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Oz

Calismanin amaci tiiketicinin sikayet sonrasi davranislari tizerine hizmet telafisi 6l¢iim yontemlerinden
biri olan adalet algis1 boyutlarinin etkilerini saptamaktir. Buna goére ¢alismada adalet algis1 boyutlar:
olarak bilinen prosediirel, etkilesimsel ve dagitimsal adalet algilarinin; sikayet sonras1 davraniglar olan
tekrar satin alma egilimi ve olumsuz kulaktan kulaga iletisim iizerine etkileri saptanmaya ¢alisilmistir.
Calismada yari-deneysel bir tasarim olusturulmustur. Adalet algis1 boyutlarmnin farkh diizeylerine gore
on iki senaryo iiretilmis, her bir senaryo igin 20-23 katilimcr olacak sekilde toplam 270 adet veri
kullanilmistir. Calismanin sonuglarma gore, yiiksek diizeyde etkilesimsel ve prosediirel adalet algisi
deneyimleyen ziyaretciler daha fazla tekrar satin alma egilimi ve daha az olumsuz kulaktan kulaga
iletisim egilimi goOsterebileceklerdir. Beklenilenin aksine konaklama isletmelerinde sikayet
davraniginda bulunan ziyaretgilerin dagitimsal adalet algilar1 (6rn. indirim ya da geri 6deme) tekrar
satin alma ve olumsuz kulaktan kulaga iletisim egilimlerini etkilememektedir.
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Abstract

The purpose of this study is to examine the effects of justice dimensions which are one of the
measurement ways of service recovery on consumer's post-complaint behaviors. Thus, in this study the
effects of distributive, interactional and procedural justice which are known as justice perception
dimensions on repurchase intention and negative word of mouth was investigated. Quasi-experimental
design was conducted and twelve scenarios were created according to different levels of justice
perception dimensions. Twelve scenarios were created according to the different levels of justice
perception dimensions and 270 data were used for each scenario with 20-23 participants. The results
indicate that, visitors who experience a high level of interactional and procedural justice of perception
may tend to increase repurchase behavior and may decrease negative word of mouth communication
intentions. Contrary to expectations, distributive justice (e.g. discount or reimbursement) does not have
a significant effect on consumers repurchase and negative word of mouth communication intentions.
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GIRIS

Algilanan adalet hizmet alicisinin davranislari tizerine giiglii etkileri olmasi nedeni ile hizmet
pazarlamasi alaninda 6nemli bir yere sahiptir (Migacz vd., 2018). Hizmet satin alan tiiketicilerin tatmin
diizeyleri ve davraniglar1 bir nebze de telafi siirecine iliskin adalet algilarina baghdir (Nikbin ve
digerleri, 2010). Farkli yazarlar (6r. Cantor vd., 2018) farkli hizmet sektorlerinde (6r. havayollars,
restoran, konaklama isletmeleri vb.) adalet algis1 boyutlarinin miisteri tatmini iizerine etkilerini
incelemislerdir. Bir grup ¢alisma da (Smith vd., 1999; Blodgett vd., 1997; Maxham ve Netemayer, 2002)
adalet algis1 boyutlarmin farkl: diizeylerine gore sikayet sonras: davrarnslarini (tekrar satin alma egilimi
veya olumsuz kulaktan kulaga iletisim vb.) farklilasip farklilasmadigini incelemislerdir. Literatiirde
adalet algisiin sikayet sonrasi davranislar tizerine etkilerini inceleyen calismalar oldukca eskilere
dayanmaktadir (6rn. Clemmer ve Schneider, 1996). Ancak adalet algis1 boyutlar1 arasindaki etkilesimi
incelemek ve bu bilesimlerden hangisinin tekrar satin alma ve olumsuz kulaktan kulaga iletisim
egilimleri {izerinde daha fazla etkiye sahip oldugunu goérmek sikayet davranisi ve adalet algisi
calismalarina derinlik katabilecektir.

Turizm isletmelerinin amaci ilk kurulduklari dénemlerden bu yana; miisterilerine kaliteli hizmet
sunmak, buna bagh olarak da miisteri tatmini ve miisteri devamlilig1 saglamaktir. Miisteri devamliligy,
sadik miigterilerin daha fazla 6deme egilimleri olmasi, daha fazla sayida ve daha sik satin alma
egilimleri olmasi nedeni ile 6nem tasimaktadir. Turizm, biiyiik Olglide hizmetin kendine has
ozelliklerini tasimaktadir, bu nedenle turizm sektoriinde yer alan hizmet saglayicilar: da ziyaretgilerine
sundugu ciktilarda standartlagma saglayamamakta ve hata yapabilmektedirler. Hizmetin soyut olma,
standartlagtirilamama vb. 6zellikleri hizmet saglayicilarin1 somut mamule oranla daha fazla sikayet ile
kars1 karsiya getirebilmektedir (Haverila ve Naumann, 2009:74). Bu nedenle, konaklama y6netiminin
bagarisinda ve miisteri sadakati saglamada konaklama isletmelerinde meydana gelen hizmet hatalarina
uygun hizmet telafisi stratejileri ile ¢6ziim bulmak da stratejik bir rol oynamaktadir. Sikayetlerle etkin
bir sekilde ilgilenmenin, miisterilerin perakende deneyimlerini degerlendirmelerinde énemli bir etkiye
sahip olabileceginin yami sira (Bitner vd. 1990; Kelley vd., 1993) tekrar satin alma egilimlerini
artirabilecek ve olumsuz kulaktan kulaga iletisimin yayilmasin azaltabilecektir (Blodgett vd., 1993;
Gilly ve Gelb, 1982).

Buradan hareketle ¢calismanin amaci; konaklama isletmeleri ziyaretgilerinin sikayet sonras: davranislari
iizerine hizmet telafisi 6l¢iim yontemlerinden biri olan adalet algis1 boyutlarinin etkilerini saptamaktr.
Buna gore calismada adalet algis1 boyutlar: olarak bilinen prosediirel, etkilesimsel ve dagitimsal adalet
algilarmin; hizmet hata sonrasi davranislardan olan konaklama isletmesinden tekrar hizmet satin alma
egilimi ve konaklama isletmesi ile ilgili olumsuz kulaktan kulaga iletisgim iizerine etkileri saptanmaya
calisilmustir.

KURAMSAL VE KAVRAMSAL CERCEVE
Hizmet Telafisi ve Adalet Algis1

Hizmet hatasindan kaginmaya imkan yoktur (Sengupta vd., 2015). Bu sebeple isletmeler tiiketicileri
elinde tutabilmek i¢in bagarili hizmet telafi stratejileri gelistirmek durumundalardir (Harun vd., 2019).
Literatiirde hizmet telafisine iliskin olarak ilk tamim, Bell ve Zemke (1987) tarafindan “hizmet
isletmelerinin miisteri beklentilerini karsilamadigl zaman miisteriyi tekrar memnun etmek icin
planlanan islemler” seklinde yapilmistir. Hizmet telafisi, sikayetlerin verimli bir sekilde ele alinmasi ve
bir miisterinin isletmeyle olan sorununu ¢o6zmeye calismak icin hizmet saglayicilar1 tarafindan
gerceklestirilen tiim eylemleri icermektedir (Gronroos, 1990). Boylece, telafi siireci ile birlikte tatmin
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olmamuis bir miisteriyi tatmin olmus bir miisteri haline doniistiirmek amaglanmaktadir (Sparks ve Mc-
Coll Kennedy, 2001).

Yapilan g¢alismalarin bir¢ogu (6rn. Zemke ve Anderson, 2007) tiiketicilerin bir hizmet hatas: ile
karsilastiklarinda ilk 6nce adil bir ¢6ziim istediklerini ortaya koyustur. Adalet algis1 kavramina gore
miigterilerin tatmin diizeyleri ve gelecekte isletmeye karsi gosterecekleri tutumlar, kendilerine adil
davranilip davramilmadigini hissetmelerine bagli olarak sekillenmektedir (Chen ve Kim, 2019).
Algilanan adalet; dagitimsal, etkilesimsel ve prosediirel adalet olmak {izere {i¢ boyutlu bir yapiya
sahiptir. Dagitimsal adalet; miisterilerin telafi siirecinde elde ettikleri somut ¢iktilarin (6r. para iadesi)
adil algilanmasidir. Prosedyiirel adalet, hizmet telafi politika ve usullerinin (6r. telafi siirecinin hizi) adil
algilanmasi anlamina gelir. Etkilesimsel adalet ise, hizmet saglayici ile miisteri arasindaki kisisel
iletisimlerin (or. kibar davranmak) adil olarak algilanmas ile ilgilidir (Blodgett vd., 1997). Algilanan
adaletin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip olmasi nedeniyle, tiiketici davraruslari iizerine etkilerinin de
boyutlara gore farklilastirilarak incelenmesi onerilmektedir (Carrillo vd., 2019). Somut telafilerin
bireyler tarafindan adaletli algilanmasinin yaru sira telafi siireci ve yonetici ile ¢alisanin bu siiregteki
tutum ve davraniglar tiiketicilerin telafi sonrasi tatmin diizeylerini ve sonrasindaki davranislari
etkileyebilecektir (Ding ve Lii, 2016). Daha 6nce bir takim ¢alisma algilanan adalet boyutlarindan tatmin
iizerine en fazla etkisi olani saptamaya calismistir (Mansori vd., 2014). Adalet algis1 boyutlarinin sikayet
sonrasi davraniglar iizerine ayr1 ayr1 etkilerinin yani sira boyutlarin birlikte etkilerinin incelenmesi telafi
stratejisi gelistirmek adina 6nem tagimaktadir. Dolayisiyla, algilanan adalet boyutlarinin sikayet sonrasi
davraniglar {izerine de (olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve tekrar satin alma egilimi) etkilerinin
incelenmesi anlamli olabilecektir.

ILGILI CALISMALAR
Olumsuz Kulaktan Kulaga iletisim Kavrami ve Adalet Algis1 iliskisi

Arkadas ve akraba gibi bigimsel olmayan kaynaklardan edinilen bilgiler iceren kulaktan kulaga iletigim,
firma tarafindan yonetilen bigimsel kaynaklara gore (reklam vb.) tiiketiciler tarafindan daha giivenilir
olarak algilanabilmekte ve tiiketicilerin davraruslar tizerine daha etkili olabilmektedir (Kotler ve
Armstrong, 2004: 476). Boylece s6z konusu bilgi tiiketiciler arasinda kolayca yayilabilmektedir. Dikkat
¢ekici olan nokta ise olumsuz kulaktan kulaga iletisimin; mevcut bilgilerden ve olumlu kulaktan kulaga
iletisimden daha fazla yayilma egiliminde olmasidir (Baumeister vd., 2001). Bu nedenledir ki, isletmeler
olumsuz kulaktan kulaga iletisimi kontrol edebildikleri degiskenler aracilig: ile azaltmaya caligirlar.

Yapilan ¢alismalar hizmet telafisi ve algilanan adalet boyutlarmin kulaktan kulaga iletisim iizerine
anlamh etkilerini saptamistir (Chen ve Kim, 2019; Harun vd., 2019). Dolayisiyla isletmeler hizmet
telafisi stratejilerinin yardimyla tiiketicilerin baslattiklar: kulaktan kulaga iletisimi yonetebileceklerdir.
Hizli ve uygun yontemler ile sunulan hizmet telafisi tiiketicilerin telafi sonrasi tatmin olmalarmi
saglayabilecek ve olumlu kulaktan kulaga iletisim egilimlerini artirabilecekti (Chih-Hung vd., 2019).
Literatiirde benzer bulguyu farkl ifade eden calismalar da mevcuttur. Ornegin Blodgett vd. (1993),
tiiketicilerin hizmet telafisini adaletli algiladiklarinda isletme hakkinda daha az olumsuz kulaktan
kulaga iletisim egilimi gosterebildiklerini saptamuslardir. Bu goriisii destekleyen farkh ¢alismalar da
(Ro ve Olson, 2014), hizmet basarisizligimin olumsuz kulaktan kulaga iletisim {izerindeki roliinii
arastirmis ve olumsuz kulaktan kulaga iletisimin hizmet telafi siireclerinin basarili ve adil bir sekilde
yonetildiginde azalabilecegini bulmustur. Dolayisiyla adalet algisin ve boyutlarmin  farkh
diizeylerine gore konaklama isletmeleri i¢in olumsuz kulaktan kulaga iletisimin tiiketiciler agisindan
farklilasip farklilasmadigini incelemek anlamli olabilecektir. Buna gore;

Hla: Farkli dagitimsal adalet diizeylerine (diisiik, yiiksek, orta) gore ziyaretcilerin olumsuz kulaktan
kulaga iletisim egilimleri farklilastirmaktadur.

H1b: Farkl: etkilesimsel adalet diizeylerine (diistik, yiiksek) gore ziyaretcilerin olumsuz kulaktan kulaga
iletisim egilimleri farklilastirmaktadir.
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Hlc: Farkli prosediirel adalet diizeylerine (diistik, yiiksek) gore ziyaretgilerin olumsuz kulaktan kulaga
iletisim egilimleri farklilastirmaktadir.

Tekrar Satin Alma Egilimi ve Adalet Algis1 iliskisi

Jalilvand vd.'ne gore (2011), tiiketiciler satin aldiklari mal veya hizmetten memnun olduklarinda, tekrar
satin alma veya markay1 tavsiye etme egiliminde olabilirler. Literatiirde bu goriisii destekleyen bir¢ok
¢alisma bulunmaktadir (Margee, 2008: 44). Kotler’e (2000: 184) gore, tekrar satin alma egilimi miisteri
beklentilerinin karsilanmasinn siirekliligi ile saglanmaktadir. Daha 6nce Gandhi-Arora ve Shaw (2001)
tatmin ile tekrar satin alma arasindaki olumlu iliskiyi turizm sektorii i¢in saptamuslardir. Hatta yapilan
calismalarda, konaklama isletmeleri gibi hizmet yogun sektorlerde tatminin daha fazla tekrar satin
almaya neden olabilecegi de ortaya konmustur (Karakas vd., 2007). Tatmin, ilk hizmet sunumunda
saglanabilecegi gibi telafi sonras1 tatmin seklinde de olusabilmektedir (McCollough, 2009). Basarili bir
hizmet telafisi sonucu olusan miisteri tatmini tekrar satin alma egilimini de arttirabilecektir (Zeithaml
ve Bitner, 2003). Ne var ki her tiirlii hizmet telafisi tiiketicinin tatmin olmasim saglamayabilir. Yalnizca
miigteri sikayetlerini iyi bir sekilde yoneten ve tiiketicinin telafi siirecinde 6nem verdigi noktalara
odaklanabilen igletmeler olumsuz olan miisteri tepkilerini olumluya cevirebileceklerdir (Zeithaml ve
Bitner, 2003). Ornegin miisterinin telafi siirecinde algiladig1 adalet diizeyi, telafi sonrasi tatmini
etkileyen 6nemli etmenlerdendir (Smith vd., 1999; Blodgett vd., 1997).

Adalet algis1 teorisine gore, hizmet hatalarini adil bir sekilde ¢dziimleyebilen isletmeler miisterilerinin
tatmin diizeylerini ve tekrar satin alma egilimlerini arttirabilecek, ayni miisterinin isletmeye sadik
kalmasirni saglayabilecektir (Blodgett vd., 1993). Literatiirde yer alan bir¢ok ¢alisma adaletli algilanan
hizmet telafisinin tekrar satin alma tizerine etkilerini incelemistir (Blodgett vd., 1993; Yaseen vd., 2011).
Dolayisiyla adalet algis1 boyutlariin diizeylerine gore konaklama isletmeleri i¢in de tekrar satin alma
davranisinin farklilasip farklilasmadigini 6l¢mek 6nemli olabilecektir. Buna gore;

H2a: Farkli dagitimsal adalet diizeylerine (diislik, ytiksek, orta) gore ziyaretcilerin satin alma egilimleri
farklilagtirmaktadr.

H2b: Farkh etkilesimsel adalet diizeylerine (diisiik, yiiksek) gore ziyaretcilerin satin alma egilimleri
farklilagtirmaktadr.

H2c: Farkli prosediirel adalet diizeylerine (diisiik, yiiksek) gore ziyaretgilerin satin alma egilimleri
farklilagtirmaktadr.

Literatiirde adalet algis1 ve telafi sonrasi davranislar arasindaki iliskiyi inceleyen calismalar oldukga
fazladir (Lee, 2018). Hatta adalet algis1 boyutlarimin farkli degiskenler {izerine etkilerini inceleyen
calismalar da giderek artmaktadir. Ornegin; Ekiz (2019), dagitimsal, etkilesimsel ve prosediirel adalet
boyutlarmin ayr1 ayri sadakat {izerine etkilerini incelemistir. Bu ¢alismalarin temel varsayimi her bir
boyutun sikayet sonrasi davranuslar {izerine etkisinin farkli olabilecegi yéniindedir. Ornegin; Blodgett
vd. (1997), algilanan adalet boyutlarinin her birinin tekrar satin alma egilimleri {izerine etkilerini
incelemis ve perakende magazalarda etkilesimsel adalet boyutunun tekrar satin alma egilimini en fazla
etkileyen boyut oldugunu saptamislardir. Farkli bir ¢calisma da (Smith vd., 1999) dagitimsal adalet
algisiin hizmet telafisi sonras1 miigteri tatminini ve tekrar satin alma egilimlerini daha fazla etkiledigi
bulunmustur. Ayrica Ha ve Jang (2009), algilanan adaletin tiim boyutlarinin restoran ortaminda tekrar
satin alma egilimini etkileyebilecegini ortaya koymuslardir. Algilanan adalet boyutlarmin ayri ayri
etkilerinin yani sira birbirleri ile etkilesimi de 6nemli olabilecektir. Boyle bir ayirima gitmek, algilanan
adalet boyutlar1 bilesimlerinin sikayet sonrasi davraruslar iizerine etkilerini de ortaya koyabilecektir.
Bu nedenle ¢alismanin arastirma sorusu su sekilde olusturulmustur;

AS: Dagitimsal (ytiiksek, orta, diisiik), prosediirel (yiiksek, diisiik) ve etkilesimsel (yiiksek, diisiik)
adalet algis1 boyutlarinin farkli birlesimlerinden hangileri sikayet sonras1 davraniglarda (tekrar satin
alma egilimi ve olumsuz kulaktan kulaga iletisim) en fazla farklilasmaya neden olmaktadir?
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YONTEM

Calismanin amaci konaklama isletmeleri ziyaretgilerinin sikayet sonrasi davranislari {izerine hizmet
telafisi Ol¢lim yontemlerinden biri olan adalet algis1 boyutlarimin etkilerini saptamaktir. Buna gore
calismada adalet algis1 boyutlar1 olarak bilinen prosedyirel, etkilesimsel ve dagitimsal adalet algilarinin;
hata sonras1 davramslar olan konaklama isletmesinden tekrar hizmet satin alma egilimi ve konaklama
isletmesi ile ilgili olumsuz kulaktan kulaga iletisim {izerine etkileri saptanmaya ¢alisilmistir. Buna gore
olusturulan arastirma modeli Sekil 1 de yer almaktadur.

ADALET ALGISI BOYUTLARI
Dagitimsal Adalet HI (a, b, ¢)
Olumsuz Kulaktan Kulaga

Iletisim

Etkilesimsel Adalet

Prosediirel Adalet
Tekrar Satin Alma

H2 (a, b, ¢) Egilimi

Sekil 1. Aragtirma Modeli

Deneysel Tasarimi ve Prosediir

Caligmanin hipotezlerini ve arastirma sorusunu test etmek amaciyla; dagitimsal adaletin {i¢ diizeyini
(ylksek, orta, diisiik), etkilesimsel adaletin iki diizeyini (ytiiksek, diisiik) ve prosediirel adaletin iki
diizeyini (yliksek, diisiik) iceren 3 X 2 X 2 gruplar arasi, yari-deneysel bir tasarim olusturulmustur (Cook
ve Campbell, 1979). Deneysel yontem; secilen bagimsiz degiskenlerin istenilen diizeyde ve miktarda
manipiile edilmesi yolu ile bagimli degisken {izerindeki etkilerini 6l¢gmek icin kullanilir (Brown ve
Melamed, 1990:1). Sosyal bilimlerde deneysel calismalarin temeli bagimsiz degiskenler {izerinde
yapilan manipiilasyonlara dayanmaktadir. X bagimsiz degiskeni olarak adalet algis1 boyutlari iizerinde
manipiilasyonlar yapilarak Y bagiml degiskeni olarak olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve tekrar satin
alma egilimi iizerinde yarattig1 degismeler gozlemlenmeye calisilmustir.

Buna gore, katilimcilardan kaldiklar1 otelde karsilasmus olabilecekleri olumsuz bir duruma gore
olusturulmus senaryolar1 okumalar: istenmistir, boylelikle iginde bulunmalari istenen durumu hayal
etmeleri saglanmaya ¢alisilmigtir (Kimmel, 2007). Senaryolarda yer alan dagitimsal adaletin diizeyleri
indirim miktar1 degistirilerek olusturulmustur. Etkilesimsel adaletin farkli diizeyleri ise calisanlarin
sikdyetci olan miisterilere karsi tutum ve davramslari (kibar/kaba) degistirilerek olusturulmustur.
Prosediirel adaletin farkli diizeyleri de hizmet saglayicisinin sikayeti ¢ézme hiz1 (otel miidiiriiniin
aninda miisterinin yanina gelmesi ve sorunu ¢oziime ulastirmasi/otel miidiiriiniin gelmemesi ve
miisteriye sorunu ertesi giin c¢Ozebilecegini iletmesi) ile oOlgiilmeye calisilmistir. Adalet algisi
boyutlarmin farkli diizeylerine gore on iki senaryo iiretilmistir.
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Orneklem

Calismada verilerin evrenden hizli, kolay ve maliyetsiz olarak toplamasini saglayan, tesadiifi olmayan
orneklem yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmigtir. Deneysel tasarimda 6rneklem
hacminin hesaplanmasinda, parametre tahminlerinin dogru sonug¢ vermesi igin Onerilen modelde
tahmin edilmesi gereken parametre sayisinin on kat1 6nerilmekte, bununla birlikte, gézlem sayisinin en
az 200 olmasi gerektigi belirtilmektedir (Kelloway, 1998). Bu calismada 15 parametre oldugu goz oniine
alindiginda 6rneklem hacminin en az 150 olmasi yeterli olacaktir. Ayrica Gravetter ve Forzano (2013),
deneysel ve faktoriyel tasarima sahip c¢alismalarda her bir deney tasarimi igin 20-30 civarinda
orneklemin yeterli olacagim belirtmislerdir. Aragtirmada, cevaplayicilarin hata yapma olasiliklari,
cevaplanmama orani ve giivenilir olmayan verilerin olabilecegi de 6ngoriilerek uygulama siirecinde;
her bir senaryo igin 20-23 katilimci olacak sekilde 300 anket formu dagitilmis ve 270 adet geri
donmiistiir. Orneklemin 6zellikleri incelendiginde; 270 katilimcinin %54,1'i kadin ve %45,9'u erkektir.
%44,1 katilma lisans mezunu, %24,1 lisansiistii mezunudur. Ayrica katilimcilarin %6741 evli
olmadiklarini ifade etmislerdir. Katihmcilarm %40,7” si yiiksek gelire sahip olduklarin belirtmislerdir.
Katilimailarin %58,5’inin yas aralig1 20-29 dur.

Olcekler

Her bir yapinn Ol¢iimii igin ¢oklu ifade igeren oOlgekler olusturulmustur. Bu ifadeler daha 6nce
literatiirde kullanilan (6rn. Blodgett vd., 1993; Blodgett vd., 1997; Sing, 1988) ve gecerlikleri test edilmis
ifadelerdir. Her bir ifade 51i Likert tipi 6lcek ile Ol¢iilmiistiir. Buna gore ifadeler karsisinda yer alan ug
degerler “kesinlikle katiliyorum/kesinlikle katilmiyorum” seklindedir. Kullamulan &lgeklerin
glivenilirliginin test edilmesi i¢in Alfa Modeli (Cronbach Alpha Coefficient) kullanilmistir. Kullanilan
oOlgeklerin alfa degerlerinin kabul edilebilir diizeyde (0.70 tizeri) oldugu saptanmigtir.

Manipiilasyon Kontrolleri: Yap1 Gegerliligi

Yap1 gegerliliginin ol¢iimii igin oncelikle senaryonun ytlizeysel gegerliligini test etmek 6nemlidir. Bu
dogrultuda Hacettepe Universitesi 6gretim iiyeleri arasindan segilen konaklama isletmelerinden
miigteri olarak yararlanmis 24 Ogretim iiyesinin senaryonun gercekgiligi tiizerine yaptiklar
degerlendirmeler ele almmustir. Yapilan 6n uygulamalarda katilimcilara senaryoda aktarilan sorunun
algilanan gerceklik derecesi, boyle bir olay karsisinda sikayet edip etmeyecekleri ve aktarilan aksakligin
katilimcilar agisindan 6nemi sorularak senaryonun gegerliligi saglanmaya galisiimistir. On analizlerde
katilimailarin bu sorulara verdikleri degerler gercege yakin (a: 3.72, standart sapma: 1.6) ve 6nemli (a:
4.08, standart sapma: 1) oldugunu gostermektedir. Buna gore senaryo tasariminin basarili oldugu
diistincesi ile analizlere devam edilmistir.

Yiizeysel gecerlilige ek olarak on testte manipiilasyon kontrollerine yer verilmistir ve amac
senaryolarda verilmek istenen farkli adalet algis1 boyutlarnin senaryoyu okuyan katilimcilar
tarafindan da farkl olarak algilanip algilanmadiginin kontrol edilmesidir. Bunun yani sira ayn1 yapiy1
olgen iki Olgegin de benzer sonuglar vermesi beklenir (convergent validity). Senaryolarin arasmndaki
farklarin (manipiilasyonlarin) katihmcilar tarafindan anlasilip anlasilmadiginin kontrolii icin ANOVA
testi kullanilmistir. Ornegin, katilimailarin yiiksek (x=3.99), orta (x=2.29) ve diisiik (x=1.90) dagitimsal
adalet kosullan (senaryolar) i¢in dagitimsal adalet algilar1 (manipiilasyon amagh ifadeler) anlamh bir
sekilde farklilasmaktadir. Etkilesimsel ve Prosediirel adalet kosullar: igcinde benzer ANOVA testleri
tekrarlanmis ve katilimcilarin senaryo kosullarni anlamh bir sekilde farkh algiladiklar1 ortaya
konmustur. Tiim bu 6n analizler yapisal gegerliligin kanitlar1 arasinda yer almaktadir (Mattila ve Wirtz,
2001).
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ANALIiZ VE BULGULAR

Aragtirmanin ilk temel hipotezi (H1), adalet algis1 boyutlarmin farkh diizeylerine (diisiik, ytiksek, orta)
gore ziyaretcilerin olumsuz kulaktan kulaga iletisim egilimlerinin farklilasip farklilasmadigini 6lgmeye
yonelik olarak olusturulmustur. Calismanin bir diger temel hipotezi (H2) ise, adalet algis1 boyutlarmin
farkli diizeylerine (diisiik, yiiksek, orta) gore ziyaretgilerin tekrar satin alma egilimlerinin farkhlasip
farklilasmadigini 6lgmeye yonelik olarak olusturulmustur. Temel hipotezler daha sonra farkl adalet
algis1 boyutlarinin etkilerini saptamak tizere ii¢ farkli alt hipoteze (Hlab,c ve H2ab,c seklinde)
ayrilmistir. Hla ve H2a dagitimsal adalet algisinin farkli diizeylerine (diisiik, yiiksek, orta) gore
ziyaretcilerin olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve tekrar satin alma egilimlerinin farklilasip farkhilasmadigini
Ol¢meye yonelik olarak olusturulmustur. Dagitimsal adalet algisinin olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve
tekrar satin alma egilimlerinin izerine etkilerini gorebilmek adina ANOVA testi uygulanmustir (Tablo-1).

Tablo 1. Tekrar Satin Alma ve Olumsuz Kulaktan Kulaga fletisim Egilimlerinin Dagitimsal Adalet Algisi
Diizeylerine Gore Farklilasmasi (ANOVA Testi Sonuglari)

Dagitimsal Adalet
Bagimli Degiskenler Diizeyleri X) ss F p
Tekrar Satin Alma Yiiksek 2.69 1.37
Egilimi Orta 2.85 1.32 1.598 218
Diisiik 2.51 1.17
Total 2.68 1.29
Olumsuz Kulaktan Yiiksek 3.10 1.34
Kulaga [letisim Orta 3.47 1.18
Diisiik 3.46 1.12 2.580 .073
Total 3.34 1.22

p<.05

Elde edilen bulgulara gore dagitimsal adaletin ytiiksek, orta ve diisiik oldugu durumlarda ziyaretgilerin
olumsuz kulaktan kulaga iletisim (p=073; p>.05) ve tekrar satin alma egilimleri (p=218; p>.05)
farklilasmamaktadir. Bagka bir ifadeyle, ziyaretcilerin sikayetleri sonrasinda elde ettikleri indirim, geri
O0deme gibi fiziki ¢iktinin diizeyine gore tekrar satin alma egilimlerinde artis veya olumsuz kulaktan
kulaga iletisim egilimlerinde de azalma meydana gelmeyebilecektir.

H1b ve H2b etkilesimsel adalet algisinin farkl diizeylerine (diisiik, yiiksek) gore ziyaretcilerin olumsuz
kulaktan kulaga iletisim ve tekrar satin alma egilimlerinin farkhlagip farklilasmadigim olgmeye yonelik
olarak olusturulmustur. Etkilesimsel adalet algisinin olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve tekrar satin alma
egilimlerinin lizerine etkilerini gorebilmek adma T-testi uygulanmigtir (Tablo-2).

Elde edilen bulgulara gore etkilesimsel adaletin yiiksek ve diisiik oldugu durumlarda ziyaretgilerin
olumsuz kulaktan kulaga iletisim (p=000; <.05) ve tekrar satin alma egilimleri (p=.000; <.05) anlaml1 bir sekilde
farklilasmaktadir. Baska bir ifadeyle, ziyaretcilerin sikayetleri sonrasinda elde ettikleri giiler yiizlii ve
kibar ¢alisanlar aracilig1 ile ¢o6ziim bulma gibi etkilesimin diizeyine gore tekrar satin alma egilimlerinde
artis (x=3.15) ve olumsuz kulaktan kulaga iletisim egilimlerinde de azalma (X=2.98) meydana
gelebilecektir.

Caligmanin diger alt hipotezleri (Hlc ve H2c) prosediirel adalet algisinin sikdyet sonrasi davramglar
iizerine etkileri 6lgmeye yonelik olarak olusturulmustur. Buna gore prosediirel adalet algisinin iki farkl
diizeyine (disiik, ytiiksek) gore ziyaretcilerin olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve tekrar satin alma
egilimlerinin farklilagip farklilasmadigini 6lgmeye yonelik olarak t-testi uygulanmigtir (Tablo-2).
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Tablo 2. Tekrar Satin Alma ve Olumsuz Kulaktan Kulaga fletisim Egilimlerinin Etkilesimsel Adalet
Algis1 Diizeylerine Gore Farklilasmasi (T-Testi Sonuglar:)

Bagimli Degiskenler Etk11e§.1'msel A-dalet (X) ss Vary'answ t p
Diizeyleri Homojenligi
Tekrar Satin Alma Yiiksek 3,1546 1,12389
Egilimi Diisiik 2,2174 1,28902 ,029 6,440 ,000*
Total 2,6860 1,29512
Olumsuz Kulaktan Yiiksek 2,9828 1,07136
Kulaga Tletisim Diisiik 3,7107 1,26806 ,025 -5,019 ,000*
Total 3,3468 1,22708
Prosediirel Adalet X) s Varyans ; .
Bagimli Degiskenler Diizeyleri Homojenligi
Tekrar Satin Alma Yiiksek 2,8468 1,32314
Egilim Diistik 2,5276 1,25162 ,004 4960 ,043*
Total 2,6860 1,29512
Olumsuz Kulaktan Yiiksek 3,1915 1,31718
Kulaga fletisim Diisiik 3,4997 1,11514 ,003 -4,020 ,039*
Total 3,3468 1,22708

*p<.05

Elde edilen bulgulara gore prosediirel adaletin yiiksek ve diisiik oldugu durumlarda ziyaretgilerin
olumsuz kulaktan kulaga iletisim (p=039; <.05) ve tekrar satin alma egilimleri (p=.043; <.05) anlaml1 bir sekilde
farklilasmaktadir. Bagka bir ifadeyle, ziyaretgilerin sikayetleri sonrasinda elde ettikleri hizl ve diizgiin
¢Oziim yollar1 gibi isletmenin telafi politikalarma iliskin diizeylerdeki farklilagma tekrar satin alma
egilimlerinde artis (x=2.84) ve olumsuz kulaktan kulaga iletisim egilimlerinde de azalmaya (x=3.19)
neden olabilecektir (Tablo-2).

Ancak her zaman tiiketici s6z konusu boyutlar1 tek basina degerlendirmemektedir. Ornegin
ziyaretciler, telafi politikalar1 ile birlikte ¢alisan ile arasindaki etkilesim veya elde edilen fiziki
tazminatlar1 birlikte degerlendirmeye alabilecektir. Bu nedenle adalet algis1 boyutlarindan olusan
bilesimlerin sikayet sonras1 davranislar iizerine etkilerini incelemek i¢in de ayrica ANOVA testleri
yapilmustir (Tablo-3).

Tablo 3. Adalet Algis1 Boyutlarmin Birbirleri ile Etkilesiminin Tekrar Satin Alma Egilimi Uzerine
Etkileri (ANOVA Testi Sonuglar1)

Bagimli Degisken: Tekrar Satin Alma Egilimi F p
Dagitimsal adalet * Etkilesimsel adalet 1,578 ,208
Dagitimsal adalet * Prosodiirel adalet ,241 ,786
Etkilesimsel adalet *Prosodiirel adalet 5,427 ,021%
Dagitimsal adalet* Etkilesimsel adalet * Prosodiirel adalet 4,488 ,012%*
*p<.05

Yapilan analiz sonuglarina gore, dagitimsal adalet, etkilesimsel veya prosediirel adalet ile birlikte
degerlendirilse dahi tekrar satin alma egiliminde bir farklilasmaya neden olamayacagin (p=.208; >.05)
gostermektedir. Bunun yan1 sira etkilesimsel adalet algisi diizeylerindeki farklilagsma ile prosediirel
adalet algis1 diizeylerindeki farklilasma, tekrar satin alma egilimi {izerine etki edebilmekte,

382



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 4(1): 374-387.

farklilasmaya neden olabilmektedir (p=,021; <.05). Dagitimsal adalet diizeylerinin yalnizca adalet algis1
boyutlarimin tamaminin birlikte ele alndigr degerlendirmelerde tekrar satin alma egiliminde
farklilasmaya neden olabilecegi saptanmigtir. Bu farklilasmalarin hangi diizeylerden kaynaklandigin
anlayabilmek i¢in Tamhane posthoc testi uygulanmistir (Tablo-4).

Tablo 4. Dagitimsal, Prosediirel ve Etkilesimsel Adalet Alg1 Boyutlarinin Tekrar Satin Alma Egilimi
Uzerine Etkileri (Tamhane Posthoc Testi Sonuglari)

Bagimli Degisken: Tekrar Satin Alma Dagitimsal, Etkilesimsel ve

Esilimi Prosediirel Adalet Boyutlar X) p
8 Etkilesimleri
Dagitimsal (D)
P trel (Y
Dagitimsal (Y*) Etkilesimsel(Y), Eiﬁii‘;i;ief ([))) 162 007
Prosediirel (Y) Dagitimsal (Y)
X=3,42
( ) Prosediirel (D), 1,81 ,040
Etkilesimsel (D)
Dagitimsal (Y)
P trel(Y
Dagitimsal(O***), Prosediirel(D), E:l(:isliz;;;ie(l ()D) 181 040
Etkilesimsel(Y) Dagitimsal (D)
X=3,44
( ) Prosediirel(Y) 1,62 ,008
Etkilesimsel (D)
Dagitimsal (D)
P direl(Y 1,62 ,001
Dagitimsal (D**) Prosediirel(Y), rqse }1re( ) 6 00
o Etkilesimsel (D)
Etkilesimsel(Y) ~ 1
(X=3,60) Dagitimsal(Y)
7 Prosediirel(D) 1,81 ,007
Etkilesimsel (D)

p<.05; *Yiiksek, **Diisiik, ***Orta

Tamhane posthoc testinin sonuglarma gore; dagitimsal adaletin diisiik, prosediirel ve etkilesimsel adalet
algistmin yiiksek oldugu bilesim ziyaretgilerin en fazla tekrar satin alma egilimini artirabilecek bilesimdir
(X=3,60). Bir diger ifade ile dagitimsal adaletin diger iki boyutun yiiksek oldugu kosullarda diigiik
olmas tiiketicinin yine de tekrar satin alma egilimi gostermesini saglayabilmektedir. Bunun anlama,
konaklama isletmelerinde indirim veya para iadesi gibi fiziki telafilerin diizeyi diisiik olsa dahi, iliski
odakli ve sikdyetin ¢oziilme hizi, yetkilinin igletmede bulunmas: gibi prosediirel telafiler miisterinin

tekrar satin almasin artirabilecektir.

Benzer sekilde adalet algis1 boyutlariin birliktelikleri ziyaretcilerin olumsuz kulaktan kulaga iletisim
egilimlerini de etkileyebilecektir. Adalet algis1 boyutlarimin birbirleri ile etkilesimlerinin olumsuz
kulaktan kulaga iletisim tizerine etkilerini incelemek icin ANOVA testi yapilmistir (Tablo-5).

Tablo 5. Adalet Algisi Boyutlarmin Olumsuz Kulaktan Kulaga fletisim Uzerine Etkileri (ANOVA Testi
Sonuglari)

Bagimli Degisken: Olumsuz Kulaktan Kulaga iletisim F p

Dagitimsal adalet * Etkilesimsel adalet 1,662 ,192
Dagitimsal adalet * Prosodiirel adalet 1,968 ,142
Etkilesimsel adalet * Prosodiirel adalet 7,723 ,006*
Dagitumsal adalet * Etkilesimsel adalet * Prosodiirel adalet 3,103 ,047*

*Birlikte etkilesimlerini ifade etmektedir.
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ANOVA sonuglarina gore, yine dagitimsal adalet, etkilesimsel veya prosediirel adalet ile birlikte dahi
olumsuz kulaktan kulaga iletisim egiliminde bir farklilasmaya neden olamamaktadir (p=.192, >.05;
p=-142, >.05). Bunun yani sira etkilesimsel adalet algis1 diizeylerindeki farklilasma ile prosediirel adalet
algis1 diizeylerindeki farklilasma bir araya geldiginde olumsuz kulaktan kulaga iletisimde
farklilasmaya neden olabilmektedir (p=.006, <.05). Adalet algis1 boyutlarimin tamaminin birlikte ele
alindiginda dagitimsal adalet diizeyleri tekrar satin alma egiliminde farklilasmaya neden olabilecektir
(p=-047, <.05). Bu farklilagsmalarin hangi diizeylerden kaynaklandigimi anlayabilmek i¢in Tamhane
posthoc test uygulanmistir (Tablo-6).

Tablo 6. Dagitimsal, Prosediirel ve Etkilesimsel Adalet Algis1 Boyutlarinin Olumsuz Kulaktan Kulaga
Tletisim Uzerine Etkileri (Tamhane Posthoc Testi Sonuglari)

Bagimh Degisken: Olumsuz Dagitimsal, Etkilesimsel ve

Kulaktan Kulaga iletisim Pro.sed?irel A-dalet Boyutlan X) p
Etkilesimleri
Dagitimsal (D**), Etkilesimsel(Y*), Dagitimsal (Y) 2,31 ,001
Prosediirel (Y*) Prosediirel(Y)
(X=2,40) Etkilesimsel(Y)
Dagitimsal (D**), Prosediirel(Y*), Dagitimsal (D) 2,40 ,002
Etkilesimsel(D**) Prosediirel(Y)
(X=4,23) Etkilesimsel(Y)

p<.05; *Yiiksek, **Diisiik, ***Orta

Tamhane posthoc testinin sonuglaria gore; dagitimsal adaletin diisiik, etkilesimsel ve prosediirel adalet
algistmin yiiksek oldugu bilesim ziyaretgilerin en az olumsuz kulaktan kulaga iletisim egilimi gosterdikleri
bilesimdir (X=2,40). Bir diger ifade ile dagiimsal adalet diisiik olarak algilansa dahi etkilegsimsel ve
prosediirel adaletin yiiksek algilandif1 bir senaryoda ziyaretgiler daha az olumsuz kulaktan kulaga
iletisimde bulunabileceklerdir.

Ozetle adalet algis1 boyutlarmin tek basina etkileri incelendiginde, konaklama isletmelerinde yasanan
bir problem sonucunda ziyaretcilerin elde ettikleri somut telafilerdense, ¢alisan ile etkilesim ve ¢oziim
stirecindeki yerlesmis kurallar veya hizli ¢6ziime olanak saglayan politikalar daha fazla tekrar satin
alma egilimi saglayabilecek, bunun yaru sira da olumsuz kulaktan kulaga iletisimi azaltabilecektir.
Ancak tiiketiciler ¢ogu zaman adalet algis1 boyutlarm birlikte degerlendirmektedirler. Buna gore,
sikayet sonrasi elde edecekleri finansal telafiler, bu telafinin sunulmas: esnasinda ¢alisanin tutum ve
davraniglar1  ile igletmenin telafi sunma siirecinde uyguladigi  prosediirler  birlikte
degerlendirilmektedir. Calismanin bu yondeki bulgular1 da gostermistir ki, firma tiiketicinin zararmi
finansal olarak karsilamasa dahi calisanlarin telafi siirecinde kibar, sevecen veya yardimsever
davraruslari ile bu siirecte diizgiin isleyen kurallarin olmas: tekrar satin alma davranigini artirabilecek
ve olumsuz kulaktan kulaga iletisimi de azaltabilecektir.

SONUC VE TARTISMA

Teorik Bulgular: Calismanin sonuglarina gore, hizmet saglayicinin telafi siirecinde tiiketicilerle kurdugu
iliski tiiketicilerin telafi sonrasinda olumlu davranislar gostermesine neden olabilecek, tekrar satin alma
veya olumsuz kulaktan kulaga egilimlerini farklilastirabilecektir. Bu sonuglar, hizmet isletmelerinde
¢alisanlarin tutumunun 6nemini vurgulamaktadir (Bowen ve Lawler, 1995). Bunun yaru sira, telafi
slireci igerisinde yer alan prosediirlerin, kurallarin tiiketici tarafindan adaletli algilanma diizeyine gore
de tekrar satin alma ve olumsuz kulaktan kulaga iletisim egilimi farklilasabilecektir. Calismanin
sonuglar1 ayn1 zamanda farkli boyutlarin farkl etkilere sahip olabilecegine yonelik ¢alismalara (Mansori
vd., 2014) da katk: saglamaktadir.
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Calismanin diger bulgularina gore, etkilesimsel ve dagitimsal adaletin birlikteligi tiiketicinin tekrar satin
alam veya olumsuz kulaktan kulaga iletisim egiliminde bir farklilagmaya neden olmadig1 gorilmiistiir.
Benzer sekilde, prosediirel ve dagitimsal adaletin birlikteligi de tiiketicinin tekrar satin alma veya olumsuz
kulaktan kulaga iletisim egiliminde bir farklilasmaya neden olmamaktadir. Ancak etkilesimsel ve
prosediirel adalet boyutlarmin teker teker etkilerinin yam sira, birliktelikleri de sikayet sonrasi
davraruslar1 farklilastirabilecektir. Benzer seklide algilanan adaleti olusturan etkilesimsel, prosediirel
ve dagitimsal adalet boyutlarin iiclii bilesimi de tekrar satin alma niyeti ve olumsuz kulaktan kulaga
iletisim iizerinde etkiye sahiptir. Bunun anlami, tek basma calisanlarin tutumu veya tek basimna
prosediirlerin diizgiin islemesi, somut tazminatlarin (geri 6deme vb.) tiiketiciye ddenmemesini telafi
edemeyebilir. Ancak somut tazminatin ddenmemesi durumunu etkilesimsel ve prosediirel adalet
boyutlarmin birlikte yiiksek algilanmasi telafi edebilecektir. Baska bir ifade ile ulasilan kritik sonug;
konaklama isletmeleri her ne kadar para iadesi gibi somut telafileri yerine getirse de ¢alisanlarinin
miigteri ile olan iligkisini ve telafi siirecinde yer alan kurallar iyilestirmeden tiiketicilerin tekrar satin
almalarini veya olumsuz kulaktan kulaga iletisimlerini azaltmalarmi saglayamayabilecektir. Bunun
nedeni olarak, konaklama igletmelerinin hizmet yogun bir sektdr olmasi gosterilebilir. Giintimiizde
bir¢ok isletme hizmet yogun iiretime ge¢mis ve farklilasma stratejileri olarak da sunduklar1 hizmetlere
daha fazla odaklanmaya baslamislardir. Bu nedenledir ki konaklama isletmelerinde yasanan hatalar
sonrasi telafi siirecinde sunulan fiziki ¢iktilardansa calisanin etkilesimi, kibar yaklasimi, isletmenin
prosediirlerinin ve kurallarmin diizgiin islemesi daha 6nemli hale gelebilmektedir.

Yonetimsel Katkilar: Temel olarak bu ¢alisma hizmet telafisini yoneticilerin biitiinsel bir bakis agisi ile ele
almalarini 6nermektedir. Buna gore, konaklama isletmeleri yalnizca geri 6deme gibi somut telafiler ile
tiiketicilerinin tekrar ziyaret etmelerini artiramayabilir veya olumsuz kulaktan kulaga iletisimlerini
azaltamayabilirler. Dolayisiyla konaklama igletmeleri yalmizca somut telafilere odaklanmak yerine
hizmet baskin bir sektorde olduklarini unutmayip miisteri ile yiiz yiize iletisim kuran ¢alisanlarina
odaklanmalidir. Bu dogrultuda calisanlarin ise alim siirecleri olduk¢a 6nem tasimaktadir. Kalifiye
eleman ise alimi ve daha sonra bu elemanlarin siirekli egitimleri oldukga onemlidir. Ornegin,
calisanlarin bir hata ile karsilasan miisteriye nasil davranmas: gerektigi, miisteriye olan yaklasimi
konusunda siirekli egitimler verilebilir ve odiillendirme politikalar1 uygulanabilir. Hizmet basari
dongiisii egitimin yaru sira ¢alisanlarin tatmin olmasi ile saglanabilir. Calisma saatlerinin esnekligi,
odiillendirme, aymn elemani secimi, kiigiik hediyeler ¢alisanlarin daha mutlu olmasini saglamak
miigteriler ile iletisiminin iyilesmesini saglayabilecektir. Ayni zamanda konaklama isletmeleri
kurallarin (prosediirlerin) diizgiin islemesi konusunda yonetimsel kararlar almalar: gerekebilmektedir.
Telafi siireci belli kurallara baglanarak standardize edilmeye calisilabilir. Hizmet hatas: ile karsilasan
bir miisterinin sikayetini bildirdigi andan ¢6ziim anina kadar olan basamaklar kurallar ve usullerle
belirgin hale getirilerek, calisanin kisisel kararlarindan ¢ikartilmasi saglanabilir.

Calismanin senaryolar ile yapilmis olmasi 6nemli bir kisitidir, gergek bir alan ¢alismasi, tamamlayici
olabilecektir. Bir baska kisit, prosediirel adaletin yalnizca hizmet y&neticisinin sikayeti ¢cdzme hiz1 ile
ele alinmaktadir. Ek calismalarda farkli bakis agilariyla genisletilebilir. Calismanin bir diger kisits,
demografik 6zelliklerin dikkate alinmamasidir. flerleyen calismalarda demografik ozellikler dikkate
alinarak, anlaml bir fark olup olmadig: aragtirilabilir.
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