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Ozet

Turizm sektoriinde satin aldigi hizmetten mutsuz olan miisterilerin bir kismi
sikayet tavrindan kagmsa da, bir kismi da sikayet etmeyi tercih etmektedirler.
Miisterilerin sikayet etme davraniglari lizerine literatiir, uzun siiredir miisterilerin sikayet
etme kararinin kaynagmdaki sebepleri arastirmaktadir. I¢inde yasanilan toplumun,
bireyin sikayet etme davranisi lizerinde sliphesiz etkisi bulunmaktadir. Bu, kabul géren
ve desteklenen sebeplerden biridir. Bircok akademisyen, miisterilerin “sikayet etme
tavirlarin” birtakim kiiltiirel ortamlarda incelerken, Ajzen ve Fishbein’in (1980)
“mantikli hareket teorisini” basartyla kullanmiglardir. Yine de sikayet etme tavirlarini
incelemek icin kullanilan arastirmalarin ¢ogunda kiiltiir ve toplum 6nemli bir etken
unsur olarak kabul edilmistir. Cin ve Amerika, kiiltiir karisimi baglaminda iki ideal
ornektir. Ciinkii bu iki kiiltiir izerine yapilan bilimsel arastirmalarda, iki kiiltiir arasinda
derin farkliliklarm oldugu tespit edilmistir. Ayrica bu iki toplumun turizm pazarinda
onemli payr bulunmaktadir. Bu ylizden bu iki kiiltiiriin incelenmesi hem endiistri
calisanlar1 hem de akademisyenler i¢in ¢ok belirgin bilimsel ¢ikarimlar sunabilir. Bu
baglamda, bu calisma (I) otellere sadik kalma niyetleri iizerinde sikayet etme
tavirlarinin olast etkilerini belirlemeyi ve (II) Cinli ve Amerikali miisterilerin algilarini
karsilagtirmay1 hedeflemektedir. Bunun i¢in her iki iilkeden secilmis 884’ Cinli ve
938’1 Amerikali olmak iizere toplam 1822 iiniversite 6grencisinin doldurdugu anketler
toplanmistir. Calismanin verileri 15 se¢ilmis Cin ve Amerika {iniversitesinde uygunluk
orneklemesi ile Ekim ve Aralik 2008 arasinda toplanmistir. Elde edilen veriler SPSS
programina islenmis, gecerlilik, giivenilirlik, frekans, korelasyon gibi degiskenlere
uygun testlere tabi tutulmustur. Sonuclar Cinli katilimcilarin hatalar1 unutup affetmeye
yatkin olduklarmni, Amerikali’larin ise sikayetin s6z konusu oldugu durumlarda,
kendilerini ifade edebilmek i¢in Tlgiincii kisilere basvurmaya yatkin olduklarmi
gostermistir.

Anahtar Kelimeler: Sikadyet etme tavri, sadakat, Cin, Amerika.
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Abstract

Some unhappy consumers chose to complain while majority just walk away.
Consumer complaining behavior literature has long been examining the root causes for
consumer complaining decision. Individuals’ attitudes, which are ultimately affected by
society they are living in, are one of the well-accepted and supported reasons behind
this decision. Several scholars have successfully used Ajzen and Fishbein’s (1980)
‘theory of reasoned action’ as a base while explaining consumers’ ‘attitudes toward
complaining’ in several different cultural settings. Yet, there is a paucity of cross-
cultural research investigating attitudes towards complaining. China and America are
ideal examples of their culture clusters, thus, studying these two cultures may provide
very significant implications for both industry practitioners and academics. In this
vein, current research aims (i) to find possible effects of attitude towards complaining
on intentions to remain loyal to hotels and (ii) to compare Chinese and American
perceptions. To do so, self-administrated questionnaires are collected from 1,822
conveniently selected graduate students in both locations. Results revealed that
Chinese respondents tend to forgive and forget failures whereas Americans go to third
parties in search of a remedy. Discussion of the findings, implications and limitations
are also presented.
Key Words: Attitude towards complaining, loyalty, China, America, comparison.

Giris

Yogun rekabet ortaminda, sadece hizmet firmalarm degil destinasyonlarm da
“ayaklar1 yerden kesecek” diizeyde kusursuz hizmet saglayarak sadik ve karl
ziyaretgiler yaratmasi gerekmektedir(Kotler vd., 1999), (Zemke ve Anderson, 2007).
Hizmet sektorii olan turizm ve konaklama sektorii, sikayetlerin, hizmeti sunan ile
hizmeti satin alan arasinda problemlerin yogun yasandigi alanlardandir(Babakus vd.,
2003). Bu nedenle, bu sektorlerde faaliyetlerini yiiriiten firmalarm, bu tarz problem yada
sikayet durumlarinda etkin ve verimli ¢6ziimler sunmaya hazir olmalar1 gerekmektedir.
Oncelikli firmalarin bu gibi durumlar i¢in mevcut ve muhtemel tiiketicilerinin nasil
disiindiigiinii, davrandigmi, ozellikle de bu kisilerin sikayet etme tavirlarmin ne

oldugunu bilmeleri gerekmektedir(Blodgett ve Tax, 1993; Bodey ve Grace, 2007; Oh,
20006).

Tiiketicilerin sikayet etme davranisinin olusumunda, kisilerin problem ile
karsilagtiklar1 anda, heniiz davranisa ge¢meden, bu problemi ilgili taraflara
aktardiklarinda, kendilerine kars1 nasil bir davranis olusacagi lizerine bir bakis acilari
oldugu disiiniilir. Bu diisiinme sekli, his ya da durum, tiiketicinin mevcut davranisi
oncesindeki zihinsel pozisyonu olarak da diistiniiliir (Fishbein ve Ajzen, 1975). Ajzen
(2005, s. 3) bu davraniglar1 “...bir obje, kisi, kurum ya da olaya, 1yi ya da kotii tepki
verme durumu Oncesindeki degerlendirme siireci olarak nitelendirir. Ajzen’e (2005)
gore, kisinin bir davramigi gosterme (ya da gostermeme) konusundaki genel tavri o
hareketin en 6dnemli belirleyicisidir. Ayrica Ajzen ve Fishbein’in (1980, s. 6), mantikl
hareket teorilerine gore, “... kisinin bir olay yada durum karsisinda tepki verme
davranis1 dncesinde iki basit belirleyici vardir. Bunlardan ilki kisinin kendi 6z dogasi,
kisiligi, tavirlari, digeri ise kisinin ¢evresi ile olan iletisimindeki sosyal etkisinin kisi
iizerindeki yansimasidir”. Bu yansima, bireyin belli bir davranis1 gésterip gdstermemeyi
zihinsel olarak degerlendirmesinde, davranista bulunmay1 pozitif ya da negatif olarak
dogrudan etkilemektedir. Ozellikle kisi kendi iizerinde bulunan sosyal fayda baskisini
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algilarken yada anlamlandirirken, sikayet etme davranisini gosterip géstermemeye karar
vermektedir(Ajzen, 2001; Ajzen ve Fishbein, 1980). Bu etkiye deginen Richins’de
(1982) baz kisilerin sikayet etmeyi bu etkiyle “uygun” bir davranis olarak goriirken,
digerlerinin sikayet etmeyi ters bulacaklarini sdylemistir. Singh (1989) bu hislerin ¢ok
boyutlu olabilecegini, yani sikayet etmenin normatif hesaplamalar (6rnegin “sikayet
etmeliyim”) ya da sosyal fayda beklentisi (yani “baskalarinin isine yarar) yiiziinden
uygun olup olmadigmi degerlendirdigini séylemistir. Bu sekilde diisiiniildiigiinde,
kisisel normlar ve sosyal faydalarin, sikayet etme davranisi iizerine dogrudan etkide
bulunmaktadir(Bodey ve Grace, 2007; Oh, 2006). Konu ile ilgili olarak yapilan
arastirmalarm biiyiik kismi, kisilerin sikayet etme ile ilgili takindiklar1 tavir ve sikayet
etme davraniglar1 arasindaki iliskiye odaklanmistir. Ayrica Fishbein ve Ajzen (1975) bu
kisisel tavirlarin, sikayet etme davranislarini tahmin etmek i¢in kullanilabilecegini
teorik bir g¢er¢eve i¢inde agiklamislardir. Turizm firmalar1 i¢in bu anlamda miisteri
sikayet davraniglar1 (MSD) da bir istisna degildir. Birgok arastirmaci sikayet etmeye
yonelik tavirlarin birtakim MSD tepkisinin belirleyicisi oldugunu kabul etmektedir
(Bearden ve Mason, 1984; Blodgett vd. 1995; Blodgett ve Tax, 1993; Halstead ve
Droge, 1991; Huppertz ve Mower, 2003; Singh, 1989). Ornegin, iiciincii kisi
hareketlerinin Oncesini arastiran bir c¢alismada, Singh (1989) tavir boyutunun,
miisterilerin ¢6zlim arama niyetlerini pozitif ve belirgin sekilde etkiledigini tespit
etmistir. Ayrica, Halstead ve Droge (1991, s. 12) konuya iligkin goriislerini su sekilde
Ozetlemislerdir: “...aslinda, kisilerin sikayet etme tavirlar1 dis etkilerden en fazla
etkilenen faktordiir”. Benzer sekilde, hem Day (1984) hem Singh ve Howell (1985)
konu ile ilgili olarak “miisterilerin sikayet etme konusundaki tavirlari, sikayetlerini
belirtmek ya da belirtmemek arasindaki sec¢imlerini direkt olarak etkilemektedir”
yorumunu yapmiglar, “... sikayet etme konusunda pozitif bir tavri bulunan miisteriler
istedikleri zaman saticilara yaklasabilmekte, negatif tavr1 bulunanlar ise, ne kadar hakl
olurlarsa olsunlar, diisiindiiklerini seslendirmeyi ¢ok zor bulmaktadirlar” diisiincesini
belirtmislerdir.

Bazi arastirmacilar sikayet etmeye yonelik tavirlarin (kisisel normlar ve/veya
sosyal faydalar) negatif sOylevler ve sesli tepkiler dahil sikayet tepkilerini etkiledigini
tespit etmislerdir(Bearden ve Mason, 1984; Day, 1984; Oh, 2004; Richins, 1982).
Sikayet etmeye kars1 daha pozitif bir tavr1 bulunan miisteriler, 6zellikle sikayet sonrasi
problemi c¢ozebileceklerine emin olanlar ya da sikayet etmekten c¢ok rahatsiz
olmayanlar, sikintilarin1 belirtmeye karsi negatif tavri olan kisilere gore sikayet etmeye
daha yatkindirlar(Bodey ve Grace, 2007, s. 187). Benzer sekilde, Cho ve Joung (1999)
da kisilerin sikayet etmeye yonelik tavirlarinin, ¢6ziim arama ve tavir gésterme arasinda
kuvvetli bir iligkisi oldugunu belirtmis, bu gibi durumlarda bu tarz davranislar1 takip
ettiklerini gdrmiislerdir. Benzer sekilde, Richins (1982) bir sorun yada sikint1 karsisinda
“care arama Tlzerine tavir” ve ‘“care arama niyeti” arasinda bir iliski oldugunu
sOylemistir. Blodgett vd. (1995) ise bu gibi durumlarda ¢are aramaya yanasmayan
miisterilerin  sessizce uzaklastiklarin1 ve/veya negatif dedikodular yaptiklarini
belirtmisler, diger yandan, sikayet etmeye yonelik tavirlarin yada davranislarin, kisinin
sikayet etme davranig ya da niyetleriyle baglantili oldugunu, genel olarak, sikayet
etmeye daha yatkin tavirlar1 olan miisterilerin sikayet etmeye meyilli olduklarin
sOylemistir(Bearden ve Crockett, 1981; Blodgett vd., 1995; Bodey ve Grace, 2007).
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Sikayet Etme Davramsi ile flgili Cin ve Amerika’daki Vakalar:

Diinya Turizm Oergiitii’niin 2003 yilinda yayinladig1 rapora gore, kiiresel turizm
pazarindaki Cin ve Amerikan paylar1 2015’°e kadar i¢ ve dis baglamda en hizli gelisen
pazarlar olacaktr(UNWTO, 2003; 2008). Chan (2006), “Cin turizminin gelismesi”
isimli makalesinde, Cin’in turizm potansiyelinden bahsetmis ve bu alanda akademik
(Cin’in misteri davraniglarinin ¢alisilmasi) ve endiistri (hizmet sunumlarinin uyumu)
konularinda genis kapsamli tiiketici arastirmalarinin  yapilmasi gerektiginden
bahsetmistir. Bu anlamda Cin ve Amerikan turizmi ve kiltlirii, karsilastirma
yapilabilecek ideal Orneklerdir(Hofstede, 1980, 2001). Ciinkii Cin Asya Kkiiltiirliniin
Amerika da Bati1 kiiltlirtiniin 1yi bir 6rnegidir. Bu sebeplerden dolayi, Cin ve
Amerika’nin karsilastirilmasi endiistri ¢alisanlar1 ve akademisyenler i¢in 6nemli bilgiler
sunabilmektedir. Bu ytizden bu iki kiiltiiriin incelenmesi benzer kiiltiirel yapilara sahip
diger Dogu ve Bati kiiltiirlerine genellenebilecek sonuglar ortaya koyabilir.

(13

Hollanda’l1 sosyal psikolog Profesor Geert Hofstede’nin, . 1§ ve diger
alanlarda karsilastirmali kiiltiirel analizlerin yapilmasi konusunda akademisyen ve
calisanlara 6nemli bir referans kaynagi”’(Hoppe, 2004, s. 75) olan Kiiltiir’iin Sonuglar1
kitabinda altmis sekiz iilkenin bes boyutu icin bir ortalama davranis puani hesaplamistir
(Hofstede, 1980; 2001). Bu boyutlar ve kisa agiklamalar1 su sekildedir:

(1) glic mesafesi — giiciin bir toplum i¢inde ne kadar dengeli dagildig,

(11) bireysellige kars1 kolektivizm — toplumdaki sosyal yapinin ne kadar siki
oldugu,

(1)  erkeklik/disilik — toplumda yasam kalitesi ya da kalitesinin se¢ilmesi,

(iv)  belirsizlikten uzak durma - toplum iiyelerinin yapisal olmayan
durumlarda kendini rahatsiz hissedip hissetmemesi, ve

(v) uzun donemli ayak uydurma ya da Konfiigylis dinamizmi — toplum
iiyelerinin, geleneklere saygi, sosyal rolleri oynama ve kisinin “yiiziiniin”
korunmasi gibi degerlere ne kadar bagh olduklar1 (Hofstede, 1980; 2001;
Hofstede ve Bond, 1988).

Makale kapsaminda yapilan arastirma, kiiltiir karsilastirmasint Hofstede’nin
(1980; 2001) kiiltiirel cercevesindeki bes boyutu kullanmaktadir. Arastirmada kullanilan
bu yontemin bilimselligini destekleyebilecek nitelikte olarak, Hofstede’nin boyut
puanlarin1 kullanarak analiz edilen kiiltiirlerin farklarini inceleyen Lee ve Sparks, 2007;
Mok ve DeFranco, 1999; Reisinger ve Turner, 1998; Stipek, Weiner ve Li, 1989 gibi
disiiniirlerin gesitli ¢aligmalar1 bulunmaktadir. Calisma kapsaminda Hofstede’nin
fikirlerine dayanarak yiiriitiilen arastrrmanin yaninda, Cin ve Amerikan kiiltiirlerinin
baz1 temel Ozellikleri de kisaca agiklamakta ve bu Ozelliklerin sikayet etme tutum ve
davranislari ile bir firmaya sadik kalma tavirlarini nasil etkiledigi belirtilmektedir.

Hofstede’nin kiiltiirel analizi, uygulandig1 kitle hakkinda 6nemli ¢ikarimlarin
yapilmasma olanak saglamaktadir. Makale kapsaminda yapilan arastirma sonuclarina
gore Hofstede’nin kiiltiirel analizi’'nden Cin, toplumsal adaptasyon ve sorumluluklar
konusunda en yiiksek puani almistir. Bu sonug, Cinliler’in geleneklere bagli olduklarini,
sosyal ve toplumsal zorunluluklarini ve gorevlerini dikkatle yerine getirdiklerini,
kisilerin toplum tarafindan nasil algilandiklarina ¢ok daha fazla 6nem verdiklerini
gostermektedir. Bu 6zellikler genelde bu kisilerin sikayet etmeye negatif baktiklarmni ve
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hizmet kusurlarinda, sirketle karsi karsiya gelmekten kaginacaklarmni gostermektedir
(Lee ve Sparks, 2007). Arastirmada elde edilen bir diger bulgu ise, Cin’lilerin
bireysellik puanlar1 ¢ok asagilarda oldugu, bu ise Cin’lilerin aile gibi kiigliik
yapilanmalara daha fazla onem verdiklerini ve birbirine siki sekilde bagl ve yakin
iligkiler i¢cinde olduklarmi géstermektedir(Kindel, 1983). Toplumsal ¢ikarlarmi bireysel
cikarlarmin Oniinde tutan kolektivist toplumlar, herkesin gruptaki kisiler icin
sorumluluk aldig1 kuvvetli iliskiler igerirler(Hofstede, 2007b). Bu calismada, bu puan
hizmet kusurlarma kars1 yliksek tolerans olarak yorumlanabilir(Heung ve Lam, 2003).

Arastirma kapsaminda elde edilen bir diger bulguya gore Cin belirsizlikten uzak
durma konusunda diisiik puan almistir, yani 6nceden belli olmayan durumlarda, 6rnegin
hizmet kusurlar1 durumunda, 6zellikle kendilerini rahatsiz hissettiktedirler(Hofstede,
2001). Bu puan Cin’lilerin durumun belirsizliklerle dolu oldugu i¢in sikayet etmekten
kacinmadiklarin1 gdstermektedir (Reisinger ve Turner, 2003).

Son olarak, erkeklik/disilik baglaminda Cin, ortanin biraz yukarisinda bir puan
almigtir. Cinliler elle tutulmayan soyut kazanglari, tutulan somut kazanclar kadar 6nemli
gormektedirler. Bu sonug, sikayet etmeye karsi tavir skalasindaki kisisel gelisimin
sosyal fayda kadar 6nemli olabilecegini gdstermektedir (Kindel, 1983; Reisinger ve
Turner, 1998).

Arastirma kapsaminda kullanilan Hofstede’nin analizinden alinan sonuglara
gore, Amerikan tiiketicisinin yasadiklar1 ¢evre kosullarma uyum saglama ve degerleri
kabul etme konusunda puanlarmin ¢ok diisiik oldugunu gostermektedir. Diger bir ifade
ile Amerikalilar geleneklerine ve sosyal sorumluluklarma Cinliler kadar bagl
degillerdir. Bu ozellikler ise genel olarak Amerikan toplumundaki kisilerin sikayet
etmeye yatkin olduklarini ve hizmet kusurlarinda sirketle karsi karsiya gelmekten
kacimmayacaklarimi gostermektedir (Hofstede ve Hofstede, 2005). Cinlilerin tersine,
Amerikalilar bireysellikte yiiksek puan almislardir, yani bireyler 6zellikle kendilerini ve
ailelerini kollamas1 gereken bir toplumda olmaya deger vermektedirler (Chanchani ve
Theivanathampillai, 2002). Bu durumun olast sonuglar1 Amerikalilarin kisisel
normlarda, sosyal faydalarin tersine, yiiksek puan almalar1 olabilmektedir (Richins,
1983). Amerika ¢ok diisiik bir giic mesafesi puanma sahiptir, yani toplumsal seviyeler,
ornegin devlet, orgiitler ve aileler arasinda biiyiik bir esitlik bulunmaktadir (Hofstede,
2007b).

Makale kapsaminda uygulanan arastirmadan elde edilen bir diger bulgu ise
Amerikalilarin hizmet kusurlarina toleranslarinin diisiik oldugunu, diger bir ifade ile
sikayet etme tavirlarinin pozitif oldugunu gostermektedir (Hofstede, 2001). Amerika
Cin’den daha yiiksek puan alsa da, genelde belirsizlikten uzak durma egilimindedirler,
bu kisiler yapisal olmayan ve problemli durumlardan Cinlilere oranla daha fazla rahatsiz
olmaktadirlar (Hofstede, 1980). Bu puan Amerikalilarm, Cinliler gibi, durumun
belirsizliklerle dolu oldugu durumlarda sikayet etmekten kaginmadiklarini
gostermektedir (Reisinger ve Turner, 2003). Son olarak, erkeklik/disilik bakimidan,
Amerikalilar Cinlilere benzer sekilde ortalamanin biraz yukarisinda puanlar almiglardir,
bu da Amerikalilarin elle tutulmayan kazanglar1 elle tutulanlar kadar degerli
gordiiklerini géstermistir (Stipek vd., 1989).

Cin ve Amerika’nin kiiltiirleri arasindaki bu farkliliklar bir¢ok ¢alismada
incelenmis (Hofstede ve Hofstede, 2005; Kindel, 1983; Lee ve Sparks, 2007; Mok ve
DeFranco, 1999; Reisinger ve Turner, 1998; Stipek vd., 1989) ve insanlarin davranislari
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iizerindeki etkilerinin biiyiikk oldugu goriilmiistiir. Calisma, bu farkliliklarin sikayet
etmeye yonelik tavirlar ve sirketlere sadik kalma niyetleri iizerindeki etkisini
arastirmaktadir. Bu tartigmalar 15181nda asagidaki varsayim sunulmaktadir.

H;: Cinli katilimecilarin = sikayet etmeye yonelik tavirlari, Amerikali
katilimcilarinkinden belirgin sekilde farkl olacaktir.

Sikayet Etmeye Yonelik Tavirlar, Kiiltiir ve Sadakat:

Sikayet etmeye yonelik tavirlarin sadece sikayetlerin dile getirilmesini etkiledigini
disinmemek gerekir (Oh, 2006). Ajzen ve Fishbein’in kabul goren teorisi 6zellikle
hizmet kusuru gibi olaganiistii durumlarda kuvvetli bir tavir-davranis iliskisi oldugunu
gostermektedir (Fishbein ve Ajzen, 1975; Ajzen ve Fishbein, 1980). Halstead ve Droge
(1991) sikayet etme hareketine yonelik tavirlarin sikayetin diger siireclerle kuvvetli bir
iliski i¢cinde oldugunu soylemislerdir. Diger taraftan, sikayet etmeye yOnelik miisteri
tavirlarmi, sirketin yasanilan problemi diizeltme c¢alismalar1 esnasinda ya da
sonrasindaki tutum ve davranislarida etkileyebilir. Miisterilerin genel sikayet etmeye
yonelik bireysel giiven, algilanan risk ve duruma yonelik tavirlari, sikayet etme
yatkinligi, sikayet secimini kanalize etmek gibi faktorlere baghdir (Bearden ve Teel,
1980; Bodey ve Grace, 2007; Cho ve Joung, 1999; Halstead ve Droge, 1991; Huuoertz
ve Mower, 2003; Oh, 2006; Richins, 1982; Singh, 1989). Fakat arastrmacilarin
bilgileri, sikayet etmeye yonelik tavirlar ve bir sirkete sadik kalma niyeti arasindaki
baglantiya odaklanmaktadir (Blodgett ve Tax, 1993). Ancak sikayet etmeye yOnelik
tavirlar ve sadakat arasindaki iliski ¢cok 1y1 arastirilmamistir. Bu ¢alisma, sikayet etmeye
yonelik tavirlarin alt1 boyuttaki kisisel normlar1 ve sosyal faydalari ile hizmet saglayici,
yani otele, sadik kalma niyetleri arasindaki olasi etkileri inceleyerek bu boslugu
doldurmaya calisacaktir.

Son yillarda, gelisen rekabet ve miisteri farkindaligi yiiziinden, teori ve pratikte
cok biiylik degisiklikler olusmustur (Anderson ve Sullivan, 1993). Sirketler sadece
miisterilerin isteklerini belirleyip bunlar1 karsilamak ile degil, onlar1t mutlu edip sadik
birakmak i¢in de c¢alismaya baslamiglardir (Zeithaml ve Bitner, 2000). Keiningham
vd’nin (2007, s. 362) belirttigi gibi, “... miisteri sadakatinin gelistirilmesi yoneticiler,
danigmanlar ve akademisyenler arasinda popiiler bir konu haline gelmistir.” Bu
odaklanmanin esas sebebi bir grup sadik miisteri sahibi olmanin sirketler i¢in ¢ok
onemli olmasidir. Bu baglamda Keiningham vd.. (2007, s. 362) “...sadik miisterilerin
akilda tutma oranlar1 daha yiiksek, firma ici kategori harcama oranlar1 daha yiiksek, ve
digerlerine firmay1 tavsiye etmeye daha yatkinlardir” yorumunda bulunmuslardir.

Arastirmalarin biiyliik kismi, sadakati o sirket ve/veya markay: siirekli kullanim
icin segmek olarak tanimlamaktadir (Gronroos, 1990). Bazi arastirmacilar miisterilerin
sirkete sadik olmasi durumunda o sirket hakkinda konusmaya daha yatkin olacaklarmi
soylemektedirler. Bu tavsiye/Onerme genelde agizdan agza iletisim seklinde olur. Bu
yilizden, Zeithaml vd. (1999) sadakati tekrar satin alma niyeti ve sirketin pozitif agizdan
agza iletisim ile tanitilmasi olarak tanimlamiglardir. Benzer sekilde, Oliver (1999, s. 34)
sadakati “...tercih edilen iirlin/hizmetin gelecekte tekrar kullanilmasi, bdylece ayni
marka ya da marka setinin alinmas1 ve bu durumun degisim davranisini etkilemek igin
bulunan durumsal etki ya da pazarlama caligmalarindan etkilenmemesi” olarak
tanimlamistir. Mattila (2001, s. 93) sadakat kavramini “... ayrica niyeti gelecek satin
almalar yaratmak ve pozitif agizdan agza tavsiyeleri yaratmak olan iligski pazarlamasiyla
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iligkilidir” diyerek desteklemistir. Bu yiizden, bu calisma sadakati tekrar satin alim
niyeti ve Orgiitiin pozitif agizdan agza iletisim 6nerilmesi olarak alacaktir.

Buttle ve Burton (2002) miisteri sadakatinin, temelde, “arkadasliga” benzedigini,
arkadaslarinizla birlikte oldugunuzda mutlu olmaniza (iirtin/hizmetten memnun kalmak)
benzedigini belirtmistir. Bazen onlari tizseniz de (bir olaydan memnun kalmama) onlar1
affedebilirsiniz. Eger onlar1 mutlu ederseniz (tatmin edici hizmet diizeltmeleri), bu
1yiligi geri 6demek icin ellerinden geleni yaparlar (iirlin/hizmetlerinizi tekrar satin
alirlar, daha ¢ok odeyebilirler, diisiik degisim niyetleri olur ve pozitif agizdan agza
iletisim mesajlar1 yayarlar) (Andreassen, 1999; Aycan ve Kabasakal, 2006; Buttle ve
Burton, 2002; Goodman, 2006; Mattila, 2004).

Arastirma kapsaminda yapilan Onermeler 151ginda, sikayet etme davranisi ve
sadakat konusunda, asagidaki 2., 3. ve 4. hipotezler sunulmaktadir. Baz1 varsayimlar
tim veri setleri ile test edilecektir, bu yilizden varsayimlarda “a=Cin verisi” ve
“b=Amerika verisi” olacaktir. Cinli ve Amerikalilar bu arastrmada inceleneceklerdir.
Sekil 1 varsayimsal model ve test edilen iligkiyi gostermektedir.

Haap: Sikayet etmeye yonelik tutum ve davramiglar ile kisisel normlar ve
bireylerin sadakat algis1 belirgin bir negatif iliski i¢cinde olacaktur.

H3.p: Sikdyet etmeye yoOnelik tutum ve davranmiglar ile sosyal faydalar (yakin
sosyal cevre, arkadasglar ve aile) ve sadakat algis1 belirgin bir negatif iligki i¢inde
olacaktir.

Haap: Sikayet etmeye yonelik tutum ve davranislar ile sosyal faydalar (digerleri —
toplum) ve sadakat algisiyla belirgin bir negatif iliski i¢inde olacaktir.

Kisisel Normlar
’ Haap (-)
Sosyal Faydal Hawn ()
osyal Faydalar = ADAKAT
(arkadaslar & Aileler) S
H4a/b (')
Sosyal Faydalar
(Cemiyet)

Sekil 1: Varsayimsal Model ve Varsayimlar

Metodoloji

Richins (1982) miisterilerin sikayet etme hareketine yonelik tavirlarinin 6nemini
inceleyen ilk kisilerdendir. Fishbein ve Ajzen’in (1975) modelini inceleyerek, 15
maddelik skalasmi gelistirmis (Richins, 1982) ve bunu 8§ maddeye indirmistir (Richins,
1983; Richins ve Verhage, 1985). Ayiklanmis 8 maddesi hem kisisel normlar1 (3
madde) hem sosyal faydalar1 (5 madde) 6lgmektedir. Bir¢ok akademisyen bu maddeleri
kullanarak sikayet etmeye yonelik tavirlar1 6lgmiis ve maddelerin giivenilirligini
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desteklemislerdir (Bearden ve Mason, 1984; Blodgett vd., 1995; Blodgett ve Tax, 1993;
Halstead ve Droge, 1991; Huppertz ve Mower, 2993; Singh, 1989). Teorik ve ampirik
destegin varliginda, bu ¢alisma Richins’in sikayet etmeye yonelik tavirlar maddelerini
kullanmaktadir. SYT (sikayet etmeye yonelik tavirlar) maddelerine tepkiler yedi puanlik
bir Likert skalasinda belirtilmistir (Likert, 1932), bunlar “7=¢ok miimkiin” ile “l=cok
miimkiin degil” arasindadir.

SYT maddelerini cevaplandirdiktan sonra, katilimcilardan sadakat maddelerini
cevaplandirmadan 6nce bir hizmet hatasi senaryosunu okumalar1 istenmistir. Ekiz
(2009) bu senaryoyu var olan miisteri sikayeti davranist literatiiriindeki tavsiye edilen
talimat ve Ornekleri takip ederek tiretmistir (Mattila ve Cranahe, 2005; Mazham III,
2001; Swanson ve Kelly, 2001).

Tiiketici davranmiglar1 literatiiriinde, bircok akademisyen sadakati dlgmek igin
maddeler gelistirmisglerdir (Blodgett ve Tax, 1993; Brown ve Beltramini, 1989; Buttle,
1998; Davidow, 2000, 2003; Day, Grabicke vd., 1981; Mattila, 2001, 2004; Zeithaml
vd.., 1996). Bu ¢esitlilik gbz Oniinde tutularak, Ekiz vd., (2005) ile Giirsoy vd., (2007)
bu akademisyenlerin bazilarindan (Blodgett vd.., 1995; Smith, Bolton ve Wagner, 1999;
Davidow, 2000; McCollough, Berry ve Yadav, 2000; Zeithaml vd., 1996) bazi
maddeler alip bunlari, yiiksek egitim, misafirperverlik ve yolculuk endiistrileri bazinda
test etmisler. Arastirma kapsaminda, dogrulanan bu maddeleri kullanarak sadakat
boyutunu inceleyecektir. Sadakat maddelerine tepkiler yedi-puanlik Likert skalasinda
belirtilmistir (Likert, 1932), bunlar “7=katiliyorum” ile “l1=katilmiyorum” arasindadr.

Saha Cahismasi:

Bu calismanm 6rneklemi 884l Cinli ve 938’1 Amerikali olmak {izere toplam
1822 {iniversite Ogrencisidir. Calismanin verileri 15 secilmis Cin ve Amerika
iiniversitesinde uygunluk orneklemesi ile Ekim ve Aralik 2008 arasinda toplanmistir.
Judd, Smith ve Kidder (1991) uygunluk o6rneklemesi ya da imkan Orneklemesini,
maddeleri rasgele ve yapisiz bir sekilde cerceveden se¢cmek olarak tanimlamistir. Bu
ornekleme, genelde arastirmacilarin gergegin basit bir tahminini elde etmek istedikleri
durumlarda kullanilmaktadir. Veriler zaman, imkan ve maliyet unsurlarindan dolay1
anketlerle toplanmustir.  Anketler Ingilizce tasarlanmis, &rneklem  kitlesine
uygulanabilmesi ic¢in basit Cince’ye cevrilmistir. Cevirme islemi esnasinda yasanan
temel sorun, igerigin ¢evrilmesi esnasinda, Ingilizce seklin anlamina miimkiin oldugu
sadik kalinmasidir (Karatepe ve Ekiz, 2004). Bunu yapmak i¢in, Werner ve Campbell’in
(1970) 6nerdigi adimlarla veri toplama araci olan anketler, iki dile de anadil derecesinde
hakim olan kisi tarafindan cevirtilmistir. Cin ve Amerika’daki biiyiik liniversitelerin
akademik c¢alisanlarinin yardimiyla, anketler katilimcilara dagitilmistir. Gizlilik
gilivencesi verilen katilimcilardan anketleri kendi baglarina doldurmalar1 istenmistir.
Asagida katilimcilarin demografik dagilimi goriilmektedir.
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Tablo 1. Ornegin demografik dagilimi

Cinli (1=884)

Amerikan (n=938)

F % F Y%
Cinsiyet
Bayan 425  48.1 534 569
Bay 459 519 404  43.1
Yas
21-24 423 479 347  37.0
25-28 256 29.0 311 332
29-32 162 18.3 181 193
33 veya lsti 43 4.8 99 10.5
Kayith Olunan Program
Yiiksek Lisans 653 739 695 74.1
Doktora 231  26.1 243 259
Son 3 Yildaki Seyahat Sayisi
1-2 468 529 131 14.0
3-4 248  28.1 260 27.7
5-6 95 10.7 264 28.1
7 veya daha fazla 73 8.3 283  30.2

Tablo 1’de goriildiigii tizere, Cinli katilimcilarm biiytik kismi (%51.9) erkektir,
Amerikalilarm biiytik kismi ise (%56.9) kadindir. Katilmacilarin ¢ok biiytik kismi 21 ila
28 yagslar1 arasindadir (%76=Cinli - %67.2=Amerikal1). Katilimcilarin neredeyse ayni
oran1 master programlarindadir (%76.9=Cinli - %74.1=Amerikal1). Son olarak, Cinli
katilimcilarin neredeyse yarisi (%52.9) son 3 yil icinde en az bir ya da iki kere seyahat
etmigstir, diger yandan Amerikalilarin biliyiik kismi (%58.3) 5 kereden fazla seyahat
etmistir. Bu rakamlar katilimecilarin biiyiik kismmin her iki tarafta da geng yiiksek lisans
programi O6grencileri olduklarin1 gostermektedir. Daha ¢ok seyahat tecriibesi olan kadin
Amerikali katilimcilarn dominant o6zelligi iken, Cinlilerde bu az seyahat etmis

erkeklerdir.
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Tablo 2: Skala Maddeleri, Giivenilirlikler, Diizeltilen Madde- Toplam
Korelasyonlar ve Ortalama Puanlar

. Cinli Amerikan
Skala Maddeleri Kor® ‘ orta’ | Kor* ‘ OrtaP
Kisisel Normlar (PERNOR) a=0.75°¢ a=0.78
1. ...vakay1 unut ve hi¢ bir sey yapma. (R)" 0.54 4.75 | 0.66 3.89
2. .. .kesinlikle ilgili kisiye sikayet et. 0.47 4.06 | 0.56 5.13
3. ...ayn1 otelde kalmamama karar ver. 0.35 494 | 0.49 3.83
Sosyal Faydalar — Arkadaslar ve Cevre _ _
(BENTOFR) a=0.71 a=10.74
4. ...arkadaslarmla konusup kotii tecriibeni 0.49 630 | 0.53 590
anlat onlara.
5. ...arkada§lar1n1 ve ¢evreni ayni otelde 0.46 6.0 | 0.45 4.90
kalmamaya ikna et.
Sosyal Faydalar - Cemiyet _ _
(BENTOSO) a=10.89 a=10.93
6. .--aract agqntgya $1l.<ayet et ve onlardan otelin 0.62 436 | 0.65 563
sorun ile ilgili dikkatli olmasini iste.
7. ...kotii tecriibe ile ilgili e-posta yada 0.53 360 | 0.53 6.00
mektubu yerel medyaya yolla
8. ...otele kars1 yasal siire¢lerde bulun. 0.51 3.19 | 045 6.33
Sadakat (LOYAL) a=0.75°¢ a=0.78
9.' VBu ptel hakkindaki olurfllu diistincelerimi 0.58 423 | 0.77 4.94
diger insanlarla paylasacagim.
10. Bemm tavvs‘lyeml dinleyen insanlara oteli 0.77 3% | 082 4.94
tavsiye edecegim.
11. Arka@aslanml ve Yakm gevremi bu oteli 0.81 363 | 0.84 498
secmeleri konusunda 6zendirecegim.
12. Konaklama hizmetleri ile ilgili se¢imlerimde
bu oteli ilk tercihim olarak g6z 6niinde 0.79 3.56 | 0.82 4.98
tutacagim.
}3." Bu oteli gelecek‘Ee bliyiik bir istekle hep goz 0.71 380 | 0.79 4.94
oniinde bulunduracagim.

madde demektir.

Notlar: * Diizeltilen Madde-Toplam Korelasyonlar anlamindadir. ° her maddeni ortalama puamidir. Ik sekiz
madde yedi puanlik Likert skalasinda puanlandirilmistir, 1 = miimkiin ila 7 = miimkiin degil arasindadir, kalan
maddeler yedi puanlik Likert skalasinda puanlandirilmustir, burada 1 = katiliyorum ve 7 = katilmiyorum (Likert,
1932). © katsay alfa puanlari olan a’y1 gosterir. Toplam a Cinliler = 0.76, Amerikalilar = 0.80. ¢ ters kodlanmus

Tablo 2 ¢aligma boyut ve maddelerinin diizeltilmis madde-toplam korelasyonlar1
ve glivenilirlik katsayilarini géstermektedir. Tablo 2’den goriilebildigi lizere, Nunnally
ve Bernstein’in (1994) belirledigi smir degerin (0.70) iizerindeki dort faktor icin katsay1
alfa degerleri 0.71 ila 0.93 arasindadir. Anket enstriimanindaki tiim maddeler
diistiniildiigiinde, Cin verilerinin katsay1 alfas1 Amerika verileri i¢in, agrega seviyede,
0.76 ila 0.80 arasndadir. Bu demektir ki toplam katsayr alfa puanlar1 Nunnally’nin
(1978) onerdigi 0.70 smir degerini asmaktadir. Sekil 2°de gosterilen modeldeki her
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degiskenin giivenilirlik katsayilar1 i¢in, Cin verileri i¢in katsayir alfa puanlar1 kisisel
normlar, sosyal faydalar — arkadaglar ve akrabalar, sosyal faydalar — toplum ve sadakat
icin sirastyla 0.75, 0.71, 0.89 ve 0.75°dir. Amerika verileri i¢in ayn1 puanlar soyledir:
0.78, 0.74, 0.93 ve 0.78. Tim katsayr alfalar1 Onerilen seviyede kabul edilebilir
bulunmuslardir (Nunnaly ve Bernstein, 1994).

Tablo 2’deki diizeltilmis madde-toplam korelasyonlar1 incelendiginde,
korelasyonlarin 0.35 ila 0.84 arasinda oldugu ve Saxe ile Weitz’in (1982) 6nerdigi 0.32
seviyesinden yiiksek oldugu goriiliiyor, bu da enstriimanin ¢akigan gecerlilik i¢in gerekli
minimum standartlar1 sagladigini gosteriyor.

Tablo 2 ayrica her maddenin nihai ortalama puanlarmni gostermektedir. Toplam
da, ortalama puanlar belirgin bir sorun gostermemektedir. Ortalama farkliliklar1 daha
net gorebilmek i¢in, her degisken icin toplam puanlar o degiskeni gdsteren ortalama
puanlarla hesaplanmistir. Sonra bir bagimsiz ornek t-testi yapilarak Cin ve Amerika
verileri arasindaki farkliliklarin belirginligi belirlenmis, Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3. Ortalama Puan Farkliliklar1 — Cin ve Amerika Arasinda

Olgiiler Cinli Amerikan
Orta SS* Orta SS Fark’ t Sig

Kisisel Normlar 429 098 524 1.23 -095 574
0.00%**

Sosyal Faydalar
Arkadaslar ve Cevre 6.25 0.62 5.05 0.60 1.20 41.55
0.00**

Sosyal Faydalar
Cemiyet 3.89 1.18 6.00 099 -2.11 41.24 0.00**

Sadakat 381 1.28 496 121 -1.15 19.58
0.00%**

Notlar: “ SS = Standart Sapma, P Fark = Cinli Ortalama Skoru - Amerikan Ortalama Skoru, **p < 0.01
asama.

Tablo 3 dikkatlice analiz edildiginde tiim ortalama puan farklarinin belirgin
oldugu (p< 0.01 seviyesi) ve t-degerlerinin +/- 2.00 seviyesinden biiyiik oldugu goriiliir
(Nunnally ve Bernstein, 1994; Hair, Money, Samouel ve Page, 2007). Dahasi, standart
sapma puanlarmin orta seviyesi katilimeilarin cevaplarinda tutarl oldugunu ama yeterli
acikliga sahip olmadiklarmi gdstermektedir (Tabachnick ve Fidell, 1996). Amerikali
katilimcilarin ortalama puanlar1 orta nokta 4.00’dan yiiksek, yani toplamda katilimcilar
pozitif sikayet etmeye yonelik tavirlara sahip ve sadik kalmaya daha az yatkindirlar.
Ayrica, boyutlarin ortalama puanlar1 arasindaki bosluk da hesaplanmis ve Tablo 3’te
gosterilmistir. En biliyiik bosluk puanmi “toplumda sosyal faydalar” boyutunda -2.11
olarak ¢ikmistir, bu da Cinli katilimcilarin kendi sikayetlerini miisteri ajanslari, yerel
gazeteler ya da yasal merciler ile kendiler ¢dzmeye daha az yatkin olduklarin
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gostermektedir. Diger yandan en diisiik hesaplanan bosluk puani “kisisel norm”
boyutunda -0.95 olarak bulunmustur. Bu bulgu her iki yerdeki katilimcilarin da kisisel
seviyede sikayet etmeye esit sekilde yatkin olduklarini gostermektedir.

Bu bilesik puanlar kullanilarak ek degerlendirmeler, yani iki degiskenli
korelasyonlar analizi yapilmistir. Bu analizin sonugclar1 ¢alisma boyutlar1 arasindaki tiim
korelasyonlarin 0.01 seviyesinde belirgin oldugunu goéstermektedir. Cin verilerinde,
korelasyonlar 0.27 (sosyal faydalar — toplum ve sadakat) ile 0.86 (sosyal faydalar —
arkadaslar ve akrabalar ile sadakat) arasindadir. Amerika verilerinde, en diisiik
korelasyon sosyal faydalar — arkadaslar ve akrabalar ile sadakatte 0.31 seviyesinde, en
yiiksek korelasyon ise kisisel normlar ve sadakatte 0.77 seviyesindedir. Sonugta, bu
sonuclar skalanin diskriminant gecerliligi i¢in ek destek olusturmaktadir.

Regresyon analizi yapilarak varsayimsal iliski test edilmistir. Regresyon analizi ..
tek bir kriter degiskenin bir ya da daha fazla belirleyici degiskenle iliskilendiren bir
deklem tiiretilmesi; bir ya da daha fazla belirleyici degisken farkli seviyelerde sabit
tutuldugunda bu kriter degiskenin dagilim sikligin1 hesaplar (Churchill ve Iacubucci,
2002, s. 981)” olarak tanimlanur.

Tablo 4. Cin Verilerinin Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

Coklu R = 0.43 R*=0.61 Diizenlenmis R* = 0.58  Standart Hata =
0.486
F=21.29 P<0.001

Bagimsiz Degiskenler: Kisisel Normlar (PERNOR), Sosyal Faydalar — Arkadaslar ve
Cevre

(BENTOFR) Sosyal Faydalar - Cemiyet (BENTOSO)

Bagimli Degisken: Sadakat (LOYAL)

Bagumsiz Degisken Beta® t-value Sig.”
PERNOR -0.39 -7.135 0.034
BENTOFR -0.46 -9.265 0.017
BENTOSO -0.12 -2.108 0.041
Notlar: * Standartlastirilmis katsayi, b p<0.05

Varsayimlar:

Normalite: Kolmogorov-Smirnov Istatistikleri 0.066 < 0.761, 0.001 anlamlilik
diizeyinde

Dogrusalhik: Boliimsel regression plotlarmin analizi ile dogrulanmaistir.
Homoscedasticity: Boliimsel regression plotlarinin analizi ile dogrulanmistir.
Fazlahklarin Bagimsizhigi: Durbin-Watson test, skor = 2.831

Coklu Dogrusallik Istatistigi:

Kosul Varyans Genisligi

Indeks Devamhhk PERNOR BENTOFR BENTOSO
1 7.82 0.64 0.04 0.13 0.06
2 11.05 0.32 0.60 0.08 0.16
3 28.28 0.05 0.11 0.01 0.47

Notlar: Coklu baglant1 sorununu gdsteren bir kanit yoktur, nitekim “...her sartlandirma endeksi 30’dan
kiigiiktiir, ve en az iki varyans oran1 0.50’den kiigiiktiir” (Tabachnic ve Fidell, 1996, s. 87).
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Coklu regresyon analizi kisisel normlar, sosyal faydalar — arkadaslar ve akrabalar,
ve sosyal faydalar — toplu bagimsiz degisken ve sadakat bagimli de§isken alinarak
yapilmistir. Tablo 4 ve 5’teki sonucglar regresyon analizlerinin oncelikle normalite,
lineerite, es varyanslik ve kalmti bagimsizligi varsayimlarinin test edilmesiyle
dogrulanmistir. Bunlar sunu gostermektedir: “kalintilar beklenen bagimli degisken
puanina normal dagilmislardir, kalintilarin beklenen bagimli degisken puanlari ile diiz
cizgi iligkisine sahiptir, beklenen bagimli degisken puanlarinin kalintilarinin
degiskenligi tlim beklenen puanlar i¢in aynidir” (Tabachnick ve Fidell, 1996, s. 136).
Ayrica tiim sartlandirma endeksleri 30°dan diistiktiir ve en az iki varyans orani 0.50’den
kiigiiktiir, bu ¢oklu baglant1 sorununu gosteren bir kanit olmadigini1 gosterir (Hair vd.,
2007). Bagimsiz degiskenler Cin ve Amerika verilerini kullanarak sadakatteki varyansi
(R?) sirastyla %61 ve %68 olarak gostermektedir.

Tablo 5. Amerika Verilerinin Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

Cokli R = 0.55 R? = 0.68 Diizenlenmis R* = 0.64  Standart Hata =
0.379
F=21.29 P<0.001

Bagimsiz Degiskenler: Kisisel Normlar (PERNOR), Sosyal Faydalar — Arkadaslar ve
Cevre

(BENTOFR) Sosyal Faydalar - Cemiyet(BENTOSO)

Bagimli Degisken: Sadakat (LOYAL)

Bagimsiz Degiskenler Beta® t-value Sig."
PERNOR -0.47 -6.368 0.026
BENTOFR -0.34 -4.124 0.039
BENTOSO -0.51 -11.639 0.012

Notlar: * Standartlastirilmis katsayi, b p<0.05

Varsayimlar: _

Normalite: Kolmogorov-Smirnov Istatistikleri 0.059 < 0.813 at a significant level of
0.001

Dogrusallik: Boliimsel regression plotlarmin analizi ile dogrulanmaistir.
Homoscedasticity: Boliimsel regression plotlarinin analizi ile dogrulanmistir.
Fazlahklarin Bagimsizhigi: Durbin-Watson test, skor = 3.781

Coklu Dogrusallik Istatistigi:

Kosul Varyans Genisligi

Indeks Devamhhk PERNOR BENTOFR BENTOSO
1 7.28 0.74 0.06 0.35 0.01
2 14.74 0.18 0.18 0.74 0.07
3 27.07 0.05 0.47 0.08 0.09

Notlar: Coklu baglant1 sorununu gdsteren bir kanit yoktur, nitekim “...her sartlandirma endeksi 30’dan
kiigiliktiir ve en az iki varyans orani 0.50°den kiiciiktiir” (Tabachnick ve Fidell, 1996, s. 87).

Coklu regresyon analizlerinin sonuglarina gore, tiim varsayimsal iligkiler kabul
edilmistir. Detayli olarak, “sosyal faydalar — arkadaslar ve akrabalar” Cin verilerinde
“sadakat” iizerinde en yiiksek negatif etkiye sahip olandir (B= -0.46, t-degeri = -9.265),
burada “sosyal faydalar — toplum” Amerika verilerinde “sadakat” iizerinde en yiliksek
negatif etkiye sahiptir (f=-0.51, t-degeri = -11.639). Tablo 5’ten goriilebilecegi lizerine
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kalan boyutlar da sadakat boyutuyla beklenen iliskileri vermektedirler; “kisisel normlar”
ve “sosyal faydalar — toplum” sirasiyla = -0.39, t-degeri = -7.135 ve = -0.12, t-degeri
= -2.108. Genelde, ¢oklu regresyon analizlerinin sonuglar1 tiim varsayimlarm (Ha,, Hsp
and Hup) desteklendigini gostermektedir. Tablo 5 Amerika verilerini ayni analizin
sonuglarin1 sunmaktadir. Benzer sekilde, “kisisel normlar” ve “sosyal faydalar —
arkadaslar ve akrabalar” sadakatle beklenen negatif iliskiyi saglamiglardir, sirasiyla B =
-0.47, t-degeri = -6.368 ve B = -0.34, t-degeri = -4.124. tiim olarak, sonuclar tiim
varsayimlarin (Hyp, H3p and Hap) desteklendigini gostermektedir. Varsayim 1°de, Cinli
katilimcilarin sikayet etmeye yonelik tavirlarlarinin Amerikalilarinkine gore oldukca
degisik oldugunu gostermekte; Tablo 2, madde seviyesinde, ve Tablo 3, boyut
seviyesinde, bu varsayimin kabul edilmesi i¢in gerekli destegi sunmaktadir. Diger bir
deyisle, Tablo 3’teki ortalama puan farklarinin karsilastirilmasi tiim gerekli istatistiki
olarak belirgin farkliliklar1 sunmaktadir, bu ylizden H; kabul edilmistir.

Tartiyma ve Sonug¢

Bu arastirma Cinli ve Amerikali 6grencileri 6rnek olarak kullanarak sadakat
niyetleri lizerinde sikayet etmeye yonelik tavirlarmin olasi etkilerini bulmak iizerine
planlanmis ve yiiriitilmiistiir. Caligmanin ilk ve en onemli bulgusu “sosyal faydalar”
boyutunun kavramsallastirilmasidir. Richins (1982), Fishbein ve Ajzen’in (1975) teorik
cercevesini kullanarak bu 15 maddelik sikayet etme tutum ve davranisi skalasini
sundugunda, farkli yer ve endiistrilerdeki ¢alismalarin bunu kullanmalarini istemistir.
Bu calisma yeni bulunan skalalar i¢in, bunlarin yapisal ve teorik saglamliligini test
etmek i¢in kullanilir (DeVellis, 2003). Richins ve Verhage bir seri inceleme yaparak
ATC skalasini1 7 maddeyi atmislardir. (Richins, 1983; Richins ve Verhage, 1985). Bu
sadelestirilmis sekiz madde kisisel normlar1 (3 madde) ve sosyal faydalar1 (5 madde)
Olgmektedir. Fakat Cin ve Amerika verileriyle yapilan aciklayic1 faktor analizi sosyal
fayda maddelerini 2 istatistiki olarak belirgin yapiya koyarak 3 boyutlu bir ¢oziim
olusturmustur (Nunnally ve Bernstein, 1994). Bu maddelerin dikkatli incelenmesi,
“arkadaslariniz ve akrabalarinizla kotii tecriibelerinizi konusmak™ ve “arkadas ve
akrabalarmizi otelde kalmaya ikna etmek”, ilk iki maddenin daha kisa bir menzili
oldugunu, yani sosyal faydayla yakin sosyal grup, akrabalar ve arkadaslar oldugunu
gostermistir. Kalan maddeler soyledir: “yerel gazeteye kotii tecriibelerinizi anlatan bir
mektup ya da e-mail atmak”, “bir tiiketici ajansma sikayet edip otelin sorununuzla
ilgilenmesini istemek™ ve “otele karsi yasal islem yiiriitmek”. Bu maddeler daha
toplumsal olarak mevcut ortamlar1 —tiiketici ajansi, yerel gazete ya da mahkeme-
kullanarak ¢oziim aradigindan, bu etmensel sonu¢ mantikli goériinmiistiir. Bu yiizden
sosyal faydalar boyutu “arkadaslar ve akrabalar” ile “toplum” olarak ikiye boliinmiistiir.

Bu metodolojik farkliligin diginda, bu arastirmanin bulgular1 sikayetle ilgili
islemlerde SYT’nin Onemini gosteren akademisyenlerin bulgulariyla benzesmektedir
(Bearden ve Mason, 1984; Huppertz ve Mower, 2003; Singh, 1989). Ozellikle, Blodgett
vd. (1995) ve Halstead ve Droge (1991) toplumsal endiselerin insanlarin sikayetlerden
once ve sonra nasil davrandiklarmi etkileyecegini sdylemislerdir. Sonuglar ayrica
kiiltliriin misterilerin tavir ve davraniglarini etkiledigini gostermektedir (Hofstede,
2001; Reisinger ve Turner, 2003; Stipek, Weiner ve Li, 1989). Bu calismanin
durumunda, kiiltiir sikdyet etmeye yonelik tavirlarlar1 ve sirkete genel olarak sadik
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kalma niyetini etkilemektedir. Tim varsayimlar toplanan veriler1 kullanarak
desteklenmislerdir.

Daha detayli olarak, arkadas ve akrabalarin1 uyaran Cinli katilimecilar i¢in —
yakin sosyal agin iyiligini diisiinmenin ti¢iincii bir kisiyi bilgilendirmekten daha 6nemli
oldugu goriilmiistiir. Baz1 caliymalarda diizenli olarak rapor edildigi lizere (Kindel,
1983; Lee and Sparks, 2007), miisteriler, 6zellikle kolektivist kiiltiirlerde, arkadas ve
ailelerinin tavsiyelerine ¢ok dnem vermektedirler. Bir thtimal, bu kiiltiirel farkliliklarla
aciklanabilir (Hofstede, 1980). Bu yiizden, Cinli tiiketicileri hedefleyen mekan ya da
sirketlerin tatmin edici diizeltmeler yapmalar1 gerekmektedir (Heung, Ekiz ve King,
2007). Eger etkili ve verimli yapilirsa, basarili bir diizeltme hareketinin sonuglar1 arkada
ve akrabalar arasinda agizdan agiza yayilip katlanacaktir (Brown ve Beltramini, 1989,
Davidowi 2003).

Diger yandan, ger¢ek tiiketiciligin pazarlama ya da tliketici davranisi
kitaplarinda bir mit olmadig1 bir ortamda yasayan Amerikalilarda sikayet etmeye
yonelik pozitif tavirlar goriilmesi sasirtict degildir (Josiam vd., 2005). Dahasi, sonuglar
bu kisilerin bir hizmet kusuruyla karsilastiklarinda tgiincii kisilere sikayet etmeye
meyilli olduklarin1 gdstermektedir. Tiiketici ajanslarmin etkisi, basili ve cevirim ig¢i
medya ile ilgili CCB literatiiriindeki yasal hareketleri (Day, 1984; Oh, 2006) ve siirekli
gelisen iletisim teknolojileri diisiiniildiigiinde (Buhalis ve Licata, 2002), tek bir sikayet
bile sirket ve mekanlarin imajin1 zedeleyebilir (Zeithaml ve Bitner, 2000; Zemke ve
Anderson, 2007). Bunu diisiiniirsek, Amerikal1 tiikketiciler sikayetlerini {i¢lincii kisilere
yansittigina gore, bu ¢alismanin sonuglar1 bir ikaz olarak alinmalidir.

Cinli ve Amerikali katilimcilar arasinda yapilan karsilastirmalar bu iki grup
arasindaki en Onemli farkin hizmet kusurlarina verdikleri tepkiler arasinda oldugu
belirlenmistir. Detayli olarak, Cinli tiiketicilerin sikayet etmeye yonelik tavirlar1 genelde
arkadas ve akrabalarinin faydasi izerinedir. Ortalama karsilagtirma, en yiiksek oranlama
puan siralamasi ve regresyon analizinin sonuglari bu argiimani desteklemektedir.
Cinlilerle karsilastirildiginda, Amerikali tiiketiciler arkadas ve akrabalarina kotii tanitim
yapmakla tatmin olacak gibi degillerdir. Cinli tiiketicilerin tersine, bu kisiler tigiincii kisi
islemleri yapmaya, tliketici ajanslarma bagvurmaya, yerel gazetelere yazmaya ya da
mahkemeye girmeye hazirlardir. Sonuglar ayni zamanda hem Amerikali hem Cinli
tiikketicilerin kigisel sebeplerden sikayet etmeye yonelik tavirlar takindiklarini
gostermektedir. Bu bulgu bireysel olduklar1 rapor edilen Amerikali tiiketicilerden
beklenmekteydi (Hofstede, 1980, nitekim bu onlar1 kendileriyle daha ilgili yapiyordu
(Josiam vd., 2005; Manrai ve Manrai, 1993).

SYT boyutlarinin ve maddelerin bir¢ogunun ortalama puanlar1 orta noktanin
iizerinde ¢ikmistir, yani Cinli tiiketiciler sikayet etmeye yonelik pozitif tavirlara
sahiplerdir. Bunun Cinli tiiketicilerin davramislarimi degistirdigini sdylesek yaniltict
olur, ama vyine de sonuglar Cinli tiiketicilerin tamamen Kindel’in (1983)
arastirmasindaki gibi olmadiklari géstermektedir.

Tablo 3’te verilen ortalama puanlar da Cinli tiiketicilerin bir sorunla

karsilagtiktan sonra sadik kalmaya Amerikalilardan daha yatkin olduklarini
gostermektedir. Bu olasilik “itibar1” korumak i¢in bir eforun sonucudur. Bazi yazarlar
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Cinli insanlarin sadece kendi itibarlarin1 korumakla degil, etkilesimde olduklar
insanlarin itibarlarini da korumakla ilgili olduklarin1 s6ylemislerdir (Chan, 2006; Lee ve
Sparks, 2007; Ngai, Heung, Wong ve Chan, 2007). Bu yiizden bu kisiler aym sirketle
calismak ya da ayni mekani ziyaret etmek istememektedirler. Bu sebeble Cinli
miisterilerle ¢calisan hizmet saglayicilarinin her zaman tatmin edici hizmet sunmalari
onemlidir (Yi, 1990) ¢iinkii hatalarim1 diizeltmek i¢in ikinci bir sanslar
olmayabilecektir.

Son olarak, bu ¢alismanin sonuclarimdan goriildiigii lizere, insanlarin kiiltiirel
gecmisleri sadece sikdyet etmeye yoOnelik tavirlarmi  degil sadakatlerini  de
etkilemektedir. Bu ylizden, hizmet diizeltme islemleri yapmak isteyen sirket ve
mekanlarin hedef piyasalarinin kiiltiirel arka planini bilmeleri 6nemlidir.

Arastirma Simirhliklar: ve Cikarimlar:

Bu arasgtrmanin bulgular1 asagidaki smirlamalarm 151¢inda incelenmelidir.
Birinci olarak, bu arastirma sadece SYT ve sadakat boyutlar1 arasindaki iligkiyi
incelemektedir. Ileride adalet algis1 (Blodgett ve Tax, 1993; Mattila, 2004),
organizasyon tepkileri (Davidow, 2003; Karatepe ve Ekiz, 2004) ya da Kkiiltiirel
oryantasyon (Hofstede, 1980) gibi boyutlarin dahil edilmesi daha detayli bilgi
saglayacaktir. Ikinci olarak, ogrenci Ornegi ve senaryosu tiiketici davranslari
literatiirtinde kabul ediliyor olsa da (Mattila, 2001; Schoemaker, 1993; Tax ve
Chandrashekaran, 1992), ilerideki calismalarda genel tiiketici piyasasindan bilgi
toplamak ve kritik olay gibi dier yontemlerin kullamlmas: diisiiniilebilir. Ugiincii
olarak, bu caligmada analiz edilen veriler kesitseldir ve pratik bir sekilde toplanmistir.
Ileriki ¢alismalarda rasgele drnekleme tekniklerinden birinin kullanilmas1 ve boylamsal
arastirmalar ylriitiilmesi tavsiye edilir. Son olarak, Cin ve Amerika en onemli turist
ireten kaynaklar olarak bilinseler de (UNWTO, 2003), baska yerler i¢in yapilan yeni
calismalar i¢in faydali olabilir ve bu arastirmanin bulgularmin daha iyi genellenmesine
yardimci1 olabilirler.
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Some unhappy consumers chose to complain while majority just walk away.
Consumer complaining behavior literature has long been examining the root causes for
consumer complaining decision. Individuals’ attitudes, which are ultimately affected by
society they are living in, are one of the well-accepted and supported reasons behind
this decision. Several scholars have successfully used Ajzen and Fishbein’s (1980)
‘theory of reasoned action’ as a base while explaining consumers’ ‘attitudes toward
complaining’ in several different cultural settings. Yet, there is a paucity of cross-
cultural research investigating attitudes towards complaining. China and America are
ideal examples of their culture clusters, thus, studying these two cultures may provide
very significant implications for both industry practitioners and academics.

In the era of intense competition, not only service firms but also destinations try
to acquire and retain a pool of loyal and profitable visitors by providing ‘socks
knocking’ service (Kotler, Bowen and Makens, 1999; Zemke and Anderson, 2007).
However, mistakes are frequent occurrences in service businesses, especially tourism
and hospitality settings (Babakus, Yavas, Karatepe and Avci, 2003). Thus, firms need to
be ready to offer effective and efficient solutions. For this reason, first they need to
understand how members of their target market think and behave, in other words, what
are their attitudes towards complaining (Blodgett and Tax, 1993; Bodey and Grace,
2007; Oh, 2006).

Much research has adopted the theoretical framework of Fishbein and Ajzen
(1975), which underlies the notion that attitudes are used to predict acts of behavior,
when examining the attitude-behavior relationship. Consumer complaining behavior
(CCB) is not an exception. Many researchers acknowledged the importance of attitudes
toward complaining as a determinant of a variety of CCB responses (Bearden and
Mason, 1984; Blodgett, Wakefield and Barnes, 1995; Blodgett and Tax, 1993; Halstead
and Droge, 1991; Huppertz and Mower, 2003; Singh, 1989).

Several researchers have postulated that attitudes toward complaining (personal
norms and/or societal benefits) influence complaint responses including voices and
negative word-of-mouth (Bearden and Mason, 1984; Day, 1984; Oh, 2004; Richins,
1982). “Consumers who have a more positive attitude towards complaining - perhaps
because they are confident of success, or because they would not feel particularly
uncomfortable in making a complaint - are more likely to complain than those who have
a negative attitude towards registering their dissatisfaction” (Bodey and Grace, 2007, p.
187). Likewise, Cho and Joung (1999) interpreted attitude towards complaining as
attitude towards redress seeking where they found a strong relationship between attitude
and actual redress seeking. Similarly, Richins (1982) supported the relationship between
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‘attitude toward redress seeking’ and ‘redress seeking intention’. Blodgett et al. (1995)
put forward that consumers who are averse to redress seeking will just silently exit
and/or engage in negative word-of-mouth behavior. On the other hand, attitude to
complaining was linked to one’s intentions or behavior to complain in other words,
generally, consumers with a more positive attitude towards complaining have a greater
propensity to complain (Bearden and Crockett, 1981; Blodgett et al., 1995; Bodey and
Grace, 2007).

Tourism in and out of both China and America is predicted to be on the top of
the each list in coming decade (UNWTO, 2003; 2008). Chan (2006), in his article titled
‘coming age of Chinese tourists’ stressed the tourism potential of China and the need to
provide some implication for both academics (studying Chinese consumer behavior)
and industry (to tailor made their service offerings). Moreover, China and America are
ideal examples of their culture clusters (Hofstede, 1980, 2001) where China being a
good example of an Asian culture likewise America for Western culture. For these
reasons, a comparison of China and America may provide very significant implications
for both industry practitioners and academics. Thus, studying these two cultures
hopefully provides results that can be generalized to other Eastern and Western cultures
with similar cultural orientations.

The sample for the study consisted of the 1,822 graduate students, Chinese (884) and
American (938). Data of the study were collected in 15 conveniently selected Chinese
and American universities between October and December 2008 through the use of
convenience sampling. Judd, Smith and Kidder (1991) define convenience sampling or
opportunity sampling as choosing items arbitrarily and in an unstructured manner from
the frame, most of the time used in exploratory research where the researcher is
interested in getting an inexpensive approximation of the truth. Data collected through
questionnaire because it is relatively less time-consuming, inexpensive and easy to
administer (DeVellis, 2003). Questionnaire was originally in English language so
needed to be translated to Simplified Chinese language. The concern was not translating
the content literally but was generating meaning which was as similar as possible to the
original English version (Karatepe and Ekiz, 2004). To do so, by following steps
recommended by Werner and Campbell (1970) instrument is back-translated by two
native speakers. With the help of academic staff in major universities in both China and
America, questionnaires were distributed to respondents. Respondents, who were given
assurance for confidentiality, were requested to fill out the questionnaires in a self-
administered manner.

Current research aimed at finding out possible effects of attitude towards
complaining on loyalty intentions by using Chinese and American graduate students as
its sample. Comparison of Chinese and American respondents revealed that the most
important difference between two groups is how they would react to the given service
failure. More specifically, Chinese consumers’ attitude towards complaining is there
mostly to benefit their relatives and friends. Results of the mean comparison, ranked the
highest mean score, and regression analysis, most influential dimension on loyalty,
supported this argument. When compared to their Chinese counterparts, American
consumers reported that they are less likely to be content with disseminating negative
word of mouth to their friends and relatives. Unlike Chinese consumers, they are ready
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and willing to take any third party action, in forms of complaining consumer agencies,
writing to local newspapers or even taking the issue to court. Results also revealed that
both American and Chinese consumers have the attitude towards complaining for
personal reasons. This finding is expected for American consumers who are reported to
be individualistic (Hofstede, 1980) in their nature, which makes them comparatively
more self concerned (Josiam et al., 2005; Manrai and Manrai, 1993). Finally, as can be
seen from the results of present study cultural background of the people affects not only
their attitudes towards complaining but also their loyalty intentions. For this reason,
while designing service recovery activities companies and destinations should consider
their target markets’ cultural backgrounds.
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