluk ve d.1$a
Miisteri Kisiligi Anaza ogrenci (online  uyarlanan ii¢ boyutlu doniikliik empati
(2014) anket) MVD 8leesi iizerinden MVD’yi
¢ oleegl. etkilemektedir.
 Choive  esampi  YIveGone@01) - Vardhmseverlik ve
Yardimseverlik, Hwan milsteri (onlin tarafindan gelistirilen ~ Proaktiv kisilik
Proaktiv Kisilik g usterroniine -4 boyutlu MVD MVD iizerinde
(2019) anket) .y 2 e g
Olcegi. etkilidir.

Tablo 3.4. Miisteri Ozellikleri ile Ilgili Onciiller
Kaynak: Yazar Tarafindan Derlenmigtir.

Ilgili ¢alismalar kronolojik olarak degerlendirildiginde miisteri vatandaslig
davraniginin ilk olarak miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilig1 (Bettencourt, 1997;
Groth, 2005) gibi temel konularla iliskilendirildigi daha sonralar ise artan ilgiyle
beraber (Gong ve Yi, 2019) miisteri kisiligi (Anaza, 2014; Choi ve Hwang, 2019) gibi

daha spesifik konularinda ele alindig1 goriilmektedir.
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3.3.2. Diger Miisterilerle Tlgili Ozellikler

Hizmetlerin iiretimi, sunumu ve tiiketimi miisterilerinde bulundugu bir ortamda es
zamanl olarak gerceklesmektedir (Zeithaml vd., 1990). Bu bakimdan, hizmet alim
siirecinde miisteriler ile calisanlar ve diger miisteriler arasinda yogun bir etkilesimin
oldugu bilinmektedir (Tung, vd., 2017; Tsao, 2018). Dolayisiyla, miisteri tutum ve
davraniglart iizerinde diger miisterilerinde etkili oldugu sdylenebilir (Yi vd., 2013;
Kim ve Choi, 2016; Jung ve Seock, 2017). Tablo 3.5’te miisteri vatandaslig
davranigina Onciillik eden diger miisterilerle ilgili 6zellikler onceki ¢aligmalardan

derlenerek aktarilmistir.

Onciil Yazar Orneklem Olcek Sonug¢
Bettencourt Sosyal ve
Dlger b Rosenbaum ve 207 Spor Salonu (19.97.) .tarafmdan duygusal destek
Miisterilerin . . gelistirilen 3 .
» Massiah (2007) miisterisi MVD iizerinde
Destegi boyutlu MVD o
G etkilidir.
Olcegi
Miisteriler
arasinda
Miisteri ve Diger G?Oth (20052 My gerceklesen
. . . 315 parakende Yi ve Gong ‘tan = .
Miisteriler Kim ve Choi Ve tivaifd (2008) uyarlanan iletisim miisteri
Arasidaki (2016) yatre b e deneyim kalitesi
L . miisterisi 6 onerme ile . .
Iletisim Kalitesi 8 lciilmiistiir iizerinden
ol¢tilmistiir. MVD'yi
etkilemektedir.
Groth (2005) ve Diger miisteriler
. . . tarafindan
Diger Misteriler 182 magaza Yive sergilenen MVD
Tarafindan Yivd., (2013) 2 Mg digerlerinden rerienen
. miisterisi miisterilerin
Sergilenen MVD (2011) uyarlanan MVD sereilemesi
MVD blgegi &

uzerinde etkilidir.

Tablo 3.5. Diger Miisterilerin Ozellikleri ile Ilgili Onciiller

Kaynak: Yazar Tarafindan Derlenmigtir.

Rosenbaum ve Massiah (2007) 207 spor salonu miisterisi lizerinde ger¢eklestirdikleri
calismada diger miisteriler tarafindan saglanan sosyal ve duygusal destegin miisteri
vatandaslig1 davranisi lizerinde etkili oldugunu tespit etmistir. Benzer sekilde Verleye
ve digerleri de (2014) diger misteriler tarafindan saglanan destegin miisteri
vatandaslig1 davranigi lizerinde etkili oldugu sonucuna ulagsmistir. Kim ve Choi ise
(2016), miisteriler arasinda kurulan iletisimin kalitesinin miisterilerin yasamis
olduklar1 deneyim kalitesi lizerinden miisteri vatandasligi davranigini etkiledgini tespit
etmistir. Jung ve Seock da (2017) benzer sekilde miisteriler arasindaki iletisim
kalitesinin miisteri vatandasligi davranisini etkiledigini ifade etmektedir. Yi ve

digerleri ise (2013) bireylerin sergilemis oldugu davranislarin yayilim etkisine vurgu
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yaparak miisteriler tarafindan sergilenen miisteri vatandasligi davranisinin diger
miisteriler {izerindeki etkisini incelemistir. Diger miisteriler tarafindan sergilenen
miisteri vatandashigi davranisinin miisterileri miisteri vatandashigi davranisi sergileme

konusunda etkiledigi sonucuna ulagmustir.
3.3.3. Hizmet ile Tlgili Ozellikler

Sunulan hizmetin igermis oldugu bazi 6zelliklerinde miisteri vatandasligi davranisini
etkiledigini gosteren sonuglar bulunmaktadir (Nguyen vd., 2014; Verleye vd., 2014;
Cheng vd., 2016; Xie vd., 2017; Mandl ve Hogreve, 2020). Tablo 3.6’da miisteri
vatandaslig1 davranisi iizerinde etkili oldugu tespit edilen hizmet ile ilgili 6zellikler

onceki ¢calismalardan derlenerek aktarilmistir.

Onciil Yazar Orneklem Olcek Sonuc¢
Bettencourt (1997) ve ELZIE:;E kalitesi
. .. Verleyevd.,, 413 hizmet Groth ‘dan (2005) > —
Hizmet Kalitesi = A memnuniyeti
(2014) miisterisi uyarlanmis 5 boyutlu .. " . , .
MVD bleegi iizerinden MVD’yi
etkilemektedir.

Bartikowski ve

Xie vd., 316 havayolu Walsh “tan (2011) Marka deneyimi

Marka Deneyimi (2017) yolcusu uyarlanan 2 boyutlu MIYID dpzermde
MVD Glgegi .
Algilanan deger
1 Cheng vd., 299 uluslararasi Groth’tan (2 005) marka baghhgi Ve
Marka Baglilig1 (2016) otel miisterisi uyarlanan ii¢ boyutlu ~ MVD arasindanki
MVD olgegi iliskiyi
diizenlemektedir.

Tablo 3.6. Hizmet Ozellikleri ile ilgili Onciiller

Kaynak: Yazar Tarafindan Derlenmistir

Verleye ve digerleri (2014) 413 hizmet miisterisi tizerine gerceklestirdigi ¢calismada
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinden miisteri vatandaslig1r davranisini
etkiledigini tespit etmistir. Xie ve digerleri ise (2017) 316 havayolu yolcusu iizerine
gerceklestirdikleri arastirmada hizmet alim siirecinde yasanan marka deneyiminin
miisteri vatandaslig1 davranisi lizerinde etkili oldugu sonucuna ulagmistir. Benzer bir
calismada Kim ve Choi de (2016) miisteriler arasindaki iliski kalitesi sonucunda
gelisen deneyim kalitesinin miisteri vatandaslig1 davranisinda etkili oldugunu ifade
etmistir. Cheng ve digerleri ise (2016) 299 otel miisterisi {izerine gergeklestirdigi
caligmada marka baghliginin algilanan deger ile miisteri vatandashigi davranisi

arasindaki iligkiyi diizenledigini tespit etmistir.
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3.3.4. Cahsanlarla Ilgili Ozellikler

Miisterilerin hizmet alim siirecinde yogun etkilesim yasadigi bir diger grupta
calisanlardir (Tung, vd., 2017; Tsao, 2018). Dolayisiyla miisteri vatandashig
davraniginin ¢aliganlarin 6zelliklerinden etkilendigi sdylenebilir (Yi ve Gong, 2008b;
Bove vd., 2009; Chan vd., 2017; Delpechitre vd., 2018; Zhu vd., 2021). Miisteri
vatandaslig1 davranisi iizerinde etkili olan calisan ozellikleri 6nceki ¢alismalardan

derlenerek Tablo 3.7°de verilmistir.

Onciil Yazar Orneklem Olcek Sonug
Yi ve Gong (2013) Duygularin algilanmasi
gihsinslaalrm Delpechitre 224 hizmet tarafindan gelistirilen ~ ve anlagilmast MVD
ZelZégDiize ; vd., (2018) miisterisi 4 boyutlu MVD iizerinde olumlu etkiye
Y olcegi sahiptir.
484 eczane, Calisan baglilig1 ve
Calv1§ana Bove vd., kuafor ve Bu.g:a.11.§ ma.lda . calisan itibart MVD
Baglilik, - gelistirilmis sekiz S .
. . (2009) saglik .1 . uzerinde olumlu etkiye
Calisan Itibar S Y. boyutlu MVD 6l¢gegi I
miisterisi sahiptir.
Yabancr dil ’ Orgiitsel ba%hhk.
N e Groth’tan (2005) davranig1 miisteri
Orgiitsel . enstitiisiinde N L
Baglilik Yive Gong calisan 123 uyarlanan 12 énerme  memnuniyeti ve
(2008b) . ile MVD miigteri baglilig1
Davranisi kisi ve 590 .. = ..
miisteri Olciilmiistiir. iizerinden MVD’yi
&l ctkilemektedir.

Tablo 3.7. Calisan Ozellikleri ile ilgili Onciiller
Kaynak: Yazar Tarafindan Derlenmigtir.

Delpechitre ve digerleri (2018) 224 hizmet miisterisi lizerinde gerceklestirdikleri
calismada calisanlarin sahip oldugu duygusal zeka diizeyi ile miisteri vatandasligi
davranig1 arasindaki iliskiyi incelemistir. Calisma sonucunda miisteri duygularinin
algilanmas1 ve anlasilmasinin miisterileri miisteri vatandashigi davranisi sergileme
konusunda etkiledigini tespit etmistir. Bove ve digerleri (2009) miisteri vatandasligi
davranisi konusunda calisanlarin etkisini inceledigi bir arastirmada, miisterilerin
calisana karst gelistirdigi baglilik duygusunun, calisan itibarinin ve ¢alisan
yardimseverliginin miisteri vatandashigi davranis1 tizerinde etkili oldugu sonucuna
ulagsmistir. ' Yi ve Gong ise (2008b) calisanlar tarafindan sergilenen Orgiitsel
vatandaslik davranisi ile miisteri vatandasligi davranis1 arasindaki iliskiyi ele aldigi
calismada orglitsel vatandaglik davraniginin miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilig

lizerinden miisteri vatandasligi davranisini etkiledigini tespit etmistir.
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3.3.5. Isletme ile Tlgili Ozellikler

Mgili calismalarda miisteri vatandaslig1 davranisi iizerinde etkili olan bir diger unsurun
isletme ile ilgili 6zellikler oldugu belirtilmektedir (Gong ve Yi, 2019; Zhu vd., 2021).
Tablo 3.8’de miisteri vatandashigi davranisini etkiledigi tespit edilen isletme ile ilgili

ozellikler onceki calismalardan derlenerek aktarilmigtir.

Onciil Yazar Orneklem Olcek Sonug¢
Groth (2005) ve Yi ve A .
Orgiitsel Chen vd., 381 sosyal Gong’tan (2008) Orgiitsel mesruiyet
. isletme . . MVD iizerinde
Mesruiyet (2019) miisterisi uyarlanan 5 6nerme ile etkilidir
3 MVD 6lciilmiistiir. :
Orgiitsel Bettencourt 215 market Bu'qa'h.s ma'lde.l. .Qrg‘?tsel destek MVD
Destek (1997) miisterisi gelistirilmis ti¢ boyutlu iizerinde olumlu
MVD 6l¢egi etkiye sahiptir.
o 364 LB Bu ¢aligmada Orgiitsel sosyallesme
Orgiitsel Guo vd., danisma S A .
Sosyallesme  (2013) Kurulusu gelistirilmis {i¢ boyutlu MVD iizerinde
A pusu MVD &lcegi etkilidir.
musgterisi
Orgiitsel partk 583 hizmet St tan (2.095) Orgiitsel imaj MVD
Ce ve Walsh A . uyarlanmis iki boyutlu Lo o
Imaj miisterisi iizerinde etkilidir.

(2011) MVD lcegi.

Tablo 3.8. isletme Ozellikleri ile ilgili Onciiller
Kaynak: Yazar Tarafindan Derlenmistir.

Chen ve digerleri (2019) miisterilerin algiladiklar1 Orgiitsel mesruiyetin miisteri
vatandashig1r davranisinda etkili oldugunu tespit etmistir. Bettencourt ise (1997)
misteriye isletme tarafindan saglanan Orgiitsel destegin miisteri vatandasligi
davraniginda etkili oldugu sonucuna ulasmistir. Guo ve digerleri (2013) orgiitsel
sosyallesmenin miisteri vatandashigi davranisim1 etkiledigini ifade ederken
Bartikowski ve Walsh (2011) orgiitsel imajin miisteri vatandaghigi davraniginda etkili
oldugunu tespit etmistir. Bunlar disinda isletmeler tarafindan sahip olunan kurumsal
sosyal sorumluluk (Kim vd., 2020), orgiitsel kimlik (Ahearne vd., 2005) ve etik
kurumsal kimlikte (Karaosmanoglu vd., 2016) miisteri vatandaslig1 davranisi izerinde

etkili olan isletme 6zellikleri arasinda gosterilmektedir.
3.4. Miisteri Vatandashgi Davranisinin Sonuclari

Miisteri vatandasligi davranisi {lizerine gergeklestirilen ilk c¢aligmalar miisteri
vatandashigi davranisinin Onciillerine odaklanirken sonraki caligmalarda miisteri
vatandaslig1 davranisinin sonuclari da ele alinmaya baslanmistir (Gong ve Yi, 2019).
Ancak ilgili calismalarin (Yi ve Gong, 2008a; Anaza ve Zhao, 2013; Chen vd., 2015;

Ponnusamy ve Ho, 2015; Kim ve Choi, 2016; Zhu vd., 2016; Lara vd., 2017; Xie vd.,
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2017; Tonder ve Beer, 2018; Tonder vd., 2018; Tonder ve Petzer, 2018; Choi ve Lotz,
2018; Woo, 2019; Li ve Wei, 2020; Hossain vd., 2020; Liu vd., 2020; Zhu vd., 2021)
cogu miisteri vatandasligi davranisini ulagilmak istenen nihai bir degisken olarak ele
almaktadir. Bu durum isletmeler agisindan tasidigi 6nemle agiklanabilir. Miisteri
vatandaslig1 davranisi isletmeye fayda saglayacak goniilli misteri davraniglarindan
olugmaktadir (Bettencourt, 1997; Groth, 2001; Yi ve Gong, 2008a; Bove vd., 2009;
Cova ve Dalli, 2009; Kim ve Choi, 2016; Choi ve Lotz, 2016; Liu vd., 2020). Bu
bakimdan, sergilenen her bir goniillii davranis tiirii kendi igerisinde isletme agisindan
olumlu sonuglar dogurmaktadir. Ornegin, miisteriler tarafindan isletmenin baskalarina
tavsiye edilmesi isletmeye rekabet avantaj1 saglarken miisterilerin tolerans gostermesi
miisterilerle uzun iligkiler kurulmasimi kolaylastirir (Bove vd., 2009; Choi ve Lotz,
2016; Xie vd., 2017; Li ve Wei, 2020. Bu gibi nedenlerden dolay1 miisteri vatandasligi
davranigi ulasilmak istenen nihai bir sonu¢ olarak goriilmektedir. Fakat son
donemlerde Gong ve Yi’nin de (2019) ifade ettigi gibi miisteri vatandaslig1 davranigini
bir ara degisken olarak ele alip sonuglarina odaklanan ampirik ¢calismalarda (Lengnick
vd., 2000; Guo vd., 2013; Alves vd., 2016; Gong vd., 2016; Hsieh vd., 2018; Mandl
ve Hogreve, 2020) yaygmlik kazanmistir. Dolayisiyla miisteri vatandasligi
davraniginin sonuglar1 ele alinirken hem kavramasal ¢ikarimlara hem de ampirik

calismalarla elde edilen sonuglara deginmek gerekir.

Kavramsal ¢ikarimlar baglaminda miisteri vatandaslik davraniginin miisterilerle uzun
soluklu iligkiler gelistirme, birlikte deger iiretimi ve pazarlama faaliyetlerinin
verimliligi gibi konularda olumlu katkilar sagladig: belirtilmektedir (Choi, 2015; Choi
ve Lotz, 2018). Ayrica isletme (Xie vd., 2017; Tung vd., 2017; Woo, 2019; Hossain
vd., 2020) ve ¢alisan (Gong ve Yi, 2019) performansimi arttirabilecegi, isletme
maliyetlerini diisiirebilecegi (Lara vd., 2017) ve boylece isletmeye finansal anlamda
da katki saglayabilecegi ifade edilmektedir (Choi, 2015). Miisteriler tarafindan
sergilenen vatandaslik davranisinin hizmet sunum silirecinde taraflar agisindan
arzulanabilir bir ortamin olusmasina katki saglayarak hem c¢alisanlar hem de diger
miisteriler iizerinde olumlu sonuglar dogurabilecegi diisiiniilmektedir (Bove vd.,
2009). Bunlar disinda miisteri vatandasligi davranisinin isletmelere siirdiiriilebilir
rekabet avantaji sagladig1 bircok yazar tarafindan kabul edilen ve konuya olan ilginin
artmasinda etkili olan en 6nemli sonuglarindan birisi olarak gosterilmektedir (Bove

vd., 2009; Choi ve Lotz, 2016; Xie vd., 2017; Li ve Wei, 2020; Gong ve Yi, 2019).
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Miisteri vatandaslig1 davranisinin Onciillerine kiyasla sonuglarina odaklanan az sayida
ampirik ¢alisma bulundugu bilinmektedir (Choi, 2015). Bu ¢alismalar1 miisterilerle
ilgili sonuglar (Lengnick vd., 2000; Guo vd., 2013; Alves vd., 2016; Gong vd., 2016;
Hsieh vd., 2018; Mandl ve Hogreve, 2020) ve calisanlarla ilgili sonuglar (Yivd., 2011;

Shannahan vd., 2017) olmak {izere iki ana baslik altinda toplamak miimkiindiir.

Cikt Yazar Orneklem Olcek Sonuc¢
Alves vd 362 kuafor, Yive Gong’tan MVD algilanan
Algilanan Fayda (2016) ”  telefon ve internet  (2013) uyarlanan fayda iizerinde
miigterisi MVD olcegi etkilidir.
N MacKenzie ve
Algilanan Lengnick 127'0rgutsel digerleri (1991) MVD alg1l'ana.n
. L faaliyetlere o hizmet kalitesi
Hizmet Kalitesi ~ vd., (2000) . tarafindan geligtirilen ..~ . g
katilan miisteri dleek lizerinde etkilidir.
Mﬁsteri MVD miisteri
Oznerkh.gl, : Yi ve Gong’tan oz?rkhgl uze.rmden
Miisteri Stresi, Gong vd., . miisteri stresi,
. . N 103 miisteri (2013) uyarlanan L
Miisteri Degeri, (2016) O miisteri degeri ve
o e MVD &lgegi L
Miisteri lyi miisteri 1yi olusunu
Olusu, etkilemektedir.
. ’ . Yardim ve
Tekrar Satin gpind| ve 240. iz A< gliNe, Gong g Taraftarlik boyutu
Hogreve festivali (2013) uyarlanan
Alma (2020) Katuli, MVD dleesi tekrar satin alma
' seel iizerinde etkilidir.
Miisteri lyi MVD miisteri iyi
Olusu, Guo vd., 364 kredi danisma Bu'c;a'h.s ma(}a olusu ile miisteri
v e gelistirilen dlcek L
Miisteri (2013) orgiitii misterisi memnuniyeti
. kullanilmistir . o
Memnuniyeti iizerinde etkilidir.
Miisteri Yi ve Gone’tan MVD (baskalarina
Mutlulugu, Hsieh vd., 602 seyahat & katki saglama)
- ... .. (2013)uyarlanan .
Miisteri lyi (2018) acentesi miisterisi MVD 8lecsi mutluluk ve iyi olus
Olusu &5 iizerinde etkilidir.

Tablo 3.9. Miisterilerle ilgili Sonuglar
Kaynak: Yazar Tarafindan Derlenmigtir.

Alves ve digerleri (2016) miisteri vatandasligi davraniginin miisterilerin algilamis
olduklar1 fayda iizerinde olumlu etki olusturdugunu tespit etmistir. Lengnick ve
digerleri ise (2000) miisteri vatandaslik davranisinin ayni zamanda miisterilerin hizmet
kalitesi algisini da olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagmistir. Gong ve digerleri
(2016) miisteri vatandaslig1r davraniginin miisteri 6zerkligini etkiledigini ve miisteri
Ozerkligininde stresi azaltarak miisteri degeri ve miisteri iyi olus halini arttirdigini
tespit etmistir. Mandl ve Hogreve (2020) tekrar satin alma davranisi iizerinde miisteri
vatandashiglr davraniginin etkili oldugunu ifade ederken Guo ve digerleri (2013)
miisteri iyi olus hali ve miisteri memnuniyeti lizerinde miisteri vatandasligi

davraniginin etkili oldugu sonucuna ulagsmistir. Benzer sekilde Hsieh ve digerleri de
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(2018) miisteri iyi olus hali ve miisteri mutlulugu lizerinde miisteri vatandagligi
davraniginin etkili oldugu sonucuna ulagmistir. Bunlar disinda miisteri vatandagligi
davraniginin giiven ve tutumsal baglilik (Revilla vd., 2017) {izerinde etkili oldugunu

gosteren sonuglarda bulunmaktadir.

Cikt1 Yazar  Orneklem Olcek Sonug
Caligan Performansi, ' Bettencourt’tan MVD pe'rformanst
Calisan Yivd Elektronik (1997) memnuniyet ve baglilikla
Memnuniyeti, N firmasi olumlu y6nde isten

NSRS (2011) uyarlanan MVD .
Caligan Bagliligi, caliganlart Sloesi ayrilma ile olumsuz
Isten Ayrilma see yonde iliskilidir.
Satig Elemani
Performansi, . MVD satig elemani
Satis Eleman1 MacKenzie ve performansi iizerinden
Davranssal Shannahan 628 satis digerleri (1991) davramssal performans
Performinm vd., (2017)  elemam terafindag ® 1kt1$ erilr)nlili“ini
Satig Elema;ll Cikt1 gelistirilen Slgek Ztk(i;ler ' :
Verimliligi

Tablo 3.10. Calisanlarla ilgili Sonuclar

Kaynak: Yazar Tarafindan Derlenmigtir.

Miisteri vatandaghigi davraniginin ¢alisan davranig ve tutumlar {iizerinde etkili
oldugunu gosteren c¢alismalarda bulunmaktadir (Yi vd., 2011; Shannahan vd., 2017).
Yive digerleri (2011) miisteriler tarafindan sergilenen vatandaslik davraniginin ¢alisan
memnuniyeti ve ¢alisan bagliligini olumlu yonde isten ayrilma niyetini ise olumsuz
yonde etkiledigini tespit etmistir. Shannahan ve digerleri ise (2017) miisteri
vatandaslhigi davraniginin satis elemani performansi iizerinden satis elemani
davranigsal performansi ve satis elemani ¢ikt1 verimliligini olumlu yonde etkiledigi

sonucuna ulagmistir.

Hgili literatiir (Groth, 2001; Bove vd., 2009; Garma ve Bove, 2011; Gong ve Yi, 2019)
incelendiginde miisteri vatandasligi davranmisinin isletmeler agisindan olumsuz
sonuglara neden olabileceginin de vurgulandig1 goriilmektedir. Bitner ve digerleri
(1994) miisterilerin hizmet {iretim ve sunum siireglerine katilim gdstermesinin
birtakim avantajlar1 olsada bazi durumlarda olumsuz sonuglar dogurabileceginden
bahsetmektedir. Bitner ve digerleri (1994) miisteriler tarafindan sergilenen
davraniglarin hizmet iiretim ve sunum siireclerine uyumlu olmamasi durumunda
misterinin kendi memnuniyetsizligine neden olabilecigini vurgulamaktadir. Bu
diisiinceye gore miisterinin memnuniyeti gibi memnuniyetsizligi de kendi sergilemis

oldugu davramislara bagladir (Groth, 2001). Isletmeye olumsuz etkide bulunabilecek
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bir diger miisteri vatandaslik davranis: tiirli ise yardim davranisi ile ilgilidir (Bove vd.,
2009; Garma ve Bove, 2011). Miisteri diger miisterilere yardimda bulunmak ig¢in
isletmeden daha 1yi veya daha uygun iiriinler sunan rakip isletmeleri 6nerebilir (Garma
ve Bove, 2011) veya isletme calisanin1 bagka bir isletmede bulunan daha iyi bir
pozisyon i¢in bilgilendirebilir (Bove vd., 2009). Her iki durum da isletmenin miisteri

vatandaslig1 davranigindan zarar gérmesine neden olabilir.
3.5. Online Platformlarda Miisteri Vatandashg Davranisi

Gelisen teknolojiyle birlikte yaygin hale gelen internet kullanim1 online platformlari
hayatin ayrilmaz bir parcasi haline getirmistir. Glinlimiizde, sosyal medya kullanimi
kadar internet iizerinden yapilan aligverislerde hem giinlik yasantimizin hem de
ekonominin 6nemli bir pargasi haline gelerek (Hong vd., 2017; Liang vd., 2019)
tiikketici deneyimleri {izerinde 6nemli doniisiimlere neden olmustur (Zhu vd., 2016;
Tonder vd., 2018). Tiiketicilerin 6énemli bir kismi aligveris i¢in online platformlar
tercih ederken buna bagli olarak online platformlarda gerceklesen tiiketiciler arasi
etkilesim de giderek artmistir (Anaza ve Zhao, 2013; Chen vd., 2015). Online
forumlar, bloglar, isletmelerin sosyal medya hesaplari, online aligveris siteleri gibi
platformlar sayesinde tiiketiciler hem kendi aralarinda hem de isletmelerle kolayca
iletisim kurma firsatina kavusmustur (Ponnusamy ve Ho, 2015; Zhu vd., 2016; Ferraz,
2018). Markalarin, igletmelerin ve {irlinlerin online platformlarda giderek daha fazla
yer almasi ve konusulmasi isletmeye fayda saglayacak goniillii miisteri davranislarinin
bu platformlara tasinmasi sonucunu da beraberinde getirmistir (Chen vd., 2015; Zhu
vd., 2016; Zhu vd., 2021). Baz1 aragtirmacilar (Anaza ve Zhao, 2013; Ponnusamy ve
Ho, 2015) online platformlarda sergilenen miisteri vatandaslik davranisini e-miisteri
vatandaslig1 davranisi olarak isimlendirmekte ve miisterilerin goniillii olarak online
platformlarda isletmeye fayda saglayacak davranislar sergilemesi olarak
tanimlamaktadir. Diger ¢alismalarda ise online ve offline ortamlarda gergeklestirilen
miisteri vatandaglik davranigi ayni isimle anilmaktadir (Chen vd., 2015; Zhu vd., 2016;
Zhu vd., 2021). Anaza ve Zhao (2013), Groth’un (2005) miisteri vatandasligi
davranigina iligkin tanimlamasindan yola ¢ikarak e-miisteri vatandashigi davranisini,
misteriler tarafindan online platformlarda iiriinlerin satin alinmasi ve tiikketiminin
kolaylagtirilmasina doniik isletmenin basarisina katki saglayan goniilli miisteri

davranislar1 olarak tanimlamistir. GOoniillii miisteri davraniglar 6zellikle miisterilerle
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calisanlar arasinda yiizyiize iletisimin miimkiin olmadig1 online platformlarda daha da
onem kazanmaktadir (Anaza, 2014). Online platformlarda miisteriler diger
miisterilerin diisiincelerine daha ¢ok giivenmekte (Zhu vd., 2021) ve karsilastiklar
sorunlarla ilgili diger miisterilerden gelen yardimlara daha ¢ok 6nem vermektedir (Yi
ve Kim, 2017). Bu bakimdan online saticilarin yasamlarina devam edebilmeleri ve
basariya ulasmalarinda miisteriler tarafindan sergilenen vatandaslik davranisi kilit rol

tistlenmektedir (Anaza ve Zhao, 2013; Zhu vd., 2021).

Gelisen iletisim teknolojileri diger sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de
O6nemli dontistimlere neden olmustur (Buhalis ve Law, 2008; Amaro ve Duarte, 2015).
Yaygin hale gelen internet ile birlikte ortaya ¢ikan online dagitim kanallar1 hem
tedarik¢iler hem de miisteriler tarafindan hizli bir sekilde kabul gérerek (Muneta vd.,
2013) turizm sektoriinde goreceli olarak daha biiyiik degisimlere neden olmustur
(Nusair ve Parsa, 2011). Bilgihan (2012) turizm {irlinlerinin, internet {izerinden satilan
tirtinler arasinda miisteriler tarafindan en ¢ok kabul gdren {iriinlerden biri haline
geldigini belirtmektedir. TripAdvisor (2017) tarafindan yapilan bir arastirmada
gezginlerin %86’simin konaklama satin alimlar1 i¢in online platformlar: tercih ettigi
tespit edilmistir (TripBarometer, 2017). Bu sonuglardan hareketle internetin turizm
tirtinlerinin pazarlanmasinda 6nemini giderek arttiran bir dagitim kanali haline geldigi

sOylenebilir (Tengilimoglu ve Hassan, 2020).

Turizm iirlinlerinin sahip oldugu 6nceden degerlendirilmesi gii¢ soyut Ozellikler
(Hacioglu, 2000; Kozak ve Kizilirmak, 2001; Kozak ve Kizilirmak, 2006; Hacioglu
ve Avcikurt, 2008; Liang, 2013; Hu ve Chen, 2016) tiiketicilerin belirsizligi azaltmak
adma (Hong vd., 2017) iiriinlerin hem olumlu hem de olumsuz yo6nlerine iligkin bilgiler
sunan (Filieri vd., 2018) tiiketici yorumlarina daha fazla énem vermesine neden
olmustur (Liu ve Park, 2015). TripAdvisor’in 23.198 kisi ile gerceklestirdigi bir
calismada global gezginlerin %86°s1 online yorumlari okumadan otel rezervasyonu
yapmadigini belirtmistir (TripBarometer, 2017). Bu bakimdan, konaklama isletmeleri
online platformlarda paylasilan yorumlar tarafindan yogun bir sekilde etkilenmektedir
(Philips vd., 2015). Online yorumlarin da katkisiyla (Philips vd., 2015) internet, turizm
ile ilgili bilgi arayisinda 6nemli bir kaynak haline gelmistir (Balouchi vd., 2017; Lee
vd., 2018; Liu vd., 2019).
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Internet ortamimin turizm sektériinii etkileyen dnemli bir mecra haline gelmesi bu tiir
mecralarda tiiketiciler tarafindan sergilenen davranislarin 6nemini arttirmistir (Philips
vd., 2015; Balouchi vd., 2017; Lee vd., 2018). Seyahat forumlari, turizmle ilgili sosyal
medya hesaplari, online seyahat acenteleri ve benzeri online platformlar turizm
isletmelerinin, destinasyonlarin ve diger turizm iriinlerinin tiliketiciler arasinda
tartisildigl, deneyimlerin paylasildigl ve isletmelerin paylasimlara cevap verebildigi
potansiyel tliketicilerin kararlarini etkileyen 6nemli mecralar haline gelmistir (Chung,
2006; Chen vd., 2015; Ferraz, 2018; Duffy ve Kang, 2019). Bdyle bir ortamda
isletmelerin basarisi biiylik oranda isletmelere kars1 tiiketicilerin sahip oldugu olumlu
tutum ve sergilemis oldugu olumlu davraniglarla ilgilidir (Anaza ve Zhao, 2013;
Ponnusamy ve Ho, 2015). Dolayisiyla, isletmeye karsi miisteriler tarafindan sergilenen
olumlu goniillii davranislart ifade eden miisteri vatandashigi davranisi online

platformlar agisindan da biiyiik 6nem tasimaktadir (Zhu vd., 2021).

Istin (2020) online platformlar1; fotograf paylasim platformlari (instagram vb.), video
paylasim platformlar1 (youtube vb.), sosyal igerik paylasim platformlar1 (facebook,
twitter vb.), seyahat siteleri (tripadvisor vb.), yorum siteleri (yelp, expedia vb.) ve
mesleki ag siteleri (linkedn vb.) olmak iizere 6 grupta siniflandirmistir. Bu tiir
platformlarda paylasim i¢in kullanilan teknik (video, resim, yazi vb.) degismekle
birlikte bir igletme veya turizm destinasyonu ile ilgili ¢esitli paylasimlarin yapildigi
goriilmektedir. Online platformlarda tiiketiciler isletmelere ve diger tiliketicilere
sorular sorabilmekte, isletmeye mesaj gonderebilmekte ve diger tiiketicilere cevap
verebilmektedir (Chen vd., 2021). Bu bakimdan, online platformlarda tiiketicilerin
hem isletme hem de diger tiiketicilerle etkilesim kurabildigi bir ortam olugmaktadir.
Burada olusan ortamin geleneksel ortamdan farki yiiz yiize etkilesimin bulunmamasi
ve iletisimin online kanallar aracilifiyla gergeklesmesidir (Groth, 2005). Online
platformlarda sergilenen miisteri vatandaslik davranisi da online iletisim kanallari
araciligi ile gerceklesmektedir (Anaza, 2014; Ponnusamy ve Ho, 2015; Zhu vd., 2021).
Miisteri vatandaslig1 davranisini olusturan; geri bildirim, taraftarlik, yardim ve tolerans
davraniglar1 (Yi ve Gong, 2013) online platformlarda, geleneksel ortamda sergilenen
davraniglarla ayni1 ¢ercevede fakat online kanallar baglaminda sergilenmektedir.
Isletmenin sunmus oldugu hizmete iliskin miisteri tarafindan geri bildirimin online
kanallar araciligr ile iletilmesi, miisterinin online platformlarda isletme hakkinda

olumlu yorumda bulunmasi, diger miisterilere online platformlarda tiriintin kullanimi
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ya da satin alinmasi gibi konularda yardimci olmasi, sunulan hizmetin aksak yonlerine
iligkin tolerans gostermesinden dolayr olumsuz yorumda bulunmamasi online
platformlarda sergilenen miisteri vatandaslig1 davraniglarina 6rnek olarak verilebilir.
Online platformlarda sergilenen miisteri vatandaslik davranisi tiirlerinden taraftarlik
ve tolerans kapsadigi konular bakimindan turizm isletmeleri ile ilgili ¢alismalarda
daha ¢ok deginilen ve turizm igletmelerinin performansi lizerinde daha etkili oldugu

diistiniilen iki davranis tiirtidiir.
3.5.1. Online Platformlarda Taraftarhk Davramsi

Miisteri vatandaglik davranisinin bir boyutu olarak taraftarlik miisterilerin igletme
cikarlarin1 savunmasi ve isletmeyi destekler nitelikte davranislar sergilemesidir
(Bettencourt, 1997). Miisteri vatandaslik davranisi anlayisinda miisteriler isletmenin
kismi zamanli ¢alisanlar1 olarak goriilmekte (Cova ve Dalli, 2009; Kim ve Choi, 2016;
Choi ve Lotz, 2018; Tonder ve Beer, 2018) ve bulunduklar1 ortamlarda isletmenin
savunuculugunu iistlenmektedir (Yi ve Gong, 2008a; Kim ve Choi, 2016; Zhu vd.,
2016; Ferraz, 2018). Taraftarlik davranisi1 olumlu kulaktan kulaga iletisimi de
kapsayacak sekilde miisterilerin arkadas aile ve diger tanidiklarina isletme hakkinda
olumlu yorumda bulunmasi, isletmeyi 6nermesi ve igletmenin {iriinlerini tercih etme
konusunda onlar1 tesvik etmesi seklinde tanimlanmaktadir (Groth vd., 2004; Groth,
2005; Yi ve Gong, 2013; Balaji, 2014; Choi, 2015; Choi ve Lotz, 2018; Tonder ve
Petzer, 2018; Woo, 2019). Bu bakimdan, isletmenin sunmus oldugu iiriinii bir
baskasinin tercihini olumlu yonde etkileyecek sekilde tavsiye etmek veya dnermek
taraftarlik davranisi kapsaminda degerlendirilmektedir (Yi ve Gong, 2013). Taraftarlik
davraniginin miisteriler tarafindan online platformlarda sergilenmesi durumu
miisterilerin online platformlarda isletme tarafindan sunulan tiriinler hakkinda olumlu
yorumda bulunmasini ifade etmektedir. Geleneksel taraftarlik davranisinda
miisterilerin sadece tanidiklarina karsi isletme hakkinda olumlu yorumda bulunmasi
s0z konusu iken (Groth, 2005; Yi ve Gong, 2013; Balaji, 2014; Tonder ve Petzer, 2018;
Woo, 2019) taraftarlik davraniginin online platformlarda sergilenmesi sonucunda
miisteriler tamidiklar1 disindaki potansiyel tiliketicilere de olumlu diisiincelerini
aktarmig olurlar (Liang, 2013; Tsao vd., 2015; Jeong ve Lee, 2017). Bu durum
taraftarlik davraniginin isletme tizerindeki olumlu etkisinin online platformlarin sahip

oldugu yayilim giiclinden dolay1 artmasina neden olmaktadir.
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flgili calismalarda, turizm iiriinlerinin sahip oldugu 6nceden degerlendirilmesi giic
soyut ozelliklerin (Kozak ve Kizilirmak, 2006; Hacioglu ve Avcikurt, 2008; Liang,
2013; Hu ve Chen, 2016) potansiyel tliketicileri 6nceki tiiketiciler tarafindan birakilan
yorumlara daha ¢ok 6nem verme konusunda etkiledigi ifade edilmektedir (Liu ve Park,
2015). Buna ek olarak online platformlarin turizm ile ilgili bilgi arayisinda 6nemli bir
kaynak haline geldigi de bilinmektedir (Balouchi vd., 2017; Lee vd., 2018; Liu,
Jayawardhena vd., 2019). Bu iki durum birlikte degerlendirildiginde online
platformlarda sergilenen taraftarlik davranisinin turizm igletmeleri agisindan tasidigi
onem daha iyi anlasilmaktadir. Ilgili calismalarda miisterilerin ¢ogunun otel
rezervasyonu yapmadan once otele iliskin yorumlart inceledgi belirtilmektedir
(TripBarometer, 2017). Baska bir arastirmada ise miisterilerin otel rezervasyonu
yaparken en ¢ok dnceki tiiketiciler tarafindan birakilan yorumlardan etkilendigi tespit
edilmistir (UNWTO, 2014). Ayrica tiiketiciler 6nceki tiiketiciler tarafindan birakilan
yorumlara daha fazla giiven duymaktadir (Arias, 2013; Hlee vd., 2018). Bu sonuglar
konaklama isletmelerinin online platformlarda tiiketiciler tarafindan paylasilan
iceriklerden yogun bir sekilde etkilendigini gdstermekterdir (Philips vd., 2015).
Dolayistyla turizm isletmeleri agisindan online platformlarda sergilenen taraftarlik
davranigi potansiyel tiiketicilerin kararlarini etkileyerek (Matute vd., 2016; Chan vd.,
2017; Fong vd., 2018) isletme performansina katkida bulunabilir (Yang vd., 2018;
Anagnostopoulou vd., 2019).

3.5.2. Online Platformlarda Tolerans Davranisi

Miisterilerde bir iiriinii almadan 6nce o tiriine iligkin elde etmeyi umduklari bir beklenti
olugsmaktadir. Beklenti teorisine gore miisteri memnuniyeti, miisterinin beklentileri ile
satin alma sonrasinda elde ettigi kazanimlar1 degerlendirmesinin bir sonucudur
(Oliver, 1993; Kog, 2017). Miisterinin aldig1 hizmetin beklentisine esit veya
beklentisinin lizerinde olmasi durumunda memnuniyet olusurken, beklentisinin altinda
kalmasi durumunda ise memnuniyetsizlik olusmaktadir (Oliver, 1980; Hsieh ve Yeh,
2018). Olusan memnuniyetsizlik miisterilerin isletme hakkinda olumsuz yorum
paylasmasina (Mattila, 2001; Lin vd., 2018; Cheng vd., 2019) ve isletmeyi
degistirmesine (Keaveney, 1995; Kim vd., 2012) neden olabilir. Tam da bu noktada
miisteriler tarafindan sergilenen tolerans davranisi memnuniyetsizligin olumsuz

sonuglarindan isletmenin zarar gérmesinin Oniine ge¢gmektedir. Tolerans sunulan
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hizmetin miisteri beklentilerini karsilamamasi durumunda miisterinin anlayis
gostererek olumsuz davranislar sergilememesini ifade etmektedir (Zeithaml vd., 1996;
Yi ve Gong, 2013; Choi, 2015; Choi ve Lotz, 2018). Dolayisiyla, tolerans davranisi
miisteriler tarafindan birakilan olumsuz yorumlarin ve miisteri kaybinin 6niine gegmek

acisindan oldukga 6nemlidir (Woo, 2019).

Online platformlar baglaminda tolerans davranist sunulan hizmetin miisteri
beklentisini karsilamamasi durumunda miisterilerin online platformlarda olumsuz
davraniglar ~ sergilememesi  olarak  diisiintilebilir.  Miisteri  beklentilerinin
kargilanamamasi sonucunda olusan memnuniyetsizlik miisterilerin igletme hakkinda
olumsuz yorum birakmasina neden olmaktadir (Lin vd., 2018; Cheng vd., 2019).
Online platformlarda paylasilan olumsuz yorumlar isletme imajimi olumsuz yonde
etkilemekte, isletme itibarin zayiflatmakta (Liang, 2013; Hogreve vd., 2019) iiriine
veya isletmeye karsi ilginin azalmasina neden olarak potansiyel miisterilerin
kararlarin1 olumsuz yonde etkilemektedir (Balouchi vd., 2017; Fazzolari ve Petrocchi,
2018; Lee vd., 2018). Oyle ki, miisteri memnuniyetini saglayamayan isletmelerin
aldiklar1 olumsuz yorumlar neticesinde potansiyel miisterilerini de kaybederek
yasamlarina devam edemeyecekleri iddia edilmektedir (Lee vd., 2011; Tsao vd., 2015;
Jeong ve Lee, 2017). Miisteriler tarafindan sergilenen tolerans davranigi miisteri
beklentilerinin karsilanamamasi durumunda ortaya ¢ikabilecek olumsuz sonuglardan
isletmenin korunmas1 agisindan biiyiik ©onem tasimaktadir. Ozellikle online
platformlarda paylasilan olumsuz yorumlarin daha inandirict (Anaza, 2014; Zhu vd.,
2021) ve satin alma karar stirecinde daha etkili olmasi (Liang, 2013; Ho, 2017; Gong
ve Yi, 2019) isletme agisindan daha olumsuz sonuglarin ortaya ¢ikmasina neden
olurken miisteriler tarafindan sergilenen tolerans davranisi hem mevcut miisterilerin
hem de potansiyel miisterilerin elde tutulmasi agisindan olduk¢a 6nemlidir (Woo,

2019).
3.5.3. Online Platformlarda Geri Bildirim Davramsi

Online platformlarda geri bildirim geleneksel geri bildirim davranisina benzer sekilde
miisterilerin deneyimleri neticesinde sunulan hizmete iliskin elde ettikleri bilgileri
isletme ile paylasmasini ifade etmektedir (Groth, 2005; Choi, 2015; Mandl ve
Hogreve, 2020; Choi ve Lotz, 2018; Woo, 2019; Li ve Wei, 2020). Miisterilerin geri

bildirim i¢in online kanallar1 tercih etmesi online platformlarda sergilenen miisteri
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vatandasligi davraniglart baglaminda degerlendirilebilir. Geri bildirim davranisi
acisindan geleneksel ve online platformlar arasinda tercih edilen iletisim kanali disinda
cok fazla bir farklilik olmadig1 sdylenebilir. Yiiz yiize sikdyette bulunmanin zaman
kaybi, form doldurma ve yetkili ile goriismek i¢in bekleme gibi ekstra c¢abalar
gerektirdigi online kanallarin bu ¢abalar1 en aza indirerek daha uygun bir iletisim
altyapisi olusturdugu ifade edilmektedir (Ekiz vd., 2012). Bu baglamda geri bildirim
acisindan online platformlarin daha c¢ok tercih edildigi sdylenebilir (Xu vd., 2016).
Isletme tarafindan agik tutulan online kanallarin miisterilerin geri bildirim oranlarini
arttirdig1 diisliniilmektedir (Zemke ve Bell, 2000; Li vd., 2019). Miisteriler online
kanallar iizerinden iki farkli sekilde geribildirimde bulunmaktadir. Bunlardan ilki mail
gibi sadece isletme ve miisterinin goriinlimiine agik kisisel iletisim yontemidir. Bu tiir
bir iletisimde miisteri farkettigi aksaklig1 sadece isletme ile paylasmis olur. Diger
miisteriler paylasilan bu geribildirimden etkilenmezler. Diger bir secenek ise diger
misterilerinde gorebilecegi bir paylasim tiiriidiir. Bu tiir geribildirimler 6zellikle
olumsuz durumlar igerdiginde diger miisteriler iizerinde de olumsuz etkide
bulunabilir. Bu baglamda isletmeler, olumu geribildirimlerin ac¢ik olumsuz

geribildirimlerin ise kisisel kanallar kullanilarak kendilerine aktarilmasini isterler.
3.5.4. Online Platformlarda Yardim Davramsi

Geleneksel miisteri vatandaslig1 davranig tiirlerinden yardim, miisterilerin karsilagilan
bir durum karsisinda diger miisterilere veya c¢alisanlara karsi sergilemis oldugu yol
gosterici davraniglar ifade etmektedir (Yi ve Gong, 2013; Li ve Wei, 2020). Online
platformlar baglaminda ele alindiginda yardim davranisi miisterilerin diger miisterilere
online platformda gerceklesen siireclerde yol gostermesi olarak diisiiniilebilir (Anaza
ve Zhao, 2013). Miisteriler online platformlari, bilgi toplamak, yorum yazmak, soru
sormak ve sikayette bulunmak i¢cinde kullanmaktadir (Hogreve vd., 2019). Miisteriler
bu siiregte diger miisterilerin yardimina ihtiyag duyabilmektedirler. Online platformda
islemlerin (yorum yazma, yorumlart gorme, istek olusturma vb.) nasil yapilacag
konusunda diger miisterilerden yardim alirken isletme veya iiriin hakkinda sorduklari
sorulara da diger miisterilerden yanit alabilmektedirler. Bu tiir durumlar online

platformlarda sergilenen yardim davranigina 6rnek olarak verilebilir.

Online platformlar giinliik yasam igerisinde daha ¢ok yer edinirken isletmelerde bu tiir

platformlarda olumlu imaj olusturma ve kendilerine katki saglayan olumlu miisteri
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davraniglart gelistirme egilimindedirler. Miisteri vatandasligi davranisinin; isletme
icin c¢alisan miisteriler, isletmenin goniilli savunucular1 gibi kavramlarla tasvir
edilmesi isletmelerin online platformlarda miisteri vatandasligi davranisi sergilemeleri
konusunda miisterilerini tegvik etmeye calismasina neden olmaktadir. Hayatin 6nemli
bir boliimiinii ifade eden online platformlar artik isletmelerin istemese dahi var oldugu
ve kontrolii elinde tutamadigi platformlar haline gelmistir. Isletmeler bu tiir
platformlarda itibarlarin1 korumak ve kendileri hakkinda olumlu imaj olusturmak i¢in
gontlli miisteri davranislarina daha ¢ok ihtiya¢ duymaktadir. Bu tiir platformlarda
isletmelerin basaris1 miisterileri ile yapmis oldugu is birligine baglidir (Anaza ve Zhao,
2013; Ponnusamy ve Ho, 2015; Zhu vd., 2021). Bu diisiinceden hareketle online
platformlarda miisterileri miisteri vatandasligir davranisi sergileme konusunda tesvik
eden unsurlarin arastirilmasima doniik ¢alismalarin son donemlerde artis gosterdigi
goriilmektedir (Chen vd., 2015; Zhu vd., 2016; Tonder ve Beer, 2018; Tonder ve
Petzer, 2018; Tonder vd., 2018; Zhu vd., 2021).

Online platformlarin turizm sektorii agisindan giderek onemini artiran bir konuma
gelmesi ve isletmelerin bu tiir platformlarda paylasilan igerikleri kontrol edememesi
online platformlarda miisterilerle is birligi yapma konusunda onlar1 tesvik etmektedir
(Zhu vd., 2021). Bu is birliklerinin en 6nemli Ornegi ise online platformlarda
sergilenen miisteri vatandasligi davramisidir. Miisteri vatandashigi davranigi bir
miisteride gelistirildiginde, miisteri bulundugu her ortamda isletmeyi savunma
yoniinde tavir sergileyecektir (Yi ve Gong, 2008a). Fakat online platformlar her
musterinin aktif rol aldigr ortamlar degildir. Dolayisiyla miisterilerin bu tiir
platformlarda miisteri vatandasligi davranisi sergilemeleri biiylik oranda online
platformlarin aktif kullanicisi olmalarina baghdir. Bu bakimdan, geleneksel
ortamlarda sergilenen miisteri vatandashigi davranisi ile online platformlarda
sergilenen miisteri vatandagligi davranisi birbirinden ayrilmaktadir (Ponnusamy ve
Ho, 2015). Isletmeler, online platformlarda kendilerini savunan miisterilere sahip
olmak ic¢in online platformlarin aktif kullanicilar1 olan miisterilerde vatandaslik
davranig1 gelistirmelidir. Konaklama isletmeleri baglaminda, online seyahat siteleri bu
tiir miisterilere ulagsma konusunda Onemli bir firsat sunmaktadir. Giliniimiizde
konaklama isletmeleri, sayisiz online platformda yer almakta ve miisteriler tarafindan
yorumlanmaktadir. Bu tiir platformlar1 kullanan miisterilerin online platformlarin aktif

kullanicilar1 oldugu diisiiniilebilir. Isletmeler bu tiir miisterilerine ulasarak onlarda
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miisteri vatandasligi davranisi gelistirebilirse online platformlarda daha aktif miisteri
vatandaslig1 davranis1 sergileyen miisterilere sahip olabilir. Online hizmet telafileri de
bu anlamda isletmelerin faydalanabilecegi onemli bir aragtir. Isletmeler, online
platformlarda kendileri hakkinda birakilan olumsuz yorumlar karsisinda uygun
telafiler sunarak online kullanicilart miisteri vatandasligi davranisi sergileme
konusunda tesvik edebilir. Zhu ve digerleri (2021) uygulanan hizmet telafilerinin
miisteri vatandasligr davranisini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasmistir. Bu
sonu¢ online ortamlar baglaminda da degerlendirilebilir. Sosyal miibadele teorisine
gore, miisterinin isletmeden olumlu bir sonug elde etmesi durumu beraberinde olumlu
bir karsilik verme yiikiimliiliigli dogurmaktadir. Bu durumda, ilgili miisterinin miisteri
vatandashigi davranigi sergilemesi muhtemeldir. Miisteri vatandashigi davranisi
miisterinin bulundugu her ortamda sergileyebilecegi bir davranis tiirtidiir. Dolayisiyla
miisteri online platformlarin aktif kullanicis1 ise bu tiir platformlarda miisteri
vatandaslig1 davranisi sergilemesi muhtemeldir. Sonug¢ olarak igletme, tam hakim
olamadig1 online platformlarda goniillii olarak kendisini savunan miisterilere sahip

olabilir.
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4. ONLINE HiZMET TELAFi YONTEMLERININ MUSTERI
VATANDASLIGI DAVRANISI UZERINDEKI ETKiSi: KONAKLAMA
ISLETMELERI UZERINE BiR ARASTIRMA

4.1. Arastirma Modeli ve Hipotezlerin Gelistirilmesi

Bu c¢alismada yapisal esitlik modeli kullanilarak online hizmet telafilerinin miisteri
vatandasligi davranigt lizerindeki etkisi incelenmistir. Adalet Teorisi, Sosyal
Miibadele Teorisi ve Beklenti Teorisinden faydalanilarak gelistirilen hipotezler,
olusturulan ¢oklu grup yapisal esitlik modeli ile test edilmistir. Olusturulan aragtirma

modeline Sekil 4.1°de yer verilmistir.

Algilanan Miisteri )
Adalet Vatandashg
Hata Diizeyi Davranisi
(Yiiksek/Diisiik)
Prosediirel Taraftarhk
Adalet ,5% w08 &an &,b
0 Z
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. . )
Etkilesimsel H1p Ry Z,
Adalet e
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Sekil 4.1. Arastirma Modeli

Tax ve digerleri (1998) miisterilerin uygulanan hizmet telafilerini siireg, iletisim ve
ciktilar iizerinden degerlendirdigini belirtmektedir. Adalet teorisinde yer alan
prosediirel, etkilesimsel ve dagitimsal adalet tiirleri hizmet telafileri baglaminda telafi
siirecini (prosediirel adalet), telafi siirecinde kurulan iletisimi (etkilesimsel adalet) ve
telafi neticesinde sunulan ¢iktilari (dagitimsal adalet) ifade etmesi bakimindan hizmet
hatasina maruz kalan misterilerin duygusal tepkilerini anlamak ve tutumlarini
degerlendirmek adina oldukca faydali bir yaklasim olarak goriilmektedir (Blodgett vd.,
1997; Hoffman ve Kelley, 2000; Rojas vd., 2015; Ding ve Lii, 2016; Shin vd., 2018;
Tsao, 2018; Zhu vd., 2021). Liu, Jayawardhena ve digerleri (2019) hizmet telafi
slirecini yasanan hizmet hatasi sonucunda kayba ugrayan miisterilere adalet

dagitiminin tekrar saglandigi siire¢ olarak tanimlamaktadir. Bu siiregte isletme ne
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kadar adil davranirsa sunulan telafi, hizmet hatasina maruz kalmis miisterilerin gelecek
davraniglart iizerinde o kadar etkili olmaktadir (Kuo ve Wu, 2012). Bu baglamda,
hizmet hatasina maruz kalan miisterilerin uygulanan telafi yontemine iliskin algilarinin
Olclilmesi ve satin alma sonrasi davranislarinin degerlendirilmesinde adalet
teorisinden siklikla faydalanildig1 goriilmektedir (Blodgett vd., 1997; Tax vd., 1998;
Smith vd., 1999; Maxham ve Netemeyer, 2002; Wong vd., 2011; Kuo ve Wu, 2012;
Rojas vd., 2015; Jeong ve Lee, 2017; Tsao, 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019; Manu
ve Sreejesh, 2020). Bu calismada da hizmet hatasina maruz kalan otel miisterilerinin
sunulan hizmet telafisine iliskin algilarinin 6l¢iilmesi ve telafi sonrasi davranislarinin

degerlendirilmesinde adalet teorisinden faydalanilmistir.

Miisteriler telafi siirecinin basarisin1  algilamis olduklar1 adalet {izerinden
degerlendirmektedir (Smith vd., 1999; Gelbrich ve Roschk 2011). Hizmet telafi
stirecinde miisteriler tarafindan algilanan adaletin telafi memnuniyeti, baglilik ve
olumlu yorum paylagsma gibi davranigsal niyetler iizerinde etkili oldugunu gosteren
bircok caligma bulunmaktadir (Blodgett vd., 1997; Tax vd., 1998; Smith vd., 1999;
Gelbrich ve Roschk 2011; Bacile vd., 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019; Manu ve
Sreejesh, 2020). Hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri literatiiriinde ikinci memnuniyet
olarak da ifade edilen telafi memnuniyeti, hizmet hatas1 neticesinde isletme tarafindan
sunulan telafiye iligskin miisterilerin 6znel ve duygusal degerlendirmeleri sonucunda
olusan bir memnuniyet tiiriidiir (Tsao, 2018). Ilgili calismalar (Karatepe, 2006; DeWitt
vd., 2008; Chang, 2008; Kim vd., 2009; Singh ve Crisafulli, 2016; Jung ve Seock,
2017; Manu ve Sreejesh, 2020) miisteriler tarafindan algilanan adaletin telafi
memnuniyetinin olusum siirecinde etkili oldugunu gostermektedir. Miisteriler
tarafindan algilanan adalet ne kadar yiiksek olursa telafiye iliskin memnuniyet de o
kadar yiiksek olmaktadir (Kuo ve Wu, 2012). Bu diisiince baglaminda, hizmet hatasina
maruz kalmis miisterilerin telafi silirecine iliskin adalet algilarimin telafi

memnuniyetleri lizerinde etkili oldugunu ifade eden H1 hipotezi olusturulmustur.
H1: Algilanan adalet tiirleri telafi memnuniyetini olumlu yonde etkiler.

Her ne kadar adalet tiirlerinin telafi memnuniyeti lizerinde etkili oldugu konusunda
fikir birligi saglanmis olsa da (Chang, 2008; Kim vd., 2009; Siu vd., 2013; Singh ve
Crisafulli, 2016) hangi adalet tiiriiniin daha etkili oldugu konusunda c¢eligkili
sonuglarin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir (Smith vd., 1999; Karatepe, 2006; Kim vd.,
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2009; Lin vd., 2011; Kuo ve Wu, 2012; Rojas vd., 2015; Ding ve Lii, 2016). Kimi
yazarlar (Smith vd., 1999; Kim vd., 2009; Kuo ve Wu, 2012; Ding ve Lii, 2016)
dagitimsal adaletin daha etkili oldugunu tespit ederken kimi yazarlar (Blodgett vd.,
1997; Tax vd., 1998; Karatepe, 2006; Rojas vd., 2015) etkilesimsel adaletin daha etkili
oldugunu tespit etmistir. Dolayisiyla hangi adalet tiirliniin telafi memnuniyetini daha
yiiksek diizeyde etkiledigi konusunda daha c¢ok ¢alismaya ihtiya¢ duyuldugu
sOylenebilir. Bu diisiinceden yola ¢ikarak miisterilerin adalet tiirii algilarinin telafi
memnuniyeti {iizerine etkisini ifade eden Hla, Hlb ve Hlc alt hipotezleri
gelistirilmistir. Gelistirilen alt hipotezler aracilifiyla hangi adalet tiiriiniin telafi

memnuniyeti iizerinde daha etkili oldugunun tespit edilmesi amaglanmaktadir.
H1a: Prosediirel adalet telafi memnuniyetini olumlu yénde etkiler.

H1b: Etkilesimsel adalet telafi memnuniyetini olumlu yonde etkiler.

Hlec: Dagitimsal adalet telafi memnuniyetini olumlu yonde etkiler.

Miisteri vatandaslig1 davranisi, isletmenin hizmet iiretimi ve/veya sunumu i¢in gerekli
olmayan fakat sergilendiginde isletmeye katki saglayan goniillii miisteri davranislar
olarak tanimlanmaktadir (Yi ve Gong, 2013; Gong ve Yi, 2019). Sosyal miibadele
teorisine gore miibadele siirecine giren taraflardan birisi digerinden olumlu bir ¢ikt1
elde ettiginde buna karsilik verme istegi olusmaktadir (Blau, 1964). Sosyal miibadele
teorisinden, isletmeye fayda saglayan goniillii miisteri davranislarin1 agiklamak i¢in
siklikla faydalanildig1 goriilmektedir (Di vd., 2010; Tung vd., 2017; Choi ve Lotz,
2018; Hossain vd., 2020). Yi ve Gong (2008b), isletme ve miisteri arasindaki iliskiyi,
miisterinin igletmeden olumlu bir sonug elde etmesi sonucunda olumlu bir karsilik
verme istegine bagli olarak miisteri vatandasligi davranisi sergiledigi bir miibadele
siireci olarak degerlendirmektedir. Sosyal miibadele teorisinde isletme ve miisteri
arasinda yasanan olumlu deneyimlerin miisterileri isletmeye fayda saglayan goniillii
davraniglar sergilemeleri konusunda tesvik ettigi savunulmaktadir (Bettencourt, 1997,
Kim ve Choi, 2016). Telafi memnuniyeti, miisterinin yasamis oldugu soruna iligkin
isletme tarafindan sunulan ¢6ziime kars1 miisteri degerlendirmelerini ifade etmektedir
(Tsao, 2018). Sosyal miibadele teorisine goére miisterinin sunulan telafiden memnun
kalmasi isletmeyle girmis oldugu miibadele siirecinden olumlu ¢iktilar elde etmesi
sonucunu dogurarak isletmeye karsilik verme ytlikiimliiligii olusturmaktadir (Zhu vd.,
2021). Bu durumda miisterinin karsilik verme arzusuyla isletmeye fayda saglayacak

99



goniillii davramislar sergilemesi muhtemeldir. ilgili ¢alismalarda (Groth, 2005; Anaza,
2014; Ponnusamy ve Ho, 2015; Zhu vd., 2016) da miisterilerin isletme ile girdigi
miibadele siirecinden memnuniyet duymasi sonucunda miisteri vatandasligi davranisi
sergiledigi tespit edilmistir. Bu diislince baglaminda miisterilerin sunulan hizmet
telafisine iliskin duymus olduklari memnuniyetin miisteri vatandasligi davranisi

tizerinde etkili oldugunu ifade eden H2 hipotezi olusturulmustur.
H2: Telafi memnuniyeti miisteri vatandasligi davranis niyetlerini olumlu yonde etkiler.

Miisteri vatandasligi davranisi alt boyutlar1 olan taraftarlik, geribildirim, tolerans ve
yardim davranislar1 miisterilerin isletmeden elde ettikleri fayda neticesinde isletmeye
karsilik vermek icin sergiledikleri goniillii davranis tiirleridir (Yi ve Gong, 2013).
Sosyal miibadele teorisi baglaminda, telafi memnuniyetinin miisteri vatandasligi
davraniginin alt boyutlan {iizerinde etkili oldugu sdylenebilir. Bu diislince 1518inda
telafi memnuniyetinin misteri vatandagligi davranisi alt boyutlar iizerinde etkili

oldugunu ifade eden H2a, H2b, H2c ve H2d hipotezleri olusturulmustur.
H2a: Telafi memnuniyeti taraftarlik davranisini olumlu yonde etkiler.
H2b: Telafi memnuniyeti geribildirim davranisint olumlu yonde etkiler.
H2c: Telafi memnuniyeti tolerans davranigini olumlu yénde etkiler.
H2d: Telafi memnuniyeti yardim davranisini olumlu yonde etkiler.

Adalet tiirlerinin memnuniyet iizerindeki etkisini degerlendiren ¢alismalarda (Smith
vd., 1999; Karatepe, 2006; Kim vd., 2009; Lin vd., 2011; Kuo ve Wu, 2012; Rojas vd.,
2015; Ding ve Lii, 2016) hangi adalet tiirliniin daha etkili olduguna iliskin farkl
sonuclara ulasildig1 goriilmektedir. ilgili calismalarda elde edilen farkli sonuglar,
adalet tiirlerinin memnuniyet tizerindeki etkisinin bazi unsurlara gore degisebilecegi
diisiincesini desteklemektedir. Literatiirde (Zemke ve Bell, 2000; Cheng, vd., 2019;
Vaerenberg vd., 2019) biitiin hizmet hatalar1 karsisinda etkili olan tek bir telafi
yonteminin bulunmadigi, farkl: tiirlerde olusan hizmet hatalarinin miisterilerde farkli
beklentiler olusturdugu vurgulanmaktadir (Fu, 2003). Bu bakimdan hizmet hatasinin
tiirli ve diizeyi uygulanan telafinin basarisinda etkili olmaktadir (Smith vd., 1999;
Lewis ve McCann, 2004; Lee, 2018). Hizmet hatasinin diizeyi arttik¢a miisterinin ilgili
hizmet hatasindan dolayr duydugu kayip algist da artmaktadir (Weun vd., 2004;
Gelbrich ve Roschk, 2011). Bu durumda miisteri kayip algisina bagl olarak farkl
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adalet tiirlerine daha ¢ok 6nem verebilir. Sunulan hizmet telafisi ancak miisterinin
hizmet hatast nedeniyle yasadigi kayba esit oldugunda memnuniyet
saglanabilmektedir (McDougall ve Levesque, 1998; Smith vd., 1999). Yasanan yliksek
diizeyli hatalarda miisteriler maruz kaldiklar1 hizmet hatasi nedeniyle olusan maddi
kayiplarinin giderilmesini beklerken (Boshoff ve Leong 1998) telafi siirecinin maddi
ciktilarimi ifade eden dagitimsal adalet tiirline daha fazla onem verebilmektedir.
Miisterilerde maddi kayba neden olmayan diisiik diizeyli hatalarda ise agiklama ve
Oziir gibi unsurlan ifade eden prosediirel ve etkilesimsel adalet tiirlerinin yeterli
olabilecegi savunulmaktadir (Liao, 2007). Bu diisiinceler 1s18inda yasanan hizmet
hatas1 diizeyinin algilanan adalet tiirlerinin telafi memnuniyeti iizerindeki etkisinde
diizenleyici rolii bulundugunu ifade eden H3 hipotezi ve alt hipotezleri

olusturulmustur.

H3: Algilanan adaletin telafi memnuniyeti iizerindeki etkisinde hata diizeyinin

diizenleyici rolii vardir.

H3a: Prosediirel adaletin telafi memnuniyeti tizerindeki etkisinde hata diizeyinin

diizenleyici rolii vardr.

H3b: Etkilesimsel adaletin telafi memnuniyeti iizerindeki etkisinde hata diizeyinin

diizenleyici rolii vardir.

H3c: Dagitimsal adaletin telafi memnuniyeti iizerindeki etkisinde hata diizeyinin

diizenleyici rolii vardr.

Sosyal miibadele teorisine gore isletme ile girmis oldugu miibadele siirecinden
memnun kalan miisteriler isletmeye karsi olumu davranislar sergilerken memnun
kalmayan miisterilerde olumsuz davramslar sergilemektedir (Zhu vd., 2021). Tlgili
caligmalarda (Kuo ve Wu, 2012; Lopes ve Silva, 2015 Ding ve Lii, 2016; Tsao, 2018;
Liu, Jayawardhena vd., 2019; Cheng vd., 2019) telafi memnuniyeti, miisterilerin adalet
algilant ile davranigsal niyetleri arasinda araci bir degisken gorevi listlenmektedir.
Fakat bazi durumlarda, miisteriler sunulan telafiden memnun kalsalar dahi ayni 6l¢iide
olumlu davranigsal niyetler gelistirmeyebilirler. Bu diisiinceyi destekler nitelikte
Sparks ve Fredline (2007) sunulan telafinin ne kadar iyi oldugu fark etmeksizin hizmet
hatasi diizeyinin tekrar satin alma niyeti lizerinde olumsuz etkiye sahip oldugunu tespit
etmistir. Benzer sekilde Krishna ve digerleri de (2014) yalnizca orta ve diisiik diizeyli

hizmet hatalar1 karsisinda uygulanan basarili telafilerin telafi paradoksu
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olusturabilecegi sonucuna ulagsmistir. Dolayisiyla hata diizeyi, uygulanan telafi ne
kadar iyi olursa olsun davranigsal niyetler lizerinde olumsuz etki olusturmaktadir.
Beklenti teorisinde (Kahneman ve Tversky, 1979) insanlarin kayiplara kazanglardan
daha ¢ok 6nem verdigi savunulmaktadir. Beklenti teorisine gore yiiksek diizeyli
hizmet hatas1 neticesinde miisterinin yasamis oldugu kayip uygulanan telafi
neticesinde elde etmis oldugu kazanimlardan daha 6nemlidir (Migacz, 2018). Bu
durumda yiiksek diizeyli hizmet hatasina maruz kalan miisteri sunulan telafiden
memnun kalmis olsa dahi diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz kalan miisteriden daha
diisiik oranda goniillii davranis sergileme istegine sahip olabilir. Bu diisiince 15181inda
hizmet hata diizeyinin telafi memnuniyetinin miisteri vatandashigi davranigina
etkisinde diizenleyici rolii bulundugunu ifade eden H4 hipotezi ve alt hipotezleri

olusturulmustur.

H4: Telafi memnuniyetinin miisteri vatandashigi davranis niyetleri iizerindeki

etkisinde hata diizeyinin diizenleyici rolii vardir.

H4a: Telafi memnuniyetinin taraftarlik davranisi iizerindeki etkisinde hata diizeyinin

diizenleyici rolii vardr.

H4b: Telafi memnuniyetinin geribildirim davramst iizerindeki etkisinde hata

diizeyinin diizenleyici rolii vardir.

Hdc: Telafi memnuniyetinin tolerans davranisi iizerindeki etkisinde hata diizeyinin

diizenleyici rolii vardr.

H4d: Telafi memnuniyetinin yardim davranmisi tizerindeki etkisinde hata diizeyinin

diizenleyici rolii vardir.

Hizmet hatalarinin isletmeler acgisindan olusturdugu olumsuz sonuclar (Hoffman ve
Chung, 1999; Miller vd., 2000; Mattila, 2001; Lin vd., 2018), isletmeleri ilgili hizmet
hatalar1 karsisinda etkili hizmet telafi yontemleri gelistirmek konusunda zorlarken
isletmelere basarili bir hizmet telafisinin muhtemel olumlu sonuclarindan faydalanma
firsat1 da sunmaktadir (Kozub vd., 2014; Jeong ve Lee, 2017; Sreejesh vd., 2019). Bu
diisiinceden hareketle ilgili calismalarin (Wang vd., 2011; Lee, 2018; Cheng vd., 2019;
Sreejesh vd., 2019), hizmet hatalarinin olumsuz sonuglarini olumlu sonuglara
doniistiirmek iizerine odaklandig1 goriilmektedir. Bu calismada da yasanan hizmet

hatalar1 neticesinde olusan olumsuz miisteri algi ve tutumlarinin uygulanan etkili
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hizmet telafi yontemleri ile olumlu ¢iktilara doniistiiriilmesi amaglanmaktadir. Bu
baglamda, miisterilerin telafi sonras1 algi ve tutumlarini degerlendirmek icin siklikla
kullanilan adalet teorisinden faydalanilmistir (Blodgett vd., 1997; Hoffman ve Kelley,
2000; Rojas vd., 2015; Ding ve Lii, 2016; Shin vd., 2018; Tsao, 2018; Zhu vd., 2021).
Adalet algilarinin telafi memnuniyetine etkisi incelenirken telafi memnuniyetinin de
telafi sonras1 miisteri tutumlar tizerindeki etkisi degerlendirilmistir. Yasanan hizmet
hatalar1 neticesinde miisterilerin sergileyebilecegi olumlu davraniglardan birisi de
isletmeye fayda saglayan goniillii davranislar1 ifade eden miisteri vatandashigi
davranisidir (Zhu vd., 2021). Misteri vatandashigi anlayisina goére, miisteriler
isletmeler i¢in goniillii calisan bireyler olarak goriilmektedir (Groth, 2005; Chung,
2006; Bove vd., 2009; Liu ve Tsaur, 2014; Zhu vd., 2016; Choi ve Lotz, 2018; Woo,
2019; Gong ve Yi, 2019; Hossain vd., 2020). Bulunduklar1 her ortamda isletmeyi
savunan, bagkalarina Oneren, isletmenin sunmus oldugu iiriinler beklentilerini
kargilamasa dahi tolerans gosteren, isletmenin {iriinlerini gelistirmesini saglayacak
geribildirimlerde bulunan ve isletmenin diger miisterilerine sunulan iiriinlerin
kullanimu ile ilgili yardimda bulunan miisteriler, isletme i¢in miicadele eden birer asker
olarak goriilmektedir (Groth, 2005; Yi ve Gong, 2013). Dolayisiyla, isletme ve miisteri
arasinda hizmet hatasi gibi yasanabilecek en olumsuz durumlarda dahi miisteriyi tekrar
kazanmak ve hatta isletmeye fayda saglayacak goniillii davranislar sergilemesi
konusunda miisterileri tesvik etmek isletme agisindan en ¢ok arzulanan sonuglardan
birisidir (Zhu vd., 2021). Bu ¢alismada da yasanabilecek en kotli durumlardan (hizmet
hatalar1) ulasilabilecek en iyi sonuglara (miisteri vatandasligi davranisi) giden bir yol

gelistirilmeye calisilmistir.
4.2. Arastirmanin Yontemi

Bu ¢alismanin amaci, konaklama isletmelerinde kacinilmaz bir durum olarak goriilen
hizmet hatalar1 karsisinda (Goodwin ve Ross, 1992; Levesque ve McDougall, 2000;
Kog, 2019) isletmeler tarafindan uygulanan hizmet telafilerinin, goniilli miisteri
davraniglarini ifade eden miisteri vatandasligi davranis niyetleri (Yi ve Gong, 2013)
tizerindeki etkisinin incelenmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda gelistirilen yapisal esitlik
modelini test etmek i¢in senaryo tekniginden faydalanilarak veriler toplanmistir.
Senaryo teknigi, ¢aligmanin amact dogrultusunda ger¢ek hayatta vuku bulabilecek

olaylarin kurgulanan senaryo ile katilimcilara aktarildigi ve katilimcilardan senaryoda
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kurgulanan olaylarin kendi basina geldigini diisiinerek sorulara yanit vermesinin
istendigi yar1 deneysel bir aragtirma teknigi olarak degerlendirilmektedir (Blodgett vd.,
1997; Chang vd., 2015; Fu vd., 2015; Pai vd., 2018). Senaryo teknigi sundugu
avantajlar bakimindan hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri ile ilgili ¢alismalarda
(Bitner vd., 1990; McCollough, 1995; Blodgett vd., 1997; Smith vd., 1999; Xu,
Tronvoll vd., 2014; Zhao vd., 2014; Chang vd., 2015; Fu vd., 2015; Rojas vd., 2015;
Jeong ve Lee, 2017; Shin vd., 2018; Tang vd., 2018; Pai vd., 2018; Jin vd., 2019; Liu,
Jayawardhena vd., 2019; Alhouti vd., 2019; Ha ve Jang, 2019; Hutzinger ve Weitzl,
2021) siklikla kullanilmaktadir. Kurgulanan senaryolar sayesinde arastirmaci,
calismay etkileyebilecek diger dis unsurlari pasifize ederek katilimeilarin sadece ilgili
konuya odaklanmasini saglayabilmektedir (Smith vd., 1999; Harris vd., 2006). Bu
durum ¢alismanin hem ig tutarlilik diizeyini arttirmakta hem de arastirma degiskenleri
arasindaki iliskinin daha iyi agiklanmasini saglamaktadir (Bitner vd., 1990; Fu, 2003).
Kald1 ki hizmet hatalarinin ve telafi yontemlerinin gozlemlenmesi ve hizmet hatasina
maruz kalan insanlarin tespit edilerek arastirmaya dahil edilmesi bir¢ok zorlugu da
beraberinde getirmektedir (Smith ve Bolton, 1998). Senaryo yoOntemi, hizmet
hatalarinin ve telafi yontemlerinin senaryolastirilarak katilimcilara aktarilmasi yoluyla
arastirmacimnin  bu tiir zorluklarin {istesinden gelmesine yardimci olmaktadir

(McColough, 1995; Blodgett vd., 1997).

Arastirmaci gelistirdigi senaryolarla hem hizmet hatasini hem de sunulan hizmet telafi
tiirlinii aragtirma amacina uygun olarak kurgulayabilmekte ve gelistirilen senaryolarin
gecerliliklerini katilimcilar yoluyla 6l¢limleyebilmektedir (Xu, Roger vd., 2014;
Chang vd., 2015; Jeong ve Lee, 2017; Alhouti vd., 2019; Liu, Jayawardhena vd.,
2019). Gelistirilen senaryolarin gegerliliginin 6l¢iilmesinde katilimcilarin okumus
olduklar1 senaryoya iligkin gerceklik algilart degerlendirilmektedir (Singh ve
Crisafulli, 2015; Jeong ve Lee, 2017). Senaryo tasariminin basaris1 katilimcilarin
kurgulanan senaryoyu gercek¢i bulmasi ve senaryoda aktarilan duruma kendilerini
asina hissetmesine baglidir (McColough, 1995). Bu durum literatiirde deneyimsel
gerceklik ve olasilik gercekligi olarak ifade edilmektedir. Deneyimsel gergeklik,
katilimecinin senaryoda kurgulanan olayin gercek hayatta vuku bulma ihtimaline dair
inancin1 ifade ederken olasilik gercekligi ise senaryoda kurgulanan olayla katilimcinin

gercek hayatta karsilagma olasiligini ifade etmektedir (Singh ve Crisafulli, 2015; Liu,
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Jayawardhena vd., 2019). Katilimcilar ancak senaryoyu gercek¢i bulduklarinda ve
bahsedilen duruma kendilerini asina hissettiklerinde ilgili sorulara gegerli yanitlar
verebilir (Fu, 2003). Dolayisiyla, tasarlanan her bir senaryo i¢in katilimcilarin

gergeklik algilarinin incelenmesi gerekmektedir.

Senaryo yontemine iliskin bir diger dnemli unsur ise kurgulanan hizmet hatas1 ve telafi
yontemlerinin katilimcilar tarafindan dogru bir sekilde anlasilip anlagilmadiginin
kontrol edilmesidir (Xu, Roger vd., 2014; Chang vd., 2015; Migacz, 2018). Bu amagcla
anket formuna senaryoda kurgulanan hizmet hatas1 ve telafi yontemine gore farkl
tiirde manipiilasyon kontrol sorulari eklenmektedir. Bu sorular ile katilimcilarin
senaryolarda kurgulanan hizmet hatas1 ve telafi yontemini anlayip anlamadig: test

edilmektedir.

Sonug olarak, arastirmalarda senaryo yonteminden faydalanmak birtakim avantajlar
sunarken uyulmasi1 gereken kendine 0Ozgii bazi prosediirleri de beraberinde
getirmektedir (Bitner vd., 1990; McCollough, 1995; Blodgett vd., 1997; Smith vd.,
1999). Senaryo yonteminde ilk asama senaryolarin tasarlanmasidir. Bu asamada
arastirmact gercek hayatta vuku bulma olasilig1 yiiksek olan senaryolar1 ¢alismanin
amacina gore birtakim kaynaklardan faydalanarak tasarlar (Cook ve Campbell, 1979;
Goodwin ve Ross, 1992; Mohr ve Bitner, 1995; Weun, 1997). Uzman goriisiine
basvurulmasi ve hedef kitleden doniis alinmasi senaryo tasariminin basariya ulagsmasi
acisindan onemlidir. Tasarlanan senaryolara son hali verilmeden 6nce pilot ¢alisma
yapilmast Onerilmektedir (Liu, Jayawardhena vd., 2019). Yapilan pilot ¢alismada
senaryolarin gercekligi ve manipiile edilen durumlarin kontrolii saglanmaktadir. Bu
asamada alinan geri doniislerle senaryolara son hali verilerek asil calismaya gecilebilir.

Calismanin sonraki boliimlerinde bu asamalara bagliklar halinde yer verilmistir.
4.2.1. Deneyimsel Tasarim ve Senaryo Gelistirme Siireci

Senaryolarda katilimcilarin Antalya’da yer alan 5 yildizli bir otelde yaz tatili i¢in 4 ay
oncesinden rezervasyon yaptigt belirtilerek kurgu aktarilmistir. Antalya’nin tercih
edilmesinde Tiirkiye’nin yaz turizmi olanaklarini temsil etme giicliniin yiiksek olmasi
etkili olmustur. Ayrica, calismada online hizmet telafilerine odaklanilmistir. Bu
baglamda, katilimcilara yasamis olduklar1 hizmet hatasina iliskin online platformda
ilgili otel hakkinda olumsuz yorumda bulunduklar1 aktarilmistir. Daha sonra
katilimcilardan, paylasilan olumsuz yoruma otel tarafindan verilen cevabi dikkate
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alarak anketi cevaplamalar1 istenmistir. Gelistirilen senaryolar g¢aligmanin ekler
boliimiinde aktarilmistir. Senaryolarin  gelistirilme siireci bu baglik altinda

aktarilmastir.

Calismanin amaci dogrultusunda iki hizmet hatas1 diizeyi (yliksek/diisiik) ve {i¢ hizmet
telafi tiirii (6zlir/kupon/bagis) olmak lizere (2 x 3 = 6) alt1 senaryo gelistirilmistir.
Senaryo gelistirme siirecinde hem ikincil kaynaklardan (online yorumlar) hem de
uzman goriislerinden faydalanilmistir. Oncelikle, Antalya’da yer alan 5 yildizli otel
isletmeleri i¢in birakilmig 1000 adet yorum TripAdvisor’dan indirilerek incelenmistir.
Inceleme sonucunda, yiiksek diizeyde memnuniyetsizlige neden olan ve diisiik
diizeyde memnuniyetsizlife neden olan olasi durumlar gruplanarak odak grup
tartismast yontemi ile degerlendirilmistir. Odak grup tartismasi sonucunda yiiksek
diizeyli hizmet hatas1 i¢in otelin shorta diismesi sonucu rezervasyonu bulunan
miisteriye odasini bir giin gecikmeli olarak vermesi, diisiik diizeyli hizmet hatas1 igin
ise otelin miisteriye odasini bir saat gecikmeli olarak vermesi durumlari belirlenmistir.
Otelin short’a diismesi, otelin miisait olan oda sayisindan fazla rezervasyon almasi
sonucu miisteriye o giin i¢in odasin verememesi olarak tanimlanmaktadir (Iyitoglu ve
Tetik, 2016). Her iki hizmet hatasinin da otel isletmelerinin sunmus oldugu temel
tirtinle (oda) ilgili olmas1 ve hata diizeyi bakimindan kolayca kiyaslanabilmesi bu
tercihte etkili olmustur. Ayrica, her iki hizmet hatasinin da online sikayetler arasinda
siklikla gecmesi ve gercek hayatta karsilasilabilecek olasi durumlar ifade etmesi
bakimindan senaryolarin gecerliligine katki saglayacagi konusunda fikir birligi

olusmustur.

Belirlenen hizmet hatalar1 karsisinda uygulanabilecek maddi ve maddi olmayan telafi
yontemlerinin tespit edilmesi amaciyla literatiir taramasi yapilmistir (Tax vd., 1998;
Lewis ve McCan, 2004; Liao, 2007; Roschk ve Gelbrich, 2014; Liu, Jayawardhena
vd., 2019; Alhouti vd., 2019; Manu ve Sreejesh, 2020). Elde edilen sonuglar odak grup
yontemi ile tartisilmistir. Sonug olarak ilgili hizmet hatalar1 karsisinda 6ziir, indirim
kuponu ve miisteri adina fidan bagisi olmak ftizere 3 farkli telafi tiiriiniin
uygulanmasinin uygun olacagina karar verilmistir. Indirim kuponu orani miisterinin
O0demis oldugu hesabin %25°1 olarak belirlenirken miisteri adina fidan bagisi ise %10’u
olarak belirlenmistir. Fidan bagisinin Tiirkiye Erozyonla Miicadele, Agaclandirma ve

Dogal Varliklar1 Koruma Vakfi (TEMA) araciligr ile gerceklestirildigi ve miisteri
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adina TEMA vakfi tarafindan hazirlanan fidan bagis sertifikasinin miisteriye e-posta
yolu ile ulastirildig1 senaryolarda vurgulanmistir. Hizmet telafisi olarak sosyal
sorumluluk uygulamalar1 baglaminda miisteri adina bagis yapilmasi, yasanan hizmet
hatas1 karsisinda isletme tarafindan sunulan 6zriin samimiyetini ifade etmesi, ¢evre
duyarliligina vurgu yaparak miisterinin sunulan 6zrii kabul etmesi ve telafi sonrasi
davraniglarini olumlu yonde etkilemesi bakimindan siklikla kullanilan bir uygulamadir
(Alhouti vd., 2019). Ulkemizin tatil bolgelerinde yasanan orman yanglari
neticesinde miisterilerde gelisen ¢evre duyarliligi, telafi olarak fidan bagisinin tercih
edilmesinde etkili olmustur. Indirim kuponunun tercih edilmesinde ise maddi
tazminatlar arasinda en ¢ok maliyet odakli yontem olarak goriilmesi etkili olmustur
(Mueller vd., 2003; Liu, Jayawardhena vd., 2019). Sonug olarak iki farkli hizmet hatas1
diizeyi (diisiik/yiiksek) ve ti¢ farkli hizmet telafisi tiirii (6ziir/indirim kuponu/fidan

bagisi) olmak iizere alt1 farkli senaryo gelistirilmistir.

S WD ANEE gy sl k———
1

i | Hizmet Hatasi Hizmet Telafisi i
! I
1

| | Yiiksek Diizey Oziir i
1 . ..

! | Disiik Diizey qulrlm Kvuponu i
I Fidan Bagisi I
! I
1 - 1
i Senaryo 1: Yiiksek Hata / Oziir !
! Senaryo 2: Yiiksek Hata / Indirim Kuponu H
! Senaryo 3: Yiiksek Hata / Fidan Bagist :
! Senaryo 4: Dusik Hata / Oziir i
! Senaryo 5: Diisiik Hata / Indirim Kuponu i
H Senaryo 6: Diisiik Hata / Fidan Bagis1 I
! I
e e e e e o o o o o o o o o o o o o P B B B o o o o B B B o o B o o B B o B B T o o o o o 3

Sekil 4.2. Senaryo Gelistirme Siireci

Senaryolara son hali verildikten sonra senaryo basina 10 katilimci ile pilot ¢aligma
uygulanmigtir. Bu siiregte hizmet hata diizeyi 06lgegi (Hess vd., 2003; Liu,
Jayawardhena vd., 2019), ger¢eklik algilar1 6lgegi (Liao, 2007; Roschk ve Kaiser,
2013; Liu, Jayawardhena vd., 2019) ve manipiilasyon kontrol sorular1 senaryolara
eklenerek katilimcilarin senaryolar1 tasarlanma amacina uygun olarak anlayip
anlamadiklar1 incelenmistir. Elde edilen sonuglar senaryolarin tasarim amacina uygun
bir sekilde katilimcilar tarafindan anlagildigini gostermistir. Sonraki siirecte asil
calismaya gecilerek katilimcilar 6 senaryodan birisine rastgele atanmis ve ilgili
sorulara okumus olduklar1 senaryoya gore cevap vermeleri istenmistir.
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4.2.2. Senaryolarda Gerg¢ekligin ve Manipiile Edilen Durumlarin Kontrolii

flgili calismalarda (Blodgett vd., 1997; Liao, 2007; Roschk ve Kaiser, 2013; Xu,
Tronvoll vd., 2014; Chang vd., 2015; Singh ve Crisafulli, 2015; Jeong ve Lee, 2017,
Alhouti vd., 2019; Liu, Jayawardhena vd., 2019) gelistirilen senaryolarin gercege
uygunluklar1 ve kurgulanan olaylarin katilimcilar tarafindan anlasilip anlagilmadiginin
tespit edilmesi i¢in gerceklik ve manipiilasyon kontrol sorularinin anket formuna
eklendigi goriilmektedir. Gelistirilen senaryolarin ger¢ege uygunluklarini test etmek
icin onceki caligmalara uygun olarak katilimcilardan okumus olduklar1 senaryonun
gercek hayatta vuku bulma ihtimalini ve kendi baslarina gelme olasiligini 1-5 arasi
derecelendirmeleri istenmistir (Singh ve Crisafulli, 2015; Jeong ve Lee, 2017; Liu,
Jayawardhena vd., 2019). Literatiirde, kullanilan 6l¢egin (5°’li veya 7’li Likert) orta
degerinin iizerinde hesaplanan degerlerin (52,5, 7-23,5) senaryonun gercekligi
acisindan yeterli oldugu belirtilmektedir (Field, 2009; Liu, Jayawardhena vd., 2019).
Gergeklik kontrolii, gelistirilen her bir senaryo i¢in ayr1 ayri1 uygulanarak farkli
kurgularin gergeklik durumunun ayri bir sekilde degerlendirilmesi 6nemlidir. Bu
baglamda tek ornekli t-testi (test degeri=3) kullanilarak her bir senaryonun belirlenen
3 ortalamasindan anlamli olarak yiiksek olup olmadig test edilmistir. Sonuglar Tablo

4.1°de aktarilmstir.

Senaryo Deneyimse} Gerg¢eklik : Olasihk Gergekligi :

Ort.  tdegeri p degeri Ort.  tdegeri p degeri
Senaryo 1 (YH/Oziir) 4,02 9,418 0,000 4,04 10,712 0,000
Senaryo 2 (YH/Indirim Kuponu) 3,63 5,325 0,000 3,51 2,825 0,001
Senaryo 3 (YH/Fidan Bagis1) 3,89 10,309 0,000 3,87 9,725 0,000
Senaryo 4 (DH/Oziir) 430 12,875 0,000 4,03 10,794 0,000
Senaryo 5 (DH/Indirim Kuponu) 3,75 5,687 0,000 3,60 4,753 0,000
Senaryo 6 (DH/ Fidan Bagisi1) 3,95 7,534 0,000 3,61 5,424 0,000

Tablo 4.1. Gergeklik Algilar t-testi Sonuglari

Elde edilen sonuglar her bir senaryonun deneyimsel ve olasilik gercekliginin 3
degerinden anlamli olarak yiiksek diizeyde bir ortalamaya sahip oldugunu
gostermektedir (Tablo 4.1). Bu durumda gelistirilen senaryolarin deneyimsel ve

olasilik baglaminda ger¢ek oldugu kabul edilebilir (£>1,96,; p<0,05).

Sonraki asamada, senaryolarda kurgulanan hizmet hatas1 ve telafi yontemlerinin
katilimcilar tarafindan kurgu amacina uygun bir sekilde anlasildiginin belirlenmesi

icin anket formuna eklenen manipiilasyon kontrol sorularina katilimcilar tarafindan
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verilen yanitlar incelenmistir. Literatiirde (Xu, Roger vd., 2014; Fu vd., 2015; Chang
vd., 2015; Jeong ve Lee, 2017; Migacz, 2018; Shin vd., 2018; Alhouti vd., 2019)
manipiile dilen durumlarin katilimcilar tarafindan dogru bir sekilde anlasilip
anlasilmadiginin belirlenmesi amaciyla manipiilasyon kontrol sorularinin siklikla
kullanildig1 goriilmektedir. Temel amag¢ senaryoda yapilan manipiilasyonlarin
katilimcilar tarafindan dogru anlasilip anlagilmadiginin belirlenmesidir. Bu siirecgte
manipiile edilen durumlar kurgusuna uygun olan farkli sorularla kontrole tabi
tutulmaktadir. Bu ¢alismada, hata ve telafi olmak tizere iki durum manipiile edilmistir.

Manipiilasyon kontrol siirecinde de bu iki durum (hata, telafi) ayr1 ayri ele alinmistir.

Senaryolarda kurgulanan hata diizeyinin katilimcilar tarafindan dogru bir sekilde
algilandigini tespit etmek i¢in hata diizey 6lgegi (Hess vd., 2003; Liu, Jayawardhena
vd., 2019) senaryolara eklenmistir. Katilimcilardan okumus olduklar1 senaryoda
yasanan durumu “siddet, biiyiikliik ve 6nem” olmak iizere {i¢ soru ile 1-5 arasi
derecelendirmeleri istenmistir. Hizmet hatasi diizeyi manipiilasyonunun katilimcilar
tarafindan kurgu amacina uygun algilandigimi sdyleyebilmek i¢in yiiksek hata
diizeyine iliskin senaryolarda hata diizey ortalamalarimin diisiik hata diizeyli

senaryolardan daha yiiksek hesaplanmasi beklenmektedir.

Literatiirde (Chang vd., 2015; Fu vd., 2015; Liu, Jayawardhena vd., 2019) bu farki
tespit etmek icin siklikla bagimsiz 6rneklerde t-testinden faydalanildigi goriilmektedir.
Test sonuglart yiiksek diizeyli hata senaryolarina atanan katilimcilarin diisiik diizeyli
hata senaryolarina atanan katilimcilardan anlamli ve yiiksek hata diizey ortalamasina
sahip oldugunu dogrularsa hata manipiilasyonunun kurgu amacma ulastig

sOylenebilir.

Bu calismada katilimcilarin hata diizeyi ortalamalari yliksek hata diizeyli senaryolarda
4,14 dustk hata diizeli senaryolarda 2,76 olarak hesaplanmistir. Uygulanan bagimsiz
orneklerde t-testi sonuglart (Myiksex=4.14, SD=0.99 vs. Mauisix=2.76, SD=0.58; t;395)=-
16.833, p<0.001) senaryolarda kurgulanan hata diizeyinin katilimcilar tarafindan
dogru bir sekilde algilandigini géstermektedir (Tablo 4.2).

Hata Levene Testi Varyanslarin Esit Dagilmadigi Durum icin t-Testi
Diizeyi F p t df Ort. Farki p
52 898 0,000 -16,833 320,337 -1,38 0,000

Tablo 4.2. Hata Diizeyi Ortalamalari t-Testi Sonuglari
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Senaryolarda kurgulanan telafi yontemlerinin katilimcilar tarafindan dogru bir sekilde
anlasilip anlasilmadigini belirlemek i¢in manipiilasyon kontrol sorular1 kullanilmistir.
Hata diizeyinden farkli olarak telafi manipiilasyonu kontrol siirecinde katilimcilara
senaryoda sunulan telafiyi alip almadiklar1 evet-hayir olmak iizere iki segme diizeyli
sorularla degerlendirilmistir. Telafi olarak indirim kuponu ve Ozriin sunuldugu
senaryolarda “Okumugs oldugunuz senaryoya gore size indirim kuponu takdim edildi
mi?” sorusu, telafi olarak fidan bagis1 sunulan senaryolara ise “Okumus oldugunuz
senaryoya goére sizin adiniza fidan bagisinda bulunuldu mu?” sorusu ankete
eklenmistir. Boylece katilimcilarin okumus olduklari senaryoda kurgulanan telafi
yontemini anlayip anlamadigi belirlenmistir. Literatiirde kurgulanan telafi yontemine
gore benzer sorularin kullanildig1 goriilmektedir (Chang vd., 2015; Shin vd., 2018;
Alhouti vd., 2019). Telafi manipiilasyonu kontrol sorularina dogru yanit veremeyen

katilimcilar ¢aligmanin disinda birakilmistir.
4.2.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Bu calismada, online hizmet telafilerinin miisteri vatandaslik davranisi tizerindeki
etkisinin incelenmesi amacglanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda gelistirilen senaryolar
online hizmet telafilerini icerecek sekilde tasarlanmistir. Anketler sadece Tiirk
vatandaslarina uygulanmistir. Bu durumda, ¢alismanin evreni online rezervasyon
konusuna agina olan Tirk vatandaslarindan olugmaktadir. Evrenin tamamina
ulasilmasmin gii¢ oldugu durumlarda maddi kaynak, zaman ve insan giicii gibi
maliyetleri en aza indirgemek agisindan evreni temsil giicii olan bir kitle iizerinden
ornekleme yontemi kullanilabilir (Kozak, 2018). Bu calismada, amagli 6rnekleme
yontemi kullanilmistir. Amagh 6rnekleme de ¢alismanin ilgili oldugu konuda bilgi
sahibi olan bireylerin katiliminin saglanmasi1 amaglanmaktadir. Konu hakkinda yeterli
bilgi veya deneyime sahip olmayan katilimcilar 6rneklemden cikarilarak elde edilen
verilerin gegerliligi saglanmaktadir. Bu ¢alisma online rezervasyonlar baglaminda
gerceklestirilmistir. Dolayisiyla, katilimcilarin bu konuda bilgi sahibi olmasi
caligmanin amacina ulagmasi bakimindan onemlidir. Katilimcilarin amaca uygun
olarak belirlenebilmesi ic¢in anketin ilk boliimiine orneklem belirleme sorusu
eklenmistir. Online ortamda hazirlanan anket formlar1 daha dnce olusturulmus olan e-
posta havuzundan rastgele 2000 kisiye e-posta yoluyla gonderilmistir. Toplam 674

dontis saglanmistir. Tablo 4.3’te senaryolara gore katilimcer sayilar1 aktarilmistir.

110



Orneklem Belirleme ve Telafi YH YH YH DH DH DH

Manipiilasyonu Oziir Kupon Bags Oziir Kupon Bags Toplam
Online Evet 86 89 96 86 96 88 536
rezervasyon Hayir 20 23 30 20 30 22 140
deneyimi Toplam 106 112 126 106 126 110 674
Telafi Dogru 67 69 68 70 68 67 409
manipiilasyon Yanlis 19 20 28 16 28 21 127
kontrol sonuglart  Tgplam 86 89 96 86 96 88 536

Not: YH= Yiiksek Hata; DH= Diisiik Hata

Tablo 4.3. Senaryolara Gore Katilimci Sayilari

Orneklem belirleme sorusu olan “Daha énce online otel rezervasyonu yaptiniz mi?”
sorusunu yanitlayan 674 katilimcidan 536’s1 evet cevabini vererek anketin diger
sorularima yoOnlendirilmistir. Hayir diyen 140 katilimec1 ise calisma disinda
birakilmigtir. Orneklem sartin1 tasiyan katilimcilar kendilerine atanan senaryoyu
okuduktan sonra senaryo ile ilgili gerceklik ve hata diizeyi algilar ile ilgili sorulara
yonlendirilmistir. Katilimeilarin okumusg olduklari senaryoya iligkin gergeklik algilar
ve hata diizeyi algilan 6lgiildiikten sonra telafi manipiilasyon sorular1 yoneltilmistir.
Gergeklik algilar1 ve hata diizey algilarina iliskin degerlendirmeler 6nceki basliklarda
aktarilmistir. Telafi manipiilasyon sorularina iligkin sonuglara ise Tablo 4.3’te yer

verilmigtir.

Senaryolarda kurgulanan telafi yontemlerinin katilimcilar tarafindan dogru bir sekilde
anlagilip anlasilmadigimi test edebilmek icin ankete manipiilasyon kontrol sorulari
eklenmistir. Telafi olarak indirim kuponu ve 6zriin sunuldugu senaryolarda “Okumusg
oldugunuz senaryoya gére size indirim kuponu takdim edildi mi?” sorusu, telafi olarak
fidan bagis1 sunulan senaryolara ise “Okumus oldugunuz senaryoya gére sizin adiniza
fidan bagisinda bulunuldu mu?” sorusu ankete eklenmistir. Boylece katilimcilarin
okumus olduklar1 senaryoda kurgulanan telafi yOntemini anlayip anlamadigi
belirlenmigtir. 6 senaryo icin toplam 536 katilimc1 okumus oldugu senaryoya gore
manipiilasyon kontrol sorusuna yanit vermistir. Bunlardan 409 katilimci dogru yanit
verirken 127 katilimer yanlhis yanit verdigi i¢in sunulan telafiyi anlayamadigi kabul
edilerek arastirmadan c¢ikarilmistir. Senaryolarda kurgulanan telafi yOntemini
anlayamayan katilimcilarin sorulara vermis oldugu cevaplar gegerli olmayacagindan
dolay1 ¢alismadan ¢ikarilmasi hem verilerin gegerliligi hem de elde edilen sonuglarin

dogrulugu bakimindan onemlidir. Orneklem belirleme ve manipiilasyon kontrol
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sorular1 neticesinde toplam 409 gecerli ankete ulasilmistir. Daha sonra yapilan
incelemede bos birakilan sorulardan dolay1 13 anket daha ¢aligmadan g¢ikarilmstir.
Son hali ile senaryo basina 66 katilimc1 olmak {izere toplam 396 anket incelemeye

alinmustir.

Orneklem sayisinin belirlenmesinde kullanilan farkli teknikler bulunmaktadir. ilgili
caligmalarda genel olarak aragtirmada kullanilan yonteme gore minimum Orneklem
hesaplama yoluna gidildigi goriilmektedir (Singh ve Crisafulli, 2015; Alhouti vd.,
2019). Ornegin, Singh ve Crisafulli (2015) kismi en kiiciik kareler yontemini (PLS)
tercih ettiklerini belirterek bu yontemde bir boyutun sahip oldugu en yiiksek yol
sayisinin 10 kat1 kadar 6rneklemin yeterli oldugunu ifade etmislerdir. Hair ve digerleri
ise (2008) ¢oklu gruplardan olusan 6rneklemlerde her bir grubun en az 20 gézleme
sahip olmasi gerektigini belirtmektedir. Bu ¢alismada kullanilan kovaryans temelli
yapisal esitlik modellerinde ise minimum 6rneklem biiytikliigiiniin, kullanilan 6l¢tim
modelinde yer alan 6nerme sayisinin 10 kati1 kadar olmas1 6nerilmektedir (Hair vd.,
2008; Byrne, 2016). Kovaryans temelli yapisal esitlik modellerinde kullanilan bir
baska 6rneklem hesaplama yonteminde ise Gaskin (2021) soru sayisinin 5 kat1 kadar
orneklem biiytikliigiine 50 katilimcinin daha eklenmesini dnermektedir. Bu durumda
soru sayisinin 5 katna 50 katilimcinin eklenmesi sonucu 200 orneklem sayisina
ulastlmaktadir (30 x 5 + 50 = 200). Bu calismada kullanilan senaryo basina 64
orneklem olmak iizere toplam 396 6rneklem biiyiikliigli, hem grup basina en diisiik
orneklem sayisini ifade eden 20 6rneklem biiyiikligii sartin1 (Hair vd., 2008) hem de
kovaryans tabanli yapisal esitlik modelleri i¢in gegerli olan 6nerme sayisinin 10 kati

kadar minimum 6rneklem sartin1 (Byrne, 2016) saglamaktadir.

Minimum o6rneklem sayisinin belirlenmesi amaci ile literatiirde yer alan benzer
caligmalarda incelenmistir. Chang ve digerleri (2015) arastirmalarinda yer alan 4 farkli
senaryo i¢in toplam 282 orneklem kullanmistir. Singh ve Crisafulli (2015) senaryo
basina 20 6rneklemin yeterli oldugunu savunurken Alhouti ve digerleri ise (2019) iki
farkli senaryo i¢in toplam 176 6rneklem kullandigini belirtmistir. Hair ve digerleri
(2008) toplam orneklemin farkli gruplara miimkiin oldugunca esit sayida dagitilmasi
gerektigini belirtmektedir. Bu c¢aligmada kullanilan 396 Orneklem sayisi senaryo
basina 64 olmak lizere 6 senaryoya esit bir sekilde dagitilmistir. Literatiirde yer alan

benzer ¢alismalar ve kullanilan yonteme gore hesaplanan minimum 6rneklem sayilari
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dikkate alindiginda 396 Orneklem biiyiikliigiiniin bu calisma i¢in yeterli oldugu
sOylenebilir (Hair vd., 2008; Chang vd., 2015; Singh ve Crisafulli, 2015; Byrne, 2016;
Alhouti vd., 2019; Gaskin, 2021).

Orneklem sayisinin belirlenmesinde dikkate almnmasi gereken bir diger konu ise
orneklemin evreni temsil giiciidiir (Kozak, 2018). Sonuglarin evrene genellenebilmesi
acisindan iizerinde 6nemle durulmasi gereken bir konudur. Baskin goriig, 100 binin
tizerinde bir evren i¢in yiiriitilen calismalarda %95 giivenilirlik diizeyi i¢in 384
orneklem biiyiikliigiinlin yeterli oldugu yoniindedir (Kozak, 2018). Bu calismanin
evrenini say1 bakimidan 100 bin ve {izerini ifade eden, online rezervasyon konusunda
deneyimi bulunan Tiirk vatandaslar1 olusturmaktadir. Bu baglamda 384 ve iizerinde

orneklemin evreni temsil etme konusunda yeterli oldugu soylenebilir.
4.2.4. Arastirmada Kullamlan Olcekler

Bu calismada kullanilan biitiin 6l¢ekler literatiirde (Blodgett vd., 1997; Roschk ve
Kaiser, 2013; Yi ve Gong, 2013) yer alan Onceki c¢aligmalardan elde edilmistir.
Prosediirel adalet (4 soru), etkilesimsel adalet (5 soru) ve dagitimsal adalet (4 soru)
Olcekleri Blodgett ve digerleri (1997) tarafindan gelistirilmis ve konaklama
isletmelerinde hizmet hatalar1 ve telafi yontemlerine iliskin bir¢ok ¢alismada (Smith
vd., 1999; Karatepe, 2006; Kim vd., 2009; Cheng vd., 2019) kullanilmigtir. Bu
calismada da konaklama isletmeleri baglaminda yaygin olarak kullanilmasindan
dolay1 Blodgett ve digerleri (1997) tarafindan gelistirilen adalet tiirii Olgekleri

kullanilmistir.

Telafi memnuniyeti 6l¢egi (4 soru) ise Roschk ve Kaiser (2013) tarafindan gelistirilmis
ve daha sonra Liu, Jayawardhena ve digerleri (2019) tarafindan online sikayetler
baglaminda revize edilmistir. Bu ¢alismada da online telafilere iliskin memnuniyeti
ifade etmesi bakimindan Liu, Jayawardhena ve digerleri (2019) tarafindan uyarlanan

Olcek tercih edilmistir.

Miisteri vatandasligi davranisi 6l¢egi taraftarlik (3 soru), geribildirim (3 soru), tolerans
(3 soru) ve yardim (4 soru) davraniglarindan olugmak tizere 4 boyutlu olarak Yi ve
Gong (2013) tarafindan gelistirilmis ve Assiouras ve digerleri tarafindan (2019)
konaklama isletmelerine uyarlanmistir. Bu ¢alismada da konaklama isletmeleri
baglaminda revize edilmis oldugu i¢in Assiouras ve digerleri (2019) tarafindan

uyarlanan miisteri vatandashigi 6l¢egi kullanilmistir. Biitiin 6l¢ekler oncelikle Tiirkce
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’ye ¢evrilmis ve son hallerini almadan 6nce hem turizm alaninda uzman kisilerin hem
de dil bilgisi konusunda uzman kisilerin katildigi odak grup tartigmasi yolu ile
degerlendirilmistir. Odak grup tartismasindan elde edilen goriisler dogrultusunda
Olceklere son hali verilmistir. Anket sorularinin 6lgiilmesinde 5°1i Likert dlgeginden

faydalanilmistir.
4.2.5. Olgciim Modelinin Giivenilirligi ve Gecerliligi

Olgiim modeline iliskin analizler uygulanmadan 6nce modelin uyum gegerliliginin
(convergent validity) ve ayirt edici gegerliliginin (discriminant validity) kontrol
edilmesi Onerilmektedir (Hair vd., 2008; Byrne, 2016). Bu baglamda, ilk olarak
verilerin normal dagilimi, 6nermelerin faktor yiikleri, ¢ degerleri, aciklanan ortalama
varyans degerleri (AVE), bilesik giivenilirlik degerleri (CR), Cronbach's Alpha

degerleri ve ayirt edici gegerlilik degerleri incelenmistir.

Carpiklik ve basiklik degerlerinin +1,5 ile -1,5 arasinda hesaplanmasi verinin normal
dagildigin1 gostermektedir (Tabachnick ve Fidell, 2007). Hesaplanan faktor yiiklerinin
0,7°den, aciklanan ortalama varyans degerlerinin 0,5’ten, bilesik giivenilirlik
degerlerinin 0,7°’den ve Crombach’s Alpha degerlerinin de 0,7’den yiiksek oldugu
goriilmektedir (Tablo 4.4). Bu sonuglar O6l¢iim modelinin uyum gegerliligini
sagladigim1 gostermektedir (Hair vd., 2008; Hair vd., 2014; Garson, 2016; Byrne,
2016).

Ol¢iim modeline uygulanan ilk dogrulayici faktdr analizinde EA 4 ile EA 5 (MI=
143,412; PC= 0,190) ve TM_1 ile TM 2 (MI= 142,909; PC= 0,206) arasinda
kovaryans hatasi tespit edilmistir. Model uyum degerlerini diisiirdiigii gozlemlenen bu
Onermelerin hata terimleri arasinda asamali olarak kovaryans olusturulmustur. Ayni
faktore ait onermelerin arasinda model uyum degerlerini iyilestirmek ig¢in makul
sayida kovaryans olusturulmasi literatiirde sik karsilagilan ve kabul goren bir anlayistir
(Byrne, 2004; Byrne, 2016). Kovaryanslar olusturulduktan sonra elde edilen model
uyum degerleri Tablo 4.4’te aktarilmustir (x°=929,202; d.f=375; x*/df.=2,478;
CFI=0,945; NFI=0,912; TLI=0,936;, RMSEA=0,061). Elde edilen bulgular 6l¢iim
modeline iligkin hesaplanan uyum degerlerinin iyl uyumu isaret ettigini
gostermektedir (Hu ve Bentler, 1999; Hair vd., 2008; Hair vd., 2014; Chang vd., 2015;
Byrne, 2016; Cheng vd., 2019). Dolayisiyla, elde edilen sonuglar l¢iim modelinin
uyum gegcerliligini sagladigini gostermektedir (Tablo 4.4).
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Std. T Faktor

Faktorler Onermeler Ort. Sap. Car. Bas. Degeri  Yiikleri
Prosediirel Adalet AL 3,949 8035 -671 0,705 - 0,852
AVE: 0,683 PA 2 3,806 ,8569  -463 132 21982 0,877
Bilesik Giiv. (CR): 0,896  PA 3 3,836 ,8484  -678 632 19,986 0,825
Cronbach's Alpha: 0,889 p 4 3813 8512 -473 094 17,163 0,746

EA_1 3,924 8078  -612 413 - 0,876
Etkilesimsel Adalet EA 2 3,904 8212 -590 292 26245 0916
AVE: 0,708 .
Bilegik Gy, (CR): 0923 A3 3912 8388  -,709 536 23,730 0,870
Cronbach's Alpha ()’92() EA_4 3,816 ,9699 -,525 -,31 1 19,021 0,769

EA 5 3,785 9557  -502 -267 18,905 0,766

v DA 1 2,939 1,1611 ,031 -907 25798 0,900

Dagitimsal Adalet
AVE. 0,828 DA 2 2,924 1,020,059 -779 28,068 0,935
Bilesik Giiv. (CR): 0.951 DA 3 2,896 1,1460 011 -845 280,40 0,934
Cronbach's Alpha: 0,950

DA 4 3,045 1,1151 -112  -924 - 0,870

T™ 1 3,896 9178  -,699 130 - 0,722
Telafi Memnuniyeti y ’ i ’ ’ ’
AVE: 0.707 T™ 2 3,788 9059  -634 255 24298 0,757
Bilesik Giiv. (CR): 0,905  TM 3 3,424 10515 -336 -415 18,606 0,942
Cronbach's Alpha: 0,903 “py ;4 3543 10041 -358 -476 18249 0921
Taraftarhk TAR 1 3,154 1,0307 -,117 -,427 - 0,890
AVE: 0,839 TAR 2 3,061 1,189 -043 -709 30,884 0,959
Bilesik Giiv. (CR): 0,940 = ’ ’ ’ ’ : ’
Cronbach's Alpha: 0,935  TAR 3 3,010 1,1069 337 -,645 26,922 0,897
Geri Bildirim GB_1 3,611 8570 -468 -,098 - 0,710
AVE: 0,634 GB 2 3,798 8235 -592 270 14437 0,856
Bilesik Giiv. (CR): 0,838 = ’ ’ 2 ’ 2 ’
Cronbach's Alpha: 0,830  GB_3 3952 7396  -,600 -,898 14,210 0,816
Tolerans TOL 1 2492 9399 306 -253 - 0,738
AVE: 0,647 -
Bilecik oy, (CR): 0.8 TOL2 2,773 9134 224  -127 15513 0,839
Cronbach's Alpha: 0,840  TOL_3 2,715 8898  ,158  ,108 15450 0,833

YAR 1 3,006 ,7801  ,184  -440 - 0,729
Yardim
AVE: 0572 YAR 2 3,169 7822 -051 -385 13,996 0,783
Bilesik Giiv. (CR): 0,842 YAR 3 3,187 8178  -133  -528 14248 0,803
Cronbach's Alpha: 0841~ "y \p 4 3384 7886 -513  -305 12,778 0,706

Not: x?=929,202; df=375; x*/df=2,478; CFI=0,945; NFI=0,912; TLI=0,936; RMSEA=0,061
Tablo 4.4. Faktor Yiikleri, Ortalamalar, Carpiklik Basiklik Degerleri ve Giivenilirlik

Olgiim modeline iliskin uyum gegerliliginin saglandig1 tespit edildikten sonra ayirt
edici gecerlilik incelenmistir. Ayirt edici gecerliligin kontrol edilmesinde Fornell-
Larcker Kriteri kullanilmistir (Fornell ve Larcker, 1981). Ayirt edici gegerlilik, 6l¢iim
modelinde yer alan faktorlerin birbirinden farkli unsurlar1 Sl¢tiigiiniin istatistiksel
olarak test edilmesini ifade etmektedir. Bu sartin saglanmasi Ol¢iim modelinin
gecerliligi agisindan 6nemlidir. Literatiirde Fornell-Larcker kriteri disinda HTMT

oraninin da aywrt edici gegerliligin test edilmesinde kullanildig1 goriilmektedir
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(Henseler vd., 2015). Fakat HTMT oran1 daha ¢ok varyans tabanli (kismi en kiiglik
kareler) YEM modellerinde kullanilmaktadir (Henseler vd., 2015). Kovaryans tabanl
YEM modellerinde ise Fornell-Larcker kriterinin daha c¢ok tercih edildigi
bilinmektedir. Bu ¢caligmada da ayirt edici gegerliligin incelenmesinde Fornell-Larcker

kriteri kullanilmustir. Ilgili sonuglar Tablo 4.5’te aktarilmistir.

Fornell-Larcker Kriteri

Faktorler
PA EA DA ™ TAR GB TOL YAR
PA 0,826
EA 0,698 0,842
DA 0,553 0,560 0,910
™ 0,702*** 0,721 0,701 0,841
TAR 0,563 0,483 0,490  0,618"" 0,916
GB 0,390 0,442 03717  0,462""  0,406™" 0,796
TOL 0,4417 0427 0,467 0,592  0,649™ 0,409 0,805
YAR 0,318 0,253 0,227 0,338 0,172 0,263"" 0,223 0,756

Not: * p<0.050; ** p<0.010; *** p<0.001;
PA=Prosediirel Adalet; EA=Etkilesimsel Adalet; DA=Dagitimsal Adalet; TM=Telafi
Memnuniyeti; TAR=Taraftarlik; GB=Geribildirim; TOL=Tolerans; YAR=Yardim

Tablo 4.5. Fornell-Larcker Ayirt Edici Gegerlilik Kriteri

Fornell Larcker kriterine gore her bir faktor i¢in hesaplanan AVE’nin karekokii degeri
ilgili olduklar1 faktorlerin diger faktorlerle korelasyonundan daha yiiksek diizeyde
olmalidir (Fornell ve Larcker, 1981). Bir diger ifade ile faktorlerin agiklanan ortalama
varyanslarinin karekdkleri, ilgili faktoriin diger faktorlerle olan korelasyon degerinden
daha yiiksek hesaplanmalidir. Bu kosulun saglanmasi i¢in, her faktoriin agiklanan
ortalama varyansiin karekokii bulundugu satir ve siitunda en yliksek degere sahip
olmalidir. Tablo 4.5 incelendiginde bu kriterin saglandig1 goriilmektedir. Sonug
olarak, 6l¢iim modelinde yer alan boyutlarin her birisinin farkli unsurlar Sl¢tiigli ve

birbirinden ayrigtig1 sdylenebilir (Tablo 4.5).

Olgiim modelinin degerlendirilmesinde dikkate almmasi gereken bir diger konuda
coklu dogrusal baglant1 problemidir (Cassel vd., 1999; Byrne, 2016). Coklu dogrusal
baglant1 ihtimalini degerlendirmek i¢in bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda
dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. Prosediirel adalet, etkilesimsel adalet ve
dagitimsal adalet ile telafi memnuniyeti arasinda kurulan regresyon modelinde

hesaplanan VIF degerlerinin referans degeri olan 5’in altinda oldugu goriilmiistiir. Bu
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sonuglar ilgili boyutlar arasinda ¢oklu dogrusal baglanti bulunmadig1 varsayimini

desteklemektedir (Cassel vd., 1999).
4.2.6. Olciim Modelinin Coklu Gruplarda Degismezlik Analizi (Invariance)

Coklu guruplarda uygulanan yapisal esitlik modelinde (Multigroup SEM) yapilan
gruplar arasi karsilastirmalarin gecerli olmasi bakimindan kullanilan 6l¢iim modelinin
biitiin gruplar tarafindan aymi sekilde anlasildiginin incelenmesi Onerilmektedir
(Byrne, 2004; Byrne, 2016). Bu durum literatiirde 6l¢im modelinin degismezligi
(measurement invariance) olarak ifade edilmektedir. Degismezlik, 6l¢iim modelinde
kullanilan boyutlara iliskin 6nermelerin farkli gruplara dahil olan katilimcilar
tarafindan ayni sekilde anlagilmasini ifade etmektedir. Degismezlik analizi ilgili
Onermelerin  biitiin  gruplarda  faktér yiiklerinin kiyaslanmasi yolu ile

gergeklestirilmektedir.

Klasik yaklasima gore, 6l¢lim modelinin yapilan modifikasyonlar sonucunda elde
edilen son hali ile biitiin faktor yiiklerinin esitlendigi (constrained) haline iliskin

hesaplanan x’

ve df degerlerinin kargilastirilmasi yolu ile degismezlik analizi
uygulanmaktadir (Byrne, 2016). Her iki model i¢in x° degerinin bir serbestlik
diizeyinde (Adf=1) 3,84 oraninda farkli hesaplanmas1 iki modelin birbirinden anlamli
bir sekilde farklilastigini gostermektedir (Bagozzi ve Heatherton, 1994; Byrne, 2016).
Bu durum 6l¢tim modelinin farkli gruplar tarafindan farkli sekilde anlagildig: seklinde
yorumlanarak ¢oklu grup karsilastirmalar1 acisindan engel olusturmaktadir. Olgiim
modeli i¢in uygulanan degismezlik analizinde hesaplanan her bir serbestlik diizeyi
farki (Adf) igin x? farkinin (4x°) 3,84 ten kiiciik olmasi ise modelin degismezlik sartin1
sagladig1 seklinde yorumlanmaktadir (Yoo, 2002; Byrne, 2004; Byrne, 2016). Bu

durum saglandiktan sonra ¢oklu grup karsilastirmalarina yer verilebilir. Tablo 4.6’da

degismezlik analizi sonuglar1 aktarilmistir.

Model X2 ar p Degismezlik
(Invariant)
Configiire Edilmis (Configural) Model 1451,687 755
Biitiin Faktor Yiikleri Esitlenmis Model (Fully

Constrained) 1475,983 774 0,185 Evet

Tablo 4.6. Degismezlik (Invarince) Analizi Sonuglari
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Degismezlik analizi sonuglarina gore 6l¢iim modeli katilimeilar tarafindan diisiik ve
yiiksek diizeyli hata gruplarinda aym sekilde anlasilmaktadir (Ax’= 24,296; Adf= 19;
p>0,05). Dolayistyla 6l¢lim modeli iki farkli grup agisindan karsilastirilabilir.

4.3. Bulgular

Aragtirmaya dahil edilen katilimcilarin demografik bulgulari Tablo 4.7° de

aktartlmistir.

Soru Cevap N %
L. Kadin 208 52,5
Cinsiyet Erkek 188 475
1999 ve Sonras1 Dogumlular 23 5,8
. . 1981-1998 Arasit Dogumlular 276 69,4
Rogumigahh 1965-1980 Arast Dogumlular 89 22,5
1946-1964 Arast Dogumlular 9 2,3
. Bekar 175 442
Medeni Durum Evli 21 55.8
[lkokul-Ortaokul 2 0,5

. Lise 18 4.5
Egitim Durumu Universite 136 343
Lisanstisti 242 61,6
4.253 TL ve Alt1 62 15,6
. 4.254-7.200 TL 92 23,3
Ayhk Gelir 7.201 - 10.200 TL 97 245
10.201 TL ve Uzeri 145 36,7
Evet 149 37,6

Cocuk Sahibi Hayir 198 50
Bos 49 12,4

Tablo 4.7. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Katilmcilarin  ile  %52,5’1  kadinlardan, %47,5’1 erkeklerden olusmaktadir.
Katilimcilarin  ¢ogunlugu 1981-1998 dogumlulardan (%69,4) olusurken medeni
durum bakimindan evliler (%55,8) egitim durumu bakimindan ise lisansiistii (%61,6)
ve tiniversite (%34,3) mezunlarinin, gelir diizeyi bakimindan 7.201 TL ve iizeri gelire
sahip olanlarin (%61) ¢ogunlugu olusturdugu goriilmektedir. Katilimcilarin yarisi
cocugu olmadigini belirtirken %37,5’1 en az bir ¢ocuga sahip oldugunu belirtmis ve

%12.,4’1 1se bu soruya yanit vermemistir.

Bu calisma ilgili oldugu konu bakimindan sosyal medya kullanicilarina
odaklanmaktadir. Tlgili ¢aligmalarda sosyal medya kullanicilarinin gogunun 18-30 yas

araliginda oldugu belirtilmektedir (Duggan, 2015; Rojas vd., 2015; Chang vd., 2015;
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Jeong ve Lee, 2017). Dolaystyla, katilimcilarin gogunun 1981-1998 araliginda dogan
bireylerden olusmasi hedef kitleye ulasma konusunda basariya ulasildigi seklinde
yorumlanabilir. Bu durum calismanin evreni temsil etme giiclinii arttirmaktadir.
Online platformlar tlizerinde gergeklestirilen benzer caligmalarda da (Huff, 2016;

Jeong ve Lee, 2017) en yiiksek katilimin 21-30 yas aralifinda oldugu tespit edilmistir.
4.3.1. Yapisal Esitlik Modeli ve Hipotezlerin Testi

Olgiim modeline iliskin uygulanan giivenilirlik ve gecerlilik testleri &l¢iim modelinin
giivenilir ve gecerli oldugunu gostermektedir. Giivenilirlik ve gecerlilik sartlari
saglandiktan sonra olusturulan model test edilebilir. Bu ¢aligmada, ¢oklu grup yapisal
esitlik modeli kullamlmustir. ilk once biitiin &rneklemin dahil edildigi model
incelenmis daha sonra diizenleyici etkinin tespit edilmesi i¢in model ¢coklu grup olarak
tekrar galistirllmistir. Tablo 4.8’de biitiin 6rneklemin dahil edildigi modele iliskin
uyum degerleri, olusturulan hipotezleri ifade eden yollar ve bu yollarin katsayilart ()

ile anlamlilik diizeylerini ifade eden p ve ¢ degerleri aktarilmistir.

Hipotezler B t SS.  r? p
H1: Prosediirel Adalet > Telafi Memnuniyeti 0,217 4,029 0,058 0,678 0,000
H2: Etkilesimsel Adalet > Telafi Memnuniyeti 0,333 5945 0,051 0,678 0,000
H3: Dagitimsal Adalet > Telafi Memnuniyeti 0,417 8,805 0,033 0.678 0,000
H4: Telafi Memnuniyeti = Taraftarhik 0,782 14,391 0,071 0,611 0,000
H5: Telafi Memnuniyeti = Geribildirim 0,498 8,151 0,055 0,248 0,000
H6: Telafi Memnuniyeti = Tolerans 0,631 10,080 0,063 0,398 0,000
H7: Telafi Memnuniyeti = Yardim 0,340 5,837 0,049 0,116 0,000

Not: x’=1043,677; df=393; x*/df=2,656; CFI=0,935; NFI=0,899; TLI=0,928; RMSEA=0,065
Tablo 4.8. Biitiin Orneklem Yapisal Esitlik Modeli Sonuglari

Model uyum degerleri referans araliklari (xz/df<3; CFI>0,9; NFI>0,8; TLI>0,9;
RMSEA<0,08) ilgili kaynaklardan derlenmistir (Hair vd., 2008; Hu ve Bentler, 1999;
Chang vd., 2015; Byrne, 2016; Cheng vd., 2019). Referans degerleri baglaminda,
olusturulan modele iliskin hesaplanan uyum degerleri modelin iyi uyum gosterdigi

seklinde yorumlanabilir (Tablo 4.8).

Elde edilen sonuglar prosediirel, etkilesimsel ve dagitimsal adaletin telafi
memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini gostermektedir (p<0,001). Bu durumda

Hla, H1b ve Hlc hipotezleri kabul edilmistir. Yollara iliskin hesaplanan £ katsayilari
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ilgili degigkenlerin bagimli degisken {izerindeki etkisinin karsilagtirilmasinda
kullanilmaktadir. Bu baglamda telafi memnuniyeti ilizerinde en etkili adalet tiirii
dagitimsal adalet (6= 0,417) olurken, sirasi ile etkilesimsel adalet (6= 0,333) ve
prosediirel adalet (5= 0,217) gelmektedir.

Telafi memnuniyetinin miisteri vatandaslik davranisi tiirleri {izerindeki etkisini ifade
eden H2a, H2b, H2c¢ ve H2d hipotezleri de kabul edilmistir (p<0,001). Telafi
memnuniyeti siras1 ile taraftarlik (=0,782), tolerans (f=0,631), geribildirim
(#=0,498) ve yardim (5=0,340) davranisi tizerinde olumlu etkiye sahiptir.

Bagimli degiskenlere iliskin hesaplanan 7° degerleri, bagimli degiskende ortaya gikan
degisimin ne kadarinin bagimsiz degiskenler tarafindan agiklandigini gostermektedir.
¥’ degerinin yorumlanmasinda 0,67 ve iizeri degerler yiiksek, 0,33-0,67 aras1 degerler
orta, 0,33’lin altinda degerler ise zayif aciklanma diizeyi olarak kabul edilmektedir
(Chin, 1998; Hair vd., 2008; Gaskin, 2021). Referans degerleri dikkate alindiginda
telafi memnuniyetinde (°=0,678) ortaya ¢ikan degisimin yiiksek oranda prosediirel,
etkilesimsel ve dagitimsal adalet tarafindan agiklandigi, taraftarhk (+°=0,611) ve
tolerans (#’=0,398) davranislar1 iizerinde gerceklesen degisimin orta diizeyde,
geribildirim (’=0,248) ve yardim (°=0,116) davramslan iizerinde gerceklesen
degisimin ise diisiik diizeyde telafi memnuniyeti tarafindan ag¢iklandigi sdylenebilir.
Dolayisiyla, aragtirma modelinin telafi memnuniyeti, taraftarlik ve tolerans boyutlarini
1yi diizeyde acikladig: fakat geribildirim ve yardim boyutlarini agiklamak konusunda
yetersiz kaldig1 diisiintilebilir. Bu durum, miisteri vatandashigi davranis tiirlerinden
geribildirim ve yardim davraniglarinin biiyiik oranda arastirma modeline dahil
edilmeyen bagka degiskenler tarafindan aciklandigini gostermektedir. Telafi
memnuniyetinin ~ geribildirim ve yardim davraniglar1  iizerindeki  etkisi

degerlendirilirken bu durumun dikkate alinmas1 gerekmektedir.

Bu calismada, ¢oklu grup yapisal esitlik modeli kullanilarak hizmet hata diizeyinin
arastirma modeli iizerindeki diizenleyici etkisi incelenmistir. Coklu grup
karsilagtirmalarinin 6n sarti olan 6l¢lim modelinin degismezligi bir 6nceki baslikta
incelenmis ve Ol¢clim modelinin diisiik ve yiiksek hata diizeyi yasayan katilimcilar
acisindan  degismedigi ve karsilastirilabilir  oldugu sonucuna ulasilmistir.
Karsilastirmada hesaplanan gruplar arasi yol katsayilarinin anlamli bir sekilde

farklilasip  farklilasmadiginin  tespit edilmesinde x° farklar1 ydnteminden
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faydalanilmistir (Byrne, 2004; Byrne, 2016). Olgiim modelinin degismezlik analizinde
x’ farklarinmn anlamsiz olmasi beklenirken yol katsayilarinda ise farklarm anlamli
olmast durumunda gruplar arasi farklilasmanin bulundugu sdylenebilir. Tablo 4.9’da
her iki grup i¢in hesaplanan yol katsayilari, katsayilarin anlamlilik diizeylerini ifade

eden p degerleri ve hesaplanan x’ degerleri ile x° farklarina yer verilmistir.

Diisiik Hata Yiiksek Hata x? Fark Testi
i S.S. t B SS.  t X2 Ax’
H3a:PA>TM 02777 0,081 3,722 0,239"" 0,081 3,005 1570,087 0,251
H3b:EA>TM 0431 0,082 5,008 0,295 0,061 4,068 1572,265 2,429
H3c:DA>TM 0313" 0,039 5445 0,425 0,050 5,822 1571,233 1,397

Yol

?ﬁ{TM_) 0,786"" 0,087 10,754 0,531 0,098 6,624 1574298 4462
H4b:TM > GB  0,503™" 0,077 6,057 0456™ 0,080 5,127 1570,083 0,247
%cL’TM') 0,724 0,086 8,177 0,503 0,068 4,894 1579393 9,557"
gﬁ{TM') 0,356 0,088 4473 03357 0072 3,915 1569952 0,116

Not: *p <0.05; **p <0.01; ***p <0.001
x?=1569,836; df = 786; x*/df = 1,997; CFI = 0,921; NFI = 0,855; TLI = 0,913; RMSEA = 0,050

Tablo 4.9. Coklu Grup Yapisal Esitlik Modeli Sonuglari

Olusturulan modelde yer alan yollara iligkin diisiik ve yiiksek diizeyli hizmet hatasi
yasayan gruplara ait § katsayilar1 ayr1 ayr1 hesaplanmis ve Tablo 4.9°te aktarilmistir.
Diisiik ve yiiksek hizmet hatas1 gruplar i¢in hesaplanan £ katsayilarinda farkliliklar
oldugu Tablo 4.9’dan anlasilmaktadir. Hesaplanan bu farklarin hizmet hata diizeyinin
diizenleyici etkisini destekleyip desteklemedigini belirlemek agisindan x? farklarinin

anlamlilik diizeylerinin incelenmesi gerekmektedir (Byrne, 2016).

Coklu grup karsilastirma sonuglarina gore adalet tiirlerinin telafi memnuniyetine olan
etkisinde hizmet hatas1 diizeyinin diizenleyici rolii bulundugunu ifade eden H3a
(Ax?=0,251), H3b (Ax’=2,429) ve H3c hipotezleri (Ax’=1,397) kabul edilememistir.
Her ne kadar farkli gruplar i¢in hesaplanan yol katsayilar1 () arasinda farkliliklar
bulunsa da bu farklar anlamlilik diizeyine ulasamamustir (Ax’<3,840). Sonuglar adalet
tiirli algilarinin telafi memnuniyeti {izerindeki etkisinde hizmet hatasi diizeyinin
diizenleyici bir rolii bulunmadigimi gostermektedir (Tablo 4.9). Dolayisiyla,
katilimcilarin  karsi karsiya kalmig olduklari hizmet hatasinin diizeyi algilamig
olduklar1 adaletin telafi memnuniyetine etkisi bakimindan anlamli bir farklilik

olusturmamaktadir. Diisiik ve yliksek diizeyli hizmet hatas1 grubuna iligkin hesaplanan
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f katsayilar1 farklilhik gostermis olsa da bu farklar diizenleyici etki bakimindan

anlamlilik diizeyine ulagamamustir.

Telafi memnuniyetinin miisteri vatandaslik davranisi tiirlerine etkisinde hizmet hatasi
diizeyinin diizenleyici roliinii ifade eden H4a, H4b, H4c ve H4d hipotezlerine iliskin
sonuclar tablo 4.9’da aktarilmigtir. Elde edilen sonuglar telafi memnuniyetinin
taraftarlik (Ax’=4,462) ve tolerans (Ax’=9,557) davranisi iizerindeki etkisinde hizmet
hatas1 diizeyinin diizenleyici rolii bulundugunu dogrulamaktadir. Dolayisiyla, H4a ve
H4c kabul edilmistir. f katsayilar incelendiginde diisiik diizeyde hizmet hatasi ile
karsilasan katilimcilarin (f=0,786) ylksek diizeyde hizmet hatasi ile karsilasan
katilimcilardan (5=0,531) telafiye iliskin memnuniyetlerinin taraftarlik davranisi
tizerinde daha etkili oldugu anlasilmaktadir. Bu sonug, diisiik diizeyli hizmet hatasina
maruz kalan miisterilerin sunulan telafiden memnun kaldiklarinda otel isletmesini
savunma ve bagkalarina tavsiye etme konusunda yiiksek diizeyli hizmet hatasina
maruz kalan miisterilerden daha istekli olduklar1 seklinde yorumlanabilir. Benzer
sekilde diisiik diizeyde hizmet hatasi ile karsilasan katilimcilarin (5=0,724) yiiksek
diizeyde hizmet hatasi ile karsilagan katilimcilardan (£=0,503) sunulan telafiye iliskin
memnuniyetlerinin tolerans davranisina etkisi daha ytksektir. Dolayisiyla, diisiik
diizeyli hizmet hatasina maruz kalan miisteriler telafiden memnun kaldiklarinda
yiiksek diizeyli hizmet hatasina maruz kalan miisterilerden daha yiiksek diizeyde
tolerans gosterebilir. Bir bagka ifade ile bu sonuglar, yliksek diizeyli hizmet hatasina
maruz kalan miisterilerin sunulan telafiden memnun kalsalar dahi diisiik diizeyli
hizmet hatasina maruz kalan miisterilerden daha diisiik diizeyde taraftarlik ve tolerans

davranigi sergiledigini gostermektedir.

Telafi memnuniyetinin diger miisteri vatandaslik davraniglarindan geribildirim
(Ax?=0,247) ve yardim (Ax’=0,116) davramsina olan etkisi her ne kadar gruplara gore
farklilik gosterse de hizmet hata diizeyinin diizenleyici bir etkiye sahip olmadig1 x’
farklariin anlamlilik diizeyine ulasamamasindan dolay1 sdylenebilir. Bu baglamda,
H4b ve H4c hipotezleri kabul edilememistir. Biitiin 6rneklem ve gruplara iliskin

sonuglar Sekil 4.3’te ayr1 ayr1 aktarilmigtir.
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Taraftarhk

- BG=0,782***
Prosediirel § DH=0,786***
Adalet BG=0,217*** YH=0,531%**
DH=0,277%** '
YH=0,239%** .
D aees —  Geribildirim
. BG=0,333 . ’
Etkilesimsel | DH=0 431%+* Telafi YH=0,456***
Adalet YH=0,295%** Memnuniyeti
’ BG=0,631***
DH=0,724***
BG=0,417*** YH=0,503***
DH=0,313*** ~
. ’ Tolerans
Dagitimsal | YH=0,425%**
Adalet BG=0,340***
DH=0,356***
YH=0,335%**
BG= Butlin Gruplar
DH= Dislik Hata Diizeyi
YH= Yiksek Hata Diizeyi Yardim

Sekil 4.3. Model Sonuglari

Adalet tiirlerinin telafi memnuniyetine etkisinde hizmet hatas1 diizeyinin anlamli bir
diizenleyici etkisi bulunmasa da (Ax’<3,84; df=1) farkli diizeyde hizmet hatasina
maruz kalmis katilimcilarin adalet tiirii algilarinin telafi memnuniyetlerini farkl
diizeyde etkiledigi hesaplanan f katsayilarindan anlagilmaktadir (Sekil 4.3). g
katsayilar1 incelendiginde diisiik diizeyde hizmet hatasina maruz kalan katilimcilarin
telafiye iliskin memnuniyetleri lizerinde etkilesimsel adalet (6=0,431) daha etkili
olurken ytiksek diizeyli hizmet hatasina maruz kalan katilimcilarda dagitimsal adaletin
(f=0,425) daha etkili oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar, yasanan yiliksek diizeyli
hizmet hatalarinin otel miisterilerinde daha ¢ok maddi telafi beklentisi olusturdugu
diisiik diizeyli hatalarin ise maddi telafiden ziyade nezaket, 6ziir ve agiklama gibi

iletisim temelli beklentiler olusturdugu seklinde yorumlanabilir.

Telafi memnuniyetinin miisteri vatandaslik davranisi tiirlerinden taraftarlik ve tolerans
tizerindeki etkisinde hizmet hatasi diizeyinin anlamli bir diizenleyici rolii bulunurken
(Ax*>3,84; df=1) geri bildirim ve yardim davranis1 iizerinde, her ne kadar 8 katsayilar1
farklilik gosterse de anlamli bir diizenleyici role sahip olmadigi anlasilmaktadir
(Ax*<3,84; df=1). Sekil 4.3 incelendiginde, telafi memnuniyetinin miisteri vatandaslik
davranig tiirlerine etkisinin diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz kalmis katilimcilarda
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Dolayistyla, diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz

kalan otel miisterilerinin telafiye iliskin memnuniyetleri ile miisteri vatandasligi
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davranigi niyetleri arasinda yiiksek diizeyli hizmet hatasina maruz kalan miisterilerden

daha yiiksek diizeyde etkilesim oldugu soylenebilir.

Coklu grup yapisal esitlik modellerinde bagimli degiskenlerin bagimsiz degiskenler
tarafindan agiklanan varyansini ifade eden 7° degerleri hem biitiin 6rneklem hem de
gruplar icin ayr1 ayri hesaplanmaktadir. 7 degerleri model icerisinde yer alan f
katsayilari ile birlikte ele alindiginda model sonuglar1 daha dogru yorumlanabilir. 7
degerlerinin diislik hesaplanmasi ilgili bagimli degisken {izerinde bagimsiz degiskenin
etki diizeyi (f) yliksek olsa dahi bu etkinin ancak ilgili bagimli degiskenin model
tarafindan aciklanabilen kisminda olusacagindan dolay: etki diizeyinin kisitlanmasina
neden olmaktadir. Tablo 4.10’da biitiin 6rneklem ve gruplar i¢in ayr1 ayr1 hesaplanan

¥’ degerlerine yer verilmistir.

r2
BG | DH | YH

0,678 0,787 0,668

Aciklanan Degisken Aciklayan Degisken(ler)

Telafi Memnuniyeti Prosediirel Adalet, Etkilesimsel Adalet,

Dagitimsal Adalet
Taraftarlik Telafi Memnuniyeti 0,611 0,618 0,281
Geribildirim Telafi Memnuniyeti 0,248 0,253 0,208
Tolerans Telafi Memnuniyeti 0,398 0,524 0,253
Yardim Telafi Memnuniyeti 0,116 0,127 0,112

Not: BG= Biitiin Gruplar, DH= Diisiik Hizmet Hatas1 Diizeyi; YH= Yiiksek Hizmet Hatast Diizeyi

Tablo 4.10. Biitiin Orneklem ve Gruplara Gore Hesaplanan ° Degerleri

Telafi memnuniyeti adalet tiirleri tarafindan en yliksek oranda diisiik diizeyli hizmet
hatas1 yasayan grupta (#°=0,787) agiklanmistir. Miisteri vatandaslik davranisi tiirleri
olan taraftarlik (°=0,618), geribildirim (#°=0,253), tolerans (*=0,524) ve yardim
(’=0,127) davranislarinda da en yiiksek agiklanma oran1 diisiik diizeyli hizmet hatasi
yasayan gruba aittir. Dolayisiyla, modelin agiklama orani diisiik hizmet hatasi
diizeyinde daha yiiksektir. r* degerinin yorumlanmasinda 0,67 ve iizeri yiiksek, 0,33-
0,67 aras1 orta, 0,33’ten diisiik degerler zayif agiklanma diizeyi olarak
degerlendirilmektedir (Chin, 1998; Gaskin, 2021). Referans araliklar1 g6z Oniinde
bulunduruldugunda telafi memnuniyetinin biitiin 6rneklemde ve diger gruplarda
(¥>0,670) vyiiksek diizeyde aciklandigi goriilmektedir. Taraftarlik ve tolerans
davranig1 biitiin 5rneklem ve diisiik hizmet hatas1 diizeyindeki grupta (+’>0,330) orta,
yiiksek hizmet hatas1 diizeyindeki grupta (+°<0,330) zayif diizeyde agiklanmaktadir.
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Geribildirim ve yardim davraniglari ise hem biitlin 6rneklemde hem de diger gruplarda

zayif diizeyli (°<0,290) agiklanma oranina sahiptir.

Yardim ve geribildirim davranislarina iliskin hesaplanan 7’ degerlerinin diisiik
aciklanma diizeyini ifade etmesi (7°<0,330) her ne kadar § katsayilar1 anlamli olsa da
telafi memnuniyetinin yardim (5=0,340) ve geribildirim (5=0,498) davranisi
tizerindeki degisimin ¢ok kiigiik bir kismini1 agiklayabildigi, agiklanmayan kismin ise
modelde yer almayan farkli degiskenler tarafindan aciklandigr seklinde
yorumlanabilir. Bu baglamda, 8 katsayilar1 ve 7 degerleri birlikte degerlendirildiginde
telafi memnuniyetinin geri bildirim ve yardim davranislarina etki diizeyinin ¢ok kisitl
oldugu sdylenebilir. Ayrica 7° degerlerinin ve 8 katsayilarinin yiiksek hizmet hatasi
diizeyinde daha da azalmasi geribildirim (7°=0,208; f=0,456) ve yardim (¥°=0,112;
p=0,355) davraniglarinin yiiksek diizeyli hizmet hatasi grubunda hem agiklanma
oranini hem de etki diizeyini zayiflatmaktadir. Benzer sekilde, yiiksek diizeyli hizmet
hatas1 grubunda taraftarhk (°=0,281; p=0,531) ve tolerans (+’=0,253; f=0,503)
davraniglarinda da hem agiklanma oran1t hem de f katsayilar1 baglaminda diisiis
gozlemlenmektedir. Her ne kadar etki diizeyi (f) yiiksek goriinse de taraftarlik ve
tolerans davranislarinin agiklanma oranindaki diigiik degerler bu etkinin ancak ilgili
degiskenlerin agiklanabilen kisminda ortaya ¢ikabilecegi seklinde yorumlanabilir. Bu
durum telafi memnuniyetinin yiiksek diizeyli hizmet hatasi grubunda taraftarlik ve

tolerans davranisi lizerindeki etkisini oldukca kisitlamaktadir.

Sonug olarak modelin agiklama giicii en yliksek, diisiik diizeyli hizmet hatas1 grubunda
hesaplanmistir. Yiiksek diizeyli hizmet hatasi grubunda ise miisteri vatandasligi
davranig tiirlerine iliskin hesaplanan agiklanma oran1 0,33 degerinden diisiik
hesaplanmistir. Bu sonug zayif agiklanma oranini ifade etmektedir (Chin, 1998; Hair
vd., 2008). Yiiksek diizeyli hata grubunda hesaplanan f katsayilarinda da benzer diisiis
gozlemlenmektedir (Sekil 4.3). Bu sonug, yiliksek diizeyli hata grubunda telafi
memnuniyetinin miisteri vatandaslik davranisi tiirleri lizerindeki etkisinin ¢ok smnirli
kaldig1 seklinde yorumlanabilir. Dolayisiyla, miisterilerin sunulan telafiye iliskin
memnuniyetleri ancak diisiik diizeyli hata grubunda miisteri vatandashigir davraniglar
tizerinde etkili olmaktadir. Yiiksek diizeyli hizmet hatasina maruz kaldiklarinda her ne
kadar sunulan telafiden memnun kalmis olsalar da miisteri vatandaglik davranisi

sergileme niyetleri c¢ok diisiik diizeyde etkilenmektedir. Elde edilen bulgular
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desteklemek i¢in diisiik ve yiiksek diizeyli hata grubuna iliskin miisteri vatandaslig1

davranisi tiirli ortalamalar1 incelenebilir.

4,50 5 g o
M < m ™
4,00 . o - o
l‘ﬂ N N
3,50 o
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00 Telafi
ela . .. Taraftarhk Geribildirim Tolerans Yardim
Memnuniyeti
m Diisiik Hata 3,81 3,49 3,86 3,06 3,21
Yiiksek Hata 3,50 2,69 3,70 2,25 3,20

Sekil 4.4. Hata Tiiriine Gore Ortalamalar

Uygulanan hizmet telafi tiirii fark etmeksizin yiiksek diizeyli hata grubunda telafi
memnuniyeti, taraftarlik ve tolerans davranislarina iliskin ortalamalarin ciddi oranda
diisiis gosterdigi gozlemlenmektedir (Sekil 4.4). Geribildirim ve yardim davranigina
iliskin ise yiiksek ve diisiik diizeyli hizmet hatasi grubunda nispeten daha diisiik
diizeyde farklilik olustugu sdylenebilir (Sekil 4.4). Bu sonuglar telafi memnuniyeti,
taraftarlik ve tolerans davranislarinin hizmet hatasi diizeyinden daha ytiksek oranda
etkilendigi seklinde yorumlanabilir. Sekil 4.4 incelendiginde yiiksek diizeyli hizmet
hatasina maruz kalan miisterilerin uygulanan telafi tiirii fark etmeksizin taraftarlik ve
tolerans davraniglar1i niyetlerinin diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz kalan
miisterilerden daha diisiik oldugu goriilmektedir. Elde edilen bu sonug telafi
memnuniyetinin taraftarlik ve tolerans davranisi lizerindeki etkisinde hata diizeyinin
diizenleyici rolii bulundugunu ifade eden H4a ve H4c hipotezlerinin kabul edilmesini
desteklemektedir. Geribildirim ve yardim davraniglarinda ise yiiksek ve diisiik diizeyli
hizmet hatas1 grubunda hesaplanan diisiik diizeyli farklar, telafi memnuniyetinin
geribildirim ve yardim davraniglar tizerindeki etkisinde hata diizeyinin diizenleyici
rolii bulundugunu ifade eden H4b ve H4c hipotezlerinin kabul edilememesini

desteklemektedir.
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5. SONUC ve ONERILER

Bu caligmada, konaklama isletmelerinde kaginilmaz bir durum olarak goriilen hizmet
hatalarinin (Goodwin ve Ross, 1992; Levesque ve McDougall, 2000; Jin vd., 2019;
Sreejesh vd., 2019) isletmeler agisindan olusturdugu olumsuz sonuglarin (Hoffman ve
Chung, 1999; Miller vd., 2000; Mattila, 2001; Lin vd., 2018) uygulanan telafi
yontemleri ile isletme acisindan arzulanan olumlu sonuglara (Wang vd., 2011; Kozub
vd., 2014; Jeong ve Lee, 2017; Lee, 2018; Cheng vd., 2019; Sreejesh vd., 2019)
dontstiirilmesi amaglanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda Adalet Teorisi, Sosyal
Miibadele Teorisi ve Beklenti Teorisinde yer alan argiimanlardan faydalanilarak
arastirma modeli gelistirilmistir. Hizmet hatasina maruz kalan miisterilerin, sunulan
telafi sonras1 algi ve tutumlarmin degerlendirilmesi amaciyla literatiirde siklikla
faydalanilan (Blodgett vd., 1997; Hoffman ve Kelley, 2000; Rojas vd., 2015; Ding ve
Lii, 2016; Shin vd., 2018; Tsao, 2018; Zhu vd., 2021) adalet teorisi kullanilmistir.
Adalet teorisine gore sunulan hizmet telafisine iligkin miisteriler tarafindan algilanan
adalet arttikca miisterilerin memnuniyet diizeyleri de artmaktadir (Blodgett vd., 1997,
Tax vd., 1998; Smith vd., 1999; Gelbrich ve Roschk 2011; Bacile vd., 2018; Liu,
Jayawardhena vd., 2019; Manu ve Sreejesh, 2020). Hizmet hatalar1 karsisinda
uygulanan bagarili hizmet telafilerinin olumlu sonuglarindan birisi de miisteri
vatandaslig1 davranisidir (Zhu vd., 2021). Sosyal miibadele teorisine gore insanlar
girmis olduklar1 miibadele siirecinden kendilerine bir fayda sagladiklarinda buna
karsilik verme konusunda bir zorunluluk hissederler (Blau, 1964). Bu durumda da
isletmeye fayda saglayacak goniillii davraniglart ifade eden miisteri vatandaslig
davranisi sergileyebilirler (Bettencourt, 1997; Di vd., 2010; Kim ve Choi, 2016; Tung
vd., 2017; Choi ve Lotz, 2018; Hossain vd., 2020). Beklenti teorisinde ise (Kahneman
ve Tversky, 1979) insanlarin yasanan olumsuz olaylara olumlu olaylardan daha ¢ok
onem verdikleri savunulmaktadir. Dolayisiylai, miisterilerin maruz kaldiklar1 hizmet
hatasinin diizeyi arttik¢a yasanan duruma iligskin olumsuz algilar1 da artabilir. Beklenti
teorisine gore yiiksek diizeyli hizmet hatasi neticesinde miisterinin yasamis oldugu
kayip uygulanan telafi neticesinde elde etmis oldugu kazanimlardan daha onemlidir
(Migacz, 2018). Bu gibi durumlarda sunulan hizmet telafisi miisterilerde memnuniyet
saglasa dahi miisterilerin goniillii olarak olumlu davranis sergilemeleri bakimindan
yeterli olmayabilir. Calisma baglaminda elde edilen sonuglar ayr1 basliklar halinde

yorumlanmustir.
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5.1. Adalet Tiirii Algilarimin Telafi Memnuniyetine Etkisi

Miisterilerin maruz kaldiklar1 hizmet hatas1 karsisinda sunulan hizmet telafisine iliskin
degerlendirmeleri biiylik oranda prosediirel, etkilesimsel ve dagitimsal adalet
algilarina dayanmaktadir (Siu vd., 2013). Adalet teorisine gore, miisteriler yasanan
hizmet hatalar1 neticesinde katlanmak durumunda kaldiklar1 maliyetler karsinda
sunulan hizmet telafisinin adil olup olmadigim ii¢ farkli adalet tiirli iizerinden
degerlendirirler (Liu, Jayawardhena vd., 2019). Bu siirecte miisterilerin adalet algilar
isletmenin uyguladigi telafi prosediirleri (prosediirel adet), telafi siirecinde gerceklesen
iletisim (etkilesimsel adalet) ve telafi sonrasi elde edilen kazanimlar (dagitimsal
adalet) tarafindan etkilenmektedir (Tax vd., 1998; Hoffman ve Kelley, 2000).
Konaklama isletmeleri agisindan adalet algisi; para, zaman, emek ve zihinsel efor gibi
katlanilan maliyetlerle miisterilerin konaklama, hizmet, deneyim ve zihinsel rahatlama
gibi elde ettikleri kazanimlari karsilastirmasinin bir sonucudur (Tsao, 2018).
Miisterilerin maruz kaldiklar1 hizmet hatalar1 kazanimlarin azalmasina neden olarak
katlanilan maliyetler karsisinda miisterilerin adalet algisin1 diistirmektedir (Liu,
Jayawardhena vd., 2019). Bu acidan telafi siireci, hizmet hatas1 nedeniyle sarsilan
adaletin igletme tarafindan tekrar saglanmaya calisildig1 bir siireci ifade etmektedir.
Telafi adaleti, miisterilerin hizmet hatasina iliskin sikayetlerinin igletme tarafindan ne
kadar adil bir sekilde ele alindigini degerlendirmesidir (Wang vd., 2011). Hizmet
telafisi i¢in sergilenen c¢aba arttikca miisterinin algiladigi adalette artmaktadir (Liu,
Jayawardhena vd., 2019). Miisteri tarafindan algilanan adalet ise miisterinin telafi

sonrast davranigsal niyetlerini etkilemektedir (Kuo ve Wu, 2012).

Bu calismada elde edilen bulgular, misterilerin adalet tiirii algilarinin telafi
memnuniyeti iizerinde etkili oldugunu gostermektedir (H1). Ilgili calismalarda da
(Smith vd., 1999; Karatepe, 2006; DeWitt vd., 2008; Chang, 2008; Kim vd., 2009; Lin
vd., 2011; Singh ve Crisafulli, 2016; Jung ve Seock, 2017; Manu ve Sreejesh, 2020)
adalet tiirii algilarinin telafi memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.
Dolayisiyla, adalet tiirli algilaria iliskin elde edilen bulugular 6nceki calismalarla
ortiismektedir. Adalet teorisine gore (Blodgett vd., 1997; Tax vd., 1998) sunulan
telafiye iligkin algilanan adalet arttikca memnuniyette artmaktadir. Yazarlar (Chang,
2008; Kim vd., 2009; Siu vd., 2013; Singh ve Crisafulli, 2016) adalet tiirlerinin telafi

memnuniyeti iizerinde etkili oldugu konusunda hemfikirdir. Fakat hangi adalet
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tiriiniin davranigsal niyetleri daha yiiksek diizeyde etkiledigi konusunda ¢eliskili
sonuclara ulasildig goriilmektedir (Smith vd., 1999; Karatepe, 2006; Kim vd., 2009;
Lin vd., 2011; Kuo ve Wu, 2012; Rojas vd., 2015; Ding ve Lii, 2016). Baz1 yazarlar
(Smith vd., 1999; Kim vd., 2009; Kuo ve Wu, 2012; Ding ve Lii, 2016) dagitimsal
adaletin daha etkili oldugunu tespit ederken bazi yazarlar (Blodgett vd., 1997; Tax vd.,
1998; Karatepe, 2006; Rojas vd., 2015) etkilesimsel adaletin daha etkili oldugunu
tespit etmistir. Bu calismada ise biitiin 6rneklem {izerinden yapilan analizlerde,
dagitimsal adaletin (5=0,417) telafi memnuniyeti iizerinde en etkili adalet tiirii oldugu
tespit edilmistir. Ayrica, telafi memnuniyetine iliskin hesaplanan 7° degeri (’=678)
telafi memnuniyetinin yiiksek oranda adalet tiiri algilar1 tarafindan acgiklandigini
gostermektedir. Bu sonug, miisterilerin sunulan telafiyi adalet algilar1 i{izerinden
degerlendirdigini savunan diisiinceyi (Tax vd., 1998; Hoffman ve Kelley, 2000; Siu
vd., 2013; Liu, Jayawardhena vd., 2019) desteklemektedir.

Dagitimsal adaletin telafi memnuniyeti {izerinde diger adalet tiirlerinden daha etkili
olmasi, konaklama igletmeleri baglaminda hizmet hatasina maruz kalmis miisterilerde
telafiye iliskin memnuniyeti saglamak acisindan dagitimsal adaletin saglanmasi
gerektigi seklinde yorumlanabilir. Dagitimsal adalet; indirim kuponu, iicret iadesi ve
yeni {lirlin sunumu gibi maddi unsurlar1 icermesi bakimindan (Maxham ve Netemeyer,
2002; Ha ve Jang, 2009; Boshoff, 2012; Park vd., 2014) isletmeler tarafindan en
maliyetli telafi yontemi olarak diisiiniilebilir. Fakat isletmeler, en az maliyetle en
uygun telafiyi sunma egilimindedirler (Liu, Jayawardhena vd., 2019). Dolayisiyla,
telafi siirecinde yasanan hizmet hatasina ek olarak sunulan telafinin olusturacagi
maliyetleri de hesaba katarak bir denge olusturulmasi isletmelerin kaynak tasarrufu
saglamalar1 acisindan olduk¢a Onemlidir (Hsieh ve Yeh, 2018). Bu baglamda,
isletmelerin maliyet agisindan gbéze alabilecegi ve ayn1 zamanda miisterinin yasanan
hizmet hatasi nedeni ile olusan maddi kaybin1 karsilamak acisindan yeterli miktarda
maddi tazminatin sunulmasi onemlidir. Bu gibi durumlarda, telafi memnuniyeti
tizerinde etkili olan prosediirel (6=0,217) ve etkilesimsel adalet (=0,333) algilarin
ylikseltecek unsurlarla maddi telafinin desteklenmesi, sunulan telafiye iliskin miisteri
memnuniyetinin artmasini saglayabilir. Sparks ve McColl, (2001) miisterilerin hizmet
telafi siirecini degerlendirirken hem ¢iktilara hem de siireclere odaklandigini
belirtmektedir. Dolayisiyla, iyi bir telafi yontemi biinyesinde hem ¢iktilari ifade eden

dagitimsal adaleti hem de siiregleri ifade eden prosediirel ve etkilesimsel adaleti
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barindirmalidir (Jeong ve Lee, 2017; Lee, 2018). Bu diisiinceye uygun olarak elde
edilen sonuglar farkli diizeylerde olsa dahi {i¢ adalet tiiriiniin de telafi memnuniyetini
olumlu yonde etkiledigini gostermektedir. Dolayisiyla, algilanan adalet tiirlerinden

herhangi birisinin eksik olmasi telafi memnuniyetinde diisiise neden olabilir.

Literatiirde, adalet tiirli algilarinin telafi memnuniyeti iizerindeki etkisini karsilagtiran
calismalarda (Smith vd., 1999; Karatepe, 2006; Kim vd., 2009; Lin vd., 2011; Kuo ve
Wu, 2012; Rojas vd., 2015; Ding ve Lii, 2016) elde edilen ¢eliskili sonuglar, farkl
tiirde hizmet hatasina maruz kalan katilimcilarin gelistirdigi farkh telafi beklentileri
ile aciklanabilir (Fu, 2003). Bu durumu incelemek icin ¢oklu grup yapisal esitlik
modellemesinden yararlanilarak farkli diizeyde hizmet hatasina maruz kalan gruplarin
adalet tiirii algilarinin telafi memnuniyetleri lizerindeki etkisi incelenmistir. Coklu
grup yapisal esitlik modellerinde gruplar arasinda farklilik olup olmadigini tespit
etmek icin her bir serbestlik diizeyi icin (df=1) hesaplanan x’ farklar1 incelenmistir
(Byrne, 2016). Her bir serbestlik diizeyi icin (df=1) hesaplanan x° farklarinin (4x°)
3,84’ten biiyiik olmas1 durumunda incelemeye alinan gruplar arasinda anlaml fark
bulundugu sdylenebilir (Byrne, 2016). Elde edilen sonuglar, miisterilerin maruz kalmis
oldugu hata diizeyine gore adalet tiirti algilarinin telafiye iliskin memnuniyetleri
lizerinde anlaml1 bir farlilik olusturmadigini gdstermektedir (df=1; Ax’<3,84). Her ne
kadar maruz kalinan hizmet hatas1 diizeyine gore adalet tiirlerinin telafi
memnuniyetine etkisi farklilagsa da bu farklilagsma anlamlilik diizeyine ulasamamastir.
Dolayistyla, yasanan hizmet hatasinin diizeyi, adalet tiirlerinin telafi memnuniyeti
tizerindeki etki diizeyinde anlamli bir farklilasmaya neden olmamaktadir. Bu sonug,
yliksek ve diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz kalan miisterilerin telafi memnuniyeti
baglaminda algilamis olduklar1 adalet tiirlerinden benzer oranlarda etkilendigi
seklinde yorumlanabilir. Elde edilen sonuglar, H3 hipotezi ve alt hipotezlerinin kabul

edilemedigini gostermektedir.

Coklu grup yapisal esitlik modellerinde, modele dahil edilen her bir grup icin yol
katsayilar1 (f) ayr1 ayr1 hesaplanmaktadir. Farkli gruplar i¢in ayr1 ayri hesaplanan yol
katsayilar1 gruplar aras1 karsilagtirmalar agisindan detayl bilgiler sunmaktadir. Farkli
gruplara iliskin elde edilen katsayilar arasindaki fark anlamlilik diizeyine ulasamamis
olsa da kendi igerisinde karsilastirilmas1 miimkiindiir. Ornegin, dagitimsal adaletin

telafi memnuniyetine etkisi tizerinde hata diizeyinin anlamli bir diizenleyici etkisi
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bulunmadig1 hesaplanan x° farklarindan anlasiimaktadir. Fakat bu sonug, telafi
memnuniyeti lizerinde en etkili olan adalet tiirliniin gruplar arasinda farklilik
gostermesine engel degildir. Ilgili adalet tiiriiniin telafi memnuniyeti iizerindeki etkisi
gruplara gore anlamli bir sekilde farklilasmasa da telafi memnuniyeti lizerindeki
etkilerinde anlamlilik diizeyine ulagamayan kiiciik farklar olusabilmektedir. Bu kiiciik
farklar adalet tiirii algilarinin telafi memnuniyeti tizerindeki etki sirasinin degismesine
neden olarak telafi memnuniyeti lizerinde en etkili olan adalet tiirliniin gruplara gére
farklilasmasini saglayabilir. Bu ¢alismada elde edilen sonuglarda da benzer duruma
rastlanilmistir.  Yiiksek diizeyli hizmet hatasina maruz kalan grupta telafi
memnuniyetini en yiiksek oranda dagitimsal adalet (=0,425) etkilerken diisiik diizeyli
hizmet hatasina maruz kalan grupta etkilesimsel adaletin (f=0,425) daha etkili oldugu
tespit edilmistir. Dolayisiyla, yiiksek ve diistik hata diizeyine maruz kalan miisterilerin
adalet tiirii algilamalarinin telafi memnuniyetlerine etkisinde anlamli bir farklilik tespit
edilemezken anlamlilik diizeyine ulasamayan kii¢iik farklar siralamanin degismesine
neden olmustur. Elde edilen bu sonug, farkli tiirde hizmet hatasina maruz kalan
miisterilerin farkli adalet tiirlerine daha ¢ok 6nem verdigi seklinde yorumlanabilir.
Literatiirde de yer alan, hangi adalet tiiriiniin telafi memnuniyetini daha ytiksek
diizeyde etkiledigine iligkin elde edilen farkli sonuglar da (Smith vd., 1999; Karatepe,
2006; Kim vd., 2009; Lin vd., 2011; Kuo ve Wu, 2012; Rojas vd., 2015; Ding ve Lii,
2016) farkh tiirde hizmet hatalar1 karsisinda miisterilerin farkli adalet tiirlerine daha
cok 6nem verdigi diislincesi ile agiklanabilir. Miisterilerin yasamis oldugu hizmet
hatasinin kendine has 6zellikleri, miisterilerde farkli telafi beklentileri olusturmaktadir
(Miller vd., 2000; Fu, 2003). Telafiye iliskin memnuniyet ise ancak telafi siirecinde
miisteri beklentilerinin kargilanmasi ile miimkiindiir (McDougall ve Levesque, 1998).
Dolayisiyla, miisterilerin yasamis olduklar1 hizmet hatasina goére sahip olduklar1 farkli
beklentiler ayni zamanda sunulan telafiye iliskin memnuniyetlerinde de etkili
olmaktadir (Vaerenberg vd., 2019). Ornegin, Liao (2007) diisiik diizeyli hatalarda &ziir
ve agiklamanin (etkilesimsel adalet) yeterli oldugunu fakat miisterilerin maddi kayip
yasamasina neden olan yiiksek diizeyli hatalarda kaybin karsilanmasi agisindan maddi
tazminatin (dagitimsal adalet) 6nem kazandigini ifade etmistir (Liao, 2007). Benzer
sekilde Boshoff ve Leong da (1998) miisterilerin maddi kayip yasamasina neden olan
durumlarda sunulan 6zriin ve gosterilen nezaketin yeterli olmayacagin1 miisterinin

maddi kaybinin da karsilanmasi gerektigini belirtmektedir. Dolayistyla, ulagilan farkl
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diizeyde hizmet hatasina maruz kalan miisterilerin farkli adalet tiirlerine daha ¢ok
Oonem verdigi sonucu literatiirde yer alan sonuglarla ortiismektedir. Bu baglamda,
uygulanacak telafi yonteminin belirlenmesinde isletmelerin hizmet hatasinin tiirtinii
dikkate almasi, 6zellikle miisterilerin maddi kayip yasamasina neden olan hizmet
hatalar1 karsisinda miisterinin maddi kaybini karsilayacak diizeyde dagitimsal adaletin
de yer aldig1 telafi yontemleri tasarlamasi onerilebilir. Maddi kayba neden olmayan
diisiik diizeyli hatalarda ise gereksiz maddi maliyetlerden kacinarak aciklama ve
nezaket gibi etkilesimsel adalete agirlik veren yontemler isletmeler i¢in daha etkili

sonuglar dogurabilir.

Literatiirde, igletmelerin hizmet telafilerini ek bir maliyet olarak diisiindiigii ve sunulan
telafilerde maddi unsurlara yer vermekten ka¢indigi belirtilmektedir (Zemke ve Bell,
2000). Elde edilen sonuglar, diisiik diizeyli hatalarda miisterilerin etkilesimsel adalete
daha fazla 6nem verdigini gostermektedir. Bu gibi durumlarda, isletmeler telafi i¢in
maddi kaynaklarini kullanmadan telafi siirecinde izlenen yol ve kurulan iletisim
tizerinden miisterilerin etkilesimsel ve prosediirel adalet algilarini yiikselterek telafiye
iliskin memnuniyet saglayabilirler. Hizmet hatalar1 neticesinde miisterinin sosyal ve
maddi olarak iki farkli ag¢idan kayip yasayabilecegi bilinmektedir (Liao, 2007).
Miisterilerin sadece sosyal kayba maruz kaldig: diistik diizeyli hatalarda sosyal kaybin
giderilmesi acisindan isletmenin psikolojik unsurlara (etkilesimsel adalet ve
prosediirel adalet) odaklanarak telafi yontemi tasarlamasi yeterli olabilir. Psikolojik
unsurlar ayn1 zamanda hizmet hatas1 sonucu miisterilerde ortaya ¢ikabilecek sinir ve
Ofke gibi muhtemel olumsuz duygularin diizenlenmesi agisindan da olduk¢a 6nemlidir
(Nguyen ve McColl, 2003; Roschk ve Gelbrich, 2014). Bu bakimdan, miisterinin
maruz kaldig1 bir hizmet hatas1 neticesinde gelistirebilecegi olumsuz duygularin

giderilmesi agisindan da etkilesimsel ve prosediirel adalet tiirleri 5Gnem kazanmaktadir.

Adalet tiirlerinin telafi memnuniyeti iizerindeki etkisine iliskin elde edilen sonuglar,
adalet tiirlerinin telafi memnuniyeti lizerinde etkili oldugunu gostermektedir. Yiiksek
ve diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz kalan biitiin gruplarin dahil edildigi 6rneklem
tizerinden elde edilen sonuglara gore telafi memnuniyeti tizerinde en etkili adalet tiirti
dagitimsal adalet olurken, diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz kalan grupta
etkilesimsel adaletin, yiiksek diizeyli hizmet hatasina maruz kalan grupta ise

dagitimsal adaletin daha etkili oldugu tespit edilmistir. Hangi adalet tiiriiniin telafi
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memnuniyeti lizerinde daha etkili oldugu konusunda elde edilen ¢eliskili sonuglara bu
calismada da ulagilmistir. Fakat bu calismada elde edilen ¢eligkili sonuglarin,
miisterilerin maruz kaldigi hizmet hatas1 diizeyi ile aciklanmasi literatiire saglanan

Oonemli bir katki olarak diisiiniilebilir.
5.2. Telafi Memnuniyetinin Miisteri Vatandashgi Davramsi Uzerine EtKisi

Miisteri vatandaslig1 davranisi, isletmenin hizmet sunumu i¢in gerekli olmayan fakat
sergilendiginde isletmeye fayda saglayan goniilli miisteri davranislart olarak
tanimlanmaktadir (Yi ve Gong, 2013; Gong ve Yi, 2019). Miisteriler, hizmet alim
stirecinde veya sonrasinda tipki isletme ¢aliganlarr gibi isletmeye katki saglayacak
birtakim davranislar sergileyebilirler (Bettencourt, 1997; Groth, 2001; Yi ve Gong,
2008a; Bove vd., 2009; Cova ve Dalli, 2009; Kim ve Choi, 2016; Choi ve Lotz, 2016;
Liu vd., 2020). Giinlimiizde, miisteriler sadece hizmet alicilar1 olarak degil aym
zamanda igletmeler i¢in olumlu davranislar sergileyen potansiyel insan kaynaklar
olarak goriilmektedir (Groth, 2005; Chung, 2006; Bove vd., 2009; Liu ve Tsaur, 2014;
Zhu vd., 2016; Choi ve Lotz, 2018; Woo, 2019; Gong ve Y1, 2019; Hossain vd., 2020).
Miisteri davraniglarinin isletmeler tarafindan yonetilmesi isletmeye onemli katkilar
saglarken (Groth, 2001) yonetilmemesi durumunda ise isletmelerin rekabet avantajini
kaybetmesi muhtemeldir (Bitner vd., 1994). ilgili calismalar miisteri vatandashig
davraniginin isletme performansindan (Xie vd., 2017; Gong ve Yi, 2019) pazarlama
faaliyetlerine (Chung, 2006), hizmet kalitesinden (Choi ve Lotz, 2016; Liu vd., 2020)
miisteri memnuniyetine (Bettencourt, 1997; Woo, 2019; Zhu vd., 2021) bir dizi unsur
tizerinde olumlu etkiler olusturdugunu gostermektedir. Bu bakimdan, ilgili
calismalarin biiyiik bir bolimii miisterileri vatandaslik davranisi sergileme konusunda
motive eden unsurlarin belirlenmesine odaklanmistir (Bettencourt, 1997; Groth, 2005;
Rosenbaum ve Massiah, 2007; Yi ve Gong, 2008a; Bove vd., 2009; Di vd., 2010;
Bartikowski ve Walsh, 2011; Yi vd., 2013; Guo vd., 2013; Anaza, 2014; Verleye vd.,
2014; Nguyen vd., 2014; Cheng vd., 2016; Kim ve Choi, 2016; Jung ve Yoo, 2017;
Chan vd., 2017; Delpechitre vd., 2018; Chen vd., 2019; Woo, 2019; Hossain vd., 2020;
Liu vd., 2020; Zhu vd., 2021). Miisteri vatandasligi davranisinin onciilleri tizerine
gerceklestirilen ¢aligmalarda elde edilen sonuglar miisteri vatandasligi davranisinin;
memnuniyet ve baglilik gibi miisteriler ile ilgili 6zellikler (Bettencourt, 1997; Groth,
2005; Di vd., 2010), destek ve iletisim gibi diger miisterilerle ilgili 6zellikler (Y1 vd.,
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2013; Kim ve Choi, 2016; Jung ve Yoo, 2017), kalite ve deneyim gibi sunulan hizmet
ile ilgili 6zellikler (Verleye vd., 2014; Xie vd., 2017; Cheng vd., 2016), duygusal zeka
gibi ¢alisanlarla ilgili 6zellikler (Yi ve Gong, 2008b; Bove vd., 2009; Chan vd., 2017;
Chen vd., 2019) ve orgiitsel sosyallesme gibi isletme ile ilgili 6zellikler (Verleye vd.,
2014; Nguyen vd., 2014; Cheng vd., 2016) tarafindan etkilendigini géstermektedir. Bu
calismada ise, hizmet alim siirecinde yasanan hizmet hatasi neticesinde sunulan hizmet
telafisine iligkin memnuniyetin miisteri vatandash@i davranisi iizerindeki etkisi
incelenmistir. Bu baglamda, miisteri vatandaghigi davranisinin onciillerinden miisteri

ile ilgili 6zelliklere odaklanildig1 sdylenebilir.

Miisteri vatandasligi davranisinin Onciillerine iliskin gergeklestirilen c¢aligmalar
(Groth, 2001; Di vd., 2010; Balaji, 2014; Choi, 2015; Tung vd., 2017; Choi ve Lotz,
2018; Tonder ve Beer, 2018; Ferraz, 2018; Hossain vd., 2020) biiylik oranda sosyal
miibadele teorisine (Blau, 1964) dayandirilmaktadir. Sosyal miibadele teorisinde
taraflar arasindaki iligkilerin sosyal miibadele siirecinde algilanan fayda ve maliyetlere
dayandig1 bilinmektedir. Iliski icerisindeki taraflardan birisinin elde ettigi fayda
beraberinde karsilik verme yiikiimliliigi olusturur (Blau, 1965; Groth, 2005; Gilde
vd., 2011; Xie vd., 2017; Chan vd., 2019). Sosyal miibadele teorisi baglaminda isletme
ve miisteri arasinda vuku bulan miibadele sonucunda miisterinin fayda saglamasi
miisteride isletmeye karsilik verme konusunda bir zorunluluk hissi olusturabilir
(Groth, 2001). Bu durumda miisteri, elde ettigi faydaya karsilik verme arzusuyla
isletmeye katki saglayacak bir takim goniillii davraniglar sergileyebilir (Yi ve Gong,
2008b; Di vd., 2010; Xie vd., 2017; Dang ve Arndt, 2017; Tung vd., 2017; Gong ve
Yi, 2019).

Elde edilen sonuglar telafi memnuniyetinin miisteri vatandashgir davranis tiirleri
tizerinde olumlu etkiye sahip oldugunu gostermektedir (H2). Dolayisiyla, hizmet
hatasina maruz kalan miisteriler isletme tarafindan sunulan telafiden memnun
kaldiklarinda miisteri vatandashigi davranigi sergileme niyetlerinin artis gosterdigi
sOylenebilir. Literatiirde miisteri memnuniyetinin miisteri vatandasligi davranisi
tizerinde olumlu etkiye sahip oldugunu gosteren birgok c¢alisma bulunmaktadir
(Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Yi ve Gong, 2006, Anaza, 2014; Ponnusamy ve Ho,
2015; Zhu vd., 2016). Bu bakimdan, elde edilen sonuglarin dnceki caligsmalarla

ortiistligii sOylenebilir. Fakat miisteri vatandaslig1r davranisini hizmet hatalar1 ve telafi
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yontemleri baglaminda ele alan sadece bir ¢alisma ile karsilagilmigtir. Zhu ve digerleri
(2021) online aligverisler iizerine gerceklestirdikleri ¢aligmada telafi memnuniyetinin
miisteri vatandashigi davranisimi olumlu yonde etkiledigini tespit etmislerdir.
Dolayisiyla, hizmet hatasina maruz kalan miisterilerde, miisteri vatandashigi
davraniginin gelistirilmesi agisindan sunulan telafiye ilisgkin memnuniyetin saglanmasi
Oonemlidir. Bu baglamda, isletmelerin telafiye iliskin miisteri beklentilerini de hesaba
katarak miisterilerde memnuniyet olusturacak telafi yontemleri gelistirmeleri
isletmeye katki saglayan goniilli davranislart ifade eden miisteri vatandashigi

davranigini tesvik etmek agisindan Onerilebilir.

Biitiin gruplar tiizerinden elde edilen sonuglar telafi memnuniyetinin miisteri
vatandashig1 davranis tiirlerinden sirasi ile taraftarlik (5=0,782), tolerans (f=0,631),
geribildirim (£=0,498) ve yardim (f=0,340) davraniglar {izerinde etkili oldugunu
gostermektedir. Tonder ve Beer de (2018) benzer sekilde miisteri memnuniyetinin en
yiiksek diizeyde taraftarlik davramisini etkiledigini tespit etmistir. Miisteri
memnuniyeti (Tonder ve Beer, 2018), miisteri baglilig1 (Choi ve Lotz, 2018; Tonder
vd., 2018), algilanan deger (Woo, 2019), algilanan fayda (Tonder ve Petzer, 2018) ve
miisteri ilgisi (Li ve Wie, 2020) gibi miisteri algilarinin miisteri vatandaslig1 davranis
tiirlerine etkisini karsilagtiran c¢alismalarda da taraftarlik davranisinin en yliksek
diizeyde etkilenen miisteri vatandaslig1 davranig tiirii oldugu goriilmektedir. Ayrica,
taraftarlik davranisi kapsaminda degerlendirilen tavsiye etme niyetinin de (Yi ve
Gong, 2013) ilgili calismalarda (Zhu vd., 2014; Zhu vd., 2016) miisteri
memnuniyetinden en yliksek diizeyde etkilenen miisteri vatandasligi davranig tiirii
oldugu anlagilmaktadir. Telafi memnuniyetinin en yliksek diizeyde taraftarlik
davranigini etkiledigine iliskin bu ¢alismada elde edilen sonucun 6nceki ¢alismalarla
ortiistligii soylenebilir. Sosyal miibadele teorisi baglaminda bu sonug, sunulan telafiye
iliskin memnuniyetin, miisterilerde isletmeye olumlu karsilik verme yilikiimliligii
olusturdugu ve bu yiikiimliiliikk sonucunda miisterilerin en yiiksek oranda taraftarlik
davranig1 sergiledigi seklinde yorumlanabilir. Taraftarlik davraniginin, miisterilerin
isletmeye olumlu karsilik vermek i¢in siklikla bagvurdugu bir miisteri vatandaslig
davranis tiirli oldugu diisiiniilebilir. Ilgili calismalarda (Groth vd., 2004; Groth, 2005;
Yi ve Gong, 2013; Balaji, 2014; Choi, 2015; Choi ve Lotz, 2018; Tonder ve Petzer,
2018; Woo, 2019) taraftarlik davranisi olumlu kulaktan kulaga iletisime benzer sekilde

miisterilerin arkadas aile ve diger tamidiklarina isletme hakkinda olumlu yorumda
135



bulunmasi, isletmeyi dnermesi ve isletmenin iiriinlerini tercih etme konusunda onlari
tesvik etmesi seklinde tanimlanmaktadir (Yi ve Gong, 2008a). Konaklama isletmeleri
baglaminda, potansiyel tiiketicilerin Onceki tiiketiciler tarafindan paylasilan
deneyimlere ve tavsiyelere daha ¢ok 6nem verdigi bilinmektedir (Liu ve Park, 2015;
Philips vd., 2015; Filieri vd., 2018). Bu durum, isletme hakkinda olumlu diisiincelerin
yayllmasint ifade eden taraftarlik davranisinin (Yi ve Gong, 2013) konaklama
isletmelerinde ayr1 bir 6neme sahip olmasina neden olmaktadir. Hizmet hatalarinin
kaciilmaz olduguna dair inanis neticesinde, literatiirde yer alan ¢alismalarin biiyiik
bir boliimiiniin hizmet hatalarinin olumsuz sonuglarini1 yonetmek ve olumlu sonuglara
doniistiirmek iizerine odaklandig1 sdylenebilir. Taraftarlik davranisi da hizmet hatasi
gibi igletme ve miisteri arasinda yasanan olumsuz bir deneyim neticesinde ulasilmak
istenen en olumlu sonuglar arasinda yer almaktadir. Bu ¢alismada elde edilen sonuglar,
konaklama isletmeleri agisindan miisterilerin olumsuz yorum paylagsmasina neden olan
hizmet hatast durumunun olumsuz sonuglarinin taraftarlik davranigi gibi olumlu
sonuglara doniistiiriilebilecegini gostermektedir. Dolayisiyla, yasanan hizmet hatalar
karsisinda memnuniyet olusturacak telafi yontemlerinin gelistirilmesi konaklama
isletmeleri agisindan hem olumsuz sonuglarin 6niine gegmek hem de olumlu sonuglara
ulagsmak acisindan oldukc¢a 6nemlidir. Yasanan hizmet hatasi sonucunda miisteri ile
gerilen iligkileri tekrar diizeltmek ve miisterilerde isletmeyi savunmasini saglayacak
taraftarlik davranisim tesvik etmek ancak sunulan telafiye iligkin saglanan

memnuniyet ile miimkiindjir.

Sunulan telafiye iligkin memnuniyetin, almman hizmetin miisteri beklentilerini
kargilamamasi durumunda bile isletmeye karsi anlayis ve hoggorii ile sergilenen
miisteri davranislarini ifade eden tolerans davranisi (f=0,631) lizerinde olumlu etkiye
sahip oldugu tespit edilmistir. Tolerans algilanan hizmetin arzulanan diizeyde
olmamast durumunu miisterinin sabirla karsilamasit olarak tanimlanmaktadir
(Zeithaml vd., 1996). Tolerans davranisi, miisteri ve isletme arasinda vuku bulacak
sonraki siireglerde miisterinin isletmeye karsi daha 1limli bir tavir takinmasina neden
olarak beklentisinin karsilanmadigi durumlarda dahi isletmeyle iliskilerini
stirdlirmesini saglayabilmektedir (Woo, 2019). Bu bakimdan, miisterilerde gelistirilen
tolerans davranisi isletmeler agisindan hem yasanan anm1 hem de gelecek siirecleri
etkilemesi bakimindan onemlidir. Benzer sekilde Tonder ve digerleri (2018), Choi ve

Lotz (2018) ve Woo da (2019) miisteri algilarinin tolerans davranisi iizerinde etkili
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oldugunu tespit etmistir. Dolayisiyla, telafi memnuniyetinin tolerans davranigini
olumlu yonde etkiledigine dair elde edilen sonu¢ dnceki ¢alismalarla ortiismektedir.
Bu baglamda, konaklama isletmelerinin yasanan aksakliklar karsisinda mevcut
miisterilerini elde tutmasini saglayan tolerans davranisin1 miisterilerde gelistirmek i¢in

memnuniyet olusturacak telafi yontemleri uygulamasi 6nerilebilir.

Elde edilen sonuclardan telafi memnuniyetinin geribildirim ($=0,498) ve yardim
(f=0,340) davraniglar lizerinde de orta ve diisiik diizeyde olumlu etkiye sahip oldugu
anlasilmaktadir. Fakat geribildirim (+’=248) ve yardim (+*=116) davranislarina iliskin
hesaplanan agiklanma oranlar1 ilgili degiskenlerin model tarafindan ¢ok diisiik
diizeyde agiklandigin1 gostermektedir. Dolayisiyla, telafi memnuniyetinin geribildirim
ve yardim davranisi tizerindeki etkisinin ¢ok kisitli oldugu sdylenebilir. Bu sonuglar,
miisteri vatandasligi davranis tlirlerinden geribildirim ve yardim davranislarinin,
biiylik oranda telafi memnuniyeti disinda baska degiskenler tarafindan agiklandigi
seklinde yorumlanabilir. lgili literatiir (Rosenbaum ve Massiah, 2007; Yi ve Gong,
2008a; Bove vd., 2009; Di vd., 2010; Bartikowski ve Walsh, 2011; Yi vd., 2013; Guo
vd., 2013; Anaza, 2014; Verleye vd., 2014; Nguyen vd., 2014; Cheng vd., 2016; Kim
ve Choi, 2016; Jung ve Yoo, 2017; Chan vd., 2017; Delpechitre vd., 2018; Chen vd.,
2019; Woo, 2019; Hossain vd., 2020) incelendiginde, miisteri vatandaglig
davraniginin miisteriler, ¢alisanlar, diger miisteriler, hizmet ve isletme olmak iizere
bircok unsurdan etkilendigi goriilmektedir. Bu ¢alismada sadece miisteri ile ilgili
Ozelliklerden memnuniyetin ele alinmis olmas1 geribildirim ve yardim davraniglarinin
aciklanma oraninin diisiik hesaplanmasina neden olmus olabilir. Benzer sekilde Choi
ve Lotz da (2018) miisteri bagliliginin miisteri vatandasligi davranisina etkisini
Olctiigii ¢alismada geribildirim ve yardim davraniglarinin diisiik oranda agiklandigini
tespit etmistir. Li ve Wei ise (2020) miisterinin iirline karsi ilgisinin miisteri
vatandaslig1 davranist iizerindeki etkisini degerlendirdigi ¢calismada, geribildirim ve
yardim davraniglarimin yiliksek diizeyde agiklandigini tespit etmistir. Bu sonuglar
birlikte distliniildiigiinde, geribildirim ve yardim davraniglarinin biiyiik oranda,
miisteri memnuniyeti disinda bazi unsurlar tarafindan agiklandigr soylenebilir.
Miisterinin {irtine kars1 ilgisi bu unsurlardan birisidir. Miisteri iiriine karst ilgili
oldugunda sahip oldugu bilgiler dahilinde, iiriine iligskin geribildirimde bulunabilir ve
diger miisterilere yardimci olabilir. Ayrica, sosyal miibadele siireci miisteri ve isletme

olmak {izere iki taraf arasinda gerceklesmektedir. Yardim davranmisi ise diger
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miisterileri de kapsayan bir siireci ifade etmektedir. Dolayisiyla, miisterinin karsilik
verme arzusu ile diger miisterilere yardim etmekten ziyade isletmeye odaklanmasi,
yardim davranisinin agiklanma oraninda gerceklesen diisiisii agiklayabilir. Bu
baglamda, miisteri vatandasligi1 davraniglarindan geribildirim ve yardim davraniglarini
gelistirmek isteyen isletmelerin memnuniyet disinda bagka unsurlara da 6nem vermesi
gerektigi sdylenebilir. Isletme ve diger miisteriler tarafindan algilanan destek
miisterilerin geribildirim ve yardim davraniglarini tetikleyen 6nemli unsurlar arasinda
gosterilmektedir (Rosenbaum ve Massiah, 2007; Y1 vd., 2013; Kim ve Choi, 2016).
Yardim davraniginin - gelistirilmesi baglaminda isletmeler bu gibi unsurlara

odaklanabilir.

Coklu grup yapisal esitlik modeli ile telafi memnuniyetinin miisteri vatandasligi
davranig tiirleri {izerindeki etkisi yiiksek ve diisiik diizeyli hata gruplarina gore ayri
ayrt incelenmistir. Elde edilen sonuglar miisterilerin maruz kaldigi hizmet hatasi
diizeyinin telafi memnuniyetinin taraftarlik ve tolerans davranisi iizerindeki etkisinde
diizenleyici rolii bulundugunu gésterirken geribildirim ve yardim davranisi tizerindeki
etkisinde diizenleyici rolii bulunmadigimi gostermektedir. Dolayisiyla, H4 hipotezi

kismen kabul edilmistir.

Sosyal miibadele teorisinde (Blau, 1964) isletme ve miisteri arasinda yagsanan olumlu
deneyimlerin miisterileri isletmeye fayda saglayan goniillii davraniglar sergilemeleri
konusunda tesvik ettigi savunulurken (Bettencourt, 1997; Kim ve Choi, 2016) beklenti
teorisinde (Kahneman ve Tversky, 1979) insanlarin yasanan olumsuz deneyimlere
olumlu deneyimlerden daha ¢ok 6nem verdigi belirtilmektedir. Hizmet hatalar1 ve
telafi yontemleri baglaminda, bu iki arglimanin birlikte degerlendirilmesi daha
uygundur. Nitekim, miisterinin maruz kaldig1 hizmet hatasi olumsuz bir deneyimin
yasanmasina neden olurken isletme tarafindan sergilenen telafi ¢abalari, miisterinin
tekrardan olumlu bir deneyim yagamasini saglayabilir. Dolayisiyla, miisterinin sonraki
davraniglar1 lizerinde hem hizmet hatasi nedeni ile yasanan olumsuz deneyimlerin
diizeyi hem de telafi sonrasi olusan olumlu deneyimlerin diizeyi etkili olabilir. Bu
diisiinceyi destekler nitelikte, miisterilerin maruz kaldig1 hizmet hatas1 diizeyinin telafi
memnuniyeti ile taraftarlik ve tolerans davranisi arasindaki iliskide diizenleyici rolii
bulundugu tespit edilmistir. Elde edilen sonuglar diigiik diizeyli hizmet hatasi

grubunda, telafi memnuniyetinin taraftarlik (=0, 786; r’=0,618) ve tolerans davranis
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(=0,724; ’=0,524) iizerinde daha etkili oldugunu gostermektedir. Yiiksek diizeyli
hizmet hatas1 grubunda ise telafi memnuniyetinin taraftarlik (6=0,531; *=0,281) ve
tolerans davranist (=0,503; r2=0,253) iizerindeki etkisinin daha kisith kaldig:
anlasilmaktadir. Ayrica, yiiksek diizeyli hizmet hatas1 grubunda, taraftarlik (#°=0,281)
ve tolerans (7°=0,253) davramslarinin 7 degerlerinin de diisiik aciklanma diizeyini
isaret ettigi goriilmektedir. Dolayisiyla, olusturulan arastirma modelinin yiiksek
diizeyli hizmet hatasina maruz kalan miisterilerin taraftarlik ve tolerans davraniglarin
aciklama konusunda yetersiz kaldigi diisiiniilebilir. Elde edilen sonuglar birlikte
degerlendirildiginde, diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz kalan katilimcilarin
sunulan telafiden memnun kaldiklarinda taraftarlik ve tolerans davranisi sergileme
konusunda daha istekli oldugu soylenebilir. Yiiksek diizeyli hizmet hatasi grubunda
ise hem yol katsayilarinin hem de agiklanma oranlarinin diisiik hesaplanmasi,
miisterilerin sunulan telafiden memnun kalsalar dahi taraftarlik ve tolerans davraniglar
sergileme konusunda daha isteksiz olduklar1 seklinde yorumlanabilir. Literatiirde,
hizmet hatas1 diizeyinin miisteri vatandashigi davranisi iizerindeki etkisini 6lgen bir
caligmaya rastlanilamamis olsa da davranigsal niyetler lizerinde olumsuz etkiye sahip
oldugunu gosteren bir¢cok calisma bulunmaktadir (Sparks ve Fredline 2007; Krishna
vd., 2014; Hur ve Jang, 2016; Cho vd., 2017). Choi ve digerleri (2017) yiiksek diizeyli
hizmet hatalarinin telafi sonrasi tutum ve davraniglar iizerinde etkili oldugunu
belirtmektedir. Sparks ve Fredline ise (2007) sunulan telafi yontemi fark etmeksizin
hizmet hatas1 diizeyinin tekrar satin alma niyeti ilizerinde olumsuz etkiye sahip
oldugunu tespit etmistir. Benzer sekilde Krishna ve digerleri de (2014) yalnizca orta
ve diisiik diizeyli hizmet hatalar1 karsisinda uygulanan basarili telafi yontemlerinin
telafi paradoksu olusturabilece§i sonucuna ulasmistir. Dolayisiyla, hata diizeyinin
telafi memnuniyeti ve miisteri vatandashigi davranis1 arasindaki iliskide diizenleyici

rolii bulundugunu ifade eden sonucun onceki ¢aligmalarla da ortiistiigii sOylenebilir.

Beklenti teorisi baglaminda (Kahneman ve Tversky, 1979), miisterilerin hizmet hatasi
nedeni ile yasadig1 olumsuz deneyimleri ifade eden hizmet hatalarinin diizeyi arttikca
sunulan telafi sonrasinda olusan olumlu deneyimlerin davranissal niyetler tizerindeki
etkisinin azaldig1 sdylenebilir. Bu durum, insanlarin yasanan olumsuz deneyimlere
olumlu deneyimlerden daha fazla 6nem vermesi ile agiklanabilir. Bilis glincelleme
teorisine gore (Boulding vd., 1993) isletme ile miisteri arasinda yasanan her yeni

karsilagsma miisterinin yeni bilgiler edinerek isletmeye karsi diisiincelerini giincelledigi
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bir siireci ifade etmektedir. Bu durum yasanan hizmet hatasi neticesinde miisterinin
gelistirdigi olumsuz diisiincelerin sunulan telafi ile birlikte olumlu diislincelere
dontstiiriilebilecegi seklinde yorumlanabilir. Fakat miisteri isletme hakkindaki
diisiincelerini  giincellerken isletme ile 1ilgili Onceki deneyimlerinden de
etkilenmektedir. Dolayistyla, 6nceki deneyimlere iliskin yasanan olumsuz durumun
diizeyi telafi sonrasi giincellenen diisiinceler iizerinde etkili olabilir. Bu ¢alismada elde
edilen sonuclarda bu diisiinceyi desteklemektedir. Miisterinin olumsuz deneyim
yasamasina neden olan hizmet hatasinin diizeyi telafi sonrasi1 davranigsal niyetler
tizerinde etkili olmaktadir. Hizmet hatalar1 konaklama isletmeleri agisindan
kacinilmaz bir durum olarak goriilse de yasanan hizmet hatalarinin diizey acisindan
kontrol altina alinmasi miisterilerin sonraki davraniglarini yonetmek agisindan
onemlidir. Bu baglamda konaklama isletmelerine, yiiksek diizeyli hizmet hatalarindan
mimkiin oldugunca kacinilmasi Onerilebilir. Yiiksek diizeyli hizmet hatalarinin
kaginilmaz oldugu durumlarda ise sunulan telafi ile yasanan olumsuz deneyimin
Otesinde olumlu bir deneyim saglanmasi miisterilerde olumlu davranigsal niyetler

gelistirmek agisindan 6nem kazanmaktadir.

Bu calismada, konaklama isletmeleri agisindan yasanabilecek en kotii senaryolardan
ulasilabilecek en iyi sonuglara gétiiren bir yol ¢izilmeye ¢alisilmistir. Kaginilmaz bir
durum olarak goriilen hizmet hatalari isletmeler a¢isindan istenmeyen sonuglara neden
olurken uygulanan hizmet telafi yontemleri bu olumsuz sonuglarin yonetilmesi ve
olumlu sonuglara doniistiiriilmesi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Olusturulan arastirma
modelinde de konaklama isletmeleri baglaminda siklikla yasanan iki ayr1 diizeydeki
hizmet hatasi neticesinde miisterilerde olusan olumsuz algilarin uygulanan ti¢ farkl
telafi yontemi ile olumlu davranissal niyetlere doniistiiriilmesi amacglanmistir. Elde
edilen sonuglar, yasanan hizmet hatalar1 neticesinde uygulanan basarili telafi
yontemleri ile miisterilerde olumlu davranigsal niyetlerin gelistirilebilecegini

gostermektedir.

Calisma dahilinde gelistirilen hipotezler ve elde edilen sonuglar Tablo 5.1’de biitiin

olarak aktarilmistir.
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Hipotezler Sonu¢
H1: Algilanan adalet tiirleri telafi memnuniyetini olumlu yonde etkiler. Kabul
H1a: Prosediirel adalet telafi memnuniyetini olumlu yonde etkiler. Kabul
H1b: Etkilesimsel adalet telafi memnuniyetini olumlu yonde etkiler. Kabul
Hlc: Dagitimsal adalet telafi memnuniyetini olumlu yonde etkiler. Kabul
H2: Telafi memnuniyeti miisteri vatandaslig1 davranis niyetlerini olumlu yonde etkiler. Kabul
H2a: Telafi memnuniyeti taraftarlik davranigini olumlu yonde etkiler. Kabul
H2b: Telafi memnuniyeti geribildirim davranisini olumlu yonde etkiler. Kabul
H2c: Telafi memnuniyeti tolerans davranigini olumlu yonde etkiler. Kabul
H2d: Telafi memnuniyeti yardim davranisini olumlu yonde etkiler. Kabul
H3: Algilanan adaletin telafi memnuniyeti lizerindeki etkisinde hata diizeyinin
diizenleyici rolii vardr. Ret
H3a: Prosediirel adaletin telafi memnuniyeti iizerindeki etkisinde hata diizeyinin
diizenleyici rolii vardir. Ret
H3b: Etkilesimsel adaletin telafi memnuniyeti tizerindeki etkisinde hata diizeyinin
diizenleyici rolii vardir. Ret
H3c: Dagitimsal adaletin telafi memnuniyeti iizerindeki etkisinde hata diizeyinin
diizenleyici rolii vardir. Ret
H4: Telafi memnuniyetinin miisteri vatandaslig1 davranis niyetleri tizerindeki etkisinde Kismi
- w - Kabul
hata diizeyinin diizenleyici rolii vardir.
H4a: Telafi memnuniyetinin taraftarlik davranisi iizerindeki etkisinde hata
e o) . AP Kabul
diizeyinin diizenleyici rolii vardir.
H4b: Telafi memnuniyetinin geribildirim davranis tizerindeki etkisinde hata Ret
diizeyinin diizenleyici roli vardir.
H4c: Telafi memnuniyetinin tolerans davranisi tizerindeki etkisinde hata diizeyinin Kabul
diizenleyici rolii vardir.
H4d: Telafi memnuniyetinin yardim davranisi iizerindeki etkisinde hata diizeyinin Ret

diizenleyici rolii vardir.

Tablo 5.1. Hipotez Testleri Sonuglari

5.3. Konaklama Isletmeleri icin Oneriler

» Calismada elde edilen sonuglardan, online hizmet telafi siirecini yonetmek

adma konaklama isletmeleri tarafindan uygulanabilecek 6nemli ¢ikarimlara
ulagilabilir. Giliniimiizde miisteriler, yasamis olduklar1 konaklama deneyimini
giderek artan bir egilimle online platformlarda paylagsmaktadir (Wong ve Qi,
2017). Miisterilerin konaklama siirecinde maruz kaldiklar1 hizmet hatalar1 da
olumsuz yorumlara doniiserek bu platformlarda yerini almaktadir (Lee vd.,
2011; Jeong ve Lee, 2017; Liu, Jayawardhena vd., 2019). Bu ¢alismada elde
edilen sonuclar, miisteriler tarafindan online platformlarda paylasilan hizmet
hatalar1 (olumsuz yorumlar) karsisinda yonetim tarafindan uygulanan basarili
telafi yoOntemlerinin (yOnetim cevabi) miisterilerde telafi memnuniyeti
olusturarak isletmeye karsi olumlu davranigsal niyetler gelistirebilecegini

gostermektedir. Dolayisiyla, yiiksek rekabet ortaminda faaliyet gosteren
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konaklama isletmelerinin hizmet hatalar1 ve online sikayetler karsisinda
basarili online telafiler sunmasini saglayacak uygulamalar gelistirmesi hem
mevcut miisterilerini elinde tutmak hem de potansiyel miisterileri kazanmak
acisindan olduk¢a onemlidir (Sreejesh vd., 2019). Elde edilen sonuglar,
konaklama isletmeleri tarafindan online telafi yontemlerinin rekabet avantaji
saglayan stratejik oneminin fark edilmesini saglayarak online platformlarda
paylasilan hizmet hatalar1 karsisinda uygun telafi yontemleri gelistirmeleri

konusunda konaklama isletmelerine yol gosterebilir.

Hizmet hatalarinin telafi edilmesi konusunda kullanilabilecek en iyi yollardan
birisi de internet ortaminda yonetim tarafindan verilen cevaplardir (Lee ve
Blum, 2015). Buna karsin Xie ve digerleri (2017) TripAdvisor’da yer alan
yorumlarin sadece %4’iiniin yonetim tarafindan cevaplandigini tespit etmistir.
Lee ve Blum ise (2015) konaklama isletmelerinin daha ¢ok olumlu yorumlara
cevap verdigini belirtmektedir. Oysa online platformlarda uygulanacak basaril
bir telafi mevcut krizi firsata doniistiirebilir (Zhu vd., 2021). Bu ¢alismada da
online platformda paylasilan hizmet hatalar1 karsisinda yonetim tarafindan
uygulanan basarili telafi yontemleri ile miisterilerde olumlu davranigsal
niyetler gelistirmenin miimkiin oldugu tespit edilmistir. Dolayistyla,
konaklama igletmeleri kendileri hakkinda paylasilan hizmet hatalarina uygun
cevaplar vermeyerek Onemli bir firsati kacirmaktadir. Bu baglamda,
konaklama isletmelerinin online platformlarda paylasilan hizmet hatalari
karsisinda hizli ve uygun telafi yontemleri belirlemeleri hizmet hatalarinin kriz
olusturan olumsuz sonuglarinin olumlu sonuglara doniistiiriilmesi agisindan

Onemlidir.

Basaril1 bir telafiye ancak, yasanan hizmet hatasi neticesinde miisterilerde
olusan telafi beklentisinin karsilanmasi ile ulasilabilir (Fu, 2003). Miisteriler
farkli tiirdeki hizmet hatalar1 karsisinda farkli telafi beklentileri gelistirirler. Bu
caligmada elde edilen sonucglarda bu diisiinceyi desteklemektedir. Yiiksek
diizeyli hizmet hatalarinda maddi unsurlar 6n plana ¢ikarken diistik diizeyli
hizmet hatalarinda iletisimle ilgili unsurlar daha fazla 6nem kazanmaktadir. Bu
durum konaklama isletmelerinde standart telafi prosediirlerinden ziyade

yasanan hataya ve miisterilerin telafi beklentilerine gore kisisellestirilmis telafi
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yontemlerinin belirlenmesini 6énemli bir konu haline getirmektedir. Ayrica,
isletmeler telafi yonteminin belirlenmesinde maliyet odakli bir bakis acist
gelistirmekte ve maddi unsurlara yer vermekten kaginmaktadir. Hizmet hatasi
diizeyinin telafi beklentileri tizerindeki etkisi diisiiniildiigiinde, konaklama
isletmelerinin diigiik diizeyli hatalar karsisinda maddi unsurlardan ziyade
iletisim gibi slire¢ unsurlarina odaklanarak maddi kaynak israfindan
kacinmalar1 saglanabilir. Bu bakimdan yasanan hata diizeyinin belirlenmesi
hem miisteri beklentilerinin karsilanmasi hem de isletmenin maddi kaynak
tasarrufu  saglamast agisindan  Onemlidir. Dolayisiyla, konaklama
isletmelerinin online platformlarda paylasilan olumsuz yorumlardan hizmet
hatasi diizeyini belirleyebilecegi 6zgiin bir sistem gelistirmeleri 6nerilebilir. Bu
baglamda, paylasilan yorumlarda verilen puanlar ve yorumun igerigi
degerlendirilerek yonetim tarafindan ilgili hizmet hatasi diizey agisindan
derecelendirilebilir. Sunulan online telafinin belirlenmesinde yapilan bu
derecelendirme goz Oniinde bulundurularak uygun bir telafi yOnteminin

gelistirilmesi saglanabilir.

Elde edilen sonuglar, uygulanan basarili bir telafi sonrasinda saglanan telafi
memnuniyetinin miisterilerin miisteri vatandaslik davranis niyetlerini olumlu
yonde etkiledigini gostermektedir. Uygulanan telafinin nihai amact mevcut
misterinin sadece korunmasi degildir (Kim vd., 2009). Sunulan telafi ile
birlikte miisterilerde olumlu davranigsal niyetlerin gelistirilmesi de
amaglanmaktadir. Kald1 ki, online platformlar sayesinde isletme ve miisteri
arasinda  gerceklesen telafi  diyalogunu potansiyel miisterilerinde
gozlemleyebildigi bilinmektedir (Roozen ve Readts, 2018). Dolayisiyla, online
platformlarda sunulan telafiler, hem hizmet hatasina maruz kalan miisterinin
elde tutulmasi, hem de mevcut miisteri ve potansiyel miisterilerde olumlu
davranigsal niyetlerin olusturulmasi bakimindan O6nemlidir (Setevens vd.,
2018; Hutzinger ve Weitzl, 2021). Zhu ve digerlerine (2021) benzer sekilde,
bu caligmada da telafiye iliskin memnuniyetin saglanmasi ile miisterilerin
taraftarlik ve tolerans davraniglari sergiledigi tespit edilmistir. Konaklama
isletmeleri, hem mevcut miisterilerini korumak ve olumlu davranigsal niyetler
gelistirmek hem de potansiyel miisterileri kazanarak rekabet avantaji saglamak

acisindan online telafi yontemlerine dnem vermelidir. Insanlarin insanlara
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hizmet sundugu konaklama sektdriinde hizmet hatalar1 kaginilmazdir. Hizmet
hatalarinin olumsuz sonuglarin1 yoneterek yasanan olumsuz durumun firsata
dontstiiriilmesi acisindan hizmet hatalarinin telafi edilmesi gerekir. Online
platformlara tasinan hizmet hatalarinin olumsuz sonuglari1 online platformlarin
yayilim ozelligi ile potansiyel miisterileri de etkilemektedir. Potansiyel
miigteriler ilizerindeki etkileri online platformlara tasinan hizmet hatalar
karsisinda etkili telafi yontemleri gelistirmeyi stratejik bir konuma
tagimaktadir. Bu baglamda, kurgulanacak iyi bir online telafi sistemi ve iyi
egitilmis kalifiye personel énem kazanmaktadir. Online telafiler konusunda
personelin  egitilmesi, kurgulanan hizmet hatasi senaryolart ile
karsilagilabilecek durumlar1 gormesi, hizli ve etkili bir telafi igin
yetkilendirilmesi online platformlarda sunulan telafilerin basariya ulagmasi

acisindan uygulanabilecek yontemlerdir.

Miisterilerin maruz kaldiklar1 hizmet hatasinin diizeyi, sunulan telafiye iliskin
beklentilerini etkilerken ayni zamanda davranissal niyetleri iizerinde de etkili
olmaktadir. Calismada elde edilen sonuglar, yiiksek hata diizeyinde telafi
memnuniyetinin miisteri vatandaglik davranisina olan etkisinin ciddi oranda
diistiigiinii gostermektedir. Dolayistyla, miisterilerin yiiksek diizeyli hizmet
hatasina maruz kaldigi durumlarda olumlu davranissal niyetler gelistirmek
daha zordur. Miisteriler, sunulan telafiden memnun kalmis olsalar dahi
isletmeyi baskalarina tavsiye etme ya da yasanan sonraki olumsuz deneyimler
karsinda tolerans gosterme gibi olumlu davranislar sergilemeyebilirler. Bu gibi
durumlarda, miisterilerin beklentilerinin 6tesinde telafiler sunulmasi bu
zorlugun tistesinden gelmek acisindan onerilebilir. Yiiksek diizeyli hizmet
hatasina maruz kalan miisterinin maddi kayb1 giderildikten sonra sunulan igten
bir oziir ve agiklama ile birlikte gosterilen samimi ilgi miisterinin telafi

beklentisini asarak olumlu davranigsal niyetler gelistirmesini saglayabilir.

Yasanan yiiksek diizeyli hizmet hatalarini telafi etmek ve yiliksek diizeyli
hszmet hatasina maruz kalan miisterilerde memnuniyet olusturmak diistik
diizeyli hizmet ahatalarina oranla daha giictlir. Ayrica elde edilen sonuglar
yliksek diizeyli hizmet hatasina maruz kalan miisterilerde olumlu davranigsal

niyetler gelistirmenin de diisiik diizeyli hizmet hatalarida goére daha zor
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oldugunu gostermektedir. Konaklama isletmeleri acgisindan hizmet hatalar
kaginilmaz bir durum olarak goriilmektedir. Dolayisiyla, isletmelerin hizmet
hatalarindan biitliniiyle kurtulmasi miimkiin degildir. Fakat etkili kontrol
sistemleri gelistirilerek 0Ozellikle miisterilerin olumlu davranigsal niyet
gelistirmesini engelleyecek yiiksek diizeyli hizmet hatalarinin kontrol altina
alinmas1 miimkiin olabilir. Miisteri kaybin1 dnlemek ve hem hizmet hatasina
maruz kalan miisterilerde hem de potansiyel miisterilerde olumlu davranigsal
niyetler gelistirmek acisindan hizmet hatalarinin diizey agisindan kontrol altina
alinmas1 6nemlidir. Hizmet hatalarindan biitiinliyle kaginmaya ¢aligmak yerine
ozellikle telafi etme konusunda isletmeleri zorlayan spesifik hizmet hatalarinin
isletme hafizasina kaydedilerek bu tiir durumlarin tekrar yaganmasinin 6niine

gecebilir.
5.4. Gelecek Calismalar icin Oneriler

» Bu caligmada, yenilik¢i bir bakis agisiyla online telafi yontemlerine
odaklanilmistir. Son dénemlerde, miisterilerin maruz kaldiklar1 hizmet hatasini
artan bir egilimle online platformlarda dile getirdigi bilinmektedir. Bu durum
geleneksel telafi yontemlerinin online platformlar baglaminda tekrar ele
alinmasina neden olmustur. Giiniimiizde online telafi yontemlerine iligkin
caligma sayisimin giderek artis gosterdigi goriilse de daha fazla ¢aligmaya
ihtiya¢  duyuldugu belirtilmektedir. Bu baglamda, geleneksel telafi
yontemlerinde kullanilan teorik ¢ergevelerin online platformlara uyarlanmasi
ve yeni teorilerle (Nedensel Atfetme Teorisi, Olumsuzluk On Yargis1 Teorisi
vb.) konunun daha detayli ele alinmasi gelecek c¢aligmalar agisindan

Onerilebilir.

» Online platformlarda gergeklesen telafi diyaloglari, potansiyel miisterilerinde
gozlemleyebildigi seffaf bir 6zellik tasimaktadir. Bu durum, sunulan telafilerin
sadece hizmet hatasina maruz kalan miisterileri degil ayn1 zamanda potansiyel
misterileri de etkiledigi seklinde yorumlanabilir. Dolayisiyla, telafi
diyaloglarinin potansiyel miisteriler iizerindeki etkisi, online platformlarla
birlikte hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri literatiiriine kazandirilmis yeni ve

az calisilmis bir konudur. Sonraki ¢aligmalarin potansiyel miisterilerin algi ve
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tutumlarina odaklanmasi1 hem literatiire hem de konaklama isletmelerine

onemli katkilar saglayabilir.

Literatiirde, hangi adalet tiirii algisinin miisteri memnuniyeti ve davranigsal
niyetleri daha yiliksek diizeyde etkiledigi konusunda bir wuzlasi
bulunmamaktadir. Bu ¢aligmada elde edilen sonuglar, yiiksek diizeyli hatalarda
dagitimsal adaletin diisiik diizeyli hatalarda ise etkilesimsel adaletin daha etkili
oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla, hizmet hatasina maruz kalan
misterilerin hangi adalet tliriine daha ¢ok 6nem verdigi bazi unsurlara gore
degisim gosterebilmektedir. Hizmet hatasi diizeyi bu unsurlardan yalnizca
birisidir. Sonraki g¢aligmalarda bu konu farkli acilardan (miisteri kisiligi,

misteri kiiltiiri vb.) tekrar degerlendirilebilir.

Bu c¢alismada elde edilen sonuglar arastirma modelinin miisteri vatandaslik
davranis tiirlerinden geribildirim ve yardim davraniglarimi yeterli diizeyde
aciklayamadigin1 gostermektedir. Dolayisiyla bu davraniglar1 biiyiik oranda
aciklayan ve arastirma modeline dahil edilmeyen degiskenler bulundugu
sOylenebilir. Sonraki ¢alismalarda modele farkli degiskenler (miisteri ilgisi,
diger miisteriler tarafindan sergilenen destek, orgiitsel destek vb.) eklenerek bu
tir davranigsal niyetlerin hangi degiskenler tarafindan agiklandig:
belirlenebilir. Sosyal miibadele teorisi baglaminda, sergilenen olumlu goniillii
davraniglar karsilikli gelisen olumlu etkilesimin bir sonucudur. Yardim
davranisi isletme calisanlarina ve diger miisterilere karst miisteriler tarafindan
sergilenen goniilli davraniglar1 ifade etmektedir. Dolayisiyla, miisterilerin
yardim davranis1 sergilemeleri c¢alisanlar ve diger miisterilerle gelistirmis
oldugu etkilesimin bir sonucu olabilir. Bu baglamda, c¢alisanlar ve diger
misterilerin Ozelliklerini igeren arastirma modelleri yardim davranisinin
aciklanmas1 konusunda daha basarili sonuglar verebilir. Geribildirim davranisi
ise hem olumlu hem de olumsuz diigiincelerin paylagilmasini ifade etmektedir.
Geribildirim &vgii veya sikdyet formunda olabilir. TIlgili calismalar
memnuniyetin olumlu memnuniyetsizliginde olumsuz yorum paylasma
niyetini etkiledigini gostermektedir. Bu durum geribildirim niyetinin sadece
memnuniyet  ile  aciklanamayacagi  diisiincesini  desteklemektedir.

Memnuniyetsizlikte geri bildirim niyetini  etkileyebilir. Dolayisiyla,
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geribildirim niyetinin incelenmesi acisindan aragtirma modeline farkli
degiskenlerin eklenmesi oOnerilebilir. Bu konudaki bir diger Oneri ise
geribildirim niyetinin olumlu ve olumsuz olmak iizere iki farkli degisken
olarak ele alinmasidir. Miisterileri olumlu geribildirim konusunda tesvik eden
unsurlarla olumsuz geribildirim konusunda tesvik eden unsurlar birbirlerinden
farkli olabilir. Bu iki geribildirim tiirliniin ayr1 degiskenler olarak modele

eklenmesi daha ayrintili sonuglara ulagilmasi bakimindan énemlidir.

Calismada elde edilen sonuglar, yiiksek hizmet hatasi diizeyinde miisteri
vatandaslik davranis niyetlerinin hem etki hem de ac¢iklanma orani bakimindan
oldukca diisiik hesaplandigint goéstermektedir. Bu durum, senaryolarda
kurgulanan telafi yontemlerinin yiiksek diizeyli hizmet hatalarinda olumlu
davranigsal niyetlerin gelistirilmesi bakimindan yetersiz kaldig1 seklinde
yorumlanabilir. Literatiirde yiiksek diizeyli hatalar karsisinda telafi
memnuniyeti ve olumlu davranigsal niyetler gelistirmenin daha zor oldugu
belirtilmektedir. Daha etkili telafi yontemlerini igeren farkli senaryolarla
yuksek diizeyli hizmet hatalar1 karsisinda olumlu davranigsal niyetlerin

gelistirilip gelistirilemeyecegi sonraki ¢alismalarda incelenebilir.
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