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ONSOz

Bu calismada, hizmet sektérinin énemli bir alt kolu olan turizm sektoriinde
yer alan konaklama hizmetlerinde, hizmetlerin sunumuna katilan musterinin hizmet
hatasiyla karsilastiginda atfetme egilimleri ve misteri katiliminin atfetmeye etkisinin
duygusal zeka ve i¢sel kontrol odagi perspektifinden incelenmesi arastiriimaktadir.
Bu kapsamda ilgili literatlir incelemesi sonucunda o6ngérilen hipotezlerin test
edilmesi icin “Yapisal Esitlik Modellemesinden” yararlaniimakta; ayrica yapilan alan
arastirmasi sonuglarina gore konaklama igletmelerine ve arastirmacilara onerilerde

bulunulmaktadir.

Blyuk bir titizlikle ¢aligilarak ve emek verilerek ortaya konulan bu ¢alismanin
hazirlamasinda katkisi olan kigilere tesekkir etmek ve minnet duygumu belirtmek
isterim. Doktora egitimim ve tez surecim boyunca, tecribeleriyle bana yol gosteren
ve beni her zaman destekleyen, 6grencisi olmaktan onur duydugum degerli hocam
ve danismanim Sayin Prof. Dr. Erdogan KOC’a sonsuz tesekkurlerimi sunarim. Tez
izleme komitesinde yer alan ve gorugleriyle calismama katki saglayan sayin
hocalarim Dr. Ogretim Uyesi Giilnil AYDIN’a ve Dr. Ogretim Uyesi Ozlem KUVAT a

tesekkdrlerimi sunarim.

Calismanin anket sorularinin olusturulmasinda ve istatistiksel analizlerin
yapllmasinda engin bilgisini benimle paylasan ve degerli fikirlerinden her zaman
yararlandigim Sayin Dog. Dr. Mesut SACKES’e tesekkur etmeyi bir borg bilirim.
Galisma boyunca yardimini benden hi¢ esirgemeyen sevgili meslektaslarim ve ¢ok
kiymetli arkadaslarim Sayin Ogr. Gér. Esat SACKES’e, Ogr. Gér. Reyhan BAHAR'a

yurekten tesekkur ederim.

Son olarak desteklerini benden higbir zaman esirgemeyen kiymetli aileme
tesekklr eder ve sonsuz sevgimi sunarim. iyiki varsiniz.

Bilge VILLI
BALIKESIR,2019



OZET

HiZMET HATALARINDA MUSTERI KATILIMININ ATFETMEYE ETKIiSINiN
DUYGUSAL ZEKA ve iGSEL KONTROL ODAGI PERSPEKTIFINDEN
INCELENMESI

ViLLI, Bilge
Doktora, isletme Anabilim Dall,
Tez Danismani: Prof. Dr. Erdogan KOG
2019, 172 Sayfa

Bu calismada, konaklama hizmetlerinde hizmet sunumuna katilan
musterilerin hizmet hatasi ile karsilagtiklarinda atfetme egilimlerinin ne olacaginin
belirlenmesi ve musteri katihminin atfetmeye etkisinin duygusal zeka ve i¢sel kontrol
odagi perspektifinden incelenmesi hedeflenmistir. Calismada senaryo teknigi
kullanilmis ve doért farkli senaryo gelistiriimistir. Calismada kullanilan ankette
literatirde kullaniimis hazir dlgeklere de yer verilmistir. Arastirmanin érneklemini
konaklama igletmelerinde konalama yapabilecek toplam 613 musteri
olusturmaktadir. Toplanan verilerin analizinde SPSS siriim 24 ve LISREL sirim

8.80 programlarindan yararlaniimistir.

Calismanin temel amacina ydnelik sonuclar su sekildedir. Migterilerin hizmet
sunumuna fiziksel veya zihinsel olarak katilp katiimamalari atfetme acgisindan bir
farklilk yaratmamaktadir. igsel kontrol odagi ile atfetme arasinda bir iligki
bulunmazken, duygusal zeka ile atfetme arasinda iligki bulunmustur. Musteriler
genel olarak hatayl isletme calisanina atfetme egilimindedir. Hizmet hatasi
sonrasinda mdusteriler isletmeye olan tepkilerini sikayet ve negatif WOM olarak
goOstermektedirler. Ayrica hizmet hatalarindan; igletme calisanini ve isletmeyi
sorumlu tutan musterilerin dagitimsal adalet ve prosedurel adalet beklentilerinin

yuksek oldugu da ¢alismanin dnemli sonugclari arasindadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Hatasi, Muasteri Katilmi, Atfetme Teorisi, Duygusal

Zeka, i¢csel Kontrol Odagi



ABSTRACT

INVESTIGATION OF THE EFFECT OF CUSTOMER PARTICIPATION TO
ATTRIBUTION IN SERVICE FAILURES FROM THE PERSPECTIVE OF
THE EMOTIONAL INTELLIGENCE AND INTERNAL LOCUS OF
CONTROL

VILLI, Bilge
Phd Thesis, Department of Business Administration,
Supervisor: Prof. Erdogan KOG
2019,172 pages

In this study, it is aimed to determine the tendency of the customers
attending service provision in accommodation services when they encounter service
error and to examine the effect of customer participation on attribution to emotional
intelligence and internal control focus. The scenario technique was used and four
different scenarios were developed. The questionnaire used in the study also
included scales used in the literature. The sample of the study consisted of 613
customers who could make the placement in the accommodation business. SPSS
version 24 and LISREL version 8.80 programs were used to analyze the collected
data.

The results for the main purpose of the study are as follows. It does not
make a difference in terms of attribution of customers to physical or mental
participation in service provision. While there was no relation between internal locus
of control and attribution, there was a relationship between emotional intelligence
and attribution. Customers generally tend to attribute the error to the employee.
After a service error, customers show their response to the business as a complaint
and a negative WOM. In addition, service errors; The important results of the study

are the high expectations of distributional justice and procedural fairness of the

customers who hold the enterprise employee and the business responsible.

Keywords: Service Failure, Customer Participation, Attribution Theory,

Emotional Intelligence, Internal Locus of Control
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1. GIiRIS

20. yUzyilin ikinci yarisindan itibaren turizm, kiresellesmenin etkisiyle diinya
ekonomisinin en hizli gelisen ve degisen sektdrlerden biri haline gelmistir.
Gunumuzde kiresellesmeye ek olarak, bireylerin hayat standartlarindaki yikselis,
egitim ve gelir dizeyindeki artis, teknolojik gelismeler ve artan rekabet vb. nedenler
diger sektorlerde oldugu gibi bir hizmet sektdri olan turizm sektoriinde de tuketici
bilincinin artmasina, musterilerin istek ve beklentilerinin degismesine sebep
olmustur. Yeni musteri kazanmanin mevcut masteriyi elde tutmaya goére daha
maliyetli oldugu fikrini benimseyen igletmeler igin mevcut masteriyi korumanin dnemi
daha ¢ok artmistir (Kozub, 2008).

Yapilan calisma bes bdlimden olusmaktadir. Birinci bolimu; giris bashigi
altinda calismanin problem konusu, amaci, dnemi, varsayimlari, sinirliliklar ve
calismayla iligkili 6nemli kavramlarin tanimlari olusturmaktadir. ilgili alan yazin
basligindan olusan ikinci bolimde; hizmet sektort ve gelisimi anlatiimis, konaklama
isletmeleri hakkinda bilgi verilmistir. Hizmet hatasi, musteri katihmi, atfetme teorisi,
adalet teorisi, duygusal zeka ve igsel kontrol odagi kavramlari aciklanmig ve
sektérdeki uygulamalardan bahsedilmistir. Uglinci bdliimde, hizmet hatalarinda
musteri katiliminin atfetmeye etkisinin duygusal zeka ve ig¢sel kontrol odagi
perspektifinden incelenmesi ile ilgili yapilan arastirmanin slreci ve yontemi
aciklanmaktadir. Dordincli bolimde, arastirmada elde edilen veriler istatistiksel
analizlerle degerlendirilmis ve ortaya c¢ikan bulgular agiklanmistir. Hipotezlere ait
sonuglar ayrintili olarak sunulmus ve literatlirdeki sonuglarla karsilastirmasi
yapilmistir. Calismanin son boélimund olusturan sonug¢ bdéliminde arastirma
sonucunda elde edilen bilgiler 6zetlenmis ve edinilen bilgiler 1siIginda tavsiyelerde
bulunulmustur. Ayrica gelecek arastirmalarda kullaniimak Uzere Oneriler

sunulmustur.



1.1. Aragtirmanin Konusu

Hizmet sektorinde Uretim ve tuketim ayni anda gergeklesmekte yani
hizmetlerin Uretiimesi ve kullaniimasi es zamanl olmaktadir. Muisteri, hizmet
sunulurken yasanabilecek tum aksakliklari ya da hatalari o anda fark etmektedir.
Bundan dolay! ortaya ¢ikan hizmet hatalari kolayca saklanamamakta ve istenmese
bile misteriye yansitiimaktadir. Arastirmanin konusunu, hizmet sektériiniin dnemili
bir alt kolu olan turizm sektorinde yer alan konaklama hizmetlerinde yasanan
hizmet hatalarinda musteri katiliminin atfetmeye etkisi ve bu etkinin duygusal zeka

ve i¢csel kontrol odagi perspektifinden incelenmesi olusturmaktadir.

1.2. Aragtirmanin Amaci

Arastirma probleminin tespiti ile birlikte bu alanda yapilan calismalarin
incelenmesi sonucunda konuyla ilgili alt yapi olusturularak amaca iliskin ¢ikarimlar
yapilmistir. Yapilan ¢ikarimlar dogrultusunda arastirmanin temel amaci olarak
konaklama hizmetlerinde hizmetlerin sunumuna katilan masterinin hizmet hatasiyla
karsilastiginda atfetme egiliminin ne olacagini belirlemek, bu durumda kendilerine
(ice) mi yoksa hizmet igletmesine (diga) mi atfettiklerini ortaya koymak ve atfetme
egilimi Uzerinde duygusal zeka ve igsel kontrol odaginin rolinudn arastiriimasi
amaclanmaktadir. Bu temel amag¢ dogrultusunda asagidaki sorularin yanitlar

aranmaktadir:

1. Hizmet sunumuna katillan ve katilmayan musteri hizmet hatasi sonrasi
hatayi kime atfedecektir?

2. Hizmet sunumuna katilan ve katilmayan musterinin hizmet hatasi sonrasi
adalet beklentisi ne olacaktir?

3. Hizmet sunumuna katilan ve katilmayan mdusgteri hizmet hatasi sonrasi
nasil bir tepki gosterecektir?

4. Duygusal zeka ile atfetme arasinda bir iligki var midir?

5. icsel Kontrol odagi ile atfetme arasinda bir iliski var midir?



1.3. Arastirmanin Onemi

GUnUmuzde insanlarin buyuk bir kismi tatil planlarini yaparken kisitli zamana
ve bltceye gore hareket etmektedir. Bu insanlar is hayatinin ve tim yilin
yorgunlugunu kisitl bir zaman diliminde atmayi hedeflemekte ve tatil igin ayirdiklari
sureyi sorun yasamadan en verimli sekilde gecirmeyi istemektedirler. Tatillerinin iyi
gecmesi hizmetin nasil sunulduguna baglidir. Clinkd hizmet sektorunin alt sistemi
olan konaklama igletmelerinde hizmetin sunulmasinda yogun bir musteri iligkisi
yasanmakta, misteri hizmetin Uretilmesi ve tiketilmesi sirasinda ayni hizmeti alan
diger musterilerle de iligki igerisinde olmaktadir. Hizmet sunumu her zaman standart
sekilde gergeklesmeyebilir ve hatali hizmet sunumlari ortaya c¢ikabilir. Buradan
hareketle bu galisma, turizm sektérinin énemli bir hizmet alani olan konaklama
isletmelerinde hizmet sunumuna katilan ve katilmayan musterilerin hizmet hatasi ile
karsilastiklarinda bu hatadan dolayi kimi sorumlu tuttuklarini ve kimi sugladiklarini,
beklentilerini ve tepkilerini bilmek; atfetme egilimlerinde duygusal zekanin ve igsel
kontrol odaginin etkisi olup olmadigini anlamak i¢in yapilmaktadir. Hizmet sektértine
bu boyutta bakan calismalarin sayica azli§i arastirma konusunun secilmesindeki

baslica nedendir.

Dinyada oldugu gibi Turkiye’de de konunun ©Oneminin anlagiimaya
baslamasina bagll olarak son yillarda hizmet hatasi, musteri katihmi ve atfetme
teorisi konulariyla ilgili calismalara rastlanmaktadir. Ornegin Kog (2018), literatiirde
yer alan turizm ve konaklama alaninda hizmet hatalari ve telafileri konusunda
yapilan galismalari kapsamli sekilde incelemistir. Konaklama ve turizm alaninda
hizmet hatalari ve telafileri; misteri memnuniyeti, sadakat ve hizmet kalitesi, kultdr,
adalet, yetkilendirme (empowerment) ve atfetme alt bagliklari ile ele alinmistir. Kog
(2018) yaptigi kapsamli incelemede atfetmenin bu konuda en az caligilan alan
oldugunu (diger alt basliklarla kiyaslandiginda c¢alismalarin sadece %9,2’sini

olusturdugunu) tespit etmistir.

Konaklama ve turizm alanindaki hizmet hatalari ve telafi literatirintin gézden
geciriimesi, bu alandaki arastirmanin belirli konu bagliklariyla sinirli oldugunu
gOstermistir.  Zaman igerisinde bazi arastirmacilar, literatlirdeki bogluklari
belirlemigler ve yeni bakis agilari getirerek yenilik¢gi ve 6zgln arastirmalar
yapmiglardir (Kog¢, 2018). Bunlar arasinda, La ve Kandampully (2004) pazar
o6grenme davranisini incelerken; Kog, Ulukdy, Kilig, Yumusak ve Bahar (2017b),

masteri katiiminin (fiziksel, zihinsel ve duygusal) etkisini incelemis; Sembada,



Tsarenko ve Tojib (2016) ve Wong, Newton ve Newton (2016) musteri gucl; Pranié¢
ve Roehl (2013) ve Prentice, Han ve Li (2016) musteri yetkilendirmesini ¢aligirken;
Kim ve Jang (2016) ve Kim (2017) hizmet hatalarinin hatirlanabilirligini arastirmis;
Kelly, Lawlor ve Mulvey (2017) self servis teknolojileri incelerken ; Villi ve Kog (2018)

¢alisanlarin gekiciligini incelemislerdir.

Son zamanlarda, hizmet hatalari ve telafisi alaninda ortaya ¢ikmakta olan bir
diger calisma alani da duygusal zekadir. Arastirmacilar hizmet arastirmalarinda
duygusal zekay! kullanmaya baslamiglar ancak heniz bu konuda tlketicilere
odaklanan sinirl sayida arastirma yapilmistir (Kog, 2017a). Turizm sektériinde ve
Ozellikle konaklama hizmetleri alaninda yapilan saha ¢alismalarinin kisith olmasi ve
dolayisiyla literatirde de ilgili calismalarin yetersiz oldugu dusuncesiyle bu
calismada; konaklama isletmelerinde, hizmet hatalarinda mdusteri katilminin
atfetmeye etkisi ve bu etkinin duygusal zeka ve i¢csel kontrol odagi perspektifinden
degerlendiriimesi ele alinacaktir. Calisma sonucunda elde edilen verilerin turizm
sektorine, konaklama igletmelerine ve c¢alisanlarina yol gosterici olacagi

dusinUtlmektedir.

1.4. Aragtirmanin Varsayimlari

Bu arastirma asagidaki varsayimlardan (sayiltilardan) yararlanarak
sonuclandiriimistir:
1. Arastirma amaciyla uygulanan ankete katilan kigiler anketteki sorular durustce
cevaplamislardir.
2. Arastirma igin belirlenen 6rneklem ana kiitleyi (evreni) temsil etme yeterliligine
sahiptir.
3. Kullanilmig olan arastirma yontemi, yapilan arastirmanin amaglarina ulasmak igin

yeterlidir.

1.5. Arastirmanin Sinirhiliklari

Anket teknigine dayanan bir¢ok ¢alismada oldugu gibi, bu ¢calismada da bazi
sinirliliklar bulunmaktadir. Bunlar:

1. Yapilan arastirma, kuramsal gerceve agisindan ulasilabilen alan yazinla

sinirlidir. 23 Mart — 24 Haziran 2017 tarihleri arasinda gercgeklestiriimis ve

ankete katilmaya génulli olan 613 kisi ile sinirli tutulmustur.
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2. Arastirmanin teorik ¢cercevesi ulasilabilen kaynaklarla sinirhdir.

3. Milakat ve gozlem vb. gibi teknikler kullanilmamis ve aragtirma verileri
sadece anket ydontemi ile sinirlandiriimigtir.

4. Anket formunun bir kismini olusturan hata senaryolarini, daha dnce
konaklama isletmelerinde hizmet almayan kisilerin de cevaplamasina olanak
saglamistir. Bu daha 6nce hizmet hatasi yasamayan kisiler icin bir kisit

olusturabilir.

1.6. Tanimlar

Calismada siklikla gecen oOnemli kavramlarin tanimlari asagida vyer

almaktadir.

Hizmet hatasi: Hizmet performansinin musteri beklentilerinin altinda olmasi
seklinde tanimlanmakta (Hess vd., 2007) ve musgterilerin hizmetle ilgili beklentileri

karsilanmadiginda ortaya ¢ikmaktadir (Parasuraman vd., 1985).

Hizmet Telafisi: Bir firmanin "problemleri ¢6zmek, memnuniyetsiz
masgterilerin olumsuz tutumlarini degistirmek ve sonugta bu muisterileri korumak icin
tasarlanmig" bir takim eylemler olarak tanimlanmaktadir (Miller, Craighead ve
Karwan 2000).

Miisteri Katilimi: "Musterinin hizmet Gretimine ve sunumuna dahil edilme

derecesi" olarak tanimlanmaktadir (Dabholkar, 1990).

Atfetme Teorisi: Atif kavrami, genis bir cergcevede, 'insanlarin nigin belirli bir
sekilde davrandigina iligkin bir inan¢' olarak ifade edilebilir (Rathus ve Nevid, 1986).
Yani atif kurami insanlarin, kendi davraniglarini veya diger kigilerin davraniglarini

nasil agikladidini ifade etmektedir (George ve Jones, 2002).

Adalet Teorisi: Bir degisim iligkisinde, bireylerin, kendi gabalari veya girdileri
karsiliginda aldiklari éduller veya ciktilarin orani ile bagkalarinin girdi-¢ikti oranini
kiyasladiklarini; bu oranlar arasinda denklik olmasi durumunda esitlik veya denge,
denklik olmamasi durumunda ise bireylerde bir egitsizlik veya adaletsizlik algisinin

olustugunu ifade etmektedir (Patterson vd., 2006).



Duygusal Zeka: Kisinin kendisini ve baskasini anlama, insanlarla iliski
kurabilme ve ani olusan olaylara karsi ¢ok cabuk adapte olarak sorunlarin
ustesinden gelebilme ve cevresel isteklere karsi daha bagsarili olabilme yetenegi
olarak tanimlanabilir (Bar—On, 1997).

Kontrol Odag: Bireyin yasamlari igerisinde kendilerini etkileyen olumlu ya
da olumsuz olaylari, kendi yeterliliklerine, kisisel 6zelliklerine, dinamiklerine, kadere,
sansa, farkl glclere ya da bagka insanlara baglama ve yoneltme egilimidir (Rotter,
1966).



2. iLGILi ALAN YAZIN

iigili alan yazini bdlimi kuramsal cergeve basligindan olusmaktadir.
Kuramsal ¢ercevede yazindaki arastirmalar dikkate alinarak hizmet sektoru, turizm
sektorl, hizmet hatasi ve telafisi, musteri katihmi, duygusal zeka ve kontrol odagi
konulari ele alinmigtir. Ayrica bu konularla ilgili 6nceki yillarda yapilmig olan

arastirmalara yer verilmistir.

2.1. Kuramsal Cerceve

Bu bélimde ilk alt baglikta, hizmet sektdrlt hakkinda bilgi verilmis, hizmetlerin
dzellikleri aciklanmis ve hizmet pazarlamasi bilesenleri anlatiimistir. ikinci alt
baslikta ise hizmet sektérinin Dinyada ve Turkiye'deki gelisimi incelenmis,
sektorandn yillar icerisinde gelismesini etkileyen unsurlar Uzerinde durulmus ve son
yillarda ulastigi boyutlar hakkinda sayisal veriler sunulmustur. Sonrasinda hizmet
sektord icerisinde yer alan konaklama isletmelerinin tarihsel gelisimine ve
konaklama igletmelerinin &zelliklerine ve tlrlerine yer verilmistir. Kurumsal
gergevenin dglncu alt basligini hizmet hatasi ve telafisi olusturmaktadir. Burada
hizmet hatasi ve hizmet telafisi kavramlari, hizmet hatasi tirleri, hizmet telafisi
paradoksu, atfetme ve adalet teorileri ayrintili olarak incelenmistir. Kuramsal
gercevenin dordincl alt basliginda muisteri katihmi ve musteri katilim seviyeleri
incelenmistir. Besinci alt baslkta duygusal zeka konusu incelenirken altinci alt

baslikta ise kontrol odagi ele alinmaktadir.

2.1.1. Hizmet Sektorunun Tanimi ve Geligimi

Calismanin bu kisminda, hizmet kavrami, Ozellikleri; pazarlama karmasi
elemanlari; hizmetlerin siniflandiriimasi ve degerlendiriimesi ile hizmet surecindeki

roller incelenmistir.



2.1.1.1. Hizmet Kavrami

Literatire bakildiginda hizmet kavrami, gecmisten glinimize hizmet
sektorinin gelisimine bagh olarak farkli donemlerde cesitli sekillerde tanimlanmistir.
Bu tanim cesitliligi hizmetin yaygin kullanimindan ve birgok alani igerisinde
barindirmasindan kaynaklanmaktadir. Cizelge 1’de gec¢misten gunimuize hizmet

tanimlari yer almaktadir.

Cizelge 1. Gegmisten Guniimuze Hizmet Tanimlari

Fizyokrotlar (-1750) Tarimsal Uretim digindaki tim faaliyetler

Adam Smith (1723-90) Somut (dokunulabilir) bir driinle sonuglanmayan tim faaliyetler
J.B.Say(1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat disi faaliyetler

Alfred Marshall(1842-1924) Yaratildigi anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bati Ulkeleri (1925-60) Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan hizmetler

Cagdas Bir malin biciminde degisiklige yol agmayan faaliyetler

Kaynak: Donald Cowell, The Marketing of Servis, London: William Heineman Ltd.,
(1984: 21).

Yukaridaki gizelgede yer alan tanimlara ek olarak Bitner ve Zeithaml (2000)
hizmeti; “ciktisi fiziksel bir Grin olmaksizin, Uretildigi anda tlketilen ve uygunluk,
zaman ve konfor gibi arti deger sunan tum ekonomik faaliyetler” seklinde
tanimlamiglardir. Lovelock ve Wright'a (2002) gore hizmet, alicisinda veya aliciyi
temsil edenlerde arzulanan bir degisiklik olusturmak amaciyla musteriler igin fayda
yaratan bir eylem veya performanstir. Kotler (2003) ise “birilerinin digerlerine
sundugu, fiziksel olmayan ve sahiplik altinda gerceklesmeyen bir eylem veya

performans” seklinde ifade etmektedir.

2.1.1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmeti mallardan ayiran bazi 6zellikler vardir. Bu &zellikler, hizmet
isletmeleri arasindaki farkliliklarin  belirlenmesi ve hizmetlerin  &zelliklerinin
saptanmasi hem de hizmet pazarlamasi ve hizmet yonetimi disiplinlerinin gelisip
zenginlesmesi agisindan o6nemlidir (Shostack, 1977). Hizmetler, basarisizlik ve
memnuniyetsizlige daha yatkindir (Kog, 2010). Hizmetlerin dodasi geregi, en liyi
planlama ve egitim bile, bir turizm ve otel isletmesinin bir hizmet hatasiyla
kargilagmasini engelleyemeyebilir (Kog, 2017). Zeithaml vd.’ne (2012) gbre hizmeti
mallardan ayiran temel Ozellikler; hizmetlerin fiziksel bir varliga sahip olmamasi

(soyutluk), Uretim ve tuketiminin ayriimaz olmasi (boélinmezlik), hizmetlerin



degigkenlik 6zelligi (heterojenlik) ve hizmetlerin dayaniksizligi (bozulabilirlik) olarak

sayllabilmektedir. Bu ézellikler asadida agiklanmaktadir.

2.1.1.2.1. Hizmetlerin Soyutluk Ozelligi

Pazarlama ac¢isindan mal, herhangi bir madde, bir arag gibi elle tutulabilen,
gb6zle gorilebilen, koklanabilen, giyilebilen, okunabilen, dinlenebilen veya bir yere
yerlestirilebilen somut bir unsur iken hizmet soyut bir unsurdur. Bunun igin
hizmetlere fiziksel olarak sahip olunamaz ve hizmetten saglanan yarar deneyime

dayalidir.

Fiziksel Grinlerden farkl olarak, bir hizmet olan konaklama Urinl, satin
alinmadan once gorulemez, tadilamaz, hissedilemez, duyulmaz ya da koklanmaz
(Kotler vd., 2017). Musteri hizmetin deg@erini ve niteligini, ancak satin aldiktan sonra
ya da hizmetin tuketilmesi veya satin alinmasi suresince degerlendirebilir (Zeithaml,
1981). Ornegin tatil ya da konaklama amagl otelde kalmay! planlayan bir aile otelde
konaklamadan yani hizmeti almadan otel tercihlerinin iyi olup olmadigini
bilmeyecektir. Konaklamadan oOnce sadece otelin tanitim brosurinde ve web
sitesinde okuduklari seye, mdisteri incelemelerine, otelin fotograflarina veya

cevrimigi gbrebilecekleri sanal turlara gliveneceklerdir (Kog, 2017).

Hizmetin kalitesi ile ilgili bir gérisun olusturulmasinda, hizmetin sunulmasini
saglayan fiziksel varliklardan yararlanilir. Bina, ¢alisanlar, makine ve cihazlarla ayni
sartlarda sunulan bir hizmet, insanlarin kisilik yapilarina veya o andaki moral
durumlarina gore farkli sekillerde algilanabilmektedir (Hope ve Muhleman, 1997).
Hizmetlerin dokunulamaz, elle tutulamaz olma &zelliginin bir sonucu olan fiziksel
kanit olmayigl, tuketici agisindan rekabet halindeki pek ¢ok hizmeti degerlendirmede
zorluklara ve hizmetlerin segiminde belirsizlik ve risk algilamasina yol agmaktadir.
Ayrica hizmetlerin soyut olmalari hizmetlerin standardizasyonunu ve patent
alinmasini zorlastirirken, sahipliligin transferini de imkansiz hale getirmektedir (Kog,
2016).

2.1.1.2.2. Hizmetlerin Ayrilmazlik Ozelligi

Genel olarak mallar 6nce Uretilip sonra satilirken; hizmetler once satilir,
sonra alici ve saticiyla birlikte Uretilerek tuketilir. Hizmetlerin gogunun yerine

getirilebilmesi igin alici ve saticinin ayni mekanda ve ayni zamanda bir arada olmasi
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gerekmektedir. Hizmet Uretiminde yogun bir masteri iliskisi yasanmakta ve musteri
hizmetin Uretilmesi ve tlketilmesi sirasinda ayni hizmeti alan diger musterilerle de
iliski icerisinde olmaktadir (Gongalves, 1998). Ornegin bir cift yemek igin sessiz ve
romantik bir restoran segmis olabilir, ancak ayni salonda bulunan diger musteriler
gurdltt yapiyorsa veya ortamda gurtltalu bir toplanti varsa, bu musteriler giftin
deneyimini bozmus olacaktir (Kog, 2017). Hizmetler ise genellikle 6nce satin alinir
sonra Uretim ile tiiketim ayni anda gerceklesir. Ornegin; bir sinema filmi icin
izlenilmeden d6nce bilet satin alinir, film oynarken seyirci de ayni zamanda seyreder.
Hizmet Ureten kisi (doktor, avukat, garson, 6gretmen, tiyatrocu... vb.) hizmetin bir

parcasidir ve hizmetten ayrilmasi disunulemez (Kotler, 2000).

Hizmetlerin Uretim ile tUketimlerinin es zamanl olmasi birtakim guglukleri de
beraberinde getirmektedir. Bu guglikler asagidaki gibi siralanabilir (Rodie ve Martin,
2001):

e Mdusteriler hizmeti satin almadan 6nce degerlendirme yapabilme sansina
sahip olamayabilirler ve bdyle bir durumda musterilerin bekledigi hizmeti
alamamasi bir memnuniyetsizlik dogurabilir.

e Musteri, hizmet Uretim ve tlketim evresine genellikle fiziksel olarak
katilmaktadir. Bdyle bir durumda hizmet saglayicisi adina, hizmet
aksakliklarini veya kusurlarini daha evvelden ortaya koymak ve dizeltmek
epeyce zordur.

e Hizmet Uretiminde ve sunumunda musteriler aktif sekilde yer aldigi zaman,
hizmetin kalitesi kismi olarak musterilerin katkilarina da bagli bigimde
gerceklesebilir. Bu sebeple; kalite, saticinin tamamen kontroli altinda
gerceklesememektedir.

e Mdsterilerin fiziksel katilimlari, hizmet sunanlar bakimindan bireyler arasinda
etkili bir bagin 6nemini ortaya koymaktadir ve bu nedenle musteriler ile
olumlu bir bagin kurulmasi, guven ile uyumun gergeklesmesi son derece
onem tasimaktadir.

o Dagitim kanallari, hizmet saglayicilar ile musterilerin hizmet evresine fiziksel
bicimde katilimlarinin gerekli oldugu zamanlarda sinirlandirilabilir.

e Hizmet saglayicilarin ve musterilerin dogrudan etkilesim kurmalarinin
zorunlu oldugu hallerde, bilgisayarla iletisime karsi given duymayabilirler.
S6z konusu bu durum hizmet saglayici igletmenin, 6lgek ekonomilerini ve

biylme olanaklarini sinirlayabilir. Bu durum ayrica, isletmenin aracilar
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vasitasiyla rakipleri hakkinda elde edebilecekleri bilgilere ulagmalarini da

guclestirebilir.

2.1.1.2.3. Hizmetlerin Degiskenlik Ozelligi (Heterojenlik)

Hizmetler; kim tarafindan, ne zaman ve nerede sunulduklarina bagl
olduklarindan 6tiri oldukca degisken ve heterojendir (Kog, 2006). Bir hizmetin
kalitesi ve icerigi, hizmeti veren kisiden kisiye, misteriden musteriye ve hatta
glinden gune degisebilir (Zeithaml ve Berry, 1985). Hizmetler ayni igsletmeler veya
kisiler tarafindan sunulsa bile birbirinden farkhlik gostermektedir ve hizmet her
musteriye 6zel oldugundan standartlarin olusturulmasi gugctir (Rust vd., 1996).
Ornegin ayn tatil ydresinde, ayni otelde, hatta ayni odada konaklayarak yapilan bir
tatil, bir 6nceki sene ayni tatil yéresinde, ayni otelde ve ayni odada konaklayarak
yapilan tatilden farkli olabilir. Bu degiskenlik (heterojenlik), insan iligkilerinin
standartlastiriimasindaki  zorluklardan kaynaklanmaktadir. Hizmetlerdeki bu
heterojenlik 6zelligi tlketicilerin algiladigi risk miktarini artirmakta ve satin alma
karsisinda bir engel olusturmaktadir (Kog, 2016). Hizmet igsletmeleri kaliteyi
yukseltmek ve ayni standartda hizmet verebilmek igin su U¢ yolu izleyebilirler. Bu
yollar, hizmetlerin sunulmasinda nitelikli elemanlar kullanma ve onlari egitme;
hizmet surecini standardize etme; tavsiye ve sikayet sistemleriyle ve tiketici

arastirmalariyla masterinin tatmin durumunu izleme seklindedir (Kotler, 2000).

2.1.1.2.4. Hizmetlerin Dayaniksizlik (Bozulabilirlik) Ozelligi

Hizmetler mallar gibi dayanikliiga ve émre sahip degildirler. Hizmetlerin
Uretildigi anda tlketilmesi yani dayaniksiz olmasi depolanmasini engellemektedir.
Talep surekli oldugu takdirde; hizmetin dayaniksiz olmasi sorun yaratmaz. Fakat
talep dengesiz ve dalgali ise dagitim konusunda sorunlar yasanmaktadir (Peter vd.,
1982). Talepteki dizensizlikler, 6rnedin mevsimsellik, turizm ve seyahat
isletmelerinde yodneticilere buyuk zorluklar c¢ikarmaktadir. Talep yodnetimi, fiyat
farkhlastirma hizmet yonetimindeki yoneticilerin dnemli gdrevleri arasinda yer
almaktadir (Kog, 2016).

Hizmetlerde bozulabilirligin etkisini azaltmada ©6n-satis (pre-sale) c¢ok
O6nemlidir. Otel odalarinin, ucak biletlerinin, egitim, saglk vb. gibi hizmetlerin

onceden satilmasi yoneticiler Uzerindeki satis baskisini azaltacaktir. Bu satiglari
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tesvik etmek icin musterilere daha uygun fiyat teklifleri yapilarak énceden almalari
saglanmaya galigilir. Ornegin, Tirkiye'ye gelen turistler tatillerini genellikle Ug ila
dokuz ay 6ncesinden aldiklari ve tatillerini buyuk tur operatorleri araciligi ile aldiklar
icin ayni tatili, bir iki ay oncesinde satin alan yerli turistlerden gok daha ucuza
alabilmektedirler (Kog, 2008).

2.1.1.3. Hizmet Pazarlamasi Bilesenleri

Geleneksel pazarlama bilesenleri; Grin, fiyat, dagitim ve tutundurmadan
olusmaktadir. Pazarlama faaliyetlerinin ¢cogu, bu dort bilesen Uzerinde diizenlemeler
yaparak gerceklesmektedir. Burada sayillan pazarlama bilesenleri hizmet
pazarlamasi iginde gecerli olmasina ragmen Uurlin ve hizmet pazarlamasi arasinda
farkliliklar bulunmaktadir. isletmeler pazarda sunduklari (riin ve hizmetlerde pazar
taleplerine goére pazarlama karmasi elemanlarini olusturmaktadir. Pazarlama
karmasi elemanlarinin secilmesinde Urln ve hizmetlerin 6zellikleri, tlketicilerin satin
alma karar slreci ve pazardaki rekabet kosullari gibi bircok etken &nem

tasimaktadir.

Neil Borden 1964 yilinda yayinladigi “The Concept of The Marketing Mix”
isimli makalesinde pazarlama karmasi kavramini on iki baslk ile ifade etmigtir.
Bunlar; Urln planlama, fiyatlandirma, markalama, dagitim kanallari, kisisel satis,
reklam, promosyonlar, paketleme, sergileme, hizmet sunma, Urtnlerin Uretiminden
depolanmasina, depolanmasindan mdusteriye ulasincaya kadar gecen safhalar,
gercegi bulma ve analizdir. McCarthy (1960), bilinen klasik “Pazarlamanin 4P’si”
olarak adlandirilan urGn (product), fiyat (price), dagitim/yer (place) ve pazarlama
iletilisimi/tutundurma  (promotion/marketing communications) karmasini ortaya
atmistir. Ancak konu hizmet pazarlamasi oldugunda, hizmetlerin 6zellikleri nedeniyle
igsletmelerin geleneksel pazarlama karmasi elemanlarinin yanina yeni pazarlama
karmasi elemanlarini da ilave etmeleri gerekmektedir. Van Waterschoot ve Van den
Bulte (1992) yilindaki calismalarinda 4P modelinin  yetersiz  kaldigini,
pazarlamacilarin musteriler icin ne yapacaklarina agirlik vermedigini, ic pazarin
onemsenmeyip dis pazar odakli oldugunu ©6ne strmuglerdir. Hizmet
pazarlamasinda dikkate alinmasi gereken yeni pazarlama karmasi elemanlari Kotler
ve Keller (2006) tarafindan eklenen; insanlar (people) (¢alisanlar ve musteriler),

fiziksel kanitlar (phyisical evidences) ve slreclerdir (processes).
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Cizelge 2. Temel ve Genigletilmis Pazarlama Karmasi Elemanlari

Temel Pazarlama Karmasi (4 p) Genigletismis Pazarlama Karmasi (3 p)
Fiziksel
Uriin Fiyat Dagitim/Yer Tutundurma insan Siireg Kanitlar
-Cekirdek Urlin -Satis fiyati -Dagitim -Reklam -Is tasarimi -Is akisinin | -Peyzaj
ozellikleri -Indirim karari -Medya -lyilestirme tasarimi -ig
-Somut ve | -Kanal -Cografi -Satis arttirma | -Segim -Eylemlerin tasarim
somut olmayan ortag marji lokasyon -Kisisel Satig -Egitim sirasl -Personel
-Tamamlayici -Kredi -Fiziki kanal -Halkla lligkiler | -Ekip calismasi -Otomasyon | kiyafeti
unsurlar demeti kosullari -Kanal ortagi derecesi -Ses
-Koku

Kaynak: Shah (2012: 166) tarafindan derlenmisgtir.

Uriin/Hizmet: Geleneksel pazarlama karmasinin temel 6gesi olan (riiniin
yerini, hizmete iliskin pazarlama karmasinda “hizmet” almaktadir. Kotler ve Keller
(2006)’e goére bir Grin bes boyutuyla pazara sunulabilmektedir. Bunlar; cekirdek
fayda (core benefit), esas/ana Urln (basic product), beklenen Urin (expected
product), genigletiimis Urin (augmented product) ve potansiyel Urlindir (potential
product). Cekirdek Uriin /hizmet muisterilerin o hizmeti satin aldiklarinda elde ettikleri

temel fayda veya ¢ozdikleri temel problemdir.

Cekirdek Urun bir otelde geceleme, hastanede sagligina kavusma, sigorta
sirketinde kisinin kendini veya sahip oldugu fiziksel varliklari koruma altina almasi
olabilir. Esas / ana urln ise hizmetle ilgili ana fonksiyonel 6zelliklerdir. Bir otelde
oda ve banyonun bulunmasi esas/ana Urindudr. Buna karsilik beklenen driin ise o
hizmet Grunu ile ilgili 6zellikler setini / demetini ifade eder. Otelde odanin temiz
olmasi, yatagin rahat olmasi, otelde girtiltii olmamasi vb. gibi unsurlarla ilgilidir. Ote
yandan genigletilmis Urin musterinin beklentilerini agan 6zelliklerin timund kapsar.
Musterinin tukettigi cogunlukla toplam bir deneyimdir ve birgok unsurun bir araya
gelmesinden olusur. Genisletilmis UGrin gekirdek uriin ve musteriye degerler demeti
katan destekleyici Urlnlerden / hizmetlerden olusur. Bir oteldeki servisin hizi,
yemeklerin kalitesi, check-in/check-out hizmetlerinin hizli ve kolay gergeklesmesi
gibi unsurlar icerir. Son olarak potansiyel Urun ise hizmeti diger hizmetlerden
farkllastiran 6zelliklerin timayle ilgilidir (Kog, 2016). isletmeler sunduklari gekirdek
ariin / hizmet, kolaylastirici ve destekleyici hizmetler ile genisletiimis GrinG sdrekli

g6zden gecirmeli ve yenilikler yapmalidirlar (Lovelock ve Wright, 2002).

13




Fiyat: Mugterilerin Grin veya hizmeti satin almak icin 6dedikleri maddi
bedeldir. Kimi zaman fiyat, sunulan hizmetin kalitesi hakkinda ipucu verir. Fakat
sunulan hizmetin fiyatinin beklenenden disik olmasi hizmetin kalitesiz oldugu
anlamina gelmez. Fiyat sunulan hizmetin degerine uygun olmalidir, aksi takdirde
musteriler rakip firmalarin hizmetlerini tercih edeceklerdir (Kotler, 1997). Ayrica fiyat,
gelir Ureten tek pazarlama bileseni olmanin yaninda igletme icin bir iletisim ve
pazarlik araci ve rekabet silahidir (Brassington ve Pettitt, 2003). Fiyat bileseni; rakip
firmalarin fiyatlarinin incelenmesi, satis sartlarinin ve &deme kosullarinin
belirlenmesi, fiyatlandirma politikalarinin olusturulmasi, fiyatlandirmada kullanilacak
metodun veya metotlarin belirlenmesi, fiyatlarin belirlenmesi gibi faaliyetleri
icermektedir (Kog, 2015).

Dagitim/Yer: Hizmet pazarlamasinda dagitim, hizmetlerin misteriye ulasana
kadar gectigi tim asamalari kapsamaktadir. Dagitim bileseni farkli dagitim
kanallarinin analizi, uygun dagitim kanallarinin tasarlanmasi, nakliye metotlarinin
gbzden gegciriimesi, dagitim ve nakliye masraflarinin azaltiimasi, dagitim
merkezlerinin olusturulmasi, envanter/stok kontrol ve takibi, uygun Uretim
merkezlerinin ve satis yerlerinin belirlenmesi, satis merkezi ve raf dizenlerinin

yapilmasi ile ilgili bir takim faaliyetleri de icermektedir (Kog, 2015).

Tutundurma (Pazarlama iletisimi): Hedef pazardaki tiketicileri tretilen
Urin veya hizmetleri satin almaya ikna edecek sistemli ¢alismalarin butintdur
(Mucuk, 2001: 27). Tutundurma faaliyetleri arasinda tutundurma amaglarinin ve
hangi tutundurma yontemlerinin (reklam, halkla iliskiler vb.) kullanilacaginin
belirlenmesi, medya ve mecranin segilmesi (6rnegin, hangi gazete, dergi ya da
televizyon kanalinda, hangi glinlerde, ne kadar butge ile vb.), reklam ve tim iletisim
mesajlarinin hazirlanmasi, tutundurma harcamalarinin etkinliginin olgtlmesi, satis
elemanlarinin igse alinmalari, oryantasyonlari, egitimleri ve motivasyonu, satig
promosyonlari, kampanyalarinin belirlenmesi ve etkinliginin dl¢timesi ve brosurlerin

hazirlanmasi ve dagitiimasi gibi faaliyetler yer almaktadir (Kog, 2015).

Konaklama isletmeciligi agisindan tutundurma; sunulan hizmetlerin tanitimi,
yan Urln ve hizmetlerin kullaniminin tesvik edilmesi, doluluk orani ve konaklama
gln sayisini artirmak, talep edilen bir isletme haline gelmek ve kurum imajina katki
saglamak gibi bircok avantaj agisindan diger hizmet sektori isletmelerinden daha
kritik bir Sneme sahiptir (Giler, 2009).
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insan: Pazarlamanin temelinde yer alan insan unsuru, hizmet sektérii igin
¢ok o6nemli bir konumdadir ve modern pazarlama yaklasiminda ¢ok énemli bir
pazarlama karmasi elemanidir.  Nitelikli hizmet verebilmek igin hem hizmeti
saglayan hem de alan kisilerin tatminlerinin saglanmasi ¢ok &nemlidir. Dikkatli
secilmis, iyi yetistiriimis, yetenekli ve tatminkar Ucretle ¢alisan hizmet personeli daha
iyi hizmet Uretmektedir. Bu tur calisanlar hem daha dislik dizeyde kontrol
gerektirmekte, hem de islerinde daha uzun slre kalma egiliminde olmaktadirlar
(Schlesinger ve Heskett, 1991).

Hizmet sektdrlU acgisindan diger isletmelerden ayrismanin anahtari
personeldir (Hoffman ve Bateson, 2006). Hizmet surecinde yer alan isgorenler,
yardimci Ureticiler olarak musteriler ve diger tuketiciler genel hizmet algisini
etkilemektedir. Davranis, egitim, motivasyon, oduller, ekip calismasi, isgorenler igin
oldukga onemlidir. Musteriler geldiginde davraniglara, verilen taahhiude, musteriler

arasindaki iletisime, egitime vb. 6zel bir 5nem gosterilmelidir (Jovicevic, 2012).

Siire¢ (process): Bir girdinin Uzerine deger katarak masteriler icin girdiden
daha degerli bir ¢ikti ortaya koyan etkinlikler batuntnG ifade etmektedir. Suregler,
hizmet sunumunun gerceklesebilmesi icin ¢esitli adimlari, gdrevleri ve
mekanizmalari igermektedir (Kozak vd., 2011). Ornegin restoranlarda hizmet slreci
masterinin kargilanmasi, oturmasi, siparisin alinmasi, siparigin teslimati ve fatura
6deme gibi adimlardan olugsmaktadir (Shah, 2012). Hizmet Uretiminde musteri
deneyimi ve mdusterilerin deneyimledigi stre¢ de énem tasimaktadir. Hizmetin
tlketiciye sunumu ile ilgili sireclerin de tlketicinin algisi Uzerinde bir etkisi vardir
(Grénross, 1999).

Fiziksel Kanitlar: Hizmet deneyimini olusturan somut unsurlar (bina,
mobilyalar, dekorasyon vb.) ve soyut unsurlardan (renkler, muzik, koku vb.)
olusmaktadir ve bu iki bilesen hizmet deneyiminin yaratiimasinda temel unsurdur
(Kozak vd., 2011). Musteriler bu unsurlari degerlendirerek igletme hakkinda bilgi

sahibi olmaya calismaktadirlar.
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2.1.1.4. Hizmet Sektoriiniin Dinyada ve Turkiye’deki Geligimi

Son yillarda diunyadaki gelismis ve gelismekte olan Ulkeler incelendiginde;
birincil (tarim, balik¢ilik, ormancilik ve madencilik), ikincil (imalat) ve Uglncil
(hizmet) sektorlerin ekonomiye olan katkilari 6nemli dlgtide degisiklik géstermeye
baslamistir. Birincil ve ikincil sektorlerin ekonomiye olan katkilari azalirken, tgincl
sektor olan hizmet sektorunun ekonomiye olan katkisi hizh bir artis gostermektedir.
Tablo 3’te segilmis bazi Ulkelerde birincil, ikincil ve Gguncul sektorlerin gayri safi milli
hasilaya katkilari % olarak gdsteriimektedir. Ulkelerin gelisimiyle beraber hizmet

sektorinan milli gelire katkisinin arttigi géralmektedir.

Cizelge 3. Hizmet Sektoriiniin Gayrisafi Milli Hasilaya Katkisi

Sektorlerin Gayrisafi Sektorlerin Gayrisafi
Milli Hasilaya Katkilari (%) Milli Hasilaya Katkilari (%)
Ulkeler Birincil | ikincil | Ugtincl Ulkeler Birincil | Ikincil Ugiincl
Sektor | SeKtOr | sektor Sektor | Sektor Sektodr
(Tarim) (Tarim)
Almanya 0.6 30.1 69.3 Gurcistan 9.6 234 66.2
Amerika Birlesik
Devletleri 0.9 18.9 80.2 Hollanda 1.6 18 70.2

Avrupa Birligi )

(Ortalamasi) 1.6 25.6 74 Ispanya 2.6 23.2 74.2
Avustralya 3.6 26.1 70.3 israil 2.3 26.6 69.5
Avusturya 1.2 28.3 70.5 isveg 1.6 33 65.4

Azerbaycan 6.2 49.1 44.7 isvigre 0.7 25.6 73.7
Bahamalar 2.3 7.7 90 italya 2.1 24 73.9

Belgika 0.7 21.8 77.5 Japonya 1 29.7 69.3
Birlesik Krallik
(Ingiltere) 0.6 19 80.4 Liksemburg 0.2 11.9 87.9

Bulgaristan 4.3 28 67.7 Polonya 2.4 40.2 64.3

Danimarka 11 23.7 75.2 Rusya 4.7 324 62.3

Etiyopya 35.8 22.2 42 Singapur 0.0 26 74
Suudi

Finlandiya 2.6 27.2 70.2 Arabistan 2.6 44.2 53.2

Fransa 1.6 194 78.9 Tirkiye 6.1 40.6 53.3

Gulney Kore 2.2 38.8 59.1 Yunanistan 4 16 80

Kaynak: The World Bank, istatistikler, 2017 verilerinden derlenmistir.

Tablodaki verilere gére, Amerika Birlegsik Devletler’nde (ABD) milli gelirin
%80.2’si hizmet sektériinden saglanmaktadir. Bu oran Birlesik Krallik'ta %80.4,
Hollanda’da %70.2, Japonya’da %69.3, Almanya’da %69.3 ve Fransa’da %78.9

olarak ortaya cikmaktadir. 2017 yili itibariyle Turkiye’de hizmet sektdrinin milli
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gelire katkisi %53,3’ tur. Turkiye’de hizmetlerin milli gelire katkisinin 1960 yilinda

%26.5 oldugu diastnulirse gecen sirede hizmet sektérinin oldukga hizli biylddugi
g6rilmektedir (The World Bank, 2017).

Cizelge 4. Calisan Niufusun Sektorel Bazda Dagilimi

Caligsan Kadin Niifusun Calisan Erkek Niifusun
. Tarim Sanayi Hizmet Tarim Sanayi Hizmet
Ulke Adi . Sektorii _Sektoru . Sektorii . Sektorii . Sektorii . Sektorii
Icerisindeki | Icerisinde | Igerisindeki Igerisindeki Igerisindeki Igerisindeki
Pay (%) ki Payi (%) Pay (%) Pay1 (%) Payi (%)
Pay (%)

Almanya 1 14 86 2 40 59
Amerika Birlesik 1 7 92 2 26 72
Devletleri
Avrupa Birligi 3 11 85 5 34 61
(Ortalamasi)
Avustralya 2 8 90 4 32 64
Avusturya 4 13 83 5 37 58
Azerbaycan 43 6 52 31 22 47
Bahamalar 1 4 95 7 24 70
Belgika 1 8 91 2 32 66
Birlegik Krallik 1 8 92 2 28 71
(Ingiltere)
Bulgaristan 4 22 74 9 36 56
Danimarka 1 9 90 4 28 68
Etiyopya 62 9 30 78 8 14
Finlandiya 2 9 89 6 34 60
Fransa 2 10 89 4 30 66
Giiney Kore 5 13 82 5 33 62
Giircistan 46 4 51 44 18 38
Hollanda 1 6 93 3 24 73
Ispanya 2 8 90 6 28 66
Israil 1 8 92 2 27 72
Isveg 1 7 92 3 29 69
Isvigre 3 10 87 4 29 67
Italya 2 14 84 4 37 59
Japonya 3 15 81 4 35 61
Liiksemburg 1 4 96 2 15 83
Polonya 10 16 75 12 41 47
Rusya 5 16 79 8 38 54
Singapur 0 12 88 1 21 79
Suudi Arabistan 1 2 98 7 26 68
Tiirkiye 29 17 54 15 32 52
Yunanistan 12 8 80 13 20 67

Kaynak: The World Bank, istatistikler, 2017 verilerinden derlenmistir.

Dlnya da kadinlarin is guctne katihm orani hizmet sektoérinde %57 iken, bu

oran AB’ de %85’e ulagsmaktadir. Turkiye'de ise bu oran %54 olarak Dinya

ortalamasina yaklagsmaktadir. Erkeklerin hizmet sektorinde isg glcune katilim

oranina bakildiginda ise Dinya da %47 iken, AB' de %61’dir. Turkiye de ise

erkeklerin is giclne katilm orani %52 dir.
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2.1.1.5. Hizmet Sektoriiniin Gelismesinde Etkili Olan Faktorler

GUnUmuz dunyasinda genel olarak birincil sektér (tarim, balikgilik, ormancilik
ve madencilik) ve ikincil sektor (imalat) kigullrken, Gglincil sektér (hizmet) hizl bir
sekilde blylumektedir. Hizmet sektorinin bu hizli buyimesinde pek ¢ok faktérin
olumlu etkisi olmustur. Asagida, hizmet sektérinin gelisimine olumlu yonde etkide

bulunan faktorlerin en dnemlileri anlatiimaktadir.

Tiiketicilerin Bos Vakitlerinin Artmasi: Sanayilesme ile birlikte birtakim
sorunlar ortaya c¢ikmistir. Bu sorunlardan biri de isgilerin ¢alisma surelerinin
uzunlugudur. Bu dénemdeki sermaye sahipleri ilk agsamada ¢alisma slrelerini uzun
tutmuslar ve ardindan ¢alisma surelerini denetim altina alip is¢inin verimli calismasi
dolayisiyla Uretimi arttirmayi hedeflemiglerdir. Ginimuizde bu durum az gelismis
Ulkeler disinda kismen c¢ozilmis gibi gérinmektedir. Clnkl gelisen teknoloji ve
modern yonetim metotlarinin ortaya ¢ikmasi ile seri Uretime baslanmis ve yuksek
miktarda Urin Uretmek kolaylasmistir. Bu durum ginlik ve haftalik calisma
surelerinde azalmalara neden olmustur. Eskiye kiyasla calisma saatleri azalan
kisiler, calisma saatleri disindaki bos vakitlerini eglence, egitim, tatil, seyahat gibi

hizmetlerle degerlendirmeye baglamiglardir.

OECD (Organisation for Economic Co-operation and Development)’ nin
yayinladigi “Better Life Index” 2017 verilerine gore, Turkiye’de galisanlarin %34’G
haftallk 50 saat ve Uzeri ¢alismaktadir. OECD lUlkeleri ortalamasinda bu oran
%13’tlr. Bu nedenle; is ve 6zel hayat dengesi saglama agisindan bakildiginda ise
Turkiye’ de insanlar kendilerine (dinlenme, hobi ve kigisel bakim vs. i¢in) ginde 12.6
saat zaman ayirarak OECD dulkeleri arasinda sonuncu olurken, Fransa 16.4 saat ile

is ve 6zel hayat dengesi saglama da birinci sirada yer almaktadir (OECD, 2017).

Tiiketicilerin Gelirlerinin Artmasi: Tuketicilerin gelirleri  1900’lerden
baslayarak artmis ve bu gelir artisi dodal olarak harcamalari da artirmistir.
insanlarin gelirleri arttikca disarida yemek yeme, edlenme, tatil yapma ve seyahat
etme, Ozel saglik hizmetleri kullanma, 6zel egitim ve danigsmanlik alma gibi pek ¢ok
hizmeti satin alma sikliklarinda artis olmaktadir. Sonug olarak harcanabilir gelirin
artmasli, ¢ok cesitli hizmetlerin ortaya c¢ikmasina ve gelismesine olumlu ydnde
katkida bulunmustur (Kog, 2016).
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OECD 2017 verileri incelendiginde OECD ulkelerinin yilhik ortalama geliri
30.563 USD iken, Tarkiye’ nin yillik ortalama geliri ise 17.067 USD’ dir. OECD
Ulkeleri arasinda en ylUksek gelire sahip olan Ulke ise 44.049 USD ile ABD ‘dir.
Turkiye’de harcanabilir net gelir 2014 yilinda 13.794 USD oldugu dusunuldugunde
harcanabilir net gelirin yillar bazinda artigiyla hizmet sektorinun gelismesi arasinda

baglanti oldugu ifade edilebilir.

Demografi ve Yagam Bigimi lle llgili Yasanan Degismeler: Son yillarda
demografik 6zelliklerde ve yasam bicimlerinde meydana gelen degisimler hizmet
kullanimini artirmaktadir. Ulkelerin gelismesine bagli olarak hane halki basina
disen insan sayisi (6zellikle ¢ocuk) azalmaktadir. Cocuk sayisi azalan aileler,
gocuklarinin temel ihtiyaglarini karsilamanin otesinde, egitimlerini 6zel okulda
almalarini saglamakta, hafta sonlarini ¢esitli hobilerle degerlendirmekte ve disarida
yemek yeme gibi faaliyetlere katilmakta, yaz tatillerinde ise zamanlarini tatile ¢ikarak

degerlendirmektedirler.

Kadinlarin isglclne artan bir sekilde katihmi da hizmet sektoérindn
gelisiminde 6nemli bir rol oynamaktadir. Turkiye'de 15 ve daha yukari yastaki
kadinlarin 2006 yilinda isguicine katilma orani %23,6 iken, 2017 yilinda bu oran
%33’e ulagsmistir. Calisan kadinlarin 2 milyon 637 bini tarim, 1 milyon 222 bini
sanayi, 89 bini insaat ve 4 milyon 484 bini hizmet sektdriinde istihdam etmektedir.
Bdylece ylzde 53,2 ile hizmet sektdrd, kadinlarin en ¢ok istihdam edildigi alan
olmustur (TUIK, 2017). Kadinlarin isgiiciine katliminin artmasi: disarida yemek
yeme, eve yemek siparis etme, ¢ocuklar igin kres vs. gibi hizmetlere olan ihtiyaci da

artirmistir.

Yeni Uriinlerin Sayisinin Artmasi Ve Teknolojik Gelismeler: Teknolojinin
ilerlemesi ile birlikte ortaya g¢ikan birgok yenilik ve gelisme hizmet tiketimini
artirmistir.  Ozellikle internetin yaygin sekilde kullaniimaya baglanmasi, hizmet
sektoriinin gelismesinde etkili olmustur. TUIK verilerine gére, Bilgisayar ve internet
kullanimi 2017 yilinda 16-74 yas grubundaki bireylerde sirasiyla %56,6 ve %66,8
seklindedir.

Son yillarda 6zellikle internetten yapilan otel rezervasyon islemlerinde ciddi
artiglar olmustur. 2015 yilinda internetten yapilan otel rezervasyonu sayisi 148.3

milyona ulasmistir. Google Tirkiye’nin TNS Danismanlik ile gerceklestirdigi “Yeni

Nesil Seyahat Aliskanliklari 2016” raporuna goére otel rezervasyonu yapacaklarin
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%9%5’i, ucak bileti alacaklarin ise %96’i online arastirma yapmaktadir. Arastirmaya
katilanlarin %68'’i ugak biletini online olarak satin alirken, online otel rezervasyonu

yapanlarin orani ise %45'tir (gezzico.com Sitesi, 2017).

Son yillarda hizmet sektorunin gelismesinde etkili olan faktorlerden bir digeri
de akilli telefonlarin ve mobil cihazlarin yaygin olarak kullaniimasidir. Ozellikler
turizm sektord, mobil uygulamalarin en ¢ok yayginlhk kazandigi alanlar arasinda yer
almaktadir (Brown ve Chalmers 2003). Seyahat uygulamalari, en c¢ok indirilen
uygulamalar arasinda yedinci siradadir (Mickaiel 2011). Mobil internetin tasinabilirlik
ve erisilebilirlik 6zelliginden dolayi gunimuzde turistler istedikleri zaman, istedikleri
yerden ve Kisisellestiriimis araclarla bilgiye erisebilmekte ve bu sayede otel ve
havayolu rezervasyonu, tur organizasyonu ya da arag kiralama gibi islemleri kolayca

yapabilmektedir (Wang ve Wang 2010).

Hayat Karmasikliginin Artmasi: Nifusun ve sehirlesmenin artmasi ile
birlikte birgok sorun ortaya ¢ikmistir. Bu sorunlardan biri, insanlarin sahip olduklari
gelenekleri, gérenekleri ve kimliklerinin kentlesmenin tehdidi altinda olmasidir. Bir
diger sorun da kontrolsiz kentlesmeyle birlikte ekonomik ve sosyal kaynaklarin
talebi karsilayamaz hale gelmesidir. Bu durumda maliyetler artar, hayat pahalilagir
ve idari isler karmasik bir yapiya burGndr. Ortaya c¢ikan bu sorunlar insanlari
psikolojik, hukuki, finansal ve sosyal glivence gibi pek ¢ok alanda danismanlik

hizmeti almaya yoneltmektedir.

2.1.2. Turizm Sektoru ve Gelisimi

Tarih boyunca insanlar gesitli nedenlerle bir yerden bir yere seyahat etme
ihtiyaci duymuslardir ve bu seyahatler bazi donemlerde yogun bazi donemlerde ise
en az seviyede gergeklesmistir. Ozellikle sanayi devrimi sonrasinda ulasim
sektorinde yasanan geligsmeler seyahatleri artirmis ve turizmin gelismesine ve
buginki halini almasina ortam hazirlamigtir. Turizm karmasik ve dinamik bir
kavramdir. Bakis acisina ve ele alinis amaclarina goére farkl tanimlar yapilmigtir.
TDK’ da ki Buylk Sézlige goére turizm: “dinlenme, eglenme, gérme, tanima vb.
amaglarla yapilan gezi; bir Ulkeye veya bir bdlgeye turist ¢cekmek icin alinan
ekonomik, kdalttrel, teknik &nlemlerin, yapilan c¢alismalarin timud” olarak
tanimlanmaktadir (TDK, 2018). Birlesmis Milletler Dinya Turizm Orgiti’ne
(UNWTO) gore iktisadi ve sosyal bir fenomen olarak degerlendirilen turizm,

“insanlarin devamli olarak yasadiklari yerler disinda tlketici olarak is, merak, din,
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saglk, spor, dinlenme, tatil, edlence, kultir ya da aile ziyareti, kongre, seminerlere
katilmak gibi nedenlerle, bireysel veya toplu gekilde yaptiklari seyahatlerden ve
gittikleri yerde yirmi dort saati asan veya ulkenin bir konaklama tesisinde en az bir
geceleme sure ile konaklamalarindan ortaya gikan seyahat ve gegici konaklama
hareketlerine verilen ad” olarak ifade edilmektedir (UNWTO, 2018).

Son yillarda ulasim ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler, bireylerin
harcanabilir kisisel gelirlerinden turizme ve tatile daha fazla pay ayirmalari
ve simdiye kadar goérmedikleri, merak ettikleri yeni bolgeleri ziyaret etme istegi
sonucunda turizm dunyada en hizli gelisen ve buylyen sektérlerin basinda yer
almaktadir. Turizm, GSYH icgerisindeki sektorler arasinda hizla gelisen ve yuksek
blylime kapasitesine sahip olan sektdrlerden biridir. Gelir yaratici etkisi, sagladigi
doviz girdisi ve istihdam arttirici 6zelligi ile turizm, dinya ekonomilerinin en dnemli
sektorlerinden biri olarak kabul edilmektedir. Gunimuzde gelismis ve gelismekte
olan birgok Ulke turizm sektérinu, ekonomik blUyimenin ve gelismenin anahtari
olarak gérmektedir. Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiti (UNWTO) 2020 yilinda

dinya turizm gelirinin 2 trilyon dolar olacagina iligkin tahminlerde bulunmaktadir.

Birlesmis Milletler Dinya Turizm Orgltinin (UNWTQ) 2017 yilina iligkin
Dinya Turizm Barometresi raporunda kuiresel turist sayisi 1.322 milyar kisiye
ulagmigtir (UNWTO, www.unwto.org.tr 22.03.2018). 2017 yilinda Avrupa kitasi 671
milyon, Asya ve Pasifik 324 milyon, Amerika 207 milyon, Afrika 62 milyon, Ortadogu
58 milyon uluslararasi turist agirlamistir. UNWTO 'nun Dinya Turizm Barometresi
raporuna gore, 2017'de uluslararasi turist sayisi bir énceki yilla gére yluzde 6.7
artarak 1 milyar 322 milyon Kigiye ¢ikmig ve s6z konusu oranin, 2010'dan bu yana
elde edilen en yuksek rakam oldugu bildirilmistir. Ziyaretcilerin yaklasik ylizde 42'si,
10 ulkeyi tercih etmistir. Cizelge 5’te 2017 yilinda en ¢ok turist ¢geken ilk 10 Ulke yer

almaktadir.
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Cizelge 5. 2017 Yilinda En Gok Turist Ceken ilk 10 Ulke

Ulke Turist Sayisi (milyon kisi)
1. Fransa 88,9
2. Ispanya 82,2
3. ABD 72,9
4. Cin 59,3
5. italya 57,8
6. Turkiye 39,9
7. Meksika 39,3
8. Ingiltere 38,7
9. Almanya 37,6
10. Tayland 34,7

Kaynak: UNTWO, World Tourism Barometer, http://www2.unwto.org/content/data-
2018 Erisim Tarihi: 17.07.2018

Cizelge 5’e gore dinyada turist ¢eken ilk 10 Ullkeden 5'i Avrupa Birligi
Ulkesidir. Tarkiye, Meksika, Tayland ve Cin gibi gelismekte olan Ulkelerde turist
yodunlugu bakimindan tablodaki gelismis ulkelerle rekabet edebilmektedir. Bu
duruma; saglanan hizmet Kkalitesi, Ulkelerin marka degeri, tarihi ve turistik
degerlerinin diinya mirasinda olmasi, verilecek tesvikler gibi kriterlerin etkisi sebep
olmaktadir. Bu kriterleri en iyi saglayabilen (lkelerin (Fransa, ispanya) ilk iki sirada
yer almasi supriz olmamakta, Turkiye de bu kriterlerini daha da geligtirerek ilk Uce

girmeyi hedeflemektedir.
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Cizelge 6. Turkiye’de Turizm Geliri ve Ortalama Harcama (2003-2017)

GELEN TURIZM GELIRI ORTALAMA TURIZM GELIRININ
YILLAR ZIYARETGI (1000%) HARCAMA ($) GSYIiH ICINDEKI

SAYISI PAYI(%)

2003 16 463 623 13 854 866 850 4,4

2004 20 753 734 17 076 607 843 4,2

2005 25 045 142 20322 111 842 4,1

2006 23924023 18 593 951 803 34

2007 27 239 630 20 942 500 770 31

2008 31137 774 25 415 067 820 33

2009 31759 816 25 064 482 783 3,9

2010 32997 308 24 930 997 755 3,2

2011 36 769 039 28 115 692 778 34

2012 37 715 225 29 007 003 795 33

2013 39860 771 32308 991 824 3,4

2014 41 627 246 34 305 903 828 3,7

2015 41114 069 31464 777 756 3,7

2016 30 906 680 22 107 440 705 2,6

2017 37 969 824 26 283 656 681 31

Kaynak: Kdultir ve Turizm Bakanligi, Yatirim ve i§letmeler Genel Mudurlugd,
http:/lyigm.kulturturizm.gov.tr/TR-201116/turizm-gelirleri-ve-giderleri.html-2017
Erisim Tarihi: 13.08.2018

Cizelge 6'da 2003'den itibaren Turkiye'de turizm gelirleri ve ortalama
harcamalara bakildiginda 2015’e kadar artis egilimi gorulurken, 2015’te yaklagik
%10 duzeylerinde bir dusus gorulurken, 2016 yilinda %Z20’leri gecmektedir. Bu
dususin temel nedenleri arasinda; AB’nin turizm desteklerini Yunanistana
yonlendirmesi ile Turkiye’de yasanan olumsuz geligsmeler sayilabilmektedir. Bu
disls 2017 yilindan itibaren tekrar artisa gegmektedir. Turizm gelirlerinin GSYH
icindeki pay! anilan yillarda %3.5’ler dizeyindendir. Bu oranin daha giglu turizm

politikalari ile %9%’ler diizeyine ¢ikariimasi hedeflenmektedir.
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2.1.2.1. Konaklama isletmeleri ve Tarihsel Geligimi

Konaklama isletmesi; turizm endustrisi icerisinde faaliyet gosteren, insanlarin
kendi konutlarinin  bulundugu yerin disinda degisik nedenlerle vyaptiklari
seyahatlerde birinci planda konaklama, ikinci planda yeme-igme gibi zorunlu
ihtiyaglarinin  karsilanmasi igin hammaddeden veya yari mamul maddeden

yararlanarak mal ve hizmet Ureten ticari nitelikteki isletmedir (Olali ve Korzay, 1993).

Kozak (1998) konaklama isletmesini, “seyahat eden insanlarin basta
konaklama olmak Uzere, yeme-icme, eglenme gibi ihtiyaglarini yerine getirebilmeye
donik olarak yapilandiriimig, personeli, mimarisi, uygulamalari ve musteriyle olan
batan iligkileri belli kurallara ve standartlara baglanmis olan isletme” olarak
tanimlamistir. Kasanava ve Brooks’a (2001) gore konaklama isletmeleri; temel islevi
konaklama ihtiyacini karsilama olan ve bu 6zelligi ile diger turizm igletmelerinden
farklilasan, bunun yaninda yiyecek-icecek, kat hizmetleri, danigsma, ¢camasirhane ve
kuru temizleme gibi faaliyetlerin timinU veya birgcogunu bulnyesinde bulunduran

isletmelerdir.

Yukaridaki tanimlara gore konaklama isletmelerini kisaca, turizm endustrisi
icerisinde yer alan, mdusgterilerinin basta konaklama olmak Uzere, yeme-icme,
dinlenme, egdlenme ve diger ihtiyaclarini karsilamak icin hizmet sunan ticari
isletmeler olarak ifade edebiliriz. Konaklama isletmelerinin tarihsel gelisimine
bakildiginda Guinness Rekorlar Kitabi kayitlarina gére, diinyanin en eski konaklama
isletmeleri Japonya’dadir ve halen faaliyetlerine devam etmektedir. Termal otel
olarak da hizmet veren Nisiyama Onsen Keiunkan Oteli 705 yilinda yapiimistir. Bir
diger konaklama isletmesi ise 717 yilinda yapilmig olan Hoshi Ryokan Oteli’dir ve
1300 yildir ayni aile tarafindan igletiimektedir (www.guinnessworldrecords.com
Sitesi, 2018).

ingiltere de bulunan Olde Bell Otel 1135 yilindan beri hizmet vermektedir.
Sonrasinda ingiltere’de 1653 yilinda yolculara konaklama yaninda sicak su ve
yiyecek hizmeti sunan “Pasting House’ler acilmistir. 1760 yilinda ilk kez otel
kavrami Anne’s Hotels ve The Grand Hotel igin kullanmistir. Amerika’da New York
kentinde ilk sehir oteli 1794 yilinda faaliyete baslamigtir. Daha sonraki yillarda
modern otel igletmeciliginin temelleri, kurallari ve uygulamalari artan bir hizla
gelismigtir (Kozak, 2008).
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1892 yilinda istanbul’da Galata bélgesinde yaptirilan Pera Palas Oteli,
tlkemizde modern anlamdaki ilk oteldir. 1931 yilinda yine istanbul'da yapilan Park
Oteli tGlkemizde konaklama isletmelerinin ilk érneklerindendir (Sener, 2009). Kaltur
ve Turizm Bakanhgi 2017 yih istatistiklerine gore suan ulkemizde, 1051 adet Turizm
Yatirim Belgeli, 3771 adet de Turizm isletme Belgeli konaklama tesisi bulunmaktadir

(www.kulturturizm.gov.tr Sitesi, 2018).

2.1.2.2. Konaklama igletmelerinin Ozellikleri ve Tiirleri

Konaklama isletmelerinin kendilerine 6zgl o6zellikleri vardir ve hizmet
suregleri itibariyle diger ticari isletmelerden farkh bir yapiya sahiptir. Konaklama
isletmelerini diger isletmelerden farkli kilan bazi &zellikler asagdida belirtimektedir
(Sener, 2006):

e Konaklama isletmeleri zamana duyarhdir.

e Konaklama igletmeleri hem kurulug esnasinda hem de surekliligin
saglanmasi konularinda ciddi sermaye gerektirmektedir.

e Bina, donanim, makineler ve mefrugsat gibi malzemeler isletmelerin
faaliyetlerinde dnemli yer tutmaktadir.

e Turizm piyasasinda talep, ekonomik-sosyal ve politik faktorlere bagh
oldugundan konaklama igletmelerinde risk yuksektir.

e Konaklama isletmelerinin  endustriyel 6Ozelligi hizmet Gretiminden
dogmaktadir. Bu hizmetleri basarmak igin istihdam edilen personel arasinda
koordinasyona ihtiyag duyulmaktadir.

o Konaklama igletmelerinde doluluk orani arttikga, birim maliyetlerde azalma
meydana geldiginden isletme icin optimum kapasiteden yararlanma imkani
vardir.

e Konaklama endustrisinin esasinin insana dayanmasi, hizmet Uretimi ve
sunumunda insani 6n plana gikarmakta, makinelesme ve otomasyona fazla
yer verilmemektedir.

e Konaklama igletmelerinde satiglar zaman esaslidir, Uretim ve tuketimi
eszamanlidir, stoklanmasi ve taginmasi s6z konusu degildir.

e Konaklama isletmeleri, konuklarin rahat ve konforu igin birgok bolimi
binyesinde bulundururlar. Biinyelerinde gelir saglayan boélimlerin yani sira

gelir saglamayan bélimler de vardir.
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Konaklama isletmeleri arasinda birbirlerinden ¢ok farkl yapida ve buyuklikte
isletmeler yer almaktadir ve isletmeler arasindaki farklilik sadece konaklama tipi ve
sekilleri ile sinirli degildir. Literatirde konaklama isletmeleri ile ilgili ¢cok cesitli
siniflandirmalar yapilmaktadir ve siniflandirmada ortak bir sablon yoktur. Her Ulke
kendi konaklama igletmelerini 6zelliklerinden dolayi ayri bir siniflamaya tabi tutmus
ve siniflandirmada degisik ol¢uler kullaniimistir (Gékdeniz ve Ding, 2003). Turkiyede
otel igletmelerinin siniflandiriimasi ve niteliklerinin belirlenmesi Turizm Bakanhgi
tarafindan yayimlanan ydénetmeliklere gére duzenlenmistir. 2634 sayili Turizm
Tesvik Kanunu cercevesinde yayinlanan Turizm Tesisleri Yonetmeligi'nin 19.
Maddesine gore oteller; bir yildiz oteller, iki yildiz oteller, Gg¢ yildiz oteller, dort yildiz
oteller ve bes yildiz oteller olarak siniflandiriimaktadirlar (www.mevzuat.adalet.gov.tr
Sitesi, 2018).

2.1.3. Hizmet Sektériinde ve Konaklama isletmelerinde Kalite

Yoénetiminin Onemi

isletmeler agisindan yogun rekabetin yasandigi giinimiiz kosullarinda,
isletmelerin ayakta kalabilmelerinde ve rakiplerine fark atabilmelerinde hizmet
kalitesi 6nemli bir pazarlama araci olmaktadir. Hizmet kalitesi, isletmelerin sundugu
hizmetler ile ilgili masteri degerlendirmeleri veya hizmet ile ilgili musteri beklentileri
ve Kkarsilastigi performans kiyaslamasi sonucu algiladigi mikemmellik olarak
tanimlanabilmektedir (Park, 2012). Sivakumar vd., (2014)’'ne gore ise hizmet kalitesi;
masgterinin beklentilerinin altinda, beklentilerinin Gstiinde ya da beklentileriyle uyumlu

bir hizmet performansi ile karsi karsiya kalmasi durumunu ifade etmektedir.

Hizmet kalitesi problemleri veya hizmet igletmelerindeki hizmet hatalari,
asagidaki hizmet kalitesi bosluklari nedeniyle ortaya cikar (Parasuraman vd. 1991,
Kog, 2017):

e Bilgi veya Algi Farki: Musterilerin hizmet beklentileri ile hizmet
yoneticilerinin masterilerin hizmet beklentileri hakkindaki algilari arasindaki fark.

e Standartlar Arasindaki Fark: Hizmet ydneticilerinin musteri beklentilerine
iliskin algilari ile belirlenen hizmet prosedurleri, standartlari ve spesifikasyonlari
arasindaki fark.

e Teslimat Acigi: Hizmet kalitesi spesifikasyonlari ile musteriye sunulan

gercek hizmet arasindaki fark.
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e iletisim Agigi: Misteriye ne iletildigi ile sunulan hizmet arasindaki fark.

Hizmetler gibi hizmet kalitesinin de soyut bir 6zellik tagimasindan dolayi
tanimlama ve dlgimi zor olsa da gesitli arastirmacilar, hizmet kalitesi yapisini farkl
baglamlarda arastirmis ve hizmet kalitesini analiz etmek ve degerlendirmek igin
farkll soyutlamalar ve boyutlar gelistirmistir. Kog (2006), “hizmetlerde toplam kalite
yonetimi ve is mikemmelligi” isimli yaptigi calismada hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili
farkl sektorlerde yapilan ¢alismalari incelemistir. Asagida Cizelge 7 ‘de konuyla ilgili

galisan uzmanlarin, belirledigi hizmet kalitesi boyutlari yer almaktadir.

Cizelge 7. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Yazarlar Onerilen Hizmet Kalitesi Boyutlar

Lehtinen ve Lehtinen Fiziksel kalite, etkilesim kalitesi, sirket kalitesi
(1982)

Gronroos (1984) Teknik kalite, fonksiyonel kalite, kurum imaji

Kurum imaiji, kurum igi kalite, hizmetin fiziksel destek kalitesi
Leblance ve Nguyen | Uretim sistemi, personel - miisteri etkilesimi ve miisteri memnuniyeti
(1985) dizeyi

Parasuraman vd., (1988) SERVQUAL Model: Somut degerler, glvenilirlik, duyarllk, giivence ve

empati
Hedvall ve Hizmet etme istegi ve yetenegi
Paltschick (1989)
Bouman ve Van der Musteri nezaketi, somut degerler ve inang
Wielde (1992)
Salch ve Ryan (1992) Uygunluk, somut degerler, giivence, alaydan kaginma ve empati
Gagliano ve Hathcote Kigisel ilgi, guvenilirlik, somut degerler ve rahatlik
(1994)
Dabholkar et al. (1996) Fiziksel yonler, guvenilirlik, kisisel etkilesim, problem ¢ézme ve politika

Kaynak: Koc, E. (2006). Total quality management and business excellence in
services: The implications of all-inclusive pricing system on internal and external
customer satisfaction in the Turkish tourism market. Total Quality Management &
Business Excellence, 17(7), 857-877.

Cizelge 7‘de yer alan hizmet kalitesi boyutlari, farkli hizmet endustrilerinde
gerceklestirilmis olmasina ragmen bazi benzer 6zellikler gostermektedir. Ornegin,
Bouman ve Van der Wielde'nin (1992) arastirmasi otomobil hizmetleri endustrisi
Uzerineyken, Salch ve Ryan’in (1992) arastirmasi konaklama hizmetleri endustrisini
Uzerinedir. Parasuraman vd.i (1988) tarafindan sunulan SERVQUAL modeli,
hepsine gére en kapsamli ve yukaridaki kalite bosluklarinin olasi nedenlerini

belirlemek ve dlgmek igin yaygin olarak kullanilanidir (Parasuraman vd., 1991; Kog,
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2006). SERVQUAL modeline gore, bir hizmetin kalitesinin degerlendirilebilecegi
boyutlar sunlardir (Kozub, 2008; Ko¢, 2006; Parasuraman vd.,1988):

Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Kullanilan ekipmanlarin, iletisim
malzemelerinin, personelin ve hizmet verilen yerin fiziki géranimuni (otel odasinin
kalitesi, yuzme havuzunun temizligi, personel kiyafetlerinin temizligi ve personelin

fiziksel goérinimu vb.) icermektedir.

Giivenilirlik (Reliability): isletmenin ve personelin séz verdigi hizmeti
guvenilir ve dogru bir sekilde yerine getirebilme becerisidir. Bu boyut 6zellikle
demiryollari, otobusler, bankalar, insaat firmalari, sigorta sirketleri, teslimat

hizmetleri ve ticaret hizmetleri gibi hizmetler icin cok énemlidir.

Duyarlilk (Responsiveness): isletme tarafindan misteriye hizmeti hizli
sunma ve mugteriye yardimci olma konusunda istekli olmayi ifade etmektedir. Bu
boyut &zellikle musterilerin istekleri, sorulari, sikayetleri oldugu durumlarda

yaygindir.

Giivence (Assurance): Isletme calisanlarinin isleri konusunda bilgili
olmalarini, musteriye karsi nazik olmalarini ve musteri guvenini saglayabilme
yetenegini ifade etmektedir. Bu boyut, saglik, finansal ve hukuki hizmet musterileri

icin 6zel 6nem tasiyabilir.

Empati (Empaty): isletmenin misterilerini anlama, énemseme, iyi iletisim

kurma ve kigisel ilgi gdsterebilme becerisini ifade etmektedir.

Hizmet sektorinde o6zellikle de otelcilik endustrisinde yer alan konaklama
isletmelerinde artan rekabet kosullarina bagh olarak igletmelerin mevcut
masgterilerini elde tutmalari gerekmekte ayrica artan musteri isteklerini yerine
getirebilmek ve diger isletmelerle rekabet edebilmek adina igletmelerin musterilerine
yeni firsatlar sunmasi gerekmektedir. Bu durumlar, Kaliteli hizmet sunumu
anlayisinin énem kazanmasina neden olmaktadir (Kandampully ve Suhartanto,
2000; Park, 2012).
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Konaklama isletmeleri, kiicik kar marjlari Gzerinden galistiklari (Kog, 2000)
icin ve her sey dahil sistemde fiyatlar sabitlendigi i¢in, kari artirmanin tek ¢6zimu
olarak maliyetleri azaltma vyoluna gitmektedirler. Maliyet distsl; konaklama
isletmelerindeki sabit varliklar agisindan yenileme harcamalarini geciktirerek, disik
kaliteli gida maddeleri, icecekler vb. kullanarak ve daha az personel istihdam
ederek, yeterli vasifta olmayan personel kullanarak gercgeklestirilebilir. Goraldugu
Uzere maliyetler, girdilerin miktarinda ve kalitesinde bir dislsle azaltilabilmektedir
(Kog, 2006). Ancak hizmet kalitesinde yasanan bu dlsls beraberinde musteri
memnuniyetsizligine, musteri sikayetlerine, musterinin telafi beklentisine girmesine

ve olumsuz agizdan agiza iletisime sebep olabilmektedir.

Konaklama hizmetlerindeki birgok isletme, musteri memnuniyeti saglamanin
uzun dénemde igletmeyi basarili hale getirdiginin bilincindedir. Musteri tarafindan
yapilan performans de@erlendirmesi ve algilanan beklenti arasindaki farka bagli
olarak memnuniyet ya da memnuniyetsizlik olusmaktadir (Lin, 2006). Musteri hizmet
satin aldigi zaman isletmeyle etkilesime girmekte ve bu etkilesim musterinin
isletmenin hizmet kalitesi algisini ve tekrar satin alma kararini etkileyebilmektedir
(Tsaia ve Shu, 2009). Hizmet kalitesinin musteriye sagladigi faydalarin yani sira
isletmeye maliyet dususl, karlilik artisi, olumlu sdylemde bulunma, igletme
amaglarina ulasma, ayrica hatalar telafi etmeye yonelik yapilan zaman ve emek

kaybini azaltma gibi faydalar saglamaktadir (Ok, 2011).

Kelley ve Davis (1994) yaptiklar ¢calismada, hizmet kalitesi algisinin pozitif
anlamda yuksek olmasinin, hizmet hatasi telafisiyle ilgili musteri beklentisinin
yuksek olmasina neden oldugu sonucuna ulagsmislardir. Bu sonug¢ dogrultusunda,
kaliteli hizmet sunan igletmelerde yasanan hizmet hatalari sonrasi musterilerde
olusan ylksek telafi beklentisini karsilamak igin isletmelerin daha etkili telafi
stratejileri  gelistirerek musterilere uygun c¢6zimler sunmalar gerekmektedir.
Mccollough’in (1995), hizmet telafisinin hizmet kalitesi tutumu Uzerindeki etkisinin
incelendigi calismaya bakildiginda; hizmet hatasi durumunda telafi sonrasi hizmet
kalite tutumunun, telafi performansiyla pozitif iliskili oldugu sonucuna ulasiimaktadir.
Gil vd., (2006) tarafindan Ispanya’daki bir otel musterileri Uzerinde yapilan
calismada da benzer sonuglara ulasilmistir. Bu ¢alismanin sonuglarina goére otel
musterisi basarili hizmet telafisi yagsamigsa, musterinin algilanan hizmet kalitesi

yuksek olmaktadir.
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Yukaridaki agiklamalarda goruldugu uzere konaklama igsletmlerinde; hizmet
kalitesi, hizmet hatasinin 6nlenmesinde ve hizmetin telafisinde oldukgca énemli bir
konudur. Bu sebeple asadida hizmet hatasi ve hizmet telafisi konularina detayl yer

verilecektir.

2.1.4. Hizmet Hatasi ve Telafisi

Kusursuz hizmet sunmak, tim hizmet pazarlamacilari tarafindan istenen bir
amagc olmakla birlikte, hizmetlerin kendine 6zgu 6zellikleri geregi ve hizmet Uretim ve
tuketiminde insan unsurunun 6nemli bir yer tutmasi nedeniyle hizmet sektoérinde
problemlerin ortaya c¢ikmasi kaginilmazdir. Hizmetlerin bu 06zellikleri nedeniyle
yasanan problemler hizmet hatasi kavramini ortaya ¢ikarmistir. Hizmet hatalarindan
ve memnuniyetsizliginden kaginmak mumkun olmasa da, isletmelerin bu durumlari
nasil ydnetecegini ve olumsuz etkileri en aza nasil indireceklerini anlamalari olduk¢a
onemlidir. Hatalarla ve sikayetlerle en iyi nasil basa cikilacagini anlamak igin,
musterilerin hizmet hatasina ve hizmet telafisine nasil tepkiler verecegini bilmek
onemlidir. Bu bolimde hizmet hatasi ve telafisi kavramlar Gzerinde durulmakta ve

bu alanlarda yapilan bazi ¢alismalara yer verilmektedir.

2.1.4.1. Hizmet Hatasi Kavrami

Hizmet hatasi, hizmet performansinin musteri beklentilerinin altinda olmasi
seklinde tanimlanmakta (Hess vd., 2007) ve musterilerin hizmetle ilgili beklentileri
karsilanmadiginda ortaya c¢ikmaktadir (Parasuraman vd., 1985). Hizmet hatasi,
gercek ya da algilanan hizmet ile ilgili sorunlar veya firma ile ilgili yasanan kusurlar
anlamina gelmektedir (Palmer 2001). Bell ve Zemke (1987), hizmet hatalarini;
“isletmenin sundudu hizmet kalitesinin, musteri tarafindan beklenen seviyenin
altinda olmasi durumu” seklinde ifade etmislerdir. Fisk, Brown ve Bitner (1993) ile
Hart vd. (1990) hizmetin 6zellikle Uretim ve tliketimin ayrilmazligi (eszamanliligi)
Ozelligine vurgu yaparak %100 hatasiz hizmet sunmanin imkansiz oldugunu
soylemigler ve bu 6zellik nedeniyle de hizmet sistemindeki gercek veya algilanan
hatalarin kaginilmaz oldugunu belirtmislerdir. Hizmetle ilgili bir seyler yanlis
gittiginde ve miusteri hizmet deneyimi hakkinda olumsuz bir seyler algiladiginda

hizmet hatasi meydana gelmektedir (Gelbrich ve Roschk, 2011).
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Arastirmacilar, hizmet hatalarinin sikhdini, hizmetlerin somut olmayan
niteligine ve hizmet deneyimlerinde gerekli olan ve genellikle 6ngérilemeyen "insan

etkilesimi" ne baglamaktadirlar (Siu, Zhang ve Yau, 2013).

Hizmet hatalarinin ortaya ¢ikmasinda temel olarak t¢ neden bulunmaktadir.
Bunlar i) koordinasyon ihtiyaci, ii) emek yogunlugu ve iii) kontrol edilemeyen
kosullarin sikligidir (Kog, 2015). Bir hizmet sektoru olan konaklama igletmeciliginde
de, bu U¢ nedenden kaynaklanan hizmet hatalari olabilir. Bunlardan birincisi, hizmet
sunumunun bircok kisi veya kuruluglarin (havayolu, otel, tur operatéri gibi)
koordineli calismasini gerektirmesi ve boylece hata olusumu ihtimalinin
yikselmesidir. ikincisi, turizmin emek yogun bir sektdr olmasi ve bireysel
yapilabilecek hata ihtimalinin yiksek olmasidir. Ugiinciisti ise turizm firmasinin
kontrol edemedigi faktérlerin (hava kosullar, ziyaretci yogunlugu gibi) olmasidir
(Ennew ve Schoefer, 2003).

Hizmet hatasinin igletmelere sonuglari; maliyet artisi (Armistead, Clark ve
Stanley, 1995), musteri memnuniyetsizligi (Kelley, Hoffman ve Davis, 1993; Kog,
2017), olumsuz agizdan agiza iletisim (Mattila, 2001), musterinin igletmeyi terk
etmesi (Keaveney, 1995) ve isletme c¢alisanlarinin moral ve performanslarinda
dusus (Bitner, Booms ve Mohr, 1994) seklinde olmaktadir. Kog (2018), literatirde
yer alan hizmet hatalar ile ilgili yapilan calismalari incelediginde; isletmelerin
memnuniyetsiz mdugterilerin  sadece %4’Unden haber alabildigini geri kalan
%96’sindan haber alamadigini, memnun olmayan musterilerinde %971’inin diger
isletmelere gectigini belirtmektedir. Ayrica, bir hizmet firmasindan ¢ok memnun olan
musterilerin %96'sI ayni hizmeti ayni hizmet igletmesinden satin alacak ve %91'i bu
hizmeti diger insanlara Onerecektir. Ancak, bu rakamlar yalnizca memnun olan
musteriler icin%52 ve %36'ya dismekte, tarafsiz veya memnun olmayan musteriler
icin sirasiyla %7 ve%4'e diugsmektedir (TARP, 2007).

Sonug olarak, hizmet hatalarinin konaklama ve turizm igletmeleri igin ciddi
etkileri bulunmaktadir. Yasanan hizmet hatalarinin sonuglarinin timda, tatmin edici
bir sekilde geri kazanimadik¢a, turizm ve konaklama igletmelerinin hayatta
kalmasini tehdit etmektedir (Kog, 2017a).
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2.1.4.1.1. Hizmet Hatasi Turleri

Hizmet hatasi tdrleri, isletmelerin hata tlrine uygun telafi stratejisi
belirlemeleri agisindan oldukga énemli bir konudur (Swanson ve Hsu, 2009). Hizmet
hata tirleriyle ilgili literatlirde farkli siniflandirmalar bulunmaktadir. Nguyen ve
McColl- Kennedy (2003)e gore hizmet pazarlamasi literatiriinde hizmet hatalari;
sonu¢ hatalari ve sire¢ hatalari, hatanin blyUkliglu ve 6z ve 6z olmayan hatalar

seklinde siniflandiriimaktadir.

Sonuc¢ hatalan ve siire¢ hatalari: Sonug¢ hatalari verilmesi gereken bir
¢ekirdek hizmetin mevcut olmamasi, hizmet igletmesinin karsilamasi gereken bir
ihtiyaci karsilayamamasi ile ilgilidir (Kog,2015). Hizmet sunumu sonunda mdusteri
bekledigi sonucu alamamis ve musteride tatminsizlik olusmus ise sonug¢ hatasi
olusmustur (Nguyen ve McColl- Kennedy, 2003). Ornegin, konaklama hizmetlerinde
masteri rezervasyon yaptirdigi halde otele konaklamak igin geldiginde cesitli
nedenlerden dolayl kendisine verilecek bir odanin bulunmamasi veya 06zel bir
hastaneye muayene igin giden bir hastanin hastalidi ile ilgili alandaki uzman
doktorun o anda olmamasi sonug hatasina bir érnektir (Kog, 2015). Hizmet sunumu
sirasinda meydana gelen ve musteride tatminsizlige yol acan hatalar ise, slreg
hatalari olarak degerlendiriimektedir (Nguyen ve McColl-Kennedy, 2003). Ornegin,
bir otelde odanin temiz olmamasi, restoranda sicak sunulmasi gereken bir yemegin
sicak sunulmamasi, bankada mdusterinin gereksiz yere bekletiimesi, hastanede
doktorun hastayla gerektigi sekilde ilgilenmemesi sire¢ hatalarina birer érnektir
(Kog, 2015).

Hatanin bliyiikliigi: Meydana gelen hata, musteri icin 6nemliyse blyuk bir
hata, daha az onemliyse kuguk bir hata olarak degerlendiriimektedir ve hatanin
buyUkligu ne kadar ¢oksa musteri tatmini de o kadar dugik olacaktir (Nguyen ve
McColl-Kennedy, 2003).

Oz ve 6z olmayan hizmet hatalari: Keaveney (1995)e gore 6z hizmet
hatalart  hizmetle Dbirlikte olan yanlishk veya teknik problemlerden
kaynaklanmaktadir. Mugteriye gore 0z hizmet hatalari “buyuk yanlig” iken, 6z

olmayanlar daha dusuk seviyeli hatalardir (Nguyen ve McColl-Kennedy, 2003).

Bitner vd.’ne (1990) gore ise hizmet hatalari; hizmet sunumu ile ilgili hatalar,
calisan davraniglari ile ilgili hatalar ve musteri istek ve ihtiyaclarini kargilama ile ilgili

hatalar seklinde siniflandiriimaktadir. Bu siniflandirmaya gére hizmet sunumuyla
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ilgili olan hatalar; rezervasyon kaydinin kaybedilmesi nedeniyle rezerve odanin veya
masanin musteriye sunulamamasi, yavas hizmet sunumu, ugakta yasanan veya
ugus ile ilgili problemler seklinde kontrol edilemeyen hizmet hatalarini icermektedir.
Calisan davraniglariyla ilgili hatalar, musteriye gosterilen kaba ve uygunsuz
davraniglari icerirken, musteri istek ve ihtiyaclarini karsilama ile ilgili yasanan hizmet
hatalari ise; musterinin isteklerinin karsilanmamasi durumunda ortaya c¢ikan

hatalardir.

Hoffman vd.’i (1995) restoran isletmeleri Gizerine yaptiklari calismada hizmet

hatalarini bes grupta siniflandirmiglardir. Bunlar:

o Yiyeceklerin musteri tarafindan soguk, islak, ¢i§g, yanmis veya bozulmus
olarak tanimlandigi yiyeceklerle ilgili olaylar ve mdusterinin yiyeceklerinde
sag, cam, yapiskanl bantlar gibi cansiz nesnelerin bulundugu olaylari iceren

urun hatalari,

e Musterilerin hizmeti almak igin slire olarak ¢ok fazla bekledikleri veya ihtiyac
duyduklarinda yardim bulamadiklari durumlari iceren yavas/kullanilamaz

hizmet hatalari,

e Kotl kokular, kirli yemek kaplari gibi yiyeceklerle ilgili isletmeden
kaynaklanan ve yiyeceklerde bulunan veya masanin Uzerinde surinen

nesneler (6rnegin bdcekler),

e Restoran tarafindan acgikgca belirtimeyen belirsiz politikalara iligkin
basarisizliklar (6rnegin ¢ek veya belirli kredi kartlarini kabul etmeyen

restoranlar),

e Musterinin menu de segctigi yemegin olmamasi gibi stok digi kogullar ile ilgili
hatalar, yemegdin musterinin siparisine gore hazirlanmamis olmasi veya
musterinin rezervasyonunun yanls yapilmasi, talebinin dikkate alinmamasi

gibi durumlar sonucu ortaya ¢ikan hatalar, seklindedir.

Yang ve Mattila (2012), restoran isletmelerinde musteri sikayetleriyle ilgili
yaptiklar ¢calismalarinda hizmet hatalarini; ¢ekirdek ve etkilesimsel hatalar olarak
ele almiglaridir. Cekirdek hatalar; otelde oda, restoranda yemek gibi temel
hizmetlerle ilgili hatalarken; etkilesimsel hatalar ise hizmet igletmesinin tutumu,
calisan davraniglari gibi maddi nedenli olmayan hatalar olarak ifade edilmektedir
(Yang ve Mattila, 2012).
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Konaklama, restoran, havayolu tasimaciligi ve perakendecilik sektorlerinde
yapilan farkl ¢calismalarda hizmet hatalari; ¢alisan tepkilerinin neden oldugu hizmet
hatalari, 6zel ihtiyaglara yonelik calisan tepkilerinin neden oldugu hatalar ve bilingli
olarak sergilenen calisan davranislarindan kaynakli hatalar seklinde U¢ baglikta
siniflandiriimaktadir (Bolkan, 2007). Ngai vd., (2007)e gore otellerde en sik
yasanan hatalar; rezervasyon ile ilgili aksakliklar, musterilerin bilgilendiriimesiyle ilgili
aksakliklar, Ucretlendirme ile ilgili aksakliklar ve isletme sikayet politika ve
prosedurleri ile ilgili aksakliklardan kaynaklanmaktadir. Lee vd., (2011) otel
isletmelerinde en ¢ok karsilasilan hata turlerini belirlemeye yonelik yaptiklari
calismada, hata tirlerini sekiz farkli baglikta siniflandirmiglardir. Bunlar; misafir giris
cikiglariyla ilgili hatalar (bekletilme, gec¢ giris cikis), oda donanimlari ile ilgili hatalar
(yatak, internet vb.), yemek hizmetleriyle ilgili hatalar (servis hizi, yemek sicakliklari
vb.), tercih segenekleriyle ilgili hatalar (menl arama secgenekleri vb.), hizmet
calisanlariyla ilgili hatalar, banket (ziyafet) hizmetleriyle ilgili hatalar, genel yiyecek

icecek hizmetleriyle ilgili hatalar ve iletisim hatalaridir.

2.1.4.1.2. Hizmet Hatasi Durumunda Musteri Duygulari ve Tepkileri

Hizmet hatasi durumunda mdasterinin duygularini bilmek c¢ok 6nemlidir.
Cunkd musterilerin  duygulari, isletmeler tarafindan gosterilecek olan tepkileri
etkileme Ozelligine sahiptir. Hizmet hatasi yasamasi durumunda musterinin digsal
(kizginlk, igrenme, kigumseme, hayal kirikligi), durumsal (Uzuntu, korku) ve icsel
(utang, sucluluk, pismanlik) duygular seklinde Ug tlr duygu hissettigi gorulmektedir
(Vincent ve Webster, 2005). Hizmet hatasi sonucunda, musteriler farkl tepkiler
ortaya koyabilmektedir. Cizelge 7’ de bu konuda yapilan ¢alismalardan derlenen

hizmet hatasina gdsterilen musteri tepkileri yer almaktadir.
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Cizelge 7. Hizmet Hatasina Gosterilen Muisteri Tepkileri

Yazar Hizmet Hatasina Gosterilen Miisteri Tepkileri Siniflandirmalari
Hirschman (1970) -Aktif

-Pasif

-Tepki verme

-Acik tepki (direkt sikayet etme)
Landon (1977) -Ozel tepki (tekrar tercih etmeme, olumsuz séylemde bulunma)

-Tepkisiz kalma

-Eyleme ge¢gme

-Dogrudan eyleme geg¢me (tazminat, yasal islem, Uglnci Kisilere
Broadbridge vd. (1995) sikayet)

-Dolayli eyleme gegcme (olumsuz sdylem, isletme degistirme, eyleme
gecmeme)

-Harekete gecme (direkt sikayet, olumsuz sdylem, Uginci Kisilere
Zeithaml ve Bitner (2003) | sikayet)
-Tepkisiz kalma (isletmede kalma ya da kalmama karari verme)

-Tepki verme
Ennew veSchoefer (2003) | -Genel tepki (direkt sikayet etme)
Lovelock ve Wirtz (2004) -Ozel tepki (tekrar tercih etmeme, olumsuz séylemde bulunma)

-Tepkisiz kalma

Kaynak: Hirschman (1970); Landon (1977); Broadbridge vd., (1995); Zeithaml ve
Bitner. (2003); Ennew ve Schoefer (2003); Lovelock ve Wirtz (2004).

Literatur incelendiginde, musteri sikayet davranisini temel alan galismalarin
1970’li yillarda basladigi ve bu konuda yapilan ilk calismanin Hirshman (1970)’a ait
oldugu gorulmektedir. Hirschman (1970), hizmet hatasi sonrasi mdusterilerin
yasadigi memnuniyetsizlik karsisinda aktif ve pasif olmak Uzere iki farki tepki
gOsterebilecegini ileri sirmustur. Aktif tepki, bizzat musteri tarafindan tepki
verilmesini igerirken, pasif tepki ise musterinin memnuniyetsiz oldugu halde
eyleminde bulunmamasini ifade etmektedir. Landon’a (1977) goére ise, musteri
hizmet hatasi sonrasi yasadidi memnuniyetsizlik sonucu tepki verme ya da tepkisiz
kalma seklinde iki tir davranis sergileyebilmektedir. Tepki verme davranigi, agik
tepki verme ve 0Ozel tepki verme seklinde olabilmektedir. Acik tepki verme,
masterinin sikayeti dogrudan ilgili birime veya resmi kuruluglara bildiriimesi seklinde
gerceklesirken; 6zel tepki verme davranigi ise isletmeyi tekrar tercih etmeme ya da
masterinin  herhangi bir ortamda isletmeyle ilgili olumsuz konusmasi seklinde
gerceklesmektedir. Broadbridge vd.'ne (1995) gdre ise, musterinin hizmet hatasi
sonrasinda gosterdigi tepki eyleme gecme seklinde olabilmektedir. Eyleme gegme
davranigi, dogrudan ve dolaylh olarak eyleme ge¢me  seklinde
siniflandirilabilmektedir. Dogrudan eyleme gecme davranigi; tazminat, yasal islemler
ve Uguncu birimlere sikayet seklinde gerceklesirken; dolayli eylemler olumsuz
sOylemde bulunma, tekrar ayni Urunu veya isletmeyi tercih etmeme seklinde

gerceklesmektedir.
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Zeithaml ve Bitner (2003)'a gore ise hizmet hatasi sonrasi musteri harekete
gecme ve tepkisiz kalma seklinde iki tir davranis sergilemektedir. Harekete gegme;
igsletmeye gikayette bulunma, olumsuz agizdan agiza iletisim ve dguncu Kisilere
sikayet gibi davraniglari icermektedir. Musteri hem bu davranista hem de bir diger
tepki davranigi olan tepkisiz kalma davranisinda, isletmede kalip kalmama kararini
vermektedir. Hem Ennew ve Schoefer (2003)'in hem de Lovelock ve Wirtz (2004)’in
calismalari incelendiginde yasanan memnuniyetsizlik sonrasi musterilerin
sergiledikleri davranislarin her iki galismada da benzer oldugu goérilmektedir.
Musteriler yasanan memnuniyetsizlik sonrasi tepki vermeme, genel tepki verme ve
Ozel tepki verme seklinde Ug¢ tlr davranis sergilemektedirler. Levesque ve
McDougall (2000)'e gore ise problemin ¢éziilmedigi durumlarda dahi musterilerin
yaklasik olarak yarisi bazi zorlayici sebeplerden (sosyal maliyetler veya prosedirel

maliyetler) dolayi isletmeden hizmet almaya devam etmektedirler.

Rogers vd. (1992), alternatif musteri sikdyet davranislarini; gelecekteki
davranigi degistirme, gelecekte ayni isletmeden hizmet satin almama, 6zel olarak
sikayette bulunma (aile ve arkadaslari ayni isletmeden hizmet almama konusunda
uyarma), sikayetini dile getirme, Ug¢lnclU kigilere sikayette bulunma (misteri ve
tlketici gruplarina sikayette bulunma, yasal olarak haklarini arama) ve hicbir sey
yapmama (i¢sellestirme, tatmin olamamayi dnemsememe) gibi basliklar altinda
toplamiglardir. Bazi arastirmalar, musterilerin sikayette bulunmamalarinin ¢ ana
nedeni oldugunu gostermektedir. Bunlar; (i) buna degmeyecegini dusunuyorlar, (ii)
nerede veya nasil sikayet edeceklerini bilmiyorlar ve (iii) sikayet etseler bile hicbir

sey yapilmayacagina inanmaktadirlar seklindedir (Shoemaker vd., 2007).

Mdisterilerin  hizmet hatalarina verdikleri  tepkiler goérinebilir  veya
gorunmeyebilir niteliktedir (Ko¢ vd., 2017). Gorunur sonuglar sadik bir musterinin
kaybini, goérinmez sonuglar ise potansiyel mdasterileri kaybini igerir. Cunku
potansiyel —musteriler, memnuniyetsiz  mugsterilerin  olumsuz  sbzlerinden
etkileneceklerdir. Bununla birlikte, hizmetlerin heterojenlik 6zelliginde oldugu gibi,
musterilerin hizmet hatalarina tepkileri de buyuk dlgide degisebilir (Kog, 2017).
Ornegin Kog vd.’nin (2017) yaptiklari galisma, konaklama hizmetlerinin tiriine ve
masgterilerin yasina bagli olarak hizmet hatalarina verilen tepkilerin dnemli dlgide
farkh oldugunu gdstermektedir. Villi ve Ko¢ (2018) yaptiklan calismada ise,
konaklama igletmelerinde calisan personelin fiziksel goéruntlstnin, mdasterilerin

hizmet hatalarina verdikleri tepkileri belirmede 6nemli rol oynadigi sonucuna ve
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ayrica musteri tepkilerinin hizmet hatasinin tiriine, musterinin cinsiyetine, gelir ve

egitim seviyesine goére biylk dlglide degisebilecedi sonucuna ulagmiglardir.

2.1.4.1.1. Hizmet Hatasi Durumunda Musterilerin Sikayet Etme Gudiileri

Bir hizmet isletmesinin musteriye etkili bir hizmet telafisi sunabilmesi icin
oncelikle isletmenin hizmet hatalarini fark edebilmesi gerekmektedir. Bu konuda
yapilan bazi calismalarin sonuglari, memnun olmayan mausterilerin %601 ile
%70Q’inin sikayette bulunmadiklarini gdstermektedir (Andreassen, 2000; TARP,
1999). Dahasi isletmeler memnun olmayan mdasterilerin %96’sindan haber
alamamakta ve bu musterilerin de %971’i bir daha ayni hizmet igletmesinden hizmet
almamaktadir (Scarborough vd., 1996; Plymire, 1991).

Tax vd.(1998)e gore musteriler; ylzlesmekten ¢ekinme/korkma, bilgi
eksikligi, segeneklerin sinirh olusu, sikayetle ¢6ziime ulasabilecedine inanmama,
hizmet saglayici degistirme giderlerinin/maliyetlerinin (finansal maliyetler, emek ve
¢aba) yuksek olmasi gibi nedenlerden dolayi sikayette bulunmayabilirler. Yapilan
arastirmalar, insanlarin neden sikayette bulunmadiginin tG¢ ana nedeni oldugunu
go6stermektedir. Bunlar; (i) buna degmeyecedini distiinmeleri, (ii) nerede ve nasll
sikayet edecekleri bilmemeleri ve (iii) sikayet etseler bile hicbir seyin

yapilmayacagina inanmalari seklindedir (Shoemaker vd., 2007).

Sikayette bulunma egilimleri fazla olan musterilerin sikayetlerini dile getirme
oranlari ylksek olabilirken, sikayette bulunma egilimleri diglk olan mugteriler ise
dogrudan bagka hizmet saglayicisina yonelme veya mevcut hizmet saglayicisina
sadik kalma davraniglarindan birini secebilmektedirler. Bu durumda mdusterinin
goOsterdigi sadik kalma davranigi sahte bir sadik kalmadir ve musterilerin cesitli
zorlayici etkiler nedeniyle hareket kabiliyetlerinin kisitlandigini algilamalari ile ve
bazen de sadece umursamamalari ve atalet ile ilgilidir (Hirschman, 1970; Kog,
2016). Musterilerin hizmet hatalarina karsi sikayette bulunmalarinda; zararini
karsilamak veya tazminat kazanmak, 6fkelerini dindirmek, hizmetin gelistirimesine
katkida bulunmak, bagka musgterilerin zarar gormesini onlemek gibi unsurlar etkili

olabilmektedir. Bu unsurlar agagida aciklanmaktadir (Lovelock ve Wirtz, 2007).

Zararini Karsilamak veya Tazminat Kazanmak: Musteriler, genellikle geri
6deme, hizmeti tekrar alma veya tazminat yoluyla ekonomik kayiplarini ortadan

kaldirmak amaciyla sikayette bulunmaktadirlar.
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Ofkelerini Dindirmek: Bazi musteriler o&fkelerini dindirmek, itibarlarini
yeniden kazanmak ve yasadiklari hayal kiriklarini ortadan kaldirmak icin sikayette
bulunabilirler. Hizmet sunum surecinin gereksiz uzun ve burokratik olmasi,
calisanlarin nezaketsiz ve musteriyi dnemsemeyen tavirlarla hizmet sunmalari,
masgterinin itibarini zedeleyebilmekte, masterinin sinirli olmasina ve negatif duygular
gelistirmesine neden olmaktadir. Masterilerin sikayetlerini sézel olarak ifade etmeleri
gerginliklerini azaltmalarina yardimci olmaktadir. Bu nedenle musterilerin
sikayetlerini sozel olarak dile getirmeleri desteklenmeli ve misteriye firsatlar
sunulmalidir. Glinlimuzde internet ve e-mail gibi teknolojiler musterilerin sikayette
bulunmalarini kolaylastirirken (Brown, 1997; Nyer, 1999; Strauss ve Pesce 1998;
Strauss ve Hill, 2001; Zhu, 2014; Collier vd., 2014), musterilerin teknolojik yolla
yapilan sikayetleri algi olarak daha az basarili bulduklari gercegi de unutulmamalidir
(Strauss ve Hill, 2001).

Hizmetin Gelistiriimesine Katkida Bulunmak: Musteriler verilen hizmetle
cok ilgililerse ve ilgilenimleri fazlaysa, sikayet yoluyla hizmetin gelistiriimesi icin geri

bildirimde bulunarak katki saglamak isteyebilirler.

Baska Miisterilerin Zarar Gérmesini Onlemek: Bazi misteriler kot bir
hizmet deneyiminden sonra bagkalarinin da ayni sekilde hizmet alarak zarar
gbérmesini engellemek isteyebilir ve sorumluluk duygulari ile hareket ederek
sikdyette bulunabilirler. Turkiye'de &zellikle turizm sektoériinde vyerli turistlerin,
yabanci turistlerin/misafirlerin de ayni hizmet hatalarina maruz kalmalarini dnlemek

icin sikayette bulunduklari gérilebilmektedir (Kog, 2016).

2.1.41.2.2. Hizmet Hatasi ile Karsilasan Miisterilerin Hizmet Almaya

Devam Etmesi

Hizmet hatasi ile karsilastiktan ve c¢esitli memnuniyetsizlikler yasadiktan
sonra bile bazi musterilerin bir hizmet igletmesinden dlizenli olarak hizmet almaya
devam ettikleri gorilebilmektedir (Kog,2016). Bunun sebebi musterinin bagka bir
hizmet isletmesi arayisina girmesini engelleyen, degistirme giderleri/maliyetleri
olabilir (Shin ve Kim, 2008). Kisaca degistirme giderleri/maliyeti, tlketicinin Grin
veya hizmet satin aldigi firmayi baska bir firma ile degistirmesi halinde ortaya ¢ikan
ve bir kez katlanmak zorunda oldugu maliyettir (Porter, 1998). Bu maliyet parasal

deger olarak olgllebilen maliyetin yani sira, yeni bir firmanin musterisi olmanin
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getirdigi belirsizlikten kaynaklanan psikolojik etki, yeni Grlin ya da hizmet satin alma
¢abasl ve zaman boyutunu da kapsamaktadir (Klemperer, 1987c; Klemperer, 1995;
Beatty vd., 2000; Jones vd., 2002; Kim vd., 2003).

Degistirme giderlerinin  yuksek olmasi hizmet igletmeleri tarafindan,
musterileri elde tutmada 6nemli bir ara¢ olarak gorulse de bu anlayis, hem etk
degildir hem de hizmet isletmesinin uzun vadede varligini sirdurebilmesi agisindan
dogru degildir (Jones vd. 2007). Degistirme giderleri/maliyetleri temel olarak ¢ ana
baslik altinda incelenebilir. Bunlar prosedirel maliyetler, fayda kaybi ve sosyal
maliyetlerdir (Burnham vd., 2003; Jones vd., 2007).

Prosediirel Maliyetler (Procedural Costs): Musterinin yeni bir hizmet
sadlayicisi bulmak icin katlanmasi gereken zaman, emek ve caba gerektiren
islemlerden kaynaklanan maliyet algisidir (Burnham vd., 2003). Prosedurel
maliyetler sadece musterinin yeni bir hizmet isletmesi bulana kadar yuklenmek
durumunda olacagi maliyetler olarak kalmayip, musteri yeni hizmet isletmesinden
hizmet almaya basladiktan sonra da devamli olarak katlanmasi gereken maliyetler
olarak da ortaya ¢ikabilir. Musteriler 6dedikleri karsisinda aldiklarini karsilastirirken
(deger algilamasi yaparlarken) sadece o hizmet isletmesinin aldigi hizmet UGcretini
degil ilave olarak katlanmak zorunda olduklari bir takim prosedirel maliyetleri de
g6z éndnde bulundururlar. Magteriler bazen prosedirel maliyetleri distik oldugu igin
fiyati ylksek olan hizmet saglayicisindan hizmet almayi tercih edebilirler (Kog,
2016).

Sosyal Maliyetler (Social Costs): Hizmetlerin misteri ve hizmet personeli
arasindaki bir sosyal etkilesime dayanmasindan dolayl zamanla hizmeti saglayan
personelle misteri arasinda sosyal bir iligski gelismekte ve misteri aldigi hizmetten
memnun olmadigi halde bile dostluk, sosyal baglar ve iyi iligkilerini kaybetmemek
icin ayni igletmeden hizmet almayi surdirebilmektedir (Mattila, 1999; Jones
vd.,2007). Sosyal giderler nedeniyle hizmet isletmesini degistirmeyen musgteriler
isletmeye karsi pozitif duygular beslemeye devam edebilirken, prosedurel maliyetler
sebebiyle hizmet isletmesini degistirmeyenler kendilerini hapsolmus veya esir
alinmig gibi hissetmekte ve hizmet igletmesine karsi guclu negatif duygular (nefret
ve kizginlk vb. gibi) besleyebilmektedirler (Jones vd., 2007). Ayrica musteri ile
hizmet personeli arasinda geligtirilen sosyal iliskiler ve sosyal baglarin sikayette
bulunma egilimlerini de dislrdigu gézlemlenmektedir (Goodwin ve Verhage, 1989;
Coulter ve Ligas, 2000).
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Fayda (Imtiyaz) Kaybi (Loss of Privileges): Misteriler hizmet aldiklari
isletmeden memnun olmadiklari halde indirim, fayda ve imtiyazlari kaybetmeme
gudusu ile hizmet almaya devam edebilirler. Daha énce hizmet alinan isletmeden
elde edilen bir takim avantajlarin yeni bir igletmenin tercih edilmesi halinde
kaybedilmesinin maliyeti fayda kaybi maliyeti olarak ifade edilebilir (Burnham vd.,
2003). Bu maliyet, firmalar tarafindan belirlenen ve mevcut musteri portfoyunu
korumak amaci ile sunduklari Gyelik programlari ve indirimler gibi ek ekonomik

imkanlardan kaynaklanmaktadir (Klemperer, 1987a; Beatty vd., 2000).

2.1.4.2. Hizmet Telafisi Kavrami

Hizmet Kkalitesinin ve mausteri memnuniyetinin kritik 6neminden dolayi,
hizmetlerin telafisi; 6zellikle hizmet pazarlamasi literatiriinde ve turizm hizmetleri
literatrinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Hizmet hatalarini ortadan kaldirmak igin
hizmet saglayicilari, genellikle, algilanan bu hizmet ve / veya urin sapmalarini,
olumsuz mdasteri tutumlarini dizeltmeyi amaclayan sorun ¢ézme eylemlerine
girerler. Toplu olarak hizmetin iyilegtiriimesi olarak adlandirilan bu eylemler, bir
hizmet hatasi deneyiminin ardindan tiketicilerin glvenini geri kazanmak igin
olusturulmustur (McCollough, Berry ve Yadav, 2000; Wen ve Chi, 2013). Kisacasi,
hizmet telafisi, bir yanhgin kabul edilmesi ve dogru hale getiriimesi islemidir
(Grénroos, 2009).

Hizmet telafisi bir firmanin "problemleri ¢ézmek, memnuniyetsiz magsterilerin
olumsuz tutumlarini degistirmek ve sonugta bu musterileri korumak igin tasarlanmisg”
bir takim eylemleri olarak tanimlanmaktadir (Miller, Craighead ve Karwan, 2000).
isletme ve musteri arasinda ylksek seviyede etkilesim gerektiren restoran, otel gibi
hizmet igletmelerinin yer aldigi turizm sektorinde hizmet hatasinin yasanmasi ve
buna bagli sikayetlerin olusmasi kaginilmaz bir durum olsa da etkili hizmet telafi
stratejileri ile sikayetler ¢ézimlenmeye, olusan zarar gideriimeye calsilabilir (Cai,
2014; Ramos, 2014; Mount, 2012; Man Siu vd., 2014; McQuilken vd., 2013).

Hizmet hatasi durumunda uygun telafi stratejisinin  uygulanmamasi,
musterilerin gikayet ya da olumsuz sdylemde bulunmasi gibi olumsuz davranigsal
tepkilere neden olabilir (Herson, 2011; McQuilken vd., 2013). Ornegin, bir isletme
hizmet hatasiyla karsilasan bir musteriye herhangi bir telafi girisiminde bulunmazsa,

misteride yasadigi kéti deneyimden dolayi tatminsizlik duygusu olusacak ve bu
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tatminsizlik duygusu yeniden satin alma egilimini olumsuz yonde etkileyecektir
(Westbrook, 1980). Her ne kadar hizmet hatasinin sonuglari firmalar agisindan
felaket olarak degerlendirilse de, arastirmacilar iyi bir hizmet telafisinin, ilk hizmet
karsilasmasinda mutsuz olan musterilerle surekli iligskiler kurmada anahtar faktér
oldugunu belirtmektedirler (Maxham, 2001; Tax vd, 1998). Basarili bir hizmet
telafisinin geri kazanimlari (Swanson ve Hsu 2011); musteri memnuniyeti (Chang ve
Hung, 2013), musteriyi elde tutma veya musteri sadakati (Miller, Craighead ve
Karwan, 2000), yeniden satin alma egilimi ve pozitif agizdan agiza pazarlama

iletisimi seklinde olmaktadir (Kim, Ok, ve Canter, 2012).

2.1.4.2.1 Hizmet Telafisi Paradoksu

“Hizmet telafisi paradoksu” ilk olarak McCollough ve Bharadwaj (1992)
tarafindan ortaya atilan bir kavramdir. Birgok ¢alisma (Kelley vd., 1993; Zeithaml
vd., 1996; Smith ve Bolton 1998; McCollough vd., 2000; Maxham, 2001; Magnini
vd., 2007; Allen vd., 2014) tarafindan desteklenen “hizmet telafisi paradoksu”,
hizmet hatasi ile karsilasan ve karsilastigi hata telafi edilen musterilerin o hizmetle
ilgili memnuniyet derecelerinin, hi¢ hizmet hatasi yasamamis mdusterilerin sahip

olduklari memnuniyet derecesinden daha yiksek oldugunu ifade etmektedir.

Zeithaml ve Bitner (2003) hizmet telafi paradoksunu, bir &rnek ile
aciklamaktadir. Buna gére dnceden otel rezervasyonu yaptirmis olan bir musteriye
otele geldiginde bos oda olmadigi bilgisi verildiginde musteride buylk bir
memnuniyetsizlik durumu yasanabilir. Bu durumda otel yetkililerinin hizmet hatasini
telafi etmek amaciyla ayni fiyata daha iyi bir oda sunmalari seklindeki ¢6zim 6nerisi,
musteri memnuniyeti saglamakla kalmayip musterinin otelden hizmet satin almadan
onceki fikirlerine gore daha pozitif disinmesini saglayabilir. Bu durum hizmet
telafisinin basarili bir sekilde gergeklestirildigini godstermektedir. Hizmet telafisi
paradoksu ile isletmelerin musterilerini geri kazanabilecegi, tekrar kazanilan
musterilerin hem daha fazla memnun olacagi hem de igletmeyle uzun dénemli
saglam iligkiler kuracagi ve boylece igletmenin de telafi maliyetlerini duigurebilecegi

sOylenebilir (Vazquez vd., 2012).

Yukarida da belirtildigi Uzere hizmet telafisi paradoksunu destekleyen pek
¢ok calisma oldugu gibi hizmet telafisi paradoksunu desteklemeyen calismalar da
vardir (Bolton ve Drew, 1991; Fornell, 1992; Halstead ve Page, 1992; Zeithaml
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vd.,1996; Hocutt vd.,1997; McCollough vd., 2000; Andreassen, 2001; Maxham,
2001; Ok vd. 2006; Kau ve Loh, 2006; Matos vd., 2007; Michel ve Meuter, 2008; Lin
vd., 2011). McCollough vd., (2000)nin havayolu vyolculari (zerinde yaptidi
¢alismada, telafi sonrasi misteri memnuniyet seviyesinin hatasiz duruma gore daha
dusuk oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Masteriler hizmet telafisinden sonra memnun
olsalar ve igletme hakkinda pozitif iletisimde bulunsalar dahi ayni hizmet
saglayicisindan tekrar hizmet satin almayabilirler. Ozellikle hatanin dnem / ciddiyet
derecesinin yiksek oldugu ve hatanin tekrar edildigi durumlarda hizmet telafisi
paradoksunun gerceklesmedigi gorulmekte, telafiye ragmen mdusteriler lzgin ve
kizgin olabilmekte ve musterilerin negatif agizdan agza iletisime gecme egilimleri
yuksek olabilmektedir (Lovelock ve Wirtz, 2004).

Yapilan birgok calismada, hizmet telafisinden memnun olmayan ve sikayette
bulunan mausterilerin gliven ve pozitif kulaktan kulaga iletisim dizeyinin, hizmet
hatasi yasamis fakat sikayette bulunmamis miusterilerden daha disuk oldugu
sonucuna ulasilmistir (Cai, 2014). Bu calisma sonuglarindan hareketle hizmet hatasi
telafisinin oldukgca 6nemli bir konu oldugu, telafinin ihmal edilmemesi gerektigi,
basaril bir hizmet telafisinin misteriyi elde tutma ve olumlu sdylemde bulunmalarini
saglamada 6nemli bir ara¢ oldugu 6te yandan kétl bir hizmet telafisinin ise given
kaybina ve negatif kulaktan kulaga iletisime neden olacadi soylenebilir. Hizmet
telafisi paradoksunu etkileyen temel faktérler arasinda hizmet hatasinin siddeti,
hizmet hatasinin surekli olabilme olasiligi, daha dnce o igletmeyle yasanmis hizmet
hatalarinin sayisi ve sonuglari ve hizmet igletmesinin hatanin gerceklesmesinde
sahip oldugu kontrol (sorumluluk) derecesi sayilabilir (Ko¢, 2016). Ayrica yapilan
c¢alismalara gére hizmet telafisi paradoksu acgisindan farkh kultGrlerde farkl sonuclar
cikabilmektedir (Zhao, 2011; Tombs vd., 2014).

2.1.4.2.2. Hizmet Telafisi ve Atif Teorisi

Atif teorisi, hizmet hatalarini ve telafilerini kapsayan en yaygin teorilerden biri
olup, insanlarin yasadiklari olaylarin nedenlerini anlama ihtiyacindan dogmaktadir.
Ayrica insanlarin karsilastiklari olayi ya da davranisi kime atfettigini ve buna iligkin
degisik degerlendirme yollar gelistirdigini savunan bir teoridir (Xie ve Heung, 2012).
Musteriler hizmet hatalarinin nedenlerini yorumladiklarinda, bunlar atif olarak
degerlendirilir ve musterinin hizmet hatasini kime atfettigi 6énemlidir (Priluck ve

Wisenblit, 2009). Bir hizmet hatasi durumunda musteriler hizmet hatasinin nigin

42



gerceklestigini 6grenmek isterler ve bu nedenle masterinin hizmet hatasini
atfetmesi, hatanin sebepleri ile ilgili yaptidi ¢ikarimlara dayanmaktadir (Weber ve
Sparks, 2010).

Genel olarak, bireyler basarili sonuglari kendilerine, basarisiz sonuglari ise
dis glglere baglama egilimindedirler. Bazi musgteriler kendileri ile ilgili eksiklikleri
hizmet isletmesine ve calisanlarina atfetme egiliminde olabilmektedirler. Ozellikle
Turkiye gibi disa atfetmenin yiksek oldugu toplumlarda musteriler hizmet kalitesi ile
ilgili eksiklikleri kendilerine atfetme egiliminde olmayabilirler (Kog¢, 2016). Asagida
detayl olarak atif teorisi ile ilgili yapilan calismalara ve atfetme hatalarina yer

verilmigtir.

2.1.4.2.2.1. Atif Teorisi

Sosyal bilimlerde, insan davraniginin nedenini bulma ¢abasi atfetme teorisi
ile agiklanmaya calisiilmaktadir. Atif kavrami, genis bir cercevede, 'insanlarin nigin
belirli bir sekilde davrandigina iligskin bir inang' olarak ifade edilebilir (Rathus ve
Nevid, 1986: 140). Yani atif kurami insanlarin, kendi davraniglarini veya diger
kisilerin davraniglarini nasil acikladigini ifade etmektedir (George ve Jones, 2002).
Aldere (1980) goére atif teorisi, bireylerin davraniglarini ve olaylarin nedenlerini

aciklama sireci olarak tanimlanmaktadir.

Atfetme konusunun temelini neden ve sonuglar arasindaki iligki ve bireylerin
algiladiklari sebeplerin davranislarini nasil etkiledigi olusturmaktadir (Gronhaug ve
Falkenberg, 1994). Atfetme kuraminin kurucusu Heider'e (1958) gore, bireyler cesitli
sonuglara nasil ulasildigi konusunda genellemeler yapmak igin davranislarin
sebebini sistematik olarak degerlendirmektedirler. insanlarin nedenlerle ilgili olarak
yaptid1 c¢ikarimlar, ileride gOsterecegi davraniglari dogrudan ve dolayl olarak
etkilemektedir. insan davranigi degerlendirilirken davranisin gectigi ortama gerekli
agirhk verilmemekte; daha c¢ok davranisi gdsteren kisi Uzerinde durulmaktadir
(Heider, 1958). Kisi Uzerinde odaklanma i¢sel nedenlere, igcinde bulunulan durum
Uzerinde odaklanma ise digsal nedenlere atif olarak ifade edilmektedir (Freedman
vd,1993). Bireyler ¢ogunlukla nedensellik yuklemelerini bilingli bir sekilde
yapmasalar da belirli durumlarda bilingli sekilde nedensellik ylklemektedirler
(Hellriegel vd., 2001). Sekil 1'de temel bir nedensellik ylkleme sureci

gOsterilmektedir.
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Sekil 1. Nedensellik Yiikleme Siireci

Kaynak: Slocum, J.W., Hellriegel, D. (2007). “Fundamentals of Organisational
Behaviour”, Thomson South-Western: China

Sekil 1'de goéruldugu uUzere algilayani etkileyen &grenme, Kkisilk ve
gudulenme gibi etkenler nedensellik yikleme surecini de etkilemektedir (Slocum ve
Hellriegel, 2007). Bu faktorler kisiden kisiye farklilik géstermekte oldugu igin bireyler,
ayni durumla ilgili basari ve basarisizligi farkh nedenlere atfetmektedirler. Ayrica bir
bireyin zaman igerisinde olayla ilgili bilgisi, inanci ve motivasyonu degisebilecegdi
icin, ayni bireyler zamanla olaylari farkli nedenlere atfedebilirler. Birey kendisi ve
cevresiyle ilgili yeni bilgiler edindikce hem kendi basari veya basarisizhgini hem de
diger insanlarin basari veya basarisiziigini farkli sebeplere atfetmektedir (Gronhaug
ve Falkenberg, 1994).

Kelley ve Michela (1980), genel atif strecini agiklamak icin; atif teorileri ve
atifsal teoriler olarak iki tir teori gerektigini dnermektedirler. Atif teorileri (attribution
theory), insanlarin kendi davraniglari veya diger insanlarin davranislari hakkinda
nedensel aciklamalarda bulunurken bilgiyi nasil  kullandiklarini,  hangi
mekanizmalara goére atif yaptiklarini ortaya koymaya caligirken; atifsal teoriler
(attributional theory) ise atiflarin, bilissel, duygusal ve davranissal plandaki etki ya
da sonuglarini agiklamayi amaglayan teorilerdir. Sekil 2° de genel atfetme modeli

gOsterilmektedir.
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Motivasyon Beklenti
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Y Atifsal Teoriler
Atfetme Teorileri

Sekil 2. Atfetme Teorisinin Genel Modeli

Kaynak: Kelley, H.H. and Michela, J.L. 1980. Attribution Theory and Research.
Annual Review of Psychology, 31 (1): 457-501.

2.1.4.2.2.1.1. Atfetme Kuramlari

Atfetme alaninda yapilan calismalarin c¢esitliligi bu alanin gelismesini
saglamistir. Bu c¢alismalari asagidaki gibi siralamak muimkindir (Swanson and
Kelley: 2001):

e Heider'in naif (sagduyu) psikolojisi (common sense psychology)

e Jones ve Davis’in uygun c¢ikarimlar (correspondent inferences) teorisi
o Kelley'in birlikte degisim (covariation) teorisi

e Schacter ve Singer’in duygusal kararsizlik (emotionallability) kurami
e Bem'in benlik idraki (self-perception) kurami

e Bernard Weiner'in Nedensellik Basari Kurami

Heider’in Naif (Sagduyu) Psikolojisi

insanlarin davranigi agiklamada nasil bir ydntem izlediklerini inceleyen Fritz
Heider (1958), her insanin davraniglari agiklarken kullandigi bir genel kurami
olduguna inanmistir ve buna naif psikoloji ismini vermistir. Heider (1958), bir olayin
sonucunu (basar veya basarisizlik gibi) belirlemekten sorumlu olan iki faktoran,
cevresel gug faktorleri ve kisisel gug faktorleri oldugunu ileri sirmustur. Kisisel gug
faktorleri “yetenek” ve “caba” iken, ¢evresel gl¢ faktorleri ise “isin zorlugu” ve “sans”
tir. Bir eylemin basari ya da basarisizliyi yetenek, g¢aba, isin zorlugu ve sans
arasindaki iliskilere dayanmaktadir (Gatewood, Shaver ve Gartner, 1995). Sekil 3’te

Heider’in Naif Psikolojisi teorisi gésterilmektedir (Sofowora, 2015).
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Motivasyon [ Giig S Zorluk ve Sans ]

(nivet, gaba)
Yapabilmek

Sekil 3. Heider’in Naif Psikolojisi teorisi

Kaynak: Sofowora, M. A. (2015). Examining the Perceived Reliability of Cost
Effective E-Learning Handsets for Teaching and Learning in Schools (Doctoral
Dissertation).

Jones ve Davis’in Uygun Cikarimlar Teorisi

Jones ve Davis (1965), uygun ¢ikarimlar kuraminda, kisinin, diger insanlarin
davranis nedenleri hakkinda nasil yuklemeler yaptiklariyla ilgilenmektedir. Bu
kuram, diger insanlarin eylemlerini gézlemlemenin bir sonucu olarak insanlarin,
digerlerinin kisisel egilimlerine (dispositions) ve niyetlerine (intentions) dair
yargilamalarda bulundugu psikolojik sureglere yogunlasmistir (Rees, Ingledew ve
Hardy, 2005). Bu kurama gore, atfetme slrecinde bir kiginin davraniglarinin Kigilik
Ozellikleriyle uyusup uyusmadigi tespit edilmeye caligiimakta ve bu surecte birtakim
faktorler dikkate alinmaktadir (Kagitgibasi, 2012).

Jones ve Davis (1965)’e gore, genellikle davraniglar birden fazla sonuca yol
acar ve aktoérin bu sonuglardan hangisini elde etmek istedigini (niyetini) belirlemek
zorlasir. Bu durumda, davranigin ayirdedici bir sonu¢ ortaya cikarip ¢ikarmadigina
bakilir ve bu, aktérin sergileyebilecedi farkli davranis segenekleri ve onlarin olasi
sonuglarinin kargilastirimasi yoluyla yapilir. Yapilan karsilagtirmada, sergilenen
davranig sonucunda ortaya ¢ikan ve diger davranis seceneklerinde ortaya ¢gikmayan

ayirdedici, farkl bir sonug aranir. insanlarin segimlerindeki ayiredici 6zellikler onlarin
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karakter 6zellikleriyle iligkilendirilmistir. Eger yapilan davranis ayirdedici bir sonug
ortaya cgikartiyorsa, o zaman davranisi belirleyen niyet ve kisinin karakteri hakkinda
cikarsama yapmak kolaylasir. Jones ve Davis’in Uygun Cikarimlar Teorisi'ni Sekil

4’'te gosterilmektedir (Sofowora, 2015).

Bilgi
Niyet Davranis
A
Yetenek l
Kisisel Ozellikler Niyet

Sekil 4. Jones ve Davis’in Uygun Cikarimlar Kurami

Kaynak: Sofowora, M. A. (2015). Examining the Perceived Reliability of Cost
Effective E-Learning Handsets for Teaching and Learning in Schools (Doctoral
Dissertation).

Kelley’in Birlikte Degisim (Kovaryans) Teorisi

Kelley (1967) tarafindan gelistirilen bu kuram, insanlarin birden fazla nedeni
olan durumlarla karsilastiklarinda yaptiklari yUklemeleri agiklamaktadir. Heider
(1958) kuraminda, insanlarin belli davranis sonuglarini kisisel ya da cgevresel
faktorlere atfettigini ifade etmis ancak insanlarin hangi durumlarda kigisel, hangi
durumlarda cevresel faktorlere atif yaptigini belitmemistir. Kelly (1976), Heider'in
kuramindaki bu eksiklie dikkat ¢ekerek, bireylerin hangi durumlarda kigisel hangi

durumlarda gevresel faktorlere ylikleme yapacaklarini belirtmistir.

Kelley’in Birlikte degisim (kovaryans) teorisine gore bir davranig, zaman
icinde kendisiyle birlikte degdisim gdsteren olasi bir nedene yuklenmekte ve insanlar;
once davranisin hangi faktérlerle birlikte degistigini saptamaya ve daha sonra bu
faktére nedensel bir rol atfetmeye calismaktadirlar. insanlar sosyal bir olayi
aciklarken nedensel atiflarini ya davranigi gergeklestiren kisiye (aktér) ya bir
uyarana (varlik) ya da belli bir durum veya kosula (zaman ve kosullar)
baglamaktadirlar (Arkonag, 2005; Freedman, Sears ve Carlsmith,2003).

Kelley, insanlarin nedensel bir yikleme yaparken (¢ tir bilgiden

yararlandiklarini savunmustur. Bu bilgiler: tutarlihk (consistency), ayirdedicilik
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(distinctiveness) ve fikir birligi (consensus) bilgisidir. Tutarlilik; bir Kisinin farkh
durumlarda ve zamanlarda ayni sekilde tepki géstermesini ifade etmektedir. Kisaca
tutarlilk, musterinin zaman ve kosullar Gzerindeki tepkisidir. Ayirdedicilik; bir
uyarana verilen tepkinin diger uyaranlara verilen tepkiden farkh olup olmamasi ile
ilgilenmektedir. Yani mugterinin diger drtnlere kiyasla bir Urine verdigi tepkilerdir.
Fikir birligi ise; ayni uyarana karg kiginin ve digerlerinin tepkilerinin benzer olup
olmamasiyla ilgilidir (Kelley, 1967). Fikir birliginin bir érnegi (Folkes ve Kotsos, 1986)
Urdn hatalandir: cogu masterinin karsilastigi durum yuksek fikir birligi (6r. Grin zayif
sekilde Uretilmistir) olarak adlandirilirken, birkag musterinin yasadigi deneyim disuk
fikir birligi (6rnegin dikkatsiz musteriler) olarak adlandirilir. Kelley’'in Kovaryans

Modeli Cizelge 8'de gosterilmektedir (Sofowora, 2015).

Cizelge 8. Kelley’in Kovaryans Modeli

Atif Tari Fikir Birligi Ayirdedicilik Tutarhlik
Kisiye atfetme Dusuk Dusuk Yiksek
Uyarana atfetme Yuksek Yuksek Yiksek
Duruma atfetme Dusuk Yuksek Dusuk

Kaynak: Sofowora, M. A. (2015). Examining the Perceived Reliability of Cost
Effective E-Learning Handsets for Teaching and Learning in Schools (Doctoral
Dissertation).

Kelley’e (1967,1976) gore; bir kisinin davranigi olagan bir davranis degilse
tutarliysa ve degisik durumlarda kendini gbsteriyorsa, bu davranigin temelinde kisiye
ait bir 6zellik yattigina karar verilir. Diger yandan davranig tutarsiz ve duruma 6zgu
bir bicimde ortaya c¢ikiyorsa, davranisin temelinde durumsal kosullarin bulundugu
dusundldr. Ayrica dusuk fikir birligi, dustk ayirdedicilik ve ylksek tutarhlik, icsel
atiflarla sonuclanirken; yiksek fikir birligi, yuksek ayirdedicilik ve ylksek tutarlilik ise
digsal veya durumsal atiflarla sonuglanmaktadir (Feshbach, Weiner ve Bohart,
1996).

Schacter ve Singer’in Duygusal Kararsizlik (Emotionallability) Kurami

Schacter duygusal kararsizlik kuraminda, atfetmeye iligskin ¢alismalarinda
insanlarin stresli bir deneyim yasamay bekledikleri durumlarda kimi zaman benzer
stresli deneyimler yasayacak olan diger insanlar ile bagllik kurmay tercih ettigini

g6zlemlemistir (Fiske, Taylor 1991). Schacter (1964) duygusal yasantilarin gerisinde
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biligsel etkinliklerin rol oynadidini ileri sirmekte ve insanlarin gevrelerini algilamalari
ve anlamlandirmalari sonucunda, bunyelerindeki fizyolojik degisikliklerle ilgili
duygulara belli isimler verdiklerini ifade etmektedir. Dolayisiyla farkli ortamlarda
benzer uyaricilara farkl tepkiler verilmesinin nedeni duygular farkli sekilde
yonlendiren, farkli biligsel yasantilardir (Tugrul, 1999).

Duygularin olusumunda oncelikle, aldigi duyum sonucu bireyin vicudunda
fizyolojik degisiklikler olmakta ve sonrasinda birey vicudunda meydana gelen
fizyolojik uyariimay! anlamlandirma ve etiketleme ihtiyaci hissetmektedir. Birey
bedeninde meydana gelen uyariimayi yorumladiginda hissettigi duyguyu belirlemis
olur. Dustinme ile bir durumun yorumlanmasi ya da degerlendiriimesi gibi bilissel
sureglerin duygular tetikledigi bulgusu bu kuramin getirisidir. Sekil 6’da Duygusal

Kararsizlik Kurami gosterilmektedir (Coon ve Miterer, 2010).

Fizyolojik
Uyaran |:> Uyariima |:> Yorumlama |:> Duygu

Sekil 5. Schacter ve Singer’in Kurami’na Gére Duygularin Olusumu

Kaynak: Coon, D and Mitterer, J.O. (2010). Motivation and Emotions. Introduction
to Psychology, USA: Wadsworth.

Bem’in Benlik idraki (Self-Perception) Kurami

Bem’in (1972) Benlik Algisi Kurami (self-perception theory), insanlarin kendi
tavirlarini yorumlarken kullandigi sureglerin diger insanlarin tavirlarini yorumlamaya
calisirken basvurduklarindan esash olgude farkh olmadigini varsaymaktadir (Bem,
1972).

Bernard Weiner’in Nedensellik Bagari Kurami

Heider (1958) tarafindan ortaya atilan atfetme teorisi, daha sonra Bernard
Weiner tarafindan geligtiriimigtir. Weiner'in atfetme teorisinin temel odagi bireyin
basarisinin sebeplerini nasil algiladigi ve bu algilarin gecerli davranis Uzerindeki
dogrudan ve dolayl etkileridir (Cort, Griffith ve White, 2007). Weiner bireyin
performansini etkileyen algisal faktorleri, algilanan yetenek, algilanan c¢aba,

algilanan sans ve algilanan is zorlugu olarak dért faktor altinda toplamistir (Weiner
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and Kukla, 1970). Bu dort faktor denetim odagi (locus), duraganlik/kalicilik (stability)
ve kontrol edilebilirlik (controllability) boyutlariyla incelenebilir (Weiner vd.,1987).
Denetimin odagi yoninden ele alindiginda, yetenek ve ¢aba i¢sel faktdrler; gorevin
guclik derecesi ve sans ise digsal faktorler olarak siniflandirilabilir (Can vd., 2006).
Bir birey dis denetim odagina sahip ise olaylari dig etkenlerin kontrol ettigini ve
davraniglari ile elde ettigi sonuglar arasinda disuk bir iligkinin oldugunu
dusunecektir (Duman, 2004). Duraganlik boyutu agisindan bakildiginda, nedensel
etmenler degisme gosterenler ve gdéstermeyenler olmak Uzere siniflandirilabilir.
Aslinda duraganlikla ifade edilen, basari ya da basarisizliga yol acan etmenin birey
tarafindan degistirilebilir olup olmadigidir. Bireyin duraganlik boyutundaki
degerlendirmesi gelecekteki basari ve basarisizlik beklentisini etkilemektedir
(Struthers vd., 2001).

Weiner ve arkadaslari denetim odagi ve duraganhk boyutunun atiflari
aciklamada yetersiz oldugunu duastinmusler ve bu iki boyuta kontrol edilebilirlik
boyutunu eklemiglerdir. Kontrol edilebilirlik boyutu bagari ya da basarisizliga yol
actigi disundlen nedenin kisinin kontroll altinda olup olmamasini ifade etmektedir.
Yani bu boyut, kisinin sonug Uzerinde kontrol sahibi olup olmadigina iligkindir. Birey
kontrol edebilecedi bir durumda basari yasadiginda éviinmekte ve gurur duymakta;
kontrol edebilecedi bir durumda basarisizlik yasadiginda ise sugluluk duygusu ve
utanma duygusu hissetmektedir. Kontrol edemedigi durumda basarili oldugunda
bunu sansa baglamakta ve c¢ok fazla mutlu olmamakta; kontrol edemedigi
durumlarda basarisizlik yasadiginda ise kizginlik duygusu hissetmektedir (Duman,
2004; Férsterling, 2001; Rawsthorne ve Elliot, 1999). Cizelge 9‘da Weiner ve

arkadaslari tarafindan gelistirilen model yer almaktadir.

Cizelge 9. Atfetme Teorisinin Nedesel Boyutlarina Goére Siniflandiriimasi

Yetenek Caba Gore\im Sans
zorlugu
igsel Nedenler XX XX
Digsal Nedenler XX XX
Duragan
(istikrarl) XX XX
Gegici (Istikrarsiz) XX XX
Kontrol Edilebilir XX
Kontrol Edilemez XX XX XX

Kaynak: Blefare, M.A. (1994), “An Examination of Weiner’s Attribution of Emotions
and Avhievement Motivation in A Classroom Context”, Thesis (M.A. (Ed.), Simon
Fraser University, s.24.
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Cizelge 9da gorildigu gibi caba kontrol edilebilir ve igsel bir 6zellik iken,
yetenek kontrol edilemez ve i¢sel olarak ele alinmaktadir. Clnkl c¢aba kiginin
elindedir ve fazla ¢aligma ile arttirilabilir. Oysa yetenek dogustan gelen bir ozelliktir
ve kisinin kontrolii digindadir. istikrarli ve digsal nedenlerde yer alan gérevin zorlugu
ile istikrarsiz digsal nedenlerde yer alan sans ise kontrol edilemez olarak ele
alinmaktadir. Yetenek ve gorevin zorlugu faktorlerinin zaman iginde degistiriimesi
pek mumkin olmadidi icin istikrarli faktorler olarak degerlendiriimektedir. Ayrica,
Weiner'in modelindeki her boyut birbirinden bagimsiz olarak tanimlanmaktadir. Yani
basari veya basarisizlida yol agcan bir nedenin istikrarli olup olmamasi, nedenin
kisisel veya cevresel bir etken olmasindan ya da kisi tarafindan kontrol edilip

edilememesinden bagimsizdir (Forsterling, 2001).

2.1.3.2.2.1.2. Atfetme Hatalan

Yukarida bahsedilen atfetme modellerinde, insanin rasyonel bir varlik oldugu
varsayimina gore atfetmenin ussal bir sire¢ oldugu ifade edilmektedir. Yani
insanlar ¢evrelerinde olan olay ve davraniglari agiklamak igin etkin sekilde bilgi
aramakta, bu bilgileri mantik kurallari gergevesinde degerlendirip nesnel bir bigcimde
nedensel yargilara varmaktadirlar. Ancak birgok arastirma, insanlarin her zaman bu
rasyonel insan modeline uygun bir bicimde davranmadiklarini ve atfetme slirecinde
cesitli yanilgilarin ortaya gikabilecegini gostermektedir (Hovardaoglu, 1995). Atfetme

surecinde ortaya ¢ikabilecek hatalar agsagida agiklanmaktadir.

Temel Atfetme Hatasi

Temel yukleme hatasinin ismi ilk olarak Ross (1977) tarafindan kullanilmigtir.
Daha Oncesine bakildidinda ise Heider (1958) ylkleme kuramiyla ilgili galigsmasinda
bu egilimin varligina dikkat gcekmistir. Temel yukleme hatasi, bireyin bir davranigin
nedenini gevresel kosullar yerine davranigi sergileyen bireyin kisilik Ozellikleriyle
aciklama egilimini ifade etmektedir (Ross, 1977). Yani temel ylkleme hatasinda
cevresel faktorlere gore Kkisisel Ozelliklere daha az 6nem atfedilirken; insan
davraniglarinin farkli ortamlardaki tutarhiiyina oldugundan daha fazla deger
yuklenmektedir (Nisbett ve Ross, 1980).
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Bireylerin bir davranisin nedenini belirleyici gevresel kosullari gérmezden
gelerek aktorun kigisel 6zellikleriyle agiklama egilimine isaret eden ilk galisma Jones
ve Harris (1967) tarafindan yapiimistir. Calismada katilimcilara Fidel Castro rejimi
hakkinda savundugu gérusi yazma 6zgurligu taninan ve taninmayan bazi kisilerin
yazdigi makaleler okutulmus ve bu makalede yazilanlarin yazarin gercek tutumunu
ne Ol¢clide yansittigr sorulmustur. Yazarin savundugu goéristu yazma 6zgurligunin
olmadi§i durumda bile, katilimcilarin makalede yazilan goérlsin yazarin gercek
tutumunu yansittigi sonucunu cikardiklari tespit edilmistir (Shtudiner vd., 2017). Bu
galismaya ek olarak, kisinin se¢cme sansi olmamasi gibi oldukga belirleyici ya da
zorlayici cevresel kosullarin bulundugu durumlarda bile, insanlarin bir davranisin
nedenini kisisel etkenlere yukleme egiliminde olduklarini gésteren pek ¢ok arastirma
bulunmaktadir (Uretmen, 2008).

Aktor — Gozleyen Yanlhihgi

Aktor-gozleyen yanlihdi, kisinin kendi davranigina veya bir baska kisinin
davranigsina yaptigi nedensel yiklemelerdeki farklihdi ifade etmektedir. Jones ve
Nisbett'e gore (1972) bu yanlilikta kisi; kendi davranisini ¢evresel etkenlere bagli
olarak, bir baskasinin ayni davranisini ise kisisel etkenlere bagli olarak acgiklama
egilimindedir. Ayni davraniglar igin farkli agiklamalar yapiimasinin nedeni aktor ve
gOzlemcilerin farkl bilgilere ulasabiliyor ve dolayisiyla farkli sonuglara variyor
olmalari ile aciklanabilmektedir (Taylor, vd., 2007). Van Raaij ve Pruyn (1998),
hizmet Uretiminde ortak aktérler olan mdusterilerin daha fazla aktér perspektifi
alacagini ve bu nedenle hizmet sonugclarini firmanin 6zelliklerine gére daha fazla
iliskilendirdigini belirtmislerdir. Buna gore, aktor olarak davranan ve oldukca katilmci

bir misterinin hizmet saglayicilari suglama olasiligi daha disuktar.

Kendine Hizmet Eden Atfetme Hatasi

Kendine hizmet eden ylkleme yanliigi (the self serving attributional bias)
bireylerin, yasamlarinda gerceklestirdikleri aktivitelerde basari ya da basarisizliklari
ile ilgili olarak; genellikle olumlu sonuglar igin olumsuz sonuglara goére daha fazla
sorumluluk Ustlenme egilimlerini ifade etmektedir (Jones ve Nisbett, 1972). Bireyler,
basarinin yukimlaligini Gstlerine alirken, basarisizligin sorumlulugunu reddetme

egilimindedirler (Priyadarshini, 2015).
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Birgok galisma, bireylerin, basarisiz sonuglari benlik saygisini sirdirmek igin
digsal nedenlere atfetme egiliminde olduklarini 6ne surmektedir (Chen, 2018). Yani
bireyler basarilarini i¢csel nedenlere, basarisizliklarini ise digsal nedenlere yiukleme
egilimindedirler. Satis elemanlari Uzerine yapilan bir ¢alismada, kigiler basarisiz
durumlar k6t sansa ve durumlara atfederlerken; basariyi ise kendi ¢abalarina ve
yeteneklerine atfettikleri goralmustir (Priyadarshini, 2015). Hastorf vd. gore (1970)
bireylerin 6z saygilarini korumak veya arttirmak icin nedensellik algilarini degistirme
egilimi vardir. Kendi kendine hizmet eden ényarginin aksine bazi arastirmalar,
yiuksek katihm gdsteren musterilerin olumsuz sonuclar karsisinda, hizmet
saglayicidan daha fazla kendilerini sorumlu tutacaklarini ortaya koymustur (Silpakit
ve Fisk, 1985).

2.1.3.2.3. Hizmet Telafisi ve Adalet Teorisi

Hizmet pazarlamasi alaninda yapilan c¢alismalar incelendiginde, hizmet
hatasi sonrasinda mdusterilerin tatmini, hizmet telafisi slrecinde sunulan
iyilestirmelerin adaletli olarak algilanip algilanmadidina baghidir (Smith vd., 1999;
Blodgett vd., 1997; Maxham ve Netemayer; 2002). Musteriler, hizmet telafisinin
basarisini  degerlendirirken sonuglarin  adil olup olmadigina buydk ©6nem
vermektedirler (Hoffman ve Kelly, 2000). Hizmet telafileri tatmin edici oldugunda
ciktilar adil olarak algilanmaktadir (Kau ve Loh, 2006).

Adalet konusunda yapilan ¢alismalarin temelini Adams’in (1963) hakkaniyet
(equity) teorisi olusturmaktadir. Hakkaniyet (equity) teorisine gére insanlar adil
olmayan bir muameleyle karsilagtiklarinda, birilerinin bu tir bir uygulamaya maruz
kaldigini goérduklerinde ve kendileri de bu tur bir muamele yaptiklarinda olugan
rahatsizli§i azaltmak icin fiziksel ve/veya psikolojik telafiler ararlar. iste bu telafi
arayis! algilanan adalet literaturinun ortaya gikmasini ve onemli hale gelmesini
saglamistir (McCollough, 2000). Adalet teorisi, bir degisim iligskisinde, bireylerin,
kendi cabalari veya girdileri kargiliginda aldiklari oduller veya ciktilarin orani ile
baskalarinin girdi-¢ikti oranini kiyasladiklarini; bu oranlar arasinda denklik olmasi
durumunda esgitlik veya denge, denklik olmamasi durumunda ise bireylerde bir
esitsizlik veya adaletsizlik algisinin olustugunu ifade etmektedir (Patterson vd.,
2006). Bir hizmet hatasi oldugunda ve mdisteriler sikayette bulundugunda, bu
sikayetler algilanan adaletsizlikten kaynaklanmaktadir (Wirtz ve McColl-Kennedy,
2010). Adalet algisi, turizm sektdriinde yapilan musteri sikayetleri ve hizmet hatasi

telafisi konulu ¢alismalarda sikga kullaniimaktadir (Cai, 2014). Hizmet hatasi ile
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karsilasan mausteriler kendilerini adaletsizlige ugramis hissetmekte ve hizmet
igletmesinin  uyguladigi  hizmet telafisi g¢abalarini  adalet perspektifinden
degerlendirmektedirler (Barakat vd., 2014).

Adalet teorisine gére mdisgterilerin tatmin dizeyleri ve gelecekte isletmeye
kargl goOsterecekleri tutumlar, kendilerine adil davraniip davraniimadigini
hissetmelerine yani adil olunup olunmadigina bagl olarak sekillenmektedir (McColl-
Kenedy ve Sparks, 2003). Hizmet hatasi ve telafisi ile ilgili literatlr incelendiginde,
tlketicilerin Griin ve hizmet hatalarina karsi adil kararlar bekledikleri gortlmektedir
(Blodgett vd., 1997). Hoffman ve Bateson (2006)'a goére adalet algisi; dagitimsal
adalet, prosedurel adalet ve etkilesimsel adalet olmak Uzere U¢ temel boyuttan
olusmaktadir. Dagitimsal adalet, mdusterilerin, hizmet sunumu sUrecindeki
faaliyetlerin timinde elle tutulabilir sonuclara (giktilara) dair algiladiklari adaleti
ifade etmektedir (Cropanzano vd., 2002). Musteriler aligveriste bir esitlik istemekte
yani katlandiklari cabayl en azindan esit dizeyde karsilayacak maddi telafilerin
yapilmasini beklemektedirler. Genellikle musterilerin bekledigi dagitimsal ciktilar; bir
sonraki hizmetten para almama, indirim, degisim veya onarim, hi¢ tUcret almama gibi
maddi telafilerdir (Zeithaml ve Bitner, 2003). Konaklama ve turizm igletmelerinde ise
bircok firma geri 6deme, kredi, indirim ve tazminat gibi dagitim adaleti sonuglari
sunmaktadir. Bunlar, faturanin bir kisminin diguralmesini, sevilmeyen bir yemek icin
faturanin iade edilmesini veya hizmet hatasindan sonra muisteri memnuniyetini
arttirmak igin Ucretsiz bir tath sunulmasini igerebilir (Kog, 2017). Algilanan adaletin
ikinci boyutu olan prosedirel adalet, igsletmelerin hizmet iyilestirici faaliyetlerde
bulunurken faydalandigi yol gosterici politikalar ve slregler butuni olarak ifade
edilmektedir (Maxham Il ve Netemeyer, 2002). Prosedirel adaletin
degerlendirmesinde; maugsteri sikayetlerinin ele aliminda hizh davraniimasi,
musterinin sikayet yapilacagi bolime veya kigiye kolayca ulagilabilmesi, sorunun
hizli bir sekilde ¢dézilmesi ve musterinin 6zel isteklerine uygun ¢6zim yaratmasi
dnemli kriterlerdir (Kwortnik ve Xiaoyun, 2011). Uglincli boyut olan etkilegsimsel
adalet ise, hizmet alimi sirasinda karsilagilan kisilerarasi davranislarin adil olup
olmadigi ile ilgilidir (Mattila ve Patterson, 2004). Etkilesimsel adalet unsurlan
arasinda; hatanin kabul edilmesi, 6zur dileme, anlayigl olma, dirust olma, agiklama
yapma, nezaketli ve hassas davranma, samimi olma, empati yapma, ilgili olma,
guler yazlu yaklasma yer almaktadir (Blodgett vd., 1997; Orsingher vd., 2010; Azab,
2013). Yoneticilerin ve calisanlarin musteriler ile iletisim kurarken ve problemleri

¢dzmek icin caba harcarken sergiledikleri tutumlari musteri tatminini etkilemektedir
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(Kau ve Loh, 2006). Olumlu iligkiler masterilerde olumlu hisler yaratmakta bu da

musterinin isletmeye olan guvenini artirmaktadir.

Yukarida agiklanan d¢ farkli adalet algisinin muisteri tatmini, musteri
sadakati, olumlu ve olumsuz agizdan agza iletisim gibi satin alma sonrasi
davraniglari ne derecede etkiledigine iliskin bugline kadar bir¢cok ¢alisma yapilmistir.
Cizelge 10 ‘da bu calismalarla ilgili bulgulara yer verilmektedir. Calismalar
incelendiginde adalet boyutlarinin telafi tatminini etkileme derecelerinin birbirinden

farkhhk gosterdigi goértlmektedir. Literatlirde hizmet hatasi, telafisi ve adalet teorisi

ile ilgili yapilan ¢alismalar Cizelge 10’ da yer almaktadir.

Cizelge 10. Hizmet Hatasi, Telafisi ve Adalet Teorisi ile ilgili Galismalar

Yazarlar Orneklem Onemli Bulgular
-Etkilesimsel adalet memnuniyetin en énemli belirleyicisidir
Kilise grubu ve onu dagitimsal adalet izler. Buna ek olarak, yuksek
Blodgett, Hill, dyeleri dizeyde etkilesimsel adalet, dagitimsal adaletin daha
and Tax (1997) distik diizeyini telafi edebilir.

-Etkilesimsel, dagitimsal ve prosedirel adalet sikayetlerin

Tax, Brown, and Musteriler ele alinmasinda memnuniyet saglamistir.
Chandrashekaran olarak -Telafi tatmini Gzerinde en etkili adalet boyutu etkilesimsel

(1998) caliganlar adalettir.

Smith and Bolton Lisans -islemsel memnuniyet arttikca, toplam memnuniyet ve

(1998) ogrencileri ve tekrar satin alma niyeti artar.
otel musterileri
McCollough, -Dagitim ve etkilesimsel adalet, belirli bir tecribeyle ilgili
Berry, and Havayolu memnuniyeti etkilemektedir.
Yadav (2000) yolculari
-Prosedurel ve etkilesimsel adalet, genel olarak firma
memnuniyetinin olusturulmasinda, dagitimsal adalete gore
Maxham and daha etkilidir.
Netemeyer Banka -Hizmet telafisi tatmini olumlu agizdan agza iletisimi pozitif
(2002) musterileri yonde etkilemektedir.

Farkli Hizmet

-Genel tatmin tekrar satin alma niyetini pozitif ydnde
etkilemektedir.

-Dagitimsal ve etkilesimsel adalet genel tatmini ve tekrar
satin alma niyetini etkilemektedir fakat prosedirel adalet
her ikisini de etkilememektedir.

-Olumlu agizdan agza iletisim tatmini olumlu etkilerken;

Davidow (2003) Sektorleri Olumsuz agizdan agza iletisim tatmini olumsuz
etkilemektedir.
-Tatmin ve olumlu adizdan agza iletisim tekrar satin alma
niyetini olumlu etkilemektedir.
Mattila and Her (¢ adalet boyutu telafi sonrasi memnuniyetle dogrudan
Patterson Restoran iliskilidir ancak en 6nemli etki dagitimsal adaletindir.
(2004) musterileri
- Her Ug¢ adalet boyutu telafi tatminini olumlu yénde
Ok, Back, and etkilemektedir.
Shanklin Restoran -Telafi tatmini ve baglilik genel tatmini olumlu ydnde
(2005) mdsterileri etkilemektedir.

Karatepe (2006)

Otel musterileri

-Telafi tatmini gliveni olumlu yonde etkilemektedir.
-Ug adalet boyutu da gikayet memnuniyetini etkiler.

-Etkilesimsel adalet, sikayet memnuniyetinde en buyuk
etkendir.
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Kau ve Loh
(2006)

Rio-Lanza vd.
(2009)

Clark, Adjei,
Yancey (2009)

Kim, Kim and
Kim (2009)
Chang and

Chang (2010)

Fan, Wu, Wu
(2010)

Ting, Yu (2010)

Lin, Wang, and
Chang
(2011)

Nikbin et al.
(2012)

Kuo et al. (2013a)

Kuo et al. (2013b)

Siu, Zhang ve

Yau (2013)

Barakat vd.

(2014)

Park and Park
(2016)

Cep telefonu
satin
alan musteriler

GSM Operatori

Restoran

Liks otel
misafirleri
Havayolu
yolculari

Online Aligverig

Saglikh Yasam
Merkezi

Cevrimici
perakende
aligveris

On 6demeli
mobil aboneler
Seyahat
acentesi
musterileri

Otel musterileri

Restoran

sahipleri

Havayolu

yolculari

Havayolu
Yolculari

-Her U¢ adalet boyutunun tatmin Gzerinde olumlu yénde
etkisi vardir ancak tatmini en c¢ok dagitimsal adalet
etkilemektedir.

-Glven, agizdan agza iletisim ve sadakat de tatmini olumlu
yonde etkilemektedir.

-Dagitimsal, prosedurel ve etkilesimsel adalet hizmet
telafisi tatminini olumlu yénde etkilemektedir ve en gok
etkiye sahip olan boyut prosedurel adalettir.

-Prosedurel adaletin olumsuz duygular Uzerinde olumlu
yonde etkisi varken; dagitimsal ve etkilesimsel adaletin
etkisi yoktur.

-Dagitimsal, prosedirel ve etkilesimsel
telafisi tatminini olumlu yonde etkiler.
-Hizmet telafisi lizerinde enmgok etkiye sahip olan adalet
boyutu dagitimsal adalettir.

-Dagitimsal adaletin hizmet telafisi tatmini Gzerindeki etkisi,
prosedurel ve etkilesimsel adalete gére daha gugludur.
-Telafi memnuniyetinin, WOM ve tekrar satin alma niyetleri
Uzerinde 6nemli ve olumlu bir etkisi olmustur.
-Etkilesimsel adalet ve prosedirel adalet,
memnuniyetinde énemli bir etkiye sahiptir.
-Dagitimsal ve prosedurel adalet hizmet telafisi sonrasi
tatmini, tekrar satin alma niyetini ve olumlu agizdan agza
iletisimi pozitif ydbnde etkilemektedir.

-Dagitimsal ve prosedirel adalet olumsuz agizdan agza
iletisimi negatif yonde etkilemektedir.

-Dagitimsal, prosediirel adaletin hizmet telafisi tatmini ve
tekrar satin alma niyeti Uzerinde pozitif etkisi varken;
etkilesimsel adaletin bdyle bir etkisi yoktur.

-Her (¢ adalet boyutu da musteri memnuniyeti lzerinde
onemli bir pozitif etkiye sahiptir. Ancak tekrar satin alma
niyeti Uzerinde olumlu bir etkiye sahip olan boyut
dagitimsal adalettir.

-Etkilesimsel adalet, negatif agizdan agiza pazarlama
iletisimi Gzerinde 6nemli bir negatif etkiye sahiptir.
-Etkilesimsel adaletin degistirme niyetlerinde bir etkisi
yoktur.

-Hizmetin telafisi ile hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti
arasinda olumlu bir baglantisi vardir.

adalet hizmet

telafi

-Ug adalet boyutu da miisteri memnuniyetini ve dolayh
olarak misteri sadakatini etkilemektedir.

-Ug adalet boyutu da telafi éncesi memnuniyet ve telafi
sonrasi memnuniyet arasinda arabuluculuk yapmaktadir.
Bununla birlikte, sadece prosedurel adalet ve dagitimsal
adaletin sirketten memnuniyet lzerinde énemli bir etkisi
olmustur (telafi sonrasi).

-Etkilesimsel, prosedirel ve dagitimsal adalet telafi
tatminini olumlu yonde etkiler. Telafi tatmini tzerinde en
etkili adalet tirl etkilesimsel adalettir.

-Basarisizligin buyukligi arttikca telafi tatmini ve glven
duserken, olumsuz agizdan agza iletisim yapma niyeti
artar.

-Sadece hizlihk yani prosedirel adaletin, telafi
memnuniyeti ve beklentisi Gzerinde dolayli bir etkisi vardir.
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2.1.4.3. Hizmet Telafisi Sonrasi Musteri Memnuniyet Duzeyini Etkileyen

Unsurlar

Hizmet hatasi ile karsilasan musterilerin davraniglari hicbir sey yapmama
gibi nétr bir tepkiden, yasal olarak hakkini aramaya kadar pek c¢ok farkl sekilde
ortaya cikabilir (Huang vd., 1996). Yasanan hizmet hatasi sonrasi isletmenin hata
telafisine yonelik eylemleri ¢ok Onemlidir.  Hizmet hatasinin gerceklesmesi
durumunda uygun telafi stratejisinin uygulanmamasi, musterilerin sikayet ya da
olumsuz sdylemde bulunmasi gibi olumsuz davranigsal tepkilere neden
olabilmektedir (Herson, 2011; McQuilken vd., 2013). Hizmet telafisinin memnuniyet,
tekrar satin alma davranisi ve adizdan agiza pazarlama Uzerinde énemli etkileri
bulunmaktadir (Davidow, 2000). Literatlr incelendiginde, yasanan hizmet hatasi
sonrasi musteri memnuniyetini etkileyen birgok faktor vardir. Bunlar arasinda;
hatanin ciddiyet (6nem) seviyesi ve hata buyukligu (boyutu, siddeti), hizmet telafisi
hizi, misteri sadakati, hata tekrar orani, misterinin yas, cinsiyet gibi demografik

Ozellikleri ve kaltur sayilabilir.

2.1.4.3.1. Hizmet Hatasinin Ciddiyeti (Hatanin Siddeti)

Hizmet hatasi ile kargilagsan musterilerin isletmeye verecegi tepkiyi hatanin
ciddiyeti belirlemektedir. Hizmet hatasi ne kadar yodun veya ciddi ise musterinin
algilanan kaybi da o kadar biyik olacaktir. Ornegin, beklentiler ve mantiksal
cikarimlar, hizmet hatalarindan kayiplarin, hizmet telafisi boyunca kazanglardan
daha agir basacagini sdylemektedir (Kahneman ve Tversky, 1979). Bu yuzden ciddi
bir hizmet hatasi, yeterli ve uygun bir telafi saglandiginda bile musteri agisindan
kayip olarak algilanacaktir (Thaler, 1985; Smith vd., 1999). Yani kisaca hizmet

hatasinin ciddiyeti arttik¢a, hizmet telafisinin pozitif degeri azalmaktadir.

Weun vd. (2004) yaptiklari ¢alismada; hata ne kadar ciddiyse, guglu bir
telafiye ragmen musterilerin hala Gzgin olabilecegi, negatif kulaktan kulaga iletisime
girme egilimlerinin ylksek oldugu, given ve baglilik gelistirmeye daha az yatkin
olabilecekleri bulgularina ulasmiglardir. Hizmet hatasinin ciddiyet seviyesi,
Onemsizden ¢cok dnemli ye kadar farklilik gosterebilir. Bu sebeple izlenecek hizmet
telafisi stratejisi de farklilik gdsterecektir (Spreng vd., 1995; Smith vd.,1999;
Levesque ve Mc Dougall, 2000).
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2.1.4.3.2. Hizmet Telafisi Hizi

Yasanan hizmet hatasi sonrasi telafi slrecinin baglamasi ve son bulmasi
surecindeki hiza, hizmet telafisi hizi denir (Wirtz ve Mattila, 2003). Hatanin
yasanmasi ve telafinin baslamasi arasindaki sure, telafi dncesi asama olarak ifade
edilebilir ve bu surecte musterinin telafiye yonelik beklentileri olusmaktadir. Bu
asamada sadik musterilerin beklentilerinin diger musterilere gére daha fazla oldugu
ve cevrelerine olumsuz séylemde bulunma olasiliginin daha ylksek oldugu tespit
edilmistir. Bu sebeple firma hizmet hatasini fark eder etmez zaman kaybetmeden
telafi stirecini baslatmalidir. Firma tarafindan hatanin fark edilmedigi durumlarda ise
musteriler tarafindan uyariimalarini  saglayacak sistemler olusturmaldirlar.
isletmeler hizmet hatalarina kargi ne kadar duyarl olursa misterilerin hizmet telafi
beklentileri de o kadar ylksek olacak ve telafi sonrasindaki memnuniyet dizeyleri
de artacaktir (McCollough vd., 2000).

Telafi hizinin  artinlmasinda ve masteri memnuniyet  duzeyinin
yukseltiimesinde, isletme tarafindan musteriye “hatali oldugumuzu distndiginiz
durumlarda lGtfen bizi bilgilendiriniz” veya “memnun kalmazsaniz bizi bilgilendiriniz.”,

vb gibi sunulan mesajlar etkili olmaktadir (McCollough vd., 2000).

2.1.4.3.3. Musteri Sadakati

Muisterinin isletmeye olan sadakat seviyesi arttikca hata sonrasi telafi
beklentisi de artmaktadir. Basarih bir hizmet telafisi ile sadik musterilerin
memnuniyet dizeyleri de artacaktir (Kozub, 2008). Kozub (2008)’un otel musgterileri
Uzerinde yaptigi calismaya gore, musterilerin isletmeye olan sadakat seviyesi,
hizmet telafisi sonrasi muigsteri memnuniyetini etkilemektedir. Dahasi musterinin
igsletmeye olan baghlig! arttikga, hizmet hatasi durumunda yasanan hayal kirikhgi,
ofke vb. duygu orani daha az yogdunlukta olabilmekte ve hatanin telafi edilmesi

durumunda duyulan memnuniyet seviyesi de daha fazla olabilmektedir.

Namkung vd., (2011)’nin restoranlarda musteri sikayetleri ve musteri sadakat
seviyesi ile ilgili yaptiklari ¢calismaya goére, sadakat seviyesi yiksek olan musteriler
sadik olmayan musterilere gére daha fazla sikayet etmeye isteklidirler. Nikbin vd.,
(2015)’'in havayolu sektdériinde yolcular Uzerinde yaptidi ¢calismaya gore ise, hizmet
telafi memnuniyetinin, masterilerin olumlu sdéylemde bulunma ve tekrar satin alma

davraniglarini pozitif yonde etkileyebilecegi ifade edilmektedir.
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2.1.4.3.4. Hata Tekran

Hizmet telafisinin saglanmasi sonucunda, mdusgterilerin gelecekte ayni
firmada olusabilecek hatalarda hizmet telafisine yonelik beklentileri artmaktadir. Yani
musgteriler ilk hatada isletmeyi affetse de, hatalarin tekrarlanmasi durumunda

affetme durumu mimkuin olmamaktadir (Lovelock ve Wirtz, 2004).

2.1.4.3.5. Demografik Ozellikler

McColl-Kennedy vd., (2003)'nin calismalarina gore, cinsiyet faktorli telafi
memnuniyetini 6nemli derecede etkilemekte ve kadinlar erkeklere gore hata sonrasi
daha c¢ok tepki goOstermektedirler. Lin (2006)’nin c¢alisma sonuglarina gore,
katilimcilarin otel hizmet hatalari ve stratejileri ile ilgili degerlendirmeleri sosyo-
demografik o6zelliklere goére degisiklik gostermektedir. Duffy vd., (2006)nin
¢alismasina goére ise, yas, cinsiyet ve firmayla iliski slresinin; hizmet hatalar
deneyimlerini ve de hizmet telafisinin ele alinisindan duyulan memnuniyeti
etkilemedigi ortaya c¢ikmigtir. Ayrica kadinlarin alinan hizmeti iyi olarak
degerlendirmede elestirel oldugu ve diger calisma sonuglarinin aksine, sadik ve
uzun sureli musterilerin daha affedici olmadidi, sadece orta yas bireylerin hizmet
telafi cabalar ile ilgili daha talepkar olduju sonucuna ulagsiimistir. Bozkaya
(2012)’nin gahgmasina gore ise, hizmet telafisi sonrasi musteri memnuniyeti; yas,

cinsiyet, egitim gibi demografik 6zelliklere gére degismemektedir.

2.1.4.3.6. Kultir

Hizmet telafisi sonrasi musteri memnuniyet dizeyini etkileyen unsurlardan
biri olarak dustnulen kiltlr, hizmet kalite beklentisini etkilemektedir (Donthu ve Yoo,
1998). Lorenzoni ve Lewis (2004)in ingiliz ve italyan havayolu caliganlarini
karsilastirdiklari galismalari, farkli milletlerden insanlarin hizmet telafisine karsi
tutumlarinda o6nemli farkliliklar oldugunu gdstermistir. Duffy vd., (2006)nin
calismasina goére ise, musterilerin milliyetine goére tercih ettikleri telafi stratejileri
farklilk gostermektedir. Ornegin 6ziir dileme, Cinli ve Avustralyali kisilerin

memnuniyetini artirirken, Amerikalilar i¢in etkili olmamistir.
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2.1.4.4. Turizm ve Konaklama Hizmetlerinde Hizmet Hatasi ve Telafisinin

Onemi

isletmeler her ne kadar kusursuz hizmet sunmak isteseler de hizmetlerin
Ozellikleri geregi tamamiyla hatasiz hizmet sunmalari mimkin degildir (Wang ve
Chang, 2013; Allen, 2014). isletme ve musteriler arasinda yiksek seviyede etkilesim
gerektiren restoran, otel gibi hizmet igletmelerinin yer aldigi turizm sektériinde
hizmet hatasinin yasanmasi ve buna bagli sikayetlerin olusmasi kaginilmazdir
(Mount, 2012; McQuilken vd., 2013; Ramos, 2014; Man Siu vd., 2014).

Hizmet hatalari, turizm ve konaklama isletmeleri icin son derece maliyetli
olabilmektedir ¢lnkd misteriler sik sik yasanan hizmet hatasi sonucunda hizmet
sunan igletmeyi degistirirler (Van Vaerenbergh vd., 2014). Memnun olmayan
musterilerin %96'sinin sikayette bile bulunmadan diger isletmelere gectigi tahmin
edilmektedir (Mariani, 1993; TARP, 2007). Asagidaki Cizelge 11’de musteri
memnuniyeti, hizmet hatalari ve hizmet telafisi ile ilgili bazi arastirma bulgular
Ozetlemektedir (Kog, 2017).
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Cizelge 11. Musteri memnuniyeti, hizmet hatalarn ve hizmet telafisi ile
ilgili bazi1 arastirma bulgulari

Bulgular Yazarlar

Musteri kayip oranindaki %5'lik bir disus, kari %25'ten
%95'e cikartabilir. Diger bir deyisle, musterilerin %5 Jacob (1994); Reichheld and Schefter

daha fazla elde tutulmasi, igletmenin karini %25 ila (2000);

%95 oraninda artirabilir. Reichheld (2003)

Musteri memnuniyetinde %1'lik bir artis, musteri Bowen and Chen (2001)
sadakatini %10'a kadar artirabilir.

Yeni bir misteri cekmek, mevcut olani tutmaktan Gg ila Orr (1995); Fierman (1994);
bes kat daha pahali olabilir. O’Brien and Jones (1995).
Musteri memnuniyetinde %1'lik bir artig, yatirm

getirisinde %12'lik bir artisa neden olabilir. Anderson, Fomell, Lehmann, (2004)

Musteri kayip oraninin %20'den %10'a disurilmesi,
muisteri basina karin 134$ ile 300$ arasinda, yani
%166 artigla artmasina neden olur. Muisteri kayip Reicheld and Sasser (1990)
oranindaki% 5'lik bir dusls, 300 ila 525$ 'lik kari
arttirir, yani %225'lik bir artis saglar.

Musteri kaybindaki %1'lik bir dusus, BFI sirketi icin

yilda 41 milyon dolarlik bir artisa neden olmustur. Brown (2006)
%20'lik bir musteriyi elde tutma oranina sahip olmak,

maliyetlerde %10'luk bir dusls saglayarak karhhgini Power (1992)
artirmaktadir.

Hizmet kalite sisteminin uygulanmasi, hissedar Rucci, Kim and Quinn (1998)

degerini %56 oraninda artirabilir.

Bir havayolu sirketi ile(Kanada Havayollar) is seyahati

yapan musteri memnuniyetinin degeri on yillik bir siire Jenkins (1992)
icinde 915.000 $ kadar olabilir.
Bir musteriyi elde tutma maliyeti, yeni bir musgteri Riecheld and Sasser (1990)

edinme maliyetinin yaklasik% 25'idir.

Yiksek dlzeyde sadakate sahip isletmeler% 75'in
Uzerinde net-destekleyici puanlarina sahip olma Reichheld (2003
egilimindedir.

Club Med'de sadik bir misafir ilk ziyaretten sonra tatil
koylerini dort kez ziyaret eder ve her defasinda
yaklasik 1000 dolar harciyor. Katki payi% 60'tr. Bir Hart, Heskett and Sasser (1990)
Club Med mdisterisi ilk ziyaretten sonra geri
dénmezse, sirket 2400 dolar, yani% 601 $ 4000
kaybeder.

Kaynak: Koc, E. (Ed.). (2017). Service Failures and Recovery in Tourism and
Hospitality: A Practical Manual. CABI.

Hizmet hatalari olumsuz gibi goériinse de aslinda isletmeler igin iyi bir firsat
olabilir. Literatirde, memnuniyetsizlik yasamis ve hizmet hatasi telafi edilmis kisilerin
memnuniyet seviyelerinin, higbir sorun yagamamig musterilerin  memnuniyet
seviyelerinden daha ylksek oldugunu gdsteren ¢alismalara rastlanmaktadir (Mount,
2012). Bu durum musteriyi memnun etmenin énemini ortaya koymaktadir. Ayrica,
hizmet hatasi yasamis ve telafi edilmis kisilerde, daha &énce hizmet hatasi
yasamamis Kkisilere goére sadakat seviyesinin daha ylksek oldugunu savunan

¢alismalara da rastlanmaktadir (Kozub, 2008).
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Yukarida yer alan Cizelge 11’deki bulgulardan da goérildigu Gzere hizmet
hatasi, isletmelerin mugteri sadakati ve karhihdi ile ilgili konularda buyuk sikintilar
yaratabilmektedir. isletmeler musterileri sikayetlerini ciddiyetle ele almali ve miisteri
sikayetlerini yonetebilecek ideal stratejik planlar olusturmalidirlar. Sikayetlerini
hizmet isletmesine ifade eden musterilerin sadik ve igletmeye gergekten dnem veren
masgteriler olduklari da unutulmamalidir. Swanson ve Hsu (2009); Kim vd., (2009);
Wang ve Chang (2013) vb. ¢alisma sonuglari incelendiginde, isletmeler tarafindan
uygulanan telafi stratejilerinin musterinin telafi sonrasi davraniglarini etkiledigi ortaya

¢lkmaktadir.

2.1.5. Musteri Katilimi

Gegctigimiz son yillara bakildiginda musteriler, pazardaki dinamikleri kokten
degistirmekte ve artik pazar; tlketicilerin deder yaratmada ve rekabet etmede aktif
rol oynadigi bir forum haline gelmektedir (Prahalad ve Ramaswamy, 2000). Bu
gelismeler, firmalarin deger yaratmada ve rekabet avantajini artirmada musteri
katiliminin ne kadar énemli oldugunu anlamalarini saglamistir (Chan vd., 2010;
Dong ve Sivakumar, 2015; Galvagno ve Dalli, 2014; Vargo ve Lusch, 2004). Cisco,
Dell, Procter & Gamble ve Starbucks gibi kiresel ticaret devi isletmeler, rekabet
avantajl elde etmenin bir araci olarak musteri katimi anlayisini benimsemektedirler

(Ramaswamy ve Gouillart 2010).

Hizmet pazarlamasi literatirinden de bilindigi gibi, bir hizmet GrGndndn
temel bir 6zelligi, hem hizmet saglayicinin hem de musterinin hizmet Gretimine
katilma gereksinimi olarak tanimlanan hizmetlerin ayrilmazligidir. Boylece hizmet
basariyla olusturulabilir, satin alinabilir ve tiketilebilir; bagka bir deyisle, hizmet
kalitesi her iki tarafin girdilerinden etkilenmektedir. Dolayisiyla, hizmet pazarlamasi
literatirindeki fikir birligi, hizmet Uretiminin ydnetilmesinin, hizmet Kkalitesini
ybnetmede temel bir bilesen oldugu yoéniindedir (Chen ve Raab, 2017). Uretimi
mugterilerle  birlikte yapmak, firmalarin tlketicilerin tercihlerini daha iyi
anlayabilmesine, daha 6zellestirilmis hizmetler sunabilmesine ve sonug olarak daha
yuksek musteri memnuniyeti elde edebilmesine olanak saglamaktadir (Bitner vd.
1997, Kelley vd. 1990).

Muasteri katilimi "Mdasterinin hizmet Uretimine ve sunumuna dahil edilme
derecesi" olarak tanimlanmaktadir (Dabholkar, 1990). Goodwin ve Radford (1993)
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katihmi, "tuketicinin, hizmet deneyimi boyunca hizmet sunumunun sirasini ve
maddesini etkileyen secenekleri yerine getirme yetenegi" olarak belirtmektedir.
Musteri katilimi, musterilerin beklenen hizmet sonuglarini alabilmeleri i¢in hizmet

sureglerinde meydana gelen davraniglarini igerir (Chen ve Raab, 2017).

2.1.5.1. Musteri katilm seviyeleri

Musteri katilim seviyeleri hizmet isletmesinin tlrine ve hizmet kategorilerine
gobre degismekle birlikte (Bitner vd. :1997; Meuter ve Bitner: 1998), arastirmacilar
¢ogu hizmet slrecinin musteri girdisi olmadan sonug¢ Uretemeyecegini kabul
etmislerdir (FlieR ve Kleinaltenkamp, 2004). Kisisel seyahat planlamacilari ve
danisma hizmeti gibi bazi hizmetler, mdasterilerin en iyi hizmet sonuclarini
alabilmeleri icin aktif olarak Uretim ve teslimat sirecine katilmalarini gerektirir
(Wattanakamolchai, 2008). Camasir yikama ve car fixing hizmeti gibi bazi hizmetler
ise cok az katilim gerektirir. Bu hizmetler normalde standartlastiriimis bir hizmettir.
Benzer sekilde Uretilecek ve tum musterilere teslim edilecektir. Musterilerin hizmet
Uretim sureci boyunca hizmet isletmesinde bulunmalari gerekmeyebilir
(Wattanakamolchai, 2008). Farkli hizmetlerde musteri katilim seviyesi Cizelge 12'de

yer almaktadir.
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Cizelge 12. Farkl Hizmetlerde Musteri Katilm Seviyeleri

Seviye ve Hizmet Hizmetin Miisteriden
Aciklama Standartlagtirma Sunumu Satigi Beklenenler Ornekler
Derecesi
Dusuk Seviyeli Hizmet herhangi Musteriden Konser, sinema
Katilim bir musterinin beklenen tek girdi ve tiyatro gibi
Hizmetin misteriye hizmeti satin musterinin edlence
sunulmasi ve Hizmet Uriinleri almasindan hizmetin Gcretini hizmetleri, hava
olusturulmasi standartlasmistir bagimsiz olarak o6demesi olabilir yolu ile ulagim
surecinde saglanir ve konaklama
musterinin hizmetleri.
bulunmasi /mevcut
olmasi gerekir.
Orta Seviyeli Musteri girdileri ile | Musteri girdileri ile Musterinin Acik bufe
Katilim standart bir hizmet | standart bir hizmet | sagladidi girdiler restorandan
Hizmetin kisisellestirilebilir kisisellestirilebilir (bilgi vermesi, yemek alip
olusturulmasi igin materyaller) iyi yeme, kuaférde
musterinin neticeler almak sag kestirme,
sagladigi girdiler igin (hizmet mali misavirlik
gerekir. basarisi igin) ve muhasebe

gereklidir. Fakat
hizmeti hizmet
isletmesi sadlar.

hizmetleri alma

Yiksek Seviyeli
Katilhm

Musteri hizmet
Urinund hizmet
isletmesi calisanlari
/ sistemleri ile ayni
anda ve beraberce
Uretir.

Aktif misteri
katilimi
kisisellestirilmis
hizmetin
gergevesinin
olugmasini saglar.

Hizmet musteri
satin almadan ve
musterinin aktif
katilimi olmadan
sunulamaz.

Mdsterinin
sagladidi girdiler
hizmetin
olusturulmasi igin
zorunludur.
Musteri ve igletme
hizmet ¢iktilarini
birlikte Uretirler.

Online ve kisisel
egitimler,
zayiflama

programlari

Kaynak: Kog, E. (2016). Hizmet Pazarlamasi ve Yonetimi: global ve yerel yaklagim.
Istanbul: Seckin Yayincilik.

Bitner vd. (1997), her hizmet tlrlinln niteligine goére Ug¢ farkh musteri katihmi

oldugunu ifade etmektedir.

Bunlar disuk, orta ve ylksek seviyeli katilimlardir.

Dusuk dizeyde musteri katihmini gerektiren hizmetler, yalnizca musterinin fiziksel
varligina ihtiyac duyarlar ve bu hizmetler genellikle standartlagtiriimistir. Orta
duzeyde katilim gerektiren hizmetlerde ise hizmetlerin olusturulmasi icin musterinin
sagladigi bilgi, ¢caba gibi girdilere ihtiya¢g vardir. Yuksek katilim dizeyi gerektiren
hizmetlere ise egitim, danismanlik ve saglik bakim hizmetleri 6rnek verilebilir. Bu
hizmetlerde musterinin aktif katilimi olmadan arzu edilen sonuglara ulasiimasi

muamkun degildir.

Musteri katilimi; zihinsel, fiziksel ve duygusal girdileri icermektedir (Cermak,
File ve Prince, 1994; Silpakit ve Fisk, 1985; Dabholkar, 1990; Rodie ve Kleine,
2000). Zihinsel girdiler bilgi toplama, analiz etme, hesaplama, karsilastirma yapma
gibi cabalari icermektedir (Mills, Chase ve Margulies, 1983; Mills ve Turk, 1986;
Rodie ve Kleine, 2000). Ornegin bir misteri, kendine uyan en iyi tatil paketini
segebilmek igin analiz ederken zihinsel katilim

bilgi toplarken ve

gerceklestirmektedir (Ko¢ vd.,2017). Fiziksel girdiler ise tiketicinin bedeni ve sahip
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oldugu varliklarla ilgilidir. Masterinin agik bife ve self-servis bir restoranda (6rnegin
her sey dahil sistemini uygulayan bir otelin restoraninda) yemegi tabagina koyarak
masasina goétirmesi fiziksel katiima bir érnektir (Kog, 2016). Son olarak duygusal
girdiler ise musterinin bir hizmet Uretimine katilirken hissettikleri bitin duygulari
icermektedir. Duygusal girdiler, sabirli olma, hizmet almak igin istekli olma ve
hizmetin sonuglari bakimindan olumlu beklentiler olusturma gibi seyleri igermektedir.
Duygusal girdiler bir kisinin glizel bir hizmet alacagiyla ilgili pozitif duygular
olusturmasi, hayaller kurmasi, hizmet alacagi isletmeye given duymasi vb. gibi

duygulari kapsamaktadir (Kog¢ vd.,2017).

Ennew ve Binks (1999), miusteri katiimini; bilgi paylasimi (hizmetlerin
musterinin ihtiyaclarini karsilamasinin saglanmasi), sorumlu davraniglar (hizmet
saglayicilarla igbirligi icinde goérevlerin yerine getiriimesi) ve kisisel etkilesim (glven,
destek ve baghlik olusturma) olarak ¢ ana boyutla 6zetlemistir. Meuter ve Bitner
(1998), musteri katilimi seviyesine gore hizmet Uretimini Gge ayirmistir. Bunlar; firma
Uretimi, ortak Uretim ve musteri Uretimidir (firm production, joint production, and
customer production). Vargo ve Lusch'un (2004) énerdigi "Musteri her zaman bir
ortak yaraticidir" dislncesi pazarlama mantiginin temel éncillerinden biri haline
gelmigtir. Prahalad ve Ramaswamy (2000)'a gbére musteriler artik "pasif izleyici"
degil, "aktif ortak yapimcilar" rolindedir. Musteri katilim literatlirl, musteri katilm
dizeyi arttikgca, musterilerin birlikte Uretim igin daha istekli, daha adanmis hale
geldigini ve bdylece algilanan hizmet kalitesinin daha ylksek oldugunu
varsaymaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2003). Musgterilerin katihm duzeyi arttikca,
masgteriler kendi ¢alismalarini daha olumlu dederlendirecek ve telafi sonuglarindan
daha fazla tatmin olacaktir. Dahasi, mugsterinin katihmi daha yetkin ve tecribeli

olmasinin yaninda tiketiminin artmasina da yarar saglayacaktir (Dong vd., 2008).

Musteri katilimi ile ilgili mevcut literatur incelendiginde musteri katilimiyla
hizmet hatasi arasindaki iligkide iki farkli gérts dikkat gekmektedir. Bazi galismalar
yuksek musteri katihminin oldugu durumda hizmet hatasiyla kargilasildiginda,
basarisizliktan dolayr hizmet saglayicilara daha az atifta bulunuldugunu 6ne
surmektedir, cunkl mdusteriler, birlikte Gretilmis hizmet sunumundaki olumsuz
sonuglar i¢in bazi sorumluluklarin paylasmalari gerektigini kabul etmektedir (Folkes,
1984; Folkes ve Kotsos, 1986; Zeithaml vd., 2003; Ko¢ vd., 2017). Bunun aksine
diger akademisyenler ise, bireylerin benlik saygisini slrdirmek igin olumsuz
sonuclar karsisinda dissal nedenleri suglama egilimi gésterdiklerini, musterilerin

katilim dizeyi arttikgca hizmet hatasini firmalara atfetme olasiliklarinin daha ytksek

65



oldugunu savunmustur (Yen vd., 2004). Bu iki farklh goris firmalarin, masteri
tepkilerini tahmin etmesini ve musteri katihmini tesvik ederken hizmet hatalari igin
etkili telafi planlari gelistirmesini zorlagtirmaktadir (Chen, 2018). Bu c¢eliskili
sonuglar, firmalarin musteri tepkilerini tahmin etmesini ve musteri katilimini tesvik
ederken hizmet arizalar igin etkili kurtarma planlari gelistirmesini zorlastirmaktadir.
Musteri katiliminin avantajlari ve dezavantajlari asagida detayll olarak ele
alinmaktadir. Musteri katilimi, hizmet isletmelerinde asagida belirtilen énemli fayda

saglayabilir:

o Musteri katiliminda mdusteriler, firmalarin kismi ¢alisanlari olmasi nedeniyle
verimliligi artirmaya ve maliyetleri diisirmeye yardimci olurlar (Chase, 1978;
Lovelock ve Young, 1979).

o Musteri katilimi, hizmet kalitesi algisini olumlu yonde etkilemekte (Cermak
vd., 1994; Ennew ve Binks, 1999; Kelley vd., 1992), misteri memnuniyetini
(Bateson, 1985; Dong vd., 2015; Mills ve Morris, 1986), musteri sadakatini
(Auh vd., 2007) ve tekrar satin alma niyetini (Chen ve Chen, 2017)
artirmaktadir.

o Musteri katihmi, isletme ve musteriler arasindaki ¢ift yonlU iletisimi gelistirir;
bu nedenle de sirketler musteri geri bildirimlerini arttiracaklardir (Kelley
vd.,1990; Lovelock ve Young, 1979; Mills ve Moberg, 1982; Chan vd., 2010).

e Mdasterinin katiiminda musteri, hizmet slrecinin baglangicindan itibaren aktif
olarak yer aldigindan algilanan hizmet kalitesini iyilestirmeye yardimci olabilir
(Bitner, Faranda, Hubbert ve Zeithaml, 1997; Dabholkar, 1990; Kelley vd.,
1990; Zeithaml ve Bitner, 2000).

e Musteri, 6zellikle agizdan agiza iletisim kanah araciliiyla daha fazla tavsiye
de bulunacak ve daha fazla tekrar satin alma gergeklesecektir (Cermak vd.,
1994, File vd., 1992; Zeithaml ve Bitner, 2000).

o Muasteri Katilimi Yénetimi (CPM) uygulamasi araciidiyla musteri sadakati
artirabilir. Misteri Katiimi Yénetimi (CPM), Misteri lligkileri Yénetimi'nin
(CRM) 6tesinde bir adim olarak kabul edilir (Seideman, 2001).

e Musteri katilimi, musterileri segmentlere ayirma kriteri olarak kullanilabilir bu
da isletmelerin hizmet farklilastirma stratejisini uygulama kabiliyetlerini artirir
(Song ve Adams, 1993).
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Muasteri katihmi, mugsterilere ise asagida belirtilen 6nemli fayda

saglayabilir:

Musteri memnuniyetini artirabilir. MUsteriler hizmet surecine aktif olarak dahil
olduklarinda, sonuclar Uzerinde daha yiksek bir kontrole sahip olma
egilimindedirler ve arastirmalar, bu kontrolin miusteri tercihlerine yonelik
sonugclari olumlu etkileyecegini gostermektedir (Bateson, 1985; Cermak ve
digerleri, 1994; Kelley vd., 1990; Martin ve Pranter, 1989; Mills ve Morris,
1986).

Musteri katilimi, musterilerin becerilerini arttirabilir ve her defasinda daha
hizli bir hizmet sireci ve nihai olarak da daha fazla memnuniyet elde
edilmektedir (Lengnick-Hall, 1996).

Mdasteri katilimi, musteri beklentilerinin  karsilanmasi ve arzu edilen
menfaatlerin elde edilmesi olasiligini artirabilir (Zeithaml ve Bitner, 2000).
Hizmet surecindeki etkilesim nedeniyle musteri zevkini artirabilir (Bateson,
1985).

Musteri katihmi, musterilerin indirim, daha fazla rahatlik ve hizmet c¢iktilari
Uzerinde daha fazla kontrol gibi ¢esitli ¢ikarlari almalarini saglayabilir (Bitner
vd., 1997; Zeithaml ve Bitner, 2000).

Musteri katihminin olumsuz sonuglari ise, asagida yer alan sebeplerden

kaynaklanabilir:

Bazi hizmet isletmeleri muUsterilerini hizmet sistemine etkin bir sekilde nasil
dahil olacaklari konusunda egitmemektedir. Sonug olarak, kayitsiz musteriler
hizmet slreclerini yavaslatabilir, bu da hizmetten daha az memnun
kalmalarina neden olur. Dahasi, bu uzun sire¢ diger musterilerin
memnuniyetini olumsuz yonde etkileyebilir (Kelley vd., 1990; Zeithaml| ve
Bitner, 2000).

Musteriler gerekli goérevlerini basariyla yerine getirmediklerinde, calisanlar
istenen sonuglarin veriimesini zor ya da hatta imkansiz bulabilir. Ornegin,
uygun seyahat belgeleri olmadan uluslararasi bir ugus igin check-in yapan bir
yolcu kaginilmaz olarak check-in acentesi tarafindan reddedilecektir (Kelly
vd., 1990; Zeithaml ve Bitner, 2000).

Arastirmalar; kabul edilemez bir hizmet sidrecinin nedeni musterinin
yetersizligi ve beceriksizliginden kaynaklaniyor olsa da galisanlarin hayal

kirikhgina ugramis musterilere duygusal olarak zarar verme egiliminde
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oldugunu gdstermektedir. Bu durum, ¢alisanlarin daha az motive olduklarini,
daha az uretken olduklarini ve isten ayriima ihtimalinin yuksek oldugu ifade
etmektedir (Kelley vd., 1990; Zeithaml ve Bitner, 2000).

e Bazl arastirmacilar, migteri katiliminin hizmet isletmelerinde gereksiz
belirsizlige neden olabilecedini diuslinmekte (Bitner vd., 1997; Zeithaml ve
Bitner, 2000) ve belirsizligin hizmet sirecinin sikhdini, ézgunliguna ve

suresini etkileyebilecegini dnermektedir (Jones, 1987).

Konaklama isletmelerinde ortak deger yaratmak giinimuzde blyik énem arz
etmektedir. Bu isletmelerdeki musteriler artik pasif alicilar olmanin 6tesine gecerek,
katma deger yaratan bir unsur haline gelmislerdir (Shaw, Bailey ve Williams, 2011).
Musteri katimi, konaklama hizmetleri i¢in nihai hizmet ¢iktilarini etkileyen énemli bir
faktordir. Hizmetlerin ayrilmaz ve dokunulmazligi nedeniyle musterilerin hizmetlere
katiimalari ve calisanlarla aligveris yapmalari gerekmektedir (Kandampully, Keating,
Kim, Mattila ve Solnet, 2014; Sigala, 2013). Ayrica musteri katilimi; emegin yerini
alabilir, hizmet dretimi icin dis kaynak olabilir ve hizmet kalitesini ve musteri
memnuniyetini olumlu sekilde etkileyebilir. (Ford ve Heaton, 2001; Grissemann ve
Stokburger-Sauer, 2012; Namasivayam ve Guchait, 2013). Dahasi musteri katihmi
sayesinde hizmetlerde yenilik performansi arttirilabilir (Chen, Tsou ve Ching, 2011).
iste bu gibi nedenlerle, birgcok konaklama isletmesi git gide mdusterileri hizmet
sureclerine katilmaya tesvik eden bir atmosfer yaratmaya calismaktadir (Chathoth,
Altinay, Harrington, Okumus ve Chan, 2013; Grissemann ve Stokburger-Sauer,
2012).

Nihai "0rdn"0 masgteri ile birlikte Gretmek, hizmet bazli ve mal bazli islemler
arasindaki 6nemli ayrimi olusturmaktadir (Zeithaml vd.,1985). Yuksek mdusteri
katihmiyla gerceklesen hizmetlerde (6rnedin sac¢ kesimi, tibbi muayene, egitim),
musteriler genellikle hizmeti alabilmek igin fiziksel olarak hizmetin retildigi ortamda
bulunurlar ve ¢ogunlukla hizmetin etkili bir sunulmasi igin gerekli olan kritik bilgileri
saglamaya cahsirlar (Yen vd., 2004). Bazi arastirmacilar musterileri, birlikte Gretim
rolleri nedeniyle organizasyonun "kismi" c¢alisanlari olarak kavramlastirmiglardir
(Lovelock ve Young, 1979; Mills, 1986). Yuksek katiimin oldugu hizmetlerde
sonuglar, hizmet calisanlari ve mdugteriler arasindaki isbirliginden ortaya cikar
(Zeithaml, 1981) ve ortaya ¢ikan hizmetin kalitesi kismen de olsa igbirliginin

kalitesine baghdir.

68



Son yillarda, konaklama enduUstrisinde hizmeti birlikte Gretmek popdiler bir
fenomen haline gelmistir. Konaklama ve restoran igletmeleri musterilerinin hizmet
uretiminde gittikge daha fazla yer almasini saglamaktadir. Ornegin, cevrimici siparis,
sipariste herhangi bir hata olmasi durumunda, hesap verebilirligi musterilere
kaydirmanin etkili bir yoludur. Restoran isletmeleri musterilerin kendi yemeklerini

yapmalarini saglayarak bazi hata sorumluluklarini azaltmaktadir.

2.1.6. Duygusal Zeka

Duygular, (psikolojik, bilissel, gldisel ve deneyimsel sistemler gibi) cesitli
psikolojik slireclerden gecerek gelen dizenli tepkimeler olarak bilinmektedir. Pozitif
veya negatif anlamlar tasiyan bu tepkimeler hem i¢csel hem dissal olarak
gorilebilmektedir (Salovey ve Mayer, 1990). Petrides ve Furnham (2003) e goére
duygular, batin insanlar icin ortak olmasina ragmen, bireyler onlari iglemekte ve
kullanmakta birbirlerinden farkhlagmaktadir. Limbik sistemden (insan beyninin
duygusal kismi) frontal kortekse (insan beyninin rasyonel kismi) gelen sinyallerin
sayisl, karsi ydne dogru giden sinyallerden on kat daha ylUksektir (Hawkins ve
Blakeslee, 2004). Dolayisiyla, insan beyninin rasyonel islemden daha fazla duygusal
islem yapma egiliminde oldugu soéylenebilir (Amaral vd., 1992; McDonald, 1998;
Baker vd., 2006).

Duygularin olusumlari kisinin anhk ruh haline ve Kkisilik yapisina gore
degisken iken zeka, dodustan ve sabit sayilabilecek bir dizi yetenedi temsil
etmektedir (Humphrey vd., 2007). Duygular ve zeka birbirinden farkh gibi gériinse
de duygusal zeka; iginde bir dizi duygusal yetenegi barindiran kavramsal bir yapidir.
Duygusal zekanin teorik alt yapisini Thorndike’'in (1920) ortaya attigi sosyal zeka
modeli olusturmaktadir. Salovey ve Mayer (1990), Thorndike’in sosyal zeka ile ilgili
yaptigi aciklamalari temel alinarak duygusal zeka kavramini kullanmiglar ve

duygusal zekayi, sosyal zekanin bir alt boyutu olarak gormusglerdir.

Thorndike’e gore zeka; mekanik, soyut ve sosyal olmak Uzere Ug temel
bilesenden olugsmaktadir. Mekanik zeka; mekanizmalari anlama ve ydnetme
yetenegini, soyut zeka; fikirleri ve sembolleri anlama ve yénetme yetenegini, sosyal
zeka ise insanlari anlama ve yonetme yetenegini ifade etmektedir (Newsome, Day
ve Catano, 2000: 1006). Gardner, 1983 yilinda sosyal zeka kavramini genisleterek
¢oklu zeka kuramini ortaya atmis ve bu kurama goére sosyal zeka kisinin, kisisel ve

kisilerarasi zekasindan olusmaktadir. Kisisel zeka, kisinin baskalariyla olan

69



iligkilerinde kendi zekasinin ve diger Kkigisel yeteneklerinin (hislerin, huylarin,
motivasyonun ve niyetlerin) farkinda olmasi ve bunlari birbirinden ayirmasi olarak
tanimlanirken; kisiler arasi zeka, bir bagkasliyla ilgilenen kiginin zekasinin ve duygu
gruplarinin karisik ve yuksek farklliklarini sembolize edebilme yetenegi olarak
tanimlanmaktadir (Wong ve Law, 2002: 245).

Salovey ve Mayer (1990) duygusal zeka kavramini, “bireyin kendisinin ve
baskalarinin duygularini algilayabilmesi, bu duygularin nitelikleri arasinda ayrim
yapabilmesi ve bdylelikle gelistirdigi distnceyi pratige donustirebilmesi” olarak
tanimlamislardir. Ayrica Salovey ve Mayer duygusal zekayi: duygulari dederleme
(appraisal and expression of emotion), duygulari diizenleme (regulation of emotion)
ve duygulari zeka olarak kullanabilme (utilization of emotion as intelligence) olarak
Uc boyutta ele almislardir. Mayer ve Salovey (1997)'in duygusal zeka kurami, 1Q'
dan farkh olarak, duygusal zeka becerilerinin 6grenme ve deneyim yoluyla
kazanilabilecedini ve geligtirilebilecegini gdstermektedir. Bar-On (1997) ise
duygusal zekayi; kisinin kendisini ve baskasini anlama, insanlarla iliski kurabilme ve
ani olusan olaylara karsi ¢ok ¢abuk adapte olarak sorunlarin Ustesinden gelebilme
ve cevresel isteklere karsi daha basarili olabilme yeteneg@i olarak tanimlamistir.
Goleman (2014) ise duygusal zekayi: “bireyin kendisini harekete gecirebilme,
aksiliklere ragmen yoluna devam edebilme, dlrtlleri kontrol ederek tatmini
erteleyebilme, ruh halini dizenleyebilme, empati kurma, umut etme, sorunlarin

distnmeyi engellenmesine izin vermeme” seklinde tanimlamistir.

Yukarida yer alan duygusal zeka tanimlari incelendiginde, bilim insanlarinin
bu kavrama getirdikleri farkli bakis agilari farkli boyutlari ortaya cikarmaktadir.
Literatire katki saglayan duygusal zeka alaninda genel kabul gérmus Gg farkl bakis
acisi bulundugunu belitmek miumkindur. Bu bakis agilarindan ilki Salovey ve
Mayer(1990)'1n savundugu duygusal zekayi sosyal zekanin bir pargasi olarak goéren
yaklagimidir. Bu yaklagima gore birey kendisinin ve bagkalarinin duygularini
anladigi, bu duygu ve davraniglari yonetebildigi olcide yuksek seviyede duygusal
zekaya sahiptir. Salovey ve Mayer, empatiyi duygusal zekanin énemli bir unsuru
olarak kabul etmektedirler ve empati yetenegi gelismis insanlarin kendilerinin ve
karsilarindakilerin duygularini daha iyi anladiklari ve boylece kendi eylemlerini daha
saglikli yénlendirebildikleri belirtimektedir (Mayer vd.,2001). ikinci bir bakis agisi ise
Reuven Bar-On’a aittir. Bar-On (1997) gercek zeki insani, sadece bilissel zekaya
sahip olan kisi olarak degil, ayni zamanda duygusal zekaya da sahip olan kigi olarak

tanimlamaktadir. Uciincli bakis agisinin sahibi Goleman (2014) ise duygusal zekayi;
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kendini kontrol, heves ve sebat, kendi kendini gtudileme, baskilari kontrol edebilme
ve stresten uzaklasarak dusunebilme yetenegi gibi pek cok yetenegi iceren bir tanim
olarak ileri sirmugtur. Goleman (2014), bireyin rasyonel ve duygusal olmak Uzere iki
farkli beyni/zihni oldugunu ifade ederken, bireyin ne yapacagina karar verme
asamasinda bu iki farkli zihnin birbirine eglik ettigini belirtmektedir. Duygusal
zekanin becerileri, genellikle duygusal zekadnin bes bilegeni olarak ifade
edilmektedir. Bunlar; 6z farkindalik, 6z denetim, motivasyon, empati ve sosyal
beceridir (Goleman, 2006). Bu beceriler Cizelge 13’'de hizmet personeli tarafindan,

hizmet sunumlari ve hizmet kalitesi boyutlari olarak agiklanmaktadir.

71



Cizelge 13. Duygusal kabiliyetin bilesenleri

SERVQUAL
Beceri Aciklama Ozellikler Servis Personeliile boyutlariyla
iligki iligkisi
Kisinin duygularini, Kendine Hizmet sunumunda
gucla yanlarini, zayif glven, kendi rolini anlama
yonlerini, ihtiyaglarini gercekgi 6z becerisi. Heveslilik
0Oz ve (drives) degerlendirme, Sorunlari ¢ézme Glvence
farkindalik | sricdlerinin yani sira | Kendiile dalga iddiasinda kendi Guvenilirlik
baskalarina olan gecen espri yeteneklerini, Empati
etkilerini derinlemesine anlayisi. sinirlarini ve zayif
anlamak. yonlerini bilme
becerisi.
Yikici durtileri ve ruh Hizmet hatalarini
hallerini ve karar Gulvenilirlik, anlama ve
vermeyi askiya alma darustlik, degerlendirme Guvenilirlik
Oz-denetim | egilimini kontrol etme belirsizlikle becerisi. Heveslilik
veya yeniden basa ¢cikma, Hizmet hatalariyla Glvence
yonlendirme yetenegi - degisime basa ¢ikmak icin yeni Empati
hareket etmeden 6nce aciklik. yaklagimlari
distinmek. distinmek ve
uygulamak.
Sik ve yodun sosyal
etkilesimlerin yogun
Guglu talepleriyle bas
basarma edebilme becerisi.
Enerji ve kalicihdi olan arzusu, Hizmet hatalarina Heveslilik
Motivasyon | hedefleri takip etme iyimserlik boyun egmeyen Givenilirlik
egilimi ile para ya da (basarisizlik yaklagim. Glivence
durumun 6tesine kargisinda Hizmet kalitesine Empati
gecen nedenlerle bile), érgtsel baglilik ve hizmet
calismak igin bir tutku. baghlk. sektérinun imajini
glclu bir sekilde
surdirmek.
Diger kiltirlerden
musteriler de dahil
olmak uzere
Musterilere ve | musterilerin ihtiyag ve
musgterilerle beklentilerini
insanlarin duygusal hizmet, anlayabilme becerisi. Empati
tepkilerine gére kiltarler arasi Hizmet oryantasyonu. Heveslilik
Empati davranma becerisi ile duyarllik, Hizmet sunumu Glvence
diger insanlarin yetenek sirasinda musterilerin Guvenilirlik
duygusal makyajini olusturma ve duygularina karsi
anlama becerisi. elde etme empati.
konusundaki Sikayet ve
uzmanlik. anlasmazliklarin ele
alinmasi.
Zorlu musgterileri ele
almak.
Ortak zemin Hizmet sunumlari
bulma ve sirasinda sosyal
Ortak zemin bulma ve | uyum saglama etkilesimleri etkili bir Heveslilik
Sosyal uyum saglama yetenegiile sekilde yonetebilme. Glvence
Beceri yetenedi ile iliskileri iligkileri Sorunlari ¢dzmek igin Guvenilirlik
ybnetme ve ag ybnetme ve ag diger bélimlerden Empati
olusturma becerisi. olusturma. insanlarin aglarindan

yardim kullanabilme.

Kaynak: (Goleman'dan uyarlanmistir, 2003).
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Duygusal zeka ile ilgili yapilan ¢aligmalardan segilmis bazi érnekler asagida

aciklanmaktadir.

Ruth (2001), duygusal bilgilerin varhidinin (yani duygusal yararlarin) kategorik
bir duygu bilgisi ve bu bilgi ile iligkili deneyim tlrunl kolaylastirdigini 6nermistir. Bu
duygusal bilgi daha sonra bir markay! olumlu veya olumsuz degerlendirmek igin
kullanilabilir. Stacey (2003) e goére duygular musterilerin satin alma ve tiketim
sureglerini énemli o6lclide etkilemektedir. Kidwell, Hardesty ve Childers (2008)
calismalarinda; duygusal zekanin, gida ve Urin tercihini tiketici performansinin en
temel tahmin edicisi sayilan bilissel yeteneklerden daha iyi acikladigini tespit
etmislerdir. Bell 2011 vyilindaki calismasinda, tiketicilerin karar vermelerinde
duygularin etkisini ele alan son donem arastirmalari incelemis ve genis bir yer tutan
geleneksel bilissel yaklagimlara karsilik, duygularin karar vermede ne kadar énemli
bir roli oldugunu vurgulamistir. Birgok arastirma duygusal zekanin is performansina
katkida bulundugunu gdstermistir (Brotheridge, 2006; Cherniss ve Adler, 2001;
Goleman, 1998; Lopes, Grewal, Kadis, Gall ve Salovey, 2006; Mayer, Caruso, ve
Salovey, 2000). Duygusal zeka kavrami, akil ve duygu arasinda bir bag oldugunu
(Ciarrochi, Forgas, ve Mayer, 2001) ve hem duygusal hem de entelektiel akil
yuritmenin insanin basarisi ve hayatta kalmasi icin ayriimaz oldugu dislincesine

dayanmaktadir (Brackett ve Salovey, 2006).

2.1.7. Kontrol Odagi (Locus of Control)

Kontrol odagi kavraminin kdkleri Rotter'in (1954, 1966) sosyal 6grenme
kuramina dayanmaktadir. Sosyal Ogrenme Modelinin ‘beklenti’ kavraminin bir
dogurgusu olarak ortaya atilan kontrol odagrnin énemli bir Kisilik boyutunu
olusturdugu dusindlmektedir (Rotter, 1966). Srivastava (2009)'da kontrol odagini,
bir kisilik 6zelligi olarak ele alinmaktadir. Kigilik, bireylerin butlin 6zellikleri ile ilgili
olup, i¢ ve dis gevreleriyle kurdugu, diger bireylerden ayirt edici, tutarl ve yapilasmis
bir iliski bicimi olarak ifade edilmektedir (Cuiceloglu, 1991).

insanlar kisilik 6zelliklerine goére farklilik gdstermektedir ve bu farkliliklarindan
biri, baslarina gelen iyi ve kotu olaylarin sebeplerini algilama bakimindan ortaya
cikmaktadir (Rotter, 1966). Bazi kisiler, davraniglar ile sonuglar arasinda bir iligkinin
oldugunu varsayarak sonuglarin kendi davraniglari tarafindan kontrol edildigini

dusunurken; digerleri boyle bir iliskinin olmadigini, sonuglarin kendisi diginda bir gi¢
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tarafindan kontrol edildigini disinmektedir (Meydan,2010). Rotter'e goére (1966)
kontrol odagi; bireyin yasamlari icerisinde kendilerini etkileyen olumlu ya da olumsuz
olaylari, kendi yeterliliklerine, kisisel 6zelliklerine, dinamiklerine, kadere, sansa, farkl
glclere ya da bagka insanlara baglama ve yoneltme egilimidir. Kontrol odagi
kavrami genel olarak i¢gsel ve digsal kontrol odagi seklinde siniflandiriimaktadir.
Olaylarin sonuglarini kendi eylemlerine baglayan ve bu sonuglar (zerindeki
kontrolliin kendisinde oldugunu dustinen bireyler i¢sel kontrol odakli bireyler iken,
olaylarinin sonuglarini sans, talih gibi digsal faktorlerin kontrolinde goéren, kisisel
sorumluluk ve otokontrol diizeyleri duslk bireyler ise digsal kontrol odakli bireylerdir
(Rotter, 1966).

ic kontrol odagina sahip bireyler olaylarin sonugclarindan kendilerini sorumlu
tutmakta, karsilastiklari problemlerin kendi kontrollerinde oldugunu dustinmekte
(Rotter, 1954) ve yasamlarinin herhangi bir boyutuyla ilgili olarak mutsuz
olduklarinda, bunu kendi c¢abalariyla dedistirebileceklerine inanmaktadirlar
(Connolly, 1980). Ayrica i¢ kontrol odakli bireyler, daha gergekgi planlar yapmakta,
hedefler belirlemekte ve bunlar yaparken yiiksek ¢caba gostermektedirler (Bodill ve
Roberts, 2013). Dis kontrol odagina sahip bireyler ise, yasamlarina yén verme
konusunda caresizlik yasama egilimindedirler ve yasamlarindaki bazi édullerin kendi
cabalarindan kaynaklanmasindan ziyade dodru zamanda dogru yerde olmanin
getirdigi bir rastlantiyla gerceklestigine inanirlar (Solmus, 2004). Ayrica bu bireyler;
disik vyeterlik diizeyine ve daha disik beklenti diizeyine sahiptirler. iletisim
becerileri (Libert vd. 2003) ve dzsaygilari da dusiktir (Yesilyaprak, 2004), kisisel

hirs ve beklentileri de yoktur (Gwandure ve Mayekiso, 2011).

Yapilan bazi aragtirmalara gore, i¢ kontrol odagina sahip bireylerin problem
¢6zme konusunda daha aktif tutum benimsedikleri (Anderson, 1977), sagliklariyla
iliskili konularda daha bilin¢li davrandiklari (Wallston ve Wallston, 1978), olaylarla
basa ¢ikma becerilerinde daha iyi olduklari (Elise vd., 1998), baskalarina kargi daha
nazik davrandiklar (Ringer ve Boss, 2000), i¢csel motivasyonlarinin daha yuksek
oldugu (Fazey ve Fazey, 2001), kendilerini daha saglkli hissettikleri (Ozolins ve
Stenstrom, 2003), iliskilerde daha basarili ve sosyal agidan daha gugli olduklari
(Martin vd., 2005) ayrica daha badimsiz, daha basarili, politik agidan ise daha aktif
olduklari (Yagisan vd., 2007) gibi sonuglar ortaya konulmustur. Ayrica dis kontrol
odagina sahip bireylerle karsilastirildiginda, i¢ kontrol odadina sahip bireylerin
islerini degistirmek igin olumlu bir eylemde bulunma ihtimalinin daha yiksek oldugu

sdylenebilir (Maltby, Day ve Macaskill, 2007).
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Cogu arasgtirma insanlarin farkl yollarla motive oldugunu, ayni olaylara farkh
sekillerde cevap verdiklerini desteklemektedir. 20-60-20 kuralina gore; insanlarin
%20’si i motivasyona sahip oldugu i¢in yapmak istedikleri bir seye kendileri
baslayip bu isi devam ettirmek icin micadele ederken, % 60’1 bir eyleme
baslayabilmek igin disaridan bir uyaran, destek beklemekte ve kalan %Z20’si
harekete gecmek icin higbir sey yapmamaktadir. isletmeler, geleceklerini garanti
altina almak, iglerin sorunsuz bir sekilde yurutilmesini saglayabilmek amaciyla;
calisan seciminde tamamen i¢ kontrole sahip olan %20 ile tesvik ile harekete gecen

%60’k kismi tercih etmektedirler Chatfield ve Wooten, 2012).
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3.YONTEM

Calismanin bu bdliminde, arastrmanin modeli ve modele bagh olarak
geligtirilen hipotezler ortaya konulmakta, arastirmanin evren ve Orneklemi
aciklanmaktadir. Sonrasinda ise veri toplama ara¢ ve teknikleri ile veri toplama
sureci hakkinda cgesitli bilgilere yer verilmekte, son olarak da verilerin analizi ile ilgili

detayli bir agiklama yapilimaktadir.

3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Calismanin amaci dogrultusunda ilgili literatlir incelenmis, arastirmanin
modeli ve hipotezleri olusturulmustur. Arastirma sorularini cevaplamaya ydnelik,
degiskenler arasi iligkileri belirtecek sekilde olusturulan arastirmanin genel modeli

Sekil 6’da gortlmektedir.

" Negatif wom

- P
icsel kontrol .
odad o Sikayet
e Atif (icsel ve
¥ Dissal) > | Dagitimsal Adalet
Duygusal )
Zeka
.
— Prosedurel Adalet

Sekil 6. Aragtirmanin Genel Modeli



Sekil 6'da yer alan arastirma modelinin test edilebilmesi icin asagidaki
hipotezler gelistirilmigtir.

Ankette yer alan senaryolarin her biri i¢cin ayri model c¢izilmistir. Asagida her

bir senaryo i¢in ¢izilen modellere ve hipotezlere yer verilmektedir.

Senaryo 1 fiziksel katihmin olmadigi bir durumu ifade etmektedir. Senaryo 1

icin ¢izilen Model 1 su sekildedir:

0,12 “"'___________, Negatif WOM
— P 4
icsel kontrol Sikayet
Ddagl T ooe " '
e Atif (igselve
1" Digsal) - ol Dagitimsal Adalet
Duygusal —
Zeka =
-
_""‘-———____________ N Prosedurel Adalet

Sekil 7. Model 1: Fiziksel Katilimin Olmadigi Duruma iligkin Arastirma
Modeli

Sekil 7’de yer alan arastirma modelinin test edilebilmesi igin ileri surilen
hipotezler asagida sunulmustur. Bu hipotezler musterinin fiziksel katiliminin
olmadigi durumlar icin gecerlidir.

H1: igsel kontrol odag! ile negatif WOM arasinda iliski vardir.

H2: Duygusal zeka ile prosedurel adalet beklentisi arasinda iligki vardir.

H3: igsel kontrol odagi ile igsel atifta bulunma arasinda bir iliski vardir.

H4: igsel kontrol odagi ile digsal atifta bulunma arasinda bir iliski vardr.

H5: Duygusal zeka ile i¢sel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H6: Duygusal zeka ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H7: Mdasterilerin digsal atif yapti§i durumlarda prosedirel adalet beklentileri

yuksektir.
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H8: Mdusterilerin digsal atif yaptigi durumlarda dagitimsal adalet beklentileri
yuksektir.
H9: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda gikayet etme egilimleri ylksektir.

H10: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda negatif WOM egilimleri ylksektir.

Senaryo 2 fiziksel katiimin oldugu bir durumu ifade etmektedir. Senaryo 2
icin ¢izilen model 2 su sekildedir:

— 7| Negatif woMm
- P 4
I¢sel kontrol = Sikayet
> Atif (icsel ve
Y Dissal) 221 | Dpagitimsal Adalet
Duygusal
Zeka ECNN
.
— = Prosedurel Adalet
—

Sekil 8. Model 2: Fiziksel Katihmin Oldugu Duruma iliskin Arastirma
Modeli

Sekil 8'de yer alan arastirma modelinin test edilebilmesi igin ileri surllen
hipotezler asagida sunulmustur. Bu hipotezler muigterinin fiziksel katiiminin oldugu
durumlar igin gecerlidir.

H11: igsel kontrol odag ile negatif WOM arasinda iligki vardir.

H12: Duygusal zeka ile prosedirel adalet beklentisi arasinda iligki vardir.

H13: igsel kontrol odagi ile igsel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H14: igsel kontrol odag ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H15: Duygusal zeka ile i¢sel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H16: Duygusal zeka ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H17: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda prosedirel adalet beklentileri
yuksektir.

H18: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda dagitimsal adalet beklentileri
yuksektir.

H19: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda sikayet etme egilimleri yiksektir.
H20: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda negatif WOM egilimleri ylksektir.
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Senaryo 3 zihinsel katilimin olmadidi bir durumu ifade etmektedir. Senaryo 3
igin gizilen model 3 su sekildedir:

- B KR . Negatif WOM
I¢sel kontrol Sikayet
odagi o I?I'
> Atif (icsel ve —
=T Dissal) s Dagitimsal Adalet
Duygusal
Zeka =
_
= N Prosedrel Adalet

Sekil 9. Model 3: Zihinsel Katilimin Olmadigi Duruma iliskin Arastirma
Modeli

Sekil 9'da yer alan arastirma modelinin test edilebilmesi igin ileri surilen
hipotezler asagida sunulmustur. Bu hipotezler mdusterinin zihinsel katiliminin
olmadigi durumlar icin gecerlidir.

H21: igsel kontrol odag ile negatif WOM arasinda iligki vardir.

H22: Duygusal zeka ile prosedurel adalet beklentisi arasinda iligki vardir.

H23: igsel kontrol odagi ile igsel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H24: igsel kontrol odag ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H25: Duygusal zeka ile i¢sel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H26: Duygusal zeka ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H27: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda prosedirel adalet beklentileri
yuksektir.

H28: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda dagitimsal adalet beklentileri
yuksektir.

H29: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda sikayet etme egilimleri yiksektir.
H30: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda negatif WOM egilimleri ylksektir.
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Senaryo 4 zihinsel katilimin oldugu bir durumu ifade etmektedir. Senaryo 4
igin gizilen model 4 su sekildedir:

B B R R e . Negatif WOM
icsel kontrol Skayet
odagi 5 v
> Atif (icselve
T Dissal) - =l Dagitimsal Adalet
Duygusal
Zeka B
~h
e T Prosedurel Adalet
I

Sekil 10. Model 4: Zihinsel Katihmin Oldugu Duruma iliskin Arastirma
Modeli

Sekil 10’da yer alan arastirma modelinin test edilebilmesi igin ileri surilen
hipotezler asagida sunulmustur. Bu hipotezler musterinin zihinsel katiliminin oldugu
durumlar igin gecerlidir.

H31: igsel kontrol odag ile negatif WOM arasinda iligki vardir.

H32: Duygusal zeka ile prosedurel adalet beklentisi arasinda iligki vardir.

H33: igsel kontrol odagi ile igsel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H34: igsel kontrol odag ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H35: Duygusal zeka ile i¢sel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H36: Duygusal zeka ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H37: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda prosedirel adalet beklentileri
yuksektir.

H38: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda dagitimsal adalet beklentileri
yuksektir.

H39: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda sikayet etme egilimleri yiksektir.
H40: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda negatif WOM egilimleri ylksektir.
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3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Sosyal bilimler alaninda yapilan arastirmalarda, evrenin tamamina ulasmak
bazi sebeplerden dolayi (zaman ve kaynak vyetersizligi gibi) mimkin
olamamaktadir. Dolayisiyla bir arastirmada evrenin tamami Uzerinde c¢alismak
yerine, evrenden secilen ve evreni temsil etti§i varsayilan orneklem Uzerinde
calismak arastirmacilara bircok yonden kolaylik saglamaktadir (Erkorkmaz ve
Gunay, 2002). Bu arastirmanin evrenini daha 6nce konaklama isletmelerinden
hizmet alan ve hizmet alma potansiyeli olan Kisiler olusturmaktadir. Arastirmanin
orneklemi ise ana kutlenin tamami yerine (zaman ve maliyet kisitindan dolayi)
arastirmaya gonulli olarak katilmayi kabul eden kigiler olusmaktadir. Ana kitledeki
birey sayisinin tam olarak bilinmedigi durumlarda &rneklem buydklGgana

hesaplamak icin asagidaki formulden yararlanilabilir (Collins, 1986).

2
n=%* (P *q)

Formulde:

n: Ornekleme alinacak birey sayisi

p: incelenen olayin gergeklesme olasiligi

q: incelenen olayin gergeklesmeme olasilig!

t: %95 dnem dlzeyine karsilik gelen t tablo degeri (1,96)

e: Orneklemede kabul edilen hata (0,05)

Gergeklesmesi istenen durum (p) ve gerceklesmesi istenmeyen durum (q) hakkinda
bir bilgi olmadigi zaman, bu formule gére p veya q %50’ye %50 olur ve 6rneklem
sayisi asagidaki gibi hesaplanir.

_(1,96)?

=22 4 (0,5+0,5) = 384,16
n= o052 (05*05) '
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Pazarlama arastirmasi alaninda kabul géren ydntem cergevesinde 0.05
anlamhlik dizeyinde evrenin blyUkligd bir milyon ve Uzeri oldugunda 6érnek kutle
sayisi olarak kritik kabul edilen esik 384' tur (Altunigik vd., 2007). Krejcie ve Morgan
(1970) ise, arastirmalarda evren hacminin buyukligine kargilik oOrneklem
buyukliguinun ne kadar alinmasi gerektigine iliskin genel bir tablo dnermislerdir. Bu
tabloda, 0,05 anlamlilk dizeyi ve 0,05 hata oraninda, evren hacminin 75000’in
Uzerinde olmasi halinde 6rneklem buyutkliglnin 384 olarak alinmasinin yeterli
olacagi belirtilmistir.

“Anderson ve Gerbing (1988) e gore Yapisal Esitlik Modellemesi kullanilarak
yapilacak analizlerde, saglikh sonuglar alinabilmesi igin érneklem hacminin en az
150 olmasi gerekmektedir. Bu noktada bir diger gorus ise kurulan modellerde yer
alan go6zlenen degisken sayisinin denek sayisinin belirlenmesinde dikkate
alinmasidir. Schreiber vd. (2006), her gozlenen degisken icin 10 katiimcinin
arastirmaya dahil edilmesi ile belirlenen sayinin, Uzerinde genel uzlasi saglanan
drnek hacmi oldugunu belirtmektedir” (akt, Ozdemir 2011). Bununla birlikte Gorsuch
(1983) madde basina 5 kisi, en az 200 érneklem ve Streiner (1994) madde basina
10 kisi, en az 100 drneklemin yeterli olacagini belirtmistir (Akdu, 2014). Evrenin tam
olarak bilinmedigi veya tam olarak tahmin edilemedigi bilimsel c¢aligmalarda,
arastirmacinin  kendi tecribe ve bireysel gorUslerini kullanarak katilimcilari
belirlemesine dayali olasilikli olmayan (tesadifi olmayan) 6rnekleme yontemleri
kullanilabilmektedir (Uzgdren, 2012; Haslloglu vd., 2015). Bu yéntemlerden biri de
kolayda érnekleme ydntemidir ve bu yontemde veriler evren igerisinden ¢ok hizli,

kolay ve ekonomik sekilde toplanabilir (Aaker vd., 2007; Hasliloglu vd., 2015).

Yukaridaki bilgiler dogrultusunda ylz ylze anket yontemi ve online anket
yontemi kullanilarak, kolayda ornekleme yontemi ile toplamda 613 kisiden veri
toplanmigtir. YUz ylze uygulanan anketler katilimcilar ile birebir gorusmelerle
yapildidi icin ve online anketlerde tim sorular icin cevap vermeden ilerlenemez

secenedi kullanildidi igin toplanan tim anketler calismada kullaniimistir.

3.3. Veri Toplama Arag ve Teknikleri

Bilimsel arastirmalarda veri toplama teknikleri olarak anket, gérisme,

gbzlem, deney ve kaynak tarama gibi degisik tekniklerden yararlaniimaktadir (Ural
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ve Kilig, 2011). Bu arastirmada veri toplama teknigi olarak anket kullaniimigtir.
Anketlerin daha ¢ok kisiye ulasabilmesi icin hem yUz ylze anket uygulamasi hem de
online anket uygulamasi kullaniimigtir. Bilgisayar ortamindan gonderilen anket
formu Google Formlar ile hazirlanmis ve Kigilerin elektronik posta kutularina
gonderilmigtir. Anketi dolduran katilimcilarin “bitti” secgenegini isaretlemeleriyle

birlikte yanitlarin Excel formatindaki veri tabanina kayitlari gerceklestirilmistir.

Arastirmada kullanilan anket formu Ek 1'de yer almaktadir. Anket formu
toplam alti bolium halinde tasarlanmistir. Ankette katilimcilara yoneltilien her bir
soruya kendileri icin en uygun gordukleri yaniti vermeleri istenmistir. Anket
formunda, 1: Kesinlikle Katiimiyorum; 2: Katiimiyorum; 3: Biraz Katiliyorum; 4:
Katiliyorum; 5: Kesinlikle Katiliyorum seklinde olan, besgli likert dlgcegi kullaniimistir.
Anketin ilk doért boéliminde dort farklh senaryo yer almaktadir. Senaryolar
olusturulurken oncelikle, musterilerin konaklama isletmeleri ile ilgili yorum yaptiklari
online platformlardaki paylasimlar incelenmistir. Benzer platformlardaki mugsteri
gorigleri hakkinda detayl bir arastirma yapilmis ve musterilerin en sik rastladiklari
hizmet hatasina sebep olan durumlar tespit edilmistir. Ayrica daha 6énce konaklama
deneyimi yasamis gercek Kisilerle goérusllerek, yasadiklari olumsuz durumlar
hakkinda bilgi alinmigtir. Bu bilgiler ¢ergevesinde gelistirilen senaryolar asagidaki
gibidir:

Senaryo 1 (Fiziksel Miisteri Katiliminin Olmadigi Hata Durumu)
Konakladiginiz otelde sabah kahvaltisi igin kahvalti salonuna gittiniz.
Kahvaltidan énce kahve siparisi verdiniz. Servis personeli kahveyi masaniza getirdi

ancak ikram ederken ayagi sizin ayaginiza takildi ve kahve (izerinize dékuld(i.

Senaryo 2 (Fiziksel Miisteri Katiiminin Oldugu Hata Durumu)
Konakladiginiz otelde agik blife kahvaltinin ardindan kahve igmek istediniz.
Acik biifeden kahve alip masaniza giderken garsona carptiniz ve bir anda kahve

lizerinize dokdldi.

Senaryo 3 (Zihinsel Miisteri Katiiminin Olmadig: Hata Durumu)

Tatile ihtiyaciniz olmasina ragmen fazla vaktinizin olmadigi bir dénemde ¢ok
fazla arastirma yapmadan her sey dahil bes yildizli bir otele rezervasyon yaptirdiniz.
Bir problem ¢ikmadan glizel bir tatil gecirdiniz. Tatilinizin sonunda ¢ikis yapmak igin

resepsiyona gittiginizde rezervasyon yaptirdiginiz fiyattan ¢ok daha yiksek bir
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meblag bdemeniz istendi. Ayrica konaklama boyunca ictiginiz yabanci ickilerin

ekstra oldugunu 6grendiniz.

Senaryo 4 (Zihinsel Miisteri Katiliminin Oldugu Hata Durumu)

Uzun zamandir planladiginiz tatil igin her sey dahil bir otel arastirmaya karar
verdiniz.  Her sey dahil hizmet veren bes yildizli otelleri uzun bir stre detayli
aragtirdiktan sonra zevkinize ve finansal durumunuza gére begendiginiz otel icin bir
haftalik rezervasyon yaptirdiniz. Otele vardiginizda konaklama (icretini édediniz ve
hemen odaniza yerlestiniz. Bir haftalik tatiliniz ¢ok glizel ge¢cmisti ve otelden c¢ikis
yapmak icin resepsiyona gittiginizde, gérevli size tatil boyunca barda saat 23:00°den

sonra igtiginiz ickiler icin ekstra licret 6demeniz gerektigini séyledi.

Birinci senaryoda fiziksel katimin olmadigi varsayilirken, ikinci senaryoda
fiziksel katihmin oldugu varsayiimistir. Uctincii senaryo zihinsel katiliminin olmadigi
durumlari igerirken, dorduncu senaryo ise zihinsel katilimin oldugu durumlara gore
hazirlanmigtir. Bu dort senaryonun altinda yer alan ifadeler aynidir. Her bir
senaryonun altinda yer alan birinci boélum ve ikinci boélimdeki ifadeler atfin
sorumluluk ve sug boyutu ile ilgilidir. ilk bélimde miisterilere yasadiklari olayda kimi
sorumlu tuttuklan sorulmustur. ikinci bélimde ise yasadiklari olayda kimi
sugladiklari sorulmustur. ilk bdlimdeki ifadeler atfin sorumluluk boyutunu, ikinci
boliimdeki ifadeler ise atfin sug¢ boyutunu igermektedir. Uglincii boliimde misterinin
yasadigi sorunun ¢dzimdune iliskin telafi beklentileri igeren ifadeler verilmistir. Adalet
beklentisini dlgen ifadeler Maxham ve Netemayer (2002) calismasindaki Olgekten
uyarlanmistir. Bu kisimda alti ifade vardir. ilk iki ifade prosediirel adalet, sonraki iki
ifade etkilesimsel adalet, son iki ifade ise dagitimsal adalet beklentisini 6lgmeye
yoneliktir. Senaryolarin altindaki doérdinct boélimde ise mdisterinin karsilastigi
durum karsisinda goésterdigi tepkiler ile ilgili ifadeler yer almaktadir. Bu ifadeler
negatif WOM ve sikayet ile ilgilidir. Tepkiyi olcen ifadeler Andreassen (2000)’in

calismasindaki dlgekten uyarlanmigtir.

Anketin besginci bolumunde duygusal zeka ve igsel kontrol odagi sorulari yer
alirken, altinci boélimde ise demografik 6zelliklerle ilgili sorular bulunmaktadir.
Duygusal zeka sorularinin olusturuimasinda Chi- Sum Wong (2002)’ in onalti
soruluk Duygusal Zeka olgegi kullaniimistir. Bu dlgekte duygusal zeka dort faktor
halinde &lgllmagstir. Bu faktoérler; duygularinin  farkinda olma, baskalarinin

duygularinin farkinda olma, duygu kullanimi ve duygu dizenlemesi boyutlarindan
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olusmaktadir. Kontrol odagi sorularinin olusturuimasinda, Rotter i¢-Dis Kontrol
Odag Olgegi (RIDKOO) RIDKOO (1966)’nden faydalanilmistir.

3.4. Veri Toplama Sireci

Literatlr taramasi sonucu hazirlanan anket asil ¢alismada kullaniimadan
once, sorularda yer alan ifadelerin anlasilirhgini ve sorularin guvenirligini test etmek
amaciyla kiglk bir gruba (50 kisi) 6n test calismasi uygulanmistir. On test ile elde
edilen veriler kullanilarak maddelerin psikometrik 6zellikleri incelenmis ve guvenilirlik
analizi yapilmistir. Sonrasinda ise faktor analizi ile yapi gecerliligine bakilmis, ancak
drneklem sayisi az oldugu icin gecerlilik analizi alt dlgek boyutunda yapilimistir. On
test ile elde edilen sonuglara gore, musteri beklentilerini tespit etme ile ilgili sorularin
yer aldi§i kisimda etkilesimsel adalet ile ilgili ifadelerin anketten ¢ikartiimasi uygun
gorulmastur. Ayrica musteri tepkileri ile ilgili sorularin yer aldigi kisimda yer alan
bazi maddelerin problemli oldugu tespit edilmis ve asil anket uygulamasina
gecilmeden once sorulardan gikartilmasinin uygun olacagina karar verilmistir. On
test sonucu yeniden dizenlenen anket formu 23 Mart — 24 Haziran 2017 tarihleri

arasinda ankete katilmaya goénulll olan 613 kisiye uygulanmistir.

3.5. Verilerin Analizi

Bilimsel arastirma surecinin en dnemli basamaklarindan birisi veri analizi
surecidir. Bu surecte, arastirma konusuna iliskin toplanan veriler, arastirmanin
amacina uygun istatistiksel tekniklerle analiz edilmekte ve arastirma sonugclari
ortaya konulmaktadir (Ural ve Kilig, 2011). Bu ¢alismada kullanilan analiz teknikleri
asagida aciklanmaktadir. Bazi teknik detaylara ise analiz sonuclarinda vyer

verilmigtir.

Sosyal bilim alaninda faaliyette bulunan bilim adamlari (ekonomistler, egitim
arastirmacilari ve pazarlama arastirmacilari gibi) tarafindan kullanilan, ¢ok
degiskenli istatistiksel tekniklerin birlesiminden meydana gelen analiz tekniklerinden
birisi olan Yapisal Esitlik Modeli (YEM), arastirmacilar tarafindan gelistiriimis teorik
bir hipotezi, sayisal veriler yardimi ile test etmeyi amaclamaktadir (Schumaker ve
Lomax, 2004). YEM, farkli iki istatistiksel gelenedin karmasi olarak ortaya ¢ikmistir.

ilk gelenek, psikoloji ve psikonometri alaninda gelisen faktdr analizi iken ikinci
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gelenek ise temel ekonometri, daha dncesinde ise genetik alaninda eszamanli

olarak gelisen esitlik modelidir (Cokluk, Sekerciodlu ve Blyukdztirk, 2010).

Bir dlcimin guglid olmasini sadlayan en énemli unsurlardan birisi gegerliliktir.
Gegerlilik, olgegin 6lgmek istedigini ne derece dogru Olgtuguyle ilgili bir kavramdir.
Ayrica gegerlilik, o6lcimin amacina uygunluk ve Oolcim yapilan ana kutleye
genelleme yapabilme anlamina gelmektedir (Cakmur, 2012). Faktér analizi, sosyal
bilimlerde olgek gelistirme veya uyarlama calismalarinda ve bir dlgegin farkh bir
amag ya da fakl bir érneklem igin kullanildigi arastirmalarda yapi gecerliligine ait
kanit elde etmek amaciyla en sik kullanilan tekniklerden biridir (Cokluk, Sekercioglu
ve Bulyukoztirk, 2010). Faktér analizinin temel amaci, aralarinda iliski bulundugu
dusunulen c¢ok sayidaki degiskenin arasindaki iligkilerin  anlasiimasini,
yorumlanmasini kolaylastirmak icin daha az sayidaki temel boyuta indirgemek ve
degiskenler arasindaki iliskiden yararlanarak bazi yeni yapilar ortaya cikarmaktir
(Dogan ve Basokgu, 2010; Patir, 2009). Faktér analizi agiklayici faktor analizi ve

dogrulayici faktér analizi seklinde ikiye ayrilimaktadir.

Acimlayici faktér analizi (exploratory factor analysis), faktér analizi ile elde
edilen faktérlerin, kuramsal yapinin gdstergeleri olup olmadiginin ortaya koyulmasi
icin yapilmaktadir (Cokluk vd., 2014). Ayrica Acimlayici (kesfedici) faktor analizi;
verilerin Kovaryans ya da Korelasyon matrisinden yararlanilarak birbirleri ile iligkili p
sayida degigskenden daha az sayida (k<p) ve birbirlerinden bagimsiz yeni
degiskenler (faktor) tlretmek Uzere yararlanilan bir tekniktir (Dogan ve Basokgu,
2010). Agimlayici (kesfedici) faktor analizinde veri setinin faktér analizi igin
uygunlugu, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett testlerinden yararlanilarak tespit
edilmektedir. KMO testi, gdzlenen korelasyon katsayilari buyudklugu ile kismi
korelasyon katsayilarinin buyukluguni karsilastiran bir indekstir ve KMO oraninin
0,5 degerinin ustunde olmasi istenmektedir. Bu oran ne kadar yuksek olursa veri
seti faktor analizi yapmak icin o kadar iyidir demektir (Kalayci,2006). Veri setinin
faktor analizi icin uygunluguna farkh bir agidan bakan Bartlett Kiresellik testi
sonuclarinin da ilgili anlamlilik dizeyinde anlamli olmasi (p<0,05) istenmektedir.
Test sonuglarinin anlamli olmasi “korelasyon matrisi birim matristir’ seklinde ifade
edilen sifir hipotezinin reddedilmesi anlamina gelmektedir (Williams, Brown ve
Onsman, 2012).

Dogrulayici faktér analizi ileri dizey arastirmalarda yapi gegerliligini

degerlendirmek Uzere kullanilan gelismis bir teknik olup éncelikli olarak degiskenler
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arasindaki iligkilere ait hipotezlerin test edilmesi ve dogrulanmasi amaglanmaktadir.
Dogrulayici faktér analizinin dnceden secilen faktér modelinin veriye olan uyumunu
degerlendirmek igin kullanilan en etkili analiz olmasi yonuyle agiklayici faktor
analizinden ayrilmaktadir (Cokluk vd., 2014).

Sosyal bilimler alanindaki c¢alismalarda yapilan o&lgumlerin tutarli olup
olmadigini  belirlemede guvenilirlik analizi (reliability analysis) 6nemli bir yer
tutmaktadir. Guvenilirlik analizi, 6lgme aracini olusturan ifadelerin kendi aralarinda
tutarlilk gosterip goéstermedigini test etmek amaciyla kullaniimaktadir. Ankete
katilan bireylerin 6lgme aracini olusturan ifadelere yaklasimlarindan hareketle,
bireylere yoneltilen ifadelerin timinidn ayni konuyu olgip 6lgmedigi bu analiz
kapsaminda test edilmektedir (Ural ve Kilig, 2011). Bu arastirmada guvenilirlik
analizi kapsaminda “Cronbach Alpha” analizi kullaniimigtir. "Cronbach Alpha"
katsayisi, Olgekte yer alan k maddenin varyanslari toplaminin genel varyansa
oranlanmasi ile bulunan bir agirlikli standart degisim ortalamasidir. Alfa katsayisinin
aldig1 degere gore guvenirlilik hakkinda yorum yapilmaktadir. Buna gore; alfa
katsayisi deg@erleri 0.40>020.00 ise olgedin guvenilir olmadigi; 0.602a20.40 ise
Olgegin guvenirliliginin dusuk oldugu; 0.802a>0.60 ise Olgegin oldukga guvenilir
oldugu; 1.00=20>0.80 ise Olgedin ylksek derecede glivenilir bir élgek oldugu seklinde

yorumlanabilmektedir (Kalayci, 2010).

Bu calismada, arastirma hipotezleri test ediimeden &nce arastirma
kapsaminda kullanilan d6lgme araclarindan elde edilen puanlarin gecerliligi ve
guvenirligine iliskin analizler yapilmigtir. Arastirma kapsaminda kullanilan
Olgeklerden elde edilen puanlarin yapi gegcerliligini incelemek amaciyla kesfedici
faktor analizi kullaniimistir. Kesfedici Faktor Analizi madde dizeyinde verilerin
analizi igin tavsiye edilen Kategorik Veriler icin Temel Bilesenler Analizi (CATPCA)
yontemi kullanilarak SPSS siiriim 24’de gergeklestirilmistir. Olgme araclarindan elde
edilen puanlarin guvenirligini hesaplamak amaciyla Cronbach Alpha i¢ tutarhlik
katsayisi hesaplanmistir. Calisma kapsaminda gelistirilen kuramsal modellerin test
edilmesinde ise Olgeklerden elde edilen toplam puanlar kullanilarak Yol Analizi (path
analysis) teknigi uygulanmigtir. Yol analizi LISREL sirim 8.80 kullanilarak
gerceklestirilmistir (Joreskog ve Soérbom, 2006). Katihmcilara iliskin demografik
degiskenlere iliskin analizler ile arastirma degiskenlerine iliskin betimsel istatistiklerin

analizi SPSS surim 24 kullanilarak gergeklestiriimistir.

87



Verilerin arastirmaci tarafindan test edilen kuramsal modelle ne derecede
uyustugunu karar vermek amaciyla c¢esitli model uyum indeksleri kullaniimaktadir.
Bu indekslerden Ki — Kare Uyum Testi (Chi-Square Goodness of Fit- x2), lyilik Uyum
indeksi ( Goodness of Fit Indeks-GFl), Yaklagik Hatalarin Ortalama Karekoki (Root
Mean Square Error of Approximation-RMSEA) ve Ortalama Hatalarin Karekoku
(Root Mean Square Residual-RMR/SRMR) mutlak uyum indeksleri olarak
adlandiriimaktadir. Normlastirimis Uyum indeksi (Normed Fit Index- NFI),
Normlastiriimamis Uyum indeksi (Tucher- Lewis Index-TLI) ve Karsilastirma Uyum
indeksi (Comparative Fit Index-CFl) karsilastirmali uyum indeksleri arasindadir
(Hair, Black, Babin ve Anderson, 2010). Pratik olarak en azindan bir mutlak uyum
indeksi ve bir artan uyum indeksinin x2 degeri ile birlikte raporlanmasini
onermektedir. (Hair, Black, Babin ve Anderson, 2010). Bu calismada da mutlak
uyum indeksleri olarak x2, GFl, RMSEA ve artan uyum indeksleri olarak NNFI (TLI)
ve CFI kullaniimistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Calismanin bu béliminde, anket yoluyla toplanan verilerin analizi ile elde
edilen bulgulara ve bu bulgulara dayali olarak hazirlanan ¢izelge, acgiklama ve

yorumlara yer verilmektedir.

4.1. Katiimcilara Yoénelik Demografik Ozellikler

Bu boélimde ankete katilan 613 miusterilerin demografik 6zelliklerine yer
veriimektedir. Katiimcilarin cinsiyetleri, medeni durumlari, gelir durumlari, egitim

dizeyleri, meslek ve yaglarina iligkin bulgular Cizelge 14’'te goérulmektedir.



Cizelge 14. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans ve
Yuzdeler

Kisisel Bilgiler Frekans Yuzde(%)
Kadin 303 49,4
Cinsiyet Erkek 310 50,6
Evli 197 32,1
Medeni Durum Bekar 416 67,9
16-25 248 40,5
26-35 268 437
36-45 70 11,4
46-55 20 3,3
Yas 56-65 6 1,0
66 yas ve Ustu 1 0,2
ilkokul/Ortaokul 22 3.6
Lise 86 14,0
Onlisans 146 23,8
Egitim Diizeyi Lisans 276 45,0
LisansUstu 83 13,5
Ogrenci 104 17,0
Emekli 10 1,6
Ev Hanimi 16 2,6
isci 141 23,0
Memur 184 30,0
Kicuk/orta ticaret serbest meslek(alim-

31 51

Meslek Grubu satim,bakkal,esnaf)

Buyuk Olgekli ticaret(ihrahat-ithalat,fabrika
_ 17 2,8
sabihi)

Diger 104 17,9
0-1000TL 19 3,1
1001-2000TL 100 16,3
2001-3000TL 165 26,9
. 3001-4000TL 123 20,1
Gelir Durumu 4001-5000TL 80 13,1
5001TL ve Gzeri 126 20,6

Cizelge 14’te gore ankete katilanlarin %49,4’G kadin, %50,6’s1 erkektir.
Katiimcilarin %32,1’i evli, %67,9’u ise bekardir. Yas dagilimina bakildiginda ise
katihmcilarin %43,7’si 26-35 yas araliginda, %40,5’i 16-25 yas araliginda, %11,4°G
ise 36-45 yas araliginda bulunmaktadir. Ankete katilanlarin %45'’i lisans, %23,8'i 6n
lisans, %14°G lise ve %13,5 ise ylksek lisans/doktora mezunudur. Katilimcilarin
meslek dagilimlarina bakildiginda %30’unun memur, %23’Unun is¢i, %17’°sinin ise
ogrenci oldugu goérulmektedir. Gelir durumuna bakildiginda ise katilimcilarin
%26,9’unun 2001-3000TL arahginda, %20,6’sinin 5001TL ve Uzeri, %20,1’nin ise
3001-4000TL araliginda gelire sahip oldugu gdrtlmektedir.
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Cizelge 15. Katilimcilarin Otelde Konaklama Durumlarina iliskin Frekans
ve Yuzdeler

Konaklama Durumu Frekans Yiizde
Daha énce hig otelde konaklamayanlar 62 10,1
Daha 6nce bir kez otelde konaklayanlar 103 16,8
Daha 6nce birden ¢ok defa otelde konaklayanlar 448 73,1
Toplam 613 100,0

Cizelge 15 incelendiginde ankete katilan katilimcilarin %73,1'i daha once
birden ¢ok defa otelde konaklamistir. Daha dnce bir kez otelde konaklayanlarin

orani ise %16,8 dir.

4.2. Olgme Araglarinin Psikometrik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Calismanin amaci dogrultusunda geligtirilen élgiim araglarindan elde edilen
puanlarin  yapi gecerliligini incelemek igin kesfedici faktdér analizinden
yararlanilmistir. Yapi gecerliligi, Kategorik Veriler icin Temel Bilesenler Analizi ile
SPSS 24’de (CATPCA) moduli kullanilarak gergeklestiriimistir. Olgme araglarindan
elde edilen puanlarin gtvenirligini hesaplamak igin ise Cronbach Alpha i¢ tutarlilk
katsayisi hesaplanmistir. Senaryo 1, 2,3 ve 4 igin kullanilan oélgekler, i¢sel kontrol
odag olgcegi ve duygusal zeka oOlgeklerinin yapi gecerliliginin incelendigi faktor

analizi sonuglari asagida yer almaktadir.

4.2.1. Senaryo 1 igin Kullanilan Olgeklerin Faktor Analizi Sonuglari

Senaryo 1’de katilimcilara konakladiklari otelde sabah kahvaltisi esnasinda
yasanan olumsuz bir olay verilmigtir. Musterilerin olayda fiziksel katihmlarinin
olmadigi varsaylimigtir. Senaryoda verilen olumsuz olaya ilisikin atiflari tespit etmek
icin atfetme teorisinin (sorumluluk ve sug¢ boyutu) i¢csel ve digsal atif élgeklerine yer
verilmistir. Bununla birlikte sorunun ¢ézimune iliskin misteri beklentileri igin adalet
beklentisi Olcekleri ve yasanan olay karsisinda musterinin tepki go6sterip
gostermedigiyle ilgili olarak gikayet ve olumsuz agizdan agiza iletigsim Olcekleri yer

almaktadir.
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Toplamda dort maddeden olusan sorumluluk ve su¢ boyutu dlgeginin yapi
gegcerligi Kategorik Veriler icin Temel Bilesenler Analizi yéntemi ile SPSS'de
CATPCA modulu kullanilarak gergeklestiriimistir. Cizelge 15’e bakildiginda, KMO
(0.48) ve Barlett Kuresellik testi (p<0.05) sonuglarina goére o6lgekten elde edilen
verilerin faktor analizi igin uygun oldugu goérilmektedir. Sonuglar 6zdegeri 1.79 ve
1.68 olan ve maddelerdeki varyansin sirasi ile %44.6 ve %41.96’sin1 agiklayan iki
faktor altinda maddelerin toplandigini gostermistir. Faktor yiklerinin 0.93 ile 0.94
arasinda oldugu bulunmustur. Toplam 2 maddeden olusan igsel faktor icin hesap
edilen i¢-tutarlik katsayisi a=0.83 ve 2 maddeden olusan Dissal faktér icin hesap

edilen i¢-tutarlik katsayisi a=0.86 bulunmustur.

Cizelge 16. Senaryo 1 igin igsel-Digsal Atif Olgegine iliskin Faktor
Analizi Sonuglari

Giivenirlilik Aciklanan Varyans
ifadeler Faktér (Croanbach’s
Yikleri Alpha)

Digsal Atiflar 0,86 % 44.6
Servis personelini sorumlu tutarim. (FK1.1) .94

Servis personelini suglarim. (FK1.3) .94

i¢sel Atiflar 0,83 % 41.96
Kendimi sorumlu tutarim. (FK1.2) .93

Kendimi sucglarim. (FK1.4) .93

KMO Orneklem Yeterlilik Olciisii 0,48

Barlett's Kiresellik Testi (Anlamlilik Dlzeyi) ,0001

Senaryo 1 icin olusturulan alti maddeden olusan Adalet Beklentisi dlgeginin
yapi gecerliligi Kategorik Veriler icin Temel Bilesenler Analizi yontemi kullanilarak
gercgeklestirilmistir. Cizelge 16’ya bakildiginda KMO (0.76) ve Barlett Kuresellik testi
(p<0.05) sonuglarina dlgekten elde edilen verilerin faktor analizi igin uygun oldugu
gorulmektedir. ilk sonuglar dzdegeri birden biyuk iki faktér altinda maddelerin
toplandigini, etkilesimsel adalet maddelerinin ayri bir faktor olusturmadigini ve
prosedirel adalet altinda toplandigini gostermistir. Etkilesimsel adalet maddeleri
cikarilip analiz tekrarlandiginda sonuglar, 6zdegeri birden buyuk iki faktér oldugunu
gostermigtir. Birinci faktorin 6zdegerinin 1.92 ve acgikladigi varyansin %48.1, ikinci
faktorin 6zdegerinin 1.4 ve acikladidi varyansin %35.03 oldugu bulunmustur.
Toplam iki maddeden olusan ilk faktor (Prosedurel Adalet) igin hesap edilen ig-
tutarlik katsayisi a=0.57 ve iki maddeden olugan ikinci faktor (Dagitimsal Adalet) icin
hesap edilen i¢-tutarlik katsayisi a=0.53 bulunmustur. Varimax dondirme
neticesinde elde edilen faktér ylklerinin ise ilk faktér icin 0.72-0.77 ve ikinci faktor

icin 0.57-0.70 arasinda degistigi gézlenmistir.
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Cizelge 17. Senaryo 1 icin Adalet Beklentisi Olgegine iliskin Maddelerin
Faktor Analizi Sonuglari

Faktor Giivenirlilik Aciklanan
ifadeler Yiikleri | (Croanbach’s Varyans
Alpha)
Prosediirel Adalet 0,57 % 48.1
Yasadigim sorunun kisa surede ¢ozilmesini beklerim. 72
(FK1.5)
Yasadigim sorunun ele alinmasinda dogru ilke ve a7
uygulamalara sahip olunmasini beklerim. (FK1.6)
Dagitimsal Adalet 053 | % 35.03
Sorunun telafisi igin hediye verilmesini beklerim. .70
(FK1.9)
Ortaya c¢ikan sorun ve kaybolan zaman dikkate .57
alinarak zararimin tazmin edilmesini beklerim. (FK1.10)
KMO Orneklem Yeterlilik Olglsii 0,76
Barlett's Kiresellik Testi (Anlamhlik Dlzeyi) ,0001

Senaryo 1 igin ikiser maddeden olusan olumsuz agizdan agiza iletisim ve
sikayet Olceklerinin yapi gecerligi Kategorik Veriler icin Temel Bilesenler Analizi
yontemi kullanilarak gerceklestiriimistir. Cizelge 17’ ye bakildiginda KMO (0.50) ve
Barlett Kuresellik testi (p<0.05) sonugclari dlgekten elde edilen verilerin faktor analizi
icin uygun oldugunu géstermistir. Olumsuz agizdan agiza iletisim maddeleri icin
sonuglar maddelerin 6zdegeri 1.54 olan ve maddelerdeki varyansin %77’sini
aciklayan bir faktér altinda toplandigini gdstermistir. Faktor yudklerinin ise 0.88
oldugu bulunmustur. Sikayet maddeleri i¢in sonuglar maddelerin 6zdegeri 1.41 olan
ve maddelerdeki varyansin %70’ini aciklayan bir faktor altinda toplandigini
gOstermistir. Faktor ydklerinin ise 0.84 oldugu bulunmustur. Toplam 2 maddeden
olusan Olumsuz adizdan agiza iletisim faktorQ icin hesap edilen i¢-tutarlik katsayisi
a=0.70 ve 2 maddeden olusan sikayet faktdri icin hesap edilen i¢-tutarlik katsayisi

0a=0.58 bulunmustur.

Gizelge 18. Senaryo 1 igin Tepki Olgegine iligkin Maddelerin Faktor
Analizi Sonuglar

Givenirlilik Aciklanan
ifadeler Faktor (Croanbach’s Varyans
Yikleri Alpha)
Negatif WOM 0,70 % 77
Basimdan gecen koétu deneyimi blog/sikayet .88
sitelerine yazarim. (FK1.11)
Karsilastigim bu sorunu arkadaglarima/yakin .88
cevreme anlatirm. (FK1.14)
Sikayet 0,58 | % 70
Karsilastigim problemi otel yoneticisi veya .84
sorumlu Kisi ile konusurum. (FK1.12)
Otele karsi kanuni yollara bagvururum. (FK1.16) .84
KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,50
Barlett's Kiresellik Testi (Anlamhlik Dlzeyi) ,0001
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4.2.2. Senaryo 2 igin Kullanilan Olgeklerin Faktér Analizi Sonuglari

Senaryo 2’de katilimcilara konakladiklari otelde acik bife kahvalti esnasinda
yasanan olumsuz bir olay verilmistir. Musterilerin olaya fiziksel olarak katildiklari
varsayllmistir. Senaryoda verilen olumsuz olaya ilisikin atiflari tespit etmek igin
atfetme teorisinin (sorumluluk ve sug¢ boyutu) i¢csel ve dissal atif dlgeklerine yer
verilmistir. Bununla birlikte sorunun ¢ézimune iliskin misteri beklentileri icin adalet
beklentisi Olcekleri ve yasanan olay karsisinda musterinin tepki gosterip
gOstermedigiyle ilgili olarak gikayet ve olumsuz agizdan agiza iletisim olgekleri yer

almaktadir.

Toplamda doért maddeden olugsan sorumluluk ve su¢ boyutu dlgeginin yapi
gecerligi Kategorik Veriler icin Temel Bilesenler Analizi yéntemi kullanilarak
gerceklestirilmigtir. Cizelge 18 incelendiginde, KMO (0.54) ve Barlett Kuresellik testi
(p<0.05) sonuglari dlgekten elde edilen verilerin faktdr analizi igin uygun oldugunu
gOstermistir. Sonuclar 6zdegeri 2.24 ve 1.37 olan ve maddelerdeki varyansin sira ile
%56.1 ve %34.3'Un0 agiklayan iki faktér altinda maddelerin toplandigini
gOstermistir. Faktor yiklerinin dort madde iginde 0.95 oldugu bulunmustur. Toplam 2
maddeden olugan igsel faktdrii icin hesap edilen ig-tutarlik katsayisi a=0.64 ve 2
maddeden olusan Digsal faktoérl igin hesap edilen ig-tutarlik katsayisi a=0.64

bulunmustur.

Gizelge 19. Senaryo 2 igin igsel-Digsal Atif Olgegine iligkin Faktér
Analizi Sonuglari

Giivenirlilik Aciklanan Varyans
ifadeler Faktor (Croanbach’s
Yiikleri Alpha)

Digsal Atiflar 0,64 % 56.1
Servis personelini sorumlu tutarim. (FK2.1) .95

Servis personelini suclarim. (FK2.3) .95

icsel Atiflar 0,64 | % 34.3
Kendimi sorumlu tutarim. (FK2.2) .95

Kendimi suglarim. (FK2.4) .95

KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,54

Barlett's Kiresellik Testi (Anlamhlik Dlzeyi) ,0001

Senaryo 2 i¢in olusturulan alti maddeden olusan Adalet Beklentisi dlgegdinin
yapi gecerliligi Kategorik Veriler icin Temel Bilesenler Analizi yontemi kullanilarak

gergeklestirilmistir.
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Cizelge 19’a gore KMO (0.75) ve Barlett Kuresellik testi (p<0.05) sonuglari
dlcekten elde edilen verilerin faktér analizi igin uygun oldugunu gdstermistir. ilk
sonuglar 6zdegeri birden buyuk iki faktdér altinda maddelerin toplandigini,
etkilesimsel adalet maddelerinin ayri bir faktdr olusturmadigini ve proseduirel adalet
altinda toplandigini gdstermistir. Etkilesimsel adalet maddeleri ¢ikarilip analiz
tekrarlandiginda sonuclar 6zdegeri birden blyuk iki faktor oldugunu gostermistir.
Birinci faktorin o6zdegerinin 1.92 ve acikladigi varyansin %48.1, ikinci faktorin
O0zdegerinin 1.27 ve acikladigi varyansin %31.8 oldugu bulunmustur. Toplam iki
maddeden olusan ilk faktor (Prosedlrel Adalet) icin hesap edilen i¢-tutarlik katsayisi
a=0.58 ve iki maddeden olusan ikinci faktor (Dagitimsal Adalet) icin hesap edilen i¢-
tutarlik katsayisi ad=0.47 bulunmustur. Varimax dondirme neticesinde elde edilen
faktor yiklerinin ise ilk faktér icin 0.92 ve ikinci faktor icin 0.85-0.86 arasinda
degistigi gozlenmisgtir.

Cizelge 20. Senaryo 2 icin Adalet Beklentisi Olgegine iliskin Maddelerin
Faktor Analizi Sonuglar

Giivenirlilik Agciklanan
ifadeler Faktor (Croanbach’s Varyans
Yikleri Alpha)
Prosediirel Adalet 0,58 % 48.1
Yasadigim sorunun kisa surede ¢ozilmesini .92
beklerim. (FK2.5)
Yasadigim sorunun ele alinmasinda dogru ilke ve .92
uygulamalara sahip olunmasini beklerim. (FK2.6)
Dagitimsal Adalet 0,47 | % 31.8
Sorunun telafisi igin hediye verilmesini beklerim. .86
(FK2.9)
Ortaya c¢ikan sorun ve kaybolan zaman dikkate .85
alinarak zararimin tazmin edilmesini beklerim.
(FK2.10)
KMO Orneklem Yeterlilik Olgisi 0,76
Barlett's Kiresellik Testi (Anlamlilik Dlzeyi) ,0001

Senaryo 2 i¢in ikiser maddeden olusan Olumsuz agizdan agiza iletisim ve
sikayet Olceklerinin yapi gecerligi Kategorik Veriler igcin Temel Bilesenler Analizi
yontemi kullanilarak gerceklestiriimistir. Cizelge 20’ye bakildiginda KMO (0.50) ve
Barlett Kiresellik testi (p<0.05) sonuglar dlgekten elde edilen verilerin faktor analizi
icin uygun oldugunu gdstermistir. Olumsuz agizdan agiza iletisim maddeleri icin
sonuclar maddelerin 6zdegeri 1.59 olan ve maddelerdeki varyansin %79'unu
aciklayan bir faktor altinda toplandidini gostermistir. Faktér yuklerinin ise 0.89
oldugu bulunmustur. Sikayet maddeleri i¢in sonuglar maddelerin 6zdegeri 1.52 olan

ve maddelerdeki varyansin %76’sini agiklayan bir faktoér altinda toplandigini
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gOstermistir. Faktor ydklerinin ise 0.87 oldugu bulunmustur. Toplam 2 maddeden
olusan Olumsuz agdizdan agiza iletigsim faktorQ icin hesap edilen i¢-tutarlik katsayisi
a=0.74 ve 2 maddeden olusan sikayet faktdru icin hesap edilen i¢-tutarlik katsayisi

0a=0.69 bulunmustur.

Gizelge 21. Senaryo 2 igin Tepki Olgegine iligkin Maddelerin Faktor
Analizi Sonuglari

Giivenirlilik Agiklanan Varyans
ifadeler Faktor (Croanbach’s
Yiikleri Alpha)
Negatif WOM 0,74 % 79
Basimdan gegen koétli deneyimi blog/sikayet .89
sitelerine yazarim. (FK2.11)
Karsilastigim bu sorunu arkadaslarima/yakin .89
cevreme anlatinm. (FK2.14)
Sikayet 0,69 | % 76
Karsilastigim problemi otel ydneticisi veya .87
sorumlu Kisi ile konusurum. (FK2.12)
Otele karsi kanuni yollara basvururum. .87
(FK2.16)
KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisi 0,50
Barlett's Kiresellik Testi (Anlamhlik Dlzeyi) ,0001

4.2.3. Senaryo 3 icin Kullanilan Olgeklerin Faktér Analizi Sonuglari

Senaryo 3’te katilimcilara tatil rezervasyonu ile ilgili bir olay verilmigtir.
Musterilerin olayda zihinsel katiimlarinin olmadigi varsayilmistir. Senaryoda verilen
olumsuz olaya ilisikin atiflari tespit etmek icin atfetme teorisinin (sorumluluk ve sug
boyutu) i¢sel ve dissal atif dlgeklerine yer verilmistir. Bununla birlikte sorunun
¢ozumaune iligkin magteri beklentileri icin adalet beklentisi dlgekleri ve yasanan olay
karsisinda musterinin tepki gosterip géstermedidiyle ilgili olarak sikayet ve olumsuz

agizdan agiza iletisim dlgekleri yer almaktadir.

Doért maddeden olusan olgegin yapi gecerligi Kategorik Veriler icin Temel
Bilesenler Analizi ydntemi kullanilarak gerceklestiriimistir. Cizelge 21 incelendiginde,
KMO (0.57) ve Barlett Kiresellik testi (p<0.05) sonuclarinin dlgekten elde edilen
verilerin faktor analizi igin uygun oldugu goérilmektedir. Sonuclar 6zdegeri 2.43 ve
1.21 olan ve maddelerdeki varyansin sira ile %60.7 ve %30.2’sini agiklayan iki faktor
altinda maddelerin toplandigini gostermistir. Faktor yuklerinin 0.93- 0.95 arasinda
oldugu bulunmustur. Toplam 2 maddeden olusan igsel faktori igin hesap edilen ig-
tutarlik katsayisi a=0.72 ve 2 maddeden olugsan Dissal faktori icin hesap edilen ig-

tutarlik katsayisi a=0.71 bulunmustur.
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Cizelge 22. Senaryo 3 igin igsel-Digsal Atif Olgegine iliskin Faktor
Analizi Sonuglari

Giivenirlilik Aciklanan Varyans
ifadeler Faktor (Croanbach’s
Yiikleri Alpha)

Digsal Atiflar 0,71 % 60.7
Otel personelini sorumlu tutarim. (ZK3.1) .95

Otel personelini suclarim. (ZK3.3) .94

icsel Atiflar 0,72 | % 30.2
Kendimi sorumlu tutarim. (ZK3.2) .93

Kendimi suglarim. (ZK3.4) .93

KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,57

Barlett's Kiresellik Testi (Anlamhlik Dlzeyi) ,0001

Senaryo 3 icin olusturulan alti maddeden olusan Adalet Beklentisi 6lceginin
yap! gecerliligi Kategorik Veriler igin Temel Bilesenler Analizi yontemi kullanilarak
gerceklestiriimistir. Cizelge 22”de yer alan KMO (0.85) ve Barlett Kiresellik testi
(p<0.05) sonuglar dlgekten elde edilen verilerin faktér analizi icin uygun oldugunu
g6stermistir. ik sonuclar 6zdegeri birden buyik iki faktér altinda maddelerin
toplandigini, etkilesimsel adalet maddelerinin ayri bir faktér olusturmadigini ve
prosedurel adalet altinda toplandigini gostermistir. Etkilesimsel adalet maddeleri
cikarilip analiz tekrarlandiginda sonuglar 6zdegeri birden blylk iki faktér oldugunu
gO6stermistir. Birinci faktérin 6zdegerinin 2.09 ve agikladigi varyansin %52.17, ikinci
faktorin 6zdegerinin 1.37 ve acgikladigi varyansin %34.2 oldugu bulunmustur.
Toplam iki maddeden olusan ilk faktér (Prosedirel Adalet) igcin hesap edilen ig-
tutarlik katsayisi a=0.74 ve iki maddeden olugan ikinci faktor (Dagitimsal Adalet) icin
hesap edilen i¢-tutarlik katsayisi a=0.51 bulunmustur. Varimax dondirme
neticesinde elde edilen faktor yuklerinin ise ilk faktor icin 0.94-0.95 ve ikinci faktor

icin 0.67-0.95 arasinda degistigi gézlenmistir.
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Cizelge 23. Senaryo 3 igin Adalet Beklentisi Olgegine iliskin Maddelerin
Faktor Analizi Sonuglari

Faktor Giivenirlilik Aciklanan
ifadeler Yikleri | (Croanbach’s Varyans
Alpha)
Prosediirel Adalet 0,74 % 52.17
Yasadigim sorunun kisa slrede ¢o6zilmesini beklerim. .94
(ZK3.5)
Yasadigim sorunun ele alinmasinda dogru ilke ve .95
uygulamalara sahip olunmasini beklerim. (ZK3.6)
Dagitimsal Adalet 051 |  %34.02
Sorunun telafisi icin hediye verilmesini beklerim. (ZK3.9) .95
Ortaya ¢ikan sorun ve kaybolan zaman dikkate alinarak .67
zararimin tazmin edilmesini beklerim. (ZK3.10)
KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,85
Barlett's Kiresellik Testi (Anlamlilik Dlzeyi) ,0001

Senaryo 3 igin ikiser maddeden olusan negatif WOM ve sikayet Olceklerinin
yap! gecerligi Kategorik Veriler icin Temel Bilesenler Analizi yontemi kullanilarak
gerceklestiriimistir. Cizelge 23'te yer alan KMO (0.50) ve Barlett Kiresellik testi
(p<0.05) sonuglar dlgekten elde edilen verilerin faktér analizi icin uygun oldugunu
goOstermistir. Olumsuz agizdan agiza iletisim maddeleri icin sonuglar maddelerin
O0zdegeri 1.78 olan ve maddelerdeki varyansin %89’unu agiklayan bir faktor altinda
toplandigini gostermigstir. Faktor yuklerinin ise 0.94 oldugu bulunmustur. Sikayet
maddeleri icin sonuclar maddelerin 6zdegeri 1.41 olan ve maddelerdeki varyansin
%70’ini aciklayan bir faktér altinda toplandigini gostermistir. Faktoér yiklerinin ise
0.84 oldugu bulunmustur. Toplam 2 maddeden olugan Olumsuz agizdan agiza
iletisim faktoru icin hesap edilen ig-tutarlik katsayisi a=0.88 ve 2 maddeden olusan

sikayet faktori igin hesap edilen ig-tutarlik katsayisi a=0.59 bulunmustur.

Cizelge 24. Senaryo 3 igin Tepki Olgegine iliskin Maddelerin Faktor
Analizi Sonuglari

Givenirlilik Aciklanan
ifadeler Faktor (Croanbach’s Varyans
Yukleri Alpha)
Negatif WOM 0,88 % 89
Basimdan gecen koti deneyimi blog/sikayet .94
sitelerine yazarim. (ZK3.11)
Karsilastigim bu sorunu arkadaslarima/yakin .94
cevreme anlatirim. (ZK3.14)
Sikayet 0,59 | % 70
Karsilastigim problemi otel yoneticisi veya .84
sorumlu Kisi ile konugurum. (ZK3.12)
Otele karsi kanuni yollara bagvururum. (ZK3.16) .84
KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,50
Barlett's Kiresellik Testi (Anlamhlik Dlzeyi) ,0001
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4.2.4. Senaryo 4 igin Kullanilan Olgeklerin Faktér Analizi Sonuglari

Senaryo 4’te katihmcilara otel rezervasyonu ile ilgili bir olay verilmistir.
Musterilerin olayda zihinsel katilimlarinin oldugu varsayilmistir. Senaryoda verilen
olumsuz olaya ilisikin atiflari tespit etmek igin atfetme teorisinin (sorumluluk ve sug¢
boyutu) icsel ve dissal atif dlgeklerine yer verilmistir. Bununla birlikte sorunun
¢6zimane iliskin magteri beklentileri icin adalet beklentisi dlgekleri ve yasanan olay
karsisinda musterinin tepki gosterip gostermedigiyle ilgili olarak sikayet ve olumsuz

agizdan agiza iletisim dlgekleri yer almaktadir.

Doért maddeden olusan 6lgegin yapi gecerligi Kategorik Veriler icin Temel
Bilesenler Analizi ydntemi kullanilarak gergeklestirilmistir. Cizelge 24 incelendiginde,
KMO (0.58) ve Barlett Kiresellik testi (p<0.05) sonuglarinin dlgekten elde edilen
verilerin faktor analizi igin uygun oldugunu gostermistir. Sonuglar 6zdegeri 2.67 ve
1.07 olan ve maddelerdeki varyansin sira ile %66.7 ve %26.7’sini aciklayan iki faktor
altinda maddelerin toplandigini gostermistir. Faktor yuklerinin 0.52- 0.84 arasinda
oldugu bulunmustur. Toplam 2 maddeden olusan igsel faktori icin hesap edilen ic-
tutarlik katsayisi 0=0.94 ve 2 maddeden olusan Dissal faktoru icin hesap edilen ig-

tutarlik katsayisi a=0.91 bulunmustur.

Cizelge 25. Senaryo 4 igin igsel-Digsal Atif Olgegine iligkin Faktér
Analizi Sonuglar

Giivenirlilik Aciklanan Varyans
ifadeler Faktor (Croanbach’s
Yikleri Alpha)

Digsal Atiflar 0,94 % 66.7
Otel personelini sorumlu tutarim. (ZK4.1) .82

Otel personelini suglarim. (ZK4.3) .84

icsel Atiflar 0,91 | % 26.7
Kendimi sorumlu tutarim. (ZK4.2) .53

Kendimi sucglarim. (ZK4.4) .52

KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,58

Barlett's Kiresellik Testi (Anlamhlik Dlzeyi) ,0001

Senaryo 4 icin olusturulan alti maddeden olusan Beklenti dlgegin yapi
gecerligi Kategorik Veriler icin Temel Bilesenler Analizi yontemi kullanilarak
gerceklestiriimistir. Cizelge 25, KMO (0.85) ve Barlett Kuresellik testi (p<0.05)
sonuclari Olgekten elde edilen verilerin faktdr analizi igin uygun oldugunu
géstermistir. ik sonuclar 6zdegeri birden biiyiik iki faktér altinda maddelerin
toplandigini, etkilesimsel adalet maddelerinin ayri bir faktér olusturmadigini ve

prosedirel adalet altinda toplandigini gostermistir. Etkilesimsel adalet maddeleri
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cikarilip analiz tekrarlandidinda sonuglar 6zdegeri birden buyuk iki faktér oldugunu
gOstermistir. Birinci faktorun 6zdegerinin1.99 ve acikladigi varyansin %49.97, ikinci
faktérin 6zdegerinin 1.49 ve agikladigi varyansin %37.35 oldugu bulunmustur.
Toplam iki maddeden olusan ilk faktér (Prosedirel Adalet) i¢cin hesap edilen ig-
tutarlik katsayisi a=0.76 ve iki maddeden olugan ikinci faktor (Dagitimsal Adalet) icin
hesap edilen i¢-tutarlik katsayisi o=0.65 bulunmustur. Varimax déndirme
neticesinde elde edilen faktor yiklerinin ise ilk faktor icin 0.94-0.95 ve ikinci faktor

icin 0.73-0.93 arasinda degistigi gozlenmistir.

Cizelge 26. Senaryo 4 igin Adalet Beklentisi Olgegine iliskin Maddelerin
Faktor Analizi Sonuglar

Giivenirlilik Aciklanan
ifadeler Faktor (Croanbach’s Varyans
Yiikleri Alpha)
Prosediirel Adalet 0,76 % 49.97
Yasadigim sorunun kisa surede ¢ozilmesini .94
beklerim. (ZK4.5)
Yasadigim sorunun ele alinmasinda dogru ilke ve .95
uygulamalara sahip olunmasini beklerim. (ZK4.6)
Dagitimsal Adalet 0,65 | % 37.35
Sorunun telafisi icin hediye verilmesini beklerim. .93
(ZK4.9)
Ortaya c¢ikan sorun ve kaybolan zaman dikkate .73
alinarak zararimin tazmin edilmesini beklerim.
(ZK4.10)
KMO Orneklem Yeterlilik Olgisi 0,85
Barlett's Kiresellik Testi (Anlamhlik Dlzeyi) ,0001

Senaryo 4 icin ikiser maddeden olusan Olumsuz agizdan agiza iletisim ve
sikayet odlgeklerinin yapi gecerligi Kategorik Veriler icin Temel Bilesenler Analizi
yontemi kullanilarak gergeklestiriimistir. Cizelge 26, KMO (0.50) ve Barlett Kuresellik
testi (p<0.05) sonuglar o6lgekten elde edilen verilerin faktér analizi igin uygun
oldugunu gostermistir. Olumsuz agizdan agiza iletisim maddeleri igin sonuglar
maddelerin 6zdegeri 1.74 olan ve maddelerdeki varyansin %86’sini aciklayan bir
faktor altinda toplandigini gdstermistir. Faktor vyulklerinin ise 0.93 oldugu
bulunmustur. Sikayet maddeleri icin sonuglar maddelerin 6zdegeri 1.44 olan ve
maddelerdeki varyansin %72’ini agiklayan bir faktor altinda toplandigini géstermistir.
Faktor yiklerinin ise 0.85 oldugu bulunmustur. Toplam 2 maddeden olusan Olumsuz
agizdan agiza iletisim faktord icin hesap edilen ig-tutarlik katsayisi a=0.85 ve 2
maddeden olusan sikayet faktéri icin hesap edilen ic-tutarlik katsayisi a=0.61

bulunmustur.
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Cizelge 27. Senaryo 4 igin Tepki Olgegine iliskin Maddelerin Faktor
Analizi Sonuglari

Giivenirlilik Aciklanan
ifadeler Faktor (Croanbach’s Varyans
Yiikleri Alpha)
Negatif WOM 0,85 % 86
Basimdan gegen koti deneyimi blog/sikayet .93
sitelerine yazarim. (ZK4.11)
Karsilastigim bu sorunu arkadaslarima/yakin .93
cevreme anlatirim. (ZK4.14)
Sikayet 0,61 | % 72
Karsilastigim problemi otel yobneticisi veya .85
sorumlu Kisi ile konugurum. (ZK4.12)
Otele karsi kanuni yollara bagvururum. (ZK4.16) .85
KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,50
Barlett's Kiresellik Testi (Anlamlilk Dlzeyi) ,0001

4.2.5. igsel Kontrol Odagi Olgegine iliskin Faktor Analizi Sonuglari

Sekiz maddeden olusan dlgedin yapi gecerligi Kategorik Veriler igin Temel
Bilesenler Analizi ydontemi kullanilarak gergeklestiriimistir. Cizelge 27’ye gére, KMO
(0.84) ve Barlett Kiresellik testi (p<0.05) sonuglari dlgcekten elde edilen verilerin
faktér analizi icin uygun oldugunu gdstermistir. ilk sonuglar ézdegeri birden biyiik iki
faktor oldugunu gostermigtir (3.57 ve 1.135). Paralel analizi sonugclari ise tek faktorlu
yapinin daha uygun olduguna isaret etmistir (gercek faktér ézdegeri 1.35, simile
edilmis faktér 6zdegeri 1.14). Bu nedenle odlgimler igin tek faktérlli yapi kabul
edilmistir. Bu faktoriin 6zedegeri 3.85 ve acikladigi varyans %48.14 olarak
bulunmustur. Faktor yuklerinin 0.48 ile 0.81 arasinda oldugu bulunmustur. Toplam 8
maddeden olusan igsel Kontrol élgedi icin hesap edilen ig-tutarlik katsayisi a=0.85

bulunmustur.
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Cizelge 28. igsel Kontrol Odagi Olgegine iliskin Faktor Analizi Sonuglari

Giivenirlilik Aciklanan
ifadeler Faktor Yiikleri (Croanbach’s Varyans
Alpha)
i¢sel Kontrol Odagi 0,85 % 48.6

Lider olup olmamam c¢ogunlukla benim .63
yeteneklerime baglidir. (IKO1)

Bir trafik kazasina karisip karismamam

cogunlukla ne kadar iyi bir suriici olup .60
olmamama bagldir. (IKO2)

Planlar yaptigimda, planlarimin
isleyeceginden neredeyse c¢ogunlukla .73

eminimdir. (IKO3)

Ne kadar cok arkadasimin oldugu ne

kadar iyi bir insan olduguma baglidir. .48

(IKO4)

Cogu zaman, basima gelen olaylar

Uzerinde ¢ok az etkim oldugunu .66

disiniirim. (IKO5)

Genellikle kendi cikarlarimi koruyabilirim. .78

(IKOB)

istedigimi elde ettigimde, bunun nedeni .81

genellikle ok calismis olmamdir. (IKO)

Hayatimda olup bitenler benim .79

davranislarimin bir sonucudur. (IKO8)

KMO Orneklem Yeterlilik Olglsi 0,84
Barlett's Kiresellik Testi (Anlamlilik Dlzeyi) ,0001

4.2.6. Duygusal Zeka Olgegine iliskin Faktor Analizi Sonuglari

On alti maddeden olugan Duygusal Zeka dlgegin yapi gecerligi Kategorik
Veriler igcin Temel Bilesenler Analizi ydontemi kullanilarak gergeklestiriimistir. Cizelge
28, KMO (0.93) ve Barlett Kiiresellik testi (p<0.05). sonugclari 6lcekten elde edilen
verilerin faktor analizi igin uygun oldugunu géstermistir. ilk sonuglar 6zdegeri birden
blylk iki faktér oldugunu géstermistir (7.41 ve 1.153). Paralel analizi sonuglari da iki
faktorli yapinin uygun olduguna isaret etmistir (gercek faktor 6zdegeri 1.53, simile
edilmis faktdor 6zdegeri 1.22). Bu nedenle odlgimler igin iki faktorla yapi kabul
edilmistir. U¢g maddenin her iki faktére de yiiklendigi gézlendiginden bu maddeler
cikarilarak analiz tekrarlanmistir. Sonuglar birinci faktériin 6zdegerinin 7.58 ve
acikladigr varyansin  %58.27, ikinci faktoérin o6zdegerinin 1.73 ve acikladigi
varyansin %13.33 oldugunu goéstermistir. Toplam 8 maddeden olusan ilk faktor
(Duygulari anlama) igin hesap edilen ig-tutarlik katsayisi a=0.93 ve 5 maddeden
olusan ikinci faktor (Ofke kontrol) icin hesap edilen ig-tutarlik katsayisi a=0.89
bulunmustur. Varimax déndirme neticesinde elde edilen faktor yuklerinin ise ilk
faktor icin 0.79-0.85 arasinda, ikinci faktor icinse 0.60-0.83 arasinda degistigi

gOzlenmistir.
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Gizelge 29. Duygusal Zeka Olgegine iligkin Faktér Analizi Sonuglari

Giivenirlilik Aciklanan
ifadeler Faktér | (Croanbach’s Varyans
Yikleri Alpha)
Duygularn Anlama 0,93 % 58.3
Hissettigim duygularin, sebebinin farkindayim. (DZ1) .79
Duygularimi anlama konusunda iyiyim. (DZ2) .84
Gergekten ne hissettigimi anlarim. (DZ3) .80
Mutlu muyum, degil miyim, daima bilirim. (DZ4) .85
Arkadasimin duygularini, onlarin davraniglarindan anlarim. .85
(DZ5)
Bagkalarinin duygulari konusunda iyi bir gdzlemciyim. .83
(DZ6)
Baskalarinin duygulari ve hislerine karsi duyarliyim. (DZ7) .87
Etrafimdaki insanlarin duygularini anlama konusunda .82
iyiyim. (DZ8)
Ofke Kontrol 0,89 | %133
En iyisini yapmak igin kendimi daima cesaretlendiririm. .76
(DZ12)
Ofkemi kontrol edebiliim ve zorluklari rasyonel bir sekilde .78
ele alinm. (DZ13)
Duygularimi kontrol etme konusunda oldukga yetenekliyim. .80
(DZ14)
Cok kizgin oldugum zamanlarda, her zaman gabucak .83
sakinlegirim. (DZ15)
Duygularimi kontrolde iyiyim. (DZ16) .60
KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisi 0,93
Barlett's Kiresellik Testi (Anlamhlik Dlzeyi) ,0001

4.3. Kuramsal Modelin Test Edilmesine iliskin Bulgular: Yol Analizi

Calismada olugturulan modeller Yol Analizi (Path Analysis) teknigi
kullanilarak test edilmistir. Yol analizi tekniginde, 6nerilen modelin uygunlugunun
degerlendiriimesinde kullanilan birbirinden farkli uyum iyiligi degerleri bulunmaktadir.
Bu calismada Ki-kare (x2 ) iyilik uyumu (Chi-Square Goodness of Fit), yaklasik
hatalarin Ortalama Karekoku (Root Mean Square Error of Approximation, RMSEA),
dizenlenmig iyilik uyum indeksi (Adjusted Goodness of Fit Index, AGFI),
karsilastirmali uyum indeksi (Comparative Fit Index, CFl) ve Normlastiriimamis
Uyum indeksi (Non-normed Fit Index, NNFI) kullanilmigtir. Yol analizi tekniginde,
gelistirilen modelin uygunlugunun degerlendiriimesinde kullanilan farkli uyum iyiligi
indeksleri mevcuttur. Bu ¢alismada Ki-kare (x2 ) iyilik uyumu (Chi-Square Goodness
of Fit), yaklasik hatalarin ortalama karekdékli (Root Mean Square Error of
Approximation, RMSEA), uyum iyiligi indeksi (Goodness of Fit Index, GFl),
karsilastirmali uyum indeksi (Comparative Fit Index, CFl) ve Normlastiriimamis

Uyum Iindeksi (Non-normed Fit Index, NNFI) kullaniimistir.
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Ki-Kare (x?): Bu deger, modelin uygunlugunu degerlendirmek icin kullanilan
en temel Olcimdir. Bu deger 6rnek kovaryans matrisi ile modellenen kovaryans
matrisi arasinda farklilik olup olmadigini test etmek igin kullanilir. iyi uyuma sahip bir
modelin p<0.005 dizeyinde anlamsiz sonuglar vermesi beklenir. Ancak bu deger
orneklem buyUklGga ile iligkilidir ve biylk érneklemler icin hemen hemen her zaman
model uygunlugunu reddeder (Hu ve Bentler, 1999; Bentler ve Bonnet, 1980;

Joreskog ve Sérbom, 1993; Hooper, Coughlan ve Mullen, 2008).

Yaklagik Hatalarin Ortalama Karekoku (RMSEA): Model uyum indeksleri
icerisinde en yaygin kullanilanlardan birisidir. Bu indeksin alabilecegi en kuguk
deger sifirdir. RMSEA degerinin 0,10'dan ylksek olmasi modelin kabul edilemez
oldugunu, 0,08-0,10 arasinda olmasi model uyumunun dusuk oldugunu, 0,05-0,08
arasinda olmasi modelin kabul edilebilir bir uyuma sahip oldugunu ve 0-0,05
arasinda olmasi ise modelin iyi bir uyuma sahip oldugunu gésterir (Browne ve
Cudeck, 1993; Steiger, 1990).

Uyum lyiligi indeksi (GFl): Bu deger, olciilen kovaryans ve varyanslar ile
modellenen kovaryans ve varyanslarin oransal kiyaslamasidir (Maiti ve Mukherjee,
1991). GFI 0-1 arasinda bir deder alir ve 0,90’In Gzerinde ise “iyi uyum” seklinde
ifade edilir (Bollen, 1990).

Karsilastirmali Uyum indeksi (CFl): CFI, 0-1 arasinda bir deger alir. 1'e
yaklastikga uyum iyiligi artar. indeks igin 0.90 (izeri yeterli bir uyumu 0.95 ve (izeri

ise iyi bir uyumu gdstermektedir (Bentler ve Bonnet, 1980).
Normlagtirimamis Uyum indeksi (NNFI): Bu indeks O - 1 arasinda bir

deger alir. 0,95'in Uzerindeki deg@erler iyi uyum olarak degerlendirilir (Hu ve Bentler,
1999).
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Gizelge 30. Yapisal Esitlik Modellemesinde Kullanilan Uyum iyiligi

indeksleri ve Normal Degerleri

Uyum Istatistigi lyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
Genel Model Uyumu
Ki Kare X2 uyum testi OO|05 dizeyinde Anlaml )

mamasi
X 1 df <3 <4-5
Karsilagtirmali Uyum Indeksleri
NFI 20,95 0.94-0,90
NNFI 20,95 0.94-0,90
IFI 20,95 0.94-0,90
CFlI 20,97 20,95
RMSEA <0,05 0,06 — 0,08
Mutlak Uyum indeksleri
GFlI >0,90 0,89-0,85
AGFI >0,90 0,89-0,85

p>.05, X2 =Chi-Square (Ki-Kare); df=Degree of Freedom (Serbestlik Derecesi);
GFI=Goodness Of Fit Index (iyilik Uyum indeksi); CFI=Comparative Fit Index (Karsilagtirmali
Uyum indeksi); RMSEA=Root Mean Square Error of Approximation (Yaklagik Hatalarin
Ortalama Karekoku).

Kaynak: Schumacker ve Lomax, 2010; Hooper ve Mullen, 2008; Byrne, 2010;
Simsek, 2007; Meydan ve Sesen, 2015; Schumacker ve Lomax, 2010; Waltz,
Strcikland ve Lenz, 2010; Schermelleh Engel, Moosbrugger ve Miller, 2003’den
derlenerek hazirlanmistir.

4.3.1. Model 1’in Test Edilmesi ve Yol Analizi Bulgular

Calismanin bu béliminde Model 1’e iligkin yol analizi sonuglarina yer
verilmigtir. Kuramsal Model 1’ in test edilmesinde Yol Analizi teknigi kullaniimigtir.
Yol Analizi sonuglari kuramsal modelin kabul edilebilir uyum indekslerine sahip
olduguna isaret etmektedir (x2=18.03, df=8, p=.002; RMSEA=0.045, % 90
GA=0.017-0.074; GFI=0.99; CFI=0.99, NNFI=0.98). i¢sel kontrol odagi ve duygusal
zeka degiskenlerinden atif (igsel ve digsal) degiskenine olan yol katsayilarinin
istatistiksel olarak anlamli olmadigi fakat diger yol katsayilarinin istatistiksel olarak

anlamli oldugu gozlenmisgtir.

Model 1'in prosedurel adalet beklentisi bagimli degiskenindeki varyansin
%17’sini acikladigi, dagitimsal adalet beklentisi dediskenindeki varyansin %1’ini,
negatif WOM degiskenindeki varyansin %2’sini, sikayet tepkisi degiskenindeki
varyansin %71'ini ve atif (icsel ve digsal) degiskenindeki varyansin da %2’sini

acikladigi bulunmustur.
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Cizelge 31. Model 1’in Uyum indeksi Degerleri

X? df | x°/df GFI CFI RMSEA
Model 1 18,03 8 |225 0,99 0,99 0,045
iyi Uyum Degerleri’ <3 >0,90 >0,97 <0,05
Kabul Edilebilir
Uyum Degerleri <4-5 0,89-0,85 >0,95 0,06-0,08

p>.05, X2 =Chi-Square (Ki-Kare); df=Degree of Freedom (Serbestlik Derecesi);
GFI=Goodness Of Fit Index (iyilik Uyum indeksi); CFI=Comparative Fit Index (Karsilagtirmali
Uyum indeksi); RMSEA=Root Mean Square Error of Approximation (Yaklagik Hatalarin
Ortalama Karekdku).

Kaynak: Schumacker ve Lomax, 2010; Hooper ve Mullen, 2008; Byrne, 2010;
Simsek, 2007; Meydan ve Sesen, 2015; Schumacker ve Lomax, 2010; Waltz,
Strcikland ve Lenz, 2010; Schermelleh Engel, Moosbrugger ve Miuller, 2003'den
derlenerek hazirlanmistir.

Olusturulan modele iliskin standardize edilmis yol katsayilari, t degerleri ve p
degeri Cizelge 32’'de verilmistir.

Cizelge 32. Model 1’e Ait Standardize Edilmis Yol Katsayilari

Degiskenler B t p

IKOT-NWOM1 0,12 3,98 <0,05
DZT-PROSED1 0,39 9,24 <0,05
IKOT-ATIF1(igsel) -0,06 -1,15 <0,05
IKOT-ATIF1(dissal) -0,06 -1,15 <0,05
DZT-ATIF1(i¢sel) -0,07 -1,33 <0,05
DZT-ATIF1(digsal) -0,07 -1,33 <0,05
ATIF1(digsal)- PROSED1 -0,24 -6,44 <0,05
ATIF1(digsal)- DAGIT1 -0,18 -4,69 <0,05
ATIF1(dissal)- SIKAYET1 -0,14 -3,62 <0,05
ATIF1(dissal)- N\WOM1 -0,22 -5,92 <0,05

H1: i¢csel kontrol odag! ile negatif WOM arasinda iligki vardr.

H2: Duygusal zeka ile prosedulrel adalet beklentisi arasinda iligki vardir.

H3: igsel kontrol odagi ile i¢sel atifta bulunma arasinda bir iliski vardir.

H4: igsel kontrol odagi ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H5: Duygusal zeka ile i¢sel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H6: Duygusal zeka ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H7: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda prosedirel adalet beklentileri
yuksekiir.

H8: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda dagitimsal adalet beklentileri
yuksekiir.

H9: Musgterilerin digsal atif yaptigi durumlarda sikayet etme egilimleri yiksektir.

H10: Musterilerin dissal atif yaptigi durumlarda negatif WOM egilimleri ylksektir.
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Suhr'a (2006) gore standardize edilmis yol katsayisi (B degeri); 0,10'dan
daha kiguk ise zayif etki, 0,30 civarindaki degerler orta etki ve 0,50'den blyuk
degerler glgll etki olarak kabul edilmigtir. Bu sonuglar ¢ercevesinde Model 1’e ait

hipotezlerin sonuglari Cizelge 33’te sunulmustur.

Cizelge 33. Model 1’e Ait Hipotez Sonuglari

Hipotezler Sonug

H1: igsel kontrol odagi ile negatif WOM arasinda iligki vardir.
Desteklenmistir.

H2: Duygusal zeka ile prosediirel adalet beklentisi arasinda iligki vardir.
Desteklenmisgtir.

H3: igsel kontrol odagi ile igsel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.
Desteklenmemistir.

H4: icsel kontrol odag! ile digsal atifta bulunma arasinda bir iliski vardir.
Desteklenmemistir.

H5: Duygusal zeka ile igsel atifta bulunma arasinda bir iliski vardir.
Desteklenmemistir.

H6: Duygusal zeka ile dissal atifta bulunma arasinda bir iliski vardir.
Desteklenmemistir.

H7: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda prosediirel adalet beklentileri

ylksektir. Desteklenmisgtir.

H8: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda dagitimsal adalet beklentileri

yUksektir. Desteklenmisgtir.

H9: Mausterilerin dissal atif yaptigi durumlarda sikayet etme egilimleri

yiksektir. Desteklenmisgtir.

H10: Musgterilerin digsal atif yaptigi durumlarda negatif WOM egilimleri

ylksektir. Desteklenmisgtir.

4.3.2. Model 2’in Test Edilmesi ve Yol Analizi Bulgular

Calismanin bu bdéluminde Model 2'ye iligkin yol analizi sonuglarina yer
verilmistir. Kuramsal Model 2’ in test edilmesinde Yol Analizi teknigi kullaniimigtir.
Yol Analizi sonuglari kuramsal modelin kabul edilebilir uyum indekslerine sahip
olduguna isaret etmektedir (x2=27.54, df=8, p<.0001; RMSEA=0.063, % 90
GA=0.038-0.090; GFI=0.98; CFI=0.98, NNFI=0.95). igsel kontrol odagi
degiskeninden atif (icsel ve dissal) degiskenine olan yol katsayisinin istatistiksel
olarak anlamli olmadigi fakat diger yol katsayilarinin istatistiksel olarak anlamh
oldugu gdézlenmistir. Model 2'nin prosedirel adalet beklentisi bagimli degiskenindeki
varyansin %8’ini acikladigi, dagitimsal adalet beklentisi degiskenindeki varyansin
%2’sini, negatif WOM degiskenindeki varyansin %7ini, sikayet tepkisi
degdiskenindeki varyansin, %1’ini ve atif (icsel ve digsal) dediskenindeki varyansin

da %4’Unu acikladigi bulunmustur.
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Gizelge 34. Model 2’in Uyum indeksi Degerleri

X° df | X%/df GFI CFI RMSEA
Model 1 27,54 8 |3,44 0,98 0,98 0,063
lyi Uyum Degerleri <3 >0,90 >0,97 <0,05
Kabul Edilebilir
Uyum Degerleri <4-5 0,89-0,85 >0,95 0,06-0,08

p>.05, X2 =Chi-Square (Ki-Kare); df=Degree of Freedom (Serbestlik Derecesi);
GFI=Goodness Of Fit Index (lyilik Uyum indeksi); CFI=Comparative Fit Index (Karsilastirmali
Uyum indeksi); RMSEA=Root Mean Square Error of Approximation (Yaklasik Hatalarin
Ortalama Karekdku).

Kaynak: Schumacker ve Lomax, 2010; Hooper ve Mullen, 2008; Byrne, 2010;
Simsek, 2007; Meydan ve Sesen, 2015; Schumacker ve Lomax, 2010; Waltz,
Strcikland ve Lenz, 2010; Schermelleh Engel, Moosbrugger ve Miller, 2003’den
derlenerek hazirlanmistir.

Olusturulan modele iliskin standardize edilmis yol katsayilari, t degerleri ve p

degeri Cizelge 35'te verilmigtir.

Cizelge 35. Model 2’ye Ait Standardize Edilmis Yol Katsayilari

Degiskenler B t p

IKOT-NWOM2 0,13 4,59 <0,05
DZT-PROSED?2 0,33 7,48 <0,05
IKOT-ATIF2(icsel) -0,05 -0,60 <0,05
IKOT-ATIF2(digsal) -0,05 -0,60 <0,05
DZT-ATIF2(icsel) 0,24 2,73 <0,05
DZT-ATIF2(digsal) 0,24 2,73 <0,05
ATIF2(dissal)- PROSED2 -0,25 -4,17 <0,05
ATIF2(dissal)- DAGIT2 -0,19 -2,65 <0,05
ATIF2(dissal)- SIKAYET2 -0,31 -4,49 <0,05
ATIF2(dissal)- NWOM2 -0,29 -4,07 <0,05

H11: igsel kontrol odag: ile negatif WOM arasinda iligki vardir.

H12: Duygusal zeka ile prosedlrel adalet beklentisi arasinda iligki vardir.

H13: i¢sel kontrol odagi ile i¢sel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H14: igsel kontrol odagi ile digsal atifta bulunma arasinda bir iliski vardir.

H15: Duygusal zeka ile i¢sel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H16: Duygusal zeka ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H17: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda prosedirel adalet beklentileri
yuksekiir.

H18: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda dagitimsal adalet beklentileri
yuksektir.

H19: Musterilerin disgsal atif yaptigi durumlarda sikayet etme egilimleri ylksektir.
H20: Musterilerin dissal atif yaptigi durumlarda negatif WOM egilimleri yUksektir.
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Bu sonuglar gergevesinde Model 2’ye ait hipotezlerin sonuglari Cizelge 36’da

sunulmustur.

Cizelge 36. Model 2’ye Ait Hipotez Sonuglari

Hipotezler Sonug

H11: Igsel kontrol odag! ile negatif WOM arasinda iligki vardir.
Desteklenmisgtir.

H12: Duygusal zeka ile prosediirel adalet beklentisi arasinda iligki vardir.
Desteklenmistir.

H13: Igsel kontrol odag ile igsel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.
Desteklenmemistir.

H14: igsel kontrol odag! ile dissal atifta bulunma arasinda bir iliski vardir.
Desteklenmemistir.

H15: Duygusal zeka ile igsel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.
Desteklenmisgtir.

H16: Duygusal zeka ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.
Desteklenmisgtir.

H17: Misterilerin digsal atif yaptigi durumlarda prosedurel adalet beklentileri yuksektir.
Desteklenmistir.

H18: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda dagitimsal adalet beklentileri yiiksektir.
Desteklenmistir.

H19: Musterilerin dissal atif yaptigi durumlarda sikayet etme egilimleri yliksektir.
Desteklenmisgtir.

H20: Muisterilerin digsal atif yaptigi durumlarda negatif WOM egilimleri yiksektir
Desteklenmistir.

4.3.3. Model 3’in Test Edilmesi ve Yol Analizi Bulgulari

Calismanin bu béliminde Model 3’e iligkin yol analizi sonuglarina yer
verilmistir. Kuramsal Model 3’Un test edilmesinde Yol Analizi teknigi kullaniimigtir.
Yol Analizi sonuglari kuramsal modelin kabul edilebilir uyum indekslerine sahip
olduguna isaret etmektedir (x2=143.29, df=8, p<.0001; RMSEA=0.17, % 90
GA=0.14-0.19; GFI=0.91; CFI=0.96, NNFI=0.88). igsel kontrol odagi degiskeninden
atif (icsel ve digsal) degiskenine olan yol katsayisinin istatistiksel olarak anlaml
olmadigi fakat diger yol katsayilarinin istatistiksel olarak anlamli oldugu gézlenmistir.
Model 3'Un prosedirel adalet beklentisi bagimli deg@iskenindeki varyansin %26’sini
acikladigi, dagitimsal adalet beklentisi degiskenindeki varyansin %2’sini, negatif
WOM degiskenindeki varyansin %6’sini, sikayet tepkisi degiskenindeki varyansin,
%2’sini ve atif (icsel ve dissal) degiskenindeki varyansin da %9’unu acikladigi

bulunmustur.
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Cizelge 37. Model 3’iin Uyum indeksi Degerleri

XZ df [ X%/df GFI CFl RMSEA
Model 3 143,29 8 [179 0,91 0,96 0,17
iyi Uyum Degerleri’ <3 >0,90 >0,97 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum
Degerleri <4-5 0,89-0,85 >0,95 0,06-0,08

p>.05, X2 =Chi-Square (Ki-Kare); df=Degree of Freedom (Serbestlik Derecesi);
GFI=Goodness Of Fit Index (iyilik Uyum indeksi); CFI=Comparative Fit Index (Karsilagtirmali
Uyum indeksi); RMSEA=Root Mean Square Error of Approximation (Yaklagik Hatalarin
Ortalama Karekdku).

Kaynak: Schumacker ve Lomax, 2010; Hooper ve Mullen, 2008; Byrne, 2010;
Simsek, 2007; Meydan ve Sesen, 2015; Schumacker ve Lomax, 2010; Waltz,
Strcikland ve Lenz, 2010; Schermelleh Engel, Moosbrugger ve Miuller, 2003'den
derlenerek hazirlanmistir.

Olusturulan modele iliskin standardize edilmis yol katsayilari, t degerleri ve p
degeri Cizelge 38'de verilmistir.

Cizelge 38. Model 3’e Ait Standardize Edilmis Yol Katsayilari

Degiskenler B t p

IKOT-NWOM3 0,11 4,49 <0,05
DZT-PROSED3 0,38 9,10 <0,05
IKOT-ATIF3(igsel) -0,07 -1,32 <0,05
IKOT-ATIF3(dissal) -0,07 -1,32 <0,05
DZT-ATIF3(igsel) -0,24 -4,68 <0,05
DZT-ATIF3(digsal) -0,24 -4,68 <0,05
ATIF3(digsal)- PROSED3 -0,44 -11,63 <0,05
ATIF3(dissal)- DAGIT3 -0,44 -12,35 <0,05
ATIF3(digsal)- SIKAYET3 -0,52 -14,68 <0,05
ATIF3(digsal)- NWOM3 -0,50 -14,48 <0,05

H21: igsel kontrol odag ile negatif WOM arasinda iligki vardir.

H22: Duygusal zeka ile prosedurel adalet beklentisi arasinda iligki vardir.

H23 igsel kontrol odag! ile igsel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H24: igsel kontrol odag ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H25: Duygusal zeka ile i¢sel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H26: Duygusal zeka ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H27: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda prosedirel adalet beklentileri
yuksektir.

H28: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda dagitimsal adalet beklentileri
yuksektir.

H29: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda sikayet etme egilimleri yiksektir.
H30: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda negatif WOM egilimleri ylksektir.
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Bu sonuglar gercevesinde Model 3’e ait hipotezlerin sonuclari Cizelge 39'da

sunulmustur.

Cizelge 39. Model 3’e Ait Hipotez Sonuglari

Hipotezler Sonug

H21: Igsel kontrol odag! ile negatif WOM arasinda iligki vardir.
Desteklenmisgtir.

H22: Duygusal zeka ile prosedirel adalet beklentisi arasinda iligki vardir.
Desteklenmisgtir.

H23 igsel kontrol odagi ile i¢sel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.
Desteklenmemistir.

H24: igsel kontrol odagi ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.
Desteklenmemistir.

H25: Duygusal zeka ile igsel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.
Desteklenmistir.

H26: Duygusal zeka ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.
Desteklenmisgtir.

H27: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda prosedirel adalet beklentileri

ylksektir. Desteklenmistir.

H28 Musterilerin dissal atif yaptigi durumlarda dagitimsal adalet beklentileri

ylksektir. Desteklenmistir.

H29: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda sikayet etme egilimleri yliksektir.
Desteklenmisgtir.

H30: Misterilerin digsal atif yaptigi durumlarda negatif WOM egilimleri yiksektir.

Desteklenmisgtir.

4.3.4. Model 4’in Test Edilmesi ve Yol Analizi Bulgulari

Calismanin bu béliminde Model 4’e iligkin yol analizi sonuglarina yer
verilmistir. Kuramsal Model 4’Un test edilmesinde Yol Analizi teknidi kullaniimistir.
Yol Analizi sonuglari kuramsal modelin kabul edilebilir uyum indekslerine sahip
olduguna isaret etmektedir (x2=145.68, df=8, p<.0001; RMSEA=0.168, % 90
GA=0.14-0.19; GFI=0.93; CFI=0.95, NNFI=0.88). icsel kontrol odagi degiskeninden
atif (icsel ve digsal) degiskenine olan yol katsayisinin istatistiksel olarak anlamh
olmadigi fakat diger yol katsayilarinin istatistiksel olarak anlamli oldugu gézlenmistir.
Model 4’Un prosedurel adalet beklentisi bagimli degiskenindeki varyansin %32’ini
acikladigi, dagitimsal adalet beklentisi degiskenindeki varyansin %2’sini, negatif
WOM degigkenindeki varyansin %8'ini, sikayet tepkisi degiskenindeki varyansin,
%3’Unu ve atif (icsel ve digsal) degiskenindeki varyansin da %9’unu acikladigi

bulunmustur.
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Cizelge 40. Model 4’in Uyum indeksi Degerleri

X? df | x°/df GFI CFI RMSEA
Model 1 145,68 8 |18,21 0,93 0,95 0,168
iyi Uyum Degerleri’ <3 >0,90 >0,97 <0,05
Kabul Edilebilir
Uyum Degerleri <4-5 0,89-0,85 >0,95 0,06-0,08

p>.05, X2 =Chi-Square (Ki-Kare); df=Degree of Freedom (Serbestlik Derecesi);
GFI=Goodness Of Fit Index (iyilik Uyum indeksi); CFI=Comparative Fit Index (Karsilagtirmali
Uyum indeksi); RMSEA=Root Mean Square Error of Approximation (Yaklagik Hatalarin
Ortalama Karekdku).

Kaynak: Schumacker ve Lomax, 2010; Hooper ve Mullen, 2008; Byrne, 2010;
Simsek, 2007; Meydan ve Sesen, 2015; Schumacker ve Lomax, 2010; Waltz,
Strcikland ve Lenz, 2010; Schermelleh Engel, Moosbrugger ve Miuller, 2003'den
derlenerek hazirlanmistir.

Olusturulan modele iliskin standardize edilmis yol katsayilari, t degerleri ve p

degeri Cizelge 41’de verilmigtir.

Cizelge 41.Model 4’e Ait Standardize Edilmis Yol Katsayilari

Degiskenler B t p

IKOT-NWOM4 0,13 5,52 <0,05
DZT-PROSED4 0,44 11,37 <0,05
IKOT-ATIF4(igsel) -0,06 -1,22 <0,05
IKOT-ATIF4(dissal) -0,06 -1,22 <0,05
DZT-ATIF4(igsel) -0,26 -4,85 <0,05
DZT-ATIF4(digsal) -0,26 -4,85 <0,05
ATIF4(digsal)- PROSED4 -0,43 -11,39 <0,05
ATIF4(digsal)- DAGIT4 -0,43 -12,61 <0,05
ATIF4(dissal)- SIKAYET4 -0,52 -13,93 <0,05
ATIF4(dissal)- NWOM4 -0,55 -15,60 <0,05

H31: igsel kontrol odag ile negatif WOM arasinda iligki vardir.

H32: Duygusal zeka ile prosedurel adalet beklentisi arasinda iligki vardir.

H33: igsel kontrol odagi ile igsel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H34: igsel kontrol odagi ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H35: Duygusal zeka ile i¢sel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H36: Duygusal zeka ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

H37: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda prosedirel adalet beklentileri
yuksekiir.

H38: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda dagitimsal adalet beklentileri
yuksektir.

H39: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda sikayet etme egilimleri yiksektir.
H40: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda negatif WOM egilimleri ylksektir.
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Bu sonuglar gercevesinde Model 4’e ait hipotezlerin sonuclari Cizelge 42’de

sunulmustur.

Cizelge 42. Model 4’e Ait Hipotez Sonuglari

Hipotezler Sonug

H31: Igsel kontrol odag! ile negatif WOM arasinda iligki vardir.
Desteklenmistir.

H32: Duygusal zeka ile prosediirel adalet beklentisi arasinda iligki vardir.
Desteklenmistir.

H33: Igsel kontrol odag ile igsel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.
Destekenmemistir.

H34: igsel kontrol odag! ile dissal atifta bulunma arasinda bir iliski vardir.
Destekenmemistir.

H35: Duygusal zeka ile igsel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.
Desteklenmisgtir.

H36: Duygusal zeka ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.
Desteklenmisgtir.

H37: Musterilerin dissal atif yaptii durumlarda prosedirel adalet beklentileri

ylksektir. Desteklenmisgtir.

H38: Mdusterilerin digsal atif yaptigi durumlarda dagitimsal adalet beklentileri

yUksektir. Desteklenmistir.

H39: Musterilerin digsal atif yaptigi durumlarda sikayet etme egilimleri ylksektir.
Desteklenmistir.

H40: Misterilerin dissal atif yaptigi durumlarda negatif WOM egilimleri yiksektir.

Desteklenmistir.
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5.SONUG VE ONERILER

Calismanin bu kisminda, arastirmadan elde edilen sonuglar ile sektére ve

arastirmacilara yapilan dnerilere yer verilmistir.

5.1. Sonuglar

GUnumuzde insanlar is hayatinin ve tum yilin yorgunlugunu kisitl bir zaman
diliminde gidermeyi hedeflemekte ve tatil igin ayirdiklari sireyi sorunsuz bir sekilde
gecirmeyi istemektedirler. Bireylerin ¢ogu tatil planlarini yaparken kisith zamana ve
butceye gore hareket etmektedir. Turizm yapisi gereg@i hizmet agirlikli bir sektor
oldugundan musterilerin tatillerinin iyi ge¢gmesi hizmetin nasil sunulduguna baglidir.
Hizmet sektorindn alt sistemi olan konaklama igletmelerinde hizmetin sunulmasinda
yogun bir masgteri iligkisi yagsanmakta, hizmet sunumu her zaman standart sekilde

gerceklesmemekte ve hatali hizmet sunumlari ortaya ¢ikmaktadir.

Dinyada oldugu gibi Turkiye’de de son yillarda hizmet hatasi, musteri
katihmi ve atfetme teorisi konulariyla ilgili ¢calismalara rastlanmaktadir. Yapilan
calisma sayisinda artis gozlenmekte olmasina ragmen yeterli olmadigi
dusunulmektedir. Buradan hareketle bu cgalisma, turizm sektérinin onemli bir
hizmet alani olan konaklama igletmelerinde hizmet sunumuna katilan ve katiimayan
musterilerin hizmet hatasi yasadiklarinda bu hatadan dolayi kimi sorumlu tuttuklarini
ve kimi sugladiklarini, adalet beklentilerini ve tepkilerini bilmek; atfetme egilimlerinde
duygusal zekanin ve igsel kontrol odaginin etkisi olup olmadigini anlamak igin
yapilmaktadir. Hizmet sektériini bu boyutta inceleyen c¢alismalarin sayica azligi
arastirma konusunun secilmesindeki baslica nedendir. Hizmet sektériinde bu
konunun 6neminden hareketle calisma sonucunda elde edilen verilerin turizm
sektorine, konaklama isletmelerine ve hizmet sektéri galisanlarina yol gdsterici

olacagi dusutnulmektedir.



Oncelikle galismanin  konusu belirlenmis, sonrasinda arastirmanin
amaglarina ulasabilmek i¢in gerekli 6lgiim araci olarak anket formu olusturulmustur.
Hazirlanan ankette kolayda ornekleme yontemi kullaniimig ve anket 613 kigiye
uygulanmistir. Arastirmanin hipotezleri test edilmeden énce arastirma kapsaminda
kullanilan 6lgme araglarinin gegerliligi ve guvenilirligi incelenmistir. Olgeklerden elde
edilen puanlarin gecerliligini tespit etmek amaciyla kesfedici faktdr analizi
yapilmistir. Calismanin faktor ylklerinin genel olarak yilksek seviyede kabul
edilebilir oldugu, KMO degerleri 0,50’nin tzerinde oldugu ve Barlett kiresellik testi
anlamlilik seviyesinin p<0.0001 oldugu sonucuna ulasiimistir. Olgekte yer alan
yapilarin cogunun Cronbach’s Alpha katsayilari 0,70 degerinden yuksek ¢ikmistir.
Calismada kullanilan olgeklerin  gecerliligi  ve guvenilirligi  yeterli dlizeyde
bulunmustur. Bu ¢alismada senaryo teknidi kullaniimis ve arastirmanin amacina
uygun dort adet senaryo gelistirilmistir. Bu dort senaryo igin dort adet kuramsal
model kurgulanmistir. Musterinin fiziksel katiliminin olmadi§i hata senaryosuna
iliskin hipotezleri sinamak icin Model 1, musterinin fiziksel katihminin oldugu hata
senaryosuna iligkin hipotezleri test etmek icin Model 2, musterinin zihinsel
katihminin olmadid1 hata senaryosuna iligkin hipotezleri test etmek icin Model 3 ve
musterinin zihinsel katihminin oldugu hata senaryosu igin Model 4 gelistiriimistir. Bu
modellerin test edilmesinde LISREL sirum 8.80 kullanilarak gergeklestirilen yol

analizi teknigi kullaniimigtir.

Model 1’e ait tim yol katsayilarinin istatistiksel olarak anlamli oldugu ve
modelin kabul edilebilir uyum indeksi degerlerine sahip oldudu gdérilmastir
(x2=18.03, df=8, p=.002; RMSEA=0.045, % 90 GA=0.017-0.074; GFI=0.99;
CFI=0.99, NNFI=0.98).

Model 2’ye ait tum yol katsayilarinin istatistiksel olarak anlaml oldugu ve
modelin kabul edilebilir uyum indeksi degerlerine sahip oldugu gorulmustur
(x2=27.54, df=8, p<.0001; RMSEA=0.063, % 90 GA=0.038-0.090; GFI=0.98;
CFI=0.98, NNFI=0.95).

Model 3’e ait yol analizi sonuglari kuramsal modelin kabul edilebilir uyum
indekslerine sahip oldugunu isaret etmektedir (x2=143.29, df=8, p<.0001;
RMSEA=0.17, % 90 GA=0.14-0.19; GFI=0.91; CFI=0.96, NNFI=0.88).

Model 4’e ait tim yol katsayilarinin istatistiksel olarak anlamli oldugu ve

modelin kabul edilebilir uyum indeksi degerlerine sahip oldugu goérulmustir
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(x2=145.68, df=8, p<.0001; RMSEA=0.168, % 90 GA=0.14-0.19; GFI=0.93;
CFI=0.95, NNFI=0.88).

Kabul edilebilir bir uyuma sahip oldugu gérilen kuramsal modellerdeki yollar
arastirmanin hipotezlerine iliskin sonu¢ degerlerini ifade etmektedir. Buna gore
¢alismada Model 1, Model 2, Model 3 ve Model 4 icin dne surllen hipotezlerin
sonuglari asagidaki gibidir.

Hizmet pazarlamasi alaninda yapilan calismalar incelendiginde, hizmet
hatasi sonrasinda mdusterilerin tatmini, hizmet telafisi surecinde sunulan
iyilestirmelerin adaletli olarak algilanip algilanmadigina baghidir (Smith vd., 1999;
Blodgett vd., 1997; Maxham ve Netemayer; 2002). Calismanin H7, H17, H27 ve
H37 numarali hipotezlerinde musterilerin katiliminin oldugu ve olmadigi durumlarda
konaklama igletmesi g¢alisanini sorumlu tutmasi ile prosedirel adalet beklentisi
arasindaki iliski incelenmistir. Prosedirel adalet boyutu, isletmenin sorunu
¢6zimuinde ne kadar hizli cevap verip vermedigi ve isletmenin bu sireci ele almada
sahip oldugu ilkeler ve prensipler ile ilgilidir. Literatlr incelendiginde, prosedurel
adaletin gikayetlerin ele alinmasi hususunda musteri memnuniyetini etkiledigi
g6rilmektedir (Homburg ve First, 2005; Karatepe, 2006; Tax vd.,1998; Kwortnik ve
Xiaoyun, 2011). Bu nedenle H7, H17, H27 ve H37 numaral hipotezlerinde hizmet
hatalarindan konaklama igletmesi ¢alisanini sorumlu tutanlarin prosedirel adalet
beklentisinin ylksek olup olmadigina bakiimistir. Sonug olarak, yol kat sayilari ve t

degerleri incelendiginde bu hipotezlerin desteklendigi gorulmektedir.

Mattila and Patterson’ un (2004) restoran musgterileri Uzerinde yaptiklari
¢alismada, her U¢ adalet boyutunun telafi sonrasi memnuniyetle dogrudan iligkili
oldugu ancak en 6nemli etkinin dagitimsal adalet boyutu oldugu sonucuna
ulagmiglardir. Ayrica Kim, Kim ve Kim’'in (2009) luks otel mugterileri Uzerinde
yaptiklari calismada ise, dagitimsal adaletin hizmet telafisi tatmini Gzerindeki
etkisinin, prosedirel ve etkilesimsel adalete gore daha glgcli oldugu sunucuna
ulasmislardir. Bu dogrultuda gelistirilen H8, H18, H28 ve H38 numarali hipotezlerde
hizmet hatalarinda konaklama isletmesi calisanini sorumlu tutan mausterilerin
dagitimsal adalet beklentisinin yliksek olup olmadigina bakilmistir. Sonug olarak, yol

kat sayilari ve t deg@erleri incelendiginde bu hipotezler desteklenmektedir.
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Stacey (2003)’ e gére duygular musterilerin satin alma ve tiketim sireglerini
onemli dlclde etkilemektedir. Kidwell, Hardesty ve Childers (2008) ¢alismalarinda;
duygusal zekanin, gida ve arin tercihini tiketici performansinin en temel tahmin
edicisi sayllan bilissel yeteneklerden daha iyi acikladigini tespit etmiglerdir. Bell
2011 yilindaki ¢alismasinda, tiketicilerin karar vermelerinde duygularin etkisini ele
alan son donem arastirmalari incelemig ve genis bir yer tutan geleneksel biligsel
yaklasimlara karsilik, duygularin karar vermede ne kadar énemli bir roli oldugunu
vurgulamistir.  Bircok arastirma duygusal zekanin is performansina katkida
bulundugunu gdstermistir (Brotheridge, 2006; Cherniss ve Adler, 2001; Goleman,
1998; Lopes, Grewal, Kadis, Gall ve Salovey, 2006; Mayer, Caruso, ve Salovey,
2000). Calisanlarin duygusal zekanin bir isletmedeki genel performansini
artirabilecegini 6neren birka¢ arastirma sonucu vardir. Arastirmalar, cok cesitli
sektorlerde basarinin yaklasik %60 'Inin duygusal zekaya baglanabilecegini
g6stermektedir. Ustiin basari ve performans sergileyen insanlarin énemli bir kismi
(%90) yuksek diuzeyde duygusal zekaya sahip olma egilimindedir (Bradberry ve
Greaves, 2006, 2009). Literatirde yer alan bu bilgiler dogrultusunda musteri
katiliminin olmadi§i durumlarda duygusal zeka ile igsel/digsal atifta bulunma
arasindaki iliski incelenmek amaciyla H5, H6, H25, H26 hipotezleri gelistiriimistir. H5
hipotezinde musterinin fiziksel katiiminin olmadigi durumlarda duygusal zeka ile
icsel atifta bulunma arasindaki iligki test edilirken, H6 hipotezinde musterinin fiziksel
katiliminin olmadi§1 durumlarda duygusal zeka ile digsal atifta bulunma arasindaki
iliski test edilmistir. Yol katsayilari ve bu katsayilara iliskin t degeri incelendiginde
H5 ve H6 hipotezinin desteklenmedigi gorulmektedir. Yani musterilerin fiziksel
katiliminin olmadi§i durumlarda duygusal zeka ile i¢sel/digsal atifta bulunma
arasinda herhangi bir iliskinin olmadigi sonucuna ulasilablir. Ote yandan H25
hipotezinde musterinin zihinsel katiiminin olmadigi durumlarda duygusal zeka ile
icsel atifta bulunma arasindaki iligki test edilirken, H26 hipotezinde musterinin
zihinsel katihminin olmadigi durumlarda duygusal zeka ile digsal atifta bulunma
arasindaki iligki test edilmigtir. Yol katsayilari ve bu katsayilara iliskin t degeri
incelendiginde H25, H26 hipotezinin desteklendigi goériulmektedir. Musterilerin
zihinsel katihminin olmadidi durumlarda duygusal zeka ile igsel/digsal atifta
bulunma arasinda bir iliskinin oldugu sonucuna ulasilablir. Sonug olarak, fiziksel
katilimin olmadigi durumlarda duygusal zeka ile atifta bulunma arasinda bir iligki
bulunmazken, zihinsel katimin olmadigi durumlarda duygusal zeka ile atifta

bulunma arasinda bir iligki vardir.
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Yine literatlrde yer alan bu bilgiler dogrultusunda musteri katiliminin oldugu
durumlarda duygusal zeka ile i¢sel/digsal atifta bulunma arasindaki iligki incelenmek
amaciyla H15, H16, H35, H36 hipotezleri gelistiriimigtir. H15 hipotezinde musterinin
fiziksel katiliminin oldugu durumlarda duygusal zeka ile igsel atifta bulunma
arasindaki iligki test edilirken, H16 hipotezinde masterinin fiziksel katihminin oldugu
durumlarda duygusal zeka ile digsal atifta bulunma arasindaki iligki test edilmistir.
Yol katsayilari ve bu katsayilara iliskin t degeri incelendiginde H15 ve H16
hipotezinin desteklendigi gértlmektedir. Yani musterilerin fiziksel katihminin oldugu
durumlarda duygusal zeka ile i¢sel/dissal atifta bulunma arasinda bir iliski vardir.
Ote yandan H35 hipotezinde muiisterinin zihinsel katiiminin oldugu durumlarda
duygusal zeka ile i¢sel atifta bulunma arasindaki iliski test edilirken, H36 hipotezinde
ise musterinin zihinsel katiliminin oldugu durumlarda duygusal zeka ile dissal atifta
bulunma arasindaki iligki test edilmistir. Yol katsayilari ve bu katsayilara iligkin t
degeri incelendiginde H35 ve H36 hipotezinin desteklendigi gorilmektedir. Sonug
olarak, hem fiziksel katiimin hemde zihinsel katiimin oldugu durumlarda duygusal

zeka ile atifta bulunma arasinda bir iligkinin varligindan soz edilebilir.

Duygusal zeka; kisinin kendisinin ve baskalarinin duygularini kontrol etme,
bunlar arasinda segim yapabilme ve kisinin bu duygularini hayatina yon vermede
kullanabilme yetenegini iceren sosyal zekanin bir tipidir (Mayer ve Saloyev, 1999).
Prosedirel adalet ise, igletmelerin hizmet Iiyilestirici faaliyetlerde bulunurken
faydalandidi yol gosterici politikalar ve suregler butliini olarak ifade edilmektedir
(Maxham Il ve Netemeyer, 2002). Prosedurel adaletin degerlendirmesinde; musteri
sikayetlerinin ele aliminda hizli davraniimasi, muasterinin sikayet yapilacagi boliume
veya kisiye kolayca ulasilabilmesi, sorunun hizli bir sekilde ¢ézulmesi ve musterinin
Ozel isteklerine uygun ¢6zim yaratmasi énemli kriterlerdir (Kwortnik ve Xiaoyun,
2011). Bu bilgilerden hareketle; hizmet hatasi yasayan mdisterinin 6fke, hayal
kirikhd1 vb. olumsuz duygularini kontrol edebilmesi duygusal zekasina baglhdir.
Duygusal zekasi ylksek olan musterilerin olumsuz durumlarla basedebilme yetenegi
daha fazladir. Bu musterilerin hizmet hatasi gibi olumsuz bir durum yasadiginda
telafi beklentisine girmesi beklenen bir durum olarak dusunulebilir. Literatirde yer
alan bu bilgiler dogrultusunda duygusal zeka ile prosedirel adalet beklentisi
arasindaki iliskiyi test etmek amaciyla H2, H12, H22 ve H32 hipotezleri
geligtiriimistir. H2 hipotezinde musterinin fiziksel katiliminin olmadigi durumlarda
duygusal zeka ile prosedurel adalet beklentisi arasindaki iliski test edilirken, H12
hipotezinde musterinin fiziksel katiliminin oldugu durumlarda duygusal zeka ile

prosedirel adalet beklentisi arasindaki iliski test edilmigtir. H22 hipotezinde
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masterinin zihinsel katiliminin olmadigi durumlarda duygusal zeka ile prosedirel
adalet beklentisi arasindaki iliski test edilirken, H32 hipotezinde ise musterinin
zihinsel katihminin oldugu durumlarda duygusal zeka ile prosedurel adalet beklentisi
arasindaki iligki test edilmistir. Yol katsayilari ve bu katsayilara iliskin t degeri
incelendiginde H2, H12, H22 ve H32 hipotezinin desteklendigi gorulmektedir.
Sonu¢ olarak, musterilerin fiziksel veya zihinsel katihmlarinin oldugu ve olmadigi
durumlar farketmeksizin duygusal zeka ile prosedirel adalet beklentisi arasinda bir

iliskinin vardir.

icsel kontrol odag; bireyin hayatinda yasadidi olumlu ya da olumsuz seylerin
kontrolinin kendisinde olduguna ve tum yasadiklarinin sorumlulugunun kendisine
ait olduguna yénelik inancidir (Rotter, 1966). i¢c kontrol odadina sahip bireyler
olaylarin sonuglarindan kendilerini sorumlu tutmakta, karsilastiklari problemlerin
kendi kontrollerinde oldugunu distnmekte (Rotter, 1954) ve yasamlarinin herhangi
bir boyutuyla ilgili olarak mutsuz olduklarinda, bunu kendi c¢abalariyla
degistirebileceklerine inanmaktadirlar (Connolly, 1980). Bu bilgiler 1giginda igsel
kontrol odagi ile atifta(igsel/digsal) bulunma arasinda iliski oldugu diistiniilmektedir
ve bu iligkiyi incelemek amaciyla H3, H4, H13, H14, H23, H24, H33 ve H34
hipotezleri gelistiriimistir. H3, H4, H23 ve H24 hipotezlerinde, musterilerin fiziksel ve
zihinsel katiiminin olmadidi durumlarda i¢sel kontrol odagdi ile atifta bulunma (i¢sel
ve digsal) arasindaki iligki test edilirken; H13, H14, H33 ve H34 hipotezlerinde ise
masgterilerin fiziksel ve zihinsel katiliminin oldugu durumlarda i¢sel kontrol odagi ile
atifta bulunma (i¢sel ve digsal) arasindaki iligki test edilmektedir. Yol katsayilari ve
bu katsayilara iliskin t degeri incelendiginde H3, H4, H13, H14, H23, H24, H33 ve
H34 hipotezlerinin desteklenmedigi gorulmektedir. Dusunulenin aksine igsel kontrol
odagi ile igsel/digsal atifta bulunma arasinda herhangi bir iliskinin olmadigi

soylenebilir.

Kara, Guzel ve Ugan'in (2016) c¢alismalarinda, i¢ kontrole sahip olan
bireylerin herhangi bir olayin seyrini degistirebileceklerine inandiklari icin fazla
calisma, girisimcilik, sorumluluk alma, stresle mucadele ve depresif duygulardan
uzaklasabilme konularinda olumlu yonde hareket ettiklerini belirtmektedir. Bu
bilgilerden hareketle i¢csel kontrol odagi ile negatif WOM arasinda bir iligki oldugu
dusundlmagstir ve bu iligkiyi incelemek amaciyla H1, H11, H21, H31 hipotezleri
geligtirilmistir. H1 hipotezi ile musterinin fiziksel katiliminin olmadi§1 durumlarda i¢sel
kontrol odagi ile negatif WOM arasindaki iliski test edilirken, H11 hipotezi ile

musterinin fiziksel katihminin oldugu durumlarda i¢gsel kontrol odagi ile negatif WOM
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arasindaki iligki test edilmektedir. H21 hipotezi ile musterinin zihinsel katilminin
olmadigi durumlarda igsel kontrol odagi ile negatif WOM arasindaki iligki
incelenirken, H31 hipotezi ile musterinin zihinsel katiliminin oldugu durumlarda igsel
kontrol odagi ile negatif WOM arasindaki iliski incelenmektedir. Yol katsayilari ve bu
katsayilara iliskin t deg@eri incelendiginde H1, H11, H21 ve H31 hipotezlerinin
desteklendigi gorulmektedir. Sonu¢ olarak i¢sel kontrol odagi ile negatif WOM
arasinda bir iligkinin oldugu sdylenebilir. Davis ve Davis’in (1972) calismalari
incelendiginde, i¢csel kontrol odagina sahip bireylerin dissal kontrole sahip bireylere
kiyasla hatalari icin kendilerini daha cok sugladiklari sonucuna ulasiimistir. Tark
akademik yazininda yapilan bazi ¢alismalar da, Turk insaninin digsal kontrol odakh
olmaya meyilli oldugunu goéstermektedir (Ozmen ve Sumer, 2011; Mocan-Aydin,
2000; Dag, 1991).

Genel olarak, bireyler basarili sonuglari kendilerine, basarisiz sonuglari ise
dis giiclere baglama egilimindedirler. Ozellikle Tirkiye gibi disa atfetmenin yiiksek
oldugu toplumlarda musteriler hizmet kalitesi ile ilgili eksiklikleri kendilerine atfetme
egiliminde olmayabilirler (Kog, 2016). Hizmet hatasi ile karsilasan musterilerin digsal
atif yaptidi durumlarda sikayet etme egilimlerinin ylksek olup olmadidini test etmek
amaciyla H9, H19, H29 ve H39 hipotezleri gelistiriimistir. H9 hipotezi musterinin
fiziksel katihminin olmadidi ve musterinin digsal atif yaptigi durumlar ile sikayet
etme edilimleri arasindaki iligkiyi test ederken, H19 hipotezi musterinin fiziksel
katiliminin oldugu ve mausterinin digsal atif yaptigi durumlar ile sikayet etme
egilimleri arasindaki iliski test etmektedir. H29 hipotezinde mdusterinin zihinsel
katiliminini olmadigi ve musterinin digsal atif yaptigi durumlar ile sikayet etme
egilimleri arasindaki iliski incelenirken, H39 hipotezinde mdusterinin zihinsel
katihminini oldugu ve mdasterinin digsal atif yaptigi durumlar ile sikayet etme
egdilimleri arasindaki iligki incelenmektedir. Yol katsayilari ve bu katsayilara iligkin t
degeri incelendiginde H9,H19,H29 ve H39 hipotezlerinin desteklendigi
goOrulmektedir. Kisaca, musteri katiliminin olup olmamasi bir fark yaratmazken,
musterinin digsal atifta bulundugu durumlarda sikayet etme egiliminin ylksek oldugu

sonucuna ulasiimistir.

Musgterilerin digsal atifta bulundugu durumlarda negatif WOM egilimlerini
incelemek amaciyla H10, H20, H30 ve H40 hipotezleri geligtirilmistir. H10
hipotezinde musterinin fiziksel katihiminin olmadigi ve musterinin digsal atif yaptidi
durumlar ile negatif WOM egilimleri arasindaki iliski test edilirleken, H20 hipotezinde

masterinin fiziksel katiliminin oldugu ve musterinin digsal atif yaptigi durumlar ile
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negatif WOM egilimleri arasindaki iliski test edilmektedir. H30 hipotezinde ise
masterinin zihinsel katiliminin olmadigi ve misterinin digsal atif yaptigi durumlar ile
negatif WOM egilimleri arasindaki iliski incelenirken, H40 hipotezinde ise musterinin
zihinsel katiliminin oldugu ve musterinin digsal atif yaptigi durumlar ile negatif WOM
edilimleri arasindaki iligki incelenmektedir. Yol katsayilari ve bu katsayilara iliskin t
degeri incelendiginde H10, H20, H30 ve H40 hipotezlerinin desteklendigi
gorilmektedir. Sonuc¢ olarak, musteri katiliminin olup olmamasi bir fark
yaratmazken, musterinin digsal atifta bulundugu durumlarda negatif WOM egiliminin

yuksek oldugu sonucuna ulasiimistir.

5.2. Oneriler

Konaklama isletmelerine ydnelik ve arastirmacilara ydnelik oneriler asagida

yer almaktadir.

5.2.1. Konaklama isletmelerine Yonelik Oneriler

Hizmet hatalarinin kaginilmaz oldugu konaklama igletmelerinde; hatalarinin
azaltimasinda ve hizmet telafisinin hizli bir sekilde gergeklestirimesinde isletme
yonetimine ve calisanlarina dnemli gorevler dusmektedir. Musteri memnuniyetini
saglamak, kaliteli hizmet sunmak ve her bir musteriye tatmin edici ve daha da iyisi
“beklentilerin 6tesinde” hizmet sunabilmek icin, kaliteli calisanlarin dikkatli bir sekilde

ise alinmasi ve egitiimesi gerekmektedir.

Musteriler hizmet hatasi ile karsilastiklarinda genellikle c¢alisani suglama
egiliminde olmaktadirlar. Bu durumda cgalisanlar Uzerinde stres yaratmaktadir. Bu
nedende turizm isletmeleri c¢alisanlarini hizmet telafisi konusunda yetkin hale
getirmek icin egitmeli ve personeli guglendirmeye yardimci olacak hizmetler ve
araclar saglamalhdir. Personeli guclendirmek hizmet telafisi strecinde ¢ok dnemlidir
¢unkl yetkilenlendiriimis calisanlar kendilerini karar vericiler olarak gérecek ve
ellerinden gelenin en iyisini yapmaya calisacaklardir (Lorenzoni ve Lewis, 2004).
Calisanlara yénelik hem is baginda hem de is disi egitim programlari diizenlenebilir.
Bu egitimlerde sikayet sistemlerine odaklaniimali ve adil telafi stratejileri planlarinin
uygulanmasini desteklemek igin ¢alisanlarin Kkisilerarasi iletisim becerileri

gelistiriimelidir. Musteriler hayal kirikligina ugradiklarinda, dogrudan hizmet
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saglayan igletmelere, dolayli olarakta arkadaslarina ve tanidiklarina sikayette
bulunabilirler, TripAdvisor, booking.com ve gikayetvar.com gibi internet sitelerine
sikayetlerini yazabilirler. Bu durum potansiyel mugterileri olumsuz etkilemekte ve
hizmet igletmelerinin kétl bir Gne ve kétl bir marka imajina sahip olmasina neden
olabilmektedir. Bu sebeple hayal kirikliklarini yonetmek, potansiyel hayal kirikligini
en aza indirmek ve gergekgi olmayan beklentileri azaltmak igin musteriler eksiksiz
bir sekilde bilgilendiriimelidir. Ayrica otel ydnetiminin hizmet hatalarini telafi
edebilmesi icin, musterilerini sikayet etmeye 6zendirmelidir. Cunki hizmet hatasi,
olasi musteri sikayetlerinin 6nemli bir kaynagidir. Sikayet formu, anket formlari,
sosyal medyadaki iletisim araglari etkin kullanilarak hizmet hatalar tespit edilebilir

ve hizmet hatalarina etkili gozimler bulunabilir.

Glnumuzde sosyal medyanin gelismesiyle birlikte hizmet hatasi ve iyilesme
suregleri deg@ismistir. Musteriler sosyal medya, forumlar ve bloglar araciligiyla
sikayetlerini yapmaktadir (Kog, 2018). Bu sebeple hizmet isletmeleri, hizmet hatalari
yonetimine bu platformdan baglamalidir. Turizm sektéri ve konaklama igletmeleri,
hizmet hatasiyla etkin bir sekilde bas edebilecek ve verimli telafi stratejileri
uygulayabilecek mezunlara giderek daha fazla ihtiyag duymaktadir. Bu ihtiyacin en
iyi sekilde giderilmesi icin sektérin Universitelerin ilgili bolimleriyle daha etkin is

birligi yapmalari énerilebilir.

5.2.2. Aragtirmacilara Yénelik Oneriler

Bu c¢alisma, kurgulanmis senaryolar Uzerinden yUratiimuistir ve yerli
tlketiciler Gzerinde yapilmistir. Kurgulanmis senaryolar Uzerinden degil, gercek
deneyimler Uzerinden (hizmet hatasi yasayan tuketicilerle gérugulerek) incelenebilir.
Ayrica ulkemizdeki konaklama isletmelerinin tiketici cogunlugunun yabanci oldugu
dusunuldigunde, yabanci tiketiciler Gzerinde benzer ¢alismalarin yapilmasi faydal
olabilir. Bu ¢alisma, yalnizca konaklama isletmeleri Gzerinde yuratilmustar. Hizmet
sektorinde yer alan diger alanlarda da benzer ¢alismalar yapilarak karsilastirma

imkani saglanabilir.

Bu calismada musteri katihminin fiziksel ve zihinsel boyutu ele alinmistir.
Musteri katiliminin bir diger boyutu olan “duygusal katihm” in yapilacak ¢alismalara
dahil edilmesi hizmet hatasinin atfedilmesi tGzerinde farkh etkilere sebep olabilir.

Ayrica hizmet hatalarinin; sonug¢ ve sire¢ hatalari olarak ele alinmasi ve atif
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teorisinin diger boyutlarininda calismalara dahil edilmesi gelecekte yapilacak

galismalara zenginlik saglayacaktir.
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Ek 9. Anket Formu (Tezin sayfa yapisina gore diizenlenmistir)

Degerli Katihmcl,

Bu anket formu, Balikesir Universitesi SBE, Isletme ABD Doktora Programi kapsaminda, Prof. Dr. Erdogan
KOG danismanliginda yuritilen “Konaklama Hizmetlerinde Musteri Katiminin Hizmet Hatasinda Atfetmeye
Etkisi” konulu doktora tez galismasi igin uygulanmaktadir. Vereceginiz bilgiler sadece bilimsel amaglar icin
kullanilacaktir. Anketi doldurarak ¢alismamiza katkida bulundugunuz ve kiymetli zamaninizi ayirdiginiz igin
tesekkir ederiz.

Prof. Dr. Erdogan KOC Ogr. Gér. Bilge VILLI
bilgevilli@balikesir.edu.tr

Boliim 1- Litfen asagidaki olaylarin sizin baginiza gelmis oldugunu diisiinerek cevap veriniz.

Konakladiginiz otelde sabah kahvaltisi icin kahvalti salonuna gittiniz. Kahvaltidan énce kahve siparisi verdiniz.
Servis personeli kahveyi masaniza getirdi ancak ikram ederken ayagi sizin ayaginiza takildi ve kahve uzerinize
dokalda.

1)Yasadiginiz bu olayda kimi ne kadar sorumliu

tutarsiniz?
Kesinlikle Biraz Kesinlikle
Katiimiyorum Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum
Servis personelini sorumlu tutarim. (@) (0] (@) O (0]
Kendimi sorumlu tutarim. o O (0] (0] o
2)Yasadiginiz bu olayda kimi ne kadar
suglarsiniz?
Kesinlikle Biraz Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum
Servis personelini suglarim. (@) (0] O O (0]
Kendimi suglarim. O (0] O o (0]
3)Litfen yagadiginiz bu sorunun ¢oéziimiine iligkin
beklentinizle ilgili ifadelere ne derecede
katildiginizi belirtiniz.
Kesinlikle Biraz Kesinlikle
Katiimiyorum Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum
Yasadigim sorunun kisa slrede ¢6zilmesini (@) (0] (@) O o
beklerim.
Yasadigim sorunun ele alinmasinda dogru ilke ve O (0] (@) O (0]
uygulamalara sahip olunmasini beklerim.
Sorunun telafisi igin hediye veriimesini beklerim. (@) (0] (@) O o
Ortaya cikan sorun ve kaybolan zaman dikkate O (0] (@) O (0]
alinarak zararimin tazmin edilmesini beklerim.
4)Karsilagtiginiz bu durum karsinda asagidaki Kesinlikle Biraz Kesinlikle
tepkileri gosterip gostermediginizi isaretleyiniz. Katiimiyorum Katilmiyorum Katiliyorum | Katiliyorum Katiliyorum
Basimdan gecen kétl deneyimi blog/sikayet sitelerine
yazarim.
O O (¢} (¢} O
Karsilastigim problemi otel yoneticisi veya sorumlu
kisi ile konusurum.
O O O O O
Karsilastigim bu  sorunu  arkadaslarima/yakin
cevreme anlatirnm.
(¢} O O o o
Otele karsi kanuni yollara bagvururum.
O (o) O O O
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Boliim 2- Liutfen asagidaki olaylarin sizin baginiza gelmis oldugunu diisiinerek cevap veriniz.

Konakladiginiz otelde agik bife kahvaltinin ardindan kahve igmek istediniz. Agik bufeden kahve alip masaniza
giderken garsona garptiniz ve bir anda kahve Uzerinize dokuildu.

1)Yasadiginiz bu olayda kimi ne kadar sorumlu
tutarsiniz?

Servis personelini sorumlu tutarim.

Kendimi sorumlu tutarim.

2)Yasadiginiz bu olayda kimi ne kadar
suglarsiniz?

Servis personelini suglarim.

Kendimi suglarim.

3)Litfen yagadiginiz bu sorunun ¢oéziimiine iligkin
beklentinizle ilgili ifadelere ne derecede
katildiginizi belirtiniz.

Yasadigim sorunun kisa slrede ¢6zilmesini
beklerim.

Yasadigim sorunun ele alinmasinda dogru ilke ve
uygulamalara sahip olunmasini beklerim.

Sorunun telafisi icin hediye veriimesini beklerim.

Ortaya cikan sorun ve kaybolan zaman dikkate
alinarak zararimin tazmin edilmesini beklerim.

4)Karsilagtiginiz bu durum karsinda asagidaki
tepkileri gosterip gostermediginizi isaretleyiniz.

Basimdan gecen kot deneyimi blog/sikayet sitelerine
yazarim.

Karsilastigim problemi otel ydneticisi veya sorumiu
Kisi ile konugurum.

Karsilastigim bu sorunu arkadaslarima/yakin
cevreme anlatirnm.

Otele karsi kanuni yollara bagvururum.

Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum
(e} (0}
O (0]
Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum
O (0}
O 0]
Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum
(e} (0}
(¢} (0]
(e} (0}
(¢} (0]
Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum
O (0}
(¢} (0]
o (0}
(¢} (0]
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Biraz
Katiliyorum
(0}

(0]

Biraz
Katiliyorum
(0}

o)

Biraz
Katiliyorum
(0}

(0]

Biraz
Katiliyorum
(0}

Katiliyorum
(0}

o}

Katiliyorum
(0}

o}

Katiliyorum
(0}

(o}

Katiliyorum
(0}

Kesinlikle
Katiliyorum
(0}

o}

Kesinlikle
Katiliyorum
(0]

o}

Kesinlikle
Katiliyorum
(0]

(o}

Kesinlikle
Katiliyorum
(0]




Boliim 3- Liitfen asagidaki olaylarin sizin basiniza gelmis oldugunu diisiinerek cevap veriniz.

Tatile ihtiyaciniz olmasina ragmen fazla vaktinizin olmadigi bir ddnemde ¢ok fazla arastirma yapmadan her sey
dahil bes yildizl bir otele rezervasyon yaptirdiniz. Bir problem ¢ikmadan glizel bir tatil gegirdiniz. Tatilinizin sonunda
cikis yapmak icin resepsiyona gittiginizde rezervasyon yaptirdiginiz fiyattan ¢cok daha yiiksek bir meblag 6demeniz
istendi. Ayrica konaklama boyunca igtiginiz yabanci ickilerin ekstra oldugunu 6grendiniz.

1)Yasadiginiz bu olayda kimi ne kadar
sorumlu tutarsiniz?

Otel personelini sorumlu tutarim.

Kendimi sorumlu tutarim.

2)Yasgadiginiz bu olayda kimi ne kadar
suclarsiniz?

Otel personelini suglarim.

Kendimi suglarim.

3)Litfen yasadiginiz bu  sorunun
¢oziimiine iligkin beklentinizle ilgili
ifadelere ne derecede katildiginizi
belirtiniz.

Yasadigim sorunun kisa slirede
¢6zulmesini beklerim.

Yasadigim sorunun ele alinmasinda dogru
ilke ve uygulamalara sahip olunmasini
beklerim.

Sorunun telafisi igin hediye verilmesini
beklerim.

Ortaya cikan sorun ve kaybolan zaman
dikkate alinarak  zararimin tazmin
edilmesini beklerim.

4)Karsilastiginiz  bu durum karsinda
asagidaki tepkileri gosterip
gostermediginizi igaretleyiniz.

Basimdan gegen kotu deneyimi
blog/sikayet sitelerine yazarim.

Karsilastigim problemi otel yoneticisi veya
sorumlu kisi ile konugurum.

Karsilagtigim bu sorunu
arkadaslarima/yakin cevreme anlatirim.
Otele karsi kanuni yollara bagvururum.

Kesinlikle
Katilmiyorum
(e}

o

Kesinlikle
Katiimiyorum
(e}

(e}

Kesinlikle
Katilmiyorum
(0}

o

Kesinlikle
Katiimiyorum

(e}

Katilmiyorum
(e}

o

Katiimiyorum
(¢}

o

Katilmiyorum
(0}

o

Katiimiyorum
(0}
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Biraz
Katiliyorum
(0}

o

Biraz
Katiliyorum
(0}

(0]

Biraz
Katiliyorum
(0}

(o)

Biraz
Katiliyorum

(0}

Katiliyorum
(0}

(0]

Katiliyorum
(0}

(o}

Katiliyorum
(0}

o}

Katiliyorum
(0}

Kesinlikle
Katiliyorum
(0}

(0]

Kesinlikle
Katiliyorum
(0}

(o}

Kesinlikle
Katiliyorum
(0]

o}

Kesinlikle
Katiliyorum

(0}




Boliim 4- Liutfen asagidaki olaylarin sizin baginiza gelmis oldugunu diisiinerek cevap veriniz.

Uzun zamandir planladiginiz tatil igin her sey dahil bir otel arastirmaya karar verdiniz. Her sey dahil hizmet veren
bes yildizli otelleri uzun bir siire detayl arastirdiktan sonra zevkinize ve finansal durumunuza gére begendiginiz otel
icin bir haftalik rezervasyon yaptirdiniz. Otele vardiginizda konaklama (Ucretini 6dediniz ve hemen odaniza
yerlestiniz. Bir haftalik tatiliniz gok guizel ge¢misti ve otelden ¢ikis yapmak igin resepsiyona gittiginizde, gorevli size
tatil boyunca barda saat 23:00’den sonra igtiginiz ickiler icin ekstra ticret 6demeniz gerektigini sdyledi.

1)Yasadiginiz bu olayda kimi ne kadar
sorumlu tutarsiniz?

Kesinlikle Biraz Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum
Otel personelini sorumlu tutarim. (0] (0] (0] o o
Kendimi sorumlu tutarim. (0] (0] (0] o o
2)Yasadiginiz bu olayda kimi ne kadar
suglarsimiz?
Kesinlikle Biraz Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum
Otel personelini sorumlu tutarim. (@) (0] (0] o o
Kendimi suglarim. (e} (@) (@) (e} (e}
3)Lutfen yasadiginiz bu sorunun
¢oziimiine iliskin  beklentinizle ilgili
ifadelere ne derecede katildiginizi
belirtiniz. Kesinlikle Biraz Kesinlikle
Katiimiyorum Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum
Yasadigim sorunun kisa sirede ¢dzilmesini (@) (0] (0] o o
beklerim.
Yasadigim sorunun ele alinmasinda dogru O (0] (0] (0] (0]
ilke ve wuygulamalara sahip olunmasini
beklerim.
Sorunun telafisi icin hediye veriimesini o (0] (0] (0] (0]
beklerim.
Ortaya c¢ikan sorun ve kaybolan zaman o (0] (0] (0] (0]
dikkate alinarak zararimin tazmin edilmesini
beklerim.
4)Kargilagtigimiz  bu  durum  karsinda
aﬁagldaki o ”tepkileri_ . gésterip Kesinlikle Biraz Kesinlikle
gostermediginizi isaretleyiniz. Katiimiyorum Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katiliyorum
Basimdan gecen kétl deneyimi blog/sikayet (0] (0] (0] o o
sitelerine yazarim.
Karsilastigim problemi otel yoneticisi veya O (0] (0] (0] (0]
sorumlu kigi ile konugurum.
Karsilastigim bu sorunu arkadaslarima/yakin (0] (0] (0] (0] (0]
cevreme anlatirim.
Otele karsi kanuni yollara bagvururum. (e} (@] (@] (e] (¢]
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Bolim 5- Litfen asagidaki ifadeleri
durumunuza goére cevaplayiniz.

Lider olup olmamam c¢ogunlukla benim
yeteneklerime baglidir.

Bir trafik kazasina karisip karismamam
cogunlukla ne kadar iyi bir slriici olup
olmamama baglidir.

Planlar yaptigimda, planlarimin
isleyeceginden  neredeyse  gogunlukla
eminimdir.

Ne kadar ¢ok arkadasimin oldugu ne kadar
iyi bir insan olduguma baglidir.

Codu zaman, basima gelen olaylar
Uzerinde g¢ok az etkim oldugunu
disinirim.

Genellikle kendi ¢ikarlarimi koruyabilirim.
Istedigimi elde ettifimde, bunun nedeni
genellikle gok g¢alismis olmamdir.
Hayatimda olup bitenler benim
davraniglarimin bir sonucudur.

Hissettigim duygularin, sebebinin
farkindayim.

Duygularimi anlama konusunda iyiyim.
Gergekten ne hissettigimi anlarim.

Mutlu muyum, degil miyim, daima bilirim.
Arkadasimin duygularini, onlarin
davraniglarindan anlarim.

Baskalarinin duygulari konusunda iyi bir
g6zlemciyim.

Baskalarinin duygulari ve hislerine karsi
duyarlyim.

Etrafimdaki insanlarin duygularini anlama
konusunda iyiyim.

Daima, kendi amagclarimi belirlerim ve
onlara ulagsmak igin en iyisini yapmaya
calisirim.

Kendime daima yetenekli bir kisi oldugumu
sOylerim.

Kendini motive edebilen bir kisiyim.

En iyisini yapmak igin kendimi daima
cesaretlendiririm.

Ofkemi kontrol edebiliim ve zorluklari
rasyonel bir sekilde ele alirm.

Duygularimi kontrol etme konusunda
oldukga yetenekliyim.

Cok kizgin oldugum zamanlarda, her
zaman c¢abucak sakinlesirim.

Duygularimi kontrolde iyiyim.

K Kesinlikle Katilmiyorum Biraz Katiliyorum Kesinlikle
atilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum
(0] (0} (¢} (¢} (¢}
(0] (0] (¢} (¢} o
(0] (0} (¢} (¢} (¢}
(0] (0] (¢} (¢} (e}
(e} (0} (¢} (¢} (e}
0] o) o o O
(e} (0} (¢} (¢} (¢}
(0] (0] (e} (e} o
(e} (0} (¢} (¢} (e}
o) o) O O O
(e} (0} (¢} (¢} (e}
(0] (0] (¢} (¢} (¢}
(0] (0} (e} (e} O
0] 0] o o o
(e} (0} (¢} (¢} (e}
(0] (0] (¢} (¢} o
(0] (0} (0} (0} (e}
(0] (0] o o o
(0] (0} (0} (0} O
(0] (0] o o o
(0] (0} (0} (0} (e}
(0] (0] o o o
(¢} (0} (¢} (¢} (¢}
(0] (o) o o o

Boliim 6- Daha 6nce herhangi bir otelde konaklama yaptiniz mi?
O Hig otelde kalmadim O Bir kez otelde kaldim

O Birden gok defa otelde kaldim

Cinsiyetiniz? O Kadin O Erkek

Medeni Durumunuz? O Evli O Bekar

Ailenizin Ortalama Aylik Geliri?(TL)

O 0-1000 TL
O 1001-2000 TL
O 2001-3000 TL

O 3001-4000 TL
O 4001-5000 TL

O 5001 TL ve uzeri

Egitim Durumunuz ?

O ilkokul / Ortaokul
O Lise
O Onlisans

O Lisans
O Lisansustu

Meslek Grubunuz?
Ogrenci
Emekli

Isci

o

o

O Ev Hanimi
o

O Memur

o

Kuguk / orta ticaret serbest meslek
(alim-satim, bakkal, esnaf, ...)

O Buyik olgekli ticaret (ihracat-ithalat,
fabrika sahibi, ...)

O Diger..........c.....
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