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CUSTOMERS’ SERVICE FAILURE ATTRIBUTIONS: EMOTIONAL
INTELLIGENCE AND INTERNAL LOCUS OF CONTROL
PERSPECTIVES
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Ozet

Hizmet sektoriinde tretim ve tiiketim aymi anda gerceklesmekte yani es zamanli olmaktadir. Miisteri, hizmet sunulurken
yasanabilecek tiim aksakliklar1 ya da hatalar1 o anda fark etmektedir. Bundan dolay1 ortaya ¢ikan hizmet hatalar1 kolayca
saklanamamakta, istenmese bile miisteriye yansitilmaktadir. Bu ¢aligmada, konaklama hizmetlerinde hizmet sunumuna katilan
miisterilerin hizmet hatasi ile kargilastiklarinda atfetme egilimlerinin ne olacaginin belirlenmesi ve miisteri katiliminim
atfetmeye etkisinin duygusal zeka ve igsel kontrol odagi perspektifinden incelenmesi hedeflenmistir. Bu amagla galigma
kapsaminda senaryo teknigi ve literatiirde yer alan hazir 6lgekler kullanilmistir. Orneklemi konaklama isletmelerinde
konaklama yapabilecek toplam 613 miisteri olusturmaktadir. Arastirmanin sonuglarina gore, hizmet hatalarindan konaklama
isletmesi calisanini sorumlu tutan miisterilerin prosediirel ve dagitimsal adalet beklentisinin yiiksek oldugu, hizmet hatalarinda
miisteri katilimmim oldugu durumlarda duygusal zeka ile atifta bulunma arasinda bir iliskinin oldugu, i¢sel kontrol odag: ile
atifta bulunma arasinda herhangi bir iliskinin olmadigi, misterinin digsal atifta bulundugu durumlarda sikayet etme
egilimlerinin ve negatif WOM egilimlerinin yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Hatas1, Miisteri Katilimi1, Atfetme Teorisi, Duygusal Zeka, Igsel Kontrol Odag:
Jel Kodlari: L83, M30, M31.

Abstract

In the service sector, production and consumption happens simultaneously, that is, at the same time. The customer realizes that
any faults or service failure that may take place while providing the service. Hence, the resulting service failure can not be
easily stored and are reflected to the customer even if it is not desired. In this study, it is aimed to determine the tendency of
the customers participating in the service provision in the accommodation services when they encounter a service failure and
to examine the effect of customer participation on attribution from the perspective of emotional intelligence and internal locus
of control. For this purpose, within the scope of the study the available scales were used in the scenario technique and literature.
The sample consists of 613 customers who can accommodate in accommodation establishments. According to the results of
this research; customers who hold the hospitality employee responsible for service failure have high expectations of procedural
and distributional justice, there is a relationship between emotional intelligence and attribution when there is customer
involvement in service failure, there is no relationship between the internal locus of control and attribution, there is a high
tendency to complain and negative WOM tendencies where the customer has external attributions were concluded.
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1.Giris

20. yiizyilin ikinci yarisindan itibaren kiiresellesmenin etkisi ile ulasim ve iletisim teknolojilerinde yasanan
hizli gelismeler, bireylerin harcanabilir Kisisel gelirlerinden turizme ve tatile daha fazla pay ayirmalari, simdiye
kadar gormedikleri, merak ettikleri yeni bolgeleri ziyaret etme istegi sonucunda turizm sektérii; diinya
ekonomisinin en hizli gelisen ve bilyiiyen sektorlerinden biri haline gelmistir. Bugiin gelismis ve gelismekte olan
birgok iilke turizm sektoriint, ekonomik biiyiimenin ve gelismenin anahtar1 olarak gormektedir. Birlesmis
Milletler Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO) 2020 yilinda diinya turizm gelirinin 2 trilyon dolar olacagina iliskin
tahminlerde bulunmaktadir.

Giintimiizde insanlarin biiyiik bir kismu tatil planlarini yaparken kisith zamana ve biitceye gore hareket
etmekte ve bu sebeple tatil i¢in ayirdiklar1 zaman1 sorun yasamadan en verimli sekilde gecirmeyi istemektedirler.
Tatillerinin iyi ge¢gmesi hizmetin nasil sunulduguna baghdir. Ciinki hizmet sektoriiniin alt sistemi olan konaklama
isletmelerinde hizmetin sunulmasinda yogun bir misteri iligkisi yasanmakta, misteri hizmetin dretilmesi ve
tiiketilmesi sirasinda ayni hizmeti alan diger musterilerle de iligki icerisinde olmaktadir. Hizmet sunumu her zaman
standart sekilde gerceklesmeyebilir ve hatali hizmet sunumlari ortaya ¢ikabilir. Hizmetlerin dogasi geregi
miigterilere %100 hatasiz hizmet sunmak miimkiin degilken, yasanan hizmet hatasini telafi etmek miimkiindiir.
Ancak hizmet hatasi durumunda miisterilere uygun telafi stratejisinin uygulanmamasi: sikayetlere, olumsuz
sOylemlere ve olumsuz davranigsal tepkilere neden olabilir.

Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de konunun 6neminin anlagiimaya baslamasina bagli olarak son yillarda
hizmet hatasi, miisteri katilimi ve atfetme teorisi konulariyla ilgili calismalara rastlanmaktadir. Ornegin Kog
(2018), literatiirde yer alan turizm ve konaklama alaninda hizmet hatalar1 ve telafileri konusunda yapilan
caligmalar1 kapsamli sekilde incelemistir. Konaklama ve turizm alaninda hizmet hatalar1 ve telafileri; misteri
memnuniyeti, sadakat ve hizmet kalitesi, kiiltiir, adalet, yetkilendirme (empowerment) ve atfetme alt bagliklari ile
ele almmustir. Kog (2018) yaptig1 kapsamli incelemede atfetmenin bu konuda en az ¢aligilan alan oldugunu (diger
alt basliklarla kiyaslandiginda ¢alismalarin sadece %9,2’sini olusturdugunu) tespit etmistir. Konaklama ve turizm
alanindaki hizmet hatalar1 ve telafi literatiiriiniin gozden gecirilmesi, bu alandaki arastirmanin belirli konu
basliklariyla sinirli oldugunu gostermistir. Son zamanlarda, hizmet hatalar1 ve telafisi alaninda ortaya ¢ikmakta
olan bir diger ¢alisma alan1 da duygusal zekadir. Arastirmacilar hizmet arastirmalarinda duygusal zekay1
kullanmaya baslamislar ancak heniiz bu konuda tiiketicilere odaklanan sinirli sayida arastirma yapilmistir (Kog,
2017). Turizm sektoriinde ve 6zellikle konaklama hizmetleri alaninda yapilan saha ¢aligmalarinin kisitli olmasi ve
dolayisiyla literatiirde de ilgili calismalarin yetersiz oldugu diistincesiyle bu ¢calismada; konaklama isletmelerinde,
hizmet hatalarinda miisteri katilminin atfetmeye etkisi ve bu etkinin duygusal zeka ve ig¢sel kontrol odagi
perspektifinden degerlendirilmesi ele alinacaktir. Calisma sonucunda elde edilen verilerin turizm sektériine,
konaklama isletmelerine ve calisanlarina yol gosterici olacag: diistiniilmektedir.

2.Kuramsal Cergeve

Teorik altyapmin ve kavramlarin bilinmesi agisindan kurumsal ¢ergevenin ¢izilmesinin faydali olacagi
distiniilmektedir. Bu nedenle bu béliimde; yazindaki arastirmalar dikkate alinarak hizmet sekt6rii, hizmet hatasi
ve telafisi, miigteri katilimi, duygusal zeka ve i¢sel kontrol odagi konulari ele alinmigtir. Ayrica bu konularla ilgili
onceki yillarda yapilmis olan arastirmalara da yer verilmistir.

2.1. Hizmet Sektorii ve Gelisimi

Giintimiiz diinyasinda genel olarak birincil sektor (tarim, balik¢ilik, ormancilik ve madencilik) ve ikincil
sektor (imalat) kiigiiliirken, tgiinciil sektor (hizmet) hizh bir sekilde biiytimektedir. hizmet sektériiniin bu hizli
bilyimesinde pek ¢ok faktoriin olumlu etkisi olmustur. Bu faktorler; tiiketicilerin bos vakitlerinin artmasi,
tiiketicilerin gelirlerinin artmasi, demografik ve yasam bigimi ile ilgili yasanan degismeler, hayat karmasikliginin
artmas1 Ve yeni iiriinlerin sayisinin artmasi ve teknolojik gelismeler olarak sayilabilir.

Hizmet sektorii i¢inde yer alan is kollar1 ise su sekilde siralanabilir;

Ulastirma hizmetleri (hava, kara, vb)

Haberlesme hizmetleri(telefon, internet, vb)
Dagitim hizmetleri (kargo, posta, vb)

Kamu hizmetleri (savunma, belediye hizmetleri, vb)
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Finans hizmetleri (bankalar, araci kurumlar, vb)

Emlak hizmetleri

Turizm hizmetleri (oteller, restoranlar, vb)

Medya hizmetleri (TV, radyo)

Saglik hizmetleri (hastaneler, tibbi laboratuarlar, vb)

Kisisel hizmetler (berberler, vb)

Mesleki uzmanlik hizmetleri (avukatlar, mali miisavirler, vb)
Tamir ve bakim hizmetleri (araba tamircileri, vb)

Egitim hizmetleri (okullar, kresler, vb)

2.1.1. Turizm Sektorii ve Gelisimi

Tarih boyunca insanlar gesitli nedenlerle bir yerden bir yere seyahat etme ihtiyaci duymuslardir ve bu
seyahatler baz1 désnemlerde yogun bazi désnemlerde ise en az seviyede gergeklesmistir. Ozellikle sanayi devrimi
sonrasinda ulagim sektoriinde yasanan gelismeler seyahatleri artirmig ve turizmin gelismesine ve bugiinki halini
almasina ortam hazirlamigtir. Turizm, GSYH igerisindeki sektorler arasinda hizla gelisen ve yiiksek biiyiime
kapasitesine sahip olan sektorlerden biridir. Gelir yaratici etkisi, sagladig1 doviz girdisi ve istihdam arttirict 6zelligi
ile turizm, diinya ekonomilerinin en 6nemli sektoérlerinden biri olarak kabul edilmektedir. Giiniimiizde gelismis ve
gelismekte olan bircok tilke turizm sektériinii, ekonomik biityiimenin ve gelismenin anahtari olarak gormektedir.

Turizm enddistirisi igerisinde; seyahat isletmeleri, konaklama igletmeleri, ulastirma isletmeleri, yiyecek-
icecek isletmeleri, rekreasyon (eglence - dinlence) isletmeleri ve aligveris isletmeleri yer almaktadir. Turizmin alt
kolundan biri olan konaklama isletmelerini, miisterilerinin basta konaklama olmak tizere, yeme-i¢me, dinlenme,
eglenme ve diger ihtiyaglarmi karsilamak igin hizmet sunan ticari isletmeler olarak ifade edebiliriz. Konaklama
isletmelerinin tarihsel gelisimine bakildiginda Guinness Rekorlar Kitabi kayitlarima gore, diinyanin en eski
konaklama isletmeleri Japonya’dadir ve halen faaliyetlerine devam etmektedir. Termal otel olarak da hizmet veren
Nisiyama Onsen Keiunkan Oteli 705 yilinda yapilmistir. Bir diger konaklama isletmesi ise 717 yilinda yapilmig
olan Hoshi Ryokan Oteli’dir ve 1300 yildir ayni aile tarafindan isletilmektedir (www.guinnessworldrecords.com
sitesi, 2018). Kiiltiir ve Turizm Bakanligi 2020 yil1 istatistiklerine gore suan iilkemizde, 727 adet Turizm Yatirim
Belgeli, 4053 adet de Turizm Isletme Belgeli konaklama tesisi bulunmaktadir (www.kulturturizm.gov.tr sitesi,
2020).

Turizm ve konaklama endiistrileri, miisteriler ve ¢alisanlar arasindaki etkilesim ve sosyal aligverisin yani
sira siirekli ve yogun temas gerektirir. Bu siirekli ve yogun temas nedeniyle turizm ve konaklama sektori genellikle
“insan isi” olarak adlandirilmaktadir (Kog, 2019c, s.5). Bugiin artan rekabet kos ullarina bagli olarak
is letmelerin mevcut miis, terilerini elde tutmalari biiylik 6nem arz etmektedir. Degisen ve
artan miis ,teri isteklerini yerine getirebilmek ve diger is, letmelerle rekabet edebilmek i¢in
konaklama is letmelerinin mis terilerine yeni firsatlar sunmasi gerekmektedir. Iste bu gibi
durumlar beraberinde kaliteli hizmet sunumu anlayis, K inin 6nem kazanmasini saglamis, tir
(Kandampully ve Suhartanto, 2000, s.346).

2.2. Hizmet Hatasi ve Telafisi

Kusursuz hizmet sunmak, tim hizmet pazarlamacilar1 tarafindan istenen bir amag¢ olmakla birlikte,
hizmetlerin kendine 6zgii 6zellikleri geregi ve hizmet iiretim ve tiikketiminde insan unsurunun énemli bir yer
tutmas1 nedeniyle hizmet sektoriinde problemlerin ortaya ¢ikmasi kaginilmazdir. Hizmetlerin bu 6zelliklerinden
dolay1 yaganan problemler hizmet hatasi kavramini ortaya ¢ikarmistir. Hizmet hatasi ve hizmet telafisi sadece;
ayrilmazlik, heterojenlik ve dayaniksizlik gibi hizmet 6zelliklerinden degil ayn1 zamanda hizmet calisanlar1 ve
miisteriler arasindaki etkilesimlerden de kaynaklanmaktadir. Ayrica hizmet hatasi ve telafisinin konaklama ve
turizm isletmeleri izerinde dnemli etkileri vardir (Kog, 2018, s.513). Hizmet hatasi, hizmet performansinin miigteri
beklentilerinin altinda olmasi seklinde tamimlanmakta (Hess vd., 2007, s.81) ve misterilerin hizmetle ilgili
beklentileri karsilanmadiginda ortaya ¢ikmaktadir (Parasuraman vd., 1985, s.45). Hizmetle ilgili bir seyler yanlis
gittiginde ve misteri hizmet deneyimi hakkinda olumsuz bir seyler algiladiginda hizmet hatasi meydana
gelmektedir (Gelbrich ve Roschk, 2011, s.28). Kog (2017, 2019d)’a gore hizmet hatasi, hizmet sunumu sirasinda
ortaya ¢ikan, miisterinin ihtiyaglarmin karsilanmasinda gecikmeye veya engellemeye neden olan her tiirlii hata,
eksiklik veya sorun olarak tanimlanabilir. Hizmet hatasinin isletmelere sonuglari; maliyet artigi, musteri
memnuniyetsizligi, olumsuz agizdan agiza iletisim musterinin isletmeyi terk etmesi ve isletme ¢alisanlarinin moral
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ve performanslarinda diisiis seklinde olmaktadir (Bitner vd., 1994, s.97: Keaveney, 1995, s.73: Mattila, 2001,
5.586).

Hizmet hatasi durumunda miisterinin duygularini bilmek ¢ok énemlidir. Ciinkii miisterilerin duygulari,
isletmeler tarafindan gosterilecek olan tepkileri etkileme 6zelligine sahiptir. Hizmet hatasi sonucunda, misteriler
farkli tepkiler ortaya koyabilmektedir. Miisterilerin hizmet hatalarina verdikleri tepkiler goriinebilir veya
goriinmeyebilir niteliktedir (Kog vd., 2017, s.392). Goriinir sonuglar sadik bir miisterinin kaybini, gériinmez
sonuglar ise potansiyel miusterileri kaybm igerir. Cinki potansiyel misteriler, memnuniyetsiz miisterilerin
olumsuz sézlerinden etkileneceklerdir. Ornegin Kog vd.’nin (2017) yaptiklari galisma, konaklama hizmetlerinin
tirine ve miisterilerin yasina bagh olarak hizmet hatalarma verilen tepkilerin 6nemli 6lgiide farkli oldugunu
gostermektedir. Villi ve Kog (2018) yaptiklar1 ¢alismada ise, konaklama isletmelerinde galisan personelin fiziksel
goriintasiiniin, misterilerin hizmet hatalarina verdikleri tepkileri belirmede 6nemli rol oynadig1 sonucuna ve ayrica
misteri tepkilerinin hizmet hatasinin tiiriine, misterinin cinsiyetine, gelir ve egitim seviyesine gore biiyiik 6l¢iide
degisebilecegi sonucuna ulagmislardir. Kog (2019), literatiirde yer alan hizmet hatalar ile ilgili yapilan ¢alismalari
incelediginde; isletmelerin memnuniyetsiz misterilerin sadece %4’iinden haber alabildigini geri kalan %96’sindan
haber alamadigini, memnun olmayan miisterilerinde %91 inin diger isletmelere gegtigini belirtmektedir. Ayrica,
bir hizmet firmasindan ¢ok memnun olan miisterilerin %96's1 ayni hizmeti ayni hizmet isletmesinden satin alacak
ve %91'i bu hizmeti diger insanlara 6nerecektir. Ancak, bu rakamlar yalnizca memnun olan miisteriler i¢in%52 ve
%36'ya diismekte, tarafsiz veya memnun olmayan miisteriler i¢in sirasiyla %7 ve%4'e diismektedir (TARP, 2007).
Sonug olarak, hizmet hatalarinin konaklama ve turizm isletmeleri i¢in ciddi etkileri bulunmaktadir. Ko¢ 2017’a
gbre, yasanan hizmet hatalarmin sonuglarinin timi, tatmin edici bir sekilde geri kazamlmadikga, turizm ve
konaklama isletmelerinin hayatta kalmasini tehdit etmektedir.

Hizmet kalitesinin ve musteri memnuniyetinin kritik 6neminden dolayi, hizmetlerin telafisi; 6zellikle
hizmet pazarlamasi literatiiriinde ve turizm hizmetleri literatiiriinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Hizmet telafisi
bir firmanin "problemleri ¢6zmek, memnuniyetsiz miisterilerin olumsuz tutumlarmi degistirmek ve sonugta bu
miusterileri korumak i¢in tasarlanmig"” bir takim eylemler olarak tanimlanmaktadir (Johnston ve Hewa, 1997, s.
467: Miller vd.,2000, s.389).

Isletme ve miisteri arasinda yiiksek seviyede etkilesim gerektiren restoran, otel gibi hizmet isletmelerinin
yer aldig1 turizm sektoriinde hizmet hatasinin yasanmasi ve buna bagli sikayetlerin olusmasi kagiilmaz bir durum
olsa da etkili hizmet telafi stratejileri ile sikayetler ¢6ziimlenmeye, olusan zarar giderilmeye caligilabilir (Mount,
2012, 5.154; Siu vd., 2014, s.677; McQuilken vd., 2013, 5.43). Hizmet hatas1 durumunda uygun telafi stratejisinin
uygulanmamasi, miisterilerin sikayet ya da olumsuz séylemde bulunmas: gibi olumsuz davranigsal tepkilere neden
olabilir (Herson, 2011, s.4; McQuilken vd., 2013, s.44). Basarili bir hizmet telafisinin geri kazanimlari ise
(Swanson ve Hsu 2011, s.183); musteri memnuniyeti (Chang ve Hung, 2013, s.32), miisteriyi elde tutma veya
miusteri sadakati (Miller vd., 2000, s.390), yeniden satin alma egilimi ve pozitif agizdan agiza pazarlama iletisimi
seklinde olmaktadir (Kim vd., 2012, s.60).

2.2.1. Hizmet Telafisi ve Atif Teorisi

Hizmet hatalarin1 ve telafilerini kapsayan en yaygin teorilerden birisi atif teorisidir. Bu teori, insanlarin
yasadiklart olaylarin nedenlerini anlama ihtiyacindan dogmaktadir. Atif teorisi, ayrica insanlarin karsilastiklart
olay1 ya da davranis1 kime atfettigini ve buna iliskin degisik degerlendirme yollar1 gelistirdigini savunan bir
teoridir (Xie ve Heung, 2012, 5.736). Atfetme kuraminin kurucusu Heider’e (1958) gore, bireyler cesitli sonuglara
nasil ulagildigit  konusunda genellemeler yapmak i¢in davramiglarin  sebebini sistematik olarak
degerlendirmektedirler. insanlarin nedenlerle ilgili olarak yaptigi ¢ikarimlar, ileride gosterecegi davranislari
dogrudan ve dolayli olarak etkilemektedir. Insan davranis1 degerlendirilirken davranisin gectigi ortama gerekli
agirhik verilmemekte; daha ¢ok davranisi gosteren Kisi tizerinde durulmaktadir (Heider, 2013, s.23). Kisi iizerinde
odaklanma i¢sel nedenlere, icinde bulunulan durum tizerinde odaklanma ise dissal nedenlere atif olarak ifade
edilmektedir. Miisteriler hizmet hatalarinin nedenlerini yorumladiklarinda, bunlar atif olarak degerlendirilir ve
misterinin hizmet hatasini kime atfettigi 6nemlidir (Priluck ve Wisenblit, 2009, s.367).

2.2.2. Hizmet Telafisi ve Adalet Teorisi

Hizmet pazarlamasi alaninda yapilan ¢aligmalar incelendiginde, hizmet hatasi sonrasinda misterilerin
tatmini, hizmet telafisi siirecinde sunulan iyilestirmelerin adaletli olarak algilanip algilanmadigina baglidir (Smith
vd., 1999, 5.358; Blodgett vd., 1997, s.187; Maxham ve Netemayer; 2002, s.240). Miisteriler, hizmet telafisinin
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basarisin1 degerlendirirken sonuglarin adil olup olmadigina biiyiik 6nem vermektedirler (Hoffman ve Kelly, 2000,
s.420). Hizmet telafileri tatmin edici oldugunda ¢iktilar adil olarak algilanmaktadir (Kau ve Loh, 2006, 5.102). Bir
hizmet hatas1 oldugunda ve misteriler sikayette bulundugunda, bu sikayetler algilanan adaletsizlikten
kaynaklanmaktadir (Wirtz ve McColl-Kennedy, 2010, s.656). Hizmet hatasi ile kargilasan misteriler kendilerini
adaletsizlige ugrams hissetmekte ve hizmet isletmesinin uyguladigi hizmet telafisi g¢abalarim adalet
perspektifinden degerlendirmektedirler (Barakat vd., 2015, s.115). Hizmet hatas1 ve telafisi ile ilgili literatiir
incelendiginde, tiiketicilerin iirin ve hizmet hatalarina kars1 adil kararlar bekledikleri goriilmektedir (Blodgett vd.,
1997, 5.186). Adalet algisi; dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel adalet olmak iizere ii¢ temel
boyuttan olusmaktadir (Tax vd., 1998, s.62). Dagitimsal adalet, miisterilerin, hizmet sunumu siirecindeki
faaliyetlerin timiinde elle tutulabilir sonuglara (¢iktilara) dair algiladiklar: adaleti ifade etmektedir (Cropanzano
vd., 2002, 5.326). Kog 2017°a gore genellikle misterilerin bekledigi dagitimsal ¢iktilar; bir sonraki hizmetten para
almama, indirim, degisim veya onarim, hi¢ tcret almama gibi maddi telafilerdir. Konaklama ve turizm
isletmelerinde ise birgok firma geri 6deme, kredi, indirim ve tazminat gibi dagitim adaleti sonuglari sunmaktadir.
Bunlar, faturanin bir kismmin disiiriilmesini, sevilmeyen bir yemek i¢in faturanin iade edilmesini veya hizmet
hatasindan sonra miisteri memnuniyetini arttirmak igin {icretsiz bir tathi sunulmasini igerebilir Algilanan adaletin
ikinci boyutu olan prosediirel adalet, isletmelerin hizmet iyilestirici faaliyetlerde bulunurken faydalandig: yol
gosterici politikalar ve siiregler biitiinii olarak ifade edilmektedir (Maxham 111 ve Netemeyer, 2002, s.241). Ugiincii
boyut olan etkilesimsel adalet ise, hizmet alim1 sirasinda karsilasilan kisilerarasi davraniglarin adil olup olmadig
ile ilgilidir (Mattila ve Patterson, 2004, s.337). Etkilesimsel adalet unsurlar1 arasinda; hatanin kabul edilmesi, 6ziir
dileme, anlayigli olma, diiriist olma, a¢iklama yapma, nezaketli ve hassas davranma, samimi olma, empati yapma,
ilgili olma, giiler yiizlii yaklasma yer almaktadir (Blodgett vd., 1997, s.187; Orsingher vd., 2010, s.170).

2.2.3. Turizm ve Konaklama Hizmetlerinde Hizmet Hatasi ve Telafisinin Onemi

Isletme ve miisteriler arasinda yiiksek seviyede etkilesim gerektiren restoran, otel gibi hizmet isletmelerinin
yer aldigi turizm sektoriinde hizmet hatasinin yasanmasi ve buna bagh sikayetlerin olusmas: kagmilmazdir
(Mount, 2012, s.156; McQuilken vd., 2013, s.42; Siu vd., 2014, s.88). Hizmet hatalar1, turizm ve konaklama
isletmeleri icin son derece maliyetli olabilmektedir ¢iinkii misteriler sik sik yasanan hizmet hatasi sonucunda
hizmet sunan isletmeyi degistirirler (Van Vaerenbergh vd., 2014, 5.382). Memnun olmayan miisterilerin %96'sinin
sikayette bile bulunmadan diger isletmelere gectigi tahmin edilmektedir (Mariani, 1993, s.51; TARP, 2007).
Asagidaki Cizelge 1’de miisteri memnuniyeti, hizmet hatalari ve hizmet telafisi ile ilgili baz1 arastirma bulgulart
ozetlemektedir.

Cizelge 1. Miisteri Memnuniyeti, Hizmet Hatalar1 Ve Hizmet Telafisi ile ilgili Baz1 Arastirma Bulgular

Bulgular Yazarlar
Miisteri kayip oranindaki %5'lik bir diisiis, kart %25'ten %95'e ¢ikartabilir. Diger | Jacob (1994); Reichheld
bir deyisle, musterilerin %5 daha fazla elde tutulmasi, isletmenin karin1 %25 ila and Schefter (2000);
%095 oraninda artirabilir. Reichheld (2003)

Miisteri memnuniyetinde %1'lik bir artis, misteri sadakatini %10'a kadar | Bowen and Chen (2001)
artirabilir. Yeni bir misteri ¢cekmek, mevcut olani tutmaktan ii¢ ila bes kat daha

pahali olabilir.

Miisteri memnuniyetinde %1'lik bir artig, yatirnm getirisinde %12'lik bir artisa Orr (1995); Fierman

neden olabilir. (1994); O’Brien and
Jones (1995)

Misteri memnuniyetinde %1'lik bir artis, miisteri sadakatini %310'a kadar Anderson, Fomell,

artirabilir. Yeni bir misteri ¢cekmek, mevcut olami tutmaktan i ila bes kat daha Lehmann, (2004)

pahali olabilir.

Miisteri kayip oraninin %20'den %10'a disiiriilmesi, misteri basina karin 134§ ile Reicheld and Sasser

3008 arasinda, yani %166 artisla artmasina neden olur. Miisteri kayip oranindaki% (1990)

5'lik bir disiis, 300 ila 5258 'lik kari arttirir, yani %225'lik bir arti saglar.

Miisteri kaybindaki %1'lik bir diigiis, BFI sirketi i¢in yilda 41 milyon dolarlik bir Brown (2006)

artisa neden olmustur. %20'lik bir miisteriyi elde tutma oranina sahip olmak,
maliyetlerde %10'luk bir diigiis saglayarak karliligini artirmaktadir.

Hizmet kalite sisteminin uygulanmasi, hissedar degerini %56 oraninda artirabilir. Power (1992) Rucci,
Bir havayolu sirketi ile(Kanada Havayollar1) is seyahati yapan misteri | Kim and Quinn (1998)
memnuniyetinin degeri on y1llik bir siire i¢inde 915.000 $ kadar olabilir.
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Bir miusteriyi elde tutma maliyeti, yeni bir musteri edinme maliyetinin | Jenkins (1992) Riecheld

yaklasik%25'idir. Yiiksek diizeyde sadakate sahip isletmeler%75'in iizerinde net- and Sasser (1990)
destekleyici puanlarina sahip olma egilimindedir.
Misteri kaybindaki %1'lik bir dusiis, BFI sirketi i¢in yilda 41 milyon dolarlik bir Reichheld (2003

artisa neden olmustur. %20'lik bir miisteriyi elde tutma oranina sahip olmak,
maliyetlerde %10'luk bir diisiis saglayarak karliligini artirmaktadir.
Hizmet kalite sisteminin uygulanmasi, hissedar degerini %56 oraninda artirabilir. Brown (2006)
Bir havayolu sirketi ile(Kanada Havayollar1) is seyahati yapan misteri
memnuniyetinin degeri on yillik bir siire iginde 915.000 $ kadar olabilir.
Bir musgteriyi elde tutma maliyeti, yeni bir misteri edinme maliyetinin yaklasik% Power (1992) Rucci,
25'idir. Yiiksek diizeyde sadakate sahip isletmeler% 75'in izerinde net-destekleyici | Kim and Quinn (1998)
puanlarmna sahip olma egilimindedir.
Club Med'de sadik bir misafir ilk ziyaretten sonra tatil koylerini dort kez ziyaret | Hart, Heskett and Sasser
eder ve her defasinda yaklasik 1000 dolar harciyor. Katki pay1% 60'tir. Bir Club (1990)
Med miisterisi ilk ziyaretten sonra geri donmezse, sirket 2400 dolar, yani% 601 $
4000 kaybeder.
Kaynak: Koc, E. (Ed.). (2017). Service Failures and Recovery in Tourism and Hospitality: A Practical Manual.
CABI.

Yukarida yer alan Cizelge 1’deki bulgulardan da gorildiigii lizere hizmet hatasi, isletmelerin musteri
sadakati ve karhilig1 ile ilgili konularda biiyiik sikintilar yaratabilmektedir. isletmeler miisterileri sikayetlerini
ciddiyetle ele almali ve miisteri sikayetlerini yonetebilecek ideal stratejik planlar olusturmalidirlar. Sikayetlerini
hizmet isletmesine ifade eden misterilerin sadik ve isletmeye gergekten 6nem veren misteriler olduklar1 da
unutulmamalidir. Swanson ve Hsu, 2009, s.182; Kim vd., 2009, s.52; Wang ve Chang, 2013, s.105) vb. ¢alisma
sonuglar1 incelendiginde, isletmeler tarafindan uygulanan telafi stratejilerinin miisterinin telafi sonrast
davraniglarini etkiledigi ortaya ¢tkmaktadir.

2.3. Miisteri Katilimi

Gegtigimiz son yillara bakildiginda musteriler, pazardaki dinamikleri kokten degistirmekte ve artik pazar;
tiiketicilerin deger yaratmada ve rekabet etmede aktif rol oynadigi bir forum haline gelmektedir. Bu gelismeler,
firmalarin deger yaratmada ve rekabet avantajin1 artirmada misteri katiliminin ne kadar onemli oldugunu
anlamalarmi saglamistir (Chan vd., 2010, s.49; Dong ve Sivakumar, 2015, 5.727; Galvagno ve Dalli, 2014, s.644;
Vargo ve Lusch, 2014, s.23). Cisco, Dell, Procter & Gamble ve Starbucks gibi kiiresel ticaret devi isletmeler,
rekabet avantaji elde etmenin bir araci olarak miisteri katilimi anlayisim1 benimsemektedirler. Miisteri katilima,
miusterilerin beklenen hizmet sonuglarini alabilmeleri i¢in hizmet siireglerinde meydana gelen davraniglarini
icermektedir (Chen ve Chen, 2017, 5.548). Miisteri katilimz1; zihinsel, fiziksel ve duygusal girdileri icermektedir
(Cermak vd., 1994, 5.91). Zihinsel girdiler bilgi toplama, analiz etme, hesaplama, karsilastirma yapma gibi ¢abalar1
icermektedir. Ornegin bir miisteri, kendine uyan en iyi tatil paketini secebilmek icin bilgi toplarken ve analiz
ederken zihinsel katilim gergeklestirmektedir. Fiziksel girdiler ise tiiketicinin bedeni ve sahip oldugu varliklarla
ilgilidir. Misterinin agik biife ve self-servis bir restoranda (6rnegin her sey dahil sistemini uygulayan bir otelin
restoraninda) yemegi tabagina koyarak masasina gétiirmesi fiziksel katilima bir 6rnektir (Kog, 2016, s.125). Son
olarak duygusal girdiler ise miisterinin bir hizmet iiretimine katilirken hissettikleri biitiin duygular1 igermektedir.
Duygusal girdiler, sabirli olma, hizmet almak igin istekli olma ve hizmetin sonuglar1 bakimidan olumlu
beklentiler olusturma gibi seyleri icermektedir. Duygusal girdiler bir kisinin giizel bir hizmet alacagiyla ilgili
pozitif duygular olusturmasi, hayaller kurmasi, hizmet alacag: isletmeye giiven duymasi vb. gibi duygulart
kapsamaktadir (Kog vd.,2017, 5.392).

Konaklama isletmelerinde ortak deger yaratmak giintimiizde biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu isletmelerdeki
misteriler artik pasif alicilar olmanin 6tesine gegerek, katma deger yaratan bir unsur haline gelmislerdir. Miisteri
katilimi, konaklama hizmetleri igin nihai hizmet ¢iktilarini etkileyen onemli bir faktordiir. Hizmetlerin ayrilmaz
ve dokunulmazlig1 nedeniyle miigterilerin hizmetlere katilmalar1 ve ¢alisanlarla aligveris yapmalari gerekmektedir
(Kandampully ve Suhartanto, 2000, s.347). Ayrica miisteri katilim1; emegin yerini alabilir, hizmet tiretimi i¢in dig
kaynak olabilir ve hizmet kalitesini ve mugsteri memnuniyetini olumlu sekilde etkileyebilir. Dahasi miisteri katilim1
sayesinde hizmetlerde yenilik performansi arttirilabilir (Chen, 2018, $.300). iste bu gibi nedenlerle, birgok
konaklama isletmesi git gide miisterileri hizmet siireglerine katilmaya tesvik eden bir atmosfer yaratmaya
caligmaktadir. Son yillarda, konaklama endiistrisinde hizmeti birlikte wretmek popiiler bir fenomen haline
gelmistir. Konaklama ve restoran isletmeleri miisterilerinin hizmet tiretiminde gittikge daha fazla yer almasim
saglamaktadir. Ornegin, cevrimici siparis, sipariste herhangi bir hata olmasi durumunda, hesap verebilirligi
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misterilere kaydirmanin etkili bir yoludur. Restoran isletmeleri miisterilerin kendi yemeklerini yapmalarini
saglayarak bazi hata sorumluluklarini azaltmaktadir.

2.4. Duygusal Zeka

Duygusal zekanin teorik alt yapisini ortaya attigi sosyal zeka modeli olusturmaktadir (Thorndike, 1920,
5.228). Thorndike’in sosyal zeka ile ilgili yaptig1 agiklamalari temel alinarak Salovey ve Mayer, duygusal zeka
kavramini kullanmiglar ve duygusal zekay1, sosyal zekanin bir alt boyutu olarak gérmiislerdir (Salovey ve Mayer,
1990, s.187). Duygusal zeka, “bireyin kendisinin ve baskalarinin duygularini algilayabilmesi, bu duygularin
nitelikleri arasinda ayrim yapabilmesi ve boylelikle gelistirdigi distinceyi pratige doniistiirebilmesi” olarak
tanimlanmaktadir (Salovey ve Mayer, 1990, s.187). Bar—On (1997),duygusal zekay; kisinin kendisini ve baskasini
anlama, insanlarla iliski kurabilme ve ani olusan olaylara kars1 ¢ok ¢abuk adapte olarak sorunlarin tistesinden
gelebilme ve cevresel isteklere karsi daha basarili olabilme yetenegi olarak tanimlamistir. Goleman (2014), ise
duygusal zekay1: “bireyin kendisini harekete gegirebilme, aksiliklere ragmen yoluna devam edebilme, diirtiileri
kontrol ederek tatmini erteleyebilme, ruh halini diizenleyebilme, empati kurma, umut etme, sorunlarin diigiinmeyi
engellenmesine izin vermeme” seklinde tanimlamistir. Duygusal zeka kavrami, akil ve duygu arasinda bir bag
oldugunu ve hem duygusal hem de entelektiiel akil yiiriitmenin insanin basarisi ve hayatta kalmast i¢in ayrilmaz
oldugu diistincesine dayanmaktadir (Brackett ve Salovey, 2006, s.35). Kog (2019b)’a gore 1Q'dan farkl olarak,
insanlar duygusal zekalarini (boliimlerini) egitim, egzersiz, uygulama ve deneyim yoluyla gelistirebilirler.

Duygusal zeka ile ilgili yapilan ¢alismalardan secilmis bazi 6rnekler asagida agiklanmaktadir. Ruth
2001,duygusal bilgilerin varliginin (yani duygusal yararlarin) kategorik bir duygu bilgisi ve bu bilgi ile iliskili
deneyim tiriini kolaylastirdigini 6nermistir (Ruth, 2001, s.100). Bu duygusal bilgi daha sonra bir markay1 olumlu
veya olumsuz degerlendirmek igin kullanilabilir. Kidwell vd., (2008) ¢alismalarinda; duygusal zekanin, gida ve
triin tercihini tiiketici performansinin en temel tahmin edicisi sayilan bilissel yeteneklerden daha iyi agikladigini
tespit etmislerdir. Bell 2011 yilindaki ¢alismasinda, tiiketicilerin karar vermelerinde duygularin etkisini ele alan
son donem arastirmalari incelemis ve genis bir yer tutan geleneksel bilissel yaklasimlara karsilik, duygularin karar
vermede ne kadar 6nemli bir rolii oldugunu vurgulamistir. Birgok arastirma duygusal zekanin is performansina
katkida bulundugunu gostermistir (Brotheridge, 2006, s.140; Lopes vd., 2006, s.133; Mayer vd., 2000, s.268).
Chopra ve Kanji 2010, duygusal zekay1; yonetimin miikemmelligi i¢in kritik bir ara¢ olarak gérmektedir. Birgok
arastirma duygusal zekanin, konaklama hizmetlerinde hizmet sunumu sirasinda miisterilerin kalite algisini ve
hizmet sunan personelin performansii etkiledigini gostermektedir (Darvishmotevali vd., 2018, s.45; Jung ve
Yoon, 2012, s. 371; Jung ve Yoon, 2014, s.48). Duygusal zeka ile ilgili olarak son dénemde yapilan 6nemli
¢alismalardan bir tanesi de Boz ve Kog¢ 2019’un g¢alismalaridir. Boz ve Kog¢ 2019 ¢alismalarinda konaklama
isletmesi personelinin, musterilerle etkilesimde yiiz ifadesi/duygu tamima yeteneklerinin ne 6lgiide farkinda
olduklarini aragtirmislardir. Calismanin sonuglari, konaklama isletmesi calisanlarinin énemli bir kisminin yiiz
ifadesi/duygu tanima yeteneklerinin tam olarak farkinda olmadigmni ve birgogunun yeteneklerini sisirme
egiliminde oldugunu gostermektedir. Ayrica konaklama igletmesi ¢alisanlarinin gergek duygu tanima yetenekleri
ile sahip olduklarina inandiklar1 yetenekler arasinda anlamli bir bosluk oldugu sonucuna ulagmislardir.

2.5. Kontrol Odagi (Locus of Control)

Insanlar Kisilik 6zelliklerine gore farklilik gdstermektedir ve bu farkliliklarindan biri, baslarina gelen iyi ve
kotii olaylarin sebeplerini algilama bakimindan ortaya ¢ikmaktadir. Rotter’e (1966) gore bazi kisiler, davraniglar
ile sonuglar arasinda bir iligkinin oldugunu varsayarak sonuglarin kendi davraniglari tarafindan kontrol edildigini
diistiniirken; digerleri boyle bir iliskinin olmadigini, sonuglarin kendisi disinda bir gii¢ tarafindan kontrol edildigini
diisinmektedir. Rotter (1966)’a gore, kontrol odagi: bireyin yasamlari icerisinde kendilerini etkileyen olumlu ya
da olumsuz olaylari, kendi yeterliliklerine, kisisel 6zelliklerine, dinamiklerine, kadere, sansa, farkli giiglere ya da
baska insanlara baglama ve yoneltme egilimidir. Kontrol odagi kavranmu genel olarak igsel ve digsal kontrol odag:
seklinde smiflandirilmaktadir. I¢ kontrol odagina sahip bireyler olaylarin sonuglarindan kendilerini sorumlu
tutmakta, karsilastiklar1 problemlerin kendi kontrollerinde oldugunu diisiinmekte ve yasamlarinin herhangi bir
boyutuyla ilgili olarak mutsuz olduklarinda, bunu kendi ¢abalariyla degistirebileceklerine inanmaktadirlar (Rotter,
1954, s.40). Ayrica i¢ kontrol odakli bireyler, daha gercekgi planlar yapmakta, hedefler belirlemekte ve bunlari
yaparken yiiksek ¢aba gostermektedirler (Bodill ve Roberts, 2013, 5.164).

Yapilan bazi arastirmalara gore (Fazey ve Fazey, 2010; Ozolins ve Stenstrom, 2003; Martin, 2005), i¢
kontrol odagina sahip bireylerin problem ¢6zme konusunda daha aktif tutum benimsedikleri, sagliklariyla iligkili
konularda daha bilingli davrandiklari, olaylarla basa ¢ikma becerilerinde daha iyi olduklari, bagkalarina kars1 daha
nazik davrandiklari, i¢sel motivasyonlarmin daha yiiksek oldugu, kendilerini daha saglikli hissettikleri, iliskilerde
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daha basarili ve sosyal agidan daha gii¢lii olduklar1 ayrica daha bagimsiz, daha basarili, politik agidan ise daha
aktif olduklar1 gibi sonuglar ortaya konulmustur.

3. Metodoloji

Calismanin bu boliimiinde aragtirmanin modeline ve veri toplama ydntemine, arastirma hipotezlerine,
verilerin analizine ve aragtirmanin bulgularma yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Modeli ve Veri Toplama Yontemi

Bu ¢aligmada yiiz yiize anket yontemi ve online anket yontemi kullanilarak, kolayda drnekleme yontemi
ile toplamda 613 Kisiden veri toplanmustir. Yiiz yiize uygulanan anketler katilimcilar ile birebir goriigmelerle
yapildigi igin ve online anketlerde tiim sorular igin cevap vermeden ilerlenemez segenegi kullanildigi igin toplanan
tim anketler ¢calismada kullanilmistir. Anket formu toplam alt1 boliim halinde tasarlanmigtir. Ankette katilimcilara
yoneltilen her bir soruya kendileri i¢in en uygun gérdiikleri yaniti vermeleri istenmistir. Anket formunda, 1:
Kesinlikle Katilmiyorum; 2: Katilmiyorum; 3: Biraz Katiliyorum; 4: Katiliyorum; 5: Kesinlikle Katiliyorum
seklinde olan, besli likert 6lgegi kullanilmistir. Anketin ilk dort boliiminde dort farkli senaryo yer almaktadir.
Senaryolar olusturulurken oncelikle, misterilerin konaklama isletmeleri ile ilgili yorum yaptiklar1 online
platformlardaki paylasimlar incelenmistir. Benzer platformlardaki misteri goriisleri hakkinda detayli bir aragtirma
yapilmis ve miisterilerin en sik rastladiklari hizmet hatasina sebep olan durumlar tespit edilmistir. Ayrica daha
once konaklama deneyimi yasamis gercek kisilerle goriisiilerek, yasadiklari olumsuz durumlar hakkinda bilgi
alinmistir. Bu bilgiler ¢ercevesinde gelistirilen senaryolar asagidaki gibidir:

Senaryo 1 (Fiziksel Miisteri Kattimunin Olmadigr Hata Durumu)

Konakladiginiz otelde sabah kahvaltisi i¢in kahvalti salonuna gittiniz. Kahvaltidan once kahve siparisi
verdiniz. Servis personeli kahveyi masaniza getirdi ancak ikram ederken ayag sizin ayaginiza takildr ve kahve
uizerinize dokaildii.

Senaryo 2 (Fiziksel Miisteri Kattliminin Oldugu Hata Durumu)
Konakladigimiz otelde ag¢ik biife kahvaltinin ardindan kahve i¢mek istediniz. Agik biifeden kahve alip
masaniza giderken garsona ¢arptiniz ve bir anda kahve iizerinize dokaildii.

Senaryo 3 (Zihinsel Miisteri Kattliminin Olmadigt Hata Durumu)

Tatile ihtiyaciniz olmasina ragmen fazla vaktinizin olmadigr bir donemde ¢ok fazla arastirma yapmadan
her sey dahil bes yudizli bir otele rezervasyon yaptirdimiz. Bir problem ¢ikmadan giizel bir tatil gegirdiniz.
Tatilinizin sonunda ¢ikis yapmak icin resepsiyona gittiginizde rezervasyon yaptirdiginiz fiyattan ¢ok daha yiiksek
bir meblag ddemeniz istendi. Ayrica konaklama boyunca i¢tiginiz yabanci i¢kilerin ekstra oldugunu égrendiniz.

Senaryo 4 (Zihinsel Miisteri Kattliminin Oldugu Hata Durumu)

Uzun zamandw planladiginiz tatil i¢in her sey dahil bir otel arastumaya karar verdiniz. Her sey dahil
hizmet veren bes yildizli otelleri uzun bir siire detayli arastirdiktan sonra zevkinize ve finansal durumunuza gore
begendiginiz otel icin bir haftalik rezervasyon yaptirdiniz. Otele vardiginizda konaklama ticretini édediniz ve
hemen odaniza yerlestiniz. Bir haftalik tatiliniz ¢ok giizel ge¢misti ve otelden ¢ikis yapmak igin resepsiyona
gittiginizde, gorevli size tatil boyunca barda saat 23:00’den sonra igtiginiz igkiler i¢in ekstra zcret odemeniz
gerektigini soyledi.

Birinci senaryoda fiziksel katilimin olmadigi varsayilirken, ikinci senaryoda fiziksel katilimin oldugu
varsayilmistir. Ugiincii senaryo zihinsel katiliminin olmadig: durumlari igerirken, dordiincii senaryo ise zihinsel
katilimin oldugu durumlara gore hazirlanmigtir. Bu dort senaryonun altinda yer alan ifadeler aynidir. Her bir
senaryonun altinda yer alan birinci boliim ve ikinci bolimdeki ifadeler atfin sorumluluk ve su¢ boyutu ile ilgilidir.
Ik boliimde miisterilere yasadiklar1 olayda kimi sorumlu tuttuklar1 sorulmustur. ikinci bolimde ise yasadiklart
olayda kimi sugladiklari sorulmustur. Ilk béliimdeki ifadeler atfin sorumluluk boyutunu, ikinci bslimdeki ifadeler
ise atfin su¢ boyutunu icermektedir. Uciincii bélimde miisterinin yasadigi sorunun ¢éziimiine iliskin telafi
beklentileri igeren ifadeler verilmistir. Adalet beklentisini 6l¢en ifadeler Maxham Il ve Netemayer (2002)
calismasindaki 6lgekten uyarlanmistir. Bu kisimda alt1 ifade vardir. TlK iki ifade prosediirel adalet, sonraki iki ifade
etkilesimsel adalet, son iki ifade ise dagitimsal adalet beklentisini 6l¢meye yoneliktir. Senaryolarin altindaki
dordiincii bolimde ise miisterinin karsilastigi durum karsisinda gosterdigi tepkiler ile ilgili ifadeler yer almaktadir.
Bu ifadeler negatif WOM ve sikayet ile ilgilidir. Tepkiyi olgen ifadeler Andreassen (2000)’in ¢alismasindaki
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Olgekten uyarlanmistir. Anketin besinci bolimiinde duygusal zeka ve ig¢sel kontrol odagi sorulari yer alirken,

altinct

boliimde

ise demografik ozelliklerle ilgili sorular bulunmaktadir. Duygusal zeka sorularinin

olugturulmasinda Wong (2002)’ i onalt1 soruluk Duygusal Zeka 6lgegi kullanilmistir. Bu 6lgekte duygusal zeka

dort faktor

halinde o6l¢iilmustir. Bu faktorler; duygularinin farkinda olma, baskalarmin duygularinin farkinda

olma, duygu kullanimi ve duygu dﬁzenlemesi boyutlarindan olusmaktadir. Kontrol odagt sorularinin
olusturulmasinda, Rotter I¢-D1s Kontrol Odagi Olgegi (RIDKOO) (1966) nden faydalanilmistir.

Ankette yer alan senaryolarm her biri igin ayr1 model ¢izilmistir. Ancak genel model hepsini yansittig1 igin
burda gosterilmemistir. Aragtirmanin genel modeli Sekil 1°de goriilmektedir.

Sekil 1. Arastirmanin Genel Modeli

" Negatif WOM
- v
icsel kontrol - g .
odag P . » Sikayet
— : -
Atif (icselve -
P Digsal) - > | Dagitimsal Adalet
Duygusal -
Zeka -
Y
— Prosedirel Adalet
T

3.2. Arastirma Hipotezleri

Aragtirma modelleri kapsaminda gelistirilen ve test edilen hipotezler asagida belirtilmektedir. Senaryo 1
fiziksel katilimin olmadigi bir durumu ifade etmektedir. Senaryo 1 i¢in olusturulan hipotezler asagidaki yer

almaktadir.

H1:
H2:
H3:
H4:
H5:
Ho:
H7:
H8:
H9:
H10

Icsel kontrol odag ile negatif WOM arasinda iliski vardir.

Duygusal zeka ile prosediirel adalet beklentisi arasinda iliski vardir.

Icsel kontrol odagi ile icsel atifta bulunma arasinda bir iliski vardar.

I¢sel kontrol odag: ile dissal atifta bulunma arasinda bir iliski vardir.

Duygusal zeka ile igsel atifta bulunma arasinda bir iliski vardir.

Duygusal zeka ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

Musterilerin dissal atif yaptigi durumlarda prosediirel adalet beklentileri yiiksektir.
Musterilerin dissal atif yaptigi durumlarda dagitimsal adalet beklentileri yiiksektir.
Misterilerin dissal atif yaptigi durumlarda sikayet etme egilimleri yiiksektir.

: Misterilerin digsal atif yaptig1 durumlarda negatif WOM egilimleri yiiksektir.

Senaryo 2 fiziksel katilimin oldugu bir durumu ifade etmektedir. Senaryo 2 i¢in olusturulan hipotezler
asagidaki yer almaktadir.

H11:
H12:
H13:
H14:
H15:
H1e6:
H17:
H18:
H19:
H20:

I¢sel kontrol odag: ile negatif WOM arasinda iliski vardir.

Duygusal zeka ile prosediirel adalet beklentisi arasinda iligki vardir.

Icsel kontrol odagi ile igsel atifta bulunma arasinda bir iliski vardar.

I¢sel kontrol odag: ile digsal atifta bulunma arasinda bir iliski vardir.

Duygusal zeka ile igsel atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

Duygusal zeka ile digsal atifta bulunma arasinda bir iligki vardir.

Msterilerin digsal atif yaptig1 durumlarda prosediirel adalet beklentileri yiiksektir.
Msterilerin digsal atif yaptig1 durumlarda dagitimsal adalet beklentileri yiiksektir.
Msterilerin digsal atif yaptig1 durumlarda sikayet etme egilimleri yiiksektir.
Msterilerin digsal atif yaptig1 durumlarda negatif WOM egilimleri yiiksektir.

209



Senaryo 3 zihinsel katilimin olmadig: bir durumu ifade etmektedir. Senaryo 3 i¢in olusturulan hipotezler
asagidaki yer almaktadir.

H21: i¢sel kontrol odag: ile negatif WOM arasinda iliski vardir.

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

H23: igsel kontrol odag ile igsel atifta bulunma arasinda bir iliski vardr.

H24: i¢sel kontrol odagi ile dissal atifta bulunma arasinda bir iliski vardir.

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

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

H27: Miisterilerin digsal atif yaptig1 durumlarda prosediirel adalet beklentileri yiiksektir.

H28: Miisterilerin digsal atif yaptig1 durumlarda dagitimsal adalet beklentileri yiiksektir.

H29: Miisterilerin digsal atif yaptig1 durumlarda sikayet etme egilimleri yiiksektir.

H30: Miisterilerin digsal atif yaptig1 durumlarda negatif WOM egilimleri yiiksektir.

Senaryo 4 zihinsel katilimin oldugu bir durumu ifade etmektedir. Senaryo 4 icin olusturulan hipotezler
asagidaki yer almaktadir.

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

H32: Duygusal zeka ile prosediirel adalet beklentisi arasinda iliski vardir.

H33: igsel kontrol odag ile igsel atifta bulunma arasinda bir iliski vardr.

H34: icsel kontrol odagi ile dissal atifta bulunma arasinda bir iliski vardir.

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

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

H37: Misterilerin dissal atif yaptigi durumlarda prosediirel adalet beklentileri yiiksektir.
H38: Misterilerin dissal atif yaptig1 durumlarda dagitimsal adalet beklentileri yiiksektir.
H39: Miusterilerin dissal atif yaptigi durumlarda sikayet etme egilimleri yiiksektir.

H40: Miisterilerin digsal atif yaptig1 durumlarda negatif WOM egilimleri yiiksektir.

3.3. Verilerin Analizi

Bu caligmada, arastirma hipotezleri test edilmeden o6nce arastirma kapsaminda kullanilan &lgme
araglarindan elde edilen puanlarin gegerliligi ve giivenirligine iligkin analizler yapilmistir. Arastirma kapsaminda
kullanilan 6lgeklerden elde edilen puanlarin yapi gegerliligini incelemek amaciyla kesfedici faktor analizi
kullanilmustir. Kesfedici Faktor Analizi madde diizeyinde verilerin analizi igin tavsiye edilen Kategorik Veriler
icin Temel Bilesenler Analizi (CATPCA) yontemi kullanilarak SPSS siiriim 24’de gergeklestirilmistir. Olgme
araglarindan elde edilen puanlarin giivenirligini hesaplamak amaciyla Cronbach Alpha i¢ tutarlilik katsayist
hesaplanmistir. Caligma kapsaminda gelistirilen kuramsal modellerin test edilmesinde ise dlgeklerden elde edilen
toplam puanlar kullanilarak Yol Analizi (path analysis) teknigi uygulanmistir. Yol analizi LISREL siiriim 8.80
kullanilarak gerceklestirilmistir (Joreskog ve Sérbom, 2006, s.11). Katilimeilara iligkin demografik degiskenlere
iliskin analizler ile arastirma degiskenlerine iliskin betimsel istatistiklerin analizi SPSS siiriim 24 kullanilarak
gergeklestirilmistir.

Verilerin arastirmaci tarafindan test edilen kuramsal modelle ne derecede uyustugunu karar vermek
amaciyla ¢esitli model uyum indeksleri kullanilmaktadir. Bu indekslerden Ki — Kare Uyum Testi (Chi-Square
Goodness of Fit- y2), Tyilik Uyum Indeksi ( Goodness of Fit Indeks-GFl), Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii
(Root Mean Square Error of Approximation-RMSEA) ve Ortalama Hatalarin Karekokii (Root Mean Square
Residual-RMR/SRMR) mutlak uyum indeksleri olarak adlandirilmaktadir. Normlastirilmis Uyum Indeksi
(Normed Fit Index- NFI), Normlastiriimamis Uyum indeksi (Tucher- Lewis Index-TLI) ve Karsilastirma Uyum
Indeksi (Comparative Fit Index-CFI) Karsilastirmali uyum indeksleri arasindadir (Hair vd., 2010, s.210). Pratik
olarak en azindan bir mutlak uyum indeksi ve bir artan uyum indeksinin 2 degeri ile birlikte raporlanmasini
onermektedir. (Hair vd., 2010, s.210). Bu ¢alismada da mutlak uyum indeksleri olarak x2, GFI, RMSEA ve artan
uyum indeksleri olarak NNFI (TLI) ve CFI kullanilmstir.

3.4. Arastirmanin Bulgulan

Aragtirmanin bu baghiginda; anket yoluyla toplanan verilerin analizi ile elde edilen bulgulara ve bu
bulgulara dayali olarak hazirlanan gizelge, agiklama ve yorumlara yer verilmektedir.
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3.4.1. Katihmailara Yoénelik Demografik Ozellikler

Aragtirmaya katilanlar demografik agidan incelendiginde, %49,4 iniin kadin, %50,6’smin erkek oldugu
gorilmektedir. Katithimeilarm %32,1°1 evli, %67,9’u ise bekardir. Yas dagilimina bakildiginda ise katilimeilarin
%43,7’si 26-35 yas araliginda, %40,5’1 16-25 yas araliginda, %11,4’1 ise 36-45 yas araliginda bulunmaktadir.
Ankete katilanlarin %45°1 lisans, %23,8’1 on lisans, %141 lise ve %13,5 ise yiiksek lisans/doktora mezunudur.
Katilimcilarin meslek dagilimlarina bakildiginda %30’ unun memur, %23’dniin is¢i, %17 sinin ise 6grenci oldugu
goriilmektedir. Gelir durumuna bakildiginda ise katilimeilarin %26,9’unun 2001-3000TL araliginda, %20,6’sinin
5001TL ve iizeri, %20,1 nin ise 3001-4000TL araliginda gelire sahip oldugu goriilmektedir.

Cizelge 2. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans ve Yiizdeler

Kisisel Bilgiler Frekans Yiizde(%0)
Cinsiyet Kadin 303 49,4
Erkek 310 50,6
Medeni Evli 197 32,1
Durum Bekar 416 67,9
16-25 248 40,5
26-35 268 43,7
46-55 20 3,3
56-65 6 1,0
66 yas ve iistii 1 0,2
IIkokul/Ortaokul 22 3,6
Lise 86 14,0
Egitim Onlisans 146 238
Diizeyi Lisans 276 45,0
Lisansiistii 83 13,5
Ogrenci 104 17,0
Emekli 10 1,6
Meslek Ev Hanimi 16 2,6
Grubu Isci 141 23,0
Memur 184 30,0
Kiiciik/orta ticaret serbest meslek(alim- satim,bakkal,esnaf) 31 51
Biiyiik olgekli ticaret(ihrahat-ithalat,fabrika sabihi) 17 2,8
Diger 104 17,9
0-1000TL 19 3,1
1001-2000TL 100 16,3
Gelir 2001-3000TL 165 26,9
Durumu 3001-4000TL 123 20,1
4001-5000TL 80 13,1
5001TL ve tzeri 126 20,6

Cizelge 2 incelendiginde ankete katilan katilimcilarin %73,1°i daha o6nce birden g¢ok

konaklamistir. Daha 6nce bir kez otelde konaklayanlarin oran1 ise %16,8 dir.

Cizelge 3. Katilimcilarin Otelde Konaklama Durumlarma iliskin Frekans ve Yiizdeler

defa otelde

Konaklama Durumu Frekans Yiizde
Daha 6nce 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
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3.4.2. Oleme Araglariin Psikometrik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Caligmanin amaci1 dogrultusunda gelistirilen 6l¢iim araglarindan elde edilen puanlarin yap1 gegerliligini
incelemek igin kesfedici faktor analizinden yararlamlmistir. Yapr gegerliligi, Kategorik Veriler icin Temel
Bilesenler Analizi ile SPSS 24’de (CATPCA) modiilii kullanilarak gerceklestirilmistir. Olgme araglarindan elde
edilen puanlarin giivenirligini hesaplamak igin ise Cronbach Alpha i¢ tutarlilik katsayisi hesaplanmigtir. Senaryo
1, 2,3 ve 4 i¢in kullanilan dlgekler, igsel kontrol odag: 6lgegi ve duygusal zeka dlgeklerinin yapr gegerliliginin
incelendigi faktor analizi sonuglari agagida yer almaktadir.

Cizelge 4. Senaryo 1 i¢in Kullanilan Olgeklerin Faktor Analizi Sonuglar

ifadeler Faktor | Giivenirlilik | A¢iklanan
Yiikleri | (Croanbach’s | Varyans
Alpha)
Dissal Servis personelini sorumlu tutarim. .94 0,86 % 44.6
Atiflar Servis personelini su¢larim. 94
icsel Kendimi sorumlu tutarim. .93 0,83 % 41.96
Atiflar Kendimi suglarim. 93

KMO Orneklem Yeterlilik Olciisii 0,48
Barlett’s Kiiresellik Testi (Anlamlilik Diizeyi) ,0001

Negatif Basimdan gecen kotii deneyimi blog/sikayet sitelerine .88 0,70 % 77
WOM yazarim.
Karsilastigim bu sorunu arkadaglarima/yakin ¢cevreme .88
anlatirim.
Sikayet Karsilastigim problemi otel yoneticisi veya sorumlu .84 0,58 % 70
Kisi ile konusurum.
Otele Kars1 kanuni yollara bagvururum. .84

KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,50
Barlett’s Kiiresellik Testi (Anlamlilik Diizeyi) ,0001

Prosediirel | Yasadigim sorunun kisa siirede ¢oziilmesini beklerim. 12 0,57 % 48.1
Adalet Yasadigim sorunun ele alinmasinda dogru ilke ve a7
uygulamalara sahip olunmasini beklerim.
Dagitimsal | Sorunun telafisi icin hediye verilmesini beklerim. .70 0,53 % 35.03

Adalet Ortaya c¢ikan sorun ve kaybolan zaman dikkate .57
aliarak zararimin tazmin edilmesini beklerim.
KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,76

Barlett’s Kiiresellik Testi (Anlamlilik Diizeyi) ,0001

Toplamda dort maddeden olusan sorumluluk ve sug boyutu dlceginin yap: gecerligi Kategorik Veriler igin Temel
Bilesenler Analizi yontemi ile SPSS’de CATPCA modilii kullanilarak gergeklestirilmistir. Cizelge 4’e
bakildiginda, KMO (0.48) ve Barlett Kiiresellik testi (p<0.05) sonuglarina gore 6lcekten elde edilen verilerin faktor
analizi i¢in uygun oldugu goriilmektedir. 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 yiiklerinin 0.93 ile
0.94 arasinda oldugu bulunmustur. Toplam 2 maddeden olusan igsel faktor icin hesap edilen ig-tutarlik katsayisi
0=0.83 ve 2 maddeden olusan Digsal faktor icin hesap edilen i¢-tutarlik katsayist a=0.86 bulunmustur. Adalet
Beklentisi 6lgeginin KMO (0.76) ve Barlett Kiiresellik testi (p<0.05) sonuglarma 6l¢ekten elde edilen verilerin
faktor analizi icin uygun oldugu goriilmektedir. Tlk sonuglar 6zdegeri birden biiyiik iki faktér altinda maddelerin
toplandigini, etkilesimsel adalet maddelerinin ayr1 bir faktor olusturmadigini ve prosediirel adalet altinda
toplandigini gostermistir. Etkilesimsel adalet maddeleri ¢ikarilip analiz tekrarlandiginda sonuglar, 6zdegeri birden
biyiik iki faktor oldugunu gostermistir. Birinci faktorin 6zdegerinin 1.92 ve agikladigi varyansin %48.1, ikinci
faktoriin 6zdegerinin 1.4 ve agikladig1 varyansin %35.03 oldugu bulunmustur. Toplam iki maddeden olusan ilk
faktor (Prosediirel Adalet) icin hesap edilen ig- tutarlik katsayist a=0.57 ve iki maddeden olusan ikinci faktor
(Dagitimsal Adalet) igin hesap edilen i¢-tutarlik katsayist 0=0.53 bulunmustur. Varimax dondiirme neticesinde
elde edilen faktor yiiklerinin ise ilk faktor igin 0.72-0.77 ve ikinci faktor icin 0.57-0.70 arasinda degistigi
gozlenmistir. ikiser maddeden olusan olumsuz agizdan agiza iletisim ve sikayet 6lgeklerinin, KMO (0.50) ve
Barlett Kiresellik testi (p<0.05) sonuglar1 olgekten elde edilen verilerin faktér analizi igin uygun oldugunu
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gostermistir. Olumsuz agizdan agiza iletisim maddeleri icin sonuglar maddelerin 6zdegeri 1.54 olan ve
maddelerdeki varyansin %77 sin1 agiklayan bir faktor altinda toplandigini gostermistir. Faktor yiiklerinin ise 0.88
oldugu bulunmustur. Sikayet maddeleri icin sonuglar maddelerin 6zdegeri 1.41 olan ve maddelerdeki varyansin
%70’ini agiklayan bir faktor altinda toplandigini gostermistir. Faktor yiiklerinin ise 0.84 oldugu bulunmustur.
Toplam 2 maddeden olusan Olumsuz agizdan agiza iletisim faktorii i¢in hesap edilen i¢-tutarlik katsayis1 a=0.70
ve 2 maddeden olusan sikayet faktorii igcin hesap edilen i¢-tutarlik katsayis1 a=0.58 bulunmustur.

Cizelge 5. Senaryo 2 i¢in Kullamlan Olgeklerin Faktor Analizi Sonuglari

ifadeler Faktor | Giivenirlilik | Aciklanan
Yiikleri | (Croanbach’s | Varyans
Alpha)
Digsal Atiflar | Servis personelini sorumlu tutarim. .95 0,64 % 56.1
Servis personelini su¢larim. .95
ig:sel Atiflar | Kendimi sorumlu tutarim. .95 0,64 % 34.3
Kendimi suglarim. .95
KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,54
Barlett’s Kiiresellik Testi (Anlamlilik Diizeyi) ,0001
Negatif Basimdan gecen Kkoti deneyimi  blog/sikayet .89 0,74 % 79
WOM sitelerine yazarim.
Karsilagtigim bu sorunu arkadaglarima/yakimn .89
¢evreme anlatirim.
Sikayet Karsilastigim  problemi  otel yoneticisi  veya .87 0,69 % 76
sorumlu Kisi ile konugurum.
Otele karsi kanuni yollara bagvururum. .87
KMO Orneklem Yeterlilik Olciisii 0,50
Barlett’s Kiiresellik Testi (Anlamlilik Diizeyi) ,0001
Prosediirel Yasadigim sorunun kisa siirede ¢o6ziilmesini .92 0,58 % 48.1
Adalet beklerim.
Yasadigim sorunun ele alinmasinda dogru ilke ve .92
uygulamalara sahip olunmasini beklerim.
Dagitimsal | Sorunun telafisi i¢in hediye verilmesini beklerim. .86 0,47 % 31.8
Adalet Ortaya ¢ikan sorun ve kaybolan zaman dikkate .85
aliarak zararimin tazmin edilmesini beklerim.
KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,76
Barlett’s Kiiresellik Testi (Anlamlilik Diizeyi) ,0001

Sorumluluk ve su¢ boyutu 6lgeginin yap1 gecerligi Kategorik Veriler icin Temel Bilesenler Analizi yontemi
kullanilarak gerceklestirilmistir. Cizelge 5 incelendiginde, KMO (0.54) ve Barlett Kiiresellik testi (p<0.05)
sonuglar1 6lcekten elde edilen verilerin faktor analizi igin uygun oldugunu gostermistir. Sonuglar 6zdegeri 2.24 ve
1.37 olan ve maddelerdeki varyansin sira ile %56.1 ve %34.3’{inii agiklayan iki faktor altinda maddelerin
toplandigin1 gostermistir. Faktor yiiklerinin dort madde iginde 0.95 oldugu bulunmustur. Toplam 2 maddeden
olusan Icsel faktorii icin hesap edilen i¢-tutarlik katsayis1 a=0.64 ve 2 maddeden olusan Dissal faktorii icin hesap
edilen i¢-tutarlik katsayis1 0=0.64 bulunmustur. Adalet Beklentisi 6l¢eginin KMO (0.75) ve Barlett Kiiresellik testi
(p<0.05) sonugclar1 Slgekten elde edilen verilerin faktor analizi igin uygun oldugunu géstermistir. Ilk sonuglar
ozdegeri birden biiyiik iki faktor altinda maddelerin toplandigini, etkilesimsel adalet maddelerinin ayr1 bir faktor
olusturmadigimi ve prosediirel adalet altinda toplandigim gostermistir. Etkilesimsel adalet maddeleri ¢ikarilip
analiz tekrarlandiginda sonuglar 6zdegeri birden biiyik iki faktér oldugunu gostermistir. Birinci faktorin
6zdegerinin 1.92 ve agikladigi varyansin %48.1, ikinci faktoriin 6zdegerinin 1.27 ve agikladigi varyansin %31.8
oldugu bulunmustur. Toplam iki maddeden olusan ilk faktor (Prosediirel Adalet) icin hesap edilen i¢-tutarlik
katsayis1 0=0.58 ve iki maddeden olusan ikinci faktor (Dagitimsal Adalet) igin hesap edilen i¢- tutarlik katsayist
0=0.47 bulunmustur. Varimax dondiirme neticesinde elde edilen faktor yiiklerinin ise ilk faktor igin 0.92 ve ikinci
faktor igin 0.85-0.86 arasinda degistigi gozlenmistir. Senaryo 2 igin ikiser maddeden olusan olumsuz agizdan agiza
iletisim ve sikayet lgeklerinin KMO (0.50) ve Barlett Kiiresellik testi (p<0.05) sonuglar1 6lgekten elde edilen
verilerin faktor analizi igin uygun oldugunu gostermistir. Olumsuz agizdan agiza iletisim maddeleri igin sonuglar
maddelerin 6zdegeri 1.59 olan ve maddelerdeki varyansin %79 unu agiklayan bir faktor altinda toplandigini
gostermistir. Faktor yiiklerinin ise 0.89 oldugu bulunmustur. Sikayet maddeleri i¢in sonuglar maddelerin 6zdegeri
1.52 olan ve maddelerdeki varyansin %76’sin1 agiklayan bir faktor altinda toplandigini géstermistir. Faktor
yiiklerinin ise 0.87 oldugu bulunmustur. Toplam 2 maddeden olusan Olumsuz agizdan agiza iletisim faktorii igin

213



hesap edilen i¢-tutarlik katsayisi 0=0.74 ve 2 maddeden olusan sikayet faktorii icin hesap edilen ig¢-tutarlik
katsayis1 0=0.69 bulunmustur.

Cizelge 6. Senaryo 3 i¢in Kullanilan Olgeklerin Faktor Analizi Sonuglar

ifadeler Faktor | Giivenirlilik | Agiklanan
Yiikleri | (Croanbach’s | Varyans
Alpha)
Dissal Servis personelini sorumlu tutarim. .95 0,71 % 60.7
Atiflar Servis personelini su¢larim. .94
ig:sel Kendimi sorumlu tutarim. .93 0,72 9% 30.2
Atiflar Kendimi suglarim. .93

KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,57
Barlett’s Kiiresellik Testi (Anlamlilik Diizeyi) ,0001

Negatif Basimdan gecen kotii deneyimi blog/sikayet sitelerine .94 0,88 % 89
WOM yazarim.
Karsilastigim bu sorunu arkadaglarima/yakin ¢cevreme .94
anlatirim.
Sikayet Karsilastigim problemi otel yoneticisi veya sorumlu .84 0,59 % 70
Kisi ile konusurum.
Otele kars1 kanuni yollara bagvururum. .84

KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,50
Barlett’s Kiiresellik Testi (Anlamlilik Diizeyi) ,0001

Prosediirel | Yasadigim sorunun kisa siirede ¢oziilmesini beklerim. .94 0,74 % 52.17
Adalet Yasadigim sorunun ele alinmasinda dogru ilke ve .95
uygulamalara sahip olunmasini beklerim.
Dagitimsal | Sorunun telafisi icin hediye verilmesini beklerim. .95 0,51 % 34.02
Adalet Ortaya ¢ikan sorun ve kaybolan zaman dikkate .67

alinarak zararimin tazmin edilmesini beklerim.
KMO Orneklem Yeterlilik Olciisii 0,85
Barlett’s Kiiresellik Testi (Anlamlilik Diizeyi) ,0001

Dort maddeden olusan sorumluluk ve sug boyutu 6lgeginin yapi gegerligi Kategorik Veriler igin Temel Bilesenler
Analizi yontemi kullanilarak gerceklestirilmistir. Cizelge 6 incelendiginde, KMO (0.57) ve Barlett Kiiresellik testi
(p<0.05) sonuglarmin olgekten elde edilen verilerin faktor analizi igin uygun oldugu gériilmektedir. Sonuglar
0zdegeri 2.43 ve 1.21 olan ve maddelerdeki varyansin sira ile %60.7 ve %30.2’sini agiklayan iki faktor altinda
maddelerin toplandigin1 gostermistir. Faktor yiiklerinin 0.93- 0.95 arasinda oldugu bulunmustur. Toplam 2
maddeden olusan Igsel faktorii iin hesap edilen i¢- tutarlik katsayis1 0=0.72 ve 2 maddeden olusan Dissal faktorii
icin hesap edilen i¢- tutarlik katsayisi 0=0.71 bulunmustur. Adalet Beklentisi 6l¢ceginin KMO (0.85) ve Barlett
Kiiresellik testi (p<0.05) sonuglari 6lcekten elde edilen verilerin faktor analizi icin uygun oldugunu gostermistir.
Ik sonuglar 6zdegeri birden biiyiik iki faktor altinda maddelerin toplandigini, etkilesimsel adalet maddelerinin
ayri1 bir faktor olusturmadigini ve prosediirel adalet altinda toplandigini1 géstermistir. Etkilesimsel adalet maddeleri
¢ikarilip analiz tekrarlandiginda sonuglar 6zdegeri birden biyiik iki faktor oldugunu gostermistir. Birinci faktoriin
6zdegerinin 2.09 ve agikladig1 varyansin %52.17, ikinci faktoriin 6zdegerinin 1.37 ve agikladigi varyansi %34.2
oldugu bulunmustur. Toplam iki maddeden olusan ilk faktor (Prosediirel Adalet) icin hesap edilen i¢- tutarlik
katsayis1 a=0.74 ve iki maddeden olusan ikinci faktor (Dagitimsal Adalet) igin hesap edilen i¢-tutarlik katsayist
a=0.51 bulunmustur. Varimax dondiirme neticesinde elde edilen faktor yiiklerinin ise ilk faktor i¢in 0.94-0.95 ve
ikinci faktor i¢in 0.67-0.95 arasinda degistigi gozlenmistir. Senaryo 3 icin ikiser maddeden olusan negatif WOM
ve sikayet 6l¢eklerinin KMO (0.50) ve Barlett Kiiresellik testi (p<0.05) sonuglar1 6lgekten elde edilen verilerin
faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermistir. Olumsuz agizdan agiza iletisim maddeleri i¢in sonuglar
maddelerin 6zdegeri 1.78 olan ve maddelerdeki varyansin %89 unu agiklayan bir faktor altinda toplandigini
gostermistir. Faktor yiklerinin ise 0.94 oldugu bulunmustur. Sikayet maddeleri igin sonuglar maddelerin 6zdegeri
1.41 olan ve maddelerdeki varyansin %70’ini agiklayan bir faktor altinda toplandigini gostermistir. Faktor
yiiklerinin ise 0.84 oldugu bulunmustur. Toplam 2 maddeden olusan Olumsuz agizdan agiza iletisim faktorii igin
hesap edilen i¢-tutarlik katsayisi 0=0.88 ve 2 maddeden olusan sikayet faktori icin hesap edilen i¢-tutarhik
katsayis1 0=0.59 bulunmustur.

214



Cizelge 7. Senaryo 4 i¢in Kullamlan Olgeklerin Faktor Analizi Sonuglari

ifadeler Faktor | Giivenirlilik | Aciklanan
Yiikleri | (Croanbach’s | Varyans
Alpha)
Dissal Servis personelini sorumlu tutarim. .82 0,94 % 66.7
Atflar Servis personelini suglarim. .84
ig:sel Kendimi sorumlu tutarim. .53 0,91 9% 26.7
Auflar | Kendimi suglarim. .92
KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,58
Barlett’s Kiiresellik Testi (Anlamlilik Diizeyi) ,0001
Negatif Basimdan gecen kotii deneyimi blog/sikayet sitelerine .93 0,85 % 86
WOM yazarim.
Karsilastigim bu sorunu arkadaslarima/yakimn ¢evreme .93
anlatirim.,
Sikayet | Karsilagtigim problemi otel yoneticisi veya sorumlu .85 0,61 % 72
Kisi ile konusurum.
Otele karsi kanuni yollara bagvururum. .85
KMO Orneklem Yeterlilik Olciisii 0,50
Barlett’s Kiiresellik Testi (Anlamlilik Diizeyi) ,0001
Prosediirel | Yasadigim sorunun kisa siirede ¢oziilmesini beklerim. .94 0,76 % 49.97
Adalet Yasadigim sorunun ele almmasinda dogru ilke ve .95
uygulamalara sahip olunmasini beklerim.
Dagitimsal | Sorunun telafisi icin hediye verilmesini beklerim. .93 0,65 % 37.35
Adalet Ortaya ¢ikan sorun ve kaybolan zaman dikkate .73
aliarak zararimin tazmin edilmesini beklerim.
KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,85Barlett’s Kiiresellik Testi (Anlamlilik Diizeyi) ,0001

Dort maddeden olusan 6lcegin yapr gecerligi KMO (0.58) ve Barlett Kiiresellik testi (p<0.05) sonuglarinin
Olgekten 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 agiklayan iki faktor altinda maddelerin toplandigini
gostermistir. Faktor yiiklerinin 0.52- 0.84 arasinda oldugu bulunmustur. Toplam 2 maddeden olusan i¢sel faktorii
icin hesap edilen i¢g- tutarlik katsayis1 a=0.94 ve 2 maddeden olusan Dissal faktorii icin hesap edilen i¢- tutarhik
katsayis1 a=0.91 bulunmustur. Beklenti 6lcegin KMO (0.85) ve Barlett Kiiresellik testi (p<0.05) sonuglari 6lgekten
elde edilen verilerin faktor analizi igin uygun oldugunu géstermistir. ilk sonuglar 6zdegeri birden biiyiik iki faktor
altinda maddelerin toplandigini, etkilesimsel adalet maddelerinin ayr1 bir faktor olusturmadigini ve prosediirel
adalet altinda toplandigimi gostermistir. Etkilesimsel adalet maddeleri ¢ikarilip analiz tekrarlandiginda sonuglar
6zdegeri birden biyiik iki faktor oldugunu gostermistir. Birinci faktoriin 6zdegerininl.99 ve agikladigi varyansin
%49.97, ikinci faktoriin 6zdegerinin 1.49 ve agikladigi varyansin %37.35 oldugu bulunmustur. Toplam iki
maddeden olusan ilk faktor (Prosediirel Adalet) icin hesap edilen i¢- tutarlik katsayis1 0=0.76 ve iki maddeden
olusan ikinci faktor (Dagitimsal Adalet) icin hesap edilen i¢-tutarlik katsayist a=0.65 bulunmustur. Varimax
dondiirme neticesinde elde edilen faktor yiiklerinin ise ilk faktor igin 0.94-0.95 ve ikinci faktor igin 0.73-0.93
arasinda degistigi gozlenmistir. Olumsuz agizdan agiza iletisim ve sikayet 6l¢eklerinin KMO (0.50) ve Barlett
Kiiresellik testi (p<0.05) sonuglari 6lcekten elde edilen verilerin faktor analizi icin uygun oldugunu gostermistir.
Olumsuz agizdan agiza iletisim maddeleri i¢in sonuglar maddelerin 6zdegeri 1.74 olan ve maddelerdeki varyansin
%86’sini agiklayan bir faktor altinda toplandigimi gostermistir. Faktor yiklerinin ise 0.93 oldugu bulunmustur.
Sikayet maddeleri igin sonuglar maddelerin 6zdegeri 1.44 olan ve maddelerdeki varyansin %72’ini agiklayan bir
faktor altinda toplandigini gostermistir. Faktor yiiklerinin ise 0.85 oldugu bulunmustur. Toplam 2 maddeden
olusan Olumsuz agizdan agiza iletisim faktorii i¢in hesap edilen ig-tutarlik katsayis1 a=0.85 ve 2 maddeden olusan
sikayet faktorii icin hesap edilen ig-tutarlik katsayis1 a=0.61 bulunmustur.

3.4.2.1. i¢sel Kontrol Odag Ol¢egine Tliskin Faktér Analizi Sonuglar:

Sekiz maddeden olusan 6lgegin yapr gegerligi Kategorik Veriler icin Temel Bilesenler Analizi yontemi
kullanilarak gergeklestirilmistir. Cizelge 8’e gore, KMO (0.84) ve Barlett Kiiresellik testi (p<0.05) sonuglari
olcekten elde edilen verilerin faktor analizi icin uygun oldugunu gostermistir. I1k sonuglar 6zdegeri birden biiyiik
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iki faktor oldugunu gostermistir (3.57 ve 1.135). Paralel analizi sonuglar ise tek faktorlii yapinin daha uygun
olduguna isaret etmistir (gercek faktor 6zdegeri 1.35, simiile edilmis faktor 6zdegeri 1.14). Bu nedenle slgiimler
icin tek faktorli yapr kabul edilmistir. Bu faktoriin 6zedegeri 3.85 ve agikladigi varyans %48.14 olarak
bulunmustur. Faktor yiiklerinin 0.48 ile 0.81 arasinda oldugu bulunmustur. Toplam 8 maddeden olusan icsel
Kontrol 6lgegi i¢in hesap edilen ig-tutarlik katsayis1 0=0.85 bulunmustur.

Cizelge 8. I¢sel Kontrol Odag: Olcegine iliskin Faktor Analizi Sonuglar

ifadeler Faktor | Giivenirlilik | Aciklanan
Yiikleri | (Croanbach’s | Varyans
Alpha)
Lider olup olmamam c¢ogunlukla benim yeteneklerime baglidir. .63
Bir trafik kazasina karisip karismamam ¢ogunlukla ne kadar iyi bir .60
siiriicii olup olmamama baghdir.
Planlar yaptigimda, planlarimin isleyeceginden neredeyse .73
g:Ogunlukla eminimdil’. 0,85 % 48.6
Ne kadar ¢ok arkadagimin oldugu ne kadar iyi bir insan olduguma A48
baglidir.
Cogu zaman, basima gelen olaylar iizerinde ¢ok az etkim oldugunu .66
diistintirim.
Genellikle kendi ¢ikarlarimi koruyabilirim. .78
Istedigimi elde ettigimde, bunun nedeni genellikle ¢ok calismis 81
olmamdir.
Hayatimda olup bitenler benim davraniglarimin bir sonucudur. .79
KMO Orneklem Yeterlilik Olciisii 0,84
Barlett’s Kiiresellik Testi (Anlamlilik Diizeyi) ,0001

3.4.2.2. Duygusal Zeka Olcegine iliskin Faktor Analizi Sonuclar

On alt1 maddeden olusan Duygusal Zeka 6lgegin yapi gegerligi Kategorik Veriler icin Temel Bilesenler
Analizi yontemi kullanilarak gergeklestirilmistir. Cizelge 9°da, KMO (0.93) ve Barlett Kiiresellik testi (p<0.05).
sonuglar1 lgekten elde edilen verilerin faktor analizi icin uygun oldugunu géstermistir. ilk sonuglar 6zdegeri
birden biiyiik iki faktér oldugunu gostermistir (7.41 ve 1.153). Paralel analizi sonuglart da iki faktorlii yapinin
uygun olduguna isaret etmistir (gercek faktor 6zdegeri 1.53, simiile edilmis faktér 6zdegeri 1.22). Bu nedenle
olgiimler icin iki faktorlii yap: kabul edilmistir. U¢ maddenin her iki faktore de yiiklendigi gozlendiginden bu
maddeler ¢ikarilarak analiz tekrarlanmistir. Sonuglar birinci faktoriin 6zdegerinin 7.58 ve agikladigi varyansin
9%58.27, ikinci faktoriin ozdegerinin 1.73 ve agikladigi varyansin %13.33 oldugunu gostermistir. Toplam 8
maddeden olusan ilk faktor (Duygulari anlama) i¢in hesap edilen i¢-tutarlik katsayist 0=0.93 ve 5 maddeden olusan
ikinci faktor (Ofke kontrol) igin hesap edilen ig-tutarlik katsayist 0=0.89 bulunmustur. Varimax déndiirme
neticesinde elde edilen faktor yiklerinin ise ilk faktor igin 0.79-0.85 arasinda, ikinci faktor icinse 0.60-0.83
arasinda degistigi gozlenmistir.
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Cizelge 9. Duygusal Zeka Olgegine iliskin Faktor Analizi Sonuglar

ifadeler Fakt Giivenirlilik Aciklanan
or (Croanbach’s Varyans
Yiikl Alpha)
eri
Duygular1 Anlama

Hissettigim duygularin, sebebinin farkindayim. .79

Duygularimi anlama konusunda iyiyim. .84

Gergekten ne hissettigimi anlarim. .80

Mutlu muyum, degil miyim, daima bilirim. .85 0,93 % 58.3

Arkadasimin duygularini, onlarin davranislarindan anlarim. .85

Bagkalarinin duygular1 konusunda iyi bir gézlemciyim. .83

Baskalarinin duygulari ve hislerine kars1 duyarliyim. .87

Etrafimdaki insanlarin duygularini anlama konusunda iyiyim. .82

Ofke Kontrol

En iyisini yapmak icin kendimi daima cesaretlendiririm. 76

Ofkemi kontrol edebilirim ve zorluklari rasyonel bir sekilde ele .78 0,89 % 13.3

alirim.

Duygularimi kontrol etme konusunda oldukga yetenekliyim. .80

Cok kizgin oldugum zamanlarda, her zaman ¢abucak sakinlesirim .83

Duygularimi kontrolde iyiyim. .60

KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,93

Barlett’s Kiiresellik Testi (Anlamlilik Diizeyi) ,0001

3.4.3. Kuramsal Modelin Test Edilmesine Iliskin Bulgular: Yol Analizi

Calismada olusturulan modeller Yol Analizi (Path Analysis) teknigi kullanilarak test edilmistir. Yol analizi
tekniginde, onerilen modelin uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanilan birbirinden farkli uyum iyiligi
degerleri bulunmaktadir. Bu ¢alismada Ki-kare (2 ) iyilik uyumu (Chi-Square Goodness of Fit), yaklasik hatalarin
Ortalama Karekokii (Root Mean Square Error of Approximation, RMSEA), diizenlenmis iyilik uyum indeksi
(Adjusted Goodness of Fit Index, AGFI), Karsilagtirmali uyum indeksi (Comparative Fit Index, CFI) ve
Normlastirilmamis Uyum indeksi (Non-normed Fit Index, NNFI) kullanilmistir. Yol analizi tekniginde,
gelistirilen modelin uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanilan farkli uyum iyiligi indeksleri mevcuttur. Bu
caligmada Ki-Kkare (2 ) iyilik uyumu (Chi-Square Goodness of Fit), yaklasik hatalarin ortalama karekokii (Root
Mean Square Error of Approximation, RMSEA), uyum iyiligi indeksi (Goodness of Fit Index, GFI), karsilagtirmali
uyum indeksi (Comparative Fit Index, CFI) ve Normlastiriimamis Uyum Indeksi (Non-normed Fit Index, NNFI)
kullanilmustir.

Cizelge 10. Yapisal Esitlik Modellemesinde Kullanilan Uyum lyiligi indeksleri ve Normal Degerleri

Uyum Istatistigi

Iyi Uyum

Kabul Edilebilir Uyum

Genel Model Uyumu

Ki Kare X2 uyum testi

0,05 diizeyinde anlamli

Olmamasi
X?/ df <3 <4-5
Karsilastirmali Uyum Indeksleri

NFI >0,95 0.94-0,90
NNFI >0,95 0.94-0,90
IFI >0,95 0.94-0,90

CFI >0,97 >0,95
RMSEA <0,05 0,06 — 0,08

Mutlak Uyum Indeksleri
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GFI >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 (fyilik Uyum indeksi); CFI=Comparative Fit Index (Karsilastirmali Uyum Indeksi); RMSEA=Root Mean
Square Error of Approximation (Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii).

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
Miiller, 2003°den derlenerek hazirlanmastir.

3.4.3.1. Senaryo 1’in Test Edilmesi ve Yol Analizi Bulgular:

Kuramsal Model 1’ in test edilmesinde Yol Analizi teknigi kullanilmistir. Yol Analizi sonuglar1 kuramsal
modelin kabul edilebilir uyum indekslerine sahip olduguna isaret etmektedir (y2=18.03, df=8, p=.002;
RMSEA=0.045, %90 GA=0.017-0.074; GFI=0.99; CFI1=0.99, NNFI=0.98). i¢sel kontrol odag1 ve duygusal zeka
degiskenlerinden atif (Igsel ve digsal) degiskenine olan yol katsayilarinin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 fakat
diger yol katsayilarinin istatistiksel olarak anlaml oldugu gézlenmistir. Model 1’in prosediirel adalet beklentisi
bagimli degiskenindeki varyansin %17’sini agikladigi, dagitimsal adalet beklentisi degiskenindeki varyansin
%1’ini, negatif WOM degiskenindeki varyansin %2’sini, sikayet tepkisi degiskenindeki varyansin %1’ini ve atif
(fgsel ve digsal) degiskenindeki varyansin da %2’sini agikladig1 bulunmustur.

3.4.3.2. Senaryo 2’nin Test Edilmesi ve Yol Analizi Bulgular:

Calismanin bu boliimiinde Model 2’ye iliskin yol analizi sonuglarina yer verilmistir. Kuramsal Model 2’ in
test edilmesinde Yol Analizi teknigi kullanilmistir. Yol Analizi sonuglar1 kuramsal modelin kabul edilebilir uyum
indekslerine sahip olduguna isaret etmektedir (2=27.54, df=8, p<.0001; RMSEA=0.063, % 90 GA=0.038-0.090;
GF1=0.98; CF1=0.98, NNF1=0.95). i¢sel kontrol odag1 degiskeninden atif (igsel ve digsal) degiskenine olan yol
katsayisinin istatistiksel olarak anlamli olmadig: fakat diger yol katsayilarinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
gozlenmistir. Model 2’nin prosediirel adalet beklentisi bagimli degiskenindeki varyansin %8’ini acikladigi,
dagitimsal adalet beklentisi degiskenindeki varyansin %2’sini, negatif WOM degiskenindeki varyansin %1 ’ini,
sikayet tepkisi degiskenindeki varyansin, %1’ini ve atif (i¢sel ve digsal) degiskenindeki varyansin da %4’ {inii
acikladig1 bulunmustur.

3.4.3.3. Senaryo 3’ iin Test Edilmesi ve Yol Analizi Bulgular

Calismanin bu boliimiinde Model 3’e iligkin yol analizi sonuglarina yer verilmistir. Kuramsal Model 3’iin
test edilmesinde Yol Analizi teknigi kullanilmistir. Yol Analizi sonuglari kuramsal modelin kabul edilebilir uyum
indekslerine sahip olduguna isaret etmektedir (y2=143.29, df=8, p<.0001; RMSEA=0.17, % 90 GA=0.14-0.19;
GFI1=0.91; CFI=0.96, NNFI1=0.88). I¢sel kontrol odag1 degiskeninden atif (i¢sel ve digsal) degiskenine olan yol
katsayisinin istatistiksel olarak anlamli olmadig: fakat diger yol katsayilarinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
gozlenmistir. Model 3’iin prosediirel adalet beklentisi bagimli degiskenindeki varyansin %26’sini agikladigi,
dagitimsal adalet beklentisi degiskenindeki varyansin %2’sini, negatif WOM degiskenindeki varyansin %6’sini,
sikayet tepkisi degiskenindeki varyansin, %2’sini ve atif (i¢sel ve digsal) degiskenindeki varyansin da %9’unu
acikladigt bulunmustur.

3.4.3.4. Senaryo 4’ iin Test Edilmesi ve Yol Analizi Bulgular

Calismanin bu boliimiinde Model 4’¢ iligkin yol analizi sonuglarina yer verilmistir. Kuramsal Model 4’iin
test edilmesinde Yol Analizi teknigi kullanilmistir. Yol Analizi sonuglar1 kuramsal modelin kabul edilebilir uyum
indekslerine sahip olduguna isaret etmektedir (y2=145.68, df=8, p<.0001; RMSEA=0.168, % 90 GA=0.14-0.19;
GFI=0.93; CFI=0.95, NNFI=0.88). i¢sel kontrol odag1 degiskeninden atif (i¢sel ve digsal) degiskenine olan yol
katsayisinin istatistiksel olarak anlamli olmadig: fakat diger yol katsayilarinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
gozlenmistir. Model 4’lin prosediirel adalet beklentisi bagimli degiskenindeki varyansin %32’ini agikladigy,
dagitimsal adalet beklentisi degiskenindeki varyansin %2’sini, negatif WOM degiskenindeki varyansin %8’ini,
sikayet tepkisi degiskenindeki varyansin, %3’{inli ve atif (i¢sel ve digsal) degiskenindeki varyansin da %9’ unu
acikladig1 bulunmustur.
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Tablo 1: Hipotez Testi Sonuglar1

Hipotezler

Sonuglar

Senaryo 1

Senaryo 2

Senaryo 3

Senaryo 4

H1,H11,H21,H31

Desteklenmistir

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

H2,H12,H22,H32

Desteklenmistir

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

H3,H13,H23,H33

Desteklenmemistir

Desteklenmemistir

Desteklenmemistir

Desteklenmemistir

H4,H14,H24,H34

Desteklenmemistir

Desteklenmemistir

Desteklenmemistir

Desteklenmemistir

H5,H15,H25,H35

Desteklenmemistir

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

H6,H16,H26,H36

Desteklenmemistir

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

H7,H17,H27,H37

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

H8,H18,H28,H38

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

H9,H19,H29,H39

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

H10,H20,H30,H40

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

Desteklenmistir.

4. Sonug ve Degerlendirme

Giiniimiizde insanlar is hayatinin getirdigi yorgunlugu atmak i¢in yilin belirli donemlerinde tatile gitmekte
ve tatil i¢in ayirdiklar siireyi sorunsuz bir sekilde gegirmeyi istemektedirler. Bireylerin ¢ogu tatil planlarim
yaparken kisith zamana ve biitceye gore hareket etmektedir. Turizm yapisi geregi hizmet agirhikli bir sektor
oldugundan misterilerin tatillerinin iyi ge¢mesi hizmetin nasil sunulduguna bagl olmaktadir. Konaklama
isletmelerinde hizmetin sunulmasinda yogun bir miisteri iliskisi yasanmakta, hizmet sunumu her zaman standart
sekilde gerceklesmemekte ve hatali hizmet sunumlari ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet pazarlamasi alaninda Smith vd.,
1999; Blodgett vd., 1997; Maxham Il ve Netemayer; 2002’nin ¢alismalar: incelendiginde, hizmet hatasi
sonrasinda miisterilerin tatmini, hizmet telafisi siirecinde sunulan iyilestirmelerin adaletli olarak algilanip
algilanmadigina baglidir. Literatiir incelendiginde, prosediirel adaletin sikayetlerin ele alinmas1 hususunda misteri
memnuniyetini etkiledigi gorilmektedir (Homburg ve Fiirst, 2005; Karatepe, 2006; Tax vd.,1998; Kwortnik ve
Xiaoyun, 2011). Buradan hareketle digsal atif ile adalet beklentisi arasindaki iliski incelendiginde; hizmet
hatalarindan konaklama isletmesi ¢alisanimi sorumlu tutan miisterilerin prosediirel adalet ve dagitimsal adalet
beklentisinin yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir. Goriildiigii tizere u sonug literatiirii desteklemektedir.

Duygular misterilerin satin alma ve tiiketim siireglerini 6nemli ol¢iide etkilemektedir. Brotheridge, 2006;
Goleman, 1998; Lopes vd., 2006; Mayer vd., 2000, yaptiklari arastirmalarda duygusal zekanin is performansina
katkida bulundugunu sonucuna ulagmiglardir. Miisteri katilimi ile duygusal zeka arasindaki iliski incelendiginde,
fiziksel katilimin olmadig1 durumlarda duygusal zeka ile atifta bulunma arasinda bir iliski bulunmazken, zihinsel
katilimin olmadig1 durumlarda duygusal zeka ile atifta bulunma arasinda bir iligki vardir. Ayrica hem fiziksel
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katitlimin hemde zihinsel katilimmn oldugu durumlarda duygusal zeka ile atifta bulunma arasinda bir iligkinin
varligindan s6z edilebilir.

Icsel kontrol odag:; bireyin hayatinda yasadigi olumlu ya da olumsuz seylerin kontroliiniin kendisinde
olduguna ve tiim yasadiklarinin sorumlulugunun kendisine ait olduguna yonelik inanglarini ifade etmektedir.
Rotter (1954)’e gore i¢ kontrol odagma sahip bireyler olaylarin sonuglarindan kendilerini sorumlu tutmakta,
karsilastiklar1 problemlerin kendi kontrollerinde oldugunu disiinmekte ve yasamlarimin herhangi bir boyutuyla
ilgili olarak mutsuz olduklarinda, bunu kendi ¢abalartyla degistirebileceklerine inanmaktadirlar. Buradan hareketle
igsel kontrol odag: ile atif arasindaki iliski incelendiginde, diistiniilenin aksine i¢sel kontrol odag: ile i¢sel/digsal
atifta bulunma arasinda herhangi bir iliskinin olmadig1 soylenebilir. Genel olarak, bireyler basarili sonuglari
kendilerine, basarisiz sonuglar ise dis guiglere baglama egilimindedirler. Kog (2016)’a gore 6zellikle Tiirkiye gibi
diga atfetmenin yiiksek oldugu toplumlarda musteriler hizmet Kalitesi ile ilgili eksiklikleri kendilerine atfetme
egiliminde olmayabilirler. Hizmet hatasi ile karsilasan miisterilerin digsal atif yaptig1 durumlarda sikayet etme
egilimleri ve negatif WOM egilimleri incelendiginde, miisterinin digsal atifta bulundugu durumlarda sikayet etme
egiliminin yiiksek oldugu sonucuna ulasiimigtir.

Bu c¢alisma, kurgulanmig senaryolar tizerinden yiiriitilmis ve yerli tiiketiciler tizerinde yapilmistir.
Gelecekte yapilacak ¢alismalar kurgulanmis senaryolar iizerinden degil, gercek deneyimler tizerinden (hizmet
hatas1 yasayan tiiketicilerle goriisiilerek) incelenebilir. Ayrica iilkemizdeki konaklama isletmelerinin tiiketici
¢ogunlugunun yabanci oldugu diistiniildiigiinde, yabanci tiiketiciler tizerinde benzer ¢alismalarin yapilmasi faydali
olabilir. Bu ¢alisma, yalnizca konaklama isletmeleri Gizerinde yiiriitilmiistiir. Hizmet sektoriinde yer alan diger
alanlarda da benzer ¢aligmalar yapilarak karsilastirma imkani saglanabilir.
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