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Abstract

Service failures, which even the most succesfull companies cannot be completely
prevented from, are critical to the success of the hospitality industry. One of the most
Basvuru Tarihi Application Date effective ways for companies to repair (or recover hangisi kullanilirsa) service failures
is to have service recovery strategies suitable for the failures. In this context, detailed
information is needed about every variable that may affect the process of building
customer satisfaction, which is created by service compensation. In this study, the effect
of customer attributions on recovery satisfaction after service failures in accommodation
Yayma Kabul Tarihi Admission Date establishments and the effect of recovery satisfaction on repurchase intention and
26.03.2023 03.26.2023 positive word-of-mouth communication are examined. In this context, eight different
scenarios are created in which the three sub-dimensions of attribution theory are
manipulated, and data are collected from eight different sample groups by means of an
online questionnaire. The findings show that controllability and stability of failure,

pol which are sub-dimensions of attribution theory, have positive moderate effect on
https:/doi.org/10.30798/makuiibf.1218889 recovery satisfaction, while the locus of causality has negative moderate effect on
recovery satisfaction. In addition, it is observed that the locus of causality has strong
negative effect on repurchase intention and positive word of mouth, and recovery
satisfaction has strong positive effect on positive word of mouth and repurchase
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EXTENDED SUMMARY
Research Problem

Tourism is one of the most important sources of income for the Turkish economy. In order for
Turkey, which is among the top 10 countries in the world tourism market, to maintain its competitive
position, new strategies are needed to increase the quality of service provided by the sector. The
accommodation sector, which is an important component of the service quality offered in the tourism
sector, directly affects the customer satisfaction of the sector. The factors such as the fact that the service
provided in accommodation establishments covers long periods, the customer-staff interaction is
relatively high in the process, and the different departments work in coordination for service delivery,
make the sector more vulnerable to service failures. Failure in effectively recovering the service failure
may have undesired harmful consequences for the tourism company. Therefore, useful insights on
service recovery and each factor that may affect compensation satisfaction for the hospitality industry
are needed. By drawing on attribution theory, this study examines the effect of recovery strategies
applied after service failure in the sector on recovery satisfaction. In line with this purpose, the effect of
the three sub-dimensions of the theory, which are defined as controllability, stability and the locus of
causality, on recovery satisfaction is examined. The study also investigates the effect of recovery
satisfaction, which may vary according to the attributions of the customer after the failure, on positive
WOM and repurchase intention.

Research Questions

Extant literature documents that cultural differences are effective in the formation of customer
attitudes towards service failure and service recovery. Attribution theory, which is considered as a useful
approach in terms of how individuals evaluate the negative situations they encounter in their daily lives,
can also provide contribution to the existing literature on service failure and service recovery, and can
provide a basis for results bringing useful insights. In this context, the research questions of the study
are as follows; (i) How do the controllability, stability and locus of causality attributed by the customers
regarding the service failure they encounter in the accommodation establishments affect the recovery
satisfaction? (ii) How do the controllability, stability and locus of causality attribution affect repurchase
intention and positive WOM? (iii) How does recovery satisfaction affect satisfaction, repurchase
intention, and positive WOM?

Literature Review

Attribution theory is introduced in 1957 with the publication of Fritz Heider's book titled as The
Psychology of Interpersonal Relationships (Weiner, 2000). The theory developed over time basically
deals with the search for reasons for the events that people encounter in daily life. The version of the
theory divided into three sub-dimensions has been developed by Weiner and is the most preferred theory
by researchers, especially in the field of marketing and consumer behaviors (Iglesias, 2009). Many

papers reveal that negative post-failure reactions such as increased general dissatisfaction, anger and
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revenge, negative WOM and behavior change are associated with attributions (Walton & Hume, 2012).
Van Vaerenbergh et al. (2019) conducted a meta-analysis on a total of 64 studies covering the years
between 1984 and 2013 on the appropriateness of use of attribution theory in the field of service failure
and service recovery. The authors emphasized that it is important to include stability and controllability,
which are the two dimensions of attribution theory, in research models, especially in service failure
research. Similarly, the level and nature of post-failure recovery needs may vary depending on the
attributions of the customer (Folkes et al., 1987). Over the last decade, service failure and service
recovery has attracted the attention of researchers. Studies investigating service failure in the context of
attribution theory generally focus on airlines (Kim & Cho, 2014; Nikbin & Hyun, 2017; Matikiti et al.,
2019) and restaurants (Velazquez et al., 2009; Lee & Cranage, 2018; Leo & Huh, 2020). As for
accommodation establishments, it is observed that service failure and recovery are investigated by
utilising theories such as expectation theory and confirmation theory and especially perceived justice
theory (Aguilar-Rojas et al., 2015; Murphy et al., 2015; Oztiirk & Yilmaz, 2020; Basgdze & Iskorkutan,
2020). According to Kog (2019), attribution theory is the least used theory with a rate of 9.2% in the
service failure and service recovery literature and is considered as a field open to development. In
addition, it has been revealed in previous studies that tourist satisfaction differs between various sectors
that make up the tourism sector (for example, accommodation, transportation, entertainment, etc.) and
there are cross-cultural differences in the tendency of customers to attribute (Jackson, 2019). In this
regard, examining the service failures in the accommodation sector, which is an important component
of the sector, by drawing on the attribution theory and by using a sample that is among the top ten
destinations in the world tourism ranking, such as Turkey, will contribute to the literature.

Methodology

Behavioral-based service failure and recovery researches are generally based on scenario-based
empirical studies (approximately 70% of studies) (Grégoire and Mattila, 2020). Experimental research
is defined as research in which independent variables can be manipulated to test a hypothesis regarding
the dependent variables under controlled conditions. In addition, the scenario method, while controlling
the manipulated variables, increases the internal and statistical validity of the results by standardizing
the elements that may arise in real life in the dependent variables, which may differ for each participant,
and which are not within the scope of the research (Wirtz & Mattila, 2004). For this reason, in this
study, experimental research with a 2 x 2 x 2 factorial design is used in which the effect of controllability,
stability and locus of causality, which are the three sub-dimensions of attribution theory, on service
recovery satisfaction and the effect of service compensation satisfaction on WOM and repurchase
intention are investigated. Data are collected by online questionnaires and Structural Equation Modeling

is utilized in the analysis.
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Results and Conclusions

The findings reveal that customers' attribution of service failure as controllable has moderately
positive effect on recovery satisfaction. It is also observed that the controllability of failure has no effect
on positive WOM and while has weak effect on repurchase intention. As for locus of causality, which
is another dimension of the attribution theory, results demonstrate that it has moderately negative effect
on recovery satisfaction. More precisely, as customers' attributions to the company as the source of the
failure increase, their satisfaction with the recovery decreases. On the other hand, it is observed that the
locus of causality has strong negative effect on positive WOM and repurchase intention. This shows that
when customers attribute to the company as the locus of causality, positive WOM and repurchase
intention decrease. Stability, which is the third and last dimension of the theory, has also been observed
to have effect on recovery satisfaction. Another important result of the study is the strong positive effect
of recovery satisfaction on positive WOM and repurchase intention. This clearly shows the willingness
of the customers for positive WOM and repurchase intention to the extent that they are satisfied with
the recovery effort offered to them after service failure. This effect shows that to the extent that
customers are satisfied with the recovery strategy applied by the company after service failure, they are

willing to have a positive WOM and repurchase intention.
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1. GIRIS

Glinlimiiziin rekabet¢i diinyasinda, hizmet isletmelerinin hizmet hatalarini daha fazla
onemsemesi bir gereklilik haline gelmistir (Kim ve Cho, 2014). S6z konusu gereklilik, hizmet
hatalarinin yaygin olmasi, akilda kalic1 olmasi ve miisteri kaybina yol agmasindan kaynaklanmaktadir.
Dahasi, hizmet hatalar1 bir isletmenin karliligimi diisiirebilmekte ve miisterilerin igletmeye olan
sadakatini azaltabilmektedir (Leow, 2015). Bu noktada miisterinin bir hizmet hatasinin nedenleri
hakkindaki algisi, genellikle miisterinin isletmeye karsi daha sonraki tutumunda belirleyici rol
oynamaktadir. Dolayisiyla igletmelerin, miisterilerin hizmet hatalarina karsi tepkilerini ve tutumlarin
sekillendiren algilar1 ve zihinsel siirecleri ¢ok daha iyi anlamalar1 gerekmektedir (Srivastava, ve Gosain
2020). Ayertey (2018) hizmet hatas1 ve hizmet telafisi konularinin arastirmacilar arasinda yogun
calisilan konular olmasina ragmen konunun daha fazla gelistirilmesi konusunda ortak bir anlayis
bulundugunu belirtmektedir. Her ne kadar isletmelerin uyguladiklar1 hizmet telafisi siirecinin amaci
hizmet hatasinin yarattigi olumsuzlugu ortadan kaldirmaya yonelik olsa da uygulanan telafinin amacina
ulasip ulagmadiginin igletmeler tarafindan bilinmesinin de en az telafi uygulamalar1 kadar 6nemli oldugu
ileri siiriilmektedir (Olcay ve Ozekici, 2018). Bunun icin Srivastava ve Gosain (2020) isletmelerin,
miisterilerin hizmet hatalarina kars1 tepkilerini etkileyen zihinsel siirecleri anlamak zorunda olduklarini
belirtmektedir. S6z konusu zihinsel siireglerin daha iyi anlasilabilmesi i¢in kullanilabilecek birtakim
teoriler olmakla birlikte bu kapsamda atif teorisinin hizmet hatasi sonrasinda gergeklesen siireclerinin
isleyisi hakkindaki mevcut bilginin genisletilmesinde faydali olacagi degerlendirilmektedir. Kog’a
(2019) gore hizmet hatasi literatiiriinde atif teorisi, %9,2’lik oran ile en az paya sahip teori olup

gelistirilmeye agik bir teoridir.

Diger taraftan atif teorisini temel alan hizmet hatasi arastirmalarinin ¢ogunlukla havayolu
sektoriinde gergeklestirildigi goriilmektedir (Kog, 2019; Matikiti vd., 2019). Jareankieatbovorn’a (2018)
gore, hizmet sektoriine ait her bir alt sektdr icin elde edilen aragtirma sonuglarimin farklilik gostermesi
yiiksek ihtimaldir. Ayrica hizmet hatalarinin dogasi geregi oldukca cesitli olabilmesi ve hatalarin
iistesinden gelebilmek igin gereken yatirim biitgesinin kisitli olmasi, hangi tiir hizmet hatalariin hangi
isletmeler i¢in en zararli oldugunu anlamay1 ve detaylandirmayi énemli hale getirmektedir (Walton ve
Hume, 2012). Lewis ve McCann (2004) konaklama isletmelerini hizmet hatalarinin ortaya ¢ikmasti igin
pek ¢ok nedene sahip olduklarindan dolayr hizmet hatasi c¢aligmalari igin bir firsat olarak

degerlendirmektedir.

Bitner vd.’ne (1990) gore konaklama sektdriinde miisteri-personel etkilesiminin yiiksek olmasi
ve sektoriin deneyimsel yapist gibi nedenler konaklama isletmelerini hatasiz hizmet sunma noktasinda
diger sektorlere oranla daha fazla zorlamaktadir. Bu nedenle en liiks konaklama igletmeleri dahi hizmet
hatalar1 ile karsilasabilmektedir (Bagherzadeh vd., 2020; Nikolich ve Sparks, 1995). Li vd. (2016),

hizmet hatasina yonelik miisteri tepkilerini tahmin etmenin ve yonetmenin, konaklama isletmelerinin
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sirdirtlebilirligi ve karliligi i¢in kritik O6neme sahip oldugunu belirtmektedir. Konaklama
isletmelerinin, her y1l ortalama %15 - %20 oranlarinda miisteri kaybi yasadiklari, etkili bir sekilde telafi
edilmeyen hizmet hatalarinin miisterilerin %91’inde ayni isletmeyi tekrar tercih etmeme egilimini
arttirdigi ve miisteri kaybi konusundaki oranm %5’lik degisiminin isletme karmni %25 ile %85
seviyesinde etkilemesi konunun 6nemine isaret etmektedir (Kiling, 2019). Bu durum hizmet hatasi ve
hizmet telafisi kavramlarinin konaklama isletmeleri i¢in tasidigi 6nemin artmasina neden olmaktadir.
Bu nedenle pek ¢ok konaklama igletmesi hizmet hatalarin1 nasil daha iyi yonetebileceklerini ve bunlara
nasil daha iyi yanmit verebileceklerini Ogrenebilmek icin biiyiik miktarlarda kaynak ve caba

harcamaktadir (Kim vd., 2009).

Hizmet hatas1 ve hizmet telafisi konulan 6zellikle yabanci literatiirde uzun zamandir incelenen
ve incelenmeye devam eden konular arasinda yer almaktadir. Konu ile ilgili yapilan ¢alismalarda
yapilacak arastirmalarin farkli kiiltiirler baglaminda ele alinmasinin 6nemi 6zellikle vurgulanmaktadir
(Shams vd., 2020). Arastirmacilar hizmet degerlendirme siirecinde Batili ve Dogulu miisteriler arasinda
farkliliklar olduguna dikkat ¢ekmektedirler. Farkli kiiltiirlerdeki tiiketicilerin hizmet sunum kalitesini
farkli sekilde degerlendirdikleri bulunmustur (Loo vd., 2013). Cheng vd.’ne (2019) gore, bir bireyin
ulusal kimligi kiiltiirel boyutlarla yiiksek oranda iliskilendirildigi i¢in konaklama isletmeleri icin miisteri
uyrugu onemli bir rol oynamaktadir. Farkli milletlerden miisteriler, cesitli kiiltiirel gegmisler ve farkli
deneyimler nedeniyle farkli memnuniyet ve baglihk diizeylerine sahip olabilmektedirler. Ornegin
Almanya, Fransa ve Hollanda'daki miisterilerin memnuniyet ve sadakat diizeyleri {izerine yapilan
arastirmanin sonuglarina gore, Alman miisteriler arasinda sadakatin Fransiz ve Hollandali miisterilere
gore daha giiclii oldugu tespit edilmistir. Benzer sekilde Berezan vd. de (2013), otel miisterilerinin
memnuniyeti, sadakati ve otelin yesil uygulama girisimleri arasindaki iligki {izerine yaptiklari
arastirmada, ¢esitli milletlerden (Meksikalilar, Amerikalilar ve digerleri) miisterilerin farkl

memnuniyet ve sadakat diizeylerine sahip olduklarini tespit etmislerdir.

Bu noktada diinya turizm pazarinda 6nemli bir konuma sahip olan Tiirk tiiketiciler i¢in hizmet
hatas1 konusundaki mevcut bilginin derinlestirilmesi gerekmektedir. Konaklama sektoriiniin hizmet
hatasina agik yapisi ve Tiirk tiiketiciler {izerinde hizmet hatas1 konusunda gergeklestirilen arastirmalarin
yeterli seviyede olmayigi aragtirmanin temel ¢ikis noktasini olusturmaktadir. Bu kapsamda arastirma ile
ozellikle konaklama isletmeleri i¢in iistesinden gelinmesi gereken Onemli problemlerden biri olan
hizmet hatasinin atif teorisi baglaminda Tiirk tiiketiciler {izerinden incelenmesi amaclanmaktadir.
Aragtirma sonuglari, literatiirde hizmet hatasi ile ilgili s6z konusu boslugun doldurulmasina katki
yapmanin yani sira Tiirk tiiketicilerin hizmet hatasi sonrasinda sahip oldugu tutumlarin daha detaylh

anlagilmasi ve etkili hizmet telafisi stratejileri olusturulmasinda basvurulabilecek bilgiler saglayacaktir.
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2. TEORIK ALTYAPI
2.1. Hizmet Hatas1

Hizmet sunumunun yiiksek insan etkilesimli bir igerige sahip olmasi nedeniyle ¢ogu hizmet
sektorii i¢in hizmet sunumu siirecinde birtakim aksakliklar yasanmasi kaginilmaz bir durumdur (Babin
vd., 2021; Colgate ve Norris, 2001; Desai ve De Souza, 2015; Lee, 2018; Michel, 2001; Weun vd., 2004;
Zeithaml vd., 2018,). Hizmetlerin, insan temelli yapilar1 nedeniyle sahip olduklar1 etkilesimli dogalart,
somut mallar gibi kati bir iiretim siireci seklinde yonetilmelerini zorlagtirmaktadir (Vargo ve Lusch,
2004). Bu nedenle kendine 6zgii bir yapiya sahip olan hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerin,
hizmet sunum siireglerinde birtakim aksakliklar yasamasi kaginilmaz hale gelmektedir (Yoo vd., 2006).
Literatiirde “hizmet hatas1” olarak isimlendirilen s6z konusu aksakliklar olduk¢a genis bir alana
yayilmaktadir. Hizmet hatasi, herhangi bir hizmetin sunumu esnasinda meydana gelen her tiirlii eksiklik,
hata, ariza, kusur veya sorun olarak tanimlanmaktadir (Kelley vd., 1993; Baker, 2017). Hizmet hatasi;
beklenti ile gerceklesen performans arasinda olusan olumsuz farka neden olan her bir durum olarak da

ifade edilebilmektedir (Ekiz vd., 2012; Mueller vd., 2003).

Berry’e (1980) gore, hizmet sektoriiniin sahip oldugu emek yogun yapi iiretim siirecleri
sonucunda olusturulan ¢iktilarin mekanik siire¢ sonuglarina gore oldukga heterojen bir yapiya sahip
olmasina neden olmaktadir. Dolayisiyla isletmeler ne kadar miikemmel hizmet kalitesi sistemlerine
sahip olsalar dahi hizmet sunumlarinda meydana gelebilecek hata ihtimalini tam olarak ortadan
kaldiramamaktadirlar (Goodwin ve Ross, 1992). Ayrica bazi arastirmacilar, hizmet igletmelerinin
“mutlak sifir hatay1” hedeflemesinin ¢ok dogru bir yaklasim olmadigimi ileri siirmektedir (Hart vd.,
1990; Grace ve O’Cass, 2005). Hizmet hatalari, miisteri memnuniyetini azaltarak, bir sonraki miisteri
satin alma davranigini etkilemekte ve boylece isletmelerin finansal performansi {izerinde olumsuz etkiler
olusturabilmektedir (Zeithaml vd., 1996; Keiningham vd., 2014). Dolayisiyla hizmet hatasi sonrasinda
azalan miisteri memnuniyetinin tekrar onarilmasi isletmeler igin kritik éneme sahiptir (Temiz ve
Kurtoglu, 2021). Bu noktada hizmet hatalarin1 tamamen ortadan kaldirmaya calismak yerine hizmet
hatalarinin yol agtig1 hasari en aza indirebilecek farkli uygulamalarin isletmelerin giindeminde olmasi

daha dogru bir yaklagimdir.
2.2. Hizmet Telafisi

Tim isletmelerin bir noktada tokezlemesi muhtemeldir ve hatta miikemmel hizmet saglayicilart
bile bazen hizmet hatalar1 ile kars1 karsiya kalmaktadirlar. Isletmeler %100 hatasiz hizmet sunumunu
garanti edemezler ancak hizmet hatalarmmin misteri beklentileri dogrultusunda giderilmesini
saglayabilirler (Bagherzadeh vd., 2020). Bir hizmet hatasi, tatmin edici olmayan bir miisteri deneyimi
yaratir, ancak her hata, isletmenin hizmete baglhiligin1 kanitlamasi i¢in bir firsattir (Hart vd.,1990).
Hizmet telafisi, yasanilan hata sonrasinda miisterilerin azalan memnuniyetini onarmak, gerceklesen

olumsuz deneyimi unutturmak ve hata yasayan miisterileri elde tutmak icin gercgeklestirilen ¢abalari
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kapsamaktadir (Desai ve De Souza, 2015). Basarili bir telafi, sirketin karliligini etkileyecek olan
miisteriyi elde tutmaya katki saglamaktadir (McCollough vd., 2000). Yeni miisteri kazanmanin
maliyetinin mevcut miisteriyi elde tutmaktan ¢ok fazla oldugu bir ortamda yiiksek performansli hizmet
telafileri sayesinde, isletme memnuniyetsiz bir miisteriyi geri kazanabilmekte ve bdylece isletme
kaybedilen bir miisteri yerine yeni bir miisteri kazanmak icin katlanmak zorunda oldugu maliyetten
kurtulabilmektedir (Halstead vd., 1996; Mack vd., 2000; Ok vd., 2007). Hoffman ve Chung’a (1999)
gore; hizmet telafisi uygulamayan isletmeler her yil miisterilerinin %15 ile %20’sini kaybetmektedirler.
Ayrica hizmet hatasi sonrasinda memnuniyetsiz olarak ayrilan bir miisterinin yapacagi negatif WOM
nedeniyle isletmeyi terk edebilecek miisterilerin maliyeti de s6z konusu maliyete eklendiginde
isletmenin ugrayabilecegi kaybin boyutu artmaktadir. Bu agidan bakildiginda, memnun olmayan bir
miisterinin olumsuz etkisi, memnun bir miisterinin olumlu etkisinden daha biiyiiktiir. Bu nedenle hizmet
telafisi, hizmet performansi yonetimi igin biiyiik onem tagimakta olup yasanilan hizmet hatasina karsi
kurumsal bir son savunma niteligindedir (Shams vd., 2020). Bu noktada hizmet telafisi performansinin
istenilen sonucu yaratmasi, telafinin dogru segilmesine baglidir. Aksi taktirde yanlis secilen bir hizmet
telafisi ya da iyi yonetilemeyen bir telafi siireci birbiri ardina gerceklesen hizmet hatalarina neden
olacagindan isletmeler icin olduk¢a maliyetli olabilmekte ve cok daha yikici sonuglar ortaya

¢ikarabilmektedir (Nikbin vd., 2016).
2.3. Atif Teorisi

Bireyler yasamlari siiresince olaylari, gercekleri, diger insanlar1 ve davraniglari inceleyerek
onlar hakkinda zamanla gegici ve / veya kalici bir takim zihinsel algilar yaratmaktadirlar. Her ne kadar
s0z konusu algilar birbiri ile uyumlu olarak sekillense de bireyin yasanilan olaylara ya da kisilere yonelik
tutum ve davramiglarinin farklilasmasina neden olabilmektedir. Bu nedenle bireylerin gerceklesen
durumlara ve diger insanlara yonelik davranig ve tutumlarmin arastirilmasi, sosyal psikoloji
calismalarinda 6nem gosterilen alanlardan biri olmustur. Bu noktada atif teorisi (attribution theory)
olarak isimlendirilen sosyal psikoloji teorisi; bireylerin, gergeklesen olaylarin nedenlerini nasil
islediklerini anlayabilmek i¢in bir ¢cergeve saglamaktadir (Choi ve Cai, 2017). Hastie’ye (1984) gore atif
teorisi, bireylerin gerceklesen olaylarin nedenlerini nasil islediklerinin agiklanmasina yardimci olmakla
birlikte ve ozellikle olumsuz igerikli durumlarda daha faydali sonuglar ortaya koymaktadir. Hastie,
atfetme arayiginin basaridan (veya memnuniyetten) ziyade basarisizligi (bu durumda memnuniyetsizlik)
takiben daha muhtemel oldugunun bilindigini vurgulamaktadir. Sonugta, genellikle bir sinavda neden
basarili olundugu veya gonderilen bir makalenin neden kabul edildigi sorgulanmamakta, bunun yerine
neden basarisiz olundugu ya da makalenin neden reddedildigi sorgulanmaktadir. Benzer sekilde, bir
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iriiniin neden "ige yaradig1" degil, neden “¢alismadig1” sorgulanmaktadir.

[lk olarak Heider tarafindan 1958 yilinda ortaya atilan atif teorisi, farkli aragtirmacilar tarafindan

zamanla gelistirilmekle beraber 6zellikle pazarlama ve tiiketici davranigi alaninda tercih edilen sekli
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Weiner tarafindan gelistirilmistir (Bourdeau vd., 2015). Weiner atif teorisinin {i¢ alt boyutu oldugunu
ve bireylerin bu ii¢ alt boyut temelinde gergeklestirdikleri atiflara goére yasanan durumu
degerlendirdiklerini ve sonraki davranislarina yon verdiklerini ileri siirmektedir. S6z konusu ii¢ boyut
kontrol edilebilirlik (controllability), hatanin kaynagi (locus of causality) ve siireklilik (stability) olarak
siralanabilmektedir (Folkes, 1988).

Bireyin hayatinda gergeklesen herhangi bir durum istege bagli (secim dahilinde olabilir) bir
nedenden veya istem disi1 (kisitlamalar vs.) bir nedenden kaynaklanmis olabilir (Folkes, 1984). Kontrol
edilebilirlik boyutu, hizmet saglayicinin bir hatanin olugmasini 6nlemek zorunda oldugu kontrol
diizeyine iliskin misterilerin algilarini ifade etmektedir (Weiner, 2000). Tiiketiciler tipik olarak {irlin
veya hizmet hatalarinin 6nlenebilir olduguna inanmaktadirlar (Choi ve Mattila, 2008). Bir hizmet
hatasinin isletme tarafindan 6nlenebilecegini diisiinen miisterilerin, hatay1 6nlemek i¢in isletmenin ¢ok
az sey yapilabilecegini diisiinen miisterilere gore daha memnuniyetsiz olmalar1 beklenmektedir (Folkes,
1984). Yasanilan hizmet hatasinin isletmenin kontroliinde olmadigini diisiinen miisterilerin tolerans
bolgesi daha yiiksek oldugu icin hataya daha az tepki vermektedirler (Walton ve Hume, 2012). Hatay1
kontrol edilebilir bir faktdre baglayan miisteriler memnuniyet degerlendirmelerinde daha az affedicidir
(Nikbin vd., 2014). Miisteriler, bir hatanin isletme tarafindan kontrol edilebilecegini hissettiklerinde,
ofke yasama olasiliklar1 daha yiiksektir. Ofke bir tatminsizlik belirtisi oldugu icin, hizmet hatas
isletmenin kontrolii déhilinde oldugunda tatminsizlik daha olasidir (Maxham ve Netemeyer, 2002;

Taylor, 1994).

“Nedensellik Odag1”, “Yorlinge”, “Mahal” gibi farkli bagliklar altinda isimlendirlen hatanin
kaynagi; gerceklesen basarisizlikta kimin sorumlu olduguna 6nem veren atif boyutudur (Saltik vd.,
2017). Hatanin kaynagi, meydana gelen durumun nedeni ile ilgili bireyin atfettigi konum meselesidir.
S6z konusu atif, dahili bir neden (bireyin kendisinden ya da kararlarindan kaynaklanabilir) olabilecegi
gibi harici bir neden de (cevresel unsurlar) olabilmektedir (Oliver, 1993). Hatanin kaynagi boyutu,
meydan gelen durumun kokenine inerek s6z konusu duruma “kim neden oldu?” sorusunun yanitini
olusturmaktadir (Lee ve Cranage, 2017). Ornegin, bir dizi kitap rafi, “tiiketici bunlar1 yanlis bir sekilde
monte ettigi i¢in mi ya da {iretici kusurlu bir {irlin yaptig1 i¢in mi ¢Okmiistlir?”” sorusuna tiiketici
tarafindan verilen cevap hatanin kaynagini belirlemektedir. Bu 6rnek 6zelinde birey kullanma talimatini
eksik veya hatali okumus olabilecegi gibi, isletme de eksik ya da hatali par¢a gondermis olabilir. Ayrica
her iki durumun bir bilesimi olarak da s6z konusu raf ¢okmiis olabilir. Ancak bu noktada miisterilerin
cogunlukla kendi hatalarindan ziyade isletmenin hatalarin1 gérmek isteyecekleri unutulmamalidir
(Folkes, 1984). Genel olarak, miisteriler hizmet hatalar1 i¢in kendilerini suglamakta zorlanirlar ve iyi
sonuglar i¢in kendilerine kredi verme, kotii sonuglar icin ise dig faktorleri suglama egiliminde olduklari
bilinmektedir (Srivastava ve Gosain, 2020). Dolayisiyla bu noktada, isletme tarafindan zamaninda ve
eksiksiz bir igerikle gerceklestirilen dogru bir agiklama telafi stratejisi, meydana gelen hatanin miisteri

tarafindan isletme lehine olacak sekilde degerlendirilmesini saglayabilmektedir (Kog vd., 2017).
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Siireklilik ise, meydana gelen durumun algilanan nedenine birey tarafindan atfedilen zamandaki
kalicilik derecesi seklinde tanimlanmaktadir (Iglesias, 2009). Siireklilik, gerceklesen hataya sebep olan
bir nedenin kalic1 bir durum mu ya da zaman igerisinde degisen bir durum mu oldugu seklinde
aciklanabilir (Hess vd., 2003). Miisterilerin hatanin meydana gelis nedenini siirekli bir gerekceye
atfetmesi durumunda, miisteride “Sebep siirekliyse ve hizmet isletmesi bunun farkindaysa, hizmet
saglayict neden gerekli onlemleri almadi?” sorusunun sorulmasina neden olmaktadir. Bu tarz bir
degerlendirme ise, miisterilerin hizmet aldiklar1 personeli ve/veya hizmet isletmesini ¢ok daha fazla
suclamamasina neden olmaktadir (Kog vd., 2017). Miisteri hataya sabit bir neden (siirekli) atfederse,
hizmet hatasini firmanin tipik hizmet performansi olarak goérmekte ve ayni sonucun kalic1 olacagini ve
gelecekte tekrarlanacagini tahmin etmektedir. Diger taraftan, miisteri hatanin nedenini gecici (siireksiz)
olarak degerlendirirse, miisteri hatay1 tek seferlik bir olay olarak gérmekte ve gelecekteki hizmetlerin

mevcutta aldiklart hizmet hatasindan farkli olacagini tahmin etmektedir (Walton ve Hume, 2012).

Folkes’a (1984) gore hizmet hatasi sonrasinda gergeklesen atiflar, tiiketicinin nasil tepki
verecegini etkilemektedir. Tiiketicinin tepkisini belirleyen sadece {iriiniin hatali olmas1 olmay1p insanlar
iriinin neden basarisiz oldugunu belirlemeye c¢aligmakta ve ortaya c¢ikan neden tiiketicilerin ne
yapacaklarini etkilemektedir. Ornegin, bir tiiketicinin yeni bir camasir deterjan1 kullandig1 ve ardindan
camasirlarin temiz olmadigin1 kesfettigi varsayildiginda, atif teorisine gore, tiiketici bunun nedenini
arastiracaktir ve birkac aciklamadan herhangi birine ulasabilecektir; deterjan etkisizdir, tiiketici uygun
miktarda deterjan kullanmamistir veya ¢amasir makinesi bozulmustur. Tiiketici elde ettigi her bir
aciklamaya gore farkli bir suglu atfedecek ve ona gore farkli bir tepki ve tutum sergileyecektir. Bu
nedenle yasanilan durum ile ilgili tiiketicilerin gerceklestirdikleri atiflarin anlasilmasi pazarlamacilar

i¢in olduk¢a 6nemlidir.
2.4. Konaklama Sektorii, Hizmet Hatasi, Hizmet Telafisi ve Atif Teorisi liskisi

Konaklama, turistlerin tatil deneyiminin ana bilesenlerinden biridir ve bu deneyimde yanlis
giden herhangi bir sey, tiim deneyimi mahvetme potansiyeline sahiptir (Ekiz vd., 2012). Konaklama
isletmelerinde hizmetin pek ¢ok departmanin ig birligiyle sunulabiliyor olmasi, hizmetin miisteriye
ulastirilmasi esnasinda siirecin takibini, koordinasyonunu ve kontroliinii zorlagtirmaktadir. Ornegin
klasik bir konaklama isletmesinin organizasyon semasinda sadece odalar boliimii ile ilgili, rezervasyon
asamasindan temizlik ve odanin yeniden hizmete hazir hale gelmesi asamasina kadar gegen siireci
yoneten yaklasik yedi farkli departman bulunmaktadir ve bu durum ¢ogu zaman operasyonel bir
karigiklik olusmasina neden olmaktadir (Jeong ve Lee, 2017). Bu nedenle Otto ve Ritchie’ye (1996)
gore; turizm ve konaklama, kotii deneyimin kaynaginin izini siirmeyi zorlastiran karmasik bir hizmet
kombinasyonuna sahiptir. Ayrica odalar boliimii konaklama isletmesinin sundugu toplam hizmetin
sadece bir boliimiinii olusturmaktadir. Bu baglamda konaklama isletmeleri agisindan hizmet hatalarinin

gerceklesme olasiliginin oldukga yiiksek oldugu ifade edilebilmektedir (Lewis ve McCann, 2004).
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Ayrica ozellikle 2000’11 yillardan sonra bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler
nedeniyle ¢evrimici ortamlarin her alanda artan hakimiyeti konaklama isletmeleri i¢inde dikkat edilmesi
gereken yeni firsat ve tehdit alanlar1 olusmasini saglamistir. Bu kapsamda 6zellikle ¢evrimici ortamlarda
konaklama isletmeleri i¢in yapilan olumlu incelemeler ve yorumlar isletme hakkinda giiven
olusturmakta ve pazarlamacilar i¢in oldukca faydali araglar haline déniismektedir. Yapilan arastirmalar
konaklama sektoriinde, tiiketicilerin biiylik bir yiizdesinin otel rezervasyonu yaparken g¢evrimici
incelemelerden faydalandigini, olumlu ¢evrimigi incelemelerin, otellerin rezervasyonlarini ve pazar
paymi artirdigimt ve miisterilerin gelecek davramiglar iizerinde potansiyel etkiye sahip oldugunu
gostermektedir (Kim ve Jang, 2016; Torres vd., 2015). Benzer sekilde arastirmalar hizmetler igerisinde
Ozellikle konaklama sektorii tliketicilerinin geri bildirim ve inceleme platformlarinda yayinlanan
yorumlara giivenme egiliminin daha yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir (Vasquez, 2011; Ekiz vd.,
2012). Loo ve Leung (2018), ¢evrimigi inceleme yorumlarinin, otel misafirleri i¢in seyahat planlamada
ve dogru otel se¢iminde kritik 6neme sahip oldugunu vurgulamaktadir. Bu nedenle konaklama
isletmelerinin, hizmet hatalarina yapilacak olumsuz yorumlari en aza indirebilmek ve hatta tamamen
ortadan kaldirmak i¢in hizmet telafisi ve telafi sonrasinda olusacak olan memnuniyet konularina ayr1 bir

onem vermeleri gerekmektedir.

Arastirmalar, genel tatminsizlik diizeylerinde artig, 6fke ve intikam, olumsuz agizdan agiza
WOM ve davranis degistirme gibi olumsuz nitelikli hata sonrasi tepkilerin, yapilan atiflar ile iliskili
oldugunu gostermektedir (Walton ve Hume, 2012). Benzer sekilde hata sonrasi telafi taleplerinin
seviyesi ve niteligi de musteri tarafindan yapilan atiflara gore degisiklik gosterebilmektedir (Folkes vd.,
1987). Bununla birlikte, miisteri i¢in tiim hizmet hatalar1 ayni olmayip, hatanin miisteri {izerindeki
etkileri, hatanin dogasina veya bireyin hata ile ilgili yaptig1 atiflara bagli olarak degisebilmektedir
(Nikbin vd., 2016; Von Aswege vd., 2018). Yasanilan hizmet hatas1 sonrasinda tiiketicide olusan atifin
niteligi, olumsuz tepkileri artiric1 ya da azaltici rol oynayarak genel memnuniyet diizeyi {izerinde farkli
etkiler yaratabilmektedir (Srivastava ve Gosain, 2020). Miisteri, hizmet hatasinin nedenselligini
isletmeye baglayabilir, isletmenin kontrolii disindaki veya bilinmeyen bir seye ya da kismen kendisine
baglayabilir (Walton ve Hume, 2012). Bu noktada hata sonrasi gerceklestirilen atifin, kontrol
edilebilirlik, hatanin kaynagi ve siireklilik boyutunda miisteri tarafindan nasil algilandig1 hata sonrasi

tepkilerinin degismesine neden olabilmektedir.

3. ARASTIRMA MODELI VE HIPOTEZLER
3.1. Atif Teorisi ve Telafi Memnuniyeti

Farkli hizmet sektorleri baglaminda atif teorisi temelinde gerceklestirilen 6nceki arastirmalar,
hizmet hatasinin miisteri tarafindan algilanan kontrol edilebilirligi, algilanan siirekliligi ve algilanan
hatanin kaynaginin hizmet hatas1 sonrasi telafi memnuniyeti tizerinde etkisi oldugunu gostermektedir

(Browning vd., 2013; Choi ve Mattila, 2008; Curren ve Folkes, 1987; Folkes, 1984; Taylor, 1994;
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Kaltcheva vd., 2013; Maxham ve Netemeyer, 2002; Nikbin vd., 2014; Nikbin ve Hyun, 2017; Srivastava
ve Gosain, 2020; Swanson ve Kelley, 2001; Velazquez vd., 2009).

Yapilan calismalarda farkli sektorlerde atif boyutlarmin telafi memnuniyeti iizerinde farkli
etkiledigi sonuglarina ulagilmistir. Ornegin, bazi arastirmalar kontrol edilebilirlik boyutunun telafi
memnuniyeti iizerinde siireklilik 6zelliklerinden daha gii¢lii bir etki yarattigimi bildirmekte iken bazi
arastirmalar ise tam tersini ileri siirmektedir (Hess, 2008; Jin vd., 2020; Van Vaerenbergh vd., 2019).
Bu noktada Weiner’a (2000) gore; davranig, basart beklentisiyle yonlendirildigi igin, insanlar gelecekte
sorun yaratma ihtimali daha yiliksek olan isletmelerden kaginmak istemektedirler. Dolayisiyla hatanin
streklilik boyutunun gergeklestirilen atiflar iizerinde daha baskin olma ihtimali s6z konusu
olabilmektedir. Bu durum kontrol edilebilirlik ve hatanin kaynagt i¢in de gecerli olup telafi memnuniyeti
iizerinde hangi atif boyutunun nasil bir etki olusturdugunun bilinmesi miisterilerin gelecek

davraniglarinin yonlendirilebilmesi adina 6nem kazanmaktadir.
3.2. Telafi Memnuniyeti, Pozitif WOM ve Tekrar Satin Alma Niyeti

Konaklama igletmelerinde miisteriler ile kurulacak uzun sireli iligkiler biiyilk Gnem
tasimaktadir. Ozellikle artan rekabet ve yeni miisteri kazanmanimn mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha
maliyetli olmas1 miisteriler ile uzun siireli kurulacak iligkilerin 6nemini artirmaktadir. Bu kapsamda
hatanin kaginmilmaz oldugu konaklama sektoriinde hata sonrasi uygun telafi stratejileri aracilig ile
olusturulacak olan telafi memnuniyeti gelecek satin alimlarin ydnlendirilmesinde ve miisterilerle
kurulacak uzun siireli iliskilerde onemli rol oynayacaktir. Bu nedenle yapilan arastirmalarda, telafi
memnuniyeti tekrar satin almanin onciillerinden biri olarak degerlendirilmektedir (Srivastava ve Gosain,
2020). Giilsiim ve Kimzan’a (2015) gore; tekrar satin alma niyeti, igletmeden yasanilan memnuniyetin
pozitif bir sonucu olarak degerlendirilmektedir. McCollough (2000)’a gore; miisteri iliskilerinin
gelistirilmesi baglaminda telafi memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti tizerinde olumlu etkiye sahiptir.
Bu kapsamda Yi ve La (2004), toplam memnuniyet, tekrar satin alma ve pozitif WOM arasindaki
iliskinin sanilandan daha karmasik bir yapiya sahip oldugunu ve daha fazla incelenmesi gerektigini
belirtmektedir. Dolayisiyla toplam memnuniyetin bir alt bileseni olarak nitelendirilebilecek olan telafi

memnuniyeti tekrar satin alma niyeti ve pozitif WOM i¢in bir dnciil olarak degerlendirilebilmektedir.

Benzer sekildle WOM’da isletmeler i¢in olduk¢a dénemli bir kavramdir. Ozellikle algilanan
riskin yiiksek oldugu ve énceden deneme imkanin olmadigi konaklama hizmetlerinde, miisterilerin satin
alma kararindan once ulastiklart WOM’lara gore kararini degistirdigi bilinmektedir (Gretzel ve Yoo,
2008). Ozellikle bugiiniin elektronik caginda WOM'un yiiz yiize, dogrudan veya sdzlii olmasina gerek
bulunmamaktadir. Elektronik ortamlar araciligi ile gerceklesebilen e-WOM’un da yayginlagmasi ile
WOM o6nemini ve yayginligimi daha da artirmistir (Buttle, 1998). Tiiketiciler WOM’u “benim gibi
insanlarin filtresinden ge¢cmis degerlendirmeler” olarak algiladiklarindan dolay1 diger pazarlama iletisim

araglarindan daha giivenilir olarak degerlendirmektedirler. Bu da WOM’un pazar ortaminda isletmeler
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i¢in gliciinii artirmaktadir (Allsop vd., 2007). Dolayisiyla isletmeler kendileri igin pozitif WOM’u
artirmak konusunda c¢aba gdstermelidirler. Bu kapsamda atif teorisi, telafi memnuniyeti, tekrar satin
alma niyeti ve pozitif WOM ile ilgili s6z konusu iliskiler dogrultusunda olusturulan arastirma modeli

asagidaki gibi belirlenmistir.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Atif Teorisi Boyutlan Telafi
Memnuniyeti

Hatanin Kontrol
Edilebilirligi
(Controllability) L

Pozitif WOM

Hatamin Kaynag:
(Locus of
Causality)

Hatanin Sirekliligi

(Stability) A g Teksar Satin

Alma Niyeti

Arastirma modeline gore olusturulan arastirma hipotezleri ise su sekildedir;

Hi: Konaklama igletmelerinde gerceklesen hizmet hatalarinda miisteri tarafindan algilanan

hatanin kontrol edilebilirligi telafi memnuniyetini etkilemektedir.

H,: Konaklama igletmelerinde gerceklesen hizmet hatalarinda miisteri tarafindan algilanan

hatanin siirekliligi telafi memnuniyetini etkilemektedir.

Hs: Konaklama isletmelerinde ger¢eklesen hizmet hatalarinda hata ile ilgili miisteri tarafindan

algilanan hatanin kaynag: telafi memnuniyetini etkilemektedir.

Hs: Konaklama isletmelerinde gerceklesen hizmet hatalarinda miisteri tarafindan algilanan

hatanin kontrol edilebilirligi WOM’u etkilemektedir.

Hs: Konaklama igletmelerinde gerceklesen hizmet hatalarinda misteri tarafindan algilanan

hatanin kontrol edilebilirligi tekrar satin alma niyetini etkilemektedir.

Hs: Konaklama isletmelerinde gerceklesen hizmet hatalarinda miisteri tarafindan algilanan

hatanin stirekliligi WOM’u etkilemektedir.

H7: Konaklama igletmelerinde gerceklesen hizmet hatalarinda miisteri tarafindan algilanan

hatanin stirekliligi tekrar satin alma niyetini etkilemektedir.

Hs: Konaklama igletmelerinde gerceklesen hizmet hatalarinda hata ile ilgili miisteri tarafindan

algilanan hatanin kaynagi WOM’u etkilemektedir.

Ho: Konaklama igletmelerinde gerceklesen hizmet hatalarinda hata ile ilgili miisteri tarafindan

algilanan hatanin kaynag tekrar satin alma niyetini etkilemektedir.
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Hio: Hizmet hatasi sonrasinda olusan telafi memnuniyetinin tekrar satin alma niyeti tizerinde

olumlu etkisi vardir.

Hi1: Hizmet hatas1 sonrasi olusan telafi memnuniyetinin pozitif WOM iizerinde olumlu etkisi

vardr.
3.3. Materyal ve Yontem

Davranigsal temele dayali hizmet hatas1 ve telafi arastirmalari biiyiik dl¢lide senaryo temelli
deneysel arastirmalara (¢aligmalarin yaklasik %70°1) dayanmaktadir (Grégoire ve Mattila, 2020). Kim
ve Jang (2014), arastirmalarda test edilen degiskenler iizerinde siki bir kontrole izin veren senaryo
yonteminin i¢ gegerliligi artirdigindan dolay1 hizmet telafisi arastirmalarinda ¢ok sik kullanildigina
dikkat ¢ekmektedir. Weun vd. (2004), konaklama isletmelerinde hizmet telafisi memnuniyetini 6lgmek
i¢in yiiriitiilecek aragtirmalarda senaryoya dayali deneysel tasarimlarin kullanilmasini 6nermektedir. Bu
noktada konaklama sektoriiniin katilimcilar tarafindan oldukga iyi bilinen bir sektdr olmasi dig
gegerliligin artmasina yardime1 olurken senaryolarin gergekliginin saglanmasini da kolaylastirmaktadir.
Literatiirde, senaryolarin tstiinliiginii gosteren birkag neden belirtilmektedir (Bhandari ve Polonsky,
2007; McQuilken, 2010; Smith ve Bolton, 1998; Swanson ve Kelley, 2001). Ornegin,

e Bir senaryo, katilimcilarin gercek olay1 hatirlamalarini gerektirmez.
e Kontrol edilemeyen tiim yabanci degiskenleri kontrol edebilir.

e Senaryolarin gergek olaylarla olan benzerligi gercekgilik testi ile test edilebilmektedir.

S6z konusu avantajlar nedeni ile arastirmada senaryo tabanli deneysel tasarim kullanilmasina

karar verilmistir.
3.4. Etik Izin

Arastirmada kullanilan anket formu ile ilgili etik onay 29.09.2021 tarihinde Yozgat Bozok

Universitesi Etik Komisyonu’ndan 25/21 nolu karar ile alinmustir.
3.5. Senaryolarin Olusturulmasi

Arastirma, atif teorisinin ii¢ alt boyutu olan; kontrol edilebilirlik, siireklilik ve hatanin
kaynaginin, hizmet telafi memnuniyeti, pozitif WOM ve tekrar satin alma niyeti {izerindeki etkisi ile
birlikte telafi memnuniyetinin WOM ve tekrar satin alma niyeti tizerindeki etkisinin incelendigi 2 x 2 x
2 faktoriyel tasarima sahip deneysel bir arastirma olup toplamda 8 adet senaryodan olusmaktadir.
Aragtirmada kullanilan senaryolar olusturulurken hizmet hatasi ve atif teorisi kapsaminda senaryo
yontemini kullanan literatiir incelenerek senaryo Orneklerine ulasilmistir (Bambauer-Sachse ve
Rabeson, 2015; Choi ve Mattila, 2008; Levesque ve McDougall, 2000; Smith vd., 1999; Srivastava ve
Gosain, 2020; Weun vd., 2004). Ayrica konaklama isletmelerinde en sik karsilagilan hizmet hatasi tiirleri

ve en sik kullanilan hizmet telafisi tiirleri ile ilgili literatiir incelenerek sik karsilagilan hizmet hatalar
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ve telafiler belirlenmistir (Akdu, 2019; Bitner vd., 1990; Culha vd., 2009; Kili¢ ve Ok, 2012; Lee vd.,
2011). Elde dilen literatiir bilgisine ek olarak otelcilik sektoriinde deneyim sahibi ii¢ adet bes yildizl
otel yoneticisi ile karsilastiklar1 hizmet hatalar1 ve uyguladiklart hizmet telafileri ile ilgili derinlemesine
gorliismeler gerceklestirilmistir. Elde edilen literatiir ve saha bilgileri dogrultusunda turizm ve otel
isletmeciligi alaninda uzman bir akademisyen ile senaryolar olusturulmustur. Hizmet hatas1 segiminde
en sik karsilagilan ve herkes tarafindan anlasilabilmesi kolay bir hata ile literatiire gore hataya en uygun
telafinin verilmesine ¢aligilmistir. Aksi taktirde olusturulan senaryolardaki hizmet hatasi ve hizmet
telafisi uyumsuz olacak ve bu durum katilimeilar igin kafa karisikligina yol agabilecektir. Olusturulan
senaryolar hizmet hatasi ve atif teorisi alaninda nitelikli dergilerde arastirmalart bulunan ve senaryo
yontemini uygulayan yurt i¢i ve yurt disindan akademisyenlerin goriisiine sunulmus ve yapilan geri

bildirimler dogrultusunda gerekli degisiklikler yapildiktan sonra senaryolara son hali verilmistir.
3.6. Arastirma Anakiitlesi

Bu arastirmanin anakiitlesini daha 6ncesinde herhangi bir konaklama tesisinden hizmet alan ya
da almayan 18 yas tizeri Tiirk bireyler olusturmaktadir. S6z konusu anakiitle milyonlarla ifade edilen
bir sayiya sahip olup hatasiz bir sekilde sinirlar1 belirlenemediginden bu arastirmada 6rneklem gergevesi
olusturulmadan anakiitle iizerinden uygun orneklem biiyiikliigii hesaplanmistir. Ozellikle senaryoya
dayali1 ve farkli senaryo gruplarinin oldugu arastirmalarda katilime1 sayisinin her bir senaryo grubu icin
yaklagik 30 - 40 kisiden olusmasi1 gerektigi genel kabul gérmektedir (Dogrul, 2015; Giirbiiz ve Sahin,
2016). Bu kapsamda bu arastirmada kullanilan 8 farkli senaryo igin (8x30=240 ya da 8x40=320 kisi)
240-320 arasinda katilimci sayisina ulagilmasi gerekmektedir. Aragtirmada elde edilen verilerin yapisal
esitlik modeli (YEM) ile analiz edilecek olmasi da orneklem biiyiikliigli i¢in ayr1 gereklilikler
olugturmaktadir. Literatirde YEM uygulanacak arastirmalar i¢in, uygun Orneklem biiyiikligi
konusunda genel kabul goérmiis bir sayr bulunmamaktadir (Saymn ve Gelbal, 2016). Arastirma
modelindeki gosterge sayisi, gizil degisken sayisi, normal dagilima uygunluk gibi pek ¢ok unsur YEM
kullanilacak arastirmalarda 6rneklem biiyiikliigii iizerinde etkili olmaktadir (Onder ve Uyar, 2018). Bazi
arastirmacilar (Giirbiiz ve Sahin, 2016) YEM ile analiz edilecek veriler konusunda, gozlenen degisken
basina ortalama 10 veri ya da toplamda en az 150 veri olmasi gerektigini belirtirken, bazi arastirmacilar
(Evli vd., 2021) gbzlenen degisken basina en az 15-20 veri ya da toplamda genel olarak 250-500 aras1
veri olmasi gerektigini belirtmektedirler. Bentler ve Yuan’a (1999) gore, YEM ile yapilacak analizlerde
orneklem sayisi en az 200 olmalidir. Sayin ve Gelbal (2016), YEM analizlerinde uyum indekslerinin
500 orneklem sayisindan sonra sabitlendigini tespit ettiklerinden YEM ile yapilacak analizlerde
orneklem sayismin 500 olmasiin uygun olacagimi belirtmekte olup 500°den fazla sayilarda elde
edilecek uyum indeksleri ve analiz sonuglarmin 500 orneklemden elde edilen sonuglardan farkli

olmayacagini belirtmektedirler.
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Pazarlama arastirmalarinda genel olarak anakiitlenin biiy{ikliigliniin bilinmedigi ya da anakiitle
biiyiikliigiiniin 1 milyonun tizerinde oldugu durumlarda %95 giiven diizeyi i¢in ideal 6rneklem hacmi
384 ve iizeri olarak kabul edilmektedir (Gegez, 2015; Akdu, 2017). YEM analizi i¢in 200 — 500 aras1
verinin uygunlugu ve sekiz farkli senaryo i¢in de en az 240 gozlemin gerekli olmasi gibi gereklilikler
de g6z dniinde bulunduruldugunda, gerceklestirilecek arastirma i¢in uygun 6rneklem biiytikligi 300 —
500 aras1 katilimci olarak belirlenmistir. Ornekleme tekniginin belirlenmesinde, anakiitlenin 6rnekleme
cergevesinin tam olarak belirlenememesi tesadiifi olmayan oOrnekleme yoOntemlerini 6n plana
¢ikarmaktadir (Burns ve Bush, 2015). Bu kapsamda tesadiifi olamayan 6rneklem teknikleri arasinda
aragtirmacilar tarafindan en sik tercih edilen kolayda 6rnekleme teknigidir (Yagar ve Dokme, 2018).
Kolayda 6rnekleme, hizli, kolay ve maliyetsiz bir veri elde etme yontemi olarak bilinmektedir (Nakip,
2008). Bu kapsamda arastirmada verilerin toplanmasi i¢in tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden

kolayda 6rnekleme yontemi tercih edilmistir.
3.7. Arastirmada Kullamlan Anket Sorulari ve Olgekler

Arastirmada kullanilan 6lgekler aragtirma modelinde yer alan atif teorisi, telafi memnuniyeti,
tekrar satin alma niyeti ve WOM o6l¢eklerinden olusmaktadir. Atif teorisi 6lgegi, Jareankieatbovorn,
2018; Matikiti vd., 2019 ¢alismalarindan uyarlanan 10 maddeden olusmaktadir. Telafi memnuniyeti
Olcegi, Ok vd., 2005; Jeong ve Lee, 2017; Matikiti vd., 2019 calismalarindan uyarlanan 5 maddeden
olugmaktadir. Tekrar satin alma niyeti 6lgegi, Ok vd., 2005; Jones vd., 2007 calismalarindan uyarlanan
4 maddeden olusmaktadir. WOM 6l¢egi ise, Ok vd., (2005) ve Jin vd. (2020) ¢alismalarindan uyarlanan
3 maddeden olusmaktadir. S6z konusu 0Olcek ifadelerine yonelik yapilan olgiim 5°1i likert 6lgegi

kullanilarak gerceklestirilmistir.
3.8. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada kullanilan anket formunda katilimcilardan kendilerine yoneltilen sorulari
okuduklar1 senaryoya gore cevaplandirmalart istenmektedir. Arastirma kapsaminda verilerin
toplanabilmesi amaci ile gevrimici anket yontemi tercih edilmistir. Google Form araciligi ile olusturulan
gevrimigi anket formu vasitasiyla veri toplama islemi 30.09.2021 — 10.11.2021 tarihleri arasinda
gergeklestirilmistir. Verilerin ¢evrimigi anket yolu ile toplanmasi siirecinde farkli sosyal medya
platformlarinda anket linki dagitilmigtir. Ayrica senaryoya dayali aragtirmalarda gergeklestirilecek
deneylerin gergek deney olarak siniflandirilabilmesi ve digsal gegerliligin artirilabilmesi igin,
katilimeilarin rastgele olarak gruplara atanmasi gerekmektedir (Nakip, 2008; Viglia ve Dolnicar,
2020). Bu nedenle arastirmada kullanilan sekiz farkli senaryo grubunun her birini farkli katilimcilarin

doldurmasina dikkat edilmistir.

Veri toplama siirecinin sonunda toplamda 407 adet anket formu elde edilmistir. Elde edilen

anket formlarinin senaryolar bazinda dagilimi Tablo 1°de sunulmaktadir.
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Tablo 1. Elde Edilen Anket Formlarinin Senaryolara Gére Dagilimi

Atif Teorisi Boyutlari
Senaryo No Orneklem Sayisi
Kontrol Edilebilirlik Hatamn Siirekliligi Hatanin Kaynagi
Senaryo 1 Kontrol edilebilir Siirekli Isletme 51
Senaryo 2 Kontrol edilebilir Siireksiz Isletme 52
Senaryo 3 Kontrol edilemeyen Stirekli Isletme 48
Senaryo 4 Kontrol edilemeyen Stireksiz Isletme 55
Senaryo 5 Kontrol edilebilir Stirekli Miisteri 55
Senaryo 6 Kontrol edilebilir Stireksiz Miisteri 50
Senaryo 7 Kontrol edilemeyen Stirekli Miisteri 46
Senaryo 8 Kontrol edilemeyen Stireksiz Miisteri 50

Arastirma modelinin test edilmesine gecilmeden Once senaryolarin gergekeiligi ve

manipiilasyon kontrolleri yapilmistir.
3.9. Senaryolarin Gercekciligi

Katilimeilarin senaryolarin gergekgiligi ile ilgili degerlendirmelerini 6grenebilmek i¢in anket
formunda yer alan senaryonun ardindan katilimcilara, “Bence okudugum senaryolar gercekgiydi.” ve
“Gergek hayatta da benze bir sorunla karsilagabilirim.” seklinde iki ifade sunulmustur. Ayrica
katilimeilarin - okuduklar1 senaryoyu zihinlerinde kolaylikla canlandirip canlandiramadiklarini
belirleyebilmek icin, “Kendimi senaryodaki miisteri roliinde hayal etmek kolaydi.” ifadesine yer
verilmigstir. Katilimcilardan s6z konusu ifadeleri 5°li likert 6lgegi kapsaminda degerlendirmeleri ve
puanlamalar1 istenmistir. S6z konusu ifadeler daha dncesinde senaryo tabanl arastirmalar yapmis olan
ve arastirmalarindaki senaryolarin gercekgiligini bu ifadeler ile 6lgen Bambauer-Sachse ve Rabeson

(2015) ile Dogrul ve Yagc1 (2020) calismalarindan uyarlanmistir.

Tablo 2. Senaryolarin Gergekgiligi ile Ilgili Ortalama Degerleri

ifade n Ortalama S. Sapma
Bence okudugum senaryolar gergekeiydi 377 3,94 1,063
Gergek hayatta da benze bir sorunla karsilasabilirim 377 4,18 ,900
Kendimi senaryodaki miisteri roliinde hayal etmek kolaydi 377 4,06 ,933

Tablo 2’de yer alan ortalamalara goére, “Bence okudugum senaryolar gercekciydi” ifadesi 3.94
ortalamaya sahip olup “Gergek hayatta da benze bir sorunla karsilasabilirim” ifadesinin ortalamasi
4.18°dir. S6z konusu ortalamalar senaryolarin katilimcilar tarafindan gercek¢i bulundugunu ortaya
koymaktadir. Diger taraftan “Kendimi senaryodaki miisteri roliinde hayal etmek kolaydi” ifadesinin
olmast katilimeilarin  okuduklari zihinde canlandirmakta

ortalamasimin  4.06 senaryoyu

zorlanmadiklarini1 géstermektedir.
3.10. Manipiilasyon Kontrolii

Manipiilasyon kontrolii senaryo kapsaminda manipiile edilen bagimsiz degiskenin manipiile
edildiginin katilimcilar tarafindan anlasilip anlasilmamasi ile ilgilidir. Smith ve Bolton (2002)
manipiilasyon kontrollerinin genellikle manipiile edilen degiskene ait iki

491

grup arasinda



Mehmet Akif Ersoy Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi - Mehmet Akif Ersoy University Journal of Economics and Administrative Sciences Faculty
Cilt: 10 Say:: 15.475-508 Volume: 10 Issue: 1 p.475-508
Mart 2023 March

gergeklestirilecek olan fark testleri yolu ile 6grenilebilecegini belirtmektedir. Bu amagla gergeklestirilen

fark testleri sonuglar1 Tablo 3’de sunulmaktadir.

Tablo 3. Senaryo Manipiilasyon Kontrolii igin T-Testi Sonuglart

Manipiilasyon n Ortalama Standart Sapma p
Kontrol Edilebilir Bir Hizmet Hatas1 188 4,04 ,05243 ,000
Kontrol Edilemeyen Bir Hizmet Hatas1 189 1,80 ,49429 ,000
Hatanin Kaynag Isletme 191 4,02 ,04521 ,000
Hatanin Kaynag1 Misteri 186 2,44 ,07205 ,000
Hizmet Hatas1 Stirekli 186 3,15 ,05411 775
Hizmet Hatas1 Siireksiz 191 3,16 ,05640 775

Tabloda yer alan degerlere gore, kontrol edilebilir bir hizmet hatasi ve kontrol edilemeyen bir
hizmet hatasi ile hatanin kaynaginin isletme oldugu senaryolar ve hatanin kaynaginin miisteri oldugu
senaryolardaki manipiilasyonlar katilimcilar tarafindan dogru bir sekilde algilanmigtir. Ancak hizmet
hatasinin siirekli ve siireksiz oldugu senaryolar igin gergeklestirilen manipiilasyonlar katilimcilar

tarafindan fark edilememistir.

4. BULGULAR

Bu asamada oOncelikle aragtirma kapsaminda kullanilan 6l¢eklerin gecerlilik ve glivenilirlikleri
analiz edilmistir. Bu noktada kriter, kapsam ve yapisal gecerlilikler degerlendirilmistir. Kullanilan
Olceklerin daha oOncesinde basarili bir sekilde uygulanmis Olcekler olmasi kriter gecerliligini
saglamaktadir. Veri toplama asamasindan Once tiim Olgek maddelerinin alaninda uzman kisiler
tarafindan degerlendirilmis olmasi ise kapsam gecerliligini saglamaktadir. Yapisal gegerliliginin
degerlendirilebilmesi amaciyla ise, aciklayici faktor analizi (AFA) ve dogrulayici faktor analizi (DFA)
yapilmistir. Ayrica yakinsak gecerliligin saglanip saglanmadiginin test edilmesi amaciyla ortalama
aciklanan varyans degerleri (AVE) ve birlesik giivenilirlige (CR) ait alfa katsayis1 hesaplandiktan sonra
diskriminant gecerliligi i¢in gizil degiskenler arasi korelasyon katsayilar1 ve AVE degerlerinin
karekokleri hesaplanmistir (Kurtoglu ve Ozbéliik, 2018). Son olarak kullanilan dlgeklere ait giivenirlik
degerlendirmesi i¢cin Cronbach Alpha testi kullanilmistir. Gegerlilik ile ilgili gerceklestirilen AFA
sonuglar1 dogrultusunda faktor yiikleri, agiklanan toplam varyans, KMO Barlett degerleri ve giivenilirlik

sonuglar1 Tablo 4’te sunulmaktadir.

Tablo 4. Olgekler Ait AFA Sonuglari

Barlett Ki-Kare

.. . Faktor Cronbach Aciklanan Toplam KMO
Olgek Degisken Yiikleri Alpha ' Varyansp Degeri (X2)Vve.
p Degeri

K2 ,963
K3 ,945 ,954
K1 936 B

(')?S:gi HK2 917 73,82 724 XZP' :2402&17
HK1 897 ,840 ’
HK3 ,766
S2 ,819 751
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S4 782
s1 778
S3 642
T™M2 ,937
Telafi Memnuniyet ™1 ,910 ¥2 =1379,12
Olgegi TM4 ,905 ,931 82,81 825 P =,000
T™M3 888
TS3 972
TekrarﬂSatlvl.l Alma TS2 967 965 90,60 867 ¥2 = 2146,18
Olgegi TS1 1954 P =,000
TS4 914
WOM2 975
WOM Olgegi WOM3 958 959 92,36 753 2= _13(?;644
WOM1 951 P=.

Tabloda yer alan KMO degerlerinin her bir 6l¢ek i¢in 0,5’in iizerinde olmasi veri setinin faktor
analizi i¢in yeterli oldugunu gostermektedir. Ayrica veri setinin faktor analizi i¢in uygunlugunu gosteren
bir diger deger olan p degerinin tiim Slgekler icin anlamli olmasi da (p=,000) veri setinin faktdr analizi
icin uygunlugunu destekleyen bir diger katsayidir. Degiskenlerin ait olduklar1 6l¢ek icerisindeki faktor
yiikleri ¢ok biiyiik bir oranda miikkemmel olarak nitelendirilen 0,7 ve iizeri sinifta yer almaktadir (Giirbiiz
ve Sahin, 2016). Ayrica kullanilan 6l¢eklerde faktor yapisini olumsuz etkileyen ya da ayni anda birden

fazla faktore yiiklenen bir degisken bulunmamistir.
4.1. Olciim Modeli

Arastirma kapsaminda olusturulan 6l¢iim modelinin YEM ile analizine ge¢ilmeden once
arastirma modelinde yer alan Olgeklerin gegerliliginin dogrulanmasi amaci DFA gerceklestirilmistir.
Arastirma modeli i¢in gergeklestirilen ilk DFA sonucunda elde edilen uyum iyiligi indeks degerlerinin
daha uygun hale getirilebilmesi amaci ile DFA analizinin dnerdigi modeli bozucu etki yapan ug
degerlere sahip anketler analizden ¢ikartilmigtir. Bu kapsamda toplam 28 adet anket formu
degerlendirme dis1 birakilmis olup toplam 377 anket ile analize devam edilmistir. Ayrica program
tarafindan onerilen diger modifikasyonlar yapildiktan sonra DFA tekrarlanmistir. DFA sonucunda elde

edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 5’de yer almaktadir.

Tablo 5. Arastirma Modeli DFA Uyum lyiligi Degerleri

Uyum lyiligi indeksleri iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum DFA Sonucunda Elde Edilen Deger
CMIN/DF (y%/df) 0<2/df <3 4< p2/df <5 2,052
GFlI 0,90< GFI <1,00 0,85< GFI 0,89 0,919
CFlI 0,97< CFI <1,00 0,90< CFI <0,96* 0,981
NFI 0,95<NFI<1,00 0,90<NFI<0,94** 0,963
AGFI 0,90< AGFI <1,00 0,85< AGFI <0,89 0,891
RMSEA 0<RMSEA<0,05 0,05<RMSEA<0,10%** 0,053

Kaynak: Meydan ve Sesen, (2011), * Hu ve Bentler (1999), ** Fornell ve Larcker (1981)
***Schermelleh-Engel vd., (2003).

Arastirma modeli ile ilgili uyum iyiligi degerleri incelendiginde CMIN/DF (y3*df) degerinin
2,052, GFI degerinin 0,919, CFI degerinin 0,981, NFI degerinin 0,963 ile iyi uyum sinirlari i¢erisinde
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yer alirken AGFI degeri 0,891 ve RMSEA degeri 0,053 ile kabul edilebilir uyum smuirlar1 igerisinde yer
almaktadir. S6z konusu uyum iyiligi degerleri arastirma modelinin dogrulandigini gostermektedir. DFA
sonucuna gore aragtirmada kullanilan atif 6l¢eginin ii¢ faktdrli yapist ve diger dlgeklerin tek faktorlii
yapis1 dogrulanmis olup her bir 6l¢ekte yer alan degiskenlerin ait olduklar1 6l¢eklere anlamli bir sekilde

yiiklendikleri tespit edilmistir.

Bu noktada yakinsak gecerliligin saglanip saglanmadiginin kontrol edilmesi amaciyla
6l¢eklerde yer alan her bir maddenin faktor yiikleri (standardize edilmis p degerleri) AVE degeri ve CR

degeri hesaplanmustir. Olgek ifadelerine ait s6z konusu degerler Tablo 6’da sunulmaktadar.

Tablo 6. DFA Sonucu Standardize Edilmis Faktor Yiikleri, Anlamlilik, AVE ve CR Degerleri

Olgek ifade Standardize Edilmis p Degeri Anlamhlik (p) AVE CR
K1 914 0,000

Kontrol Edilebilirlik K2 971 0,000 0,87 0,93
K3 919 0,000
HK1 918 0,000

Hatanin Kaynagi HK2 921 0,000 0,67 0,82
HK3 577 0,000
s1 ,681 0,000

Hatanin Siirekliligi S2 787 0,000 0,53 0,77
S4 ,687 0,000
™1 ,892 0,000
™2 ,937 0,000

Telafi Memnuniyeti 0,77 0,88
™3 827 0,000
™4 ,855 0,000
TS1 ,942 0,000
TS2 ,959 0,000

Tekrar Satin Alma 0,88 0,93
TS3 ,970 0,000
TS4 878 0,000
WOM1 ,920 0,000

WOM WOM2 973 0,000 0,89 0,94
WOM3 ,935 0,000

Tablo 6’da yer alan degerler incelendiginde, Olg¢eklerde yer alan ifadelerin faktor yiiklerinin
(standardize edilmis B katsayisi) 0,50’den biiyiik oldugu goriilmektedir. Pek ¢ok arastirmaci 6lgek
ifadelerinin yiiklerinde 0,50 nin {izerinde olmasinin gizil yapiy1 agiklama noktasinda yeterince gii¢lii bir
acgiklamaya sahip olacagini belirtmektedir (Purwanti, 2021). Sadece hatanin siirekliligi 6lgeginde yer
alan “S3” ifadesinin faktor yiki 0,478 olarak gergeklesmistir. S6z konusu faktor yiikiiniin 0,50 nin
altinda kalmis olmasi nedeniyle “S3” iadesi 6lcek kapsamindan ¢ikartilmistir. Olgeklerin AVE degerleri

incelendiginde AVE degerlerinin tiim 6lgekler igin 0,50°nin oldukga {izerinde oldugu tespit edilmistir.
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Son olarak 6l¢ek ifadelerinin CR degerleri incelendiginde tiim dlgekleri igin CR degerinin 0,70 kabul

edilebilir sinirin oldukga iizerinde olduklari tespit edilmistir.

4.2. Yapisal Model ve Hipotez Testi

Arastirma modelinde onerilen yapilar arasindaki iliskinin test edilebilmesi i¢in yapisal model

kullanilmistir. Gergeklestirilen yapisal esitlik modeli analiz sonucu Sekil 2°de sunulmaktadir.

Sekil 2. Arastirma Modeli YEM Sonug¢ Grafigi
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YEM sonug grafiginde yer alan iligkilerin ve katsayilarin degerlendirilmesinden 6nce modelin

uyum iyiligi degerlerinin yorumlanmasi gerekmektedir. Bu kapsamda modele ait uyum iyiligi degerleri

Tablo 7’de sunulmaktadir.

Tablo 7. YEM Uyum lyiligi Degerleri

Uyum lyiligi indeksleri iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum YEM Sonucll;:gierlde Edilen
CMIN/DF (ydf) 0< y2/df <3 4<y2/df <5 3,781
GFI 0,90< GFI <1,00 0,85< GFI1<0,89 0,880
CFI 0,97< CFI <1,00 0,90< CFI <0,96* 0,953
NFI 0,95<NFI<I1,00 0,90<NFI<0,94** 0,937
RMSEA 0<RMSEA=<0,05 0,05<RMSEA<0,10%*** 0,086

Kaynak: Meydan ve Sesen, (2011), * Hu ve Bentler (1999), ** Fornell ve Larcker (1981)
***Schermelleh-Engel vd., (2003).
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YEM’e ait uyum iyiligi degerleri incelendiginde uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir uyum
iyiligi degerleri sinirlar1 icerisinde yer aldig1 goriilmektedir. Dolayisiyla modelin yapisal olarak uygun
oldugu soylenebilir. Olusturulan modele ait standardize edilmis regresyon katsayilar1 (f), standart hata

(S.E.), C.R. ve anlamlilik degerleri Tablo 8’de sunulmaktadir.

Tablo 8. Standardize Edilmis Regresyon Katsayilari (B), Standart Hata (S.E.), C.R. ve Anlamlilik

Degerleri

Yapisal Yol B S.E. C.R. P %95 Cl
LB uB
K—TM ,181 ,038 3,466 0,000 ,000 ,181
HK - TM -,243 ,075 -4,336 0,000 ,000 -,243
S—>TM ,170 ,085 2,980 0,003 ,000 ,170
™ — WOM ,627 ,048 14,869 0,000 ,000 ,627
™ — TS ,619 ,055 14,980 0,000 ,000 ,619
K —> WOM ,041 ,028 -2,136 0,033 114 -,073
K—TS ,064 ,033 -1,416 0,157 112 -,048
HK - WOM -,528 ,067 -8,614 0,000 -,152 -,376
S—>TS ,190 ,073 2,309 0,021 ,105 ,085
S - WOM ,206 ,063 2,682 0,007 ,106 ,099
HK — TS -,528 ,077 -8,673 0,000 -,151 -,377

Elde edilen YEM analiz sonuglarina gore, hizmet hatasinin kontrol edilebilirligi ile telafi
memnuniyeti arasinda (p=,000) anlaml bir iliski bulunmakta olup ve kontrol edilebilirligin telafi
memnuniyeti lizerinde orta seviyeli (f=,181) bir etkisi vardir. Hizmet hatasinin kaynag ile telafi
memnuniyeti arasinda (p=,000) anlamli bir iliski bulunmakta olup hatanin kaynagmin telafi
memnuniyeti lizerinde negatif yonlii orta seviyeli (f=-,243) bir etkisi vardir. Hizmet hatasinin siirekliligi
ile telafi memnuniyeti arasinda (p=,003) anlamli bir iliski bulunmakta olup hatanin stirekliliginin telafi
memnuniyeti tizerinde pozitif yonlii orta seviyeli (f=,170) bir etkisi bulundugu tespit edilmistir. Telafi
memnuniyeti ve pozitif WOM arasinda (p=,000) anlamli bir iligki bulunmakta olup telafi
memnuniyetinin pozitif WOM {izerinde oldukga gii¢lii (f=,627) bir etkisinin bulundugu tespit edilmistir.
Telafi memnuniyeti ve tekrar satin alma niyeti arasinda (p=,000) anlaml1 bir iligki bulunmakta olup telafi
memnuniyetinin tekrar satin alam tizerinde oldukga giiglii (B=,619) bir etkisi tespit edilmistir. Kontrol
edilebilirlik ile pozitif WOM arasinda %95 anlamlilik diizeyinde (p=,003) anlamli bir iliski tespit
edilmis olup s6z konusu iligki (p=,041) zayif bir diizeyde gerceklesmistir. Hatanin kaynagi ile pozitif
WOM arasinda anlamli (p=,000) bir iligki bulunmakta olup hatanin kaynaginin pozitif WOM iizerinde
(B=-,528) negatif yonli giiclii bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Hatanin kaynagi ile tekrar satin alma

niyeti arasinda anlamli (p=,000) bir iligki tespit edilmis olup s6z konusu iliski de hatanin kaynaginin
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tekrar satin alma niyeti lizerinde (B= -,528) negatif yonlii giiclii bir iliski bulundugu ortaya ¢ikmustir.
Hatanin siirekliligi boyutu ile tekrar satin alma niyeti arasinda %95 anlamlilik diizeyinde anlamli
(p=,021) bir iliski bulunmakta olup s6z konusu iliski de hizmet hatasinin siirekliliginin tekrar satin alma
niyeti iizerinde (B=,190) orta diizeyli pozitif yonli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Benzer sekilde
hatanin siirekliligi ile pozitif WOM arasinda anlamli (p=,007) bir iliski bulunmakta olup hatanin
stirekliligi pozitif WOM iizerinde (B=,206) pozitif yonlii orta seviyeli bir etkiye sahiptir.

Degiskenler arasindaki s6z konusu iligkilerin yer aldig1 aragtirma kapsaminda olusturulmus olan
hipotezlerden Hs hipotezi ret edilirken, diger hipotezler kabul edilmistir. Kabul edilen hipotezlerden Hs4
ve H7 %95 (p=,005) anlamlilik diizeyinde kabul edilirken diger hipotezler %99 (p=,001) anlamlilik
diizeyinde kabul edilmistir. Kabul edilen hipotezler dogrultusunda atif teorisinin ii¢ alt boyutunu
olusturan kontrol edilebilirlik, hatanin kaynagi ve siireklilik atfinin hizmet hatasi sonrasinda uygulanan
hizmet telafisine yoOnelik miisterilerde olusan telafi memnuniyeti iizerinde etkili oldugu
degerlendirilmektedir. Ayrica hatanin kaynagi ve siireklilik boyutlar ayr ayn pozitif WOM ve tekrar
satin alma niyeti lizerinde bir etkiye sahip olup sadece kontrol edilebilirlik atfi pozitif WOM iizerinde

bir etkiye sahip degildir.

5. SONUC

Bu arastirmada, hizmet hatalarinin oldukga sik yasandigi konaklama sektdriinde hizmet hatasi
ve hizmet telafisi konularinin atif teorisi baglaminda Tiirk tiiketiciler {izerinde ele alinarak mevcut
literatlirlin genisletilmesi amaglanmaktadir. S6z konusu amaci gergeklestirebilmek icin arastirmada
konaklama isletmelerinde yasanan hizmet hatalar1 sonrasinda miisteriler tarafindan yapilan kontrol
edilebilirlik, hatanin kaynag1 ve hatanin siirekliligi atiflarinin telafi memnuniyeti, tekrar satin alma ve
pozitif WOM iizerindeki etkisi ile birlikte telafi memnuniyetinin tekrar satin alma ve WOM iizerindeki

etkisi incelenmektedir.

Elde edilen bulgulara gore miisterilerin yasanilan hizmet hatasini kontrol edilebilir olarak
atfetmesinin telafi memnuniyeti izerinde pozitif yonlii orta seviyede bir etkisi oldugu tespit edilmistir.
Ayrica hatanin kontrol edilebilirliginin pozitif WOM {izerinde herhangi bir etkisi bulunmamakla birlikte
tekrar satin alma niyeti {izerinde zay1f bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Folkes’a (1988) gore miisteriler
yasanilan hizmet hatasi {izerinde isletmenin kontrol kabiliyetinin ne kadar yiiksek oldugunu algilarsa o
kadar fazla olumsuz tepki gostermektedir. Von Aswege vd. (2018), miisterilerin hizmet hatasinin kontrol
edilebilir bir nitelikte oldugunu diisiindiiklerinde hata sonrasinda telafi beklentilerinin arttigini ve
dolayisiyla uygulanan telafi stratejisinden duyulan memnuniyetin de arttigini belirtmektedir. Kontrol
edilebilirlik ile ilgili elde edilen sonug, kontrol edilebilir hatalarda affetme niyetinin daha az oldugunu
belirten Nikbin vd.’nin (2014) ¢aligsmasi ile kontrol edilebilir nitelikteki hatalarda memnuniyetsizligin
daha olas1 oldugunu tespit eden Maxham ve Netemeyer (2002) ve Taylor (1994)’un ¢alismalarini

desteklemektedir.
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Atif teorisinin bir diger boyutu olan hatanin kaynagmin telafi memnuniyeti tizerinde negatif
yonlii orta seviyeli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. S6z konusu etkiye gore miisterilerin hatanin
kaynag1 olarak isletmeye yaptiklar1 atiflar arttikca telafiden duyduklari memnuniyet seviyesi
azalmaktadir. Diger taraftan hatanin kaynaginin pozitif WOM ve tekrar satin alma niyeti lizerinde de
negatif yonlii gii¢lii bir etkisi bulundugu tespit edilmistir. Miisteriler yasadiklar1 hizmet hatasinda,
hatanin kaynagi olarak isletmeye yaptiklar1 atif arttikca pozitift WOM ve tekrar satin alma niyeti bir o
kadar azalmaktadir. Bu noktada isletme kaynakli hatalarda misterilerin tekrar satin alma ve pozitif
WOM niyetinde diisiis yasanmasi Curren ve Folkes, 1987; Goss vd., 2011; Smith ve Bolton, 2002;

Velazquez vd., 2009 gibi arastirmacilar tarafindan yapilan galigmalarin sonuglarini desteklemektedir.

Atif teorisinin {iglincii boyutu olan siirekliligin telafi memnuniyeti {izerinde etkisi oldugu tespit
edilmigtir. Tespit edilen etki dogrultusunda konaklama miisterileri yasadiklari hatanin siirekliligi ile
ilgili sahip olduklar1 atif arttik¢a telafiden duyduklart memnuniyet te artmaktadir. Burada sunulan telafi
stratejisi de hi¢ kuskusuz telafi memnuniyeti iizerinde etkilidir. Elde edilen sonuca goére miisteriler
hatanin siireklilik gosterdikleri durumlarda telafi beklentileri artmakta ve dolayisiyla da telafiden
duyduklar1 memnuniyet artmaktadir. Ancak siireklilik konusunda yapilan manipiilasyonlarin
katilimcilar tarafindan algilanamamasi siirekliligin etkisinin tam olarak Sl¢iilememesine neden olmusg
olabilir. Ayrica siireklilik boyutunun tam olarak manipiile edilmis olmasi siireklilik boyutu ile ilgili elde
edilen sonuglarin ¢ok farkli olmasina sebep olabilecektir. S6z konusu durum siireklilik boyutunun telafi

memnuniyetini nasil etkilendigi konusunda tam olarak bir yorum yapilmasini engellemektedir.

Arastirmanin 6nemli sonuglarindan birisi de telafi memnuniyetinin pozitif WOM ve tekrar satin
alma niyeti tlizerinde olan pozitif yonlii giiclii etkisidir. S6z konusu etki miisterilerin hizmet hatasi
sonrasinda kendilerine sunulan telafi uygulamasindan duyduklari memnuniyet 6l¢iisiinde pozitift WOM
ve tekrar satia alma niyeti konusundaki istekliliklerini gostermektedir. Elde edilen sonug, McCollough
(2000) ile Srivastava ve Gosain (2020) gibi arastirmacilarin telafi memnuniyeti ile pozitif WOm ve
tekrar satin alma niyeti arasindaki iligki tizerine ulastiklar1 sonuglari destekler niteliktedir. Ayrica, Jeong
ve Lee’ye (2017) gore miisteriler; isletmelerin uyguladiklar1 hizmet telafileri araciligiyla, isletmenin
miisterilerle olan bozulmus iliskisini kurtarmak i¢in zaman, kaynak ve ¢aba harcayip harcamadigi
konusunda bir fikre sahip olmaktadir. Bu noktada 6zellikle konaklama isletmelerinin pazardaki rekabet
giicli ve performansi hizmet hatasi1 sonrasinda miisterileri verimli bir sekilde tatmin etme yeteneklerine

baglidir (Sin vd., 2006).
5.1. Yonetimsel Cikarimlar

Atif teorisinin kontrol edilebilirlik, hatanin kaynagi ve hatanin siirekliligi boyutlarinin telafi
memnuniyeti, pozitif WOM ve tekrar satin alma niyeti iizerindeki etkisinin ayr1 ayri incelendigi bu
aragtirmada atif teorisi boyutlarinin s6z konusu kavramlar {izerinde farkli boyutlarda farkli etkilerinin

oldugu sonucuna ulasilmistir. Gerceklesen bu etkilere gore isletmelerin uygulayacaklar1 telafi
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stratejilerini degistirmesi gerekmektedir. Kim vd.’ne (2010) gore en iyi yonetilen konaklama isletmeleri
dahi hizmetlerini s6z verdikleri gibi sunma noktasinda zorlanabilmektedirler. Bu noktada énemli olan
hizmet hatasinin yasanmasi degil yasanilan hizmet hatasi sonrasinda isletme tarafindan gosterilen
tepkidir (Betts vd., 2011). S6z konusu tepki ya yasanilan durumu daha kotii bir hale getirecek ya da
telafi paradoksuna kadar ulasabilecek bir miisteri memnuniyet yolculugunun baslangici olabilecektir.
Bu dogrultuda calisma sonucunda elde edilen sonuclara goére, hizmet hatasi ve hizmet telafisi
arastirmalarinda ortaya ¢ikarilan farkli hatalara gore farkl telafi stratejilerinin olusturulmasi konusunda
hatanin atifsal boyutunun da mutlaka géz 6niinde bulundurulmas: gerekmektedir. Ozellikle hatanmn
kaynag ile ilgili atiflarin telafi memnuniyeti, tekrar satin alma ve pozitif WOM f{izerinde sahip oldugu
giiclii etkinin telafi stratejileri belirlenirken g6z Oniinde bulundurulmasi isletmeler igin telafi
memnuniyetini artirict etkiler olusturabilecektir. Elde edilen sonuglara gore isletme kaynakli hatalarda,
isletmelerin uygulayacaklar1 telafi stratejilerinin daha kapsamli olmasinin azalan miigteri
memnuniyetinin tekrar saglanmasi konusunda oldukc¢a énemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle
konaklama isgletmeleri gibi miisteri tarafindan algilanan riskin yiiksek oldugu sektorlerde miisteriler satin
alma karar1 Oncesinde diger miisterilerin yorumlarima 6nem vermektedirler. Bu durumda isletme

hakkinda yapilan olumlu / olumsuz yorumlar isletmenin tercih edilebilirligini etkileyebilmektedir.

Diger taraftan isletmelerin en 6nemli rekabet avantajlarindan biri olarak degerlendirilebilen
sadik miisteri kitlesinin olusumunda tekrar eden satin almalar 6nemli bir yere sahiptir. Tekrar etmeyen
bir satin alma durumunda miisteri sadakatinden bahsetmek miimkiin olmayacaktir. Dolayisiyla gerek
pozitif WOM gerekse tekrar satin alma niyeti tizerinde olumlu ya da olumsuz etkisi bulunan her bir
durumun igletmeler tarafindan oncelikle 6nemsenmesi gerekmektedir. Bu noktada basta hizmet hatasi
sonrasinda hizmet telafisinden duyulan memnuniyet {izerinde orta seviyeli olmak iizere pozitif WOM
ve tekrar satin alma niyeti tizerinde de giiglii bir etkisi bulunan hatanin kaynagi atfina ayrica dikkat
edilmelidir. Aksi takdirde hangi hizmet hatasi olursa olsun benzer telafi stratejileri ile hizmet hatasin
diizeltmeye ¢alismak istenilen sonuglari vermeyecektir. Nitekim yapilan arastirmalar hizmet hatasina
gore miisterilerde olusan telafi beklentisinin degistigini ve uygulanan telafiye gére memnuniyet

seviyesini degistigini belirtmektedir (Roschk ve Gelbrich, 2014).

Bu noktada hizmet hatasinin kontrol edilebilir olup olmamasi, hizmet hatasinin kaynaginin
isletme ya da miisteri olup olmamasi ve hizmet hatasinin siirekli olup olmamasi gibi ayrimlar
miisterilerin yasadiklar1 hizmet hatasini degerlendirmelerini etkilemektedir. Ayrica s6z konusu ayrimlar
miisterilerin isletmelerden bekledikleri telafi uygulamasinin da degisiklik gostermesine neden
olmaktadir. Dolayisiyla isletmelerin hizmet hatalarini kontrol edilebilirlik, hatanin kaynag1 ve hatanin
siirekliligi kriterlerine gore de degerlendirerek belirli telafi stratejileri ile eslestirmeleri telafi
memnuniyeti, pozitif WOM ve tekrar satin alma niyetine olumlu yansiyacagi degerlendirilmektedir.
Von Aswege vd. ne (2018) gore hizmet hatasi ile ilgili miisterilerin sahip oldugu ytiksek diizeyli kontrol

edilebilirlik tekrar satin alma niyeti tizerinde olumsuz etki yapmaktadir. Ortaya ¢ikan olumsuz etkinin
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azaltilmas1 hizmet telafisinin tatmin ediciligi ile azaltilabilecek olup s6z konusu olumsuz etkide yiiksek
firma giivenilirligi ya da yiiksek diizeyli bir sadakat seviyesi de misteri tepkisini azaltabilmektedir.
Dolayisiyla miisterilerin sahip olduklar1 atiflar temelinde olusan muhtemel olumsuz tepkilerin
onlenebilmesi i¢in miisterilerle uygun telafi stratejileri ile birlikte kurulacak iliskinin sadakat ve isletme

giivenilirligi temeline dayandirilarak isletme itibarinin yiikseltilmeye ¢alisilmasi oldukc¢a 6nemlidir.

Turizmin bir alt kolu ve 6nemli bir bileseni olarak nitelendirilebilen konaklama sektorii diinya
ekonomisinde énemli bir yere sahiptir. Dolayisiyla giiniimiiziin rekabet¢i is ortaminda sektoriin hizmet
kalitesinin artirilmas1 adina yeni acilimlar saglayabilecek her tiirlii bilgi 6énem tagimaktadir. Bu
aragtirmanin sonuglarinin da bu kapsamda degerlendirilerek literatiire yapacagi katkiyla birlikte
uygulayicilar i¢in de faydali olacagi degerlendirilmektedir. Arastirma sonuglar1 dogrultusunda,
konaklama igletmelerinin hizmet kalitesinde dogrudan etkisi bulunan hizmet hatalarinin telafi edilerek,
telafi memnuniyetinin olugmasinda katki saglayacak olan kontrol edilebilirlik, hatanin kaynagi ve
hatanin siirekliligi boyutunun dikkate alinmasi Onerilmektedir. Son olarak 6zellikle konaklama
isletmeleri i¢in internet ortaminda yapilan olumlu / olumsuz yorumlarin olduk¢a dnemli olmasi pozitif
WOM iizerinde etkisi bulunan kavramlar1 daha 6nemli hale getirmektedir. S6z konusu 6nem tekrar satin
alma niyeti i¢in de ayni Olgiide gecerlilige sahiptir. Dolayisiyla konaklama isletmelerinin hizmet
hatalarinda 6zelikle hatanin kaynagi boyutuna dikkat ederek telafi stratejilerini olusturmalari ve telafi
memnuniyetinin pozitif WOM ve tekrar satin alma niyeti iizerindeki etkisini g6z ardi etmemeleri

onerilmektedir.
5.2. Gelecek Arastirmalar i¢in Oneriler

Hizmet hatasinin 6nlenmesinin oldukca gii¢ olusu ve hizmetin 6zellikle emek yogun ve siirece
dayali yapisi nedeni ile hizmet hatast konusunun 6nemini koruyacag diisiiniilmektedir. Dolayisiyla
konunun farkli teoriler ve konaklama sektorii haricindeki farkli sektorler baglaminda degerlendirilmesi
mevcut literatlirlin genislemesine katki saglayacaktir. Bu aragtirmada hizmet hatasi, atif teorisi
baglaminda degerlendirilmis olup atif teorisinin telafi memnuniyeti, pozitif WOM ve tekrar satin alma
niyeti lizerindeki dogrudan ve dolayli etkileri incelenmistir. Ancak s6z konusu iligki {izerinde firma
itibar1 ve degistirme maliyeti basta olmak {izere farkli kavramlarin aract rolii olabilecegi
diistiniilmektedir. Atif teorisinin telafi memnuniyeti, pozitif WOM ve tekrar satin alma gibi kavramlar
iizerindeki etkisinin itibarh ya da itibarsiz isletmelerde nasil oldugu ya da hizmet hatasinin yasandigi
durumlarda degistirme maliyetinin yiiksek / diisiik olmasinin s6z konusu iliskiyi nasil etkiledigi gerek

literatiir gerek uygulayicilar i¢cin 6nemli sonuglar ortaya ¢ikarabilecektir.

Diger taraftan bu arastirmada kontrol edilebilirligin 6zellikle, pozitif WOM ve tekrar satin alma
niyeti ile olan iligkisinde tespit edilen iliski diizeylerinin daha anlamli ve belirgin olmayisinin, kendine
hizmet eden atif hatasi ve bireylerin yasanilan olumsuz durumlarda genellikle digsal etkenlerin sebep

oldugu konusundaki inancimin yliksek olmasindan kaynaklanabilecegi degerlendirilmektedir. Bu
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noktada katilimcilarin sahip olduklart kisilik tiirlerinin séz konusu etki lizerinde etki olusturup
olusturmadig1 6nem kazanabilir. Konunun bireysel temelde her katilimci icin kisilik profili olusturularak
Olciilmesi zor olmakla beraber Hofstede tarafindan olusturulan bireysel kiiltiir 6lgegi baglaminda

degerlendirilmesinin fayda saglayacagi diisiiniilmektedir.

Son olarak atif teorisi tiiketici davranislarinin yorumlanmasinda faydali bir teori olarak
degerlendirilmektedir. Bu arastirmada atif teorisinin Weiner tarafindan gelistirilen modeli
kullanilmistir. Atif teorisinin Kelley (1967) basta olmak iizere diger arastirmacilar tarafindan gelistirilen
modellerinin de 6zellikle pazarlama arastirmalarinda fayda saglayacagi diisiiniilmektedir. Dolayisiyla
gelecek aragtirmalar i¢in atif teorisinin farkli modellerinin kullanilmasi, tiiketici davranislarinin olumsuz
durumlar1 kapsayan ydnleri haricindeki alanlar1 i¢in de faydali sonuglar ortaya koyabilecegi

degerlendirilmektedir.
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