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HiZMET BASARISIZLIGI SONRASI HIZMET iYILESTIRME SURECI VE
TUKETICILERIN HIZMET ADALETI ALGISI

Umit DOGRUL"
Mehmet ismail YAGCI**

OZET

Yapilan ¢aligmalar, miigterilerin basarisizlik sonrasi telafileri degerlendirirken adaletli
olunup olunmadigini dikkate aldiklarin1 gostermistir. Caligmada hizmet telafisi sonrasi
algilanan adaletin telafi tatminine etkisi, telafi tatmininin giivene etkisi, telafi tatmini ve
giivenin ise tekrar satin alma niyeti ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti
lizerine etkisini incelenmistir. Bu kapsamda rol oynama teknigine dayandirilarak
olusturulan anketler 360 kisiye uygulanmig ve ¢alisma modeli yapisal esitlik analizi ile
test edilmistir. Analiz sonucunda; adalet boyutlarinin telafi tatmini olumlu yo6nde
etkiledigi, telafi tatmininin ise giiveni, tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza iletisim
yapma niyetini olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir. Ayrica giivenin tekrar satin alma
niyetini olumlu yonde etkilerken, olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetinin
tizerinde etkisinin olmadig1 ortaya ¢ikmustir.

Anahtar kelimeler: Hizmet Basarisizhigi, Hizmet Telafisi, Hizmet Adaleti, Telafi
Tatmini

SERVICE RECOVERY PROCESS AFTER SERVICE FAILURE AND
CONSUMERS’ PERCEIVED SERVICE JUSTICE

ABSTRACT

Studies in recent years show that customers rely on the justness of recoveries in
evaluating the recovery which occur after failure, they consider that these recoveries are
just or not. In this study, the effects of the justice which is perceived after service
recovery to recovery satisfaction and the recovery satisfaction to trust were analyzed. In
this context, research model was tested by using structural equation model by means of
questionnaires which were prepared based on role playing technique and were filled by
360 people. In the consequence of the analysis, the positive effects of the justice
dimensions to recovery satisfaction and the recovery satisfaction to trust, repurchase
intention and PWOM intention were identified. And also, as trust affect repurchase
intention in a positive way, it is found that trust has no effect on the PWOM intention.
Key words: Service Failure, Service Recovery, Service Justice, Recovery Satisfaction

Giris

Miisteriler, hizmet basarisizlig1 gergeklestiginde yoneticilerden tekrar satin
alma niyetlerini ve hizmete olan degerlendirmelerini onarabilecek telafiler sunmasini
beklerler. Boyle bir durumda, miisterilerin hizmet telafi ¢abalarina verecegi tepkilerin
hangi degiskenler tarafindan etkilenecegini bilmek isletmeler i¢in dnem kazanmaktadir
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(Matos vd., 2007, s.61). Hizmet pazarlamasi alaninda yapilan ¢aligmalar gostermektedir
ki, hizmet basarisizligi sonrasi miisterilerin tatmini hizmet telafisi siirecinde sunulan
iyilestirmelerin adaletli olarak algilanip algilanmadigma baghdir (Smith vd., 1999;
Blodgett vd., 1997; Maxham ve Netemayer; 2002). Adalet algis1 diizeyi, tatmini, tatmin
ise satin alma niyeti, olumlu veya olumsuz agizdan agza iletisim gibi davranissal
tepkileri etkilemektedir.

Bu caligmanin amac1 hizmet basarisizlig1 sonrasi yapilan telafilerden algilanan
adaletin, hizmet telafisi tatminine etkilerini, hizmet telafi tatmininin, giiven tizerindeki
etkisini ve telafi tatmini ve giivenin ise tekrar satin alma niyeti ve olumlu agizdan agza
iletisim yapma niyeti {lizerine etkilerini ortaya ¢ikarmaktir. Bu kapsamda oncelikle
caligmanin kavramsal ¢ergevesini olusturan hizmet basarisizligi, hizmet telafisi
kavramlari tartisilacak ve miisterilerin hizmet telafilerini nasil degerlendirdikleri Sosyal
Degisim Teorisi (Social Exchange Theory) ve Hakkaniyet Teorisi (Equity Theory)
cercevesinde kuramsal olarak ortaya konulacaktir. Daha sonra arastirma kapsaminda
arastirma modeline bagli olarak gelistirilen hipotezler sunularak, arastirmanin yontemi,
verilerin analizi ve bulgularina yer verilecektir. Calismanin son bdliimiinde ise
arastirmaya iligskin sonuglar degerlendirilecektir.

Arastirma Literatiirii

Hizmet basarisizligi miisterinin degisimden kaynaklanan ekonomik ve sosyal
kaybini ifade eder (Smith vd., 1999, 5.358). Basarisizliktan sorumlu olsun veya olmasin
hizmeti iyilestirmek ve sorunu ¢ézmek igin girisimde bulunmak isletmeler igin dnemli
bir gerekliliktir (Haksever vd., 2000, s.340). Hizmet telafisi kavrami, hizmet odakli bir
yol ile hizmet basarisizliklarinin ve sikayetlerinin yonetilmesine yardimci olmak igin
hizmet yonetimi literatiiriine tanistirilmig bir kavramdir. Hizmet telafisi, isletmelerin
hizmet basarisizliklarina kars1 yaptigi diizeltici faaliyetlerdir (Gronross, 2007, 5.126).

Bir hizmet basarisizligindan sonra ¢ogu zaman tiiketicilerin hizmeti adaletsiz
olarak algiladiklarint g6z Oniinde bulundurursak, hizmet basarisizligi kavramini ve
tilketicilerin basarisizlik sonrasi iyilestirme c¢abalarina tepkilerini hizmet adaleti
cercevesinde incelemek gerekmektedir. Hizmet adaleti temelde hakkaniyet ve sosyal
degisim teorilerine dayanmaktadir. Bu teoriler, tiiketicilerin hizmet telafisi ¢abalarim
nasil degerlendirdiklerinin anlasilmasina yonelik caligmalar i¢in teorik bir gerceve
sunar. Bu iki teori degisim iliskilerinin dengelenmesi gerektigini ileri siirer. Sosyal
degisim perspektifinde degisim esitlige dayandirilir (Ok vd., 2005, s.486). Sosyal
degisim teorisine gore miisterilerin tatmin diizeyleri ve gelecekteki sadakatleri
kendilerine adil davramilip davranilmadigini hissetmesine yani adil olunup
olunmadigina baghdir (McColl-Kenedy ve Sparks, 2003, s.253). Hakkaniyet teorisine
gore algilanan adaletin {i¢ temel bileseni vardir. Bunlar; dagitimsal adalet, prosediirel
adalet ve etkilesimsel adalettir (Hoffman ve Bateson, 2006, s.374).

Dagitimsal adalet isletmenin telafi ¢abalarimin belirli ¢iktilarina odaklanir.
Bagka bir deyisle, “isletme hizmet basarisizligint nasil telafi etmis?” ve “sunulan
telafiler hizmet basarisizliginin tiiketiciye maliyetini ne kadar karsilamis?” sorularina
cevap arar (Hoffman ve Bateson, 2006, s.374). Algilanan adaletin ikinci bileseni
isletmenin telafi ¢iktilarini ortaya koyuncaya kadar gegirdigi siireci inceleyen prosediirel
adalettir. Prosediirel adalet, igletmelerin hizmet iyilestirici faaliyetlerde bulunurken
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faydalandig1 yol gosterici politikalar ve siiregler biitlinii olarak kabul edilir (Maxham ve
Netemeyer, 2002, s.241). Kisiler arasi etkilesimsel adalet ise, hizmetin alimi sirasinda
kargilagilan kisileraras1 davramiglarin adil olup olmadigi ile ilgilidir (Mattila ve
Patterson, 2004, s.337). Etkilesimsel adaletin 5 temel elemam vardir. Bunlar; agiklama
(nedenini agiklama), diiriistliik, nezaket, ¢aba harcama ve empatidir.(Kau ve Loh, 2006,
5.102).

Arastirma Modeli ve Hipotezlerin Gelistirilmesi

Adalet boyutlarinin telafi tatmini iizerine etkilerine iligkin bir¢cok calisma
yapilmistir. Yapilan ¢alismalarda etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adaletin telafi
tatminini olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir (Tax vd., 1998; Smith vd., 1999;
Maxham ve Netemayer, 2002). Kuafor hizmeti iizerinde yapilan bu c¢aligmada da
etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adaletin telafi tatminini olumlu yonde etkilemesi
beklenmektedir. Bu dogrultuda Hj,, Hip Ve Hyc hipotezleri gelistirilmistir.

Hs.: Etkilesimsel adalet hizmet telafisi tatminini olumlu yonde etkiler.

Hyp,: Prosediirel adalet hizmet telafisi tatminini olumlu yonde etkiler.

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

Olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti ve tekrar satin alma niyeti,
beklentilerin karsilanmasi paradigmasi g¢ergevesinde tatminin iki temel gdze g¢arpan
sonuglaridir (Garbarino ve Johnson, 1999, s.71). Ayrica Stauss (2002), hizmet telafisi
tatmininin tekrar satin alma niyeti ve agizdan agza olumlu iletisim yapma niyetinin
temel belirleyicisi oldugunu belirtmistir. Bu dogrultuda H, ve H; hipotezleri
gelistirilmistir.

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

Hs: Hizmet telafisi sonrasi elde edilen tatmini, olumlu agizdan agza iletigim
yapma niyetini olumlu yonde etkiler.

Miisteri ve isletme arasindaki iliskilerin gelistirilmesinde ve ydnetilmesinde
onemli katkis1 olmasi nedeniyle, iliskisel pazarlama g¢ergevesinde giiven kavram
isletmeler i¢in hayati niteliktedir (Blois, 1999, s. 198). Parasuraman (1998), 6zellikle
hizmet sektoriinde iligkilerin gelistirilmesi agisindan en kritik basar1 faktoriiniin giiven
oldugunu ileri siirmiistiir. Ctinkii tiiketicilerin kendilerine hizmet sunanlara kars1 giiven
hissetmeye ihtiyaclar1 vardir. Ozellikle tekrarlanan tatminler hizmet saglayicilara karst
olan diiriistliik ve giivenilirlik algisin1 saglamlagtirir ve durum da giivenin olugumuna
katk: saglar. Daha Once yapilan gesitli ¢alismalarda hizmet telafisi tatmininin giiveni
etkiledigi ortaya konulmustur (Kau ve Loh, 2006; Kim vd.. 2009; Ok, vd., 2005). Bu
dogrultuda Hy hipotezi su sekilde ifade edilebilir;

H,: Hizmet telafisi sonrasi elde edilen telafi tatmini, isletmeye duyulan giiveni
olumlu yonde etkiler.

Sosyal degisimin karsilikli iligki ve giliven beklentisine dayanmaktadir. Bu
yiizden miisterilerin hizmet telafisinden elde ettigi tatmin beklentilerinin Gtesine
gectiginde firmaya olan giiveni de artar, giiven ise isletmeye fayda saglayabilecek tekrar
satin alma niyeti ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetini arttirtr (Maxham 111,
2001, s.13). Kim vd. (2009), Kau ve Loh (2006) ve Dewit vd.(2008) yaptiklart
caligmalarda giivenin hem olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetini hem de tekrar
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satin alma niyetini olumlu yonde etkiledigini ortaya koymuslardir. Bu calismada da
giivenin tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti lizerinde olumlu
etkisi oldugu beklenmekte ve Hs ve Hg hipotezleri su sekilde ifade edilmektedir;

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

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

Arastirma Tasarim

Bu c¢alismada, hizmet telafisi sonrasi algilanan adaletin telafi tatminine, olusan
telafi tatmininin ise tiiketicilerin davraniglarina etkisini incelemek amaciyla senaryo ve
rol oynama teknigine dayali deneysel yontem kullamilmustir.  Ozellikle hizmet
telafisinin tatmine ve davramigsal niyetlere etkisinin degerlendirilmesinde, deneysel
yontem pazarlama c¢aligmalarinda olduk¢a sik kullanilmaktadir. Ciinkii bu yontem
yardimiyla hizmetin tiirli, durumsal faktorler, telafilerin nitelikleri uyaricilarin farkl
diizeyleri yardimiyla kolayca manipule edilebilir. (Smith ve Bolton, 2002, s.10).

Senaryolar olusturulmadan 6nce hangi hizmet sektdriinlin ¢aligma alani olacagt
konusunda ilgili literatiir incelenmis ve kuaforliik hizmetine karar verilmistir. Yas,
cinsiyet, egitim durumu, gelir seviyesi gibi demografik degiskenler agisindan herkesin
siklikla kullanimina uygun bir hizmet alani olmasi ve Kuaforlik hizmetinde yasanan
basarisizlik durumlarinda, miisterilerin isletmeye karsi tutum ve davramiglarini
kolaylikla degistirebilmesi nedeniyle kuaforlik hizmeti c¢aligma alami olarak
belirlenmistir.

Hizmet sektoriiniin se¢ilmesinin ardindan, bu sektdrde yasanabilecek olasi
basarisizlik durumlarinin ve sunulabilecek telafilerin senaryolara yansitilmasi agamasina
gecilmistir. Bu dogrultuda, senaryolar1 olusturmak amaciyla 14 kisi ile odak grup
gorismesi yapilmistir. Odak grup goriismesi dikkate alinarak tek bir basarisizlik
senaryosu ve etkilesimsel, prosediirel, dagitimsal adalet boyutlarinin diisiik ve yiiksek
olmasini temsil edecek 8 (2x2x2) adet telafi senaryosu olusturulmustur. Ornegin bir
telafi senaryosunda etkilesimsel dagitimsal ve prosediirel adaletin diisiik oldugu ifadeler
yer alirken; bir bagka telafi senaryosunda etkilesimsel adaletin yiiksek, prosediirel ve
dagitimsal adaletin diisiik oldugu ifadeler yer almaktadir. Her bir cevaplayiciya
basarisizlik senaryosu ve olusturulan telafi senaryosu tiirlerinden bir tanesi verilmis ve
sirasiyla basarisizlik senaryosunu ve telafi senaryosunu okumalar1 istenmistir. Daha
sonra senaryolardaki durumun iginde olduklarini hayal ederek 6l¢ek sorularini
cevaplamalari istenmistir.

Olceklerin Hazirlanmasi ve Orneklem Se¢imi

Etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet, telafi tatmini ve olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyeti 6lgekleri Maxham ve Netemayer (2002); Blodget
vd. (1997); Rio- Lanza vd. (2009) c¢alismalarinda kullanilan 6lgeklerden
olusturulmustur. Ayrica giiven 6lgegi Morgan ve Hunt (1994), tekrar satin alma niyeti
Olcegi ise Maxham ve Netemayer (2002) calismalarindan alinmistir. Caligmada (1)
kesinlikle katilmiyorum (7) kesinlikle katiliyorum cevaplarini temsil edecek sekilde 7’
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li likert dl¢egi kullanilmistir. Calismanin ana kiitlesini Mersin’de kuaforliik hizmeti alan
yetiskin insanlar olusturmaktadir. Temmuz - Ekim 2014 tarihleri arasinda kolayda
orneklem yontemiyle 360 anket toplanmustir.

Analiz ve Bulgular

Ankete cevap veren 360 kisinin % 49.4 i kadin, % 51.6’s1 erkektir.
Katilimeilarin = % 31.4°G evli, %68,6’ s1 bekardir. Yas dagilimlari incelendiginde;
%32,8’1 16-21, %33,6’ s1 22-27 yas, %13,9’u 28-33 yas, %10,6’ s1 34-39 yas, %5’ i 40-
45 yas, %2,8° 1 46-51 yas, %1,4* i 52 ve lizeri yas araligindadir. Egitim durumlari;
%1,9’ u ilkokul, %2,8’ i ortaokul, %53,3” ii lise, %10,6° s1 6n lisans, %20,8’ i lisans,
%10,6° s1 ise lisansiistii egitim mezunudur. Gelir durumlarina gére incelendiginde ise;
%24,7° sinin geliri 500 TL ve alti, %35’ 1 500-1000 TL arasi, %12,5* i 1001-2000 TL
arasi, %15’ 12001-3000 TL arasi, %7,2° si 3001-4000 TL arasi, %5,6’s1 4000 TL tizeri
gelire sahiptir.

Caligsmanin gegerli ve giivenilir sonuglar vermesi 6l¢me araglarinin da gegerlik
ve gilivenirlige sahip olmasiyla miimkiindiir (Demirali, 1995, s.126). Bu nedenle
aragtirmanin hipotezlerini test etmeden Once, algilanan adalet boyutlarini, telafi
tatminini, giiveni, tekrar satin alma niyetini ve olumlu agizdan agza iletisim yapma
niyetini (ortiik degiskenlerin) Olgen Olgeklerin psikometrik agidan ne Kkadar iyi
olduklarinin belirlenmesi i¢in gegerlik ve giivenirlikleri simanmistir.

Olgeklerin giivenirliklerinin &lgiilmesinde, Cronbach Alfa i¢ tutarlilik degeri
giivenirlik kriteri olarak kullanilmistir. Caligmada yer alan bagimli ve bagimsiz
degiskenlere iligkin alfa katsayilari hesaplanarak Tablo 1’de verilmistir. Nunnaly
(1978), bu katsayilarin 0,7 nin iizerinde olmasimin ¢alismanin giivenilir olarak kabul
edilmesi i¢in yeterli olacagini belirtmistir. Arastirmamizda yer alan boyutlarin
Ol¢eklerine ait alfa degerleri incelendiginde onerilen 0,70 diizeyinden yiiksek oldugu
gorilmektedir.

DeVellis (1991), 6lgiim gecerliliginin saglanmasi i¢in kapsam, kriter ve yap1
gecerliklerinin - saglanmast  gerekliliginden s6z etmistir. Caligmamizda kapsam
gecerliligini saglamak amaciyla, olusturulan Olgekler, ii¢ pazarlama alan uzmani
tarafindan degerlendirilmistir. Calismanin 6lgekleri, daha dnce uygulanmis ve basarili
olmus ¢alismalardan olusturuldugu igin c¢aligmada kullanilan &lgeklerin  Kriter
gecerliligini  saglandigi kabul edilmistir. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin  yap1
gecerliligini test etmek ve hipotezlerin yapisal esitlik modeli ile analiz edilmesinden
once, Olgme modelinin iyi uyum degerlerine sahip olup olmadiginin belirlemek
amaciyla dogrulayici faktor analizi uygulanmustir.
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Tablo.1 Olgiim Modeline iliskin Sonuglar ve Giivenilirlikleri
Cahsmanin Boyutlar ve Olgek Sorular . Olg. CR, VE,
SRK
Hatas1 o

P EEE——S—§,§§;O
Etkilesimsel adalet

Sorunumla ilgilenirken kuafor dikkkanmin sahibi ve kuafor calisani
bana kibar davrandi. 0,77 0,41

Kuafor ditkkkaninin sahibi sorunumu ¢ozerken goriislerimi dikkate

ald. 0,78 0,38

CR=0,86
Kuafor diikkanmin sahibi ve kuafor galisan1 geregine uygun sekilde VE =0,55
sorunumla ilgilendi. 0,76 0,43 o =0,859

Sorunumun ¢oziimii sirasinda is yeri sahibinin ve kuafor ¢alisaninin
beni 6nemsedikleri gériiniiyordu. 069 053

Kuafor diikkaninin sahibinin ve kuafor ¢alisaninin benimle iletigimi
ve bana kars1 davranislari kabul edilebilirdi. 071 0.49
P —

Prosediirel Adalet

XYZ isletmesinin sorunumla ilgilenilmesi siirecinde iyi ilke ve
uygulamalara sahip oldugunu hissettim. 0,80 0,35

XYZ isgletmesinin yasanan sorunlari ele almada geregine uygun ilke

ve uygulamalara sahip oldugunu hissettim. 0,68 0,54 CR=0,84
VE=0,51
Sorunumun ortaya ¢ikmasindan ¢Oziimiine kadar gecen siire a=0,835
0,64 0,60

miimkiin oldugunca kisaydi.

Bana hizmet veren kuafor calisani karsilastigi sorunlari ¢6zmede
esnek oldugunu gosterdi. 0,68 0,54

XYZ isletmesinin sahip oldugu ilke ve yontemler sayesinde, kuafor
calisan1 dogru bir sekilde sorunumla ilgilendi. 0,76 0,43

P ——
Dagitimsal Adalet

Yasadigim zaman kaybini ve sikintiyr 6z Oniine aldigimda, XYZ
isletmesinin bu basarisizhigi gidermek igin sundugu telafi 0.80 0.36
(basarisizlig1 diizeltici uygulama) kabul edilebilirdi. ' '

Bu olay benim i¢in sorun yaratmis olmasina ragmen, XYZ

isletmesinin bu sorunu ¢6zmek igin gosterdigi ¢abalar benim igin 0.63 0.60 CR=10,86
olumlu sonuglar dogurdu. ' ' VE = 0,56
a=0,863

XYZ isletmesi tatmin edici bir telafi sunmak igin yeterli ¢abay1
gosterdi. 0,82 0,32

Yasadigim sorunun yaratmis oldugu rahatsizigi géz Oniine
aldigimda, XYZ isletmesinin sundugu telafi adildi. 0,70 0,51
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Sorunuma karsilik XYZ igletmesinin sundugu hizmet telafisi olmasi
gerekenden de iyiydi. 0,78 0,39

Telafi Tatmini

Bence XYZ igletmesi yagsadigim hizmet basarisizligini tatmin edici

bir ¢6ziim ile gidermistir. 0.86 0.25 CR=0091
VE=0,77
— — — — o= 0,906
Sorunumla ilgilenilme ve sorunumun ¢oziilme sekli beni tatmin etti. 0.88 0.22
Genel olarak XYZ isletmesinden aldigim hizmetten tatmin oldum. 0.88 0.23
S ——
Giiven
B XYZ islet i giivenilirdi.
ence isletmesi giivenilirdi 0.78 0.39
XYZ isletmesine giiven duydum.
0,68 0,53 CR=0,88
XYZ isletmesini tikl dogrulug tivenilebili VISR
isletmesinin yaptiklarinin dogruluguna giivenilebilir. —
; yap grufiguna gd 075 | 043 «=0874
XYZ isletmesinin hizmet sunumunda diiriist bir politika izledigini 0.79 03
distiniiyorum. 7 37
Kuaforiin dirtist oldugunu disiinityorum. 0,81 0,35

Tekrar Satin Alma Niyeti

Bir dahaki sefere de bu kuafore hizmet almak i¢in giderdim.

0,82 0,32 CR=0,87
VE =0,69
lecekt kuafo hizmet al im. =
Gelecekte de bu kuaforden hizmet almaya devam ederdim 0,90 0.18 o =0,854
Gelecekte bu kuaforden hizmet almazdim. ® 0,72 0,40

Olumlu Agizdan Agza iletisim

Bu kuaf6r hakkindaki olumlu diisiincelerimi yayarim. 0,93 | 0,14

T — CR=0,91
Bu kuaforii tiim arkadaslarima &neririm. 087 | 024 VE=078

0=0,910

Arkadaglarim bir kuafor ariyor olsalard: onlara bu
kuaforii denemelerini onerirdim. 085 | 0,28

" Standart Yiik ve Hata degerlerinin tamam: 0,01 diizeyinde anlamlidir.
CR = Birlesik Giivenirlik o = Cronbach Alfa
VE = Ac¢iklanan Varyans ® Ters kodlanmuis olcek sorusu.

L
22
Zi=1 t

2
(2?;1 Ai) —
Z?:l /112 +Z‘{L=1 i

2
(Ti1 ) +EiL, 8
Denklemi buraya yazin.

CR = VE
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Dogrulayict faktdr analizi neticesinde elde edilen standardize edilmis faktor
yiik degerleri, her bir degiskenin icinde bulundugu faktorii agiklanan varyans diizeyini
gosteren R? degerleri ve standart hatalar Tablo 1’ de verilmistir. Tablo 1 incelendiginde
ortiik degiskenlerden gozlenen degiskenlere tanimlanmis olan yollara iligkin standardize
edilmis faktor yiik degerlerinin 0,63 ile 0,93 arasinda degerler aldig1 goriilmektedir. Bu
degerin 0,5 ile 1 (Kline, 2005) arasinda bir deger almas1 gerektigi dikkate alindiginda,
calismada yer alan her bir gozlenen degiskenin ortiikk degiskeni giicli bir sekilde
yordadigin1 gostermektedir. Ayrica dogrulayici faktér analizi igin tiim iligkilere ait t
degerleri 2,58’in istlindedir. T degerlerinin 2,58’in iistinde olmasi parametre
degerlerinin 0,01 diizeyinde anlamli olmasimi ifade eder (Simsek, 2007, s.85). Bu
degerlerin yiiksek olmast her bir maddenin kendi gizil degiskeninin iyi bir temsilcisi
olduguna dair bilgi vermektedir.

Olgme modeline iliskin tiim parametre degerlerinin anlamli olmasi, modelin
dogru ya da kabul edilebilir bir model olarak goriilmesi i¢in tek bagina yeterli degildir.
Modelin bir biitiin olarak kabul edilebilirligini test etmek igin uyum iyiligi degerleri
kullanilmustir. Literatiirde en yaygin kullanilan uyum iyiligi kriterleri ve bu kriterlerin
sahip olmasi gereken degerler Tablo 2’de verilmistir. Tablonun sag tarafindaki son iki
stitunda uyum iyiligi sinir degerleri i¢in hem iyi uyum araliklart hem de kabul edilebilir
uyum araliklar1 yer almaktadir. Uyum iyiligi skorlariin bu araliklarin i¢inde olmasi
gerekmektedir. Tablonun sol tarafinda ise dogrulayici faktdr analizine ait uyum iyiligi
skorlar yer almaktadir.

Tablo.2 Dogrulayici Faktor Analizi Uyum lyiligi Sonuglar

Uyum indeksi (N=360) fyi uyum® Kabul edilebilir uyum®
Ki-kare (X°) 402,51
X?/df 1,131 0< X/df<2 2< Xdf<3
RMSA 0,019 0 < RMSA <,05 ,05 < RMSA < ,08
CFI 0,99 ,97 <CFI< 1,00 ,95< CFI< ,97
GFlI 0,93 ,95 <GFI < 1,00 ,90 < GFI< ,95
AGFI 0,91 ,90 <AGFI< 1,00 ,85< AGFI < ,90
NFI 0,96 ,95 <NFI < 1,00 ,90 < NFI < ,95
NNFI 0,99 ,97 < NNFI < 1,00 ,95 < NNFI < ,97
SRMR 0,035 0 < SRMR < ,05 ,05< SRMR < ,10

!Kaynak: Schermelleh-Engel, K., Moosbrugger, H. & Miiller, H. (2003). Evaluating
the fit of structural equation models: tests of significance and descriptive goodness-of-
fit measures. Methods of Psychological Research Online, 8(2), p.52.

Tablo 2’den goriilecegi tizere, ¢aligmanin 6rneklem seti i¢in GFI diginda tiim
uyum iyiligi kriterleri iyi uyuma sahipken; her iki basarisizlik durumu i¢in de GFI uyum
iyiligi indeksi kabul edilebilir sinir deger icerisindedir. Dolayisiyla, dogrulayici faktor
analizi sonuglar dikkate alindiginda, 6l¢iim modelinde yer alan tiim maddelerin model
ile uyum gosterdigi goriilmektedir.

Dogrulayict faktdr analizi kapsaminda analiz edilen 6lgiim modeli, yapi
gecerliliginin saglanmasi agisindan da degerlendirilmistir. Yap1 gecerliliginden soz
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edebilmek icin yakinsama gegerliginin (convergent validity) ve ayrisma gecerliginin
(discriminant validity) saglanmasi gerekmektedir (Ong ve Van Dulmen, 2007, s.66). Bir
Olgegin yakinsama gegerliligini saglamasi i¢in ise birlesik giivenirlik (composite
reliability) ve agiklanan ortalama varyansin (average variance extracted) belirli kriterleri
saglamasi gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981, s.45). Birlesik giivenirlik faktorler
arasi igsel tutarlilig1 gosterirken, aciklanan ortalama varyans faktorle ilgili degiskenlerin
acikladiklar1 varyansi temsil eder. Yakinsama gegerliliginin saglanmasi igin; faktorlerin
aciklanan ortalama varyans degerlerinin 0.50 ve iizerinde ve birlesik giivenilirlik
katsayilarinin ise 0.70 degerinin iizerinde olmas1 gerekmektedir (Hair vd, 1995, 5.642).
Tablo 2’de 6lgiim modeline ait boyutlarin birlegik giivenirlik ve agiklanan varyans
degerleri yer almaktadir. Buna gore, 6l¢iim modelini olusturan olgeklerin birlesik
giivenirlik (CR) katsayilar1 0.70 degerinin tizerindedir. Ayrica, biitiin faktér boyutlarinin
aciklanan ortalama varyans degerleri de (VE) 0,50 ve iizerindedir. Bu sonuglar yap1
gecerliliginin ilk kosulu olan yakinsama gecerliliginin ¢alismada yer alan 6lgekler i¢in
saglandigin gostermektedir.

Daha once de belirtildigi gibi yap1 gecerliliginin saglanmasinin diger kriteri
ayrisma gegerliliginin saglanmasidir. Ayrisma gecerligi, bir modelde yer alan
faktorlerin birbirlerinden ne derece ayristigini gosterir. Bir 6lgegin ayrigma gegerliligini
incelemek i¢in her bir boyutun agikladigi ortalama varyansin karekokii ile boyutlar arasi
korelasyon degerleri karsilastirilir. Ayrisma gegerliliginin saglanmasi i¢in agiklanan
ortalama varyansin karekokiiniin boyutlar arasi korelasyon degerlerinden yiiksek olmasi
gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981, s.45).

Tablo.3 Yapilar Aras1 Korelasyon ve Ayrisma Gegerliligi
ETK PRO | DAG | TTAT | GVYN | TSN | OAAi | VVE

ETK 1 0,74
PRO 0,20* 1 0,71
DAG 0,20~ | 018* | 1 0,75
TTAT 0,41* | 0,41* | 0,28* 1 0,88
GVN 016 | 010" j 0,16 | 0,28* 1 0,76
TSN 0,39* | 0,33* | 0,36* | 0,52* | 027 | 1 0,83
OAAI 0,22* | 0,17* | 0,14* | 0,29* | 0,16* | 0,38* 1 0,88

*n<0,01 diizeyinde anlamli.
** p<0,05 diizeyinde anlaml.

Tablo 3’de goriildiigii tizere, her boyutun agiklanan ortalama varyansinin
karekokii, boyutlarin birbirleri ile olan korelasyonlarindan yiiksektir. Bu durum
lgeklerin ayrisma gegerligine sahip oldugunu gésterir. Olgiim modeli igin yakinsama
ve ayrisma gegerliliginin saglanmas1 yapt gegerliliginin saglandigi anlamina
gelmektedir. Yapilan dogrulayici faktor analizi ve yap1 gegerliligi analizleri neticesinde
Olciim modelinde var olan yapilara ve gozlenen degiskenlere iligkin tatmin edici
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sonuglar ortaya ¢ikmustir. Bu sebeple veri setleri ve degiskenler ile yapisal modelin
uygulanmasinda bir sorun goriilmemektedir.

Aragtirmanin hipotezlerini test etmek amaciyla yapisal esitlik modellemesi
kullanilmustir. Yapisal esitlige iligkin 6l¢iim modelinde hizmet telafisi sonrasi algilanan
adaleti olusturan ii¢ boyutun telafi tatmini tizerindeki etkileri, telafi tatmininin giiven,
tekrar satin alma niyeti ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyeti {izerine etkileri ve
son olarak da giivenin tekrar satin alma degeri ve olumlu agizdan agza iletisim yapma
niyeti iizerine etkileri yer almaktadir. Model testi sonucu elde edilen uyum iyiligi
degerleri, modelin kabul edilebilir bir model oldugunu gostermektedir (X2/df=1,24;
RMSEA=0,026; GFI=0,92; AGFI=0,90; SRMR=0,054; CFI=0,99; NFI=0,96;
NNFI=0,99). Yapisal esitlik modeline ait uyum indeksleri incelendikten sonra,
modeldeki iliskiler, iliskilerin etki dereceleri ve bu iliskilerin istatistiksel olarak anlamli
olup olmadiginin, modele ait parametreler gbz Oniinde bulundurularak incelenmesi
gerekmektedir.

Tablo.4 Yapisal Modele iliskin Sonuglar

Hipotez | Katsay1 Sti{;‘:rt t degeri Anl. H.:.ZZ:?Z
I —————————————————————————
Hia 0,36 0,054 6,70 p<0,01 Kabul
Hip 0,36 0,054 6,55 p<0,01 Kabul
Hie 0,17 0,052 3,36 p<0,01 Kabul
H, 0,58 0,059 5,89 p<0,01 Kabul
Hs 0,32 0,059 5,44 p<0,01 Kabul
H, 0,31 0,059 5,34 p<0,01 Kabul
Hs 0,14 0,053 2,57 p<0,05 Kabul
He 0,093 0,059 1,58 p>0,10 Red

Yapisal modele iliskin sonuglar Tablo 4’ de goriilmektedir. Yapisal esitlik
analizi sonucuna gore algilanan adaleti olusturan etkilesimsel adalet (0,36, p<0,01),
prosediirel adalet (0,36, p<0,01) ve dagitimsal adalet (0,17, p<0,01) boyutlarinin, telafi
tatmini tizerinde istatistiksel olarak olumlu etkisi vardir. Bu sonuca gére Hy,, Hyp Ve Hye
hipotezleri 0,01 anlamlilik diizeyinde kabul edilmistir. Telafi tatminini en ¢ok etkileyen
adalet boyutlar1 prosediirel (0,36) ve etkilesimsel adalettir (0,36). Telafi tatmini (0,58,
p<0,01) ve giivenin (0,14, p<0,05) tekrar satin alma niyeti {izerinde istatistiksel olarak
olumlu etkisi vardir. Bu sonuca gore H, hipotezi 0,01 anlamlilik diizeyinde kabul
edilirken; Hs hipotezi 0,05 anlamlilik diizeyinde kabul edilmistir. Telafi tatmininin
(0,31, p<0,01) giiven Ttizerinde istatistiksel olarak olumlu etkisi vardir ve Hy, hipotezi
0,01 anlamlilik diizeyinde kabul edilmistir. Telafi tatmininin (0,32, p<0,01) olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyeti {izerinde istatistiksel olarak olumlu etkisi varken;
giivenin (0,093, p>0,10) istatistiksel olarak anlamli etkisi bulunmamistir. Dolayisiyla,
Hs hipotezi 0,01 anlamlilik diizeyinde kabul edilirken; Hg hipotezi red edilmistir.
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Sonuc ve Oneriler

Arastirma sonucunda etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet boyutlarinin
telafi tatminini olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir. Daha 6nce yapilan ¢aligmalarda
bu ¢alismay1 destekler nitelikte adalet boyutlarinin telafi tatmini tizerinde olumlu etkisi
oldugunu ortaya koymaktadir ( Tax vd., 1998; Smith vd. 1999; Maxham ve Netemayer,
2002; Ok vd. 2005; Kau ve Loh, 2006). Ayrica ¢alismada, etkilesimsel ve prosediirel
adaletin telafi tatminini dagitimsal adalete gore daha ¢ok etkiledigi goriilmektedir.
Maxham ve Netemayer (2002) ve Rio Lanza vd. (2009), prosediirel, dagitimsal ve
etkilesimsel adaletin, tatmini, hizmet tiiriine gore farkli diizeylerde etkileyecegini
belirtmislerdir. Ozellikle mal {izerinden sunulmayan, iiretiminin ve tiiketiminin es
zamanli, alict ve satict iligkilerinin yogun oldugu hizmetlerde kisilerin ikili iliskilere
(etkilesimsel adalet) ve isletmenin sahip oldugu ilke ve uygulamalara (prosediirel
adalet) daha ¢ok 6nem verebilecegini belirtmislerdir.

Hizmet basarisizligi literatiiriinde hizmet telafisi sonrasi olusan tatminin,
miigterilerin isletmeye duydugu giiveni, tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza
iletisim yapma niyetlerini olumlu yonde etkiledigine iligskin ¢alismalar yer almaktadir
(Tax vd., 1998; Ok vd. 2005; Lii vd., 2012; Maxham III, 2001). Bu ¢alismada da telafi
tatmininin artmasinin igletmeye olan giiveni, tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza
iletisim yapma niyetlerini arttirdigi belirlenmistir. Kim vd. (2009) ve Lii vd. (2012),
giivenin hem tekrar satin alma niyetini hem de olumlu agizdan agza iletisim yapma
niyetini olumlu yonde etkiledigini belirlemislerdir. Ancak bu ¢alismada giivenin tekrar
satin alma niyeti tizerinde olumlu etkisi oldugu bulunurken; olumlu agizdan agza
iletisim yapma niyeti ile iliskisi bulunamamistir. Bu durum McQuilken (2010) ve
Barakat vd. (2014)’ nin ¢alismalarinda, giivenin olumlu agizdan agza iletisim yapma
niyeti tzerindeki olumlu etkisinin, basarisizligin biiyiikligii arttitkga azalacagi
yoniindeki goriisleri ile agiklanabilir. Dolayisiyla, bu ¢aligmada giivenin olumlu agizdan
agza iletisim yapma niyetini etkilememesi, senaryolarda sunulan hizmet basarisizliginin
cevaplayicilar tarafindan biiyiik bir basarisizlik olarak algilanmasindan kaynaklandigi
diisiiniilebilir.

Calismanin  sonuglar1 dogrultusunda yoneticiler algilanan adaletin g
boyutunun giiglii bir sekilde iliskili oldugunu ve i¢iiniin de hizmet telafisi sonrasi
tatmin {izerinde etkili oldugunu bilmelidirler. Isletmeler, algilanan adaletin tatmin
lizerine etkisini gérmezden gelmemeli ve etkili bir hizmet telafisi siirecinde algilanan
adaletin Ui¢ bilesenini de goz oOnlinde bulundurmalidirlar. Hizmet telafisinde
yoneticilerin dikkat etmesi gereken diger bir konu ise geregine uygun telafiler yerine
getirmektir. Miusterilerin basarisizliklar karsisindaki telafi beklentileri farklilik
gosterebilmektedir. Misterilerin basarisizlik karsisinda bekledigi telafiler, basarisizligin
biiyiikliigii, basarisizligin yasandigt hizmet sektoriiniin 6zellikleri, basarisizligin kimden
kaynaklandigi gibi degiskenlere bagli olarak farklilik gosterebilir. Bu sebeple
yoneticiler sunacaklari telafileri belirlerken bu gibi degiskenleri de gz Oniinde
bulundurmalidirlar.

Hizmet telafilerinin miisteri ile iligkilerin gliglendirilmesinde 6nemli bir rolii
vardir. Tyi ydnetilmis bir telafi siireci sonucunda olusan tatmin, isletme ve miisteriler
arasinda gilivenilir bir iligkinin gelismesine olumlu bir etki yapacaktir ve bdylece
miigterinin isletmeye olan bagliligi ve uzun donemli iligkileri giiglenecektir. Hizmet
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basarisizlig1 sonrasi yapilan etkili hizmet telafileri giiven, tekrar satin alma, olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyeti gibi isletmeler i¢cin 6nemli davraniglarin olusmasinda
onemli bir rol oynar.

Tim bu sonuglar goz oniine alindiginda, isletme yoneticileri 6zellikle hizmet
isletmelerinde ~ basarisizliklar1  azaltabileceklerini  fakat tamamen  ortadan
kaldiramayacaklarinin farkinda olmalidir. Bagarisizliktan kaynaklanan tatminsizlik
durumunu tatmine doniistiirebilmek agisindan yasanan hizmet telafileri isletmeler igin
o6nemli bir firsattir. Bu firsat iyi kullanildig: takdirde miisterinin isletmeye olan giiveni
artacak, igletme miisteri kaybetmeyecek ve misteriler igletme hakkinda ki olumlu
gorislerini bagkalartyla paylagacaktir. Bu da miisteri ve igletme arasinda uzun dénemli
iligkilerin gelismesine 6nemli bir katk: saglayacaktir.
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