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Hizmet basarisizliklarinin neden olabilecegi olumsuzluklardan kaginmak, basarili hizmet
telafileri sunmakla miimkiindiir. Basarisizlik sonras1 yapilan telafilerin, miisteriler tarafindan
nasil degerlendirildiginin anlasilmasi isletme ydneticileri i¢in dnemlidir. Miisterilerin, yasanan
biitiin basarisizliklar karsisinda hizmet telafilerine verdikleri tepkilerin birbirinin ayn1 olmast
beklenmemelidir. Ozellikle basarisizligin biiyiikliik diizeyi hizmet telafilerinin degerlendirilme
siirecinde O6nemli bir faktordiir. Bu ¢aligmanin amaci, algilanan adalet boyutlarmin telafi
tatminine etkisi lizerinde basarisizligin bilyiikliigliniin diizenleyici etkilerini ortaya koymaktir.
Bu kapsamda arastirma amaci dogrultusunda deneysel bir tasarim olusturulmustur. Arastirmaya
723 kisi katilmig ve aragtirma kapsaminda belirlenen hipotezler hiyerarsik regresyon analizi ile
test edilmistir. Analiz sonuglarina gore, prosediirel ve dagitimsal adaletin telafi tatmine etkisinin
basarisizligin biiyiikliigiine gore farklilastigi ortaya konmustur.
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Hiyersik Regresyon Analizi
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DOES THE MAGNITUDE OF SERVICE FAILURE AFFECT THE
EFFECTIVENESS OF SERVICE RECOVERY?

Abstract

Avoiding the negativiness caused by service failures is possible by offering successful service
recoveries. It is important for business executives to understand how the compensations made
after failure are evaluated by customers. The reactions of customers to service recoveries in the
face of all failures should not be expected to be the same. Especially the magnitude of failure is
an important factor in the evaluation of service recoveries. The aim of this study is to reveal the
moderation effects of the magnitude of failure on the effect of perceived justice dimensions on
compensatory satisfaction. In this context, an experimental design has been created for the
purpose of the research. 723 people participated in the study and the hypotheses determined
within the scope of the research were tested by hierarchical regression analysis. According to
the results of the analysis, it has been revealed that the effect of procedural and distributional
justice on compensatory satisfaction differs according to the magnitude of the failure.
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1. Giris

Rekabetin gittikge arttigi hizmet sektdriinde tiim onlemler alinsa bile hizmet hatalarini sifira
indirmek olanaksizdir. Hizmette yasanan basarisizliklar her zaman isletme ¢alisanlari tarafindan
fark edilmemekte, bazi zamanlarda ise miisteriler bagarisizliklar1 sikayet yolu ile galisanlara
bildirmektedir. Yogun rekabet ortaminda uzun doénemde hayatta kalabilmek igin iligkisel
pazarlamanin Onemini bilen isletmeler, yasanan basarisizliklar1 telafi etme yoluna
gitmektedirler. Arastirmalar gostermektedir ki, hizmet saglayicilarin basarisizlik karsisinda
sundugu telafiler ya miisteriler ile olan iligkileri gliglendirmekte (Blodgett vd., 1997; Smith vd.,
1999) ya da misterilerin beklentilerini karsilayamayarak basarisizligin miisteri tizerindeki
olumsuz etkisini (Hoffman vd., 1995) daha da arttirmaktadir. Hizmet basarisizligina ugramis
bir miigterinin, isletmenin sorunlar1 ele alig seklinden memnun kalmama ve hizmet aldig1
isletmeyi degistirebilme olasilig1 her zaman vardir (Tax, vd. 1998). Ozellikle yeni bir miisteri
bulmanin eldeki miisteriyi tutmaktan c¢ok daha maliyetli oldugu goz Oniine alindiginda,
basarisizlik sonrast yasanacak miigteri kayiplari isletmeleri uzun donemde sikintiya
diistirebilecek maliyetlere neden olabilmektedir (Hart vd., 1990).

Rekabetin ¢ok yogun oldugu giiniimiiz ekonomisinde hizmet telafilerinin etkisini arttirmak igin
ilk once telafilerin miisteriler tarafindan nasil degerlendirildigini anlamak gerekmektedir.
Hizmet telafilerinin degerlendirilmesine iliskin literatiirde, hakkaniyet teorisi ¢ergevesinde
miisterilerin telafileri adil olup olmadigina gére degerlendirdikleri ve sunulan telafilerle ilgili
bir degerlendirmeye vardiklar1 ileri siiriilmektedir. Bu baglamda, hizmet adaletinin
degerlendirilmesinde adaletin {i¢ boyutu vardir. Tiiketiciler hizmet basarisizliklar1 sonrasi
sunulan hizmet telafilerinin adil olup olmadigini etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet

olmak iizere ii¢ boyutta degerlendirmektedir.

Miusterilerin telafilerden elde edecekleri tatmin sadece uygulanan telafilerin adil olup
olmadigina da bagli degildir. Sunulan hizmet telafileri degerlendirilirken bir¢ok durumsal faktor
de goz Onlinde bulundurulmaktadir. Bu durumsal faktorlerin en Onemlilerinden biri
basarisizligin biiyiikliik diizeyidir. Ciinkii, miisterilerin yasanan biitiin basarisizliklar karsisinda
hizmet telafilerine verdikleri tepkilerin birbirinin ayni1 olmasi beklenmemelidir. Miisteriler,
hizmet basarisizliklarini hizmet telafi ¢abalarinin niteligi kadar, degisim sirasinda kayiplarmin
miktarina yani basarisizligin biiyiikliik diizeyine goére degerlendirmektedirler. Ozellikle,
basarisizligin miisterinin goziinde ne yogunlukta algilandigin1 gdsteren basarisizligin biiyiikliik
seviyesinin, hizmet telafilerini degerlendirme siirecini ve dolayisiyla tatmini etkilemesi
beklenmektedir (Weun vd., 2004). Ciinki, karsilasilan basarisizliklarin miisterilere verdigi
sikintinin derecesi arttik¢a, misteriler kayiplarini daha fazla olarak algilamakta ve neticesinde
hizmet telafisi beklentileri de paralel bir sekilde artmaktadir (Betts vd., 2011).

Hizmet telafilerinin isletmeler i¢in 6nemi dikkate alindiginda, isletmelerin, miisterilerin hizmet
telafilerini nasil degerlendirdiklerini anlamasi ve uyguladiklar1 stratejilerin etkinligini
belirlemesi igletme yoneticileri agisindan dnem arz etmektedir. Ayrica yasanan basarisizligin
biiyiikliik veya kiigiikliigiine gore tiiketicilerin tepkilerinin ne derece farklilik gosterdiginin
analiz edilmesi pazarlama yoneticilerini basarili telafi stratejilerini uygulamaya yoneltecektir.
Bu ¢aligmanin amaci, hizmet basarisizlig1 sonrasi yapilan telafilerin, telafi tatminine etkisinin
yasanan basarisizligin biiyiliklik diizeyine gore farklilik gosterip gostermedigini, adaletin {i¢
farkli boyutunu (etkilesimsel, prosediirel, dagitimsal) dikkate alarak aciklamaya ¢aligmaktir.
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Bu amaca uygun olarak hazirlanan ¢alismada oncelikle, ¢alismanin kavramsal gergevesini
olugturan kavramlar tartigilmis ve hizmet telafilerinin isletmeler i¢in 6nemi ortaya konulmustur.
Daha sonra ¢alismanin amacina uygun olarak ilgili literatiir incelenmis ve teorik alt yapi ile
iligkilendirilerek arastirma hipotezleri ve arastirma modeli gelistirilmistir. Arastirmanin

uygulama boliimiinde ise bu hipotezler test edilerek bulgular degerlendirilmistir.

2. Hizmet Basarisizhigi, Hizmet Telafisi ve Telafi Tatmini

Hizmetin, tretim ve tiikketiminin genelde es zamanli olmasi ve gerceklesme anlarinda
degiskenlik 6zellikleri gdstermesi gibi nedenlerle hizmet sunumu sirasinda birtakim problemler
olusmaktadir. Isletmeler ortaya cikabilecek sorunlara karsi énlem almaya caligsalar da
bagarisizliktan tamamen kagmmak olanaksizdir (Hart vd., 1990). Maxham (2001), bir
isletmeden hizmet alimi esnasinda gerceklesen hizmet ile ilgili aksilik ve/veya problemler
hizmet basarisiziigr olarak tanimlamistir. Zeithaml vd. (1993) * a gore ise hizmet basarisizligt,
sunulan hizmet performansinin miisterilerin beklentilerinin ve miisterilerin tolerans alanlarinin
disinda kalmasina neden olan faaliyetlerdir. Deneyimsiz ve kaba hizmet ¢alisanlari, bozuk
ekipmanlar, sistemdeki bozukluklar, ¢ekirdek hizmetin eksik veya hatali olarak sunulmasi,
hizmetin gecikmesi gibi bircok nedenden dolayi1 basarisizliklar meydana gelebilmektedir
(Bitner, 1990).

Isletmelerin hizmet sunarken yasanabilecek basarisizliklar sonucunda ortaya ¢ikan olumsuz
durumlar firsata ¢evirmesi ancak basarili hizmet telafisi ile miimkiin olabilir. Davidow (2003),
gore ise hizmet telafisi, isletmelerin sunduklar1 hizmetlerde ortaya ¢ikan basarisizliklarin
miisterilerin {izerinde olusturdugu olumsuz sonuglarini dengeleme girisimleridir. Hizmet
telafileri, miisterilerin basarisizlik nedeniyle ortaya ¢ikan hayal kirikliklarmi ve sikintilarini
ortadan kaldirip basarisizlik sonrasi olusan tatminsizligi tatmine ¢evirebilmek icin yapilmasi
gereken tiim faaliyetleri kapsar. Gliglii bir hizmet telafisi siireci, miisteri ve isletme agisindan
olumlu sonuglar dogurur ve birgok basarisizligin {istesinden gelebilmektedir. Hizmet telafisi
tatmini ise, miisterinin bu tiikketimi gergeklestirmesi ve sonrasinda isletmeye yasadigi soruna
dair sikdyette bulunmasi neticesinde igletmeden gordiigii telafi ¢abalarimi degerlendirmesiyle
sahip oldugu tatmin duygusudur (Nikbin vd., 2010). Beklentilerin karsilanmasi teorisine gore,
tatmin birbirini takip eden adimlardan olusan bir siirecin ¢iktisidir. Bu baglamda, miisteriler,
beklentilerinden daha fazla hizmet telafisi ile karsilastiklarinda, olumlu karsilanma deneyimi
yasamakta ve telafi sonrasinda yiiksek tatmin duygusuna sahip olmaktadir (Lii vd., 2012).

2.1. Hizmet Telafisinin Degerlendirilmesi

Hizmet basarisizliklart maddi ve manevi kayiplara neden olmakta fakat bu kayiplar psikolojik
ve somut hizmet telafileri ile giderilebilmektedir. Hizmet telafi ¢abalarmin temel amaci
tatminsizligi tatmine dogru harekete gegirmektir (Zemke, 1993). Hizmet telafilerinin
uygulanmasi kadar telafilerin miisteriler tarafindan yeterli bulunup bulunmadigi ve nasil
degerlendirildigi onemlidir. Ancak hizmet islemlerinde, hizmetlerin satin almadan &nce ve hatta
¢ogu zaman satin aldiktan sonra bile degerlendirilmesi zor olmaktadir. Bu durum da hizmet
isletmelerinde yapilan telafilerin degerlendirilmesini daha onemli hale getirmistir (Seiders ve
Berry, 1998). Hizmet pazarlamas: literatiiriinde telafi basarisinin 6lgiilmesinde hakkaniyet
teorisinden yararlanilmastir.
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Hizmet telafisi stratejilerinin olusturulmasina bir g¢ergeve saglayan Hakkaniyet Teorisi,
tiiketicilerin telafilerden elde edecekleri tatmin diizeylerinin kendilerine adil davranilip
davranilmadigina iligkin algilarina bagli oldugunu belirtmektedir (Sparks ve McColl-Kenedy,
2001). Hizmet telafilerinin tatmine etkisi agisindan Hakkaniyet Teorisi ele alindiginda,
isletmeler miisterilerinin basarisizlik neticesinde diigen tatmin diizeylerini yiikseltmek igin
cesitli telafi stratejilerini uygulayarak harekete gegselerde her zaman basarisizliga ugramis
miisterilerinin hizmet telafi siirecini adaletli olarak algilamasini saglamak ve miisterinin tatmin
diizeyini arttirmak mimki{in olmayabilir. Ciinkii Hakkaniyet Teorisine gére miisteriler
basarisizlik neticesinde olusan kayiplarini (¢iktilarini) telafilerin kendisine sundugu girdiler ile
karsilastirdiklarinda kayiplar lehine bir dengesizlik var ise sunulan telafileri adil olarak
gormedikleri i¢in tatmin olmazlar (Hoffman ve Kelley, 2000). Hakkaniyet Teorisinin bir pargast
olan algilanan adalet kavramu, telafi stratejilerinin adil olup olmadiginin degerlendirilmesinde
yol gosterici olarak kullanilmaktadir (Blodgett, vd.,1997; Tax vd, 1998). Hakkaniyet Teorisi
algilanan adalet kavrami ¢ergevesinde, tiiketicilerin hizmet telafi ¢abalarina karsi nasil tepkiler
verecegini adaletin etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet boyutlarin1 dikkate alinarak

incelemistir.

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

Prosediirel adalet, basarisizligin telafi edilmesi sirasinda, isletme sahibi, personel gibi karar
vericilerin uyguladig: ilke ve uygulamalar1 icermektedir. Basarisizlig1 ¢c6zme siirecinde esnek
olmama, ¢alisanlarin yeterli yetkiye sahip olmamasi ve sorumluluk almamasi, yavaslik, sorunu
¢ozerken kotii uygulamalar gibi siirecte meydana gelen bir durum basarisizlik sonrasi yasanan
tatminsizligin ortadan kaldirilamamasina engel olabilir (Kelley vd.,1993). Folger ve Greenberg
(1985), somut hizmet telafilerinden ziyade telafinin nasil sunuldugunun yani telafi siirecinde
yasananlarin daha 6nemli oldugunu ileri siirmiistiir. Sabharwal vd. (2010), basarisizlig1 ¢ozme
stirecinde bir takim ilke ve uygulamalara sahip olundugunun misteri tarafindan algilanmasinin

tatmin lizerinde 6nemli etkisinin oldugunu belirtmistir.

Dagitimsal adalet ise, gelecekteki islemlerin belirlenmesinde adaletin roliinii vurgulayan sosyal
degisim teorisinden tiiretilen bir kavram olmakla birlikte, miisterilerin sikayetlerine karsin
hizmet saglayicilar tarafindan sunulan indirim, yenisini sunma, ticret almama, kupon verme gibi
somut yararlar1 igermektedir (Dawidow, 2003). Hakkaniyet teorisi gergevesinde degerlendirilen
dagitimsal adalet algis1 somut fayda ve maliyetlerin iki taraf arasindaki dagitimina
odaklanmaktadir.

2.2. Basarisizlik Biiyiikliigii

Tiiketiciler, yasanan hizmet basarisizliginin ne olduguna ve isletmenin bu basarisizligi ne

sekilde telafi ettigine bagl olarak farkl tepkiler vermektedirler.
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Bu durumda, kimi basarisizliklarin digerlerine gore daha tatmin edilebilir olup olmadiginin
anlasilmas1 bakimindan hizmet basarisizligmin biiytikliigiiniin, siddetinin yahut 6énemliliginin
acikliga kavusturulmasi onem tasimaktadir. Craighead vd. (2004), hizmet basarisizliginin
biiylikligiinii, miisterilerin hem isletmeden beklentilerini hem de basarisizlik durumunda tatmin
olma diizeylerini belirleyen faktorlerden biri olarak degerlendirmiglerdir. Hizmet basarisizligi
biiyiikliigli, miisterinin algiladigi bir hizmet probleminin yogunlugu-siddeti olarak
tanimlanmakta ve yiiksek ya da diisiik olarak karakterize edilebilmektedir (Weun vd. 2004). Bu
nedenle yasanan bir hizmet probleminin yogunlugunun miisteri tarafindan nasil
degerlendirildiginin  6lciilmesinde aragtirmacilar, hizmet basarisizliginin  biytkligi
kavramidan yararlanmaktadirlar. Bu biiyiikliik degerlendirmesi, olasi zararin diizeyinin
belirlenmesini veya olasi fayda kaybmin ortaya g¢ikarilmasini saglamaktadir. Miusteriler
problemin yogunlugunu biiyiik algiladiklarinda, s6z konusu ticari aligveris iliskisi dengesini
yitirmekte, olas1 bir zarar veya kayip etkisine yol agmakta, kendilerini adil olmayan bir sekilde
islem gormiis, davranilmig hissetmekte ve bu durum onlari tatminsizlige yoneltmektedir
(Tsarenko ve Tojib, 2012; Gilly ve Gelb, 1982; Hoffman vd., 1995).

3. Algilanan Adalet, Basarisizhigin Biiyiikliigii ve Telafi Tatmini iliskisi

Hakkaniyet Teorisine gore, degisim iliskisi dengede olmalidir ve hem saticinin hem de alicinin
kaynaklar1 esdeger bir bigcimde degistirilmelidir. Hizmet basarisizliklar1 hizmet tiiketicileri i¢in
ekonomik ve sosyal kayiplara neden olur ve hizmet basarisizligi gerceklestiginde bu denge
ortadan kalkar. Boylece, tiiketicilerin tatmini, algilanan kayiplarin biiyiikliigiine ve telafi olarak
sunulan kaynaklarin miktarina bagli olarak diiser. Bu dengeyi diizeltmek icin hizmet
saglayicilar, tiiketicilere kayiplarim ortadan kaldirabilecek diizeyde kazang sunmalidir. Bu
ylizden tiiketiciler yasadiklar1 basarisizliklarin biyiikliikleri ile orantilt hizmet telafileri ile
kayiplarin1 dengeye getirecek telafiler beklemektedirler (Smith vd., 1999).

Hizmet basarisizlig1 biiyiikliigliniin algilanan adalete ve telafi tatminine iliskisini agiklayan bir
bagka teoride Diizenleyici Odak Teorisidir. Diizenleyici Odak Teorisine gore, kayip tehdidi
yasayan kisiler, kayiplardan korunmanin yollarim1 aramaktadirlar (Higgins, 1997).
Basarisizligin biiyiikliigii arttikga kisilerdeki kayiplar1 dnleme giidiisiiniin de artacagini ileri
siiren bu teoriye gore, hizmet bagarisizligi ile karsilasan miisteriler yasadiklar1 basarisiz hizmet
i¢in 6deme yapmis olacaklarindan bir kayip tehdidi hissederler. Boyle bir durumda, basarisiz
hizmet i¢in telafi alinmasi kayip tehdidini onler. Boylece, hizmet basarisizliginin biiytikligi
artttkga daha iyi hizmet telafileri alma beklentisi artis gostermektedir. Tiiketiciler yalnizca
yasadiklar1 kaybin degeri ile sunulan hizmet telafisinin degeri arasinda bir uyum ve denge
saglandiginda s6z konusu hizmet telafisinden tatmin olurlar. Bu sebepten dolayi farkli diizeyde
basarisizliklara maruz kalan kisilere benzer telafiler uygulandiginda farki tepkiler vermesi
beklenmektedir (Bambauer-Sachse ve Rabeson, 2015).

Yukaridaki agiklamalardan da anlagilacagi lizere hizmet basarisizligi biiyiikliigiine gore,
tiiketicilerin telafilere iliskin dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet algilarinin ve telafi
tatminlerinin degismesi beklenmektedir. Burada {izerinde durulmasi gereken nokta sudur ki,
sunulan hizmet telafisi etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet algis1 bakimindan yiiksek
diizeyde olsa bile bu durum bilyiik bir hizmet basarisizliginin {istesinden gelmede yeterli
olmayabilir (Matilla, 1999; Miller vd., 2000). Dolayisiyla, basarisizhigin biyiiklik diizeyine
gore adalet boyutlarina olan alginin yiiksek veya diisilk olmasi adalet boyutlarinin telafi

tatminini etkileme derecesinin de yiiksek veya diisiik olacagi anlamina gelmez.
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Ornegin, basarisizlik kiigiik oldugu durumda etkilesimsel adalet algis1 basarisizligin biiyiik
oldugu duruma gore yiiksek olmasi muhtemeldir. Fakat basarisizlik kiigiik oldugunda
etkilesimsel adaletin telafi tatminini etkileme derecesi basarisizligin biiyiik olmasi durumundaki
etkileme derecesine gore diigiik olabilir. Weun vd. (2004) bu durumu, problemin biiyiikliigiine
gore, tiiketicinin katlandig1 psikolojik maliyetlerin, zaman telafi tatmini basarisizlik biiytikligii
kaybinin, maruz kaldig1 rahatsizligin ve diis kirikliginin farklilik goéstermesi gibi durumsal
faktorlere baglamaktadir. Beklenti teorisi ger¢evesinde bu durumsal faktorlerden en 6nemlisi
yasanan basarisizhigm biiyiiklilk diizeyidir. Beklenti Teorisine gore, tiiketicilerin beklentileri
basarisizigin biiyiiklik diizeyine gore farklilik gosterebilir. Ornegin, kiigiik bir basarisizlik
yasandiginda licret almamak kisinin beklentisini asan bir telafidir ve dagitimsal adaletin yiiksek
oldugu boyle bir telafinin, telafi tatminine etkisinin daha yliksek olmasi beklenebilir. Fakat
basarisizlik biiyiidiikge licret almamanin telafi tatminine etkisinin diismesi beklenebilir. Weun
vd. (2004) yilinda yaptiklar1 ¢aligmada basarisizligin biiytikliigl arttikca dagitimsal adaletin
telafi tatminine etkisinin diistigiinii belirlemislerdir. Ayrica Barakat vd. (2015) ise, etkilesimsel
ve prosediirel adaletin telafi tatmini iizerine etkisinin basarisizligin biiylikliigline gore
degistigini ileri stirmiistiir.

[lgili literatiir dikkate alindi§inda yasanan basarisizhigin biiyiik veya kii¢iik olmasina gére adalet
boyutlarinin telafi tatminini etkileme derecelerinin farklilik gdstermesi beklenmektedir. Bu
calismada da basarisizlik bityiikligiiniin bu iliskiler {izerinde diizenleyici etkisinin oldugu ileri

stirilmiis ve su hipotezler gelistirilmistir:

H:: Kiigiik basarisizlik durumunda; algilanan etkilesimsel adaletin telafi tatmini {izerine etkisi,
biiyiik basarisizlik durumunda algilanan etkilesimsel adaletin telafi tatmini {izerine etkisinden

istatistiksel olarak farklidir.

Ha: Kiigiik basarisizlik durumunda; algilanan prosediirel adaletin telafi tatmini {izerine etkisi,
biiylik basarisizlik durumunda algilanan prosediirel adaletin telafi tatmini iizerine etkisinden
istatistiksel olarak farklidur.

Hs: Kiiclik basarisizlik durumunda; algilanan dagitimsal adaletin telafi tatmini iizerine etkisi,
biiyiik basarisizlik durumunda algilanan dagitimsal adaletin telafi tatmini iizerine etkisinden
istatistiksel olarak farklidir.

4. Arastirma Tasarim

Calismanin bu bdlimiinde, hizmet telafisi sonrasi algilanan adaletin telafi tatminine etkilerinin
basarisizhigin biyiikliigline gore farklilik gosterip gostermedigini incelemek amaciyla
gelistirilen ampirik aragtirmanin yontemsel c¢ercevesi ve c¢aligmanin sonuglar1 ortaya
konulmustur. Bu dogrultuda senaryolarin ve 6l¢ek sorularinin olusturulma, érnekleme ve veri
toplama stireci aciklanmistir. Boliimiin son kisminda ise arastirmada kullanilan analizlere, bu
analizlerden elde edilen bulgulara iliskin bilgilere ve hipotez testlerinin sonuglarina yer

verilmistir.

4.1. Arastirmanin Deneysel Tasarim

Bu ¢alismada, arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla senaryo ve rol oynama teknigine
dayali deneysel yontem segilmistir. Bu yontem kullanilarak hizmetin tiirii, yasanan
basarisizhigin biiytikliigii ve basarisizligi giderebilecek telafiler manipule edilmistir. Arastirma

2x2x2x2’ lik bir gruplar arasi faktoriyel tasarima sahiptir.
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Hizmet basarisizlig1 bityiik ve kii¢iik basarisizlik olarak iki sekilde mantipiile edilmistir. Hizmet
telafi senaryolar ise etkilegimsel, prosediirel ve dagitimsal adaletin yiiksek veya diisiik olmasi

seklinde manipiile edilmistir.

Calismanin amacina uygun olarak yapilan manipiilasyonlar neticesinde, iki adet basarisizlik
senaryosu ve sekiz adet iyilestirme senaryosu ve toplamda ise (2x8) 16 farkli senaryoya sahip
anketler olusturulmustur. Bu anketlerin her birinde bir basarisizlik senaryosu ve bir telafi
senaryosu yer almaktadir. Anketlerde yer alan senaryolarin icerikleri Tablo 1’de gériilmektedir.
Tablo 1’ den de goriildiigii tizere her bir telafi senaryosu etkilesimsel, dagitimsal ve prosediirel
adaletin farkli boyutlarm temsil eden ifadelerden olusmaktadir. Ornegin, birinci anket formu
tirtinde oncelikle biiylik basarisizlik senaryosu daha sonra ise etkilesimsel, prosediirel ve
dagitimsal adaletin diisiik olacak sekilde manipiile edildigi bir telafi senaryosu yer almaktadir.
Her {i¢ adalet boyutunda diistik oldugu telafi senaryosu metni Ek-1’ de verilmistir.

Calismaya katilanlardan oncelikle sirasiyla basarisizlik senaryosunu ve telafi senaryosunu
okumalar1 istenmis ve daha sonra arastirma sorularina cevap aramak i¢in; katilimcilara
okuduklar1 senaryolardaki durum ile karsilasmalar1 halinde sunulan telafileri nasil
algilayacaklarin1 ve nasil tepki gdstereceklerini dlgen sorular yoneltilerek algilari ve tepkileri

ortaya ¢ikarilmaya calisilmustir.

Tablo 1: Anketlerde Yer Alan Manipiilasyonlar
telafi senaryolarinin

basaf lS}lek adalet boyutlar1 manipiilasyonlari Uygulanan
tiirii - - - Uygulanan
anket I etkilesimsel  prosediirel dagitimsal - Toplam
formu “bityiik adalet adalet adalet Orneklem 5 eklem
P -kiiciik .. . . Sayisi
tiirii -yiiksek -yiiksek -yiiksek (n)
-diisiik -diisiik -diisiik
1 biiyiik diisiik diisiik diisiik 45
2 biiyiik diisiik diisiik yiiksek 45
3 biiyiik diisiik yiiksek diisiik 44
4 biiyiik diisiik yiiksek yiiksek 44 360
5 biiyiik yiiksek diisiik diisiik 44
6 biiyiik yiiksek diisiik yiiksek 44
7 biiyiik yiiksek yiiksek diisiik 45
8 biiyiik yiiksek yiiksek yiiksek 49
9 kiiglik diisiik diistik diistik 45
10 kiigiik diisiik diisiik yiiksek 44
11 kiiglik diisiik yiiksek diistik 46
12 kiiciik diisiik yiiksek yiiksek 44 363
13 kiigtik yiiksek diisiik diisiik 47
14 kiigtik yiiksek diisiik yiiksek 45
15 kiigtik yiiksek yiiksek diisiik 44
16 kiiciik yiiksek yiiksek yiiksek 48

4.2. Senaryolarn ve Arastirma Olceklerinin Gelistirilmesi

Kuaforde yasanabilecek biiyiik ve kiiciik basarisizlik olaylar1 dikkate alinarak ilk once
basarisizlik senaryolari olusturulmustur. Basarisizlik senaryolarinin temelini olusturacak biiyiik
ve kiiciik basarisizlik olaylarina karar verirken herkesin yasayabilecegi ve yasanma ihtimali
yiiksek, gercekgi olaylarin segilmesi kriter olarak belirlenmistir. Bu kriterler dogrultusunda “sa¢
kesiminin ve modelinin istediginiz gibi olmamasi” bliylk basarisizlik; “randevu aldiginiz saatte
tiim ¢alisanlarin dolu olmasi ve size 20 dakika beklemek zorunda oldugunuzun soylenmesi” ise
kii¢iik basarisizlik olay1 olarak segilmistir. Biiyiik ve kiiglik basarisizlik senaryolar1 EK-1" de yer
almaktadir.
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Bagsarisizlik senaryolart olusturulduktan sonra telafi senaryolari olusturulmustur. Senaryolar
olusturulmadan once etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adaletin diisiik ve yliksek oldugu
durumlarda hangi ifadelerin olmasi gerektigi onceden belirlenmistir. Telafi senaryolar
olusturulmasinda, Ok vd., (2005)’ in restoran sektorii iizerine yaptiklari galismanin telafi
manipiilasyonlar1 arastirmamiza uyarlanmis ve etkilesimsel adaletin yiiksek-diisiik olmasi;
dagitimsal adaletin yiiksek-diisiik olmasi ve prosediirel adaletin yiiksek-diisikk olmasi
durumlarinda kullanilacak ifadeler olusturulmustur. Bu ifadeler Tablo 2° de yer almaktadir.

Tablo 2: Telafi Senaryosu Manipiilasyonlari

Etkilesimsel Adalet
-Kuafor ¢alisani sizden {istiin korii bir 6ziir diledi.
-Is yeri sahibi yasanan durum igin sizden 6ziir dilemedi.
Diisitk  -1s yeri sahibi size hig bir agiklama yapmadi.
-Is yeri sahibi size daha iyi bir hizmet verebilmek igin yapabilecekleri baska
seylerin olup olmadigini sormadi.
-Kuafor galisani sizden ¢ok icten bir sekilde 6ziir diledi.
-Is yeri sahibi yasanan durum igin sizden 6ziir diledi.
Yiiksek  -Is yeri sahibi size problemin nigin yasandigini agikladi.
-Is yeri sahibi size daha iyi bir hizmet verebilmek igin yapabilecekleri baska
seylerin olup olmadigini sordu.
Dagitimsal Adalet
-Bagka bir personelin saginizi diizeltecegini size iletti ve saginiz istediginiz
sekilde diizeltildi. (*Hemen sizi alacaklarini sdyledi ve bekletmeden size
Diigitk hizmet verdiler.)
-Size bu basarisizlig1 diizeltmek icin ayrica bir telafi (*iicret almama gibi)
sunulmadi.
-Bagka bir personelin saginizi diizeltecegini size iletti ve saginiz istediginiz
sekilde diizeltildi. (*Hemen sizi alacaklarini sdyledi ve bekletmeden size
hizmet verdiler.)
-Yaganan bu durumu diizeltmek amaciyla sizden iicret alinmadi.
Prosediirel Adalet
-Kendisinin bu sorunu diizeltemeyecegini ama durumu is yeri sahibine
iletecegini sOyledi ve yaninizdan ayrildi.
-15 (*10) dakika sonra is yeri sahibi yaniniza geldi.

Yiiksek

Dissitk -Sikayetinizi saginizi kesen personele daha 6nce iletmis olmaniza ragmen is
yeri sahibi yaniniza geldiginde sorununuzun ne oldugunu bilmiyordu ve
sorunu tekrar agiklamak zorunda kaldiniz.

-Sorununuzu ¢ozebilecegini sdyledi ve yaninizdan ayrildi.

Yiiksek -1-2 dakika sonra is yeri sahibi yaniniza geldi.

-Yasanan sorunla ilgili personelin kendisini bilgilendirdigini sdyledi ve tekrar
aciklama yapmak zorunda kalmadiniz.
*Basarisizligin biiyiik veya kiiciik olmasina gore bazi ifadelerde degisiklik olmaktadir.
Bu ifadeler kiigiik basarisizlik durumunda kullaniimaktadr.

Bu ¢aligmada, arastirmanin amact dogrultusunda etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet
Olgekleri ve telafi tatmini 6lgekleri kullamilmigtir. Beser ifadeden olusan etkilesimsel, prosediirel
ve dagitimsal adalet 6lgekleri ve 3 ifadeden olusan telafi tatmini 6l¢egi Maxham Netemayer
(2002), Blodget vd. (1997) ve Rio-Lanza (2009)’ nin ¢alismalarindan alinan ifadeler
kullanilarak olusturulmustur.
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4.3. Orneklem ve Veri Toplama Siireci

Calismanin ana kiitlesi, Mersin’de kuaforliik hizmeti alan yetiskin insanlar olugsmaktadir. Anket
formlari, Temmuz-Ekim 2014 tarihleri arasinda yiiz-ylize goriismeler yapilarak
doldurtulmustur.

Calisma, senaryolar kullanilarak rol oynama teknigine dayali deneysel bir calisma oldugundan,
aragtirmanin basaris1 senaryolarin dikkatli bir sekilde okunup sorulara tamamen senaryolara
bagli olarak cevap verilmesine baglidir. Bu dogrultuda senaryolari dikkatli bir sekilde okuyup
anket sorularint cevap verebilecegini diisliniilen kisiler kolayda ornekleme yontemi ile

belirlenmistir.

Gravetter ve Forzano (2013), deneysel ve faktoriyel tasarima sahip ¢aligmalarda her bir deney
tasarimi i¢in 25-30 civarinda Orneklemin yeterli olacagimi belirtmislerdir. Bu calismanin
2x2x2x2’lik bir faktoriyel tasarimina sahip oldugu gz oniine alindiginda biiyiik ve kiigiik
basarisizlik i¢in toplanmasi gereken 6rneklem sayis1 (30x16) 480°dir. Tablo 1°de goriildiigi
iizere her bir anket tasarimi i¢in en az 44-49 arasinda degisen sayilarda 6rneklem ile ¢aligilmistir.
Bu dogrultuda arastirmanin 723 kisilik 6rneklem hacmi arastirma tasarimi i¢in uygun ve

hipotezleri test etmek is¢in yeterlidir.

4.4. Manipiilasyon Kontrolleri

Bagimsiz degiskenlerin manipiile edilerek bagimli degiskenler lizerindeki etkilerinin dl¢iildiigi
deneysel tasarima sahip bu ¢aligmada, manipiilasyonlarin katilimcilar tarafindan dogru algilanip
algilanmadigin1 6lgmek (Gravetter ve Forzano, 2013) ve manipiilasyonlarin yap1 ve ayrigim
gecerliliklerini test etmek amaciyla (Whitley ve Kite, 2013) manipiilasyon kotrolleri yapilmustir.

Caligmada oncelikle, katihimcilarin gergek hayatta bu senaryolardaki gibi basarisizlik durumlari
ile karsilagsmalar1 halinde benzer sekilde bunlar1 biiyiik ve kiigiik basarisizlik olarak algilayip
algilamadiklarini anlamak amaciyla basarisizlik senaryolarmin manipiilasyon kontrolleri
yapilmustir. Bu dogrultuda katilimcilara “Gergek hayatta béyle bir durum ile karsilastiginizi
farz edin. Béyle bir durum karsisinda yasayacaginiz sorunun (stkintinmin) derecesini asagiya
isaretleyiniz” ifadesi iletilmistir. Katilimcilardan, sikintinin derecesi 1; “gok diisiik”, 7; “cok
yiiksek” olmak tizere yedili likert 6l¢egi tizerinde isaretlemeleri istenmistir. Senaryolardaki
olaylarin ger¢ek hayatta yasanmasi halinde yaganilabilecek sikintinin derecesinin, basarisizligin
bliylikligiine gore farkli olup olmadigi t-test ile analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gore,
biiyiik basarisizlik senaryosunu okuyan katilimcilar gercek hayatta boyle bir durum ile
karsilagmalar1 halinde ortalama 5,6 derecesinde sikinti yasayacaklarimi belirtirken; kiigiik
basarisizlik senaryosunu okuyan katilimecilar 3,7 derecesinde sikint1 yasayacaklarim
belirtmiglerdir. Biyiikk basarisizlik ve kiigiik basarisizlik senaryolari arasindaki bu fark
istatistiksel olarak da anlamlidir (t (721)=19,031; p<0,001).

Senaryolarda verilmek istenen farkli hizmet telafisi adaleti boyutlarinin senaryoyu okuyan
katilimcilar tarafindan da farkli olarak algilanip algilanmadiginin kontrol etmek amaciyla telafi
senaryolarinin da manipiilasyon kontrolleri yapilmigtir. Caligmada, biiyiik basarisizlik durumu
icin yazilmig sekiz adet; kiigiik basarisizlik durumu i¢in yazilmis sekiz adet olmak iizere toplam
16 telafi senaryosu bulunmaktadir. Biiyiik ve kii¢iik basarisizliklar sunulan telafiler farklilastigi

icin manipiilasyon kontrolleri ayr1 ayr1 yapilmistir.
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Basarisizligin biiyiik oldugu durumda sunulan telafi senaryolarinda etkilesimsel, prosediirel ve
dagitimsal adalet olgeklerine verilen cevaplarin skorlari telafi senaryosunun tiirline gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermistir (Magik etkitesimsel adalet=2,45, Myiiksek etkilesimsel
adalet=4,71, 1(361)= 24,673, p<0,001; Maasiik prosedirel adatet =2, 76, Myiiksek prosediirel adatet=4,39, 1(358)=
15,759, p<0,001; Maisik dagimsal adalet=2,50, Myjiksek dagitimsal adatet=4,39, 1(361)=19,522, p<0,001).
Ornegin etkilesimsel adaletin diisiik oldugu senaryolarda etkilesimsel adalet skoru 2,45 iken,
etkilesimsel adaletin yiiksek oldugu senaryolarda etkilesimsel adalet skoru 4,71 olarak

gergeklesmistir.

Basarisizligin diigiik oldugu durumda da etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet skorlari
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermistir (Maigi etkitesimsel adatlet=3,04, Myjiksek ctkilesimsel
adalet=5,35, 1(721)= p<0,001; Maigiik prosedirel adatet =3,12, Myiiksck prosedirel adalet=4,97, 1(721)=17,081,
p<0,001; Maisiik dagiumsal adalet=3,05, Myiiksek dagitimsal adale=,30, t(361)=23,277,p<0,001). Bu durum
biiyiik ve kiigiik basarisizlik senaryolarinin ve telafi senaryolariin basarili bir sekilde maniptile

edildigini ve olusturuldugunu gostermektedir.

4.5. Olgeklerin Giivenirlik ve Gecerliligi

Aragtirmanin hipotezlerini test etmeden Once arastirmada kullanilan dlgeklerin giivenirlikleri
stnanmistir. Olgeklerin giivenirlik analizlerine iliskin Cronbach Alfa katsayilari etkilesimsel
adalet i¢in 0,859, prosediirel adalet i¢in 0,834, dagitimsal adalet i¢in 0,875 ve telafi tatmini i¢in
0,921’ dir (Tablo 3).

Aragtirma Olgeklerinin yapr gegerliligini test etmek amaciyla dogrulayici faktor analizi
uygulanmis ve Olciim modeli sonuglari, yapr gecerliligi saglanmasi acisindan da

degerlendirilmistir.

Tablo 3: Olgiim Modeline iliskin Dogrulayic1 Faktér Analizi Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi
Sonuglari
Model ve o CR VE Yapilara Arasi Korelasyonlar
degiskenler ETK PRO DAG TAT
ETK 0,859 0,86 055 0,74
PRO 0,834 0,84 051 024 0,71
DAG 0,875 0,88 059 023 017 0,77
TAT 0,921 0,92 080 050 042 048 0,89

Olgiim modeline ait boyutlarim birlesik giivenilirlik katsayilarinin (CR) 0,70, agiklanan ortalama
varyans degerleri de (VE) 0,50’ nin {izerinde oldugu Tablo 2’ de goriilmektedir. S6z konusu
degerler dikkate alindiginda aragtirma kapsaminda kullanilan o6lgeklerin  yakinsama
gegerliligine sahip oldugu belirlenmis ve yapi gegerliliginin ilk kriteri saglanmistir. Yapi
gecerliliginin saglanmasi icin diger bir kriter olan ayrisma gegerliligini test etmek amactyla her
bir degiskenin agikladig ortalama varyansin karekokii ile degiskenler arasi korelasyon degerleri
kargilastirilmig ve her bir degisken i¢in, agiklanan ortalama varyansin karekokiintin boyutlar
aras1 korelasyon degerlerinden yiiksek oldugu belirlenmistir (Tablo 3). Olgeklerin tiimii icin

yap1 gegerliligi saglanmustir.

Modelin bir biitiin olarak kabul edilebilirligini test etmek igin uyum iyiligi degerleri incelenmis
ve modele ait tim uyum iyiligi kriterlerinin iyi ve kabul edilebilir (Kline, 2005).
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Smirlar igerisinde oldugu tespit edilmistir (¥?/df=1,19; RMSEA=0,16; SRMR=0,028;
AGFI=0,97; NNFI=0,99; NFI=0,98; IFI=0,99; CFI=0,99). Dolayisiyla, dogrulayici faktor
analizi sonuglar1 dikkate alindiginda, 6l¢iim modelinde yer alan tim maddelerin model ile

uyumlu oldugu goriilmektedir.

5. Bulgular

Ornekleme ait sosyo-demografik 6zelliklere ait veriler incelendiginde, Srneklemin % 48,3 *iiniin
kadin, % 51.7°si; % 29,7°sinin evli, %70,3” {i bekardir. Ankete katilanlarin yas dagilimlari
incelendiginde %31,4’li 16-21, %35,8” 122-27 yas, %21,6” s1 28-39 yas, %11,2” si 40 ve iizeri
yas araligindadir. Ayrica, 6rneklemin %1,8” u ilkokul, %4,1’ i ortaokul, %55,3” i lise, %9,6’
s1 On lisans, %20,0” i lisans, %9,22 si s1 ise lisansiistii egitim mezunudur.

Algilanan adaleti alt boyutlarin1 olusturan, etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adaletin
hizmet telafisi sonrasi tatmine etkisi lizerinde yasanan hizmet basarisizliginin diizenleyici
roliinii incelemek amaciyla gelistirilen arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla hiyerarsik
regresyon analizi kullanilmistir. Diizenleyici etki hipotezlerini test etmek amaciyla uygulanan
hiyerarsik regresyon analizinin ilk agamasinda (model 1) bagimli ve diizenleyici degiskenin
standardize edilmis z degerleri ayn1 anda analize dahil edilmistir. ikinci asamada (model 2) ise
olugturulan bagimli ve bagimsiz degiskene ait standardize z degerlerinin c¢arpilmasiyla

olusturulan etkilesim degiskeni analize dahil edilerek R? *deki degisim incelenmistir.

Yasanan basarisizligin biiyiikliik diizeyinin, etkilesimsel adalet ve telafi tatmini arasindaki
iliskide diizenleyici roliinii incelemek amaciyla yapilan hiyerarsik regresyon analizine iliskin
sonuglar Tablo 4’ de yer almaktadir. Tablo 4 incelendiginde, ilk regresyon modelinde
etkilesimsel adaletin (f = 0,528, p <0,01) ve diizenleyici degisken olan basarisizlik diizeyinin
(B =-0,362, p < 0,01) telafi tatmini iizerinde anlaml: bir etkisinin bulundugu belirlenmistir (R?
= 0,260; F(2, 720) = 126,234; p < 0,001). Daha sonra, ikinci modelde etkilesim degiskeni
denkleme girdiginde, s6z konusu etkilesim degiskeninin telafi tatmini tizerinde anlamli bir
etkisinin olmadig1 goriilmektedir [AR? = 0,00; AF(1, 719) = 0,1199; p = 0,7292; B = 0,016,
t(719) = 0,359, p > 0,10]. Toplam agiklanan varyans, etkilesim degiskeninin modele girmesiyle
%26 olarak aym kalmistir. Dolayisiyla etkilesimsel adalet ile telafi tatmini arasinda yasanan

hizmet basarisizliginin biiylikliigliniin diizenleyici bir roliiniin olmadig tespit edilmistir.

Tablo 4. Etkilesimsel Adalet ve Basarisizlik Diizeyinin Telafi Tatmini Uzerindeki Etkilerine iliskin
Hiyerarsik Regresyon Analizi

Degiskenler Model 1 Model 2

B t- degeri B t- degeri
Etkilesimsel adalet ,528* 11,753 ,528* 11,736
Basarisizlik diizeyi -,362* -8,061 -,362* 8,057
Etkilesimsel adalet * Basarisizlik diizeyi - - ,016 0,359
R? ,260 ,260
AR? ,000
F 126,234* 84,097*
Bagimli degisken: Telafi Tatmini
*p<.001,

Etkilesimsel adalet ve basarisizlik diizeyi arasindaki etkilesimi daha derinlemesine incelemek

amaciyla basit egim testi (simple slope) analizi yapilmistir (Aiken ve West, 1991).
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Basit egim testi sonuglarina gore, etkilesimsel adalet, basarisizlik diizeyi ve telafi tatmini
arasindaki iliski Sekil 1°de gosterilmektedir. Sekil 1°de yer alan her iki dogrunun paralel olmasi
etkilesim etkisinin olmadiginin bir gostergesidir. Ciinkii, egim testi analizine gore; yasanan
hizmet basarisizligi diisiik oldugunda etkilesimsel adaletin telafi tatminini olumlu yénde ve
anlamli olarak etkiledigi ($=0,339; t= 7,839; p<0.01); basarisizlik biiyiik oldugunda ise
etkilesimsel adaletin telafi tatminini olumlu yonde ve anlamli olarak daha fazla etkiledigi
(p=0,359; t= 8,189; p<0,01) gorilmiistiir. Fakat her iki basarisizlik tiirinde de etki katsayilari
birbirine ¢ok yakindir bu durum da egrilerin birbirine paralel olmasina neden olmustur. Bu
bulgular 15181nda, basarisizligin biiyiikliik diizeyi etkilesimsel adalet ile telafi tatmini arasindaki
iliskinin derecesini etkilememektedir. Bu duruma gore H1 hipotezi red edilmistir.

6
_5 = =8 basarisizlik
g o —-- - ‘/‘ dlzeyi
T
o 3 —a— Bliyiik

disik orta yuksek
Etkilesimsel Adalet

Sekil 1. EtkilesimselAdalet ve Telafi Tatmini Arasindaki Iliskide Alternatiflerin Cekiciliginin

Diizenleyici Rolii

Yaganan hizmet bagarisizigimm biiyiikliigiiniin, prosediirel adalet ve telafi tatmini arasindaki
iliskide diizenleyici roliinii incelemek amaciyla yapilan hiyerarsik regresyon analizine iliskin
sonuglar Tablo 5’ de yer almaktadir. Tablo 5° de yer alan bulgulara gore, ilk regresyon
modelinde prosediirel adalet (B = 0,448, p < 0,01) ve yasanan basarisizlik diizeyi (B = -0,408,
p < 0,01) telafi tatmini iizerinde anlaml bir etkisinin bulundugu belirlenmistir (R? = 0,222;
F(2, 720) = 102,699; p < 0,01). Ayrica bu iki degiskenin toplam ag¢iklanan varyansin %22,2’
sini agikladig goriilmektedir. Etkilesim degiskeninin modele girdigi ikinci modelde ise
etkilesim degiskeninin telafi tatminini olumlu y6nde ve anlamli olarak etkiledigi belirlenmistir
[AR? = 0,014, AF(1, 719) = 12,295, p = 0,005; B = 0,166, t(315) = 3,657, p < 0,01]. Toplam
aciklanan varyans etkilesim degiskeninin modele girmesiyle %23,6’ ya yiikselmistir.
Dolayisiyla prosediirel adalet ile telafi tatmini arasinda yasanan hizmet bagarisizligin
biiyiikliigiiniin diizenleyici bir roliiniin bulundugu tespit edilmistir.

Tablo 5. Prosediirel Adalet ve Basarisizlik Diizeyinin Telafi Tatmini Uzerindeki Etkilerine iligkin
Hiyerarsik Regresyon Analizi

.. Model 1 Model 2
Degiskenler p t- degeri p t- degeri
Prosediirel adalet ,448* 9,828 ,458* 10,127
Basarisizlik diizeyi -,408* -8,966 -,407* -9,005
Prosediirel adalet * Basarisizlik diizeyi - - ,166* 3,657
R? ,222 ,236
AR? ,014
F 102,699* 74,100*

Bagimli degisken: Telafi Tatmini
*p<.001
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Etkilesim degiskenine ait regresyon katsayisi etkinin bilyiikliigli hakkinda fikir vermesine
ragmen, etkilesim etkisinin biiyiikliigiinii (effect size) belirlemek amaciyla Cohen’in f? degeri
hesaplanmustir. Cohen, Aiken ve West’e (2003)gore f2 = 0,02 ise diisiik etki; f2 = 0,15 ise orta
etki; f2 = 0,26 ise biiyiik etkiden séz edilebilir. Bu dogrultuda, prosediirel adalet ile
basarisizligin biiyiikliik diizeyinin etkilesiminin ¢arpimsal sonucunun etki biiyiikliigii f2=0,019
olarak hesaplanmis ve etki biyiikliigiiniin diisiik diizeyde oldugu goriilmiistiir. Chaplin(1991),
deneysel nitelik tasimayan g¢alismalarda 0,01 - 0,03 arasi etkinin kabul edilebilir diizeyde
oldugunu ileri stirmiistiir. Bu dogrultuda, etki biiyiikliigiiniin (0,019) ¢ok yiiksek olamamakla
birlikte, kabul edilebilir oldugu séylenebilir.

Egim testi analizine gore; yasanan hizmet basarisizligi biiyiik oldugunda prosediirel adalet telafi

tatminini olumlu y6nde ve anlamli olarak etkiledigi ($=0,464; t= 9,482; p<0,01); basarisizlik
diizeyi kiiciik oldugunda ise prosediirel adaletin telafi tatminini olumlu yonde ve anlamli olarak
daha az etkiledigi ($=0,218; t= 4,338; p<0,01) goriilmiistiir (Sekil 2). Bu duruma gore,
basarisizlik diizeyinin ve prosediirel adalet ve telafi tatmini arasindaki iliskide pozitif yonde
diizenleyici degisken rolii oynadigini, yani, basarisizligin biiyiikliik diizeyi arttikca, prosediirel
adalet ve telafi tatmini arasindaki iligkinin derecesinin arttigi goriilmektedir. Bulgular 1s1ginda
H2 hipotezi kabul edilmektedir.

6
basarisizlk

€5 -———--- - == diizeyi
S -———-—
34 - / - ® - Kigik
3
23 / —a— Bilyiik

2

disik orta yuksek
prosediirel adalet

Sekil 2. Prosediirel Adalet ve Telafi Tatmini Arasindaki {liskide Alternatiflerin Cekiciliginin
Diizenleyici Roli

Dagitimsal adalet ve telafi tatmini arasindaki iliskide yasanan hizmet basarisizliginin
biiyiikliigiiniin diizenleyici roliinii incelemek amaciyla yapilan hiyerarsik regresyon analizine
iliskin sonuglar (Tablo 6) incelendiginde, birinci modelde dagitimsal adalet (f = 0,493, p <0,01)
ve bagarisizligin biiyiiklik diizeyinin (B = -0,320, p < 0,01) telafi tatmini iizerinde anlamli bir
etkisinin bulundugu belirlenmistir (R? = 0,235, F(2, 720) = 110,369, p < 0,01). Dagitimsal
adalet ve basarisizlik diizeyinin ¢arpimimdan olugan etkilesim degiskeninin modele girdigi ikinci
modelde, etkilesim degiskeninin telafi tatminini negatif yonde ve anlamli olarak etkiledigi
belirlenmistir [AR? = 0,016, AF(1, 719) = 12,761, p = 0,004; B = -0,181, t(719) = -3,877 p <
0,01]. Toplam agiklanan varyans etkilesim degiskeninin modele girmesiyle %25,1° e
yiikselmistir.
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Tablo 6. Dagitimsal Adalet ve Basarisizlik Diizeyinin Telafi Tatmini Uzerindeki Etkilerine iligkin
Hiyerarsik Regresyon Analizi

=, Model 1 Model 2
Degiskenler B t- degeri B t- degeri
Dagitimsal adalet ,493* 10,494 ATT* 10,207
Basarisizlik diizeyi -,320* -6,805 -,325* -6,984
Dagitimsal adalet * Basarisizlik diizeyi - - -,181* -3,877
R? ,235 ,251
AR? ,016
F 110,369* 80,024*

Bagimli degisken: Telafi Tatmini,
*p<.001

Dagitimsal adalet ile basarisizligim biiyiikliik diizeyinin etkilesiminin etki biiyiikliigii f2 = 0,021
olarak hesaplanmis ve etki biiyilikligiiniin diisiik diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Egim testi analizine gore; basarisizligin diizeyi yiiksek oldugunda dagitimsal adaletin telafi
tatminini pozitif yonde ve anlamli olarak etkiledigi (f=0,256; t= 3,592; p<0,01); hizmet
bagarisizligi diizeyi kiigiik oldugunda ise dagitimsal adaletin telafi tatminini olumlu yonde ve
anlamli olarak daha fazla etkiledigi (p=0,458; t= 11,024; p<0,01) gérilmistiir (Sekil 3). Bu
duruma gore, hizmet basarisizliginin bilyiiklik diizeyi dagitimsal adalet ve telafi tatmini
arasindaki iligkide negatif yonde diizenleyici degisken rolii oynadigini, yani, basarisizlik biiyiik
oldugunda, dagitimsal adalet ve telafi tatmini arasindaki iligkinin derecesinin azaldig
goriilmektedir. Bu sonuca gore H3 hipotezi kabul edilmektedir.

6
_a basarisizlik

5 _ == diizeyi
£ _ ==
§4 == —ah - B =Kiglk
S | =
— A
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2

distk orta yuksek
dagitimsal adalet
Sekil 3. Dagitimsal Adalet ve Telafi Tatmini Arasindaki Iliskide Alternatiflerin Cekiciliginin
Diizenleyici Rolil
6. Sonuc

Hizmet basarisizliklarinin neticesinde olusan tatminsizlik, miisterilerin isletmelerden {iriin veya
hizmet alimini1 durdurmasina ve olumsuz agizdan agza iletisime neden olmaktadir. Bu durumun,
mevcut ve potansiyel miisteri kayiplarina yol a¢tig1 gbz oniine alindiginda etkili hizmet telafileri
sunmak isletmeler icin Onem tasimaktadir. Rekabetin ¢ok yogun oldugu giiniimiiz
ekonomisinde hizmet telafilerinin etkisini arttirmak i¢in ilk 6nce telafilerin miisteriler tarafindan

nasil degerlendirildigini anlamak gerekmektedir.
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Hizmet telafilerinin degerlendirilmesine iliskin literatiirde, hakkaniyet teorisi ¢ergevesinde
miisterilerin telafileri adil bulup bulmadiklarina gére degerlendirdikleri ve telafiler hakkinda bir
yargiya vardiklari ileri siiriilmektedir. Degerlendirme sonucunda adil olarak algilanan hizmet
telafilerinin beraberinde tatmini getirecegi, aksi halde miisterinin tatminsizlik yasayacagi

ongoriilmektedir.

Miisterilerin telafileri degerlendirmesinde tek krtiterin telafilerin niteligi oldugu beklenemez.
Bunun disinda basarisizligin niteligi, miisterinin karakteri, hizmet alinan isletmeye iliskin
deneyimler gibi birgok durumsal faktorde bu degerlendirme siirecini etkilemektedir. Ozellikle
yasanan basarisizligin miisteriye verdigi sikintinin diizeyi yani biiyiikliigii degerlendirme
siirecini etkileyen en onemli faktdrlerden biri olarak goriilmektedir. Bu ampirik calisma,
yasanan hizmet basarisizlig1 sonrasi hizmet telafilerinin hakkaniyet teorisi baglaminda telafi
sonrasi tatmine etkisininin yasanan hizmet bagarisizhigimin bilyikligine gore degisip
degismedigini incelemistir. Bu ama¢ dogrultusunda ¢aligmaya uygun hizmet basarisizliklarini
ve hizmet telafilerini yansitacak senaryolar olusturulmustur. Daha sonra ilgili literatiirden
yararlanilarak olgekler belirlenmis ve olusturulan anket formlar1 723 kisiye uygulanmistir.

Calismada, hiyerarsik regresyon analizi kullanilarak aragtirma hipotezleri test edilmistir.

Aragtirma sonuglarina gore, etkilesimsel adaletin telafi tatminine etkisi lizerinde basarisizligin
modere edici etkisi bulunamazken, prosediirel ve dagitimsal adaletin telafi tatmini lizerinde
basarisizligin biiyiikliigiiniin modere edici etkisi oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglara gore
etkilesimsel adaletin telafi tatminini etkileme derecesi basarisizligin biyiikligiine gore
degismemektedir. Bu durumun nedeni, etkilesimsel adaletin icerigini olusturan 6ziir dileme,
konuyla ilgili agiklama yapma, miisterinin goriislerini alma gibi telafi ¢abalarmin 6zellikle
etkilesimin yiiksek oldugu kuaforlilk hizmetinde basarisizligin biiyiikliigline bakilmaksizin
miisteriler tarafindan beklenmesi olabilir. Arastirma sonuglarina gore, prosediirel adaletin telafi
tatminin {izerine etkisi biiyiik basarisizlikta daha yiiksektir. Bu sonu¢ miisterilerin kendilerine
biiyiik sikintilar veren basarisizliklar kargisinda sorunlarinin belirli ilke ve uygulamalara uygun
bir sekilde ¢oOziilmesini beklemelerinden kaynaklanabilir. Ciinkii miisteriler biiytik
basarisizliklar yasandiginda hediye verme, iicret alamam gibi telafilerden ziyade yasanan
sorunu ¢dzebilecek telafi siirecinin iyi yonetilmesini beklemeleri olasidir. Son olarak analiz
sonuglari, kiigiik basarisizlikta dagitimsal adaletin telafi tatmini iizerinde etkisinin biiyiik
basarisizliklara goére daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Dagitimsal adaletin kiigiik
basarisizliklarda telafi tatminini daha ¢ok etkilemesi beklenti teorisi ile agiklanabilir. Ciinkii
kiiciik basarisizlik karsisinda miisterinin telafi beklentisi daha diisiik olacagi i¢in iicret almama,
hediye verme, indirim yapma gibi maddi telafiler beklentileri agmakta ve sonucunda sunulan
maddi telafiler tatmini daha ¢ok etkilemektedir.

Weun vd. (2004) yaptig1 calismada etkilesimsel ve dagitimsal adaletin telafi tatmini {izerine
etkisini ve bu etkinin basarisizligin biiyiikligiine gore degisip degismedigini incelemis ve
etkilesimsel adaletin telafi tatminine etkisi tizerinde basarisizligin biiytikligiiniin modere edici
etkisini bulamazken, dagitimsal adaletin telafi tatminine etkisi {izerinde modere edici etkisi
oldugunu ileri siirmiistiir. Matilla (2001), basarisizligin bilyiikliigiiniin de adalet boyutlarinin
tatmini etkileme derecesine etkisi olacagini ve basarisizligin biyiikliigii arttikca dagitimsal
adaletin etkisinin azalacagini buna karsin etkilesimsel adaletin etkisinin artacagini belirtmistir.
Jianfen vd. (2002), saglik hizmetleri iizerine yaptiklar1 ¢alismada prosediirel adaletin tatmin

lizerinde en etkili adalet boyutu oldugu belirlemislerdir.
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Saglik hizmetlerinde yasanabilecek bir basarisizligin diger hizmetlerde yasanabilecek
basarisizliklara gore daha biiyiik olarak algilanabilecegi géz oniine alindiginda sonug bu ¢alisma
ile paralellik gostermektedir. Analiz sonuglarina gére biiyiik basarisizlikta prosediirel adaletin
kiiciik; basarisizlikta ise dagitimsal adaletin telafi tatminini daha ¢ok etkilemesi yukarda s6z

edilen galismalarla paralellik gostermektedir.

Bu sonuglar 1s181nda, Basarisizlik kiigiik oldugunda iicret almama, hediye verme, indirim yapma
gibi dagitimsal adaleti saglayan somut telafiler miisterilerin beklentilerini daha ¢cok karsilamakta
ve miisterileri daha ¢ok tatmin etmektedir. Basarisizlik kargisinda 6ziir dileme, agiklama yapma
gibi etkilesimsel adaleti saglayici davraniglarda bulunma basarisizligin  biiyiikliigiine
bakilmaksizin her zaman isletmeler i¢in Onem tagimaktadir. Ciinkii her iki basarisizlik
diizeyinde de telafi tatminini 6nemli derecede arttiracak etkiye sahiptir. Prosediirel adalet
boyutu ise 6zellikle biiyiik basarisizliklarda kii¢iik basarisizliklara gore telafi tatminini daha ¢ok
etkilemektedir. Bu sonug, miisterilerin biiylik sikintilar ile karsilastig1 durumlarda miisterilerin
ozellikle, telafinin yonetilme ve uygulanmasi siireci, sorunun hizli bir sekilde ele alinmasi,
isletmelerin basarisizliklar karsisinda belirli ilke ve uygulamalara sahip olmasi, ¢alisanlarin
sorunlari ¢ozmede esnek olabilmesi gibi davraniglara 6nem verdiklerini gostermektedir.
Isletmeler icin etkili telafiler uzun dénemde hayatta kalabilmelerini saglayabilecek dnemli bir

eylemdir. Hizmet telafileri igletmelerin hatalarini diizeltmeleri i¢in verilen bir firsattir.

Bu ¢alisma literatiire 6nemli katkilar sunmakla birlikte birtakim kisitlamalara sahiptir. Birincisi,
calismada deneysel yontem kapsaminda senaryo yontemi kullanilmistir. Deneysel yontem
kapsaminda kisilere senaryolar okutturulmus ve gercek hayatta bu durumu yasamis gibi 6lgek
sorularina cevap vermeleri istenmistir. Fakat Kisilerin ger¢ek hayatta verecegi tepkiler ile
senaryolara verecegi tepkiler farklilik gosterebilir. Calismada senaryonun kullanilmasi
¢aligmaya katilanlarin duygusal katilimlarini sinirlayabilir. Ayrica ¢alisma deneysel bir calisma
oldugu i¢in caligmanin basarist senaryolarin dikkatli bir sekilde okunmasia ve Slgeklerin

senaryolara bagli kalinarak cevaplandirilmasina baglidir.
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Ek-1. Calismada Yer Alan Senaryolar

Biiyiik Basarisizlik Senaryosu

Cumartesi aksami yakin bir arkadasimizin diigiiniine gideceksiniz. Diigiine gitmeden once
kuafore gitmeye karar verdiniz ve XYZ kuaforiinden randevu aldiniz. Randevu saatinde kuafore
gittiniz ve ¢ok beklemeden kuafor koltuguna oturdunuz. Size hizmet verecek personel nasil bir
kesim istediginizi sordu. Yaptirmak istediginiz kesimi ve modeli katalogdan gosterdiniz ve
ayrica iyi bir sekilde tarif ettiniz. Kesim bittikten sonra aynaya baktiginizda hem sag kesiminizin
isciliginin kotii oldugunun hem de sa¢inizin model olarak istediginiz gibi olmadiginin farkina
vardiniz ve saginizi begenmediginizi saginizi kesen personele ilettiniz.

Kiiciik Basarisizlik Senaryosu

Cumartesi aksami saat 20:00° de yakin bir arkadasimizin diigiiniine gideceksiniz. Diigiine
gitmeden dnce kuafore gitmeye karar verdiniz ve Cumartesi sabah XYZ kuaforiinii arayp saat
18:00 igin randevu aldiniz. Saat 18:00° de kuafire gittiginizde randevunuzu alan personel size
biitiin ¢alisanlarin dolu oldugunu ve 20 dakika sonra size hizmet verebileceklerini sdyledi.
Randevulu geldiginizi ve bu durumdan rahatsizltk duydugunuzu personele ilettiniz.
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Biiyiik Basarisiziga Ait Telafi Senaryosu (Diisiik Etkilesimsel Adalet - Diigiik Prosediirel
Adalet — Diisitk Dagitimsal Adalet )

Sorunu sag kesiminizi yapan kuafor ¢calisanina ilettikten sonra, sizden iistiin korii bir oziir diledi.
Kendisinin bu sorunu diizeltemeyecegini ama durumu is yeri sahibine iletecegini soyledi ve
yammnizdan ayrildi. 15 dakika sonra is yeri sahibi yaminiza geldi. Sikayetinizi saginizi kesen
personele daha énce iletmis olmaniza ragmen ig yeri sahibi yaniniza geldiginde sorununuzun
ne oldugunu bilmiyordu ve sorunu tekrar agiklamak zorunda kaldiniz. Yasadiginiz sorunu
anlattiktan sonra is yeri sahibi size hi¢chbir agiklama yapmadi ve yasanan durum igin sizden oziir
dilemedi. Size daha iyi bir hizmet verebilmek i¢in yapabilecekleri baska seylerin olup
olmadigint sormadi. Baska bir personelin sa¢inizi diizeltecegini size iletti ve sa¢iniz istediginiz
sekilde diizeltildi. Size, bu basarisizligr diizeltmek icin ayrica bir telafi (iicret almama gibi)
sunulmadi.

198



