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Bu ¢alisma hizmet ortaminda karsilasilan adaletsizliklerin miisterilerin tekrardan ziyaret
etme niyetleri tizerindeki etkisini ve bu siirecte gluckschmerz (yani bagkalarinin yasadigi
talihli durumdan duyulan rahatsizlik) ve kiskanglik duygularinin roliinii incelemektedir.
Ayni zamanda sosyal kimlik teorisinden hareketle grup kimliginin bu siiregteki diizenleyici
rolii de incelenmistir. 2 (yiliksek adaletsizlik ve diisiik adaletsizlik) x 2 (i¢c-grup ve dig-grup)
denekler-arasi deneysel serim kullanilan ve 331 kisinin senaryolara rassal olarak atandigi
bu arastirmada, hizmet adaletsizligi ve adaletsizlikten avantaj elde eden kisilerin grup
kimlikleri manipiile edilmistir. Analiz siirecinde diizenleyicilik, aracilik ve diizenleyici
aracilik analizleri ile gelistirilen hipotezler test edilmistir. Elde edilen bulgulara gére hizmet
adaletsizligi ile karsilagan tiiketicilerde kiskanglik ve gluckschmerz duygulart ortaya
ctkmakta ve miisterilerin hizmet ortamini tekrar ziyaret etme niyetleri zayiflamaktadir.
Bununla birlikte bu etki, adaletsizlikten avantaj elde eden diger miisterinin, asil miisteri
ile bir baginin olmadigr durumlarda (dig-grup) kiskanglik tizerinden gozlemlenirken,
kisinin kendi grubundan tiiketicilerin avantaj elde etmesi durumunda kiskanglik duygusu
ortaya ¢ikmamaktadir. Beklenenin aksine, hizmet adaletsizliginin gluckschmerz duygusu
izerindeki etkisinde ise grup kimliginin herhangi bir diizenleyici roliiniin olmadig:
goriilmiistiir. Son olarak, bu ¢aligma, hizmet ortaminda tanik olunan ¢esitli durumlarda
hizmet adaletsizliginin hizmet isletmelerine yonelik niyetleri hangi duygular araciligi ile
ve hangi kosullar altinda etkiledigini gostererek, yoneticilere alabilecekleri onlemler ve bu
duygusal siirecin yonetimi ile ilgili 6nerilerde bulunmustur.
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THE ROLE OF ENVY AND GLUCKSCHMERZ IN THE APPRAISAL OF
SERVICE UNFAIRNESS

ABSTRACT

This study examines the mediating role of gluckschmerz (i.e., discomfort with the fortunate
situation of others) and envy in the relationship between service unfairness and the revisit
intentions of consumers. It also tests the moderating role of group identity in the process
on the basis of social identity theory. The study has 2 (severe and mild service unfairness)
x 2 (in-group and out-group) between-subject experimental designs. 331 participants were
randomly assigned to the scenario-based experimental groups. In the analysis process,
moderation, mediation, and mediated moderation hypotheses were tested. Findings show
that consumers, who experienced service unfairness, feel envy and gluckschmerz, and
hence customers’ revisit intentions decrease. This effect is observed through envy in cases
where the other consumer, who takes advantage of the situation, belongs to the out-group.
When the other consumer, who takes advantage of the situation, belongs to the in-group,
the effect disappears. On the other hand, the moderating effect of group identity becomes
non-significant in the case of gluckschmerz. This study shows how service unfairness
affects consumers' emotions and revisit intentions and suggests that managers should be
careful in the management of the emotional process of service recoveries.

Keywords: service unfairness, unfairness, envy, gluckschmerz, social comparison
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1. Giris

Miisteriler hizmet sektoriindeki degiskenliklere alisik olsalar da, aym
hizmet saglayicilarin veya c¢alisanlarin diger misterilere farkli seviyelerde
hizmet  sagladiklarini  dogrudan  deneyimlediklerinde, yani  hizmet
adaletsizligi yasadiklarinda, buna dikkat kesilebilmekte ve degerlendirmeleri
farklilasabilmektedir (Ho vd., 2017). Deger degisim siireclerinde giiven, en
merkezi kavramlardan oldugundan hizmet adaletsizlikleri, 6zellikle tiiketicilerin
kendilerini manipiilasyona agik ve dezavantajli hissetmelerinden Otiirii miisteri
ve firma arasindaki giiven iliskisine ciddi seviyede hasar vermekte, satislarin
diismesine sebep olabilmekte ve hatta tiiketici boykotlarina bile yol acabilmektedir
(Martin-Ruiz ve Rondan-Catalufia, 2008).

Miisteri-calisan  aras1  hizmet  karsilasmalarmin  6nemli  bir  kismu
restorant, otel, alisveris merkezleri gibi diger miisterilerin de oldugu
hizmet ortamlarinda gerceklesmektedir (Grove ve Fisk, 1997). Bu gibi
hizmet ortamlar, tiiketicilerin kendilerine saglanan hizmetin igerigi ile
baskalarma saglanan hizmetin icerigi hakkinda karsilagtirma yapmalarina
imkan tanimaktadir ve misteriler arasi adaletsizlikleri daha belirgin hale
getirmektedir. Bu sebeple, sosyal karsilastirmalarin degerlendirilmesiyle
harekete gecen takdir, kiskanclik (van de Ven, 2017), gluckschmerz
(baskalarinin i¢inde bulundugu avantajli durumdan rahatsizlik duyma, Smith and
Van dijk, 2018) gibi duygularin hizmet adaletsizlikleri baglaminda anlagilmasi
onemlidir. Bu amagcla, mevcut ¢aligmada hizmet adaletsizliginin tiiketici niyetleri
iizerindeki etkilerinde sosyal karsilagtirma durumlarinda ortaya ¢ikan ve baglamla
dogrudan iligkili oldugu diistiniilen kiskanglik ve gluckschmerz duygularinin roli
deneysel yontemler ile incelenmektedir.

Kiskanglik ve gluckschmerz hizmet pazarlamasi arastirmalarinda sinirli seviyede
incelenen duygular olmalarina ragmen misterilerin hizmet saglayicilara
yonelik tutum ve davraniglarini belirleme potansiyeli tasiyan énemli olumsuz
duygulardan ikisini olusturmaktadir. Bu duygular hizmet ortaminda ve bireyler
arasi karsilastirmaya imkan veren diger sosyal ortamlarda ortaya gikabilecek
duygulardir (Anaya vd. 2016; Hareli ve Hess, 2010). Bu c¢alismada hizmet
adaletsizliklerinin goriiniir hale geldigi durumlarda diger miisterilerin kiskanglik
ve gluckschmerz duygularinin ortaya ¢ikmasi ve bu duygularin tiiketicilerin ayni
hizmet ortamini tekrar ziyaret etme niyetlerini etkilemesi beklenmektedir.

Bu caligmada ayni1 zamanda kiskanglik ve gluckschmerz duygularina yonelik
duygusal degerlendirme siirecinde grup kimliginin diizenleyici rolii de
incelenmektedir. Sosyal karsilagtirma durumlarinda adaletsizlikten avantaj elde
eden diger miisterilerin ayn1 grupta m1 (i¢-grup) yoksa farkli grupta mi (dig-grup)
oldugu, bu adaletsizlikleri yorumlamalar1 ve duygusal olarak tepki vermeleri
acisindan belirleyici olabilir (Feather ve Sherman, 2002). Sosyal kimlik teorisinden
hareketle bu c¢alismada, hizmet ortaminda karsilagilan adaletsizliklerden avantaj
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elde eden diger miisteri eger asil miisteri igin dig grubun bir liyesiyse, adaletsizligin
kiskanclik ve gluckschmerz duygular {izerindeki etkisinin daha belirginlesmesi
beklenmektedir.

Bu ¢aligmanin hizmet pazarlamasi yazinina ii¢ yonde katki saglamaktadir.
Birincisi, sosyal karsilastirma ve sosyal kimlik teorilerinden hareketle
hizmet adaletsizliklerinin miisterilerin kiskanglik ve gluckschmerz duygular
iizerinden degerlendirme (appraisal) siirecleri ve davranigsal niyetleri
iizerindeki etkisi ortaya c¢ikarilmaktadir. Hizmet pazarlamasi yazininda
kiskanglik duygusunun roliiniin sinirhi bir ¢cergevede incelendigi (6rn: Anaya
vd., 2016); gluckschmerz duygusunun ise hizmet baglaminda bir arastirmada
heniiz incelenmedigi gorilmektedir. Bu ¢alisma kiskanclik ve gluckschmerz
duygularinin miisterilerin tekrardan ziyaret etme niyetleri a¢isindan belirleyici
roliinii ortaya koymakta ve hizmet adaletsizligi baglamindaki mekanizmasinin
netlesmesini saglamaktadir. Ikinci olarak, bu calisma senaryo-bazli deneysel
yontemler kullanarak, hizmet adaletsizliklerinin hangi kosullarda daha kritik
oldugunu igsel gegerligi yiliksek ve nedensel ¢ikarimlar yapilabilecek sekilde
test etmektedir. Bu yoniiyle hizmet adaletsizlikleri ve sosyal karsilastirma
duygulart ile ilgili pazarlama yazininda yapilan ender deneysel ¢aligmalardan
bir tanesi olma 6zelligini tasimaktadir. Son olarak, bu ¢alisma yoneticilerin
hangi hizmet adaletsizligi durumlarinda nasil hareket etmeleri gerektigi ile
ilgili uygulanabilir 6neriler getirerek hizmet karsilagmalarinda olumsuzluklar
azaltabilecek Onerileriler getirmektedir.

2. Tlgili Yazin
2.1. Hizmet Adaletsizligi

Fiziksel hizmet ortamindaki karsilagmalar genellikle hizmet calisan1 ve miisteriler
arasindaki ikili (dyadic) karsilasmalar tizerinden incelense de, diger miisterilerin
varlig1r cogunlukla bu iliskileri tiglii (triadic) karsilasma haline getirmektedir
(Grove ve Fisk, 1997; Siltaloppi ve Vargo, 2017). Hizmet ortaminda miisteriler
kendi hizmet deneyimlerini, aldiklar1 hizmetin icerigini ve/veya maddi karsiligini,
diger miisterilerin aldiklar1 hizmetlerin icerigiyle ve bedeliyle karsilastirma
imkan1 bulabilmektedir. Sosyal karsilagtirma teorisine gore bu karsilastirmalar
sosyal etkilesimlerin kaginilmaz pargalaridir (Brown vd., 2007). Tiiketiciler
bu karsilastirmalar1 yaparak aldiklart hizmetler hakkinda degerlendirmelerde
bulunurlar. Diger miisterilere saglanan hizmetin igerigi ve maddi karsilig
ile kendilerine saglanan hizmetin icerigi ve maddi karsilig1 arasinda bir fark
gordiiklerinde saglanan hizmete yonelik referans noktalarinda degisim meydana
gelir (Ho vd., 2017). Miisteriler, kendileri ile diger miisterilere saglanan hizmetin
icerigi ve maddi karsiligina dair yaptiklari karsilastirmalar sonucunda algiladiklari
uyusmazlik hizmet adaletsizligi olarak nitelendirilir (Ho vd., 2017; Fernandes ve
Calamote, 2016).
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2.2. Hizmet Adaletsizligi ve Kiskan¢hk

Kiskanglik (envy) temel olarak sosyal karsilastirma gerektiren ve kisinin sahip
olmadig1 bir seye sahip olan bagkalariyla kendisini karsilastirmasina dayanan
bir duygudur (Anaya vd., 2016). Bireyler genel olarak kendilerine benzer veya
aym seviyedeki kisilerle kendilerini karsilagtirma egilimindedirler (Ben-Ze’ev,
1990). Bireyin 6z-degerlendirme ve kendini onaylama ihtiyaci nedeniyle, sosyal
karsilastirmalarin giinliik dogal siire¢ler oldugu disiiniiliir (Festinger, 1954;
Kelley, 1967). Ancak tekrar eden sosyal karsilastirmalarin bir sonucu olarak,
birey digerlerine kiyasla kendi konumunu daha olumsuz olarak degerlendirebilir.
Bu negatif 6z degerlendirme, kiskangligin ortaya ¢ikmasina neden olur ve kisinin
kendisinde olmayanlara ya da eksik olanlara odaklanmasina, i¢sel bir tatminsizlik
yasamasina ve duygusal bir dengesizligin olusmasina sebep olabilir (Buunk vd.,
1997; Suls ve Wheeler, 2017).

Kiskanglik kavrami tiiketici aragtirmalar1 baglaminda incelendiginde, oncelikle
kiskancliga konu olabilecek bir iirliniin baz1 tiiketiciler tarafindan satin alinmasi
ve diger tiiketicilerin bu {iriine sahip olmamalar1 nedeniyle kiskanglik duygusuna
kapilmasi cergevesinde degerlendirilmistir (Van de Ven vd., 2011). Bununla
birlikte, kiskanclik duygusu bagka miisterilerle etkilesimi de igeren hizmet
ortaminda da ortaya ¢ikabilmektedir. Diger miisterilerin de hizmet alim siireglerine
sahit olan misteriler, kendi aldiklar1 hizmeti digerlerinin aldiklari hizmet ile
karsilastirarak bir degerlendirme yaparlar. Hizmet saglayicilar ve miisteriler
arasindaki karsiliklr iletisim (Bitner vd., 1990; Moore vd., 2005), hizmet kalitesi,
icerigi ve fiyat kiyaslamalar1 (Ackerman ve Perner, 2004) hizmet ortaminda
yapilan karsilagtirmalara konu olabilmektedir. Hizmet ortaminda miisteriler, firma
ve hizmet saglayici goziinde esit olmay1, ayni siire¢ ve sonuglarla karsilagmay1
beklemektedirler (Heider, 1958). Bir miisteri, baska bir miisterinin kendisinden
dahaiyi hizmetaldigina tanik oldugunda, i¢inde bulundugu durumu adaletsiz olarak
algilar ve bu durum duygusal bir dengesizlige yol acar. Bu dengesizlik, miisterinin
kendi durumunu diger miisterinin durumundan asagida degerlendirmesi ve bunu
hak etmedigini diisiinmesi nedeniyle kiskan¢ligin ortaya ¢ikmasina yol agcar.
Yazinda denge teorisiyle (balance theory) (Smith ve van Dijk, 2018) aciklanan
bu durum, miisterinin esit muamele goérmeyi beklerken karsilagtigi adaletsizlik
sonrasinda, diger miisterinin hak etmedigini diisiindiigii daha iyi sonucla ilgili
kiskanglik duymasina neden olur. Bu dogrultuda bu ¢alismanin ilk hipotezi;

H1: Hizmet adaletsizligi arttik¢a diger tiiketicilerin kiskanma duygusu da artar.

Karsilagilan adaletsizlik sonrasinda ortaya ¢ikan kiskanglik duygusu, avantajh
durumu deneyimleyen kisinin kim olduguna bagh olarak farklilik gdsterebilir
(Shimul vd., 2021). Sosyal kimlik teorisine (Tajfel, 1978; Tajfel ve Turner,
1979) gore, sosyal bir gruba aidiyet duymak, insanlarin gururlanmasini saglar
ve bu gurur, ayni gruptan olan bireylerin statlisiinii yiikseltirken diger gruplarin
iiyelerini dislamaya yonelik tavirlar sergilenerek korunur (Cialdini, 2009). Ayni
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grubun lyeleri (i¢-grup), grup disindaki tiyelerin (dis-grup) olumsuz 6zelliklerine
odaklanarak asagi dogru sosyal karsilagtirma yoluyla kendi benlik saygilarim
arttirma egilimindedirler (Tajfel ve Turner, 1979). Eger bu bireyler, yukar1 dogru
sosyal karsilastirmalarla, yani grup disindaki bireylerin kendilerinden daha
avantajli oldugu durumlarla kars1 karsiya kalirlarsa, bunu bir statii tehdidi olarak
algilar ve duruma tepki olarak kiskanglik ortaya cikar (Crusius ve Mussweiler,
2012). Avantajli durumun bireyle ayni sosyal kimlige sahip (i¢-grup) baska bir birey
tarafindan deneyimleniyor olmasi ise grubun kazanci olarak degerlendirilebilir ve
kisi kiskanglik duymayabilir (Ouwerkerk vd., 2018). Hizmet ortaminda da buna
uygun olarak, miisterinin kendisinden daha iyi (kalite, iletisim, fiyat vb. agisindan)
hizmet aldigina sahit oldugu diger bireylerin farkli grup kimligine sahip olmasi
durumunda kiskanglik duygusu ortaya ¢ikacaktir. Ancak, daha iyi hizmet sunulan
bireyin miisterinin tanidigi, arkadasi ya da yakini olmasi, yani benzer sosyal
kimlige sahip olmasi kiskanglik duygusunun zayiflamasini saglayabilecektir.

H2: Hizmet adaletsizliginin kiskanma duygusu iizerindeki etkisinde grup
kimliginin diizenleyici rolii vardur.

H2a: Dis gruptan bir miisterinin adaletsizlikten fayda saglamast durumunda
kiskan¢lik duygusu kuvvetlenir.

H2b: Ic-gruptan bir miisterinin adaletsizlikten fayda saglamas: durumunda
kiskanglik duygusu etkilenmez.

Tiiketicilerin bir hizmet ortaminda deneyimledikleri olumlu ya da olumsuz
duygular, bulunulan ortam ya da marka ile iliskilendirilip ilerleyen zamanlarda bu
ortama/markaya kars1 sergileyecekleri tutum ve davranislart sekillendirmektedir
(Fineman, 1993). Tiketiciler hizmet ortamlarinda olumsuz duygular
deneyimlediklerinde, bu duygular o hizmet ortamini yeniden ziyaret etme
niyetlerini zayiflatmaktadir (Valenzuela vd., 2009). Dogasi itibariyle olumsuz
bir duygu olarak kabul edilen kiskang¢lik duygusunu (Baumel ve Berant, 2015)
bir hizmet ortaminda tecriibe eden miisterilerin bu duyguya neden olan igletmeyi
yeniden ziyaret etme niyetinin azalmasi beklenmektedir.

H3: Hizmet adaletsizligi kiskan¢lik duygusu araciligiyla miisterilerin isletmeyi
yeniden ziyaret etme egilimlerini azaltir.

2.3. Hizmet Adaletsizligi ve Gluckschmerz

Kiskanglik, bireyle kiskanilan kisi arasinda bir karsilastirmaya dayandigindan
belli bir noktadan sonra rekabet anlamina gelmektedir. Bu nedenle bireyler diger
biitiin degerlendirmelerini bir kenara birakarak, kiskanilan kisinin basia gelen
iyi olaylari, kendisi i¢in olumsuz bir durum olarak diisiinme egiliminde olabilir.
Yani, diger bireyin basina gelen olumlu durumun, kendi goreli durumunda
bir olumsuzluga neden olacagini ve var olan haksizligi daha da derinlestirip
dengesizligi arttiracagini diislinlir ve birey bu nedenle rahatsizlik hissedebilir
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(Smith vd., 1994). Bir bireyin diger bir kisinin basma gelen olumlu olaylardan
iizlintii, act duymasi durumu yazinda gluckschmerz olarak adlandirilir. Almanca
bir bilesik isim olan gluckschmerz kavrami olumlu bir olay (gluck yani iyi sans)
ile olumsuz bir etkinin (schmerz yani aci) bir araya geldigi durumu ifade etmek
icin kullanilmaktadir. Eger bireyin hoslanmadig1 biri iyi bir sonug elde ederse bu
durum bireyde bir dengesizlik yaratir. Bu dengesizligin altinda ideal bir diinyanin
nasil olmasi gerektigine dair algimizin zedelenmesi ve hak edilmemis kazanim
duygusu yatar. Hak etme kavrami iizerinden ele alindiginda, bu c¢alismanin da
tizerine egildigi gibi gluckschmerz iki 6nemli arastirma alanini birbirine baglar:
adalet veya adaletsizlik duygulariyla ilgili bireysel yargilar ve baskalarinca elde
edilen kazanmima verilen duygusal tepkiler (Gervais ve Fessler, 2017; Smith ve
van Dijk, 2018; Hornik vd., 2023). Dolayisiyla bir baskasinin hak edilmemis
bir kazanim elde etmis olmasi diislincesi sonucunda bireyin kendi diinyasinda
bir dengesizlik dogacaktir. Gluckschmerz kavrami da bu dengesizligin nispeten
belirsiz oldugunda ortaya ¢ikan bir duygu olarak ifade edilmistir (van de Ven, 2018).
Denge teorisi ve hak etme teorisi gercevesinde, Gluckschmerz haksiz bir sekilde
edinilmis avantajli durumlarin dogurdugu aykir1 bir duygu olarak goriilebilir
(Smith ve van Dijk, 2018). Bu, adalet veya hakkaniyet degerlendirmesinden ¢ok
da farkli degildir. Gluckschmerz s6z konusu oldugunda, olayin bir bagkasi i¢in hos
olmayan bir durum oldugu varsayilir. Bagkasina karsi bu duyguyu besleyen kisiye
gore karsi tarafin basina gelenler onun icin hos kendisi i¢in ise nahostur ¢iinkii
adalet algisinda bir dengesizlik yaratmistir (Hess, 2018). Gluckschmerz, baska bir
kisinin haksiz olarak kabul edilen bir kazaniminin ardindan kisinin kendi mevcut
durumundan duydugu memnuniyeti azaltarak negatif bir duygu dogmasina
neden olabilir (van de Ven, 2018). Gluckschmerz duygusunun ag¢iga ¢ikma siireci
incelendiginde bu duygunun aslinda bir olayin objektif degerlendirilmesiyle
ortaya ¢ikmadigi 6ne siirlilmektedir (van de Ven, 2018; Smith ve van Dijk, 2018).
Aksine olaya taniklik eden, yasayan kisinin olay1 gordiigii, algiladigi sekilde
ve onun sosyal degerlendirmesiyle ortaya ¢iktigi savunulmaktadir (Fischer ve
Manstead, 2008; Hareli ve Hess, 2010). Omegin, bir kisinin bir ucak yolculugu
icin ekonomi sinifinda satin aldigi bir biletin yasanan karisiklik nedeniyle dolu
olmas1 sonucunda yolcunun birinci sinifta seyahat etme ayricaligina erismesini
ucak sirketi politikas1 geregi objektif bir sekilde anlayabilecek olsak dahi
bu kiginin bagina gelen talihin yarattigi baska bir algi da s6z konusudur: ayni
bedeli ddeyerek daha diisiik bir hizmet almis olmak. Bu durumsal alg1 ve sosyal
degerlendirme sonucunda bireyde hizmet adaletsizligi algis1 olusabilir. Bu alg1
da diger yolcunun basina gelen talihin mevcut bireyde gluckschmerz duygusunu
ortaya ¢ikmasina neden olabilir.

HA4: Hizmet adaletsizligi arttik¢a diger tiiketicilerin gluckschmerz duygusu da
artar.

Daha oOnce de belirtildigi gibi, kiskangligin glukschmerz ile iliskili olmasi
muhtemeldir. Ornegin, bir kisinin talihi, kendi durumunda olumsuz yonlii
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bir dengesizlige sebebiyet vererek bireyde buna baglh bir sikinti ve kiskanglik
yaratabilir. Bu durumda glukschmerz'in acisini artiracaktir (Hornik vd., 2023).

H5: Kiskan¢lhigin gluckschmerz duygusu tizerinde pozitif yonlii etkisi vardir.

Yine sosyal kimlik teorisine (Tajfel, 1978; Tajfel ve Turner, 1979) gore bireyler
dis-grup {liyelerinin kendilerinden daha avantajli oldugu duruma gelmelerini
saglayacak talihi bir statii tehdidi olarak algilayacaklardir. Talihin i¢-grup tarafindan
deneyimleniyor olmasi ise grubun ortak kazanci olarak degerlendirilebilir.
Hoogland vd (2015) yaptiklar1 bir ¢aligmada grup i¢i 6zdeslesmenin, dig-grup
iiyelerinin talihsizliklerine tepki olarak schadenfreude (baskasinin acisindan zevk
alma) ile; talihine yanit olarak ise gluckschmerz duygusuyla ile iliskili oldugunu
gostermistir.

Sosyal kimlik teorisine (social identity theory) dayandirildiginda insanlarin
grup ici 6zdeslesme giicliniin dig-gruba karsi takinilan tutum ve tavrin onemli
bir belirleyicisi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Sosyal kimlik teorisi (Tajfel,
1978; Tajfel ve Turner, 1979), benlik kavraminin bir kisminin, kolektif benlik
veya sosyal kimlik olarak adlandirilan sosyal gruplara ait oldugumuz bilgisinden
kaynaklandigini varsayar. Ayrica, insanlar olumlu bir sosyal kimlik i¢in ¢abalarlar
ve bu nedenle ait olduklar1 gruplarin diger gruplardan olumlu bir sekilde ayirt
edilmesini isterler. Yani, kisinin kisisel kimliginden ziyade sosyal kimligi ve bir
gruba aidiyeti belirgin oldugunda, bu grup bireylerinin basina gelen bir olayda bu
durumun kendi grubuna fayda saglayip saglayamayacagina dair degerlendirmeleri
duruma kars1 hissiyatlarini da belirleyebilir (Ouwerkerk vd., 2018).

Buna gore bu ¢alismada bir dig grubun kaderindeki degisiklikler ve buna bagh
olarak kisinin kendi grubunun (i¢-grup) kaderindeki degisiklik tarafindan
tetiklenmesi gerektiginden (Combs vd., 2009), grup kimliginin (ig-grup, dis-grup),
adaletsizlik algis1 ve gluckschmerz duygusu arasindaki iliski tizerinde diizenleyici
etkisi bulundugu 6ne siiriilmektedir.

Miisteri isletme iliskisi 6zelinde ele alindiginda ise bir negatif duygu olarak
yasanan adaletsizligin sonucunda aciga ¢ikan gluckschmerz duygusunu yasayan
miisterilerde durumun yasandigi isletmeyi yeniden ziyaret etme niyetinin azalmasi
beklenmektedir.

H6: Hizmet adaletsizliginin gluckschmerz iizerindeki etkisinde grup kimliginin
diizenleyici rolii vardir.

Hé6a: Dis gruptan bir miisterinin adaletsizlikten fayda saglamast durumunda
gluckschmerz duygusu kuvvetlenir.

H6b: Ic-gruptan bir miisterinin adaletsizlikten fayda saglamas: durumunda
gluckschmerz duygusu etkilenmez.

Gluckschmerz duygusu, kisiyi iyi bir birey olma ve iyi hissetme ihtiyaci arasinda
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birakan ¢atigsmali bir duygu oldugundan (van de Ven, 2018), tiiketicinin duygusal
dengesinin bozulmasina neden olmaktadir (Smith ve van Dijk, 2018). Bu
duygusal dengenin bozulmasi bireylerin kaginmak istedigi olumsuz bir durumdur.
Tiiketiciler bu gibi olumsuz duygulari deneyimlediklerinde kendilerini tehdit
altinda hissedebilir ve benzer bir durumu yeniden yasamamak i¢in o ortamdan
kaginabilir (Fredrickson, 2001). Bu noktadan hareketle, bir hizmet ortaminda
hissedilen gluckschmerz duygusunun, miisterilerin bu isletmeyi yeniden ziyaret
etme niyetlerini azaltmasi beklenmektedir.

H7: Hizmet adaletsizligi gluckschmerz duygusu araciligiyla miisterilerin isletmeyi
yeniden ziyaret etme egilimlerini azaltir.

Sekil 1’de bu calismanin kavramsal cergevesi gorsel bir model olarak
sunulmaktadir.

Ha Gluckschmerz
H7
. A 7'y \
Hizmet Tekrar Ziyaret

Adaletsizligi Hs 'yare
(Yiiksek - Diisitk) \ Etme Niyeti
%‘ Hs
Kiskanglik

H- He

Grup Kimligi
(¢ Grup — D13 Grup)

Sekil 1. Arastirma Modeli

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢alisma hizmet adaletsizliginin tiiketicilerin duygusal degerlendirmeleri ve
tekrar ziyaret etme niyetleri tizerindeki olasi etkisini incelemektedir. Bu ¢er¢evede
tiiketicilerin hizmet ortaminda maruz kaldigi adaletsizlik durumlarinda, yine
bireylerin sosyal karsilagtirmalariyla dogrudan iligkili kiskan¢lik (van de Ven,
2017) ve gluckschmerz (Smith ve van Dijk, 2018) duygularinin rolii ortaya
konulmaktadir. Bu ¢aligmanin amaci senaryo temelli deneysel bir arastirma
tasarim1 kullanarak hizmet adaletsizliginin tiiketicilerin hizmet firmalarini tekrar
ziyaret etme niyetlerini nasil ve hangi kosullarda etkiledigini test etmektir. Hizmet
adaletsizliginin tekrar ziyaret etme niyeti iizerindeki dolayli etkisini, kiskanglik
ve gluckschmerz duygularmin aracilik etkilerini ve grup kimliginin diizenleyici
roliinii deneysel bir arastirma tasarimi kullanarak test edilecektir. 2 (adaletsizlik:
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yiiksek, disiik) X 2 (grup kimligi: i¢-grup, dis-grup) denekler-arasi tasarima
sahip senaryo temelli deneysel bir arastirma desenine sahiptir. Senaryo temelli
deneysel calismalar nedensel iliskinin kurulabildigi, i¢sel gecerliligi yliksek
bir yontemdir (Kim ve Jang, 2014) ve tiiketicilerin hizmet deneyimlerine ve
bu deneyimlerin duygusal etkilerine yonelik arastirmalarda yaygin bir sekilde
kullanilir (Gregoire ve Mattila, 2021). Kullanilan bu deneysel yontem sayesinde
hizmet adaletsizliginin, bu duygular ve tekrar ziyaret etme niyeti lizerindeki etkisi
nedensel olarak gozlemlenebilecektir. Senaryolar, makalenin yazarlar tarafindan
tekrarlt bir sekilde tizerinden gecildikten ve uzman goriisleri alinmistir. Uzman
goriligiinde, daha Once senaryo temelli deneysel arastirma g¢alismasi yapmis
ve bunu yaymlamis ii¢ farkli pazarlama akademisyeni senaryolari okuyup
degerlendirmistir. Uzmanlarin degerlendirmelerinden sonra senaryolar son haline
getirilmistir. Benzer nitelikteki gecmis calismalardan hareketle (6rn: Garnefeld
ve Steinhoff, 2013) senaryolarin baglami i¢in konaklama hizmetleri secilmistir.
Tiirkiye’deki en yerlesmis hizmet sektorleri arasinda yer aldigi ve tiim katilimcilara
hitap edebilecek nitelikte oldugu i¢in bu sektor secilmistir.

3.2. Orneklem

Katilimcilar tiniversite 0grencileri arasindan goniilliiliikk esasina dayali olarak
secilmistir. Katilim diizeyini ve katilimcilarin deney siirecindeki dikkat seviyelerini
arttirmak amaciyla, deney siirecini bagariyla tamamlayan tim katilimcilara
derslerinde ek puan tesvigi verilmistir. Dikkatsiz cevaplayicilarin arastirmanin
gegerliligine zarar vermesini engellemek i¢in dikkat kontrolii sorusu (“Liitfen
kismen katilmiyorum secenegini isaretleyiniz”’) eklenmistir (Meade ve Craig,
2012). Toplam 332 kisi ¢aligsmaya katilim gdstermistir. Deneyi sonuglandirmadan
¢ikanlar (n = 54) ve dikkat sorusunu yanlig cevaplayanlar (n = 48) veri setinden
¢ikarilmistir. Son Orneklem %47,4’1 kadin; %52,2°si erkek olmak {izere 230
kisiden olusmaktadir. Katilimeilar 19 ile 26 yas arasindadir ve yas ortalamasi
21,83’tiir (St. Sapma = 1,25). Ornekleme dahil olan dgrencilerin %18,8’i aym
zamanda tam veya kismi zamanli olarak bir iste ¢aligmaktadir. Katilimcilarin
deney gruplaria dagilimi Tablo 1’de raporlanmugtir.

3.3. Prosediir

Katilimcilar dort gruptan birine basit rassal atama ile dagitilmigtir. Deney ve
anket formu Qualtrics platformu ile hazirlanmis ve katilimcilar ile paylasilmistir.
Senaryolarin igerikleri Tablo 1’de goriilebilir. Senaryoda katilimcilara kendilerini
tatil igin ¢iktiklari bir seyahatte hayal etmeleri istenmistir. Diisiik adaletsizlik
kosullarinda katilimcilar kaldiklar1 otelde diger kisilerin kendilerine oranla
“biraz” daha diigiik fiyata ayn1 konaklama hizmetini edindiklerini 6grenirlerken;
yiiksek adaletsizlik kosullarinda diger kisilerin kendilerine oranla “neredeyse
yart fiyatina” bu hizmeti edindiklerini 6grenirler. i¢-grup baglaminda katilimcilar
tatile beraber ¢iktiklari arkadaglarmin fiyat avantaji elde ettiklerini dgrenirken,
dis-grup baglaminda tanimadiklart diger otel miisterilerinin bu avantaji elde
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ettigini 6grenmektedir. Senaryoyu okuyanlar dnce duygu olgeklerini (kiskanglik

ve gluckschmerz) ve manipiilasyon kontrolii sorularini, sonra satin alma niyeti

Olcegini, en son boliimde de kisilik sorularini, kisilik sorulari igcinde dikkat

sorusunu, senaryolarin algilanan ger¢ekligi (inandiriciligi) sorusunu ve demografik

Ozellik sorularmi doldurmuslardir.

Tablo 1. Deneyde Kullanilan Senaryolar

Manipiilasyon-

Inandiriciik Kontrolii®

Grup n

Senaryo icerigi

Diisiik
Adalet-
sizlik

53 575(127)* 497 (141)

Ig-grup

Diisiik
Adalet-
sizlik

63 5,75(1,19)* 4,81 (1,70)

Dis-grup

Yiiksek
Adalet-
sizlik

56 5,11 (1,35)* 5,68 (1,31)

I¢-grup

Yiiksek
Adalet-
sizlik

59 4,75(1,68)* 5,89 (0,94)

Dis-grup

Arkadaslarinizla uzun siire 6nceden planladigi-
niz bir tatile ¢iktiniz. Kisa bir yolculuktan sonra
arkadaslarinizla birlikte otele ulastiniz. Resepsi-
yona giris yaptiniz. Odeme yaparken sizin oteli
arayarak aldiginiz tatil paketini arkadaslarinizin
sizden daha Once, internet tizerinden ve sizden
biraz daha diisiik bir fiyata satin aldiklarini fark
ettiniz.

Arkadaslarinizla uzun siire 6nceden planladigi-
niz bir tatile ¢iktiniz. Kisa bir yolculuktan sonra
arkadaslarinizla birlikte otele ulastiniz. Resepsi-
yona giris yaptiniz. Odeme yaparken sizin oteli
arayarak aldiginiz tatil paketini 6niiniizde yer
alan tanimadiginiz kisilerin sizden daha o6nce,
internet lizerinden ve sizden biraz daha diisiik bir
fiyata satin aldiklarini fark ettiniz.
Arkadasglarinizla uzun siire 6nceden planladiginiz
bir tatile ¢iktiniz. Kisa bir yolculuktan sonra ar-
kadaslarinizla birlikte otele ulastiniz. Resepsiyo-
na giris yaptiniz. Odeme yaparken tatile beraber
¢iktiginiz arkadaglarinizin, ayni tatil paketini, si-
zinle ayn1 giin, yine sizin de yaptiginiz gibi otelin
telefon numarasini arayarak ancak neredeyse yar1
fiyatina satin aldiklarini fark ettiniz.
Arkadaglarmizla uzun siire 6nceden planladigi-
niz bir tatile ¢iktiniz. Kisa bir yolculuktan sonra
arkadaslarinizla birlikte otele ulastiniz. Resepsi-
yona giris yaptimiz. Odeme yapmak igin sirada
beklerken, dniiniizde yer alan tanimadiginiz
kisilerin ayni tatil paketini, sizinle ayn1 giin, yine
sizin de yaptiginiz gibi otelin telefon numarasini
arayarak ancak neredeyse yari fiyatina satin al-
diklarin fark ettiniz.

aRaporlanan sonuglar 7-li likert 6lgegi lizerinden inandiricilik ifadesine (“Senaryoda anlatilan olay1
inandirict buldum”) verilen yanitlarin ortalama ve standart sapma sonuglaridir.
"Raporlanan sonuglar 7-1i likert 6lgegi lizerinden algilanan adaletsizlik dlgegi ifadelerine verilen

yanitlarin ortalama ve standart sapma sonuglaridir.

**p < 0,001 (t-testi sonuglarina gore orta nokta olan 4 degerinden yiikseklikleri)
Not: Her grubun 6rneklem biiyiikliigii 50’ nin iizerinde olup yazindaki mevcut deneysel ¢aligmalardan

beklenen drneklem biiyiikligiini saglamaktadir.
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3.4. Veri Toplama Araclari

Aragtirmanin bagimsiz degiskeni olan ve senaryolar ile manipiile edilen hizmet
adaletsizliginin manipiilasyon kontrolii icin Gregoire vd., (2010) ve Tropp ve Wright’in
(1999) olgeklerindeki maddelerin Tiirkgeye uyarlamastyla hazirlanmig 5 maddelik
oleek kullanilmustir (o= 0,91). Gluckschmerz’in 6l¢iimii i¢in Hoogland vd.’nin (2015)
3 maddelik 6l¢egi Tiirkgeye ¢cevrilmis ve senaryonun ig¢erigine uyarlanmistir (a=0,79).
Kiskanglik duygusunun 6l¢iimiinde bu duygunun kétiiciilliigiinii yansitan Feather ve
Sherman (2002)’nin garez, 6fke ve mutsuzluk boyutlarini iceren 6lgegi kullanilmistir
ve acimlayici faktor analizi kullamlarak alt boyutlarinda her bir maddenin istenilen
boyuta yiiklenip yiiklenmedigi test edilmistir (o =0,78). Yeniden ziyaret etme niyetinin
Ol¢limii i¢in Till ve Bussler (2000)’m satin alma niyeti 6l¢egi kullanilmig ve Dogan
(2018)’in Tiirkgeye cevirdigi 6lgek otel baglamina uyarlanilarak kullanilmigtir. Test
edilen hipotezler iizerinde etkili olabilecek ve kiskanglik duygusu iizerinde zayiflatict
rolii olabilecek temel benlik degerlendirmeleri (core self-evaluations) kisilik 6zellikleri
de (Den Nieuwenboer vd. 2023) yazinda yaygin olarak kullanilan Judge vd. (2003)
12 maddelik 6lgegi ile ol¢iilmiistiir. Sesen (2010)’un Tiirkge uyarladigi 6lgek lizerinde
herhangi bir degisiklik yapilmadan kullanilmigtir. Tiim analizler tamamlandiktan
sonra temel benlik degerlendirmelerinin model iizerinde etkisinin olup olmadigimin
test edilmesi amaglanmistir. Son olarak hazirlanan senaryolarn algilanan gergekligi
Sparks ve McColl-Kennedy’nin (2001) algilanan gerceklik ifadesi kullanilarak test
edilmistir (“Senaryoda anlatilan olayr inandirict buldum”). Tim 6l¢eklerde dlgiimler
7°1i skalada yapilmistir. Satin alma niyeti ve kiskanglik Olgeklerinde semantik
farkliliklar 6lgegi (1 = Hig; 7 = Cok); diger 6lgeklerde ise likert dlgegi kullanilmustir.
Deneyin gerceklestirilebilmesi icin gerekli izinler Istanbul Bilgi Universitesi Etik
Kurulu'ndan alinmustir (2023-40811-006, 17.01.2023).

4. Analiz ve Bulgular
4.1. Gegerlilik ve Giivenilirlik Testleri

Veri analizi siirecinde 6nce gecerlilik analizleri gerceklestirilmistir. Senaryolarin
inanilirhigr testi ve manipiilasyon kontrolleri tlim deney gruplarma yonelik olarak
gerceklestirilmistir. Giivenlirlik analizlerinde tiim 6lgeklerin gecerlik katsayilarinin
0,70 ve lizeri oldugu gozlemlenmistir ve Onerilen kriterleri sagladigi goriilmistiir.
Tablo 2’de tiim cronbach alfa degerleri raporlanmistir. Senaryolarin inanilirhigimnin
belirli bir seviyenin {izerinde olup olmadig1 kontrol edilmistir. Dért manipiilasyon
grubunda da inanilirlik seviyesi 6l¢egin orta noktasi olan 4.00’in anlaml 6lgiide
istiinde ¢ikmistir (p < 0,001). Gruplara gore senaryo inandiriciligl seviyesi
ortalamalart Tablo 1’de raporlanmistir. Hizmet adaletsizliginin manipiilasyon
kontrolii i¢in varyans analizi kullanilmistir ve grup kimliginin etkisinden bagimsiz
olarak manipiilasyonun basarili sekilde yapilip yapilmadig test edilmistir. Varyans
analizi sonuglart ana bagimsiz degisken olan hizmet adaletsizligi manipiilasyonunun
beklenildigi gibi sadece adaletsizlik algisint yiikselttigini (£ (226,3) = 23,45, p <
0,001) ve diizenleyici degiskenin hizmet adaletsizligi tizerinde hig bir dogrudan (#
(226,3) = 0,008, p = 0,93) veya etkilesim (F (226,3) = 0,92, p = 0,34) etkisinin
olmadigin1 dogrulamistir. Tablo 1’de her bir manipiilasyon grubunun kontrol testi
degerleri raporlanmistir. Sonug olarak deneysel siirecin amagladigi manipiilasyonu
gerceklestirdigi, kullanilan araglarin katilimeilar tarafindan inandirict bulundugu,
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manipiilasyonlarin ¢aprazlama etkisinden zarar gérmedigi (Perdue ve Summers,
1986) ve bu sebeple bir gegerlilik probleminin olmadigi gériilmektedir.

Tablo 2. Degiskenler Arasi Korelasyonlar ve Giivenilirlik (Cronbach alpha)
Degerleri

Degiskenler 1 2 3 4 5
1. Adaletsizlik 0,92

2. Kiskanglik 0,40 0,70

3. Gluckschmerz 0,68 0,48 0,82

4. Yeniden Ziyaret Etme Niyeti -0,50 -0,33 -0,38 0,90

5. Temel Benlik Degerlendirmeleri 0,01 -0,17 -0,02 -0,07 0,77

Not: Diyagonal hatta italik olarak raporlanan degerler her bir Slgegin Cronbach alfa degerleridir.

4.2. Hipotez Testleri

[k olarak hizmet adaletsizliginin kiskanglik duygusu iizerindeki dogrudan etkisi
ve grup kimliginin bu iligskideki diizenleyici rolii regresyon modeli ile Hayes
(2018)’in PROCESS makrolar1 (Model 1) kullanilarak test edilmistir. Sonuglar
Tablo 3’te gorilebilir. Analiz sonuglar1 yliksek hizmet adaletsizligi ile karsilasan
tiiketicilerin kiskanglik duygulariin da ytikseldigini gostermektedir (f = 0,41; ¢
=2,006, St. Hata = 0,20; p = 0,04). Ayrica hizmet adaletsizligi ve grup kimliginin
kiskanglik {izerindeki etkilesim etkisinin anlamli oldugu goriilmiistiir ( = -0,56;
=-1,99, St. Hata = 0,28; p = 0,04). Etkilesimin yoniiniin gelistirilen hipotez ile
ayni yonde olup olmadigini anlayabilmek i¢in kosullu etkiler kontrol edilmistir.
Beklenildigi gibi avantaj elde eden grup i¢-grup iken adaletsizlik herhangi bir
sekilde kiskanclik duygusuna yol agmazken (Etki = -0,18; ¢ = -0,94, St. Hata =
0,19; p=0,34); avantaj elde eden grup dis-grup oldugunda adaletsizlik yiikseldikce
kiskanglik duygusunun seviyesi de yiikselmektedir (Etki = 0,42; ¢ = -2,06, St.
Hata = 0,20; p = 0,04). Bu sonuglar H2a ve H2b hipotezlerini desteklemektedir.

Tablo 3. Dogrudan ve Diizenleyici Etki Analizleri

Kiskanchk Gluckschmerz Tekrar ﬁ;y:iet Etme
Yordayici Degiskenler Y
B (SH) p B (SH) p B (SH) p
Sabit 4,35(0,07) <0,001 5,36 (0,10) <0,001 5,25(0,40) <0,001

Adaletsizlik (Diustik - Yiiksek) 0,41 (0,20) 0,041* 0,41(0,19) 0,03* -0,26(0,18) 0,143

Grup Kimligi (Ie Grup =D1s 19 019y 0324 0.13(0,19) 049 . -

Grup)

Etkilesim -0,56 (0,28) 0,047* 0,03 (0,37) 0,95 - -
Kiskanglik - - - - -0,26 (0,09) 0,006*
Gluckschmerz - - - - -0,28 (0,07) <0,001*

*Hipotez testi sonuglarini destekleyen anlamlilik diizeyleri
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Ikinci olarak kiskanclik iizerindeki etkilesim etkisinin tiiketicilerin tekrar ziyaret
etme niyetleri iizerindeki dolayli etkisi diizenleyici aracilik analizi (Hayes,
2018, Model 8) ile test edilmistir. Analiz sonuglarina gore diizenleyici aracilik
endeksinin giiven aralig1 degerlerinin beklenildigi gibi 0 degerini disarida
biraktigi, yani hizmet adaletsizligi ve grup kimligi etkilesiminin tekrar ziyaret
etme niyeti lizerindeki kiskanclik duygusu iizerinden dolayli etkisinin anlaml
oldugu goriilmiistiir (Endeks = 0,24; Boot St. Sapma = 0,13; Boot Giiven Aralig1 =
0,01 ile 0,53 aras1). H3 hipotezi desteklenmistir.

Ugiincii olarak hizmet adaletsizliginin gluckschmerz duygusu iizerindeki dogrudan
etkisi ve grup kimliginin bu iligkideki diizenleyici rolii (Hayes, 2018; Model
1) ve hizmet adaletsizliginin kiskanglik duygusu iizerinden dolayli etkisi test
edilmistir. Analiz sonuglar1 hizmet adaletsizligi ve grup kimliginin etkilesimsel
olarak tiiketicilerin gluckschmerz duygularinin {izerinde bir etkisinin olmadigi
gozlemlenmistir (B = 0,02; = 0,06, St. Hata =0,38; p =0,95). Bu sebeple, Hb6a ve
H6b hipotezleri desteklenememistir.
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Sekil 2. Etkilesim Diagramlari

Gluckschmerz degiskeni 6zelinde diizenleyicilik analizi sonuglarinin hipotezi
desteklememesi sebebiyle diizenleyici degisken devre disi birakilmistir ve hizmet
adaletsizligi gluckschmerz tizerindeki dogrudan etkisi ve gluckschmerz tizerinden
tekrar ziyaret etme niyeti {lizerindeki dolayl etkisi aracilik analizi ile test
edilmistir (Hayes, 2018; Model 4). Analiz sonuglar1, hem hizmet adaletsizliginin
gluckschmerz duygusu iizerinde dogrudan olumlu etkisinin oldugunu (f = 0,40;
t=2,15, 8t. Hata = 0,19; p = 0,03); hem de hizmet adaletsizliginin tekrar ziyaret
etme niyeti lizerinde gluckschmerz lizerinden dolayli olumsuz etkisinin oldugunu
gostermistir (Etki = -0,14; Boot St. Sapma = 0,07; Boot Gliven Aralig1 = -0,60 ile
-0,10 arasi). Sonug olarak H4 ve H7 hipotezleri desteklenmistir.
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Ayrica, tim modelin test edilmesi i¢in diizenleyicili seri aracilik analizi
kullanilmigtir (Hayes, 2018; Model 84). Bu analiz ile ayrica kiskanma
duygusunun gluckschmerz iizerindeki rolii de test edilecektir. Analiz sonuglar
hizmet adaletsizligi ile grup kimligi arasindaki etkilesimin tekrar satin alma
niyeti lizerinde kiskanglik duygusu ve gluckschmerz duygusu {izerinden dolayli
etkisinin oldugunu gostermektedir (Endeks = 0,10; Boot St. Sapma = 0,06; Boot
Giliven Araligi = 0,00 ile 0,23 arasi). Kosullu etki endeksleri kontrol edildiginde
beklenildigi gibi hizmet adaletsizliginin tekrar ziyaret etme niyeti {izerindeki
dolayli olumsuz etkisi ancak dis-grup baglaminda gecerli oldugunu (Etki = -0,08;
Boot St. Sapma = 0,04; Boot Giiven Araligi = -0,16 ile -0,003 aras1) géstermistir.
Beklenildigi gibi i¢-grup baglaminda herhangi bir etki gdzlemlenmemistir (Etki =
0,03; Boot St. Sapma = 0,04; Boot Gliven Araligi = -0,04 ile 0,10 arasi).

Son olarak, model ve bagimli degiskenler {iizerinde potansiyel etkisinin
olabilecegi disiiniilen temel benlik degerlendirmeleri kontrol degiskeni
calistirtlan her bir modele eklenerek analizler tekrardan yapilmistir. Temel
benlik degerlendirmelerinin elde edilen sonuglar1 etkileyen herhangi bir rolii
gbzlemlenmemistir ve sonuglar tekrarlanmistir. Sonuglar1 degistirmese de, daha
once de beklenildigi gibi, kiskanglik ile olumsuz yonlii bir yordayiciliginin oldugu
gozlemlenmistir (B =-0,24; ¢ =-2,45, St. Hata = 0,09; p = 0,02). Gluckschmerz ve
tekrar ziyaret etme niyeti iizerinde herhangi bir etkisi gézlemlenmemistir.

5. Tartisma ve Sonuc¢

Yazin incelendiginde algilanan adaletsizligin  kiskanghk  duygusunun
onciillerinden oldugu ortaya koyuldugu goriilmektedir (Smith vd., 1994; Smith,
2004). Bireyler ancak 6nemsedikleri bir alanda diger bireylerin sahip olduklar
avantajlarla ilgili kiskanglik yasamaktadirlar (Salovey ve Rothman, 1991; Smith
ve Kim, 2007). Bu durum hizmet sektdrii acisindan ele alindiginda, bireylere
0zgl olan ve kisisellestirme yoluyla yapilan ayricaliklt muamelelerin, miisteriler
acisindan hizmet adaletsizligini arttirdig1 diisiiniilmektedir (Nguyen vd., 2014).
Bu ayricalikli muamele firmanin kasith olarak yaptig1 bir uygulama olsun ya da
olmasin miisteriler, diger miisterilerin hizmet deneyimlerine karsi oldukca duyarl
olduklarindan (Dréze ve Nunes, 2009), baska bir miisterinin daha iyi hizmet
aldigina dair herhangi bir gozlem, algilanan adaletsizlikle ilgili olumsuz duygulari
ve Ozellikle kiskanglik duygusunu tetikleyebilmektedir. Yazina paralel olarak bu
makalede de hizmet adaletsizliginin miisterilerde kiskanglik duygusunu arttirdigi
sonucuna vartlmistir.

Kiskanglik pek ¢ok farkli kétiiciil duyguya neden olabilmektedir. Bunun nedeni
bireyin algiladigi adaletsizlik sonrasinda bozulan dengenin diger bireylere
kars1 rekabet diirtiisiinii arttirmasidir. Rekabet duygusunun artmasiyla birlikte
adaletsizlik algis1 artan bireyin, ayricalikli muamele goren diger bireyin yasadigi
her olumlu gelismeyi kendi zararina algilamasina ve mutsuz olmasina, yani
gluckschmerz duygusuna yol acar (Smith vd., 1994; Roseman ve Steele, 2018).
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Bu galismada da hizmet ortaminda adaletsizlik ile karsilagan miisterinin kiskanglik
duygusunun arttig1 ve diger miisterinin basina gelen olumlu durumu kendi
zararina algilayarak mutsuzluga neden oldugu yani gluckschmerz duygularinin
kuvvetlendigi ortaya koyulmustur.

Arastirmalar bize gluckschmerz duygusunun i¢-grup ve dis-grup arasinda bir
rekabet oldugunda ve bu rekabetin sonunda bir 6diil s6z konusu oldugunda daha
fazla hissedildigini gostermektedir (Cikara vd., 2014). Nitekim ¢alismamizda
da hizmet ortaminda i¢-grup / dig-grup aidiyetinin, hizmet adaletsizligi ve
gluckschmerz iligkisi iizerinde diizenleyici rolii olmadig1 goriilmiistiir. Her ne
kadar ge¢mis arastirmalar i¢-grup / dig-grup aidiyetinin gluckschmerz duygusu
iizerinde diizenleyici etkiye sahip oldugunu gosterse de (bkz. Combs vd., 2009;
Hoogland vd., 2015) bu ¢alisma sonuglari bize gostermektedir ki i¢-grup dig-grup
aidiyeti bir tst kimlik ile iligkilendirilmedigi siirece ve bu {iist kimlikler arasinda
mevcut bir rekabet bulunmadigi takdirde i¢-grup / dis-grup ayrimi etkisini
yitirmektedir.

Ayrica Hoogland vd (2015) bireyler ne kadar kendi gruplartyla 6zdeslesirse rakibin
basma gelen herhangi bir sansin/olumlu durumun o kadar fazla gluckschmerz
yaratacagint da sOylemektedir. Ancak yine bu calismada alinan sonuglar
gostermektedir ki bu durum, etnik kimlik, futbol kuliibii iiyeligi, siyasi goriis gibi
keskin ayrimlarla belirlenmemis grup aidiyetleri i¢in gegerlidir. Ig-grup birliginin
yiiksek olmasi ve dis-gruba karst 6nceden siirlart belirlenmis bir karst durusa
sahip olunmasi onciiliinii gerektirmektedir.

Ne zaman ki yasanan adaletsizlik kisilerde kiskan¢liga neden olur o zaman ig-
grup / dig-grup aidiyetinin diizenleyici rolii agiga ¢ikmaktadir. Avantaj elde eden
diger miisteri i¢-gruptan biri oldugunda hizmet adaletsizligi kiskanglik duygusuna
yol agmazken; avantaj elde eden diger miisteri dig-gruptan biri oldugunda hizmet
adaletsizligi kiskanclik duygusuna sebep olmaktadir. Kiskanglik duygusunun
artmasiyla dig-gruba yonelik bir karsi durus olusmaya baglar ve bu durumda dig-
grubun avantajli durumu buna tanik olan miisterileri hayal kirikligina ugratip
tizebilir yani gluckschmerz duygusuna neden olabilir. Bu hizmet adaletsizligi
durumlarinda da gluckschmerz hisseden miisterilerin bu hizmet ortamini tekrar
ziyaret etme niyetleri azalacaktir.

Yazinda kiskanglik duygusunun firmalara iligkin, negatif agizdan agiza iletisim,
sikayet etme, yeniden satin alma niyeti gibi pek ¢ok farkli sonuca etki ettigine
iligkin arastirmalar (6rn: Wobker ve Kenning, 2013; Anaya vd., 2016) olmakla
birlikte, kiskanclik ile yeniden ziyaret etme niyeti arasindaki iligkiyi ve bu iligkide
gluckschmerzin araci roliinii inceleyen baska bir arastirma ile karsilasilmamustir.
Bu ¢alisma, bu yoniiyle de mevcut kiskanglik yazinina katkida bulunmaktadir.

Bu ¢aligmanin sonuglarina gore, hizmet sektdriinde yer alan firmalarin miisterileri
icin yapacaklari telafi ya da 6zel muameleleri agik¢a gostererek yapmasinin baska
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misterilerde adaletsizlik algis1 yaratabilecegini ve kiskanclik duygusuna neden
olmaktadir. Bu durum ayni 6zel hizmeti alamayan diger miisterilerin rahatsiz
olmalarina neden olmakta ve en nihayetinde de bunun genel deneyime yansiyarak
misterilerin tekrar bu firmadan hizmet alma niyetlerini azaltmaktadir. Firmalar
bu gibi durumlarla kars1 karstya kaldiklarinda bu uygulamalar1 miisteriye 6zel
kalacak nitelikte icra etmeleri 6nerilebilir. Bununla birlikte, eger diger miisterilerin
buna tanik olmasi kaginilmaz ise avantaj elde eden miisterinin neden bu avantaji
(6rnegin erken rezervasyon, ucus sayisinin ¢oklugu, farkli satin alma kanallariin
sagladigi avantajlar) elde ettigini agik¢a vurgulamalari firmalara tavsiye edilebilir.
Boylece olasi bir diger miisteri memnuniyetsizliginin dniine gecilebilir.

Bu calisma ayni1 zamanda adalet teorileri (6rn: denge teorisi; Smith ve van Dijk,
2018), kimlik teorileri (6rn: sosyal kimlik teorisi; Tajfel ve Turner, 1979) ve
duygu teorileri (6rn: sosyal karsilagtirma; van de Ven, 2017) arasinda bag kurarak
biitiinleyici bir yaklasimla hizmet adaletsizliginin etkilerini agiklamakta ve
ilgili yazina teorik olarak da katki sunmaktadir. Hizmet ortaminda adaletsizligin
bireyin adaletsizlikten avantaj elde eden sosyal aktorler ile iliskisi cercevesinde
cesitli sosyal nitelikli duygulara doniistiikleri ve yukarida da dile getirilen kosullar
altinda miisterilerin davranigsal niyetlerini degistirebilecek bir etkiye sahip oldugu
gosterilmistir.

6. Cahsmanin Kisitlar1 ve Gelecek Cahsmalar I¢in Oneriler

Her calisma gibi bu ¢alismanin da kendi igerisinde kisitlart mevcuttur. Bu
calismanin kisitlarindan birisi verisinin Tiirkiye’deki tiniversite 6grencilerinden
toplanmis olmasidir. Bu sebeple arastirmanin modelinin diger tiikketici gruplarinda
vedigeriilkelerde tekrarlanmasi ve sonuglarinin test edilmesi arastirma bulgularinin
genellenebilirligi agisindan faydali olacaktir. Ayrica senaryo teknigine dayanan
deneysel tasarim yontemiyle gerceklestirilmis bir ¢alisma olmasi sebebiyle igsel
gecerligi yiiksek olan bu ¢alismanin bulgularimin digsal gecerligi saha deneyleri
ile gelecek calismalarda giiglendirilebilir. Ozellikle gluckschmerz kavrami ile
ilgili ¢aligmalarin azlig1 sebebiyle, bu belirleyici duygunun miisteriler agisindan
roliiniin mevcut yazinda yeteri kadar ortaya konulmadigi gézlemlenmistir.

Gelecekteki ¢aligmalarin gluckschmerz duygusunu ve bu duygunun miisteriler ve
onlarin hizmet deneyimlerindeki roliinii bagka baglamlarda da incelemeleri faydali
olacaktir. Gelecekteki c¢aligmalarin, gluckschmerz duygusunu, bu duygunun
miisteriler ve onlarin hizmet deneyimleri {izerindeki roliinii bagka baglamlarda
da incelemeleri faydali olacaktir. Pazarlama alaninda yapilacak gluckschmerz
duygusunu anlamayi amaglayan g¢aligmalarin, pazarlama yazminin gelecekte
bu konuda zenginlesebilmesi adina, gluckschmerz duygusunun schadenfreude
gibi diger duygularla nasil etkilesime girdigini incelemesi dnemlidir. Gelecekte
yapilacak caligsmalarin, “gluckschmerz duygusu tliketicilere az ya da ¢ok
schadenfreude hissettirir mi, yoksa tiiketicilerin talihsizlik yasayan kisiye karsi
az ya da ¢ok empati duymalarina neden olur mu” seklindeki sorulara cevap
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aramas1 anlamli olacaktir. Ayrica, marka algis1 lizerine yapilacak c¢alismalarda,
baskalarmin bir markayla mutluluguna tanik olmanin, tiiketiciler arasinda
markanin begenilirligini, algilanan degerini veya genel marka sadakatini artirip
arttirmadig1 incelenebilir ve gluckschumerz duygusunun marka ¢alismalarindaki
Onemi ortaya koyulabilir. Bu konulara ek olarak, gilinliik hayatimizin ayrilmaz
bir parcasi haline gelen sosyal medyada gluckschmerz duygusunun yeri ile ilgili,
sosyal medya platformlarinin gluckschmerz duygusunu nasil biiyiittiigii ve bunun
titketici davranis tizerindeki etkileri; iiriin ve markalara yonelik tliketici tutum
ve davraniglarini sekillendirmede sosyal karsilastirma, kiskanglik ve taninma
arzusunun etkisi incelenebilir. Son olarak ¢alismamiz gluckschmerz duygusunun
diger hizmet alicilar iizerindeki etkisini hizmet sektorii Ozelinde anlamaya
calismaktadir. Gelecek galigmalarda gesitli sektorlerde bu duygunun yayginligi ve
etkisi karsilastirilabilir. Moda, teknoloji, seyahat veya liiks {irtinler gibi sektorlerde
baskalarmin mutluluguna tanik olurken tiiketici tepkilerinin nasil farklilagtigini
kesfedecek caligsmalar pazarlama alaninin sinirlarini genisletecektir.
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THE ROLE OF ENVY AND GLUCKSCHMERZ IN THE APPRAISAL OF
SERVICE UNFAIRNESS

EXTENDED ABSTRACT
Introduction

A significant portion of customer-employee service encounters occurs in service
environments such as restaurants, hotels, and shopping malls, where other
customers are also present (Grove and Fisk, 1997). These service environments
allow customers to compare the service provided to them with the service
provided to others, making service unfairness more visible. Consequently, it is
essential to understand emotions such as appreciation, envy (van de Ven, 2017),
and gluckschmerz (discomfort caused by the advantageous situation of others,
Smith and Van Dijk, 2018) that are motivated by social comparisons in the
context of service unfairness. Therefore, this study examines the role of envy
and gluckschmerz emotions, directly related to service unfairness, on consumer
intentions using experimental methods.

In this study, we expect that service unfairness will induce feelings of envy and
gluckschmerz in other customers, and these emotions will impact consumers'
intentions to revisit the same service environment. Additionally, we explore
the moderating role of group identity (in-group vs. out-group) in the emotional
evaluation process for envy and gluckschmerz whether other customers benefiting
from unfairness belong to the same group (in-group) or a different group (out-
group) as the observer may determine the interpretation and emotional response
to service unfairness (Feather & Sherman, 2002).

This study contributes to the services marketing literature in three key ways.
First, it examines the effect of service unfairness on customers' appraisal
processes and behavioral intentions through the lenses of social comparison and
social identity theories, focusing on envy and gluckschmerz. Second, this study
employs scenario-based experimental methods to determine the conditions under
which service unfairness is critical, ensuring high internal validity and enabling
causal inferences. In this regard, it is one of the first empirical studies on service
unfairness and feelings of social comparison in marketing literature. Finally, this
study offers practical implications for how managers should respond to service
unfairness situations, providing suggestions to mitigate their adverse effects in
service encounters.

Conceptual Background

In service environments, customers often compare the service they receive with
the service and cost provided to other customers. According to social comparison
theory, these comparisons are inevitable aspects of social interactions (Brown
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et al., 2007). Customers evaluate the quality of service they receive by making
such comparisons. When customers perceive a difference between the service and
monetary value provided to other customers compared to what they receive, their
reference points change (Ho et al., 2017). This perceived discrepancy resulting
from comparisons regarding the content and monetary value of service is defined
as service unfairness (Ho et al., 2017; Fernandes & Calamote, 2016).

This study examines the potential impact of service unfairness on consumers'
emotional evaluations (envy and gluckschmerz) and their intentions to revisit.
The proposed model is depicted in Figure 1, and the corresponding hypotheses
are tested.

Ha Gluckschmerz
H7
) | \
USFTYICC Hs Revisit
nfairness .
(High vs. Low) \ Intention
Hi 5
\ Envy

H2 He

Grup Identity
(Ingroup vs.
OutGroup)

Figure 1. Conceptual Model
Method

Using an experimental research design, this study investigated the indirect effect
of service unfairness on revisit intentions through the mediation of envy and
gluckschmerz emotions, as well as the moderating role of the in-group/out-group
context. We utilized a 2 (unfairness: high, low) x 2 (context: in-group, out-group)
between-subjects scenario-based experimental research design. The scenarios
were finalized after an iterative review by the authors and consultation with
experts. Given the nature of similar studies (e.g., Li et al., 2019; Garnefeld and
Steinhoff, 2013), hotel services were chosen as the context for the scenarios.

Participants were recruited voluntarily from university students, with a total of 332
individuals taking part in the study. The final sample comprised 230 participants,
47.4% women and 52.2% men. Participants' ages ranged from 19 to 26 years, with
a mean age of 21.83 (Standard Deviation = 1.25).

Participants were randomly assigned to one of four groups. The experiment and
questionnaire were administered through the Qualtrics platform. Participants
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were instructed to envision themselves on vacation in the scenario. In the low
unfairness conditions, participants were informed that other customers received
the same accommodation service at a "slightly" lower price than themselves. In
the high unfairness conditions, they were informed that other people received this
service for "almost half the price" compared to themselves. In the in-group context,
participants learned that their friends received a price advantage, while in the out-
group context, they were informed that other hotel customers, whom they did not
know, received this advantage. Those who read the script first completed emotion
scales (envy and gluckschmerz) and manipulation control questions, followed by
the purchase intention scale, personality questions, and demographic information.

Findings

The direct effect of service unfairness on the feeling of envy and the moderating
role of the in-group/out-group context in this relationship were tested using a
regression model and Hayes's (2018) PROCESS macros (Model 1). The analysis
revealed that consumers' envy increased significantly with high service unfairness
(B=0.41; t=2.06, Standard Error = 0.20; p = 0.04). Furthermore, the interaction
effect of service unfairness and group identity on envy was significant (f = -0.59;
t = -2.14, Standard Error = 0.27; p = 0.03). According to conditional effects,
when the group gaining the advantage was the in-group, unfairness did not result
in any feelings of envy (Effect = -0.18; t = -0.94, Standard Error = 0.19; p =
0.34). In contrast, when the out-group gained the advantage, higher unfairness
led to a higher level of envy (Effect = 0.42; t = -2.06, Standard Error = 0.20;
p = 0.04). These results supported hypotheses H2a and H2b. Then, the indirect
effect of the interaction on consumers' revisit intentions through envy was tested
with moderated mediation analysis (Hayes, 2018, Model 8). As expected, the
confidence intervals of the regulatory mediation index did not include 0, indicating
that the interaction between service unfairness and group identity had a significant
indirect effect on revisit intention via the feeling of jealousy (Index = 0.24; Boot
Standard Deviation = 0.13; Boot Confidence Interval = 0.01 to 0.53). Hypothesis
H3 was supported.

Third, we examined the direct effect of service unfairness on gluckschmerz and
the moderating role of group identity in this relationship (Hayes, 2018, Model
1). The analysis results showed that service unfairness and group identity did not
interact to influence consumers' gluckschmerz (B = 0.02; t = 0.06, Standard Error
=0.38; p=0.95). Consequently, hypotheses H6a and H6b could not be supported.
Since the moderation analysis for gluckschmerz did not yield supporting results,
the moderating variable was excluded, and the direct effect of service unfairness
on gluckschmerz and its indirect effect on revisit intention via gluckschmerz were
tested through mediation analysis (Hayes, 2018, Model 4). The analysis results
indicated that service unfairness had a direct positive effect on the feeling of
gluckschmerz (B = 0.40; t = 2.15, Standard Error = 0.19; p = 0.03), as well as an
indirect negative effect of service inequity on revisit intention via gluckschmerz
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(Effect = -0.14; Boot Standard Deviation = 0.07; Boot Confidence Interval = -0.60
to -0.10). As a result, hypotheses H4 and H7 were supported.

Finally, moderated serial mediation analysis was employed to test the entire
model (Hayes, 2018, Model 84). This analysis also examined the role of jealousy
in relation to gluckschmerz. The analysis results indicated that the interaction
between service unfairness and the in-group/out-group context had an indirect
effect on repurchase intention through jealousy and gluckschmerz (Index = 0.10;
Boot Standard Deviation = 0.06; Boot Confidence Interval = 0.001 to 0.23).
Conditional effect indexes revealed that the indirect negative effect of service
unfairness on revisit intention was only valid in the out-group context (Effect
= -0.08; Boot Standard Deviation = 0.04; Boot Confidence Interval = -0.16 to
-0.003). As expected, no effect was observed in the in-group context (Effect =
0.03; Boot Standard Deviation = 0.04; Boot Confidence Interval = -0.04 to 0.10).

Discussion and Conclusion

In the existing literature, perceived unfairness has been identified as one of
the antecedents of envy (Smith et al., 1994; Smith, 2004). Consistent with the
literature, this study concludes that service unfairness increases feelings of envy.
Additionally, this study suggests that envy in customers experiencing service
unfairness intensifies feelings of gluckschmerz. While previous studies have
indicated that in-group/out-group identification moderates gluckschmerz, the
findings of this study show that in-group/out-group identification does not play a
regulatory role in the relationship between service unfairness and gluckschmerz.

In service encounters, when some customers are privileged, it can cause discomfort
to other customers who cannot receive the same special treatment. Thus, companies
should strive to minimize the visibility of such special treatment. However, if it
is unavoidable for other customers to witness this privilege, companies should
consider emphasizing why certain customers receive preferential treatment (e.g.,
early booking, frequent patronage).



758 Pazarlama ve Pazarlama Arastirmalari Dergisi, Cilt:16, Say: 3, Eylil 2023, ss. 731-758




