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Oz

Ticari iligkilerde, miisterilerin mal, hizmet, siire¢ veya ¢alisan davranislar: gibi nedenlerle isletme hat-
alart ile kargilasmast kagrmilmazdir. Isletme hatalart sonucunda miisteri tutum ve davramislarmnn
olumsuz hale gelmesinin miimkiin oldugu bilinmektedir. Bu durumun isletmelerin istedikleri sonuclara
ulagmastni olumsuz etkilemesi soz konusudur. Isletmelerin yaptigi hatalarn olumsuz sonuglarmi orta-
dan kaldirmada, miisterinin isletme hatalarini affetmesini saglamak onemli bir yontemdir. Bu
calismada, yapici 6ziir dilemenin miisteri affediciligindeki rolii incelenmektedir. Bu kapsamda, dncelikle
miisteri affediciligi ve oziir dilemenin miisteri affediciligindeki rolii, hizmet sektériinde yogun olarak
gerceklestirilen ikincil veriler yardimyla acgiklanmaktadir.  Ardindan, miisterilerin  market
alisveriglerinde karsilastigi isletme hatalarinda 6ziir dileme ve miisteri affediciligi iliskisini incelemek
icin Kirikkale ilinde kolayda ornekleme yontemiyle gerceklestirilen anket calismastyla birincil veriler
toplanmaktadir. Analiz sonuclarma gore, yapict oziir dilemenin miisterinin isletmeyi affetmesini
saglamada 6nemli rol tistlendigi tespit edilmektedir. Hata tiirlerine gire, yapici dziir dilemenin affedi-
cilikle iligkileri karsilastirildiginda, fiyat ve odeme kosullartyla ilgili hatalarda oziir dilemenin daha etkili
oldugu goriilmektedir. Son olarak, arastirma bulgular: yorumlanmakta ve hem akademisyenlere hemde
isletmelere yardimct bir calisma olmas: hedeflenmektedir.

Anahtar Kelimeler: [sletme Hatalari, Oziir dileme, Affedicilik, Miisteri affediciligi
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The Role of Constructive Apology in Customer
Forgiveness: A Research on Market Shopping in
Kirikkale Province

Abstract

In commercial relations, it is inevitable for customers to encounter business errors due to goods, services,
processes or employee behaviors. It is known that it is possible that customer attitudes and behaviors
become negative as a resutl of business faults. This situation has a negative effect on the achievement of
the desired results of the businesses. In order to eliminate the negative consequences of the faults made
by firms, it is an important method to ensure that customer forgive the mistakes of the businesses. In
this study, the role of constructive apology in customer forgiveness is examined. In this context, firstly,
customer forgiveness and the role of apology in customer forgiveness is explained with the help of sec-
ondary data that produced intensively in the service sector. Then, primary data is collected by survey
method which is carried out in Kirikkale province with convenience sampling methot in order to examine
the relationship between apology and customer forgiveness in the case of business faults that customers
face in grocery shopping. According to the results of the analysis, it is determined that constructive
apology plays an important role in ensuring the customer forgiveness. When the relationship between
constructive apology and forgiveness is compared according to firm fault types, it is seen that apology
is more effective in terms of problems about price and payment conditions. Finally, the findings of the
research are interpreted and it is aimed to help both academicians and businesses.

Keywords: Business Faults, Apology, Forgiveness, Customer Forgiveness
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Yapic1 Oziir Dilemenin Miisteri Affediciligindeki Rolii: Kirikkale ilinde Market Aligverislerine
Yonelik Bir Aragtirma

Giris

Daha ¢ok felsefe ve teoloji kapsaminda incelenen “affedecilik” konusu,
son zamanlarda, sosyal bilimler arastirmacilarinin da ilgisini cekmektedir.
Pazarlama arastirmacilar: affediciligin, tiiketici davramislarinda 6nemli et-
kilerinin olabilecegini ileri stirmektedir (Xie ve Peng, 2009; Beverland vd.,
2009; Beverlan vd., 2010; Tsarenko ve Tojib, 2012). Ancak miisteri affedi-
ciligi, isletmelerde yeterince incelenmis bir konu degildir (Tsarenko ve To-
jib, 2011). Diger taraftan hizmet hatalar1 karsisinda miisterilerin tepkileri;
pazarlama literatiiriinde daha ¢ok miisterinin misilleme, sikayet etme ve
firma degistirme davranislar1 bakimindan incelenmistir (Grégoire vd.,
2009). Miisteri ile iliskilerin zarar gormemesi ve diizeltilmesi i¢in, isletme
veya calisanlarinin yaptigr hatalarin miisteri tarafindan affedilmesine yo-
nelik nelerin yapilmasi gerektigi incelenmesi gereken bir konudur. Miis-
teri affediciligini etkileyen degiskenlerin anlasilmasi, miisterilerin kaybe-
dilmemesine ve dogru hizmet kurtarma yontemlerinin gelistirilmesine
katki saglayacaktir.

i@letme faaliyetlerinde; genel hizmet hatalari, faturalama hatalari, dik-
katsiz, kaba, duyarsiz veya bilgisiz ¢calisanlardan kaynakli hizmet hatalar:
gibi durumlarla karsilagilmasi kaginilmazdir (Aaker vd., 2004; Dutta ve
Pullig, 2011; Keaveney, 1995). Hatalar; irtinlerle ilgili (fazla pismis yemek
vb.) veya stireclerle (sirada uzun siire bekleme vb.) ilgili olabilmektedir
(Zhu vd., 2004). Aligveriglerde karsilasilan hatalar, miisterilerin igletme-
lerce arzu edilmeyen davranislarda (isletmeyi terk etme, olumsuz agizdan
agza iletisim vb.) bulunmasina (Keaveney, 1995) ve isletme itibarinin za-
rar gormesine neden olabilmektedir (De Blasio & Veale, 2009). Dolayisiyla
isletme ve ¢alisanlarin yaptig1 hatalari, miisterinin affetmesini saglamada
etkili olan faktorler incelenmesi gereken bir konudur.

Affedicilik ve Miisteri Affediciligi
Affedicilik; bireyin kendisine kars1 haksiz sekilde zarar verene yonelik;
kin, olumsuz yargilama, sinirlenme, kaginma ve kayitsiz davrarus gibi

duygu ve davraniglardan vazgecip, merhamet, comertlik ve iligkileri de-
vam ettirme gibi olumlu sonuglar1 artirma yoniindeki istek olarak tanim-
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lanmaktadir (McCullough, 2000). Orgiitsel baglamda affedicilik, miisteri-
nin Orgiitsel bir giiven ihlali ve ilgili onarma ¢abalarina karsilik, misilleme,
yabancilagsma ve isletme igin diger zararli davranislardan vazgecerek ce-
vap verme istekliligi olarak tanimlanabilmektedir (Finkel vd., 2002).

Kisisel 0Ozellikler olarak “uyumlu olma” (McCullugh, 2001) ve
“unutma” (Lichtenfeld vd., 2015) ile yakindan iliskili oldugu goriilen af-
fedicilik, hata yapan tarafla iliskilerin diizeltilmesi ve gelistirilmesi i¢in
onemli bir onceliktir. Kisiler aras1 affediciligin, empati ve soruna yonelik
atiflar gibi sosyo/bilissel faktorler, 6ziir dileme gibi hatayla ilgili faktorler,
iliski memnuniyeti, baghilig: gibi iliskisel faktorler ve uyumluluk gibi ki-
sisel faktorlerden etkilendigini arastirmalar gostermektedir (Finkel vd.,
2002; Fincham vd., 2002). Dolayisiyla isletme ile miisteri aras iligkilerde
miisteri affediciliginin bu faktorlerden etkilenmesi miimkiindiir.

Affedicilikle ilgili pazarlama literatiiriinde gerceklestirilen gesitli aras-
tirmalar; hatanin biiyiikliigiiniin (McCullough vd., 2003; Yelena ve Tojib,
2012), miisteri ile isletme arasindaki yakin iligkilerin (Trampe, vd., 2014;
Mittal vd., 2008; Hess vd., 2003), miisteri gliveninin (Xie ve Peng, 2009),
dindarlik gibi bireysel 6zelliklerin (Yelena ve Tojib, 2012), hizmet hatas:
biiytikligiiniin (Zeeshan ve Khan, 2016), calisan nezaketinin, hatanin bir
kez olmasinin, hizmetten genel olarak memnun olmanin, ¢alisanla catis-
maya girmeyip i¢ huzuru devam ettirme isteginin, kendini ¢alisanin ye-
rine koymanin, benzer hatalarin bazen olabilecegini diistinmenin, yanit-
tan memnun olmamaya ragmen sakin kalma isteginin (Dana ve Luria,
2016), dayanismaci kiiltiirel anlayisin (Noth vd., 2015) ve 6ziir dilemenin
affedicilige etkisi (Yelena ve Tojib, 2015) izerinde yogunlagsmaktadir. Ay-
rica miisterinin affetmesini saglamak ve olumlu miisteri davranislarin
desteklemek icin izlenmesi gereken iletisim stratejileri (Lyon & Cameron,
2004; Nguyen ve LeBlanc, 2001; Coombs ve Holladay, 2001), ve miisteri
affediciliginin miisteri tepkilerine (tekrar satin alma vb.) etkisi (Talaku,
2001; Noth vd., 2015) de arastirilmaktadir. Bu noktada 6ziir dileme, islet-
menin kontroliinde olan bir degisken olarak oncelikle arastirilan bir ko-
nudur.
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Oziir Dileme ve Affedicilik

Bireyler arasi iligkilerde insanlar, samimi ve agik sekilde 6ziir dileyenleri
daha kolay affetmektedir (Struthers vd., 2008). Isletme icin de 6ziir dileme,
hatalarin neden oldugu memnuniyetsizligi memnuniyete ¢evirmek igin
gosterilen Orgiitsel bir tepki olarak (Liao, 2007; Mattila vd., 2009), olumsuz
durumun sorumlulugunun tam veya kismi olarak kabul edilmesi anla-
mina gelmektedir (Roschk ve Kaiser, 2013). Miisteri affediciliginde, 6ziir
dilemenin 6nemli bir rolii vardir. Calisanlarin pisman olarak miisteriden
oziir dilemesi (Hill ve Boyd, 2015); genellikle satin almalarin ve olumlu
agizdan agiza iletisimin artmasi gibi olumlu sonuglara neden olmaktadir
(Basford vd., 2014; Liao, 2007; Lyon ve Cameron, 2004).

Bireyler arasi bozulan iligkilerin onarilmasinda 6nemli bir ara¢ olan
oziir dileme; pismanligin agiklanmasinin yaninda, olusan zararin sorum-
lulugunun tistlenilmesi, zararin giderilmesi ve gelecekte olmasinin engel-
lenmesinin saglanmasi gibi bilesenlerden meydana gelmektedir (Allan ve
McKillop, 2010). Diger taraftan 6ziir dilemeyi hizmet kurtarma bakimimn-
dan inceleyen ¢alismalar, konuyu daha ¢ok 6ziir dilemenin varlig1 ve yok-
lugu seklinde ele almakta (Coulter, 2009), uygun olmayan 6ziir dilemenin
iligskileri daha da kotiilestirebilecegine yonelik bulgular1 (Mitchell, 1989)
yeterince g6z oniinde bulundurmamaktadar.

Oziir dilemeyle ilgili gerceklestirilen arastirmalar; gecikmeden (Wirtz
ve Mattila, 2004; Holger ve Kaiser, 2013), isteyerek (McLennan vd., 2014)
karsi tarafin ihtiyaglarina énem vererek (digerleri odakls; pismanlig: agik-
lama, zarar1 ¢ozmek igin Oneriler gelistirme, caba gosterme vb.) (Allan vd.,
2015), empatik sekilde (Holger ve Kaiser, 2013), kars1 tarafin endiselerini
agiklamasima imkan vererek (Min vd., 2012), sorunu digsal faktorlere da-
yandirmayarak (Yuan vd., 2016) ve miisteride olusan zarar1 tazmin ederek
(Joireman vd., 2013) oziir dilemenin 6nemine dikkat cekmektedir. Kisaca
bir sorunun samimiyetle kabul edilmesi, miisterinin olumlu tutumlarini
devam ettirmesine, sorunu Onemsizlestirmesine (Lindssey-Mullikin,
2003) ve ozellikle miisteri zarar1 tazmin edildiginde miisterinin giidiileri-
nin olumluya dontismesine ve isletme ile anlasma istegi olusmasina ne-
den olmaktadir (Joireman vd., 2013). Tiirkiye’deki pazarlama literatii-
riinde hizmet sektoriinde karsilagilan hizmet kurtarma stratejileri dikkat
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cekilmekte, perakende satis sektoriinde karsilasilan sorunlar neticesinde
oziir dilemenin rolii hakkinda arastirma yapilmadig: goriilmektedir.

Yapict Oziir Dilemenin Miisteri Affediciligindeki Rolii: Kirikkale
ilinde Market Alisverislerine Yonelik Bir Aragtirma

Arastirma Amact ve Yontemi

Bu aragtirmanin amaci, firma hatalar1 neticesinde miisteriden 6ziir dile-
menin miisteri affediciligi tizerindeki etkisini arastirmaktir. Arastirma bi-
rincil elden veri toplama yontemlerinden yiiz yiize anket kullanularak ger-
ceklestirilmistir. Kirikkale ilinde kolayda 6rnekleme yontemi ile 380 kisiye
anket uygulanmus, elde edilen veriler bilgisayar destekli istatistik progra-
minda analiz edilmis ve sonuglar yorumlanmuistir.

Soru formunda 6ncelikle katilimcilara market aligveriglerinde karsilas-
ti1 ve isletmeye ilettigi en 6nemli isletme hatasini belirtmeleri istenmistir.
Ardindan bu hatayla ilgili isletmenin 6ziir dileme ¢abalarinin algilanma-
styla ilgili besli Likert formatinda ifadeler yoneltilmistir. Bu ifadelerin
olusturulmasinda Xie ve Peng’in (2009) calismasindan yararlanilmigtir
(Xie ve Peng, 2009). Son olarak miisteri affediciligini tespit etmek tizere
olusturulan ifadelerde Yelena ve Tojib (2012) ve Xie ve Peng’in (2009) ca-
lismalarindan yararlanilmistir. Son olarak katilimailarin yas, cinsiyet, ay-
lik gelir, egitim ve mesleklerine iligskin sorular yoneltilmistir.

Arastirma Bulgular

Arastirmaya 380 kisi katilmistir. Katihmcilarin % 51,6's1 (196 kisi) erkek,
% 48,4'11 (184 kisi) kadindir. Gelir bakimindan katilimcilarin % 37,9'u (144
kisi) 2000 TL ve alt1 gelire, % 47,6's1 (181 kisi) 2001-3000 TL gelir aralili-
gindadir. Egitim diizeyi bakimindan katiimcilarin % 40,871 (155 kisi) li-
sans diizeyinde, % 20’si (76 kisi) lise diizeyinde egitime sahiptir. Yas ba-
kimindan ise katilimcilarin % 68,1’inin (259 kisi) 30 ve alt1 yas araliginda
oldugu tespit edilmistir.

Arastirmaya katilanlarin market aligverislerinde karsilastig1 hatalar si-
rastyla; tirtinle ilgili (bozuk tirtin, ambalaji agik tirtin, kalitesiz tiriin, erken
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bozulma, son kullanma tarihinin yakin olmasi vb.), stire¢/hizmet veya ca-
lisanlarla ilgili hatalar (kuyruk sorunu, acelecilik, temizlik ve hijyen, satis
elamani davranuslar1 vb.) ve fiyatla/6deme kosullarindan (yiiksek fiyat,
kredi kart1 ile 6deyememe vb.) olusmaktadir.

Arastirma degiskenlerinin yapisal gegerliligini test etmek tizere faktor
analizi gergeklestirilmistir. Yapic1 6ziir dileme degiskenine yonelik ifade-
ler igin gergeklestirilen faktor analizi sonucunda; KMO uygunluk katsa-
yist 0,897 ve Bartlett degeri anlamli olarak tespit edilmistir. Yapict 6ziir
dilemeyle ilgili olusturulan ifadeler toplam varyansm % 64,015"ini acikla-
yan tek faktor altinda toplanmustir. Buna gore yapic1 6ziir dileme; miiste-
riye ¢ozlim igin yapilanlari anlatma, sorunu diiriist sekilde ele alma, olum-
suz duygular1 giderme, sorunla ilgili bilgilendirilme ve zarar1 somut se-
kilde telafi etme gibi maddelerden meydana gelmektedir.

Tablo 1. Yapic: Oziir Dileme

Faktor Oz Aciklanan Toplam
Yiikii deger Varyans Varyans
5,761 64,015 64,015
Isletme sorunun ¢oziimii
L ,857
igin yaptiklarini anlatmigtir
Isletme sorunu diiriist sekilde 843
ele almistir ’
Isletme karsilik beklemeden 830
sorunu diizeltmeye caligt1 ’
Olumsuz duygularim giderilmistir ,818
Isletme miisteri sorunlarini
.. ,796
¢ozerken tutarlidir
Olumsuzlugun nedeni 794
hakkinda bilgilendirildim !
Zararim ekonomik
,794
olarak kargilanmigtir
Zararim somut sekilde
e ,776
telafi edilmistir
Acikga oziir dilenmistir ,680
KMO ,897
Sig. ,000

Ikinci olarak, miisteri affediciligi ile ilgili ifadeler faktor analizine tabi
tutulmus ve KMO katsayis1 0,668 ve Bartlett degeri anlamli olarak tespit
edilmis ve ifadeler toplam varyansin % 65,729'unu agiklayan tek faktor
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altinda toplamistir. Bu degisken miisterinin isletmeyi affetmesi, islet-
meyle ilgili diistincelerinin diizelmesi ve isletmeyle iletisimlerini devam
ettirmesi ile ilgili maddelerden olusmaktadir.

Tablo 2. Miisteri Affediciligi

Faktor Oz deger Aciklanan Toplam
Yiikii Varyans Varyans
1,972 65,729 65,729

1§1etmeyle iletisimlerimi de- 848

vam ettiririm !

Isletmeyle ilgili 820

diisiincelerim diizelir !

1§letmeyi affederim ,759

KMO ,668

Sig. ,000

Aragtirma kapsaminda yapia oziir dileme ile miisteri affediciligi
arasindaki birlikte degisimi test etmek {izere gerceklestirilen korelasyon
analizine gore, degiskenler arasinda orta diizeyde iligki tespit edilmistir.
Buna gore, isletmelerin yaptig1 hatalarda yapic1 6ziir dilemenin miisteri
affediciliginde 6nemli rolii olabilecegi goriilmektedir.

Tablo 3. Korelasyon Analizi

Miisteri Affediciligi
Yapic Oziir Dileme ,A27%*
Sig. ,000

Pearson Korelasyonu (r)

Yapia 6ziir dilemenin miisteri affediciligi tizerindeki etkisini test et-
mek tiizere gerceklestirilen regresyon analizine gore modelin anlaml
oldugu goriilmiistiir. Buna gore yapia 6ziir dileme affediciligin % 18’ini
aciklamaktadir. Ac¢iklama oranin diisiik olmasinin, literatiirde incelendigi
iizere bireysel, durumsal, kiiltiirel ve cevresel pek ¢ok faktoriin miisteri
affediciliginde 6nemli rolii olmasindan kaynakladig: diistiniilmektedir.
Buna karsin, isletme kontroliinde olan bir degisken olarak yapici oziir
dilemenin miisterinin hatalar karsisinda isletmeyi affetmesini saglamada
g0z ard1 edilemeyecek bir degisken oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 4. Regresyon Analizi
Bagimli Degisken: Miisteri Affediciligi

Beta t sig.
Yapic Oziir Dileme 0,409 7,242 0,000
F 52,450 Sig. 0,000
R 0,427
R2 0,182

Son olarak hata tiirline gore arastirma degiskenleri arasindaki
iligkilerin farklilasma durumu incelenmistir. Buna gore yapic 6ziir dile-
menin miisteri affediciligiyle iliskisinin en fazla fiyat/6deme kosullar so-
runu durumunda gerceklestigi goriilmektedir. Ayrica bu sorun duru-
munda, yapica Oziir dilemenin affediciligi aciklama orani da % 54'tiir.
Diger taraftan {iriin sorunlar1 ve siire¢/hizmet/calisan sorunlarinda yapic
oziir dilemeyle miisteri affediciligi arasindaki iligskiler daha diisiiktiir.
Kisaca yapic 6ziir dilemenin fiyat ve édeme kosullar1 durumunda diger
sorunlara gore ¢ok daha etkili oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 5. Hata Tiirlerine Gére Yapici Oziir Dileme ile Miisteri Affediciligi Iliskisi

Miisteri Affediciligi
Uriin Hatalar

0,326
Yapic Oziir Dileme Sig. 0,000
Stire¢/Hizmet/Calisan Hatalar1

0,419
Yapic Oziir Dileme Sig. 0,000
Fiyat/Odeme Kosullar1 Sorunlari

0,742
Yapic Oziir Dileme Sig. 0,000

Pearson Korelasyonu (r)

Sonug¢
Isletmelerin yaptig1 hatalar neticesinde miisterilerin karsilastig1 olumsuz

durumlar1 yonetmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda miisteriye 6ziir dile-
menin Onemli bir faktor oldugu fikri, pazarlama literatiiriindeki
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arastirmalarda tespit edilmekte ve bu arastirmada bir saha ¢alismasi ile
desteklenmektedir. Ancak yapic 6ziir dilemenin, miisteri affediciligini
agitklama oranimin diisiik olmasi, miisterinin isletmeyi affetmesini
saglamada tek basina yeterli bir faktor olmadigini gostermektedir.

Ayrica yapic Oziir dilemenin en fazla fiyat/6deme kosullariyla ilgili
hatalarda etkili oldugu arastirmada tespit edilmistir. Dolayisiyla miiste-
rinin kredi kart1 ile 6deme yapamama, kiisurath fiyat uygulamasi ve
yliksek fiyat gibi miisterinin hata olarak algiladigr durumlar karsisinda
diledigi 6zriin diger hatalara gore daha etkili oldugu anlagilmaktadir. Bu
sorunla ilgili miisteriye agik¢a Oziir dilenmesi ve sorunun nedeni ve
yapilanlar hakkinda bilgi verilmesi ve karsiik beklemeden sorunun
diizeltilmeye calisildigy algisimin olusturulmasi, miisterinin isletmeyi af-
fetmesinde onemli bir faktordiir.

Bozuk {iiriin, agik ambalajli iiriin, son kullanma tarihi ¢ok yaklasan
iiriin, kalitesiz {iriin, kasada kuyruk bekleme, temizlik/hijyen ve satis ele-
mani davranislariyla ilgili sorunlarda miisteri affediciligi tizerinde yapici
oziir dilemenin pozitif etkisi anlamli olmasina karsin daha diisiiktiir. Bu
durumlarda, yapic1 6ziir dilemenin etkinligi azalmaktadir. Calisanlarin
dikkatsizlik, ihmal veya bilingli davranislarinin neden oldugu veya ka-
sada kuyruk bekleme sorununda oldugu gibi ¢alisanlarin yetkileriyle
¢ozlim iiretemedigi durumlarda, yapica 6ziir dilemenin miisteri affedi-
ciligindeki 6nemli roliiniin azaldig1 anlasilmaktadir. Isletmelerin bu gibi,
miisteriler tarafindan hata olarak algilanan sorunlarin farkinda olmasi ve
miisteri affediciligini kazanmak igin iist yonetim veya isletme diizeyinde
¢oziimler iiretmesinin miimkiin oldugu diistiniilmektedir.
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EXTENDED ABSTRACT

The Role of Constructive Apology in Customer
Forgiveness: A Research on Market Shopping in
Kirikkale Province

*

Ertugrul Karakaya - [brahim Bozaci
Kirikkale University

Marketing researchers suggest that forgiveness can have significant effects
on consumer behavior (Xie and Peng, 2009; Beverland et al., 2009; Bever-
lan et al., 2010; Tsarenko and Tojib, 2012). However, customer forgiveness
is not an adequately studied issue in enterprises (Tsarenko and Tojib,
2011). On the other hand, customer response to service faults is mostly
examined in terms of customer retaliation, complaint and firm changing
behaviors (Grégoire et al., 2009). In order to avoid any damage and cor-
rection of relations with the customer, it is a matter that needs to be exami-
ned in order to forgive the mistakes made by the company or its emplo-
yees. Understanding the variables that affect customer forgiveness will
contribute to not losing customers and developing correct service reco-
very methods.

Apology, which is an important tool in the restoration of distorted re-
lationships between individuals; is composed of components such as ta-
king responsibility for the damage, eliminating the damage and preven-
ting it from happening in the future (Allan & McKillop, 2010). On the other
hand, studies examining apology in terms of service recovery address the
issue as the presence and absence of apology (Coulter, 2009), and do not
take into consideration the findings that inappropriate apology can make
relations worse (Mitchell, 1989).

Studies take attention to the importance of an apology that is made wit-
hout delay (Wirtz and Mattila, 2004; Holger and Kaiser, 2013), willingly
(McLennan et al., 2014), pays attention to the needs of the other party (ot-
hers focused; explaining regret, developing suggestions to resolve the
harm, making efforts, etc.) (Allan et al. , 2015), empathically (Holger and
Kaiser, 2013), allows the other party to explain their concerns (Min et al.,
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2012), and compensation for the damage to the customer (Joireman et al.,
2012). 2013). In short, accepting a problem with sincerity causes the custo-
mer to continue his positive attitudes, to trivialize the problem (Lindssey-
Mullikin, 2003), and especially when the customer is compensated for the
damage, the customer's motives turn into positive and a desire for agree-
ment with the enterprise occurs (Joireman et al., 2013).

The aim of this research is to investigate the effect of customer apology
on customer forgiveness as a result of company failures. The research was
conducted by using face - to - face questionnaire which is one of the pri-
mary data collection methods. In the province of Kirikkale, 380 people
were surveyed by convenience sampling method and the data were analy-
zed in computer aided statistical program and the results were interpre-
ted.

In the survey form, the participants were first asked to indicate the
most important operational error they faced during the grocery shopping.
Then, five-point Likert format expressions were directed to measure the
perception apology. Xie and Peng's (2009) In the statements created to de-
termine customer forgiveness, the studies of Yelena and Tojib (2012) and
Xie and Peng (2009) were used. Finally, questions about age, gender,
monthly income, education and occupation of the participants were as-
ked.

380 people participated in the study. Of the participants, 51.6% (196
people) were male and 48.4% (184 people) were female. In terms of in-
come, 37.9% (144 people) of the participants were 2000 TL and below,
47.6% (181 people) were in the income range of 2001-3000 TL. In terms of
education level, 40.8% (155 people) of the participants had undergraduate
education and 20% (76 people) had high school education. In terms of age,
it was found that 68.1% of the participants (259 people) were between the
ages of 30 and under.

According to the regression analysis conducted to test the effect of
constructive apology on customer forgiveness, the model was found to be
significant. Consequently, constructive apology explains 18% of forgive-
ness. The low rate of explanation is thought to be due to the fact that many
individual, situational, cultural and environmental factors have an impor-
tant role in customer forgiveness as discussed in the literature. On the ot-
her hand, constructive apology as a variable that is in the control of the
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enterprise is understood to be a variable that cannot be ignored in ensu-
ring that the customer forgives the enterprise in case of mistakes.

Businesses should manage the negative situations faced by customers
as a result of failures made. In this direction, the idea that apologizing to
the customer, who faced with negative situations, is an important factor
as determined in the researches in the marketing literature and supported
by a field study in this research. However, the fact that constructive apo-
logy is low in explaining customer forgiveness shows that the apology
alone is not a sufficient factor in forgiving the enterprise.
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