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Oz

Bu ¢aligmanin amaci, otel isletmelerinde tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet adaletinin memnuniyetlerine etkisini 6l¢mektir.
Aragtirmanin uygulama alani Mardin sehir merkezinde faaliyet gosteren turizm isletme belgeli biitiin otel isletmeleridir.
Aragtirmanin evreni, bu otel isletmelerinde konaklayan yerli turistlerdir. Aragtirma verisi 15 Temmuz-18 Eyliil 2018 tarihleri arasinda
toplanmistir. Veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Arastirmada olasiliga dayali olmayan érnekleme yontemlerinden
kolayda 6rnekleme segilmistir. Yiiz yiize yapilan goriismelerle yiiriitiilen veri toplama siireci sonunda toplam 400 kisiye ulagilmustir.
Aragstirma degiskenleri arasindaki neden-sonug iliskisini incelemek tizere, basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Yapilan analiz
sonucunda, hizmet adaletinin tiiketici memnuniyeti tizerinde olumlu yonde bir etkisinin bulundugu tespit edilmistir. Tiiketicilerin
hizmet adaletine doniik algisi arttikca memnuniyetlerinin de arttig1 sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Adaleti, Tiiketici Memnuniyeti, Otel I§letmeciligi, Mardin.

Abstract

The purpose of this research is to measure the impact of service fairness perceive of consumers in hotels on their satisfaction. The
field of application of the research is all hotels with tourism business license operating in the city center of Mardin. Population of
the research is the local tourists who stay in these hotels. The research data were collected between July 15, and September 18, 2018.
Questionnaire was used as data collection tool. In the research, the convenience sampling method was chosen. At the end of the
data collection process, 400 tourists were reached. Simple linear regression analyze were performed to examine the cause-effect
relationship between research variables. As a result of the analyze, it was found that service fairness has a significant and positive
effect on consumer satisfaction. It was concluded that as the perception of consumers towards service fairness increases, their
satisfaction increases.
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GIRIS

Hizmet isletmelerinin basarisinda rol oynayan te-
mel unsurlarindan biri, titketici memnuniyetidir. Tiike-
tici memnuniyetinin temelinde yatan unsur ise kaliteli
hizmet sunumudur (Oncii, Kutukiz & Kogoglu, 2010:
238). Kalite hizmet siirecindeki yaklagimlarla ortaya
cikacaktir. Daha acik bir sekilde ifade etmek gerekirse,
hizmet siirecinde tiiketicilerin isteklerini dogru tespit
edip bunlara kargilik vermek, kaliteli hizmet almak ko-

nusunda tiiketicilerin memnuniyet diizeylerini olumlu
yonde etkileyecektir (Kadirhan, 2019: 1).

Isletmeler, mevcut tiiketicilerini elde tutmak, hedef
kitlesini genisletmek, daha ok tiiketici kazanmak ve bu
stirecte de ek maliyetlerden kaginmak ister. Bu noktada
ise titketici memnuniyeti 6n plana ¢ikmaktadir (Emir,
2007: 76-77). Tiiketici memnuniyeti, bireyin beklentisi
ile almis oldugu hizmet arasindaki farkliliklar olarak
diisiiniilebilir (Choi & Chu, 2000: 118). Diger sektor-
lerde oldugu gibi turizm sektériinde faaliyet gosteren
otel isletmelerinde de titketici memnuniyetinin saglan-
mas, isletmelerin varliklarini devam ettirebilmelerin-
de oldukga énemlidir (Oztiirk & Seyhan, 2005: 121).

Sadece tiiketici memnuniyetine odaklanmak yeter-
li olmayabilir. Nitekim tiiketici memnuniyetini sagla-
mak, birtakim faktorlere dikkat etmekten ge¢mektedir.
Bu faktorlerden biri, hizmet adaletidir (Dogrul & Yag-
c1,2015: 132). Tuketiciler kendilerine sunulan hizmetle
diger tiiketicilere sunulan hizmeti karsilagtirabilmekte-
dir (Ok, Back & Shanklin, 2005: 486). Bu karsilagtirma-
da bir adaletsizlik algilandiginda, tiiketiciler gerek tu-
rizm isletmesine gerekse isletmenin sundugu hizmete
dontik birtakim olumsuz tutumlar gelistirebilmektedir
(Oliver, 1980: 461). Bu agidan bakildiginda hizmet ada-
leti, turizm sektorii igin 6nemli bir faktér konumunda-
dir. Ancak hizmet adaleti konusu yeterince ¢aligilma-
migtir (Yager & Dogrul, 2015: 3). Ote yandan, hizmet
adaletinin tiiketici memnuniyetine etkisini inceleyen
aragtirmalarin (Chen, Lee & Weiler, 2014; Cilesiz &
Selguk, 2018; Fu, 2013; Li, 2011; Martinez-Tur, Peiro,
Ramos & Moliner, 2006; Olcay & Ozekici, 2018; Yagci
& Dogrul, 2015) sinirl sayida oldugu dikkati ¢ekmis-
tir. Ayrica hizmet adaletinin isletmelerin tiiketicilerle
iyi iligkiler gelistirmeleri bakimindan 6nemli bir faktor
olmasina ragmen, Tiirkiyede de konuyla ilgili yapilmis
gerek kuramsal gerekse ampirik arastirmalar yok dene-
cek sayidadir (Yagcr & Dogrul, 2015: 3). Bu sebeple s6z
konusu iliskinin incelenmesi ihtiyaci ortaya ¢ikmak-
tadir. Turizm yazinindaki yetersizlikten ve konunun
6neminden yola ¢ikilarak tasarlanan bu aragtirmada,
hizmet adaletinin tiiketici memnuniyeti tizerindeki et-
kisi incelenmistir.
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KAVRAMSAL VE KURAMSAL CERCEVE
Hizmet Adaleti Kavrami

Hizmet adaleti, orgiitsel adalet teorisine gore ge-
listirilmistir ve esasinda hizmet kalitesini 6l¢mektedir
(Carr, 2007: 107-108). Hizmet adaleti basit bir ifadeyle,
hizmet sunucusunun davranislarindaki adalet diizeyi-
dir (Seiders & Berry, 1998: 9). Namkung & Jang (2009:
404) hizmet adaletinin hizmeti degerlendirmek icin
kullanilabilecek uygun ve yararl bir kavram oldugunu
belirtmektedir. Kavramla ilgili yapilmis tanimlar ge-
nel olarak degerlendirildiginde, hizmet adaletini “bir
hizmet igletmesinin, hizmeti sunum siirecinde tiike-
ticilerine adil davranma diizeyi” seklinde tanimlamak
mimkindir (Kadirhan, 2019: 22).

Hizmeti sunan ¢alisanlarin tiiketicilere yonelik il-
gisizligi gibi bircok tutumu ve davranisi, hizmeti alan
tiiketicilerin hizmet adaletinde olumsuz algiya sahip
olmasina neden olabilmektedir (Blodgett, Hill & Tax,
1997: 186). Bu durumda tiiketici isletmeye doniik gii-
vensizlik yasayabilmektedir. Ote yandan, hizmet adale-
ti tiiketiciler tarafindan hizmet kalitesiyle baglantili ve
belirgin bir olgu olarak hissedilebilmektedir (Kim, Kim
& Kim, 2009: 52). Bu nedenle adil bir sekilde gercek-
lesmeyen hizmet, yetersiz kalite olarak algilanabilmek-
tedir. Hizmet adaletini saglamak ise cesitli faktorlere
baghidir. S6z konusu faktorleri hizmet adaleti boyutlar
olarak degerlendirmek miimkiindiir. Hoffman & Bate-
son (2010: 374)’a gore, hizmet adaletinin temel boyutla-
r1 dagitim adaleti, islem adaleti ve etkilesim adaletidir.
Dagitim adaleti sonuglarin adil olup olmadigina odak-
lanirken, islem adaleti politikalarin ve prosediirlerin ne
derece adil olduguyla ilgilenmektedir. Etkilesim adaleti
ise caliganlarla tiiketiciler arasindaki iletisimin adalet
diizeyi ile ilgilidir (Blodgett ve ark., 1997: 188).

Dagitim adaleti, tiiketicilerin iriinlerin ve kay-
naklarin dagitiminda tiim tiiketicilere adil davranilip
davranilmadigini ifade etmektedir (Carr, 2007: 108).
Yani dagitim adaleti, isletmelerin emeklerinin belirli
sonuglarini hedeflemektedir. Dagitimin adil olmasin-
da 6nemli olan, tiiketicilerin dagitilan kaynaklardan
adaletli bir sekilde pay almasidir. Hizmet adaletinin
bir diger boyutu olan islem adaleti, isletmenin hizmet
sunumundaki basarisizlig1 sonucu meydana gelen za-
rar1 telafi stirecinde ortaya ¢ikmaktadir. Daha agik bir
sekilde belirtmek gerekirse, islem adaleti “isletmelerin,
hizmet siireci boyunca ortaya koydugu iyilestirmeye
yonelik eylemlerin, izledigi yontemlerin ve siireglerin
bitiiniidir” (Maxham III & Netemeyer, 2002: 241).
Diger bir tanima gore ise islem adaleti, “isletmenin
hizmet sunumunda belli bir kisi ya da gruba ayricalik
tantyip tanimadigidir” (Carr, 2007: 108). Hizmet ada-
letinin son boyutu olan etkilesim adaleti ise, hizmeti
sunan kisilerin, hizmeti alan tiiketicilere dontik davra-
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niglarinin adaletli olup olmadigiyla ilgilidir (Mattila &
Patterson, 2004: 337). Daha basit bir sekilde agiklamak
gerekirse, etkilesim adaleti “isletmelerin tiiketicileri ile
iligkilerinde adil olmalar1” seklinde ifade edilebilir (Ka-
dirhan, 2019: 26).

Tiiketici Memnuniyeti Kavrami

Titketici memnuniyeti, 6zellikle pazarlama yazi-
ninda iizerinde en fazla ¢alisilmis konulardan biridir
(Demirel, Yoldas & Uslu Divanoglu, 2009: 5). S6z ko-
nusu degisken kavramsal olarak degerlendirildiginde,
insanlarin satin alma 6ncesi beklentileri ile satin alma
sonrasinda elde ettikleri arasindaki yeterlilik seklinde
tanimlanmaktadir (Bagar, 2017: 35). Tiiketici memnu-
niyetine doniik bir diger tanim Sav Canseven & Geng
(2016: 47) tarafindan “titketici beklentisi ile ortaya
¢ikan hizmet arasinda algilanan degerler toplamidir”
seklinde yapilmistir. Torlak, Altunmisik & Ozdemir
(2004: 11)e gore ise titketici memnuniyeti, bir tirtintin
titketicinin ihtiyaglarini karsilama derecesidir. Tiiketici
memnuniyeti ile ilgili yapilan tanimlar incelendiginde,
bu kavramin esasen ti¢ hususu i¢erdigi anlagilmaktadir.
Bu hususlar su sekilde siralamak miimkindir (Millan
& Esteban, 2004: 535):

o Tiiketicilerin amaglar1 (tatmin duygusu, haz),

« Bu amaca ulasilip ulasilmadigina (beklentinin
kargilanip kargilanmadigi) dair 6nceki dene-
yimler veya belirli bir referans noktas: tespit
edilerek bir karsilastirmanin yapilmasi,

o Tiiketici memnuniyetinin degerlendirilmesi.

Yukaridaki ii¢ husus goz oniinde bulunduruldu-
gunda, tiiketici memnuniyetinin “beklenti” {izerine
kurulu oldugu anlasilmaktadir. Nitekim tiiketicinin
almis oldugu hizmetten birtakim beklentileri bulun-
maktadir. Alinan hizmet; sunum hizi, fiyat ve iletisim
iligkilerinde tiiketicinin beklentisine hitap edebiliyorsa,
tiiketici memnuniyeti saglanmig olmaktadir. Uriine yo-
nelik ytiksek memnuniyeti saglamis tiiketicinin, sonra-
ki siireglerde yine ayni isletme veya markaya yonelme
olasilig1 artabilmektedir. Bu agidan tiiketici memnuni-
yeti, isletmelerin pazarlama siirecinde en etkin kullan-
diklar: faktorlerden biri olarak degerlendirilmektedir.
Ancak giiniimiizde, tiiketicilerin beklentilerinin karsi-
lanip memnun edilmesi, igletmeler agisindan giderek
zorlasmaktadir. Bu agidan tiiketici memnuniyetini
artirmak, tiiketicilerin iiriin veya markaya iligkin ilgi
diizeylerini bilmek ve bu yonde ¢esitli yontemler ge-
listirerek birtakim 6nlemler almak, igletmeler adina
onemli bir kogul haline gelmistir (Ozbek & Kiilahls,
2016: 112-113).

Sonug olarak tiiketici memnuniyeti, isletmelerin
varliklarini stirdiirebilmeleri i¢in elzem bir faktordir

1151

(Tagliyan, 2007: 185). Bir baska ifadeyle ¢agimizin re-
kabet sartlar1 altinda isletmelerin, varliklarini devam
ettirebilmeleri i¢in mevcut ve potansiyel tiiketicilerinin
beklentilerini karsilayarak onlari memnun etmeleri ve
tiiketicilerinin sadakatini saglamalar1 gerekmektedir
(Ozbek & Kiilahly, 2016: 112).

Hizmet Adaleti ile Tiiketici Memnuniyeti Arasin-
daki Iliski

Tiiketici ihtiyaglar1 her gegen giin artmakta, titke-
tici memnuniyetini saglamak ise zorlagmakta ve tii-
keticilerin isletmelere olan sadakatleri azalmaktadir.
Isletmeler, her ne kadar tiiketici memnuniyetini sag-
lamak i¢in sunduklari hizmetin sorunsuz olmasina
gayret gosterseler de hizmet stirecinde birtakim hatalar
yapabilmektedir. Elbette igletmelerin bu hatalar1 sifi-
ra indirgemeleri pek miimkiin olmamaktadir. Ciinkii
cok farkls siireclerden gecen hizmeti tamamen kontrol
altina almak zordur (Seiders ve Berry,1998: 9). Ancak
hizmet iyilestirme programlari ile hizmet siirecinde or-
taya c¢ikan hatalari telafi etmek mimkiindir (Cranage
& Mattila, 2005: 271).

Hizmet stirecinde ortaya ¢ikan hatalar1 diizeltecek
ya da tiiketicilerin ihtiya¢larini karsilayacak birtakim
iyilestirmeler ya da diizeltmeler yapildig: takdirde, tii-
keticinin tatmin diizeyinin artmas1 miimkiin olacaktir.
Hizmetteki aksaklig1 telafi etmek tiiketici tatminini
artirsa bile, tek bagina yeterli olmayabilir. Ornegin, bir
otelin iki odasindaki klimalarin bozuk oldugunu ve
bu iki odada konaklayan misafirlerin bu sikéyetlerini
bildirmek {izere, ayn1 anda 6nbiiro birimine gittigini
distinelim. Bu durumda, her iki misafir de sorununun
¢Oztilmesini isteyecektir. Burada dikkat edilmesi ge-
reken husus, dnbiiro personelinin her iki misafirle de
ayni diizeyde ilgilenmesi ve herhangi bir kayirmacilik
yapmamasidir. Bu stirecte, personelin ilgili misafirlerin
sorunlariyla ilgilenme durumunda kayirmacilik gibi
davranislarda bulunmasi, misafirin otelin genel hizme-
tine doniik algisini da olumsuz sekilde etkileyebilecek-
tir (Kadirhan, 2019: 21). Bu durum da hizmet adaleti
kavramini giindeme getirmektedir. Nitekim bilimsel
calismalarda, tiiketicilerin hizmet adaletinin gozetilip
gozetilmedigine dikkat gosterdikleri sonucuna ulagil-
mustir (McColl-Kennedy & Sparks, 2003: 253; Yagc1 &
Dogrul, 2015: 1).

Hizmet adaleti tiiketici memnuniyetine dogrudan
ya da dolayli etkide bulunabilmektedir. Gliniimiiz tiike-
ticilerinin dncelikle duygusal tatmine ihtiya¢ duydugu
diisiiniilmektedir. Diger tiiketicilerle kiyaslandiginda,
kendisine de adil ve esit bir hizmet sunuldugunu his-
seden tiiketici, kendisini degerli hissedecek ve isletme-
ye kars1 olumlu tutum gelistirebilecektir. Aksi bir du-
rumda, hizmet siirecinde sorun yokmus gibi goziikse
de, hizmeti sunan personelin hizmet adaletine doniik
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olumsuz bir davranisi, tiiketicilerin memnuniyetsizli-
gine ve isletme hakkinda olumsuz yorumlar yapmasina
sebep olabilecektir (Kadirhan, 2019: 30-31).

Yapilan ¢alismalar, algilanan hizmet adaletinin hiz-
met kalitesini olumlu yonde etkiledigini (Kaplan, Ab-
reu e Silva & Di Ciommo, 2014: 79), hizmet kalitesinin
de titketici memnuniyetini etkileyen bir unsur oldugu-
nu ortaya koymaktadir (Kogoglu & Aksoy, 2012: 2; Mu-
rat & Celik, 2007: 2; Oztiirk & Seyhan, 2005: 122; Yildiz
& Elis Yildiz, 2011: 126). S6z konusu arastirmalarda
her ne kadar hizmet adaletinin tiiketici memnuniyetini
hizmet kalitesi araciligiyla etkiledigi goriilse de, hizmet
adaletinin tiiketici memnuniyetini dogrudan etkileyen
bir faktor olduguna doniik aragtirmalar da mevcuttur.
Ornegin Chen ve ark. (2014) tarafindan otel igletmele-
rindeki tiiketiciler 6rnekleminde yapilan aragtirmada,
hizmet adaletinin temel sonu¢larindan birinin tiiketici
memnuniyeti olduguna vurgu yapilmistir. Turizm ya-
zininda konuyla ilgili bir bagka arastirma Martinez-Tur
ve ark. (2006) tarafindan yapilmistir. Ispanyada faali-
yet gOsteren restoran ve otel misterileri {izerinde ya-
pilan arastirmada, hizmet adaletinin tiiketici memnu-
niyeti iizerinde énemli bir etkisinin bulundugu tespit
edilmistir. Li (2011) Cindeki seyahat acentalarinin
miisterileri drnekleminde yaptig1 arastirmasinda, hiz-
met adaletinin tiiketici memnuniyetinin 6énemli bir
yordayicist oldugunu bulmustur. Fu (2013) Amerika
Birlesik Devletlerinin kuzeydogusunda faaliyet goste-
ren restoranlarin miisterileri 6rnekleminde ytriittigi
arastirmada, hizmet adaletinin titketici memnuniyeti-
ni etkiledigini tespit etmistir. Gaziantep'teki restoran
miisterileri drnekleminde yapilmis bir baska arastir-
mada (Olcay & Ozekici, 2018) da hizmet adaletinin tii-
ketici memnuniyetini etkiledigi sonucuna ulasilmigtir.
Cilesiz & Sel¢uk (2018) tarafindan Erzurum, Erzincan,
Kars, Agr1 ve Ardahanda konaklayan yabancr turistler
ornekleminde yapilmis arastirmada, hizmet adaleti tii-
ketici memnuniyetinin 6nemli bir 6nciilii olarak tespit
edilmistir. Ampirik arastirma sonuglarindan hareketle,
agagidaki hipotez gelistirilmistir.

H : Otel isletmelerinde hizmet adaleti tiiketici mem-
nuniyetini olumlu yonde etkilemektedir.

YONTEM

Bu arastirmanin temel amaci hizmet adaletinin
tilketici memnuniyeti tizerindeki etkisini 6l¢mektir.
Aragtirmanin evreni, Mardin sehir merkezinde faaliyet
gosteren turizm isletme belgeli biitiin otellerde konak-
layan yerli turistlerdir. Arastirmada veri toplama araci
olarak geleneksel anket kullanilmistir. Anket, toplam
ti¢ boliimden olusmaktadir. Kullanilan anketin birinci
boliimiinde katilimcilarin yaglarini, cinsiyetlerini, me-
deni durumlarini, aylik kisisel gelirlerini, egitim dii-
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zeylerini, mesleklerini ve yaslarini belirlemeyi amagla-
yan 7 soru yer almaktadir. Anketin ikinci bolimiinde
hizmet adaleti dlcegi, tictincti boliimiinde ise tiiketici
memnuniyeti 6l¢egi yer almaktadir. Katilimcilarin hiz-
met adaleti algilarinin tespit edilmesinde Kwortnik &
Han (2010: 329) tarafindan gelistirilmis “Hizmet Ada-
leti Olgegi” kullanilmistir. Olgek toplam 14 maddeden
ve dagitim adaleti, etkilesim adaleti ve islem adaleti
olmak tizere ii¢ boyuttan olugmaktadir. Katilimcilarin
memnuniyet diizeylerinin tespit edilmesinde ise yine
Kwortnik & Han (2010: 329) tarafindan gelistirilen
“Tiiketici Memnuniyeti Ol¢egi” kullanilmistir. Olgek
bes maddeden ve tek boyuttan meydana gelmektedir.
Her iki olguyu 6l¢mek i¢in Likert 6lgegi kullanilmigtir
(Tepki Kategorileri; 1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Ka-
tilmryorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle
Katiliyorum).

Aragtirma evreni sayisini ve evreni temsil edecek
orneklem biiyiikligiinii belirlemek amaciyla 2017 yili
verileri géz 6niinde bulundurulmustur. Tiirkiye Ista-
tistik Kurumu'nun (Tiiik, 2018) raporuna gore 2017
yilinda Mardin merkezde (Artuklu ve Merkez ilgele-
ri) faaliyet gOsteren turizm isletme belgeli otellerde
konaklamis yerli turist sayis1 111.057dir. Dolayisiyla
arastirma evreni 111.057 kigiden olugmaktadir. Her iki
kisiden birinin (p=0,5) arastirmaya ilgi gosterebilecegi
varsayllmis ve anlam diizeyi a=0,05 ve hata orani 0,05
olarak dikkate alinarak 6rnek biiyiikliigii, evren birim
say1s1 100000’in tizerinde oldugu durumlarda kulla-
nilan formiile (n=(P*Q*Za*)/H?) (Ural & Kilig, 2006:
46) gore hesaplanmis ve 384 olarak tespit edilmistir.
Aragtirma verileri 15 Temmuz-18 Eyliil 2018 tarihleri
arasinda yliz yiize goriismelerle toplanmaistir. Veri top-
lamada, olasiliga dayali olmayan drnekleme yontemle-
rinden kolayda érnekleme yontemi kullanilmistir. Bu
yontemin tercih edilmesinin temel sebebi, hem kaynak
ve zaman kisitliligi hem de 6rnekleme giren hedef kit-
lenin bityiikk olmasidir. Veri toplama siireci sonunda
400 kisiye ulagilmistir. Orneklem sayisinin yeterli bii-
yiikliikte oldugu séylenebilir.

BULGULAR

SPSS paket programi iizerinden yapilan analizler-
de ilk olarak, veri seti sapan analizine tabi tutulmustur.
Sapan analizi yapmaktaki amag, verideki ¢ok yonlii ug
degerleri tespit etmektir (Cokluk, Sekercioglu & Bii-
yiikoztiirk, 2010: 42). Yapilan sapan analizleri sonu-
cunda, 15 adet verinin (anket) %ol anlam diizeyinde
kritik t degeri olan 3,883’ten (Biiyiikoztiirk, 2016: 202)
biiyiik oldugu icin sapan oldugu tespit edilmistir. 1lgili
anketler veri setinden ¢ikarilarak kalan veriye uygula-
nan sapan analizi sonucunda, veriye iligkin t degerinin
(tmax) 3,63 oldugu goriillmustiir. Bu deger, veri setinde
herhangi bir sorun kalmadigini gostermektedir. Daha
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sonraki analizler, 385 adet anketin olusturdugu veri
seti tizerinden yapilmistir.

Aragtirma verisinin ¢ok degiskenli istatistiksel ana-
lizlere uygunlugunu incelemek amaciyla, veri setine ok
degiskenli normal dagilim testi uygulanmistir. Test so-
nucunda, Mahalanobis uzakligi ile ters birikimli-ki-ka-
re degerleri arasinda ,910 diizeyinde korelasyon tespit
edilmistir. Bu degere gore, arastirma verisi normal da-
gilim gostermektedir (Kalayci, 2016: 215). Boylece veri
seti gerekli analizler i¢in hazir hale getirilmistir.

Aragtirma katilimcilarinin %4071 kadin, %6071 er-
kek; %52,46’s1 evli ve %47,530 bekardir. Katilimci-
larin %30’u 2000 TL ve altinda, %35’i 2001-3000 TL
arasinda, %3571 ise 3001 TL ve istiinde aylik gelire
sahip oldugunu belirtmistir. Katilimcilarin %1,551 il-
kokul, %3,89’u ortaokul, %27,79’u lise, %15,32’si 6n
lisans, %38,70’1 lisans, %9,61’i yiiksek lisans ve %3,11’i
doktora mezunudur. Katilimcilar yaslar1 bakimindan
degerlendirildiginde, %20,77’si 18-24 yas arasinda,
%47,27’s1 25-34 yas arasinda, %19,74’0t 35-44 yas ara-
sinda, %8,57’si 45-54 yas arasinda, %2,59’u 55-64 yas
arasinda %1,03’t ise 65 ve {izeri yastadir. Son olarak,
katilimeilarin %2,59unu emekliler, %7,27’sini issizler,
%38,31’ini igverenler, %32,98’ini 6zel sektorde calisanlar
ve %48,83’tinti kamuda ¢alisanlar olusturmaktadir.

Hizmet adaleti 6lgegine iliskin Cronbach’s Alpha
genel giivenirlik katsayis1 ,970, titketici memnuniye-
ti Olgegine iliskin Cronbachs Alpha genel giivenirlik
katsayist ise ,945’tir. Her iki ol¢ek de ¢ok yiiksek dii-
zeyde giivenilirdir (Hair, Black, Babin & Anderson,
2010: 125). Hizmet adaleti ve tiiketici memnuniyeti

153

oOlgeklerinin yapr gecerliklerinin test edilmesi ama-
cayla, aciklayicr faktor analizi uygulanmustir. Faktor
analizi baz1 6n kabuller dogrultusunda yapilmistir.
Bu 6n kabuller; korelasyon katsayisinin en az 0,30 ol-
mast (Sencan, 2005: 380), ortak varyansin en az 0,50
olmasi (Kalayci, 2016: 329), 6z degeri 1’in iizerinde
olan maddelerin dikkate alinmasi, bir maddenin yiik
degerinin en az 0,50 olmasi, faktorlestirme teknigi
olarak temel bilesenler analizi kullanilmasi, dik don-
diirme yontemlerinden maksimum degiskenligin
tercih edilmesi (Cokluk ve ark., 2010: 192-203) ve
aciklanan varyans oraninin en az %50 olmasidir (Al-
tunigik, Coskun, Bayraktaroglu & Yildirim, 2007: 223).

Hizmet Adaleti Olgegine iliskin Faktor Analizi

Hizmet adaleti 6lgegine uygulanan faktor analizi
(Tablo 1) sonucunda, KMO testinin 0,50den biiyiik
olmasi ve Bartlett testinin anlamli ¢ikmasi veri seti-
nin faktor analizi i¢in yeterli oldugunu gostermekte-
dir (Kalayci, 2016: 327). Faktor analizine tabi tutulan
maddeler icin 6z degeri 1'in tizerinde olan bir faktor
oldugu tespit edilmistir. Bu durum, katilimcilarin hiz-
met adaleti boyutlarini birbirinden ayirmadigs, hizmet
adaletini ayrilmaz bir biitiin olarak algiladig: seklinde
yorumlanabilir. Ayrica hizmet adaleti dlcegine uygula-
nan faktor analizi, biitiin 6n kabulleri karsilamis ve hig-
bir madde sorun olusturmamuistir. S6z konusu tek fak-
toriin toplam varyansa yaptigi katki orani, %72,794 tiir.

Tiiketici Memnuniyeti Olcegine Iliskin Faktor
Analizi

Tiiketici memnuniyeti dl¢egine yapilan faktor ana-
lizi (Tablo 2) sonucunda, KMO testinin 0,50'den biiyiik

Tablo 1. Hizmet Adaleti Olcegine Iliskin Faktor Analizi

Boyut ve Maddeleri

Eskokenlilik  Faktor Yiikii

Hizmet Adaleti

Bu otelin personeli, sorunlarimi ¢6zmeye istekliydi.
Bu otelin personeli, sorularimi cevaplamaya hazirdi.
Bu otel, bana dogru sekilde hizmet etti.

Bu otelin personeli, ihtiyaglarimi goz oniine alarak, bana esnek davrandi.

Bu otelin servis islemleri, kabul edilebilir diizeydeydi.
Bu otel, ihtiyaglarimi tamamen kargiladi.
Bu otelde, tam zamaninda hizmet aldim.

Bu otelin personeli, bana agik ve anlasilabilir bilgiler verdi.
Bu otelin personeli, benimle uyum iginde mitkemmel bir is ¢ikardu.

Bu otelin personeli, bana saygiliydi.

Bu otelin personeli, sorularim ya da endigelerim hakkinda ¢ok bilgiliydi.

Bu otel, istedigim her seyi bana saglad.
Bu otelin personeli, bana nazik davrandi.

Aldigim hizmeti goz 6niinde bulundurdugumda, bu otelin fiyat1 makuldi.

,655 ,900
773 ,879
,776 ,875
,762 ,873
,756 ,870
,745 ,863
,733 ,856
,731 ,855
,730 ,854
,727 ,853
,712 ,844
,705 ,840
,655 ,809
,586 ,766

Ozdeger: 10,191; Agiklanan Varyans: %72,794; Ortalama: 4,1039;
Olgegin giivenilirligi: 0,970; KMO: ,968; Barlett kiiresellik testi: 5665,786 (p: ,000)
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¢ikmasi ve Bartlett testinin anlamli ¢ikmasi veri seti-
nin faktor analizi i¢in yeterli oldugunu gostermektedir
(Kalayci, 2016: 327). Analize tabi tutulan maddeler
i¢in 0z degeri 1’in tizerinde olan bir faktor oldugu tes-
pit edilmistir. Ayrica biitiin 6n kabuller kargilanmis ve
hi¢bir madde sorun olusturmamustir. S6z konusu orta-
ya ¢ikan faktoriin toplam varyansa yaptig1 katki orani,
%82,094tiir.

Gokhan Kadirhan - Cagdas Ertas

algy, tiiketici memnuniyeti {izerinde 6nemli bir etkiye
sahiptir (Cat1 & Kogoglu, 2008: 184). Bu siirecte otel is-
letmeleri titketici memnuniyetini saglamak durumun-
dadir (Akkus & Cengiz, 2013: 5246; Ozer & Giinaydin,
2010: 146). Tiiketici memnuniyetini yonlendiren temel
etkenlerden birinin “hizmet adaleti” oldugunu soyle-
mek yanlis olmayacaktir. Bu aragtirmaya gore, otellerde

Tablo 2. Tiiketici Memnuniyeti Ol¢egine Iliskin Faktor Analizi

Boyut ve Maddeleri Eskokenlilik Faktor Yiikii
Tiiketici Memnuniyeti

Bu oteldeki deneyimlerimden memnun kaldim. ,822 919

Bu otelde keyifli vakit ge¢irdim. 795 918
Genel olarak bu otelden memnun kaldim. ,845 907

Bu oteldeki deneyimlerim, beklentilerimin tizerindeydi. 797 ,894

Bu otelde kalmak, akillica bir kararda. 842 ,893

Ozdeger: 4,105; Agiklanan Varyans: %82,094; Ortalama: 4,0795;
Olq:egin givenilirligi: ,945; KMO: ,968; Barlett kiiresellik testi: 5665,786 (p: ,000)

Arastirma Hipotezinin Test Edilmesi

Hizmet adaletinin tiiketici memnuniyetindeki de-
gisimi etkileyebilme oranini belirlemek amaciyla, basit
dogrusal regresyon analizi (Tablo 3) yapilmustir (Biiyii-
kozturk, 2016: 91).

konaklayan tiiketicilerin memnuniyeti ve hizmet ada-
leti algis1 iyi diizeydedir. Bu sonuca gore, bu arastirma-
nin yapildig: destinasyon ve katilimcilari baglaminda,
otel isletmelerinin tiiketicilere sunduklar1 hizmetlerin-
de adil davrandiklari tespit edilmistir. Bagka bir sekilde

Tablo 3. Hizmet Adaletinin Tiiketici Memnuniyetine Etkisi

Standardize Edilmemis Katsayillar ~ Standardize Katsayilar T Anlam Diizeyi
Model Beta Standart Hata Beta
Sabit ,185 ,108 1,716 ,087
Hizmet Adaleti ,947 ,026 877 36,400 ,000

Bagimli Degisken: Tiiketici Memnuniyeti; R: ,877; R?:,769; Diizeltilmis R*: ,768; Model i¢in F: 1324,970; p: ,000

Tablo 3 dikkate alindiginda, hizmet adaletinin tii-
ketici memnuniyeti {izerindeki etkisine doniik olus-
turulan modelin anlamli oldugu goriilmektedir (F:
1324,970 p < 0.01). Ote yandan hizmet adaleti, tiiketici
memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir. Aras-
tirmaya gore, otel isletmelerinde tiiketicilerin hizmet
adaletine doniik algis1 arttikca memnuniyetleri de artis
gostermektedir. Tablo 3’ gore tiiketici memnuniyetin-
deki bu degisimin %76,9’u hizmet adaleti ile agiklan-
maktadir. Béylece H, hipotezi kabul edilmistir.

SONUC

Bu aragtirmanin amaci, otel isletmelerinde tiiketici-
lerin algiladiklar1 hizmet adaletinin memnuniyetlerine
etkisini incelemektir. Turizm sektoriinde tiiketiciler
oOzellikle hizmeti sunan ¢alisanlar ile yakin bir iletisim
halindedir. Bu iletisim aninda tiiketiciler hizmetin su-
numunu gozlemleyerek, hizmete iliskin bir algiya sahip
olmaktadir (Kili¢ & Eleren, 2009: 92). Hizmete iligkin

ifade etmek gerekirse, otel isletmelerinde tiiketicilerin
hizmet adaleti algis1 olumlu yonde arttikga memnuni-
yetlerinin de arttig1 sonucuna ulagilmistir.

Kuramsal Ciktilar ve Oneriler

Bu arastirmanin hizmet adaletinin tiiketici mem-
nuniyetini olumlu yonde etkiledigine iliskin hipotezi
kabul edilmistir. Bu sonug, turizm yazinindaki sinirli
saylda arastirma sonuglariyla benzerlik gostermekte-
dir. Martinez-Tur ve ark. (2006)'nin Ispanyada faaliyet
gosteren restoran ve otel miisterileri 6rnekleminde, Li
(2011)’nin Cindeki seyahat acentalar1 miisterileri or-
nekleminde, Fu (2013)’nun Amerika Birlesik Devletle-
rinin kuzeydogusunda faaliyet gosteren restoranlarin
misterileri drnekleminde, Cilesiz & Selcuk (2018)’un
Erzurum, Erzincan, Kars, Agr1 ve Ardahanda konak-
layan yabanc: turistler érnekleminde, Olcay & Ozekici
(2018)’nin ise Gaziantepteki restoran miisterileri or-
nekleminde yaptiklar: aragtirmalarinda, hizmet adale-
tinin titketici memnuniyeti tizerinde 6nemli bir etkide
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bulundugu tespit edilmistir. Bu durum, turizm sekto-
riindeki tiiketicilerin hizmeti deneyimlerken algiladik-
lar1 adalet diizeyinin memnuniyetlerinde énemli bir
belirleyici olduguna isarettir.

Yapilan ¢alismalar, calisanlar ile tiiketici iligkileri-
nin ve tiiketicilere hizmet sunumunda sergilenen dav-
ranislarin tiiketici memnuniyeti tizerinde 6nemli birer
belirleyici oldugunu gostermektedir. Ornegin Ozbek &
Kiilahl1 (2016), isletmelerin tiiketiciler ile ilgilenme du-
rumlarinin ve tiiketicilere yonelik tutumlarinin tiiketi-
ci memnuniyetini etkiledigini belirtmektedirler. Ben-
zer sekilde Ozaltas Sercek & Sercek (2016) tarafindan
yapilan arastirmada tiiketici memnuniyetini etkileyen
unsurlarin baginda tiiketiciye saygi, misafirperver ve
icten davranma degiskenlerinin geldigi tespit edilmis-
tir. Yine Okumus & Asil (2007) tarafindan yapilan bir
arastirmada, isletme caliganlarinin alanlarinda bilgi-
li olmalar ile tiiketiciler ile ilgilenmelerinin tiiketici
memnuniyetini olumlu yénde etkiledigi ifade edilmis-
tir. Deng, Lu, Wei & Zhang (2010) tarafindan yapilan
arastirmada da, giiven, islevsel deger ve duygusal deger
gibi unsurlarin tiiketici memnuniyetini etkiledigi tespit
edilmistir. Hizmet adaletinin de, tiiketicilerin igletme-
ye giiven ve duygusal tatmin gibi duygularini olumlu
yonde etkiledigi diisiiniilebilir. Bu kapsamda hizmet
sunumunda personelin adil davraniglarinin tiiketici
memnuniyetini olumlu yénde etkilemesi muhtemeldir.
Aragtirma sonuglar1 da bu diisiinceyi desteklemekte-
dir. Bu sonugtan da anlasilacag: tizere hizmet adaleti,
titketicilerin memnun ayrilmas: hususunda 6nemli bir
faktor olarak dikkate alinmalidir.

Bu arastirma, bazi sinirliliklara sahiptir. Oncelikle
hem Giineydogu Anadolu Bolgesindeki 6nemli turizm
destinasyonlarindan biri olmasi hem de arastirmacilara
yakin olmasi (zaman tasarrufu) sebebiyle, bu aragtirma
Mardinde yapilmistir. Ayrica arastirma sonuglari, veri-
nin toplandig1 donem, arastirmanin érneklemi ve aras-
tirmada kullanilan 6l¢ekler ile sinirlidir. Bu kapsamda
gelecekte hizmet adaletinin tiiketici memnuniyeti iize-
rindeki etkisi farkli donemlerde, baska turizm desti-
nasyonlarinda, farkli 6rneklemler (yabanci turistler,
yiyecek-icecek isletmeleri miisterileri gibi) tizerinde ve
farkli 6lgekler ile incelenebilir. Hizmet adaleti degiske-
ninin titketici memnuniyeti {izerindeki 6nemli etkisine
ragmen, konunun turizm yazininda heniiz yeterli ilgi
gormemis olmasi, s6z konusu iligkinin daha fazla ¢ali-
stlmasi gerektigini gostermektedir. Ote yandan, hizmet
adaletinin sadece ardillarini incelemek tek bagina ye-
terli olmayabilir. Bu sebeple, gelecekte benzer konuda
yapilacak arastirmalarda hizmet adaletinin 6nciilleri-
ne de odaklanmak faydali olacaktir. Gelecekte hizmet
adaleti ile farkli tiiketici davranislari (tekrar tercih
etme, titketici sadakati, isletmeye giiven gibi) arasinda-
ki iligkilere bakilabilir. Bunlara ek olarak, hizmet ada-
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leti ile tiiketici memnuniyeti arasindaki iligkide, farkli
tiiketici davraniglarinin (tiiketici sadakati, igletmeye
gliven gibi) aracilik etkisinde bulunup bulunmadig
caligabilir. Boylece konuya farkli agilardan yaklasilarak,
turizm yazinina katki sunulabilecektir.

Uygulamaya Déniik Ciktilar ve Oneriler

Hizmet adaletinin tiiketici memnuniyeti tizerinde-
ki etkisi dikkate alinarak, otel isletmelerinde tiiketici-
lerin hizmet adaleti algisinin yiikseltilmesine yonelik
bazi uygulamalara gidilmesi 6nemlidir. Bu kapsamda
caliganlara hizmet sunumu konusunda bilgi, tutum ve
becerilerini gelistirmeye yonelik hizmet ici egitimler
verilebilir. Ote yandan, otel isletmelerinin tiiketiciler
ile olan iliskilerinde titiz olmaya 6zen gostermeleri ge-
rekmektedir. Bu amagla otel isletmeleri, tiiketicilerin
ihtiyaglarin1 karsilama ve isteklerini yerine getirme
hususunda 6zen gostermelidir. Ayrica otel igletmeleri
tiiketicilerle kurduklar: iligkilerde her titketiciye ayni
derecede 6zenle yaklasmalidir. Bagka bir sekilde ifade
etmek gerekirse, otel igletmeleri hizmet sunumunda
tiiketiciler arasinda bir kayirma yapmamalidir. Hizme-
tin sunumunda adaletli olunmasinin tiiketicilerde dav-
ranigsal bir sonuca donmesi, otel isletmeleri tarafindan
dikkat edilmesi gereken bir konudur (Cilesiz & Sel¢uk,
2018: 67). Adil olmayan hizmet algilamalari tiiketicide
memnuniyetsizlige neden olacagindan, otel isletmele-
rinin belirli standartlar belirlemesi, kontrol sistemleri
gelistirmesi ve hizmet dagitiminda sosyal anlayis be-
nimsemeleri 6nerilmektedir.
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Impact of Consumers’ Service Fairness
Perception on Their Satisfaction in Hotels
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INTRODUCTION

Businesses want to retain their existing consumers,
expand their target audience, gain more consumers
and avoid additional costs in this process. At this point,
consumer satisfaction comes to the fore (Kemerlioglu,
2014: 1). Consumer satisfaction can be considered
as the differences between the expectations of the
individual and the service they receive (Choi & Chu,
2000: 118). As in other sectors, ensuring consumer
satisfaction in hotel businesses is very important for
businesses to survive (Ozturk & Seyhan, 2005: 121).

It may not be enough just to focus on consumer
satisfaction. As a matter of fact, ensuring consumer
satisfaction also depends on a number of issues. One of
these variables is service justice (Yagci & Dogrul, 2015:
3). Consumers can compare the service offered to them
with the service offered to other consumers (Ok, Back
& Shanklin, 2005: 486). When an injustice is perceived
in this comparison, consumers can develop a number of
negative attitudes towards both the tourism business and
the service offered by the business (Oliver, 1980: 461).
From this point of view, service justice is an important
factor for the tourism industry. However, the issue of
service justice has not been studied sufficiently (Yagci &
Dogrul, 2015: 3). On the other hand, studies examining
the impact of service justice on consumer satisfaction
(Chen, Lee & Weiler, 2014; Cilesiz & Selcuk, 2018; Fu,
2013; Martinez-Tur, Peiro, Ramos & Moliner, 2006; Yagci
& Dogrul, 2015) are limited. Also there is almost no
research done on the subject in Turkey (Yagci & Dogrul,
2015: 3). For this reason, there is a need to examine the
relationship in question more. This research, which was
designed based on the insufficiency in the literature
and the importance of the subject, examined impact of
service justice on consumer satisfaction.

Theoretical Framework and Hypothesis

Studies show that perceived service justice positively
affects the quality of service (Kaplan, Abreu e Silva & Di
Ciommo, 2014: 79), and the quality of service is a factor
affecting consumer satisfaction (Kocoglu & Aksoy,
2012: 2; Murat & Celik, 2007: 2; Ozturk & Seyhan,
2005: 122; Yildiz & Elis Yildiz, 2011: 126). Although
it is seen in these studies that service justice affects
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consumer satisfaction through service quality, there are
also researches that service justice is a factor directly
affecting consumer satisfaction. For example, in the
research conducted by Chen et al. (2014) on the sample
of consumers of hotel businesses, it was emphasized
that one of the main results of service justice is
consumer satisfaction. Another research in the tourism
literature was carried out by Martinez-Tur et al. (2006).
In the research conducted on customers of restaurant
and hotel operating in Spain, it was determined that
service justice has a significant effect on consumer
satisfaction. Fu (2013) found that restaurant customers’
perception of service justice affects their satisfaction.
In the research conducted by Cilesiz & Selcuk (2018)
in the sample of foreign tourists staying in Erzurum,
Erzincan, Kars, Agri, and Ardahan, service fairness was
identified as an important determinant of consumer
satisfaction. Based on the empirical research results,
the following hypothesis has been developed.

Hypothesis 1: Service fairness influences positively
consumer satisfaction.

Method

Population of the research is the local tourists staying
in all hotels with tourism business license operating in
the city center of Mardin, Turkey. A questionnaire was
used as a data collection tool. The questionnare was
consisted of three sections. In the first part, there were 7
questions aiming to determine the ages, genders, marital
status, monthly personal income, educational levels,
occupations and ages of the participants. The second
part of the questionnare was included service justice
scale and the third part was included the consumer
satisfaction scale. The “service fairness scale” and
“consumer satisfaction scale” developed by Kwortnik
& Han (2010) were used to determine the perception
of service fairness and the satisfaction levels of the
participants. Likert scale was used to measure both cases.
The research data were collected between July 15, and
September, 18, 2018 through face-to-face interviews. In
data collection, convenience sampling method which is
one of the non-probability sampling methods was used.
The main reason for choosing this method is that both
resource and time constraints and the target audience
included in the sample are large. At the end of the data
collection process, a total of 400 people were reached.

Results

40.0% of the research participants are female and
60.0% are male; 52.4% are married, 47.6% are single.
30.0% of the participants have a monthly personal
income of 2000 TL or below, while 35.0% of them
have a monthly personal income between 2001-3000
TL. 35.0% of the participants have a monthly personal
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income of 3001 TL or more. 1.5% of the participants
are primary school, 3.8% of secondary school, 27.7%
of high school, 15.3% of associate degree, 38.7% of
undergraduate, 9.6% of graduate and 3.1% are doctoral
graduates. 20.7% of the participants are between the
ages of 18-24, 47.2% of between the ages of 25-34,
19.7% of between the ages of 35-44, 8.5% of between
the ages of 45-54 between, 2.5% of between the ages of
55-64, and 1% of between the ages of 65 and over. 2.5%
of the participants are retirees, 7.2% are unemployed,
8.3% are employers, 32.9% are private sector employee,
and 48.8% are public sector employee.

Simple linear regression analysis was performed
to determine the rate of service fairness impact on
consumer satisfaction (Buyukozturk, 2016). As a result
oftheanalysis, it was found that the model created for the
impact of service fairness on consumer satisfaction was
significant (F: 1324,970, p <0,01). On the other hand,
service fairnesspositively affects consumer satisfaction.
In other words, consumer satisfaction increases as the
perception of service fairness increases. 76.9% of this
change in consumer satisfaction is explained by service
fairness. H1 hypothesis was supported.

Conclusion

The hypothesis of this research that service justice
affects consumer satisfaction positively was accepted.
This result is similar to the limited number of research
results in tourism literature. In studies conducted
on different samples in the tourism sector (Cilesiz &
Selcuk, 2018; Fu, 2013; Li, 2011; Martinez-Tur et al.,
2006; Olcay & Ozekici, 2018) was found service fairness
has a significant effect on consumer satisfaction. This
indicates that the level of service fairness perceived
by consumers in the tourism sector is an important
determinant in their satisfaction.

Despite the significant effect of the service fairness
on consumer satisfaction, the fact that the subject has
not received sufficient attention yet in the tourism
literature shows that this relationship should be
studied more. In this context, the impact of service
fairness on consumer satisfaction should be studied
on different samples in the tourism sector and in
different destinations. On the other hand, it may not be
enough to examine only the outputs of service fairness.
For this reason, it will be useful to focus on reasons
of perceived service fairness in future research on a
similar subject. In the future, the relationship between
service fairness and different consumer behaviors
(such as re-preferring, loyalty, trust) can be studied. In
addition, in the relationship between service fairness
and consumer satisfaction, it can be studied whether
different variables have an mediator effect.






