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Hakkaniyet Teorisi Cercevesinde Tiiketicilerin Hizmet
Telafilerini Degerlendirme Siireci: Kavramsal Bir inceleme

Mehmet ismail YAGCI' & Umit DOGRUL?

Ozet: Giiniimiiziin rekabet ortamindan dolayr miisterilerin talepleri artmakta ve
isletmelere olan sadakatleri diismektedir. Her ne kadar isletmeler miisterilerin
tatminlerini yiikseltmek ve sadakatlerini arttirmak igin eksiksiz hizmet sunmaya
dikkat etseler de hata yapmaktan ka¢inamazlar. Isletmelerin hatalart sifira
indirmesi miimkiin olmasa bile hizmet iyilestirme programlart ile hatalar telafi
etmeleri miimkiindiir. Miisterilerin beklentilerini karsilayabilecek iyilestirmeler
yvapildigi  takdirde basarisizitk  sonucu diisen tatmin yiikselecek ve bunun
neticesinden sadakat artacaktir. Hizmet iyilestirmelerinin tatmini ve sadakati
arttirict bu etkisi miisterilerin hizmet telafilerini nasil degerlendirdiklerini bilme
gereksinimini beraberinde getirmistir. Yapilan ¢alismalar, miisterilerin basarisizlik
sonrast telafileri degerlendirirken adaletli olunup olunmadigim dikkate aldiklarin
gostermigtir. Adaletin prosediirel, etkilesimsel ve dagitimsal olmak iizere ii¢ farkii
boyutu vardir. Bu ii¢ boyutun ¢ogu zaman hizmet iyilestirmeleri sonrasinda olugan
tatmin, sadakat, baghlik, olumlu agizdan agza iletisim gibi satin alma sonrasi
davramslar iizerinde etkisi goriilmektedir. Bu etki; hizmetin sektori, hizmet
basarisizligimin biiyiikliigii, nemi gibi ozelliklere bagl olarak degismektedir.
Anahtar Kelimeler: Hizmet basarisiziigi, Hizmet iyilestirmesi, Hizmet adaleti,
Hakkaniyet teorisi

Consumers’ Service Recovery Assessment Process Within The Frame of Equity
Theory: A Conceptual Review
Abstract: Nowadays, while consumers are becoming more demanding their loyalty
to businesses is decreasing because of the competitiveness in the market. Although
businesses care about service in full for increasing the customers’ satisfaction and
loyalties, they cannot avoid from failures. Even if it is not possible for businesses to
cancel out these failures, they can be corrected by the means of service recovery
programs. As the recovery programs which can meet the expectations of customer
materialize, the satisfaction which decrease due to failure will increase again and,
the loyalty will increase, as well. The strengthening effects of service recoveries’
satisfactions and loyalties brings with requirement of knowing how customers
evaluate the service recovery. Studies in recent years show that customers rely on
the justness of recoveries in evaluating the recovery which occur after failure, they
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consider that these recoveries are just or not. Justice has three different dimensions
which that procedural, transactional and distributional. These three dimensions’
affect the consumer behaviors like satisfaction after service recoveries, loyalty,
commitment and WOM. This effect varies depending on the service type, the
magnitude and importance of service failure.

Keywords: Service Failure, Service Recovery, Service Justice, Equity Theory

1. GIiRiS

21. yy’ da rekabetin artmasi ile birlikte {irlin veya hizmet
saglayicilar artmis, bu durum segeneklerin artmasini ve miisterilerin
Ozenle se¢im yapmasini beraberinde getirmistir. Boyle bir ortam,
ozellikle internetin ve diger medya araglarmin yaygmlasmasiyla
birlikte miisterilere ¢ok farkli alternatifler sunan bilgilerin kolay ve
hizli bir sekilde yayillmasma zemin hazirlamistir. Giiniimiiz
miisterilerinin fiyat, kalite ve giderek artan bir sekilde hizmete duyarl
olduklar1  diisiiniildiiglinde  yeteri derecede tatmin olmayan
miisterilerin bu bilgiler yardimiyla c¢ok kolay bir sekilde hizmet
saglayicilarini degistirdikleri goriilmektedir. Ciinkii bilginin bu denli
ulasilabilir olmasi ve rekabet ortami miisterilerin zaman ve ¢ok fazla
enerji harcamadan isletmeyi terk etmesine neden olabilmektedir.
Tatminsizligin, olumsuz agizdan agza iletisimi ve satin alma niyetini
cok cabuk etkiledigi rekabet ortaminda isletmelerin daima miikemmel
hizmet sunma gereksinimi dogmustur (Jones ve Sasser, 1995).

Hizmeti iriinden ayiran soyutluk, es zamanh iiretilmesi ve

tiikketilmesi, iiretilmesinde ve tiiketilmesinde insanin ¢ok yogun olarak
dahil olmasi1 gibi Ozellikleri dikkate alindiginda miisterilerin tam
anlamiyla tatmin edilmesi ¢ok zordur. Hizmetin kusursuz sunulmasi
cok gercekei degildir (Boshoff, 1997; Patterson vd., 2006). Hizmet
isletmelerinde basarisizliklarin tamamen ortadan kaldirilamadigi goz
oniine alindiginda isletmelerin yapmasi gereken sey eksikleri, hatalari
ve hizmet basarisizlig1 sayilabilecek durumlari sistemli olarak analiz
edip hizmet iyilestirici ¢oziimleri etkin bir sekilde tasarlamak ve
uygulamaktir. Bu asamadaki oncelikli amag¢, miisterilerin sikintiy1
yasamadan onceki fiziksel ve duygusal durumlarina gére daha 1yi bir
duruma ulastirilmalar1 olmalidir (Ekiz ve dig., 2008).



Cag Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 12(2), Aralik 2015

Miisteriler, hizmet basarisizlig1 gerceklestiginde yoneticilerden
tekrar satin alma niyetlerini ve hizmete olan degerlendirmelerini
onarabilecek telafiler sunmasmi beklerler. Boyle bir durumda,
miisterilerin hizmet telafi c¢abalarmma verecegi tepkilerin hangi
degiskenler tarafindan etkilenecegini bilmek isletmeler icin Gnem
kazanmaktadir (Matos ve dig., 2007). Hizmet pazarlamasi alaninda
yapilan caligmalar gostermektedir ki, hizmet basarisizlig1 sonrasi
miisterilerin tatmini misterinin kayiplarmin biiytikliigline ve hizmet
telafisi siirecinde sunulan iyilestirmelerin adaletli olarak algilanip
algilanmadigina baghdir (Smith vd., 1999; Blodgett vd., 1997;
Maxham ve Netemayer; 2002). Adalet algis1 diizeyi tatmini, tatmin ise
satin alma niyeti, olumlu veya olumsuz agizdan agza iletisim gibi
davranissal tepkileri etkilemektedir.

Miisteri tatminsizligi ve miisteri sikayetleri arastirmalarmin
bliylik ¢ogunlugu miisterilerin hizmet basarisizlig1 sonrasi diistik
tatmine ni¢in ve nasil tepki verdikleri iizerine odaklanmigstir. Ancak,
hizmet telafisi sonrasi tiiketicilerin hizmet iyilestirmelerinin adaletli
olup olmadigini neye gore degerlendirdikleri ve hangi adalet
boyutlarmin tatmini daha fazla etkilediklerine yonelik ¢aligmalar ise
kisith kalmistir. Hizmet iyilestirme eylemleri miisterilerle iy1 iligkiler
yaratmanin onemli bir eleman1 olmasma ragmen iilkemizde de bu
konuyla ilgili yapilan kuramsal ve ampirik calismalar yok denecek
kadar azdur.

Bu calismanin amact hizmet basarisizligi sonrasi yapilan
telafilerin hizmet telafisi tatminine etkilerini ve miisterilerin hizmet
tyilestirme c¢abalarini adil bulup bulmadiklarini adaletin {i¢ farkl
boyutu (dagitimsal, etkilesimsel, prosediirel) dikkate alinarak
aciklamaya c¢aligmaktir. Arastirmada Oncelikle yapilan g¢alismalarin
modellerini olusturan hizmet basarisizligi, hizmet telafisi kavramlari
tartisilacak ve hizmet telafilerinin isletmeler icin Onemi ortaya
konulacaktir. Daha sonra miisterilerin hizmet telafilerini nasil
degerlendirdikleri Hakkaniyet Teorisi (equity theory) gercevesinde
kuramsal olarak ortaya konulacaktir.
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2. HIZMET BASARISIZLIGI VE HIiZMET IYILESTiRME
SURECI
Basarisizlik sonrasi diigen miisteri tatminini arttirmak igin
hizmet iyilestirme siirecinin etkili bir sekilde kullanilmasi
gerekmektedir. Bu siireci verimli degerlendirmek i¢in hizmet
basarisizliklar1 sonrasi tatmin veya tatminsizligin nasil meydana
geldigini, hizmet telafilerinin uygulanma ve tiiketiciler tarafindan
degerlendirilme siireclerinin yoneticiler tarafindan iyi bir sekilde
anlagilmas1 gerekmektedir. Sekil 1’ de tatmin veya tatminsizligin nasil
olustugunu, bu durumun satin alma sonrasi davranislarin1 nasil
etkiledigini ve bu davraniglarin telafiler ile nasil degistigini
gostermektedir.
Sekil 1 dort temel agsamadan olugmaktadir. Bunlar (Boshoff, 1997):
1. Hizmet basarisizlig1 sonrasi, beklentilerin karsilanmamasi
teorisi (discomfirmation theory) neticesinde tatminsizlik
2. Miisterilerin basarisizliga tepkileri
3. Hizmet iyilestirme siireci
4. Hizmet iyilestirmenin miisteriler tarafindan degerlendirilmesi
ve sonuglari
Sekil 1’ de goriildiigii lizere hizmet telafilerinin yapilabilmesi
icin tatminsizlige neden olan bir hizmet basarisizligi s6z konusu
olmalidwr. Hizmet basarisizligr miisterinin degisimden kaynaklanan
ekonomik ve sosyal kaybmi ifade eder (Smith, vd., 1999). Hizmet
basarisizliklart en 1yi hizmet sunumlarinda bile yasanabilir.
Deneyimsiz ve kaba hizmet ¢alisanlari, bozuk ekipmanlar, sistemde ki
bozukluklar, ugus rétarlary, hizmetin gecikmesi hizmetlerde yasanan
basarisizliklara 6rnek olarak verilebilir. Basarisizliktan sorumlu olsun
veya olmasin hizmeti iyilestirmek ve sorunu ¢ézmek icin girisimde
bulunmak isletmeler icin 6nemli bir gerekliliktir (Haksever, vd.,
2000).
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Sekil 1: Hizmet Telafisi Degerlendirme Siireci
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Daha o©nce de belirtildigi Ttlizere hizmet basarisizliklari,
tatminsizligi beraberinde getirmektedir. Beklentilerin karsilanmamasi
teorisine gore tatmin birbirini takip eden adimlardan olusan bir siirecin
ciktisidir. Oliver (1980), tarafindan ortaya atilan beklentilerin
karsilanmamasi teorisi tatmin ve yeniden satin alma niyetlerini tahmin
etmede ve aciklamada oldukca sik kullanilmaktadir. Bu teoriye gore
tiikketiciler, iriin hakkinda gelistirdikleri beklentilerini, iriiniin
kullanom1 sonucu ortaya ¢ikan performans ile bilingli olarak
karsilagtirmakta ve bir uyum/uyumsuzluk yargisina varmaktadirlar.
Oliver’ e gore (1980), beklentilerin karsilanmasi {iriin veya hizmetin
performanslarmin beklenen standartlar1 karsilamasi iken; beklentilerin
karsilanmamas1  beklenen  performansin  altinda  kalmasidir.
Beklentilerin karsilanmasi tatmine; karsilanmamasi ise tatminsizlige
neden olur. Beklentilerin ne derece karsilandigi tatminin temel
belirleyicisi iken tatmin seviyesi bireyin iirlin veya hizmete karsi
davranigsal niyetlerinin temel belirleyicisidir.

Bu teoriye gore miisteri tatminsizligi, hizmet karsilanmadan
onceki hisler ve hizmet karsilanmasi sirasindaki beklentilerin bosa
ctkmasmin duygusal degerlendirilmesinin bilesiminden kaynaklanan
psikolojik bir durumdur (Oliver, 1981). Oliver (1981), hizmet alimi
sonucu olusan tatmin veya tatminsizlik, hizmet, {iriin veya isletmeye
olan tutumu giderek belirleyecegini ileri siirmiistiir. Bu tutum, hizmet
saglayictya yoneltilen olumlu veya olumsuz hislerden olusur. Bir
miisterinin bir nesneye kars1 aldig1 tutum agizdan agza iletisim, marka
sadakati, tekrar satin alma gibi davranislara yol gosterir. Olusan
tutumlar, tiiketicinin beklentilerini tekrar sekillendirir. Dolayisiyla,
beklentiler olumlu veya olumsuz olarak tekrar sekillenir (Bitner,
1990). Hizmet iyilestirme acisindan bu teori ele alindiginda,
tikketiciler ~ hizmet basarisizligt  sonrasinda  yapilan  hizmet
tyilestirmelerden beklentilerinin daha fazlasiyla karsilastiklarinda,
tiikketicilerin beklentileri karsilanacak ve bdylece iyilestirme sonrasi
tatmin olusacaktir (Lii vd., 2012).

Isletme, hizmet basarisizliklarini ve sikayetleri telafi etmeden
once  misterinin tatmin olmama durumunda karsilasabilecegi
durumlar1 g6z Oniinde bulundurmalidir (Lovelock ve Wirtz, 2007).
Sekil 1 bir hizmet basarisizligi durumunda miisterinin verebilecegi
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farkli tepkileri de gostermektedir. Tatmin sadakate, sayginliga, tekrar
satin almaya neden olurken tatminsizlik degistirmeye ve olumsuz
agizdan agza iletisime neden olur. Isletmeler i¢in tatmin olmamis bir
miisterinin ¢0zlim yollar1 aramasi isletmeler admma bu durumu
diizeltmek i¢in bir firsattir. Adaletli bir hizmet sunuldugunu diisiinen
sikayetcilerin tekrar satin almasi olasidir. Diger taraftan adaletsizlik
algilayan sikayetciler basindan gegen kotii deneyimleri etrafindakiler
ile paylasirlar ve satin almayi1 birakirlar ( Blodget, 1994). Hizmet
basarisizlig1 durumunda isletmenin dniinde iki segenek vardir. Isletme
ya hizmet telafileri sunarak miisteri tatminini diizeltir ve miisterileri
sadik olmaya zorlar ya da sikayetlere kayitsiz kalarak tatminsizligi
arttirir (Patterson vd., 2006).

Hizmet telafisi kavrami, hizmet odakli bir yol ile hizmet
basarisizliklarmin ve sikayetlerinin yonetilmesine yardimci olmak icin
hizmet yOnetimi literatiirline tanistirilmis bir kavramdw. Hizmet
telafisi, isletmelerin hizmet basarisizliklarina karsi yaptigr diizeltici
faaliyetlerdir (Gronross, 2007). Hizmet telafisi siireci ise, hizmet
basarisizliklarini tanimlayan miisteri problemlerini etkili bir bigcimde
¢ozen, bunlarin temel sebeplerini siniflandiran ve hizmet sistemini
degerlendirmek ve gelistirmek igin veri Ureten bir siire¢ olarak
tanimlanir. Bu siire¢ odakli yaklasim kalite yonetim perspektifi ile
uyum saglar (Tax ve Brown, 2000).

Basarili bir hizmet telafisi i¢in dort 6nemli husus vardir.
Birincisi, igletmeler bir hizmet telafi programi gelistirmelidir ve
basarisizliklara miimkiin oldugunca hizli cevap vermelidir. Ikincisi,
hizmet basarirsizligi ile karsi karsiya kalan miisteriler sikayet etmeleri
icin  cesaretlendirilmelidir. Ciinkii  miisterilerin  sikayetleri
ogrenilebilindigi siirece ¢dziim gelistirilebilir. Ugiinciisii, hizmet
telafilerinden elde edilen bilgiler hizmet basarisizligima neden olan
sorunlar1 ortadan kaldirmak icin kullanilmalidir.  Sonuncusu ise,
isletmelerin gliclenmesi ve hizmetlerin telafi edilmesi i¢in gerekli olan
kaynaklar ayrilmalidir (Kurtz ve Clow, 1998).

Hizmet telafi calismalarina gore tatmin olmamis miisteri,
olumsuz deneyimlerini ortalama olarak 9 kisiye anlatir ve bu da her
yil yetersiz hizmet nedeniyle %10-15 aras1 miisteri kaybetmesine
neden olur. Tiim bunlar g6z Oniine alindiginda, yeni bir miisteri elde
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etme eski miisteriyi elde tutmadan bes kat daha maliyetlidir (Blodget,
1994). Bu sebepten dolay1r bir hizmet basarisizliginin nedenine
bakilmaksizin hizmet saglayicit problemle ilgilenmek zorundadir ve
sorunu miisterilerini tatmin edecek bir yol ile ¢cozmekle sorumludur.
Bunu yapmadig1 siirece, miisterinin tatmini azalacaktir (Gronross,
2007).

Sekil’ 2 de yer alan grafik sikayetlere isletmelerin verdigi
tepkilerin tekrar satin almaya etkisini gostermektedir. TARP’ 1n
(Technical Asistance Research Program, 1986) yaptig1 bu ¢alismaya
gore hizmet basarisizlig1 sonrasi hi¢ sikayet etmeyenlerin tekrar satin
alma olasilig1 sikayet eden fakat sorunu ¢oziilmeyen miisterilere gore
daha diistiktiir. Sikayeti hizli ¢oziilenlerin tekrar satin alma olasiliklari
yavas c¢Oziilenlere gore daha yiiksektir. Yine ayni ¢alismada biiyilik
maddi degerli olan hizmet basarisizliklar: ile karsilasan miisterilerin
maddi kaybi daha diisiik olan miisterilere gore tekrar satin alma
niyetlerinin daha diisiik oldugu goriilmektedir (Zeithaml ve Bitner,
2003).

Sekil 2: Hizmet Telafisi Diizeylerine Gore Tiiketicilerin Tekrar
Satin Alma Niyetleri
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Kaynak: Zeithaml, V. A. & Bitner, M. J., (2003), “Services Marketing: Integrating
Customer Focus Across The Firm”, 3th. edition, Boston: McGraw-Hill.

Hizmet arastirmalarinin en 6nemli bulgularindan biri miisteri
sadakatinin karlilig1 beraberinde getirdigidir. Ayrica hizmet telafisi,
tatmin, gliven ve baghligm temel belirleyicisidir ve iliskilerin
zamanla gelistirilmesine yardimci olur. Hizmet telafisinin tatmini ve
isletmeden daha once alinan hizmetlerin miisteri baglilig1 ve sadakat
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iizerine goreceli etkileri incelendiginde Tax vd. (1998), giiven ve
miisteri  baghliginin  sekillenmesinde belirli hizmet 1yilestirme
deneyimlerinin tiiketicinin daha Onceki deneyimlerinin toplaminin
iizerinde oldugunu ileri slirmiislerdir. Bu durum hizmet telafisi
paradoksu olarak adlandirilmistir. Hizmet telafisi paradoksu,
miisteriler yiiksek telafi performans: aldiginda hizmet telafisi sonrasi
olusan tatminin hizmet basarisizlig1 6ncesi var olan tatminden yiiksek
olmas1 durumudur. Hizmet telafisi paradoksuna gore, daha ¢ok tatmin
elde edebilmek i¢in hata yapilip daha sonra bunun telafi edilmesi
isletmeler icin mantikli goriilebilir fakat bu durum gercekei degildir.
Smith ve Bolton (1998), iliskileri arttirmak i¢in hizmet telafisine ¢ok
glivenmenin oldukea riskli oldugunu belirtmislerdir. Boyle bir durum
basarisizlik s6z konusu oldugunda miisterilerin beklentilerini stirekli
arttiracak, miisterilerin tolerans alanlarmi azaltacak, maliyetleri
arttiracak ve sikayetlerin basarili  bir sekilde ele alimmasimi
zorlagtiracaktir. Beklentilerin  siirekli artmasi bir silire sonra
tatminsizlige yil acacaktir (Tax ve Brown, 2000).

3. HAKKANIYET TEORIiSI CERCEVESINDE HIiZMET
TELAFILERININ DEGERLENDIRILMESI

Miisteriler, hizmet telafilerini degerlendirirken sunulan
tyilestirmelerin adil olup almadigina biiylik 6nem vermektedirler.
Hizmet telafilerinin adilligi ile ilgili bu degerlendirmeler, miisterilerin
hizmet alimi sonrasi isletmeyi degerlendirme kriterlerinden biridir.
Ayrica s0z konusu degerlendirmeler miisterin tekrar o isletmenin
hizmetlerinden yararlanma niyetini ve o isletme hakkinda olumlu veya
olumsuz s6z sdyleme niyetini etkilemektedir. (Mattila ve Patterson,
2004). Isletmelerin miisteri sikayetlerini ele alma ve hizmet
tyilestirmesinde gosterdikleri cabalar da, miisterilerin hizmetten
aldiklar1 tatmini ve isletmeye olan baghliklarini etkilemektedir. Ama
her zaman isletmelerin bu c¢abalar1 miisterilerin goriislerini olumlu
yonde etkileyemeyebilir. Bu sebepten dolayi, tiiketicilerin hizmet
sunanlarin telafi ¢abalarini nasil degerlendirdiklerini ve bir hizmet
telafisinin nasil basar1 saglayacagini anlamak isletmeler acisindan
onemlidir.
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Bir hizmet basarisizligindan sonra ¢ogu zaman tiiketicilerin
hizmeti adaletsiz olarak algiladiklarmi goéz Oniinde bulundurursak,
hizmet basarisizlig1 kavramini ve tiiketicilerin basarisizlik sonrasi
iyilestirme c¢abalarma tepkilerini hizmet adaleti c¢ercevesinde
incelemek gerekmektedir. Hizmet adaleti temelde hakkaniyet teorisine
dayanmaktadir. Hakkaniyet teorisi tiiketicilerin hizmet telafi
cabalarimi degerlendirme ¢aligmalar1 i¢in teorik bir ¢ergeve sunar. Bu
teori degisim iliskilerinin dengelenmesi gerektigini ileri siirer. (Ok
vd., 2005).

Hakkaniyet teorisi, bir degisim iliskisinde, bireylerin, kendi
cabalar1 veya girdileri karsiliginda aldiklar1 6diller veya c¢iktilarin
oranini, baskalarinin girdi-¢ikt1 oraniyla kiyasladiklarini; bu oranlar
arasinda denklik oldugu durumda esitlik veya denge, denklik
olmamas1 durumunda ise bireylerde bir esitsizlik yahut adaletsizlik
algisinin olustugunu ifade etmektedir. Teori, bireylerin bu adaletsizlik
algis1 karsisinda gerilim ve tatminsizlik hissedecekleri ve bu duyguyu
gidermeye, azaltmaya ve denge durumuna donmeye yonelik cesitli
eylemlerde bulunacaklarini ileri siirmektedir (Patterson vd., 2006).

Hizmet aliminda, miisterilerin girdileri, ekonomik, zaman,
enerji ve fiziksel maliyetler gibi hizmet basarisizligr ile ilgili
maliyetlerken; ¢iktilar geri 6deme, 6ziir dileme, basarisizlik durumunu
diizeltme ve buna benzer kullanilan telafi taktikleridir. Hizmet
telafileri tatmin edici oldugunda ciktilar adil olarak algilanir (Kau ve
Loh, 2006). Dolayisiyla sosyal degisim teorisiyle birlikte ele
alindiginda hakkaniyet teorisinin, bireylerin bir degisim iliskisinde
ciktilarmi girdilerine oranla maksimuma ¢ikarmaya calisirken, ayni
zamanda, bu siirecin adil bir davranis bicimiyle saglanip
saglanmadigma odaklandiklar1 ve bir adaletsizlik algis1 s6z konusu
oldugunda bu durumun bir takim duygusal ve davranigsal sonuglara
neden olabilecegi temel varsayimlarma dayandigi ifade edilebilir
(Huseman vd., 1987).

Hakkaniyet teorisi 151gmnda gelistirilen adalet kavrami veya
baz1 kaynaklarda gectigi sekliyle adalet teorisi (justice theory), hizmet
telafi siirecinin kuramsal bir ¢er¢evesi olarak hizmet arastirmacilarinin
dikkatini ¢ekmistir. Bu kavrama gore miisterilerin tatmin diizeyleri ve
gelecekte isletmeye karsi gosterecekleri tutumlar, kendilerine adil
davranilip davranilmadigini  hissetmelerine yani adil olunup
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olunmadigina baglh olarak sekillenmektedir (McColl-Kenedy ve
Sparks, 2003). Ciinkii miisterilerin ve hizmet saglayicilarm degisim
siirecinde yasanabilecek olaylarin Oniine gecemeyecek olmalari,
onlarin birbirlerinden adil davranmalarini beklemelerine ve karsilikli
olarak algiladiklar1 adalete dayanarak degerlendirme yapmalarina
neden olmaktadir. Dolayisiyla adalet kavrami, meydana gelen biitiin
degisim 1iliskilerinde insanlarin, g¢iktilarina karsilik girdilerini
karsilastirdiklar1 ve bu girdi-¢ikt1 dengesi agisindan ayni basarisizligi
yasamig diger miisteriler ile arasinda denge var ise degisimi adil
olarak; denge yok ise adaletsiz olarak algiladiklarmi vurgulamaktadir
(Nikbin vd.. 2010). Ancak birinin ¢iktilarmi digerlerinin ¢iktilari ile
karsilastirmast her zaman miimkiin olamadigindan, bireylerin olaylar:
yorumlarken bir referans cercevesi olarak diislincelerini, yorumlarini,
algilarini, deneyimlerini ve fikirlerini kullandiklar1 ve bu yiizden
hizmet basarisizlifin  ve telafi  durumunda adalet algisi
degerlendirilirken benzer durumlarla karsilasan diger miisterilerin ne
gibi telafiler aldiklarindan ziyade; kimin hatali oldugunun,
beklentilerin ne kadarinin gerceklestiginin 6nemli bir rol oynadig:
literatiirde vurgulanmaktadir (Ok vd., 2005). Degisime taraf
olanlarin adalet algilamalarinin odak noktasi siiphesiz sadece ¢iktilar
ve bu ciktilarm Kkarsilastirilmas: seklinde degildir. Isletmede
yasanabilecek  durumlara iliskin  kurallar, prosediirler veya
politikalarm varligi, bunlarin uygulanig bicimi ve bireyler arasindaki
etkilesim de adalet algilamasmin temel bilesenleridir. Nitekim,
Hoffman ve Kelley (2000), algilanan adaletin anlasilmasinda, “hizmet
telafisinin kendisinin; telafi stratejisiyle iliskili ¢iktilarin; ve telafi
siireci miiddetince gosterilen kigilerarasi davraniglarin tamaminin
kritik nitelikte onemli oldugunu” ifade etmistir. Bu baglamda
literatlirde hizmet adaletinin degerlendirilmesinde yaygin bir sekilde
kabul goren ii¢ temel boyut oldugu goriilmektedir. Bunlar; dagitimsal
adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel adalettir (Hoffman ve
Bateson, 2006 ).

Dagitimsal Adalet: Dagitimsal adalet, miisterilerin, hizmet
sunumu siirecindeki faaliyetlerin tiimiinde elle tutulabilir sonuglara
(ciktilara) dair algiladiklar1 adaleti ifade etmekte ve oOzellikle ilk
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donem hizmet pazarlamasi ¢alismalarinda dogrudan hizmet adaleti
kavramini temsil etmektedir (Cropanzano vd., 2002).

Dagitimsal adalet isletmenin telafi cabalarinin belirli ¢iktilarma
odaklanir. Bagka bir degisle, “isletme tiiketiciye hizmet basarisizligini
nasil telafi etmis?” ve “bu sunulan telafiler hizmet basarisizligi
maliyetlerini ne kadar karsilamis?” sorularma cevap arar (Hoffman ve
Bateson, 2006). Miisteriler alis veriste bir esitlik beklerler yani
katlandiklarini en azindan esit diizeyde karsilayacak maddi telafilerin
isletme tarafindan yapilmasini beklerler Genellikle miisterilerin
bekledigi dagitimsal c¢iktilar, bir dahaki hizmetten para almama,
indirim yapma, onarma, hi¢ ticret almama gibi maddi telafilerdir.
(Zeithaml ve Bitner, 2003).

Telafi ¢iktilarmin adil olup olmadiginin degerlendirilmesi
siirecinde, tiiketicinin o isletmeden daha oOnce aldig1 hizmet
deneyimleri, benzer durumlarda miisterilere nasil davranildigi
hakkinda bilgisi ve yasadigi kayiplarm biiyiikligi dagitimsal adaleti
algisint etkiler (Tax, vd., 1998). Ancak her zaman benzer hizmet
basarisizlik durumunda diger miisterilerin aldig1 telafilerin neler
oldugunu  bilmek mimkiin degildir. Ciktilarn  adilliginin
degerlendirilmesi 0©zellikle diger tiiketicilerin benzer durumlarda
aldig1 ciktilar bilinmediginde olduk¢a zordur. Bu sebepten dolay1
miisteriler hizmet telafi silirecinin adilligini degerlendirirken
etkilesimsel ve prosediirel adaleti de dikkate alirlar (McColl-Kenedy
ve Sparks, 2003).

Prosediirel Adalet: Algilanan adaletin ikinci bileseni
isletmenin telafi c¢iktilarini1 ortaya koyuncaya kadar gecirdigi siireci
inceleyen prosediirel adalettir. Prosediirel adalet, isletmelerin hizmet
tyilestirici  faaliyetlerde bulunurken faydalandigi yol gdsterici
politikalar ve siiregler biitiinii olarak kabul edilir (Maxham III ve
Netemeyer, 2002). Prosediirel adaletin degerlendirme kriterleri
arasinda, miisteri sikayetlerinin ele aliminda hizli davranilabilirligi,
siirecin kontrol altinda olmasi, sikayetin yapilacagr boliime veya
kisiye ulasilabilirlik, sorunu hizli bir sekilde ¢6zebilme, miisterinin
ozel isteklerine uygun ¢o6ziim yaratmak i¢in igletme kurallarinin ne
derece esneklik saglayabilecegi yer alir (Kwortnik ve Xiaoyun, 2011)

12



Cag Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 12(2), Aralik 2015

Sunulan 1iyilestirme ¢iktilarindan tatmin olunabilmesine
ragmen telafi ¢iktilar1 elde edilirken gegilen siirecin tiiketiciyi tatmin
etmemesinden dolay1 telafi degerlendirmesi diisiik olabilir. Ornegin,
benzer hizmet hatalar1 icin ayni telafi stratejileri kullanildiginda telafi
siireci ¢abuk olan isletmenin miisterileri telafi siireci gecikmis diger
firmanin miisterilerine gore daha cok tatmin olacaktir. Yani telafi
sonuclart ayni bile olsa siirecin ilke ve uygulamalar1 telafinin
degerlendirilmesini etkiler (Hoffman ve Bateson, 2006 ).

Etkilesimsel Adalet: Kisiler arasi etkilesim adaleti, hizmetin
alimi swrasinda karsilasilan kisilerarasi davraniglarin  adil olup
olmadig:r ile ilgilidir (Mattila ve Patterson, 2004).  Etkilesimsel
adaletin 5 temel elemanm1 vardir. Bunlar: agiklama ( nedenini
aciklama), diiriistliik, nezaket, ¢caba harcama ve empatidir. Bir hizmet
telafisi durumunda etkilesimsel adalet, telafi silirecinin isleyisi ve
hizmet telafi ¢iktilarinin sunumu sirasindaki tutumu ve davranislari
ifade eder. Yoneticilerin ve calisanlarin miisteriler ile iletisimlerindeki
ve problemleri ¢6zmek icin c¢aba harcarken ki tutumlar1 miisteri
tatminini etkiler (Kau ve Loh, 2006) Ornegin, ¢alisan hatas1 igin dziir
dilendiginde miisterinin tatmini artar.

Tablo 1. Literatiir incelemesi

Calismay1
Yapan ve
Orneklem

Bulgular

-Dagitimsal ve etkilesimsel adalet tekrar satin alma niyetini
olumlu yonde etkiler.

Blodgett, Hill, Tax -Dagitimsal ve etkilesimsel adalet arttikga olumsuz agizdan

(1997) agza iletisim yapma niyeti diiser

Ayakkab1 Satim £ Hsim yapma iy 3¢t .

Hizmeti -Prosediirel adalgtlp tekrar satlp alma niyeti ve olumsuz
(265) agizdan agza iletisim yapma niyeti iizerinde etkisi yoktur.

-Tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza iletisim yapma
niyetini en ¢ok etkileyen adalet boyutu etkilesimsel adalettir.

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet hizmet telafisi

Tax vd. (1998)
Banka, [letisim,
Saglik (1167 Kisi)

tatminini olumlu etkilemektedir
- Hizmet telafisi tatmini arttik¢a isletmeye olan baglilik ve
giiven artmaktadir.

Smith, Bolton,
Wagner (1999)

-Dagitimsal, etkilesimsel ve prosediirel adalet telafi tatminini
olumlu yonde etkiler. Telafi tatmini iizerinde en etkili adalet
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Otel ve Restoran
(602 Kisi)

boyutu dagitimsal adalettir.

-Telafi sunulmasi dagitimsal adalet algisint olumlu yonde
etkiler. Oziir dileme etkilesimsel adalet algismi olumlu yonde
etkiler.Telafi hiz1 prosediirel adalet algisini olumlu yonde
etkiler.

Maxham,
Netemayer (2002)
Banka (316 Kisi)

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adaletin hizmet
telafisi tatmini ve genel tatmin {izerine pozitif etkisi vardir.
Hizmet telafisi tatmini olumlu agizdan agza iletisimi pozitif
yonde etkilemektedir. Genel tatminin olumlu agizdan agza
iletigim tizerinde etkisi yoktur.

-Hizmet telafisi tatmini tekrar satin alma niyetini
etkilememektedir. Genel tatmin tekrar satin alma niyetini
pozitif yonde etkilemektedir. Prosediirel ve etkilesimsel
adaletin genel tatmin iizerine etkisi dagitimsal adaletin
etkisinden fazladir.

Davidow (2003)
Farkli Hizmet
Sektorleri

(319 Kisi)

-Dagitimsal ve etkilesimsel adalet genel tatmini ve tekrar
satin alma niyetini etkilemektedir fakat prosediirel adalet her
ikisini de etkilememektedir. Her ii¢ adalet boyutu da olumlu
agizdan agza iletisimi olumlu olarak etkilerler olumsuz
agizdan agza iletisimi olumsuz olarak etkilemektedir.
-Olumlu agizdan agza iletisim tatmini olumlu etkilerken;
olumsuz agizdan agza iletisim tatmini olumsuz
etkilemektedir. Tatmin ve olumlu agizdan agza iletisim tekrar
satin alma niyetini olumlu etkilemektedir.

Ok vd. (2005)

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet telafi tatminini
olumlu yonde etkilemektedir. Telafi tatmini iizerinde en etkili
adalet boyutu prosediirel adalettir. Prosediirel adaleti

Restoran dagitimsal ve etkilesimsel adalet boyutlar1 takip etmektedir.

(286 Kisi) -Telafi tatmini ve baglilik genel tatmini olumlu yonde
etkilemektedir. Telafi tatmini giiveni olumlu yonde
etkilemektedir.

Kau ve Loh -Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adaletin tatmin

(2006) iizerinde olumlu yonde etkisi vardir.

Cep telefonu satin
alan misteriler
(435)

-Tatmini en ¢ok dagitimsal adalet etkilemektedir. Ayrica
giiven, agizdan agza iletisim ve sadakat de tatmini olumlu
yonde etkilemektedir.

Rio-Lanza vd.
(2009)

GSM Operatorii
(184 Kisi)

-Dagitimsal ve prosediirel ve etkilesimsel adalet hizmet
telafisi tatminini olumlu yonde etkiler. Hizmet telafisi tatmini
iizerinde en ¢ok etkiyi prosediirel adalet sahiptir.

-Prosediirel adaletin olumsuz duygular tizerinde olumlu
yonde etkisi varken; dagitimsal ve etkilesimsel adaletin etkisi
yoktur.

Clark, Adjei,
Yancey (2009)

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet hizmet telafisi
tatminini olumlu yonde etkiler. Hizmet telafisi iizerinde en
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Restoran ¢ok etkiye sahip olan adalet boyutu dagitimsal adalettir.
(138 Kisi) -Hizmet adaletinin iliski kalitesi iizerinde olumlu etkisi
vardir.
-Dagitimsal adalet ve etkilesimsel adalet hizmet telafisi
Nikbin, Ismail, tatminin olumlu etkilemektedir.
Marimuthu, -Prosediirel adaletin hizmet telafisi tatmini {izerine etkisi
Jalalkamali (2010) | yoktur.
Hava yolu -Dagitimsal adaletin hizmet tatminini etkisi iizerine Isletme
Miisterileri imajmin etkisi vardir. Prosediirel adalet ve etkilesimsel
(107 Kisi) adaletin hizmet telafisini tatmini tizerine isletme imajmin
etkisi yoktur.
F -Dagitimsal ve prosediirel adalet hizmet telafisi sonrasi
an, Wu, Wu . . - _
tatmini, tekrar satin alma niyetini ve olumlu agizdan agza
(2010) Jetisimi pozitif vénde etkilemektedir. Dait )
Online Alisveris iletisimi pozitif yonde etkilemektedir. Dagitimsal ve
(205 Kisi) p{osedure.l adalet olpmsuz agizdan agza iletisimi negatif
yonde etkilemektedir.
-Dagitimsal ve prosediirel hizmet telafi tatminini olumlu
Chang, ChanG etkilerken etkilesimsel adaletin hizmet telafi tatminine etkisi
(2010) yoktur.
Hava Yolu - Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adaletin genel
Hizmetleri tatmine etkisi yoktur. Hizmet telafisi tatmini genel tatmini
(257 Kisi) olumlu etkilerken; sadakati etkilemez. Ayrica genel tatminin
sadakate etkisi yoktur.
Ting, Yu (2010) -Dagitimsal, prosediirel adaletin hizmet telafisi tatmini tekrar
Saglikli Yasam satin alma tizerine pozitif etkisi varken; etkilesimsel adaletin
Merkezi (168 Kisi) | etkisi yoktur.

Jianfen, Mingli,
Qingmin (2010)
Hastane

(531 Kisi)

-Dagitimsal, etkilesimsel ve prosediirel adalet telafi tatminini
olumlu etkilemektedir. Dagitimsal ve etkilesimsel adaletin
sadakat iizerine etkisi yokken; prosediirel adalet sadakati
olumlu etkilemektedir.

-Prosediirel ve etkilesimsel adalet hizmet kalitesi algisini
olumlu etkilemektedir. Dagitimsal adaletin hizmet kalitesi
iizerine etkisi yoktur. Hizmet tatmini dagitimsal adaleti
olumlu etkilemektedir.

Matos, Fernandes,
Leis, Trez (2011)
Farkli Hizmet

- Dagitimsal ve etkilesimsel adalet telafi tatminini olumlu
yonde etkilerken; prosediirel adaletin telafi tatmini {izerine
etkisi yoktur. Telafi tatminini en ¢ok etkileyen adalet boyutu
etkilesimsel adalettir.

Sektorl.e ! -Telafi tatmini tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza
(463 Kisi) I N .

iletisimi olumlu yonde etkiler.
Lee vd. (2011) -Basarisizligin tiirii ve biiyiikliigii miisterilerin verdigi
Kigiik Olgekli duygusal tepkileri etkilemektedir.
Perakendecilik -Isletmenin problemi ¢6zme istekliligi, 6ziir dileme,
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(253 Kisi) diizeltmeler, telafi hiz1 genel tatmini olumlu olarak
etkilemektedir.

-Miisterinin basarisizliga verdigi duygusal tepkinin boyutu
genel tatmini olumsuz etkilemektedir.

--Etkilesimsel, prosediirel ve dagitimsal adalet telafi tatminini
olumlu yonde etkiler. Telafi tatmini {izerinde en etkili adalet

Barakat vd. (2014) tiirdi etkilesimsel adalettir.

E?Z\/;}éal;i -Basarisizligin biyiikliigi arttikca telafi tatmini ve gliven
(736 Kisi) diiserken, olumsuz agizdan agza iletisim yapma niyeti artar.

-Telafi tatmini giiveni olumlu yonde etkilerken; olumsuz
agizdan agza iletisim yapma niyetini olumsuz yonde etkiler.

Ug farkli adalet algisinm tatmini, sadakati, olumlu ve olumsuz
agizdan agza iletisim gibi satin alma sonrasi davranislar1 ne kadar
etkiledigine iliskin literatiirde bircok caligma yapilmistir. Tablo 1’ de,
bu calismalardan bazilarinin bulgular1 6zetlenmistir. Bu caligmalar
secilirken farkli sektorlerde yapilan calismalar olmasma dikkat
edilmistir. Calismalarda da goriilmiistiir ki yasanan basarisizlik sonrasi
isletmelerin uyguladig: telafiler adil olarak algilandig: takdirde olusan
telafi tatmini gilivene, tekrar satin alma niyetine ve olumlu agizdan
agza 1iletisim yapma niyetine doniismektedir. Ayrica yapilan
telafilerin, basarisizlik nedeniyle kaybolan giliveni miisterilere tekrar
kazandirma ozelligi de calismalarda goriilmektedir. Isletmeye olan
giivenin tekrar kazanilmasi 6zellikle tekrar satin alma niyeti ve olumlu
agizdan agza iletisim yapma niyeti lizerinde olumlu etki yapmaktadir.
Calismalar incelendiginde ii¢ farkli adalet algisi boyutunun etkisinin,
hizmet basarisizliginin dnemine, biiyiikliigiine, hizmetin tiiriine gore
farklhiliklar gosterdigi goriilmektedir. Yapilan c¢aligmalarda adalet
boyutlariin telafi tatminini etkileme derecelerinin birbirinden
farklilik gosterdigi goriilmektedir. Ornegin, Smith vd. (1999), Kau ve
Loh (2006) calismalarinda dagitimsal adalet; Maxham ve Netemayer
(2002), Ok vd. (2005), Rio—Lanza vd. (2009)’ in caligmalarinda
prosediirel adalet, Matos vd. (2011), Barakat vd. (2014)’ f{in
calismalarinda etkilesimsel adalet telafi tatmini iizerinde en etkili
adalet boyutu olarak ortaya c¢ikmistir. Etki derecelerinin farkl
calismalarda farkli sekilde bulunmasmin nedeni kisilerin yasadiklar1
basarisizliklarn  biiytikliigii, niteligi, kontrol  edilebilirligi,
basarisizligm yasandigi sektor gibi degiskenlere bagh olabilir.
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SONUC

Bir hizmet sunucunun ne kadar miisteri odakli oldugu hizmet
basarisizlig1 yasandigi zaman ortaya cikar. Ideal olarak, kalite her
zaman yiiksek olmali ve hizmet siirecinde basarisizlik olmamalidir.
Ancak caliganlar hata yapar, sistem bozulur, hizmet stireci i¢erisindeki
miisteriler diger miisterilere sorun yaratabilir veya bir miisteri siirece
nasil katilacagini bilmeyebilir veya hizmet alimi siireci sirasinda
hizmetin bazi yonlerine iligkin fikirlerini degistirebilir. Sonug olarak,
planlanmis bir hizmet siireci her zaman hatasiz bir hizmet anlamina
gelmez ve hizmet sunucuyu istenilen kalite diizeyine ulastrmaz. Bir
basarisizligin  her zaman bir isletmeden kaynaklanmadigini
miisterilerden de kaynaklanabileceginin farkinda olmak isletmeler i¢in
onemlidir.  Ancak basarisizligin miisteriden ya da isletmenin
kendisinden kaynaklanip kaynaklanmadigina bakmaksizin,
isletmelerin ¢esitli telafi stratejileri uygulamas1 miisteri odakliligini
gostermek i¢in 1yi bir firsattir. Ayrica hizmet telafisinin miisteri ile
iliskilerin gii¢clendirilmesinde veya zayiflatilmasinda 6nemli bir rolii
vardrr. lyi yonetilmis bir telafi siireci firma ve miisteriler arasmnda
giivenilir bir iligkinin gelismesine olumlu bir etki yapacaktir ve
boylece miisterinin firmaya olan baglilig1 giiclenecektir.

Isletmelerin sunduklar telafilerin miisteriler tarafindan nasil
degerlendirildigi isletmeler acgisindan ¢ok Onemlidir. Hizmet
telafilerinin degerlendirilmesine iligkin literatiirde, hakkaniyet teorisi
cercevesinde miisterilerin telafileri adil bulup bulmadiklarina gore
degerlendirdikleri ve telafiler hakkinda bir yargiya vardiklar: ileri
stiriilmektedir. Degerlendirme sonucunda adil olarak algilanan hizmet
telafilerinin beraberinde tatmini getirecegi, aksi halde miisterinin
tatminsizlik yasayacagi ongoriilmektedir.

Hakkaniyet teorisinden elde edilen adalet kavraminin
prosediirel, dagitimsal ve etkilesimsel olmak tizere ii¢ boyutu vardir.
Yoneticiler algilanan adaletin ii¢ boyutunun giiclii bir sekilde iliskili
oldugunu ve {igiiniin de hizmet telafisi sonrasi tatmin iizerinde etkili
oldugunu bilmelidirler. Bu durumun farkinda olan isletmeler algilanan
adaletin tatmin lizerine etkisini gérmezden gelmemelidir. Etkili bir
hizmet telafisi siirecinde algilanan adaletin ii¢ bileseni de g6z oniinde
bulundurulmalidir. prosediirel ve etkilesimsel adaleti dikkate almadan
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sadece dagitimsal adalete Onem veren telafi ¢abalar1 miisteri
kayiplarina neden olabilir. Miisterilerin telafileri degerlendirmesinde
tek krtiterin telafilerin niteligi oldugu beklenemez. Bunun disinda
basarisizligin niteligi, miisterinin karakteri, hizmet alinan isletmeye
iligkin deneyimler, basarisizligin biiylikliigii gibi bir¢ok durumsal
faktorde bu degerlendirme stirecini etkilemektedir.

Hizmet hatlar1 yapilsa dahi misterileri tatmin etmek
miimkiindiir. Fakat unutulmamalidir ki basarisizliklar tekrarlandigi
takdirde telafiler uygulansa dahi miisteriler hizmetten memnun
kalmas1 giliclenecektir. Ayrica basarisizliklarim artmasi dolayisiyla
telafilerin uygulanmasi isletme maliyetlerini de arttiracag i¢in bir siire
sonra telafilerin olumlu etkisi olumsuz bir hal alabilir. Bu sebepten
dolayr hizmet telafilerinin yaninda hatalar1 en aza indirmek
isletmelerin asli gorevi olmalidir. Hizmet telafilerinin miisteri ile
iliskilerin giiclendirilmesinde énemli bir rolii vardir. Iyi yonetilmis bir
telafi siireci sonucunda olusan tatmin, isletme ve miisteriler arasinda
giivenilir bir iliskinin gelismesine olumlu bir etki yapacaktir ve
boylece miisterinin igletmeye olan bagliligi ve uzun dénemli iliskileri
gliclenecektir. Hizmet basarisizligi sonrasi yapilan etkili hizmet
telafileri gliven, tekrar satin alma, olumlu agizdan agza iletisim yapma
niyeti gibi isletmeler icin dnemli davraniglarin olusmasinda rol oynar.
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