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RESTORANLARDA ALGILANAN ADALET VE TELAFI
MEMNUNiYETiNiN MEMNUNIYET VE SADAKAT UZERINDEKI
ROLU: ADALET TEORISINE DAYALI BiR ARASTIRMA'
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OZET

Bu aragtirmanin amaci, restoran isletmelerinde yasanan hizmet hatalarinin giderilmesinde
kullanilan telafi siirecinde, algilanan adalet ve telafi memnuniyetinin etkisini ortaya
koymaktir. Bu kapsamda, memnuniyet, sadakat ve agizdan agiza iletisim egilimindeki
degisikliklerin tespit edilmesinde adalet teorisi temel alinmustir. Arastirma, son bir yil
igerisinde herhangi bir yiyecek-igecek isletmesinde hizmet hatasi ve telafi siireci
deneyimlemis olan 1024 katilimei {izerinde gergeklestirilmistir. Aragtirma sonucunda, genel
olarak hizmet deneyiminden duyulan memnuniyet {izerinde telafi memnuniyeti ve algilanan
adalet egiliminin kismen etkili oldugu goriilmiistiir. Ote yandan, telafi memnuniyeti ve
algilanan adaletin memnuniyeti etkilemesi durumunda, miisterilerin isletmeye yonelik
yeniden ziyaret etme ve tavsiye etme davranislarinda dnemli 6lgiide bir degisikligin ortaya
cikabilecegi tespit edilmistir. Diger taraftan, telafi memnuniyetinin, algilanan adalet
egilimine kiyasla yiiksek bir agiklama giiciine sahip oldugu goriilmiistiir. Arastirma
sonucunda teorik ve pratik yonlii dneriler ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet hatasi, telafi yontemleri, sikayet yonetimi, adalet teorisi, telafi
memnuniyeti, algilanan adalet, sadakat ve agizdan agiza iletisim

The Role of Perceived Justice and Recovery Satisfaction on Satisfaction and
Loyalty in Restaurants: A Justice Theory based Research

Abstract

The main purpose of this research is to reveal the effect of perceieved justice and recovery
satisfaction during recovery process following any service failure stiuation in restaurants. In
this context, propensity to interaction of satisfaction, loyalty, word of mouth and perceived
justice dimensions was evaluated based upon justice theory.  To fulfill all of these
purposes, a guestionnaire was conducted on 1024 participants experienced during twelve
months period. In conclusion, perceived justice and recovery satisfaction has been
generally identifed to be partially effective on satisfaction tendency after a service failure
occasion. Besides, a highly potential effect of recovery satisfaction and percieved justice
was explored towards loyalty and wom when both (recovery satisfaction and perceived
justice) can affect satisfaction tendency. On the other hand, recovery satisfaction has been
confirmed to have a more explanatory power than percieved justice has. Theoretical and
practical implications was presented in conclusion.

Keywords: Service failure, recovery methods, compain management, justice theory,
recovery satisfaction, percieved justice, loyalty, WOM.
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I.GIRIS

Yiyecek-igecek isletmeleri agisindan rekabette 6n plana ¢ikmanin O6nciili,
memnuniyeti saglamak olup (Nguyen ve McColl-Kennedy, 2003: 46), miisteri
beklentilerini karsilamaktan ge¢mektedir (Warden vd, 2008: 161). Ancak, bazi
servis slireclerinde, hizmet deneyimi siireci, beklenti diizeyinin altinda
gergeklesebilmektedir (Chang ve Chung, 2012: 819). Yiyecek-igecek
isletmelerinde bu durumun engellenmesi ise oldukca giictiir (Dabholkar ve Spaid,
2012: 1416). Dolayisiyla, etkili bir telafi siireci, miisteri-igletme iliskisi bakimindan
Onem arz etmektedir (Nguyen ve McColl-Kennedy, 2003; Wang vd, 2011: 351).

Hizmet telafi siirecine yonelik literatlir ele alindiginda, turizm sektori (Fu ve
Mount, 2007; Hedrick vd, 2007; Lin ve Mattila, 2010; Garcia ve Perez, 2011; Lii,
2012; Kwon ve Jang, 2012; Suh vd, 2013; Amro ve Sobh, 2014; Kim ve Jang,
2014; Kozub vd, 2014; Tsai vd, 2014) ve diger sektorler agisindan (Bejou ve
Palmer, 1998; Garbarino ve Johnston, 1999; Dewitt ve Bradey, 2003; Chebat ve
Slusarcyzk, 2005; Varela-Neira vd, 2008; Rio-Lanza vd, 2009; Kim ve Cho, 2014)
pek ¢ok degiskenin arastirma kapsamina alindigi goriilmektedir. Diger taraftan,
Spreng, (1995)’in telafi memnuniyetine iliskin ¢alisma yoksunlugunu vurgulayan
geemis donem kosullarinin, gliniimiizde gegerli oldugu diisiiniilmektedir (Boshoff
ve Staude, 2003; Krishna vd. 2011). Bu kapsamda, mevcut arastirmada, yiyecek-
icecek isletmelerinde ortaya c¢ikan hizmet hatalar1 sonrasinda gerceklestirilen telafi
stirecinin, hizmet deneyimi sonrasindaki rolii degerlendirilmistir.

Hizmet hatalarma yonelik yurt i¢inde yapilan aragtirmalarin sikayet yonetimi
kapsaminda ele alindig1 goriilmektedir (Kitapgi, 2008; Alabay, 2012; Argan, 2014,
Giiven ve Sarisik, 2014; Dalgic vd. 2016; Erdem ve Yay, 2017; Tastan ve Kizilcik,
2017). Teori tabanli ¢alismalar, bir alan olarak disipliner gelisim siirecinin ilk
asamalarinda olan turizm arastirmalart agisindan 6nemlidir (Tribe, 1997). Bu
bakimdan, hizmet hatalar literatiiriinde yer alan adalet teorisi (Smith vd. 1999;
Cranage ve Mattilla, 2006; Wen ve Chi, 2013), atif teorisi (Nikbin vd. 2014),
kaynak degisimi teorisi (Chuang vd. 2012) gibi koklii kuramlarin varsayimlarinin,
Tirkiye kapsaminda, yiyecek-igecek isletmelerinde tartisiimadigi gortlmiistiir.
Diger taraftan, adalet teorisinin memnuniyet ve sadakat egilimini agiklamada, en
sik kullanilan teori olarak olmasia (Migacz vd. 2018: 4) karsin, telafi siirecinden
duyulan memnuniyetinin yiyecek-igcecek isletmeleri kapsaminda yeterli 6lgiide ele
almmadigr sOylenebilir. Ayrica, algilanan adalet egilimine gore telafi
memnuniyetinin  karsilagtiritlmast agisindan, literatiirde bir bosluk oldugu
goriilmektedir. Bu bakimdan, mevcut arastirmanin, s6z konusu ii¢ yonii (ulusal
literatlirdeki teorik temelli ¢alisma noksanligini giderme, turizmin disipliner
gelisimine katki saglama, algilanan adalet ve telafi memnuniyetini agiklama
giicline gore kiyaslama)’yle literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

I1. KAVRAMSAL CERCEVE

A. ADALET TEORISi

Hizmet hatalar1 ve telafi siirecine iliskin literatiir incelendiginde, gergeklestirilen
telafi stratejilerinin misterilerce yeterli bulunma diizeyinin dl¢iilmesinde adalet
teorisinin kullanildig1 goriilmektedir (Ha ve Jang, 2009). Adalet teorisinin kékenini
sosyal degisim teorisine dayanmaktadir. Sosyal degisim teorisine gore bir hizmet
siirecinde karsilikli degisim esitligi s6z konusudur. Bu degisim esitligi,
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miigterilerce yapilan yatirimin sonucunda elde edilen ¢iktinin diger yatirimlar
sonucunda elde edilen ¢iktilarla karsilastirilmasina dayali olarak yiiriitiilmektedir
(Adams, 1963; Adams, 1965; Varela-Neira vd, 2008; 500). Telafi siireci
bakimindan, adalet teorisinin temel varsayimi su sekilde uyarlanmaktadir.
Miisteriler yasadiklar1 hizmet hatalari sonrasinda maddi veya manevi bir kayip
yasadiklarint hissetmektedirler. Yasanan hizmet hatasi sonrasinda yiiriitiilen telafi
stireci, miisteriler tarafindan yasadiklar1 kayip duygusunu giderip gidermemeleri
agisindan degerlendirilmektedir. Bu durumda, gergeklestirilen telafi siireci
yasanilan kaybi giderdigi 6l¢iide adil bulunacaktir. Netice olarak, adil bulunan
telafi siireci miisterilerin olumlu davramisa ydnelme olasiligim artiracaktir
(Cranage, 2004: 213).

Adalet teorisine gore miisteriler gergeklestirilen hizmet telafilerini 3 boyut
ekseninde degerlendirirler. Bu boyutlar dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel
adalet olarak ifade edilmekedir (Goodwin ve Ross, 1992; Tax vd, 1998; Smith vd,
1999). Dagitimsal adalet telafi siirecinde kaynak dagitimimnin ne derecede adil
bulundugu ile ilgilidir. Buna gore, telafi siirecinde yeterli kaynak kullanimi adalet
teorisinin dagitim yoniinii ele almaktadir. Prosediirel adalet, telafi siirecinde
kullanilan yontem ve politikalarin ne derecede yeterli bulundugunu konu
edinmektedir. Buna gore telafi siirecinin gergeklestirilme hiz1 ve kolayligi, telafiyi
gerceklestirenlerin sorumluluk alma ve yeterli esnekligi gdsterebilmesi prosediirel
adalet kapsaminda ele alinmaktadir. Etkilesimsel adalet ise telafi siirecinde hizmet
veren personelin miisteri ile etkilesiminin yeterliligini konu edinmektedir (Wang
vd, 2011: 352).

Hizmet telafilerinin degerlendirilmesinde adalet teorisi varsayimlarimin 6nemli
Olclide kullanilmasi (Migacz vd. 2018: 4)’nin nedeni adalet teorisinin, telafi
stirecinin teorik altyapisini olusturmasindan ileri gelmektedir (Tax vd, 1998; Smith
vd, 1999; Tax ve Brown, 2000; Ha ve Jang, 2009). Bu nedenle, hizmet sektoriinde,
telafi siirecinin degerlendirilmesinde, pek ¢ok arastirma (Blodgett vd, 1997; Tax
vd, 1998; Mattila, 2001; Chebat ve Slusarczyk, 2005; VVoorhees ve Bradey, 2005;
Varela-Neira vd, 2008; Matos vd, 2009; Rio-lanza vd, 2009; Chang vd, 2010;
Wang vd,2011; Lii ve Lee, 2012; Nikbin vd, 2012; Matos vd, 2011; Wang vd,
2011; Rashid, 2014)’nin adalet teorisinden yararlandig1 goriilmektedir. Bununla
birlikte, turizm alani degerlendirildiginde, benzer durumun bu alanda (Smith vd,
1999; Smith ve Bolton, 2002; Mattila ve Patterson, 2004; Mattila ve Cranage,
2005; Cranage ve Mattila, 2006; Ok vd, 2005; Karatepe, 2006; Kau ve Loh, 2006;
Karande vd, 2007; Ha ve Jang, 2009; Kim vd, 2009; Matos vd, 2009; Wang ve
Mattila, 2011; Matos vd, 2012; Kwon ve Jang, 2012; Noone, 2012; Wen ve Chi,
2013)’da goriildiigii sdylenebilir. Ancak, s6z konusu bu arastirmalarin genelinde,
adalet teorisi kapsaminda, dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet
boyutlarinin ayr1 ayr1 degerlendirildigi, tutum ve davranislar ile iligkisinin her bir
boyut i¢in ayrica ele alindig1 goriilmektedir (Varela-Neira vd, 2008: 500). Bu
durum, birtakim arastirmalarca elestirilmis olup, miisterilerin, telafi siirecinde, her
bir adalet boyutunu ayr ayr1 degerlendirmeleri yerine, hizmet siireci sonucunda,
memnuniyet ve yeniden ziyaret noktasinda tutumlarinin, telafi siirecinin geneline
gore olusacagi iddia edilmektedir. Dolayisiyla, bu arastirmalar (Blodgett vd, 1997;
Maxham ve Netenmeyer, 2002; Ok vd. 2005; Voorhees ve Bradey, 2005; Kau ve
Loh, 2006; Matos vd, 2009; Matos vd, 2012; Oflag, 2016)’da telafi siirecinin
degerlendirilmesi tek bir boyut ile gerceklestirilmistir. Arastirma kapsaminda,
gerek s6z konusu elestirinin makul bulunmasi, gerekse algilanan adaleti tek bir
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boyutta inceleyen arastirma havzasinin diger kisma gore sinirlt olmasi dolayisiyla,
bu arastirma siirecinde, telafi siireci tek bir boyut kapsaminda degerlendirilmistir.
Bu kapsamda, algilanan adaletin miisteri memnuniyeti ve yeniden =ziyaret
etme/sadakat davranislarii pozitif yonde etkileyecegi noktasinda literatiiriin
hemfikir olmasi dolayisiyla, aragtirmanin ilk iki hipotezi su yonde olacaktir.

H1: Algilanan adalet telafiden duyulan miisteri memnuniyeti {izerine pozitif yonlii
bir iliski igerisindedir.

H2: Algilanan adalet, yeniden ziyaret etme/sadakat davranisi ile pozitif yonlii bir
iliski i¢erisindedir.

B. TELAFi MEMNUNIYETI

Hizmet telafisi, hizmet hatalarinin ardindan ortaya konulan memnuniyet saglayici
fiiller seklinde tanimlanmaktadir (Chang ve Chung, 2012: 819), Telafi
memnuniyeti ise hizmet hatasi sonrasinda gergeklestirilen bu fiillere iliskin
degerlendirme diizeyini ifade etmektedir (Wang vd. 2014: 321).

Telafi memnuniyetinin tiiketici davraniglarinin  agiklanmasindaki rolii kabul
gormektedir (Bitner, 1990). Bu nedenle, literatiirde telafi memnuniyeti, sosyal
kaynak teorisi (Roschk ve Gelbrich, 2017), kaynak degisimi teorisi (Chuang vd.
2012), atif teorisi (Alfansi ve Atmaja, 2009) gibi kuramlarin varsayimlari ile test
edilmistir. Yine de, bu kavram, agirlikli olarak adalet teorisi kapsaminda
degerlendirilmistir. Adalet teorisi temelinde ylriitilen arastirmalarda, telafi
memnuniyeti ve algilanan adalet boyutlarinin firma imaj1 (Nikbin vd. 2010; Ding
vd. 2015), giiven (Kim vd. 2009), iligskinin niteligi (Ha ve Jang, 2009; Nikbin vd.
2015), duygular (Varela-Neira vd. 2008; Rio-Lanza vd. 2009), kiiltiirel degerler
(Patterson vd. 2006), topluluk¢uluk ve bireysellik (Mattila ve Patterson, 2004)
konular1 kapsaminda incelendigi goriilmektedir.

Aragtirmalarda agirlikli olarak algilanan adaletin ii¢ veya dort boyutu siirece dahil
edilmis olup, bu boyutlarin tek bir boyut halinde ele alinmasi smirlidir. Bu
aragtirmalarda, diger sektorleri konu edinen arastirmalar bulunmaktadir (Patterson
vd. 2006; Schoefer, 2008; Rio-Lanza vd. 2009; Ellyawati vd. 2012). Turizm
sektoriinii konu edinen aragtirmalar ise, otel (Kim vd. 2009), havayollar1 (Chang ve
Chang, 2010; Nikbin vd. 2010; Wen ve Chi, 2013; Ding vd. 2015; Migacz vd.
2018), yiyecek-igecek isletmeleri (Ha ve Jang, 2009; Kamran ve Attiq, 2011; Siu
vd. 2013; Tan, 2014; Ateke vd. 2015; Roschk ve Gelbrich, 2017) gibi isletmelerin
tamami konu edilmistir. Bu aragtirmalar, agirlikli olarak, algilanan adaletin telafi
memnuniyetini  pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Bu nedenle
calismanin ti¢lincii hipotezi su sekilde olacaktir.

H3: Algilanan adalet egilimi, telafi memnuniyetini pozitif yonde etkileyecektir.

Telafi memnuniyetinin memnuniyet ile sadakat ve agizdan agiza iletisim davranisi
ile iliskisini ele alan ¢aligmalarda telafi memnuniyetinin sadakat (Gilly, 1987; Kau
ve Loh, 2006; Nikbin vd. 2015; Wang vd. 2016; Oflag, 2016) ve memnuniyet
(Spreng, 1995; Kau ve Loh, 2006; Chang ve Chang, 2010) egilimini pozitif yonde
etkiledigi tespit edilmistir. Dolayisiyla, arastirmada test edilecek olan diger iki
hipotez su sekildedir

H4: Telafi memnuniyeti, genel memnuniyeti pozitif yonde etkileyecektir.
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H5: Telafi memnuniyeti, sadakat ve agizdan agiza iletisim davranisini pozitif
yonde etkileyecektir.

C. TELAFi SONRASI MEMNUNIYET VE DIGER DAVRANIS
EGILIMLERI

Yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet hatalar1 kagmilmaz oldugundan yasanan
hizmet hatalar1 sonrasinda telafi siirecini iyi bir sekilde degerlendirmek isletme-
miigteri iligkilerinin saglik bir bigimde yiiriitiilebilmesi ac¢isindan Onem
tagimaktadir (Wang vd, 2011: 351). Bagka bir degisle, isletmeler hizmet hatalarinin
tam olarak Oniine gecememekte ancak yasanan hizmet hatalarina nasil yanit
verilmesi gerektigini dgrenebilmektedirler. Hizmet telafi siireci olarak bilinen bu
yanit, hizmet hatalarimin diizeltilmesi icin gergeklestirilen eylemler olarak
bilinmektedir (Chuang vd, 2012: 258). Telafi siirecinde uygulanan telafi yontemleri
ise, hizmet veren igletmelerin, hizmet hatalarini diizeltme amaciyla, memnuniyetsiz
olan miisterileri memnun hale getirmek amaciyla gergeklestirilen eylemleri ifade
etmektedir (Chang ve Chung, 2012: 819). Telafi siirecinin amaci yasanilan hatanin
giderilmesidir. Bu nedenle gergeklestirilen telafilerin amacina ulastiginin bilinmesi
onemlidir.

Literatiirde telafi siirecinin davramig egilimleri ile iligskisi Onem tagimaktadir.
Memnuniyet egiliminin ise diger davranis egilimlerinin ortaya ¢ikmasi agisindan
belirleyici oldugu vurgulanmaktadir. Bu nedenle, konuya yonelik arastirmalarda
memnuniyetin diger davraniglarla olan iligkisi incelenmistir (Spreng vd, 1995;
Boshoff, 1999; Voorhees vd, 2006; Christopher ve Voss, 2009; Lee ve Park, 2010;
Chih vd, 2012; Komunda ve Osarenkhoe, 2012; La ve Choi, 2012; Matos vd, 2013;
Wang ve Chang, 2013; Wang vd, 2014; Kelley ve Davis, 1994; Tax vd, 1998;
Sharon vd, 2004: 133; Mcdougall ve Levesque, 2000; Ha ve Jang, 2009; Matos vd,
2009). Bu arastirmalarda yeniden satin alma, agizdan agiza iletisim ve giiven gibi
diger davranig egilimlerinin uyarilmasinda memnuniyetten baska degiskenlerin
kullanildig1 da goriilmektedir (Kozub vd, 2014; Kim ve Jang, 2014; Tsai vd, 2014;
Wirtz ve Mattila, 2004; Othman vd, 2013). Buna ragmen genel anlamda
memnuniyeti temel alan davraniglar bu konuya yonelik literatiiriin genelini
olusturmaktadir. Bu aragtirmalarin genelinde memnuniyetin sadakat egilimi ile
pozitif yonlii bir iligki icerisinde oldugu belirtilmistir. Bu nedenle aragtirmanin
altinci hipotezi su sekilde kurulacaktir.

H6: Memnuniyet egilimi sadakat ve yeniden ziyaret etme davranigini pozitif yonde
etkileyecektir.

Tiim bu hipotezler dogrultusunda, aragtirma modeli sekil 1’de goriildiigii sekilde
Ozetlenebilir.
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Sekil 1: Arastirma Modeli

Aragtirma modelinde goriilecegi iizere, boyutlar arasindaki iliskiler pozitif yonlii
olarak kurgulanmustir.

11l. YONTEM

A. VERI TOPLAMA ARACI VE iCERIGi

Bu ¢aligmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Hazirlanan
anket formu gegmiste hizmet hatasi yasamus olan katilimcilara uygulanmis ve
katilimcilardan yasadiklari hizmet hatasina iligkin kapali uglu sorulart yanitlamasi
istenmigtir. Gegmiste yasanilan hizmet hata siiresi, katilimciya ulagilma siiresinden
itibaren geride kalan son bir yil ile sinirli tutulmustur Son bir yili benimseme
sebebi, sonme etkisi meyli (fading affect bias) geregi, ge¢miste yasanan olumsuz
hadiselerin siddet diizeyinin daha diisiik olarak animsanmasidir (Gibbons vd. 2017:
47). Yine de, s6z konusu meyli en aza indirgemek amaciyla, veri toplama
slirecinde, katilimcilara yasadiklar hizmet hatalarin1 hatirlamalar1 amaciyla hizmet
hatalar1 literatiiriinde temel ¢alismalar oldugu varsayilan tipoloji ¢alismalar1 (Bitner
vd. 1990; Bitner vd. 1994; Hoffman vd. 1995) sonuglarindan derlenen potansiyel
hizmet hatalar1 siralanmigtir. Boylece, hizmet deneyim siirecinin hatirlanmasi
yoluyla, o an ki deneyimin duygusal tepkimelerinin geri kazanilmasina yardimci
olunmustur (Rio-Lanza vd. 2009: 778). Esasen, hizmet hatalar1 ile Kkarsilasan
katilimciya ulagsmanin maliyeti, gii¢liigii ve birgok hizmet hatasi tiiriiniin yol agtig
farkli davranigsal sonuglar1 nedeniyle hizmet hatalar literatiiriinde, senaryo tabanl
arastirma dizaynmin tercih edildigi goriilmektedir (Smith ve Bolton, 1998;
Maxham, 2001: 14-15). Ancak, senaryo tabanli ¢alismalarin varsayima dayanmasi
nedeniyle ger¢ek deneyimler olglisiinde tutarli olmamasi (Ha ve Jang, 2009: 326)
nedeniyle arastirmalarin gecerliligi bakimindan sorun olusturabilmektedir. Bu
durumun aragtirmalar igin sinirlilik tegkil ettigi (Noone, 2012: 342; Tsai vd. 2014:
156) ortadadir. Bu nedenle, turizm alaninda ifade edildigi tizere, sahnelenmis
otantiklik (staged authenicity) niteliginde verilerin elde edilmesinin Oniine
gecilmesi amaciyla, gecmiste hizmet hatasi ile karsilasilmig katilimceilar aragtirma
kapsamma dahil edilmistir. Yukarida bahsedilen kisitliliklarin  giderilmesi
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amaciyla, arastirmanin drneklemi genis tutulmustur. Boylece, karsilagilan hizmet
hata tiirlerinin dagilimi temin edilmeye ¢alisilmistir.

Anket formu; demografik bilgileri tespit etmeye yonelik 4 soru, miisteri
memnuniyetini 0lgmeye yonelik 6 ifade, sadakat ve agizdan agiza iletisim
davranislarini 6lgmeye yonelik 8 ifade ve algilanan adalet egilimini Slgmeye
yonelik 3 ifadeden olusmaktadir. Ug ifadeli algilanan adalet boyutu, literatiirdeki
genel akimin aksine, tek boyut olarak incelenmistir. Bu boyut, Blodgett vd. (1993)
tarafindan gelistirilmis olup, hizmet sektoriinde gecerlilik ve giivenilirligi Matos
vd. (2012) tarafindan dogrulanmistir. Benzer sekilde, gegerlilik ve giivenilirligi
hizmet sektoriinde dogrulanmis olan iki ifadeli telafi memnuniyeti boyutu, Smith
ve Bolton (1998) tarafindan gelistirilmistir. Genel memnuniyeti 6lgmek {izere
kullanilan 6 ifadeli boyutun gegerlilik ve giivenilirligi Rio-Lanza (2009) tarafindan
gerceklestirilmistir. Sadakat ve agizdan agiza iletisimi 6l¢mek iizere kullanilan 8
ifade sirasiyla Matos vd, (2012), Sharon vd, (2004) ve Wang ve Chang (2013)’iin
arastirmalarindan elde edilmistir. Formda yer alan tiim ifadeler, besli likert 6l¢egi
(1: Hi¢ katilmiyorum, 5: Tamamen katiliyorum) ile derecelendirilmistir. Olgek
formunda kullanilan ifadelerin gegerlilik ve giivenilirlik testleri birgok arastirma
tarafindan gerceklestirilmis olmasma karsin, Tiirkiye’de deneyimlenen hizmet
stirecine iliskin Olgekleri yiyecek-icecek isletmelerini deneyimleyen orneklem
iizerinde test eden herhangi bir arastirma tespit edilmemistir. Bu nedenle, dlgegin
gecerlilik ve giivenilirlik testleri bulgular kisminda gergeklestirilmistir.

B. CALISMANIN EVRENi VE ORNEKLEMI

Bu arastirmanin evrenini Gaziantep’in Sahinbey ilgesinde ikdmet eden ve gecmiste
hizmet hatasiyla karsilagan niifus olusturmaktadir. Sahinbey ilgesinde yasayan
calisan niifus sayist 2014 yilinda 817.258’dir (acikveri.sahinbey.bel.tr., 2014). Bu
durumda c¢alisan niifusun tamaminin hizmet hatasiyla karsilastigi varsayildiginda
Altumisik vd. (2012)’ye gore bu biiyiikliikteki bir evren ig¢in kabul edilebilir
orneklem sayis1 384°diir. Arastirma kapsaminda analiz siirecine dahil edilebilecek
yeterlilikte olan katilimcilara yonelik olgek formu sayisi 1024 olarak tespit
edilmistir. Bu nedenle, 6rneklem miktarinin evreni temsil etme yeterliligine sahip
oldugu sdylenebilir.

C. PILOT UYGULAMA VE OLCUMUN GUVENILIRLIiGi

Bu arastirma kapsaminda uygulanan anket formunun anlasilabilirligi ve 6rneklem
tizerinde uygulanabilirligini test etmek amaciyla 2015 yilinin Mart ayinda 100 adet
anket formu pilot uygulama yoluyla test edilmistir. Bu uygulama sonrasinda bir
anket formunun ortalama 7 dakika icerisinde tamamlandig1 gozlemlenmis ve anket
formunda yer alan her soru ve se¢enegin rahatlikla anlagildigi goriilmiistir.

Pilot uygulamada o6l¢limiin giivenilirligini test etmek amaciyla Cronbach Alpha
katsayis1 hesaplanmistir. Buna gore anketin ikinci boliimiinde yer alan 17 ifadenin
Cronbach’s Alpha katsayist 0.941 olarak hesaplanmistir. Akbulut (2010:80)’e gore
pilot uygulama sonucunda ankette yer alan ifadeler oldukga giivenilirdir.

D. ESAS UYGULAMA VE OLCUMUN GECERLILIGI ILE
GUVENILIRLIGI

Pilot uygulama ile dl¢iimiin giivenilirliginin test edilmesi sonrasinda 2015 yilinin
Agustos ayinda anketin esas uygulamasina geg¢ilmis ve net 1200 adet anket
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formunun doldurulmasi hedeflenmistir. Ancak dagitilan 1500 anket formunun
1264’1 geri donmiistiir. Bu durumda anketlerin yanitlanma oraninin %84 oldugu
goriilmiistiir. Elde edilen 1264 anketin 98’inin eksik, 142’sinin ise yanlig
dolduruldugu goriilmiistiir. Eksik ve yanlis doldurulan anketlerin ¢ikarilmasi
sonrasinda elde edilen 1024 anket formu ile analizler gerceklestirilmistir. Buna
gore anketin ikinci boliimiinde yer alan 17 sorunun Cronbach’s Alpha katsayisi
0,841 olarak hesaplanmistir. Akbulut (2010: 80)’a gore bu deger, giiven araligi
igerisindedir.

E. VERILERIN ANALIZi

Aragtirma hipotezlerinin test edilmesinde basit dogrusal regresyon analizi ve ¢oklu
dogrusal regresyon analizlerinden yararlanilmigtir. Ancak, boyutlar arasinda
yurtitillecek parametrik analizlerin  gergeklestirilmesi i¢in normal dagilim
sayiltisinin saglanmasi gerekmektedir (Kalayci, 2010). Bu bakimdan, ilk olarak,
Veriler analiz edilmeden o6nce, beklenti azamilestirmesi (expectation-
maximization) yontemi ile kayip deger (missing value)’lerin dagilimi tespit
edilerek, bu degerlerin anlamli bir farkliliga sahip olmadigi gorilmistir. Bu
nedenle, kayip degerlerin, seri ortalamalart goz 6niinde bulundurularak kayip veri
atamasi gerceklestirilmistir (Gold ve Bentler, 2000). Veri atamasi1 sonrasinda, her
bir ifadeye yonelik carpiklik ve basiklik degerlerinin normal dagilim varsayimi
(+2)’m karsiladig1 tespit edilmistir (Hair vd. 2014: 71). Bu nedenle, kesfedici
faktor analizi ve etki analizlerinin uygulanabilecegi goriilmiistiir.

IV. BULGULAR
A. KATILIMCILARIN TANITICI OZELLIKLERI

Arastirmaya katilanlarin demografik niteliklerine gore dagilimlar1 Tablo 1’de
goriilmektedir. Buna gore, arastirmaya katilanlar igerisinde cinsiyet ve gelir
diizeyine gore dengeli bir dagilimin oldugu gorilmektedir. Buna karsilik,
aragtirmaya katilanlarin énemli bir kisminin 50 yasin altinda oldugu ve egitim
diizeyinin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 1: Aragtirmaya katilanlarin tanitici 6zellikleri

Arastlrmaya” Katilanlarin Tamtici n %
Ozellikleri
Cinsiyet Erkek 554 54,1
Kadin 470 45,9
Toplam 1024 100
Yas 25 yas alt1 293 28,6
26-37 357 34,9
38-49 214 20,9
50-61 111 10,8
62 yas ve lizeri 49 48
Toplam 1024 100
Egitim Tlkokul 90 8,8
Orta okul 76 7,4
Lise 196 19,1
Onlisans 243 23,7
Lisans 306 29,9
Lisansiistii 113 11
Toplam 1024 100
Gelir (TL) 500-1000 340 33,2
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1001-1500 213 20,8
1501-2000 173 16,9
2001-2500 144 14,1
2501 tl ve tizeri 154 15

Toplam 1024 100

B. KESFEDICi FAKTOR ANALIZi

Arastirmada kullanilan Olgeklerin farkli kiltiir atmosferindeki bir Ornekleme
uygulanmasi, yap1 gecerliliginin sinanmasim gerektirmektedir (Biiyiikoztiirk vd.
2013: 107). Bu nedenle, soz konusu dlgekler igin agimlayici/kesfedici faktor analizi
uygulanmistir. Analiz siirecinde, faktdr matriksinin sadelestirilmesi noktasinda
diger ortigonal (orthogonal) faktér dondiirme metodlarina kiyasla istiin olarak
goriilmesi nedeniyle (Hair vd. 2014: 92) varimax yo6nteminden yararlanilmusgtir.
Analiz kapsamina alman 6z deger biiyiikliigii 1.00 olarak belirlenmisken, faktor
yiikii bastirilma kistasi olarak 0.50 degeri esas alinmustir. Analiz sonucunda diisiik
faktor yiikii ve binisik degere sahip olan herhangi bir deger gézlemlenmemistir. Bu
sekilde, Keiser Meyer Olkin (KMO) degerinin 1’e yakin bir deger ihtiva etmesi
(0,915) ve Barlett kiiresellik testi (Barlett’s Test of Sphericity)’nin 136 serbestlik
derecesinde anlamli bir sonug¢ vermesi (p< 0,001) dolayistyla veri setinin faktor
analizi i¢in uygun oldugu gorilmistiir.

Analiz sonucunda, baginti matrisinde yer alan degerlerin genel olarak 0.30 {iizeri
degerleri barindirmasi dolayisiyla faktorlerin  birbirleri ile iligkili oldugu
sOylenebilir. Matris’te 0.80 degerini asan herhangi bir ifade gorilmemistir.
Dolayisiyla, dlgegin, ¢oklu dogrusal baglant1 sorununu olmadig: diisiiniilmektedir.
Kiimiilatif varyans degerlerine bakildiginda, genel olarak dl¢egin, dl¢lilmek istenen
olgunun yiizde 70.8’ini agikladig1 goriilmiistiir. Bu kapsamda, faktor yapilarinin
toplam varyans degerleri icindeki agirligina bakildiginda, ayni boyut altinda
toplanan sadakat (5 ifade) ve agizdan agiza iletisim (3 ifade) boyutunun, toplam
varyansin % 48.09’unu, memnuniyet (6 ifade) boyutunun %12.03, algilanan adalet
boyutunun % 9.49’unu ve telafi memnuniyeti boyutunun % 5.87’sini olusturdugu
goriilmiigtiir. Sonug olarak, bes boyut olarak ¢ikmasi beklenilen faktor analizi
sonucunda, dort boyutlu bir yap1 elde edilmistir (Tablo 2). Elde edilen faktor
agirliklarinin 0.50’nin {izerinde degere sahip olmasi, ifadelerin gizil degiskenler ile
gosterdigi tutarliligi ortaya koymaktadir.

Olgiim aracinin ve bu araci olusturan alt boyutlarin giivenilirliklerini 6lgmek
amaciyla Cronbach Alpha degeri kistas alinmistir. Analiz sonucunda &l¢lim aract
ve bu araci olusturan dort alt boyutun gecerli gilivenilirlik degerleri arasinda oldugu
ortaya ¢ikmustir (Tablo 2)

Tablo 2: Kesfedici Faktor Analizi Sonuglari

Faktorler AgFl ‘;iﬁg;n Oz Deger V‘;‘r‘%;';'r?;‘z‘(;) ) Giivenilirlik
Sadakat ve
Agizdan Agiza 8,894 48,092 929
iletisim
ffade 1 820
ifade 2 ,819
ifade 3 ,781
ifade 4 ,766
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ifade 5 ,760
Ifade 6 733
fade 7 714
Ifade 8 ,639
Memnuniyet 2,286 12,030 ,899
Ifade 1 ,858
Ifade 2 778
Ifade 3 764
fade 4 , 751
ifade 5 731
ifade 6 124
Algilanan 1,681 8,849 900
Adalet ’ ’ ’
ifade 1 ,926
ifade 2 901
ifade 3 ,831
Telafi 1,117 5,877 802
Memnuniyeti
Ifade 1 ,825
Ifade 2 ,748
Olcek Geneli 73,565 ,933

C. HIPOTEZ TESTLERI

Tablo 3’de goriildiigii tizere, memnuniyet bagimli degiskeninin agiklanmasinda
kullanilan adalet ve telafi memnuniyeti degiskenlerinin roliiniin incelendigi
regresyon analizi sonucunda, R kare degerinin ,27 oraninda ¢ikmasi dolayisiyla,
algilanan adalet egiliminin, memnuniyeti yiizde 27,7 oraninda agikladigi
soylenebilir (R=0,216, R?=0,277). Dolayisiyla, model kapsaminda, hizmet hatasi
sonrasinda gergeklestirilen telafi yontemine iligkin adalet egilimi ve telafi
yonteminden duyulan memnuniyetin, genel deneyim memnuniyetinin yaklasik
olarak dortte birini agikladign goriilmiistiir (R?=0,277). Dolayisiyla, hizmet
deneyiminden genel anlamda memnun olunmasinda, telafi siirecine iligkin
algilanan adalet egilimi ve telafi siirecinin kendisine iliskin memnuniyet egiliminin
etkisinin oldugu soylenebilir. Diger taraftan, algilanan adaletin, genel hizmet
deneyiminden duyulan memnuniyeti pozitif yonde etkiledigi goriilmekle birlikte bu
etkinin oldukg¢a sinirli oldugu gorilmiistir (f: 0,053). Bununla birlikte telafi
memnuniyetinin, genel hizmet memnuniyetini 6nemli Sl¢iide ve pozitif yonde
etkiledigi tespit edilmistir (B: 0,456). Bu baglamda, miisteri memnuniyetini
saglamada, adil bir telafi silirecini saglamaktan ¢ok, memnun edici telafi
yontemlerinin etkili oldugu soylenebilir. Bu baglamda, arastirma modeli
kapsaminda, Hipotez 1 ve Hipotez 2 desteklenmistir. Her iki iliskiye dair varyans
analizinin anlamli ¢ikmasi iligkinin sthhatini dogrulamaktadir (p<<0.001).

Tablo 3: Adalet ve Telafi Memnuniyetinin Memnuniyet Egilimi Uzerindeki
Etkisine Iliskin Regresyon Analizi (H1-H4)

Bagimsiz Beta t-degeri (t-  Anlamh t (sig. R2 Anlamhhk
Degiskenler value) t) (D)
Sabit 1,368 ,000 1,000
Adalet ,053 8,467 0,031*** 0,277 = 196.622
Telafi 456 19,677 0,000%**
Memnuniyeti
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*x%: p<0.00, Coklu R: 0,527,

Tablo 4’de goriildiigii lizere, memnuniyet bagimli degiskeninin agiklanmasinda
kullanilan adalet ve telafi memnuniyeti degiskenlerinin roliiniin incelendigi
regresyon analizi sonucunda, R kare degerinin ,149 oraninda ¢ikmasi dolayisiyla,
algilanan adalet egiliminin, memnuniyeti ylizde 14,9 oraninda acikladig
soylenebilir (R=0,387, R?=0,149). Diger taraftan, algilanan adaletin telafi
memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Bu baglamda, arastirma
modeli kapsaminda, Hipotez 3 desteklenmistir. iliskiye dair varyans analizinin
anlamli ¢ikmasi iliskinin sthhatini dogrulamaktadir (p<<0.001).

Tablo 4: Adaletin Telafi Memnuniyeti Egilimi Uzerindeki Etkisine Yonelik
Regresyon Analizi Sonuglar1 H3

B?.glmsu Beta t-degeri (t- Anlaml t (sig. R? Anlamhilik
Degiskenler value) 1)
Sabit 1,945 26,326 0,000***
,149 F=180,311
Adalet ,361 13,428 0,000***

**%: p<0.01, CokluR: 0,387

Tablo 5’de goriildiigi tizere, sadakat ve agizdan agiza iletisim bagimli degiskeninin
aciklanmasinda kullanilan adalet, memnuniyet ve telafi memnuniyetinin degiskenin
roliiniin incelendigi regresyon analizi sonucunda, R kare degerinin 0,492 oraninda
¢ikmasi dolayisiyla, algilanan adalet egiliminin, genel memnuniyeti yiizde 49,2
oraninda agikladigi sdylenebilir (R=0,701, R?=0,492). Dolayisiyla, model
kapsaminda, hizmet hatasi sonrasinda gerceklestirilen telafi yonteminden duyulan
memnuniyet, genel deneyim memnuniyeti ve algilanan adaletin, miisterilerin
sadakat ve agizdan iletisim egiliminin yaklagik olarak yarisint belirledigi
goriilmiistir. Diger taraftan, sirasiyla adalet (B: 0,195), memnuniyet (B: 0,244) ve
telafi memnuniyeti (B: 0,446) boyutlarinin ii¢liniin de sadakat ve agizdan agiza
iletisim egilimini pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Diger tablolarda
goriildiigli gibi, tablo 4’deki verilere dayanarak, telafi memnuniyetinin, algilanan
adalete gore etki katsayisinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Bu baglamda,
arastirma modeline yonelik diger ii¢ hipotez (H2, H5, H6) desteklenmistir. Bu
iligkiye dair varyans analizinin anlamli ¢ikmasi iligkinin sithhatini dogrulamaktadir

(p<0.001).

Tablo 5: Adalet, Memnuniyet ve Telafi Memnuniyetinin Sadakat ve Agizdan
Agiza lletisim Egilimine Yonelik Regresyon Analizi Sonuglar

D}:gigs‘li‘;fl‘li . Beta t'dveaglffg)(t' Anlamh t (sigt)  R? A“l?l':‘;"l‘k
Sabit 1,477 1,707 1,000
Adalet 195 8,048 0,000%**
Memnuniyet 244 8,852 0,000%** 0,492  F=329,213
Me;ﬁhar‘::yeti 446 16,981 0,000%**

% n<0.01, Coklu R: 0,701
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Aragtirmaya iligkin hipotez testi sonuglarinin tamami tablo 6’de gosterilmektedir.
Tablo 5’den anlasilacag: iizere, arastirma kapsaminda incelenen alti hipotezin
tamami desteklenmistir. S6z konusu hipotez testlerinin sonuglarina iliskin hususlar,
sonu¢ ve Oneriler boliimiinde tartigilmigtr.

Tablo 6: Hipotez testi sonuglari

Hipotez Acihm iliski Diizeyi Sonuc
Algilanan adalet telafiden duyulan
H1 miisteri memnuniyeti {izerine 0,53 KABUL

pozitif yonlii bir iliski icerisindedir.
Algilanan adalet, yeniden ziyaret
H2 etme/sadakat davranisi ile pozitif 0,19 KABUL
yonlii bir iligki icerisindedir.
Algilanan adalet egilimi, telafi
H3 memnuniyetini pozitif yonde 0,36™" KABUL
etkileyecektir.
Telafi memnuniyeti, genel
H4 memnuniyeti pozitif yonde 0,45™" KABUL
etkileyecektir.
Telafi memnuniyeti, sadakat ve
H5 agizdan agiza iletisim davranigim 0,44™" KABUL
pozitif yonde etkileyecektir.
Memnuniyet egilimi sadakat ve
H6 yeniden ziyaret etme davranisini 0,24™" KABUL
pozitif yonde etkileyecektir.

*p<.05 **p<.01

V. Sonug¢ ve Tartisma

Bu arastirma kapsaminda, hizmet hatasi yasayan miisterilerin gergeklestirilen telafi
siireci sonrasinda davranis egilimlerinde bir degisikligin olup olmadigi
belirlenmeye calisilmistir. Bununla birlikte davranig egilimlerinde meydana gelen
degisiklerin yonii ve derecesini ortaya koymak bu arastirmanin diger amacidir.
Aragtirma sonucunda, literatiirdeki diger arastirmalar ile benzer ¢iktilar elde
edilmistir. Buna gore, algilanan adaletin miisteri memnuniyetini pozitif yonde
etkiledigi tespit edilmistir (Tax vd, 1998; Smith vd, 1999; Smith ve Bolton, 2002;
Mattila ve Patterson, 2004; Mattila ve Cranage, 2005; Cranage vd, 2006; Ok vd,
2005; Karatepe, 2006; Kau ve Loh, 2006; Karande vd, 2007; Kim vd, 2009; Matos
vd, 2009; Wang ve Mattila, 2011; Matos vd, 2012; Kwon ve Jang, 2012; Wen ve
Chi, 2013). Ayrica, algilanan adaletin sadakat ile agizdan agiza iletisim egilimini
de pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir (Karatepe, 2006; Ha ve Jang, 2009;
Wang ve Mattila, 2011; Matos vd, 2012; Kwon ve Jang, 2012; Wen ve Chi, 2013).
Bu noktada, arastirma sonucu literatiiriin geneli ile ortiismektedir. Diger taraftan,
telafi memnuniyetinin davranislar1 etkileme diizeyinin algilanan adalete kiyasla
daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu durum, telafi siirecinin adil olmasinin
memnuniyet ve sadakat egilimi agisindan yeterli bir kriter olarak gériilmediginin
bir isareti olabilir. Nitekim, Wirtz ve Mattila (2004) ile Wang ve Mattila (2011)’in
bu varsayimi destekleyecek sonuglara ulastigi goriilmiistir. Burada, telafi
memnuniyetinin yol actig1 farkliligm, gerceklestirilen telafi yontemi ile iliskili
oldugu diistiniilmektedir. Zira, birtakim telafi yontemleri, miisteri memnuniyetini,
hatasiz olarak tamamlanan bir hizmet deneyiminin istiine ¢ikarabilmektedir. Bu
durum, literatiirde telafi paradoksu olarak ifade edilmekte olup, birtakim
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caligmalarca (La ve Choi, 2012) desteklenmistir. Ulusal literatiirde ise bu denli
etkin bir telafi siirecinin yersiz olduguna iliskin ¢ikarsamalarda bulunulmaktadir
(Olcay ve Ozekici, 2015: 1266). Bu noktada telafi memnuniyetinin agiklanmasinda
algilanan adaletin oldukca simirli bir agiklama giiciine sahip olmasi, adil bir telafi
slirecinin miisteri memnuniyetinin saglanmasinda yeterli olmadigr kanisini
giiclendirmektedir. Bu da, hizmet hatalarinin gergeklestigi bir hizmet deneyimi
sonucunda, hatay1 karsilayacak 6lciide bir telafi siirecini yiiriitmenin gii¢ oldugu
anlamina gelebilmektedir. Zira, telafiden duyulan memnuniyet ve algilanan adalet
arasindaki farkin oldukca yiiksek olmasi bu durumun bir diger isareti olarak
goriilebilir. Bu nedenle, etki diizeyi yiiksek telafi yontemlerinin hizmet
deneyiminin siirdirilebilirligi a¢isindan 6nem tasidigi séylenebilir. Bu nedenle,
gelecek arastirmalarda telafi paradoksunun test edilmesi, sz konusu varsayimi
aydinlatici veriler temin edecektir. Bu tiir bir arastirma Kkurgusunu ortaya
koyabilmek i¢in senaryo tabanli aragtirmalar bir zorunluluk halini almaktadir.
Ancak, senaryo tabanlarin gergegi yansitmama gibi kisithiliklart barindirmasi
nedeniyle, senaryolara iliskin algilanan gerceklik boyutunun dahil edilerek test
edilmesi aragtirmanin gergegi yansitma problemini asmada yardimci olacaktir.
Yiyecek-igecek isletme yoneticileri agisindan durum degerlendirildiginde ise,
maddi karsiligr bulunan telafi yontemlerinin kullanilmasinin isletme agisindan
yararlt sonuglar1 beraberinde getirebilecegi diisiiniilmektedir. Bu konuda,
literatiirde yer alan c¢alisma sonuglari, s6z konusu Oneriyi desteklemektedir
(Hoffman vd. 1995; Ha ve Jang, 2009). S6z gelimi, Tirkiye 6rneklemi iizerinde
Olcay ve Ozekici (2015) tarafindan gerceklestirilen bir arastirma sonucunda,
hesabin alinmamasi yiiksek diizeyde etkili bir telafi yontemi olarak tespit
edilmisken, indirim yapilmasi orta, agiklama yapilmasi ise diisiik diizeyde bir telafi
yontemi olarak ortaya konulmustur. Etki diizeyine gore degiskenlik gosteren telafi
yontemlerinin ayri1 ayr1 senaryolarla calisma kapsamina alinmasi, gelecek
arastirmalarin aydinlatici sonuglara ulagsmasina yardimei olacaktir.

Aragtirma sonucunun dikkat c¢eken bir diger yonii, algilanan adalet, telafi
memnuniyeti ve genel memnuniyet boyutlarinda goriilen iyilesmenin, miisterilerin
yeniden ziyaret etme ve tavsiyede bulunma davramislarini oldukca gii¢li bir
bicimde aciklamasidir. Bu ii¢ boyutun bir biitiin olarak sadakat ve agizdan agiza
iletisim boyutunu aciklamasi noktasinda, arastirmanin, literatiirde yer alan diger
calismalarla Ortlistigii goriilmektedir (Tax vd, 1998; Kim vd, 2009; Matos vd,
2009; Wang ve Mattila, 2011; Matos vd, 2012; Noone, 2012). Bu durum, Tiirkiye
orneklemi agisindan digsal faktorlerin yeniden ziyaret etme egilimi agisindan
onemli oldugu anlamina gelmektedir. Yine de, bu davraniglar1 agiklayan diger
kismin, digsal faktorlerden ¢ok igsel faktdrlerde yer aldigi diistiniilmektedir. Bu
nedenle, katilimcinin karakteristik o6zellikleri ile birlikte hizmet deneyiminin
kritikligi ve hizmet siirecinde katlanilan bedel gibi unsurlarin sadakat ve tavsiyede
bulunma boyutlarin1 agiklama bakimindan test edilmesinin yararli olacag
diisiiniilmektedir. Ayrica, hizmet deneyiminin algilanan stresi ve kiiltiirel
farkliliklar (gilic mesafesi, erillik diizeyi vb.)’1n arastirma konusu edilmesi, hizmet
deneyimine iliskin davranislart agiklamada kritik ¢iktilarin elde edilmesini
saglayacaktir.

Bu aragtirma birtakim giiclii yonlere sahip oldugu gibi simirliliklara da sahiptir. Bu
aragtirmada algilanan adalet egilimi tek bir boyut altinda incelenmistir. Konuya
yonelik literatiirde bu dogrultuda yapilan diger arastirmalarin bulundugu
goriilmiistiir. Ancak literatliriin genelinde algilanan adaletin ii¢ ayr1 boyut altinda
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incelendigi goriilmektedir. Bu nedenle ilerde yapilacak arastirmalarin telafi
yeterliligini dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet boyutlari ile ayri1 ayri
Olemesi miisteri davraniglarinin  6ngdriilmesinde daha belirleyici olacaktir.
Arastirmanin bir diger siirlilig: arastirma dizaynindan kaynaklanmaktadir. Oyle
ki, aragtirmanin Orneklemini ge¢miste hizmet hatasi yasayan kisiler
olusturmaktadir. Bu durum zaman ve maliyet acgisindan birtakim dezavantajlara
sahip oldugu gibi arastirma konusunu Orneklemin ge¢mis deneyimleri ile
sinirlamaktadir. Bu nedenle bu konuda yapilacak sonraki arastirmalarin senaryo
tabanli olarak yiiriitiilmesi yazarlara avantaj saglayacaktir.
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