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Oz

Hizmet sektoriiniin yapisi geregi hizmet hatalar ile siklikla karsilasilmaktadir. Bu hatalarin
kaynag1 bazen isletmenin kendisi, bazen personel, bazen diger miisteriler ve hatta miisterinin
kendisi olabilmektedir. Tsletmeler, kaynagi ne olursa olsun hizmet hatalarinin sorumlusunu
bulmak, telafi etmek ve tekrarlanmamasi icin Onlemler almak durumundadir. Ozellikle
faaliyetleri tiim y1l boyunca araliksiz devam etmekte olan turizm isletmeleri igin tiiketicilerdeki
hizmet kalitesi algisinin arttirilmasi miisteri memnuniyetinin saglanmas: agisindan oldukga
onemlidir. Bu calismada, yaratti$1 katma deger biiyiikliigii ile tiim hizmet sektorleri igerisinde
on plana ¢ikan turizm isletmelerinde tiiketicilerin karsilastiklar1 hizmet hatalarmin orani, sikligs,
tiiri, kaynagi, tiiketicilerin gosterdikleri tepki, isletmelerin uyguladiklari hizmet telafisi
yontemleri ve bu yontemlerin etkinligi belirlenmeye calisilmistir. Ayn1 zamanda hizmet telafisi
uygulamas1 sonrasinda miisteri memnuniyetinde ve algisinda meydana gelen degisimler ve
hizmet hatalarinin tiiketici tercihleri {izerindeki etkisi ortaya konulmaya ¢alisilmistir. Bu amagla
internet ortaminda 394 tiiketiciye anket uygulanmus, hi¢ hizmet hatasi ile karsilasmamais olan 7
katilimcrya ait anketler elenerek toplamda 387 anket stnamaya alinmigtir ve galisan hatalar ile
isletme yonetiminin yaptig1 hatalarin miisteri memnuniyetsizligi yaratmada daha etkili oldugu
goriilmiistiir. Ayrica bu hatalar neticesinde olusan miisteri memnuniyetsizliginin giderilmesinde
hatay telafi etme ¢abalarmin (odaya yemek gonderme, indirim yapma, {icretsiz aksam yemegi,
armaganlar sunma, hizmetin {icrete tabi olanaklarindan fticretsiz faydalanma gibi ¢abalar) 6ziir
dileme, aciklama yapma, sorun giderme gibi ¢abalardan daha etkili oldugu da goriilmiistiir.
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Abstract

Due to the nature of the service sector, service failures are frequently encountered. The source of these
failures can sometimes be the company itself, sometimes the staff, sometimes other customers and even the
customer itself. Businesses have to find, compensate and take measures to prevent the recurrence of service
failures regardless of their source. Increasing the perception of service quality in consumers is very
important in terms of ensuring customer satisfaction especially for tourism enterprises whose activities
continue continuously throughout the year. In this study, the rate, frequency, type and source of service
failures encountered by consumers in tourism enterprises that stands out among all service sectors with the
added value it has created; consumer reactions; service recovery methods applied by enterprises and
effectiveness of these methods were tried to determine. At the same time, the changes in customer
satisfaction and perception after the service recovery application and the effect of service failures on
consumer preferences were tried to be revealed. For this purpose, 394 consumers were surveyed on the
internet and the surveys of 7 participants who had never encountered service errors were eliminated and a
total of 387 questionnaire data were analyzed and it was seen that employee failures and mistakes made by
the company management are more effective in creating customer dissatisfaction. In addition, it was
observed that the efforts to compensate for the customer dissatisfaction resulting from these failures (such
as sending food to the room, making discounts, giving free dinner, offering gifts, making use of the service's
charge-free facilities) were more effective than apologizing, explaining and troubleshooting.
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GIRIS
Hizmetlerin yapis1 geregi hizmet hatalar1 siklikla yasanmaktadir. Hizmet hatalarinin ortaya

ciktign durumlarda isletmelerin sergiledigi tutum ve davramniglar, miisterilerin satin alma
davraniglar tizerinde oldukga biiyiik etkiye sahiptir.

Her sektorde oldugu gibi turizm sektoriinde de miisteri memnuniyeti sadik miisteri elde etmek
agisindan oldukga 6nemlidir. Eksik veya hatali sunulan hizmetlerden dolay1 miisterilerde olusan
kotii itibar dogru hizmet telafisi yontemlerinin uygulanmasi ile degistirilebilmekte, yasanilan
dezavantajli durum avantaja doniistiiriilebilmektedir. Diger yandan 6zellikle rekabetin oldukca
yogun oldugu turizm isletmelerinde uygulanacak yetersiz ya da hatali telafi yontemleri, zaten
memnuniyetsiz olan miisterilerin yasadiklar1 memnuniyetsizligi pekistirmekte ve tepkilerini
daha sesli hale getirmektedir. Bu durum igletmenin imajini da olumsuz yonde etkileyecektir.

Literatiirde hizmet hatalarinin miisteri memnuniyetine etkisi {izerine yapilmis bir¢ok ¢alisma
(Cinar ve Koc, 2018; Stratemeyer vd., 2014; Lii vd., 2012; Iglesias, 2009 gibi) mevcuttur. Bu
calismalarm bir kismi telafi yontemlerinin etkili uygulandigi durumlarda elde edilecek miisteri
memnuniyetinin hi¢ hizmet hatasinin gergeklesmedigi durumlara kiyasla daha yiiksek olacagin
destekler nitelikteyken (Mattila, 1999; Tax vd., 1998; Smith ve Bolton, 1998; Eccles ve Durand,
1998; Spreng vd., 1995; Hart vd., 1990). Ayn1 sekilde Ozdemir ve Ava (2019), Kambur (2018),
Keiningham vd., (2014) ve Caliskan (2013) da yaptiklar1 calismalarda hizmet hatalar1 sonucu
tatminsiz olan miisterinin etkili hizmet telafisi yontemleri ile tatmin edilebilecegini ve boylece
isletmenin imajinin da olumlu etkilenecegini vurgulamaktadir. Keiningham vd., (2014) hizmet
telafisinin temel amacinin tatminsizlik yasayan miisterinin tatmin edilmesi olmas: gerektigini
vurgularken, Kambur (2018) hizmet telafisi yonteminin etkinliginin miisteri tatmini tizerindeki
biiyiik etkisine dikkat gekmekte, Caligkan (2013) bu konuda asil gérevin iist yonetime diistiiglinii
vurgularken memnuniyetsizlik yasamis bir miisterinin etkili hizmet telafisi uygulamalar: ile
yeniden memnun edilip isletmeye yeniden gelmesinin saglanabilecegini ifade etmekte, Ozdemir
ve Aval (2019) ise etkili hizmet telafi yontemlerinin ayni zamanda isletmenin imajin1 da énemli
ol¢iide olumlu olarak etkileyecegini one siirmektedir.

Caligmalarin bir kism1 da herhangi bir telafi yonteminin uygulanmasinin higbir telafi yonteminin
uygulanmamasindan daha iyi olacagini savunmaktadir (Kim ve Jang, 2014; Noone, 2012; Warden
vd., 2008; Hocutt vd., 2006; Cranage, 2006; Mattila ve Patterson, 2004; Warden vd., 2003; Liu vd.,
2001; Gordon vd., 1999). Calismalarin bir kismi etki diizeyi yiiksek telafilerin miisteri
memnuniyeti yaratacagini savunmakta (Caliskan, 2013; Ha ve Jang, 2009; Tsai ve Su, 2009; Kim
vd., 2009; Fu ve Mount, 2007; Hocutt vd., 2006; Lewis vd., 2004; Smith vd., 1999;) ve bir kism1 ise
bu goriislerin aksine telafilerin miisteri memnuniyetini saglamakta yetersiz kaldigini (Chua vd.,
2010; Hoffman vd., 1995), higbir telafi yonteminin tek basina yeterli olamayacagini, miisteri
memnuniyetinin miimkiin olabilecegi durumlarda dahi bunun ancak birden fazla telafi
yonteminin birlikte kullanilmasi ile saglanabilecegini savunmaktadir (Zulhan vd., 2013; Wirtz ve
Mattila, 2004).

Bu calismada, turizm isletmelerinde miisterilerin yasadiklari hizmet hatalarinin sikligi, tiirii,
kaynag1, hizmet hatalar1 karsisinda isletmelerin uyguladiklar: telafi yontemleri ve isletmelerin
tutumlari, telafi yontemlerinin etkinligi ve telafi sonrasi miisteri memnuniyetinin degisip
degismedigi arastirilmistir.
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HiZMET HATALARI

Hizmet hatalari, hizmet temin zincirinde herhangi bir noktada meydana gelen bir basarisizlik
sebebiyle {iriinlin miigterinin  beklentilerini ~karsilamakta yetersiz kalmasi olarak
tanimlanmaktadir (Mueller vd., 2003:1780). Hizmet hatalari, hizmetlerin sunumu esnasinda
algilanan hizmet kalitesinin miisterinin beklentisinden daha diisiik seviyede oldugu durumlarda
ortaya g¢ikmaktadir. Li, Li ve Peng (2011) hizmet hatasini tiiketim siirecinde tiiketicilerin
memnuniyetsizlik yasamasina sebep olan durum olarak tanimlamaktadir. Palmer’a (2001) gore
ise hizmet hatasi, gercekte olan ya da miisterinin algiladig1 hizmet sorunlar veya isletme ile ilgili
yaganilan kusurlar ifade etmektedir. Hizmet hatalari, miisteri memnuniyetsizliginin en temel
belirleyicilerinden birisidir. Tiiketicilerin hizmet hatalarindan dolayr yasadiklar1 olumsuz
tecriibeler ve hissettikleri memnuniyetsizlik tiiketicinin karar verme siirecinde davranig
degistirmesine neden olacak ve dolayisiyla tiiketici karar verme stirecini yonlendirecektir.

Hizmet hatalarinin ortaya ¢ikmasinda etkili olan bir¢ok neden vardir. Bozkaya (2012:47) bu
nedenleri {i¢ temel baslikta toplamaktadir. Bunlar;

v Koordinasyon Thtiyaci,
v" Emek Yogunlugu,
v" Kontrol Edilemeyen Kosullarin Sikligidir.

Hizmetlerin yapisi geregi hizmet igsletmelerinde yiiriitiilen faaliyetlerin koordinasyonu kritik
oneme sahiptir Herhangi bir hizmet siirecinde yasanacak bir aksama, hizmet zincirinde diger
hizmetlerde de aksamalara sebep olabilecektir. Bu durum hizmet kalitesinde de biiyiik ¢apta
problemlere yol acacaktir. Ayn1 zamanda hizmet isletmelerinin emek yogun yapisi geregi
miisteriler ve isletmenin ¢alisanlar1 yogun etkilesim icerisinde bulunmaktadirlar. Tletisimin bu
denli yogun olmas: da hizmet hatalarinin olusmasinda ve hizmet kalitesinde problemler
yasanmasinda tetikleyici bir neden olmaktadir. Diger yandan hizmetlerin yapis1 geregi énceden
onlemlerin alinamamas: ve bu nedenle kontrol edilemeyen kosullarin olusmas: da hizmet
hatalarina sebebiyet vermektedir.

Turizm sektoriinde yasanilan hizmet hatalarmin smiflandirilmasina yonelik ¢alismalar temel
itibariyle Bitner (1990)'in yiirtittiigii calismaya dayanmaktadir. Bu calisma 6zellikle otel, restoran
ve hava yolu igletmelerini ele almakta ve bu sektorlerde ortaya c¢ikan hizmet hatalarim
incelemektedir. Bitner, Booms ve Tetreault (1990)'1in ¢alismasina ek olarak Baker, Meyer ve
Johnson (2008) da hizmet hatalarinin olusmasina neden olan faktorleri; “(1) tiiketiciye uygun
olmayan hizmetler, (2) nedensizce hizmetin yavas sunumu, (3) tiiketicilerin 6zel ihtiyaglarina
yonelik calisanlarin cevaplarinin yetersiz kalmasi, (4) istemsiz ve istekli olarak yapilan
calisanlarin olumsuz eylemleri vb.” seklinde smiflandirmaktadir. Bitner, Booms ve Mohr ise 1994
yilinda yaptiklar1 ¢alismalarinda bu hata tiirleri icerisine “Problemli Miisteri Davranislar1”
faktoriinii de eklemislerdir. Problemli miisteri davramislari; sarhos, uyumsuz, isletme kurallarim
ihlal eden ya da sozlii veya fiziksel taciz gibi eylemlerde bulunan miisterilerden kaynakli hizmet
hatalarini temsil etmektedir.

Hoffman vd., (1995) ise tespit ettikleri 14 hizmet hatasini temel olarak 3 bashik altinda toplamustr;

v Servis Sisteminden Kaynaklanan Hizmet Hatalari: Kusurlu iiriin, yasanilan genel
temizlik ve hijyen problemleri, sunulan servisin yavas ve/veya yetersiz olmasi, titkenmis
yemek, net olmayan isletme politikalari, vb.

v' Miisteri Isteklerinin Yerine Getirilmemesinden Kaynaklanan Hizmet Hatalari: Servis
edilen {iriinlerin istege gore pisirilmemesi, miisterinin arzu ve beklentilerine uymayan
bir yerde oturtulmasi, vb.
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v' Personel Davranislarindan Kaynaklanan Hatalar: Siparisin hatali alinmasi, hesabin
yanlis alinmas, siparisin unutulmasi, personel davraruslari, vb.

Hizmet isletmelerinde hizmet hatalarmin yasanmasi kaginilmaz bir durumdur. Bir¢ok hizmet
kolunda oldugu gibi personel ve miisteri iletisiminin olduk¢a yogun oldugu turizm
isletmelerinde hizmet hatalarinin 6nlenmesi oldukca zordur. Hizmet hatalar1 ortaya ¢iktiginda,
yaganilan miisteri memnuniyetsizligini gidermek ve miisteriyi kaybetmemek i¢gin isletmeler bu
hatalarin giderilmesine yonelik uygun stratejiler gelistirmek durumundadir.

Hizmet Telafisi ve Telafi Stratejileri

Hizmet telafisi, hizmet temini sirasinda miisterinin beklentilerinin karsilanmamasi durumunda
olusan miisteri memnuniyetsizliginin giderilmesi icin isletmenin yapti§1 faaliyetlerdir. Bu
faaliyetler psikolojik telafi stratejilerinin ve somut ¢abalarin bir biitiiniidiir. Hizmet telafisi
kavramu ilk olarak Bell ve Zemke (1987) tarafindan ortaya atilmustir. Bell ve Zemke’ye (1987) gore
hizmet telafisi, miisterilerin beklentilerinin ve isteklerinin belirlenmesi ve karsilanmasi igin
ylriitiilen faaliyetlerin bir boliimiidiir. Bu anlamda hizmet telafisi “dogru olaru ikinci kez
yapmak” ya da “ilk izlenimi saglamak i¢in ikinci bir sans” olarak ifade edilmektedir (Cengiz vd.,
2015: 88).

Tablo 1. Hizmet Telafi Yontemleri

Ilgili Calisma Hizmet Telafi Yontemleri
Bitner vd., 1990; Hart vd., 1990; Kelley vd.,
1993; Hoffman vd., 1995; Tax vd., 1998; Miller
vd., 2000)

Yerine koyma, 6ziir dileme, siirat (dakiklik),
empati, caba, kolaylastirma ve onarim (telafi).

Hatanin kabuli, problemi ¢ozmeyi
Hoffman ve Kelly; 2000 Onemseyen tavir, 6ziir, tazminat onerisi ve bu
slirecte nazik ve saygili olma.

Oziir (problemi kabul etme); yardim
Levesque ve McDougall; 2000 (problemi giderme); tazminat (problemin
masraflar1 6deme).

Dakiklik (stirat); kolaylastirma;
Davidow; 2003 diizeltme(telafi-onarim); oziir; giivenirlik ve
nezaket.

Geciktirmeden hatay1 telafi etme, miisterilere

1 if kl hizmet h igi
Matilla ve Cranage; 2005 ve Boshoff ve ? t?rna.tl sege.ne . c?r suima, fuzme ajca51 lger
Oziir dileme, indirim yapma veya hediye ¢eki

; 2
Staude; 2003 sunma, geri bildirim saglama ve agiklama
yapma.
Indirim,  diizeltme, pozitif ~ diizeltme,
Forbes vd.; 2005 yenileme, 0ziir, iade (paray1 geri Odeme),

magaza kredisi, yetersiz diizeltme, hicbir sey
yapmama (tepkisiz kalma).

Kaynak: Cengiz, vd., 2015: 89 calismasindan yararlanilarak olusturulmustur.
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Literatiirde yapilan bir¢ok calisma etkili bir sekilde uygulanan hizmet telafisi yontemlerinin, hig
hizmet hatasinin deneyimlenmedigi durumlara kiyasla daha yiiksek miisteri memnuniyeti
saglayacagini one siirmektedir (C)zdemir ve Avci, 2019; Kambur, 2018; Keiningham vd., 2014;
Caliskan, 2013; Mattila, 1999; Tax vd., 1998; Smith ve Bolton, 1998; Eccles ve Durand, 1998; Spreng
vd., 1995; Hart vd., 1990). Etkili bir sekilde uygulanacak hizmet telafisi yontemleri ile isletmeler
bir yandan miisteri memnuniyetsizligine neden olan sikayetleri ¢dziime kavustururken, diger
yandan da miisteri ve isletme arasinda gelistirilecek etkili iletisim ile miisterilerde giiven ve
sadakat olusturabilmektedir. Ayn1 zamanda uygulanacak hizmet telafisi yontemi isletmeye
saygmlik kazandirmakta ve isletmenin miisterinin goziindeki imaji 6nemli Ol¢iide olumlu
etkilenmektedir. Boylece yasanilan dezavantajli durum bir avantaja doniistiiriilebilmektedir.

Diger yandan, etkili ve dogru bir hizmet telafisi stratejisinin belirlenmesi oldukca zor bir
faaliyettir (Bitner vd., 1994; Zeithaml vd., 1990). Bir¢ok arastirmada ortaya konulan hizmet telafi
yontemleri Tablo 1'de 6zetlenmektedir.

Hizmet Telafisi ile Miisteri Memnuniyeti Iliskisi

Hizmet telafisi, hizmet temin siirecinde hizmet hatasi ile karsilasmis ve memnuniyetsiz olan bir
miigterinin igletmenin hizmetlerine yonelik kalite algisii olumlu ya da olumsuz yonde
etkileyebilmektedir. Uygulanan hizmet telafisi yonteminin basarili kabul edilebilmesi igin
miigterinin yasadi§i olumsuz deneyim sonucunda olusan memnuniyetsizliginin ortadan
kalkmas1 gerekmektedir. Bunun belirleyicisi ise; miigterinin gevresine olumlu tavsiyelerde
bulunmasi, isletmeye yeniden gelmesi ve yeniden satin alma niyetinde olmasi seklinde siralanan
olumlu ¢iktilardir (Kim vd., 2010; Aktaran: Caliskan, 2013:69).

Etkin bir sekilde uygulanan hizmet telafisi yontemleri ile yasanilan olumsuz algilar kurulan etkin
iletisim ile olumluya doniistiiriilebilmekte, dezavantajli olan bu durum avantaja
doniistiiriilebilmektedir. Bir¢ok calismanin da ortaya koydugu tizere, hizmet telafisi siirecini
olumlu olarak deneyimleyen bir miisteri, bu siireci hi¢ deneyimlemeyen bir miisteriye gore daha
yliksek bir memnuniyet diizeyine sahip olmakta ve bu miisteri tarafindan algilanan hizmet
kalitesi hizmet telafisi deneyimini yasamayan miisteriden daha yiiksek olabilmektedir. Bu
durum “hizmet telafi paradoksu” olarak aciklanmaktadir (Fierro vd., 2013; Zeithaml ve Bitner,
2003; Mattila, 1999; Ok vd., 2006; Kim vd., 2010; Maxham ve Netemayer, 2002; Aktaran: Caliskan,
2013:70).

Hizmet telafisi deneyimi yagayan miisterilerin bu deneyimi yasamayan miisterilerden daha
yliksek memnuniyet diizeyine sahip olmalar1 yani hizmet telafi paradoksu, miisteri ile isletme
arasindaki iletisimin yogunlasmasi ile aciklanabilir. Giiniimiizde, tiim pazarlama stratejilerinde
artik iriin, ambalaj, dagitim, fiyat gibi unsurlarin iletisim boyutlar1 biitiinlesik pazarlama
iletisimi kapsaminda ele alinmaktadir. Dolayisiyla, hizmet telafisi uygulamalar ile igletme ve
miisteri arasinda arzu edilen iletisim ve etkilesim siireci dogal olarak gelismektedir. Dogrudan
miigteri ile iletisim kurulmasi ve yasanilan olumsuzlugun giderilebilmesi i¢in miisterinin ihtiyag
duydugu hizmetlerin dogru bir sekilde belirlenip kisiye 6zel olarak sunulmasi, hatta hizmet
hatasimin olusturdugu negatif ortamin ortadan kaldirilmasi ve yasanilan dezavantajli durumun
bir avantaja doniistiiriilmesi i¢in miisteriye standart hizmetlerin 6tesinde ayricalikli bir takim
hizmetlerin sunulmasi, miisterilerin hi¢ hizmet hatas1 deneyimlemedikleri durumlarla
kiyaslandiginda daha yiiksek memnuniyet diizeyine sahip olmalarmin temel nedenidir.

Hizmet telafi yontemlerinin yanls secilmesi, etkin bir sekilde uygulanmamasi ya da higbir telafi
yonteminin uygulanmamas: ise; miisteri memnuniyetsizligi, hatanin tekrarlanmasma bagh
olarak diger tiiketicilere isletme hakkinda olumsuz bilgilendirme yapma, herhangi bir tepki
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vermeme ve isletmeye bir daha gelmeme, tiglincii kisilere basvurma ve sikayette bulunma gibi
olumsuz ¢iktilara sebep olmaktadir (Kim vd., 2010; Aktaran: Caliskan, 2013:69).

Yasanilan hizmet hatas: sonucunda isletmenin telafi etmek i¢in hi¢bir sey yapmamas1 ya da
miigteriye yanlhis yanmit vermesi, miisteri memnuniyetsizligini pekistirmekte ve miisteri bu
durumda ikinci defa memnuniyetsizlik yasamakta ve isletme hakkinda olumsuz
degerlendirmeler yapmaktadir. Bu durum literatiirde “cifte sapma” olarak tanimlanmaktadir
(Hart vd.,1990; Bitner vd., 1990; Aktaran: Caliskan, 2013:70).

Ozellikle internetin yaygim bir sekilde kullanilmaya baglanmasi ile sosyal medya, miisterilerin
deneyimledikleri mal ve hizmetler hakkinda tecriibelerini ve diisiincelerini rahathkla
paylastiklar1 bir platform haline gelmistir. Ag1zdan agiza pazarlamanin etkinligi, sosyal medya
tizerinde iletisimin kolay ve hizli olmasiyla daha da artmustir. Bu ortamda, yasanilan hizmet
hatalarinin ~ yaratti§i memnuniyetsizli§in  giderilmemesi, igletmenin dogru olmayan
yaklagimlarda bulunmasi ya da tepkisizligi miisterilerin memnuniyetsizligini pekistirmekte ve
hatta yasanilan sorunla ilgili iiglincii kisilere ya da yasal yollara basvurmaya kadar tepkilerini
arttirmakta, tim bu yasarnilanlarin sosyal medya {izerinden paylagilmas: ise potansiyel ve
mevcut miisterilerin kaybedilmesine, isletme imajinin zedelenmesine ve telafisi daha zor deger
kayiplarma yol acabilmektedir. Cifte sapma olarak nitelendirilen bu olumsuz durumun
yasanmamasi i¢in, hizmet telafi paradoksunda da vurgulandig: {izere hizmet hatasi neticesinde
memnuniyetsiz olmus miisterinin bu durumdan ¢ikarilip isletme hakkinda yeniden olumlu
diisiinmeye yonlendirecek etkili iletisim yollarinin gelistirilmesi gerekmektedir.

UYGULAMA
Calismanin Amaci, Kapsami ve Orneklemi

Bu calismanin amaci, yarattigi katma deger biiylikliigii dikkate alindiginda diger hizmet
sektorleri arasinda 6n plana g¢ikmakta olan hizmet sektoriinde faaliyet gosteren turizm
isletmelerinde tiiketicilerin deneyimledikleri hizmet hatalarinin incelenmesi, bu hizmet
hatalarinin yasanma sikliginin, gerceklesme oraninin, tiriintin ve hatalarin kaynagimin
belirlenmesi, tiiketicilerin hizmet hatalar1 karsisinda gosterdikleri tepkilerin o6lgiilmesi,
isletmelerin uyguladiklari telafi yontemlerinin ve bu yontemlerin etkinliginin belirlenmesidir.
Ayni zamanda hizmet telafisi uygulamasi sonrasinda miisteri memnuniyetinde ve algisinda
meydana gelen degisimler ve hizmet hatalarimin tiiketici tercihleri tizerindeki etkisi ortaya
konulmaya ¢alisilmistir.

Bu amagla Temmuz-Agustos 2019 doneminde internet ortaminda 394 tiiketiciye anket
uygulanmustir. Calismanin 6rneklemi, amagsal /yargisal 6rnekleme yontemi ile belirlenmis ve
daha Once en az bir defa turizm isletmelerinde hizmet hatasi ile karsilasmis olmalar1 sarti
aranmustir. Bu sart1 karsilamayan 7 katilimci elenmis ve arastirmaya dahil edilmemis, toplamda
387 anket degerlendirmeye alimustir.

Veri Toplama Yontemi

Bu ¢alismada veriler anket yontemi kullanilarak elde edilmistir. Anket formu daha 6nce turizm
isletmelerinde hizmet hatasi ile karsilasmis olan tiiketicilere uygulanmistir. Anket formu dort
boliimden olugmaktadur. {1k béliimde, katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik
sorular, ikinci boliimde hizmet hatalarini belirlemeye yonelik sorular, {iciincii boliimde hizmet
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hatalarini telafi yontemlerine iliskin sorular ve son boliimde ise miisteri memnuniyetini
belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir.

Kullanilan anket formunda hata tiirlerini belirlemeye yonelik ifadeler Bitner, Booms ve Tetreault
(1990) tarafindan ortaya konulan ve sonrasinda Bitner, Booms ve Mohr (1994) tarafindan
gelistirilen hizmet hata tiirlerinden yararlanilarak olusturulmustur. Hizmet telafisi tiirlerinin
belirlenmesine yonelik ifadeler i¢in ise Hoffman vd.nin (1995) ve Mostafa vd.’nin (2014)
calismalarindan yararlanilmistir. Miisteri memnuniyetinin 6lgiilmesi, yasanilan hizmet hatasinin
kaynaginin belirlenmesi ve hata sonrasinda gosterilen tepkilerin 6l¢iilmesi amaciyla kullanilan
ifadeler Olcay ve Ozekinci'nin (2015) ve Phau ve Ferguson'un (2013) calismalarindan
faydalanilarak olusturulmustur. Calismaya uyarlanabilmesi agisindan hizmet hata tiirlerine ait
ifadeler iizerinde yapilan diizeltmeler de Olcay ve Ozekinci'nin (2015) galismasindan alinmustir.
Buna gore; Hoffman vd.’nin (1995) calismasinda kullanilan “tiikenmis yemek” ifadesi yerine
“porsiyon miktarmin yetersizligi” ifadesi kullanilmistir. Bitner vd.'nin (1994) calismasinda yer
alan “uyumsuz miisteri” ve “sarhos miisteri” ifadeleri yerine “diger miisterilerin rahatsiz edici
tiiketim davrarnislar1” ve “diger miisterilerin asir1 sesli konusmas1” hizmet hatas: tiirleri olarak
alinmustir. Telafi yontemlerine ait ifadelerde Hoffman vd.’nin (1995) calismasinda yer alan
“diizeltme” ifadesi yerine “6ziir dilendi ve hata hemen giderildi” ifadesi kullanilmistir. Benzer
sekilde “yOnetimin miidahalesi” ifadesi yerine “sikdyet bir iist makama yonlendirildi” ve
“kupon” yerine “sadece agiklama yapild1” ifadesi telafi yontemi olarak ele alinmigtir.

Hizmet hatas1 ve telafi yontemlerine ait ifadeler kapali uclu ve ¢ok segenekli olarak sorulmus,
miisteri memnuniyetine ait ifadeler ise 5’1i Likert 6lgegi ile olusturulmustur. Buna gore; 1:
Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne De Katilmiyorum, 4:
Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katilryorum seklinde kodlanmistir.

Arastirmanin Giivenilirligi ve Faktor Analizi

Arastirmada kullanilan lgeklerin Cronbach’s Alfa Katsayisina bakildiginda; “hizmet hatalar1”
6lceginin 0,909; “hizmet telafisi yontemleri” 6lgeginin 0,886 ve “miisteri memnuniyeti” 6lgeginin
0,825’dir ve bu degerlere gore Olgeklerin giivenilirlik dereceleri yiiksektir. 18 maddeden olusan
“hizmet hatalar1” dlgeginin KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degeri 0,887; Bartlett'in kiiresellik testi
degeri 6912,554 ve p=0,000"d1r. 17 maddeden olusan “hizmet telafisi yontemleri” 6lgeginin KMO
degeri 0,896; Bartlett'in kiiresellik testi degeri 965,712 ve p=0,000"dir. 6 maddeden olusan
“miisteri memnuniyeti” Olgegi icin KMO 0,701; Bartlett'in kiiresellik testi degeri 376,692 ve
p=0,000"dir. Bu verilere gore gergeklestirilen faktor analizi sonucu “hizmet hatalar1” 6lgeginden
3 boyut olusmustur ve bu boyutlarin toplam varyansa katkis1 %74,098'dir. “Hizmet telafisi
yontemleri” 6lgegine ait dort boyut meydana gelmistir ve bu boyutlarin toplam varyansa katkisi
%77,496' dir. “Miisteri memnuniyeti” 6lgegi tek bir boyut altinda toplanmis ve toplam varyansa
%65,297 katk:i saglamistir. “Hizmet hatalar1” Olgegine ait boyutlara “calisan hatalar1”, “diger
miigterilerin hatalar1” ve “igletme yOonetiminin hatalar1”; “hizmet telafisi yontemleri” 6lgeginin
boyutlarina “6ziir dileme”, “telafi etme”, “agiklama yapma” ve “sorun giderme” adlary; “miisteri
memnuniyeti” 6lgegine ait boyuta da yine “miisteri memnuniyeti” ad1 verilmistir. Boyutlarin
adlandirmalar1 yapilirken literatiirdeki adlar1 dikkate alinmistir. Tablo 2 ile boyutlara iliskin
bilgiler gosterilmektedir.
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Tablo 2: Arastirmada kullanilan boyutlar

Olcek Faktorii
Calisan Hatalar1
Hizmet Hatalar1 Diger Miisterilerin Hatalar1

Isletme Yonetiminin Hatalar1

Oziir Dileme

Telafi Etme

Hizmet Telafisi Yontemleri
Aciklama Yapma

Sorun Giderme

Miisteri Memnuniyeti Miisteri Memnuniyeti

Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amacit turizm isletmelerinde hizmet hatalar1 ve bu hatalar1 onarabilmek icin
gerceklestirilen c¢abalarin (hizmet telafisi yontemlerinin) miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkisini gorebilmektir. Buradan yola ¢ikarak arastirmanin temel amacinin Sekil 1’deki gibi oldugu
belirtilebilir. Sekil 1'de de goriildiigii gibi turizm isletmeleri sunduklari hizmetlerle ilgili hatalar
yapabilmektedir ve bunun sonucu bu hatalar: telafi edici uygulamalar gergeklestirmektedir. Iste
bu iki durumun miigteri memnuniyetini ne derece etkiledigi anlagilmaya caligilmaktadar.

Sekil 1: Aragtirmanin Temel Amaci

Hizmet

Hatalari

Miusteri
Memnuniyeti

Hizmet
Telafi
Yontemleri

Arastirma 0l¢eklerine uygulanan faktor analizi sonucu “hizmet hatalar1” 6lgegi icin ti¢ ve “hizmet
telafi yontemleri” dlgegi icin de dort boyut ortaya ¢ikmis ve boylece arastirma i¢in yedi bagimsiz
degisken gelistirilmistir. S6z konusu bu yedi bagimsiz degiskenin “miisteri memnuniyeti”
bagimli degiskeni iizerindeki etkisi smnanmaktadir. Arastirmanin amaci esasinda “hizmet
hatalar1” ve “hizmet telafi yontemleri” islemlerinin “miisteri memnuniyeti” {izerindeki etkisini
ortaya koyabilmek oldugu i¢in, hipotezler de arastirmanin etkileyen 6lceklerine ait boyutlarin
etkilenen Olgege ait boyut {izerindeki etkisine yonelik olarak olusturulmustur. Bu dogrultuda
aragtirmanin hipotezleri sunlardir;
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Hla: Calisan hatalarinin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi bulunmaktadir,

H1b: Diger miisterilerin hatalarinin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi bulunmaktadir,

Hlc: Isletme y&netiminin hatalarinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi bulunmaktadir,

H2a: Isletmenin 6ziir dileme cabalarinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi bulunmaktadir,
H2b: Isletmenin telafi etme cabalarmin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi bulunmaktadir,
H2c: Isletmenin agiklama yapma c¢abalarinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi
bulunmaktadir,

H2d: Isletmenin sorun giderme ¢abalarinin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi bulunmaktadir.

BULGULAR

Calismanin bu kisminda; katiimecilarin demografik ozellikleri, 6rnekleme sunulan diger
tanimlayici sorularin yanitlar: ve olusturulan hipotezleri sinamak i¢in regresyon analizi sonuglar:
sunulmustur.

Demografik Bulgular

Arastirma O6rnekleminin %47’si kadin ve %53’11 erkektir. Bunun yan sira %51,4'1i evli; %48,6's1
bekar; %28,4’1i 25-34 yas araliginda; %281 lise egitim seviyesinde; %29,1'i memur ve %30,7’si
4001-6000 TL aras1 gelire sahiptir.

Tablo 3: Orneklemin Demografik Ozellikleri

Degisken Gruplar Frekans %
Kadin 182 47,0
Cinsiyet
Erkek 205 53,0
Bekar
199 51,4
Medeni Hal Evli
188 48,6
18-24 79 20,4
2534 110 28,4
35-44
Yas Aralig1 90 23,4
45-54 57 147
o5 51 13,1
Ilkokul 4 1,0
Ortaokul ve Dengi 59 15,2
Lise 108 28,0
Egitim Durumu Onli
Onlisans 98 25,4
Lisans 79 204
Lisansiistii
39 10,0
Isci-Ciftci 18 4,7
Memur 112 29,1
Ogrenci 42 11,1
Meslek
Ev Kadin 4 1,0
Yonetici 48 12,3
Uzman (Dr., Avukat, Miithendis Gibi) 91 23,4
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1§siz ” 5o
Diger 19 125
-2020 61 R
2020 18 24
- 71 233
Hane Gelir Durumu (TL) 2021-4000
4001-6000 %0 207
6001-8000 56 25
+8000 - 189

Arastirmanin Diger Tanimlayic1 Bulgular

Diger tanimlayici bulgular kisminda 6rnekleme yoneltilen “turizm igletmelerinde ne siklikla
hizmet hatas1 ile karsilastig1”, “katilimcilarin turizm isletmelerinde yasamis oldugu hizmet
hatasmin kaynag1”, “turizm isletmelerinde yasamis oldugu hizmet hatasi sonrasinda nasil bir
tepki gosterdigi”, “turizm isletmelerinde ne tiir hizmet hatalar ile karsilastiklar1”, “turizm
isletmelerinde yasamis olduklari hizmet hatasinin nasil telafi edildigi”, “yasadiklari hizmet
hatas1 sonucunda uygulanan telafi yonteminden memnun olup olmadiklar1”, “yasadiklari
hizmet hatasi i¢in uygulanan telafi yontemi sonrasinda o turizm igletmesine kars1 tutumlarinda
bir degisiklik olup olmadig1”, “hizmet hatasir telafi eden turizm isletmesine giiven duyulup
duyulmadig1”, “hizmet hatasin telafi eden turizm isletmesinin tekrar tercih edilip edilmeyecegi”
sorularinin yanitlari sunulmaktadir.

Katilimcilarin %48’i nadiren ve %25,’i bazen hizmet hatasi ile karsilasirken, 7 katilimei (%1,8) hig
hizmet hatasi ile karsilasmadigini belirtmis ve arastirmaya dahil edilmemistir. Tablo 4'te dikkat
¢eken bulgular; %23,6 oraninda hatalarin daha ¢ok isletme sahibinden/yonetiminden ve %21,8
oraninda diger miisterilerden kaynakh oldugu; %31,8 oraninda bu hatalarin akraba/arkadas
cevresinde konugularak dile getirildigi (yani olumsuz agizdan agiza pazarlama yapildigr); %8,3
oraninda yiyecek alternatiflerin yetersizliginden memnun kalmadiklar;; bu hatalarin %17,4
oraninda isletme tarafindan 6ziir dilenip, telafi edildigi; ancak %36 oraninda bu telafi ¢abalarinin
yetersiz oldugu ve bundan dolay1 da %45,5 oraninda isletmeye karsi olan olumsuz tutumlarinda
bir degisiklik olmadigi; %61,8'inin isletmeye olan giiveninin devam etmeyecegi ve %60,9 unun
bu isletmeyi tekrar tercih etmeyecegi seklindedir.

Tablo 4: Arastirmanin Diger Tanimlayic1 Bulgular:

Degisken Grup Frekans %
Her Zaman 61 15,5
38
Turizm igletmelerinde ne Siklikla %6
siklikla hizmet hatasi ile Bazen 9 25,1
karsilastig1 Nadiren 189 48,0
Hicbir Zaman 7 1,8
Servis Personeli 81 20,9
.Katlhmcﬂ.arm turizm Mutfak Personeli 70 18,2
isletmelerinde yasamis -
Isletme Sahibi/y6netimi 91 23,6
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oldugu hizmet hatasmin Miisterinin Kendisi 25 6,4
kaynag1
Diger Miigteri/Miisteriler 84 21,8
Diger 36 9,1
Isletme Yetkilisine Sikayette Bulunma 85 21,8
Servis Personeline Sikayette Bulunma 28 7,3
Turizm igletmelerinde Sosyal Medyada Paylagma 21 5,5
yasamus oldugu hizmet
hatas1 sonrasinda nasil bir Yasal Yollara Bagvurma 53 13,6
tepki gosterdigi Arkadaglara/Akrabalara Bahsetme 123 31,8
Higbir Sey Yapmama 32 8,2
Diger 45 11,8
Isletmenin Vaat Edildigi Gibi Ctkmamasi1 14 3,6
Hizmetin Yavag ve/veya Yetersiz Olmast 7 1,8
Temizlik ve/veya Hijyen Problemleri 21 5,5
Odanin Fiziksel Kosullarimin Yetersizligi 17 45
Net Olmayan 1§1etme Politikalar: 21 5,5
iptal / Tade Politikalariin Yetersizligi 11 2,7
Yiyecek Alternatiflerin Yetersizligi 32 8,3
Eglence Alternatiflerin Yetersizligi (Animasyon, 18 45
Gece Kuliibii
Cocuklara Yonelik Hizmetlerin Yetersizligi 11 2,7
Beklentilerin Dogru Anlagilmamasi 21 5,5
Turizm isletmelerinde ne Miisterinin istek ve Beklentisine Uymayan 14 3,6
tlir hizmet hatalar ile Seceneklerin Sunum
kargilagtiklar: Personelin Kaba Olmasi veya Yeteri Kadar Hgili 14 3,6
Olmamast
Hatal1 Rezervasyon Alinmasi 14 3,6
Rezervasyonun Unutulmasi 16 45
Odemenin Yanls Alinmas: 11 2,7
Diger Miisterilerin Rahatsiz Edici Tiiketim 21 5,5
Davraniglari
Diger Miisterilerin Asir1 Giiriiltiilii Olmalar1 39 10,0
Diger Miisterilerin S6zlii Ya Da Fiziksel Tacizi 7 1,8
Diger Miisterilerin Isletme Politikalarimn 14 3,6
Cignemesi
Diger 64 16,5
Hi¢ Hesap Alinmadi 7 1,8
Turizm igletmelerinde indirim Yapildi 11 2,7
yasamus olduklar1 hizmet R . . .
hatasmin nasil telafi Sikayet Bir Ust Makama Yonlendirildi 21 5,5
edildigi Oziir Dilendi ve Hata Hemen Giderildi 68 174
Odaya Ozel Servisler Yapildi 14 3,6
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Ucretli Hizmetlerden Bazilari Hediye Edildi 25 6,4
Oda Degisikligi Yapild1 42 10,9
Sadece Agiklama Yapildi 14 3,6
Sadece Oziir Dilendi 56 14,5
Higbir Sey Yapilmad: 60 15,5
Diger 69 18,1
Genel Olarak Bagvurulan Yontemden Biiyiik Bir 53 13,6

Yasadiklar1 hizmet hatasi Keyif Aldim
sonucunda uygulanan
telafi yonteminden

memnun olup olmadiklar1 Gerektigi Gibiydi

Genel Olarak i@letmenin Yontemi Olmasi 187 48,2

Genel Olarak Bagvurulan Yontem Yetersizdi 147 38,2

Yasadiklar1 hizmet hatasi Daha Olumlu Oldu 113 29,1

i¢in uygulanan telafi
sonrasinda o turizm Higbir Degisiklik Olmad1 176 45,5
isletmesine karsi
tutumlarinda bir

Daha Ol Old 25,4
degisiklik olup olmadig: aha Liumsuz v % >
Hizmet hatasin telafi Hayr 239 61,8
eden turizm igletmesine
gtiven duyulup Evet 148 38,2
duyulmadig:

Hizmet hatasimn telafi Hayur 236 60,9
eden turizm igletmesinin

yeniden tercih edilip Evet 151 39,1
edilmeyecegi

Regresyon Analizi

Coklu regresyon analizi ile “hizmet hatalar1” Olgegine ait olan “calisan hatalar1”, “diger
miisterilerin hatalar1”, “isletme yonetiminin hatalar1” ile “hizmet telafisi yontemleri” 6lcegine ait
“oztir dileme”, “telafi etme”, “agiklama yapma” ve “sorun giderme” boyutlarimin “miisteri

memnuniyeti” boyutu tizerindeki etkisi belirlenmeye ¢alisilmaktadir.

Tablo 5’ de goriildiigii gibi tiim modellerde p<,05’dir. Bu sonuca gore olusturulan tiim modellerde
bagimsiz degiskenin bagimli degisken tizerinde etkisi bulunmaktadir. Bir baska deyisle ortaya
¢ikan tiim boyutlarin “miisteri memnuniyeti” {izerinde etkisi bulunmaktadir. Buradan yola
cikarak arastirmada kurulan Hla, H1b, Hlc, H2a, H2b, H2c ve H2d hipotezlerinin tiimii kabul
edilebilmektedir. Hizmet hatalar ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskisi ters yondedir. Bir
bagka ifade ile hizmet hatalar1 miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkilemekte, bir bagka
anlatimla hizmet hatalar1 miisteri memnuniyetini azaltmaktadir. Isletme yonetiminin hatalari
(P=-,448) en fazla etkiye sahiptir. Isletme yonetiminin hatalarina kars: tiiketicilerin 1 birimlik
tutum degisikligi memnuniyet diizeylerinde -,448 birimlik bir degisiklige yol agmaktadir. Bir
baska deyisle miisterilerin isletme yoOnetiminden kaynakli hizmet hatalar1 konusundaki
diisiincelerinde bir birimlik olumsuz tutum artisi, memnuniyet diizeylerini 0,448 birim
diisiirmektedir. Bunu sirasiyla calisanlarin hatalar1 (3=-,446) ve diger miisterilerin hatalar1 ([3=-
,289) takip etmektedir. Bu hatalar1 diizeltme cabalarmin miisteri memnuniyeti {izerindeki
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etkisine bakildigindaysa en fazla etkiye (3=336) telafi etme cabalar1 sahiptir (miisterilerin;
isletmenin hatlarimi telafi etme ¢abalarina kars: bakis acilarindaki 1 birimlik olumlu yéndeki bir
artis, miisterilerin memnuniyet seviyelerini 0,336 birim arttirmaktadir). Bir baska anlatimla bir
hata karsisinda miisterilerden o6ziir dileme, aciklama yapma, sorunu giderme yoniinde
davraniglarin yamn sira hatayi telafi edici bagska uygulamalarin (odaya yemek gonderme, indirim
yapma, licretsiz aksam yemegi, armaganlar sunma, hizmetin {icrete tabi olanaklarindan {icretsiz
faydalanma gibi) miisterilerin memnuniyet derecesini daha fazla etkiledigi sonucu ortaya
cikmaktadir. Buna karsilik en az etkiye ise yalnizca 6ziir dileme uygulamalar: sahiptir (3=,264).

Tablo 5: Coklu Regresyon Analizi Sonuglar:

Model Olcek Ba%l.m51z Ba§1m11 R P Degeri B P Degeri
Degisken Degisken (R?» B
1 Miisteri
1 Galisan USIETL 685|000 | -446 ,000
Hatalar: Memnuniyeti
Diger R
Miist
2 Hizmet | Miisterilerin | - m‘f Iel,“ 5| 685|000 | -289 ,002
Hatalar1 Hatalar1 ernuiyet
Isletme o
Miist
3 Yénetiminin NS 1 e85 | 000 | -448 000
Memnuniyeti
Hatalar
4 Ozir Masterl g7 000 | 264 | 001
Dileme Memnuniyeti
5 Hizmet | Telafi Etme | Vo9 | 77| 000 | 336 000
. Memnuniyeti
Telafisi Aokl Miisteri
6 | Yontemleri | “eroama USIEL g7z 000 280 ,001
Yapma Memnuniyeti
Sorun Miisteri
7 . . .| 877 ,000 ,296 ,001
Giderme | Memnuniyeti

Hizmet hatalar igerisinde yonetimden kaynaklanan hatalarin en biiyiik etkiye neden olmasi,
miisterilerin hizmet noktalarinda yasadiklari olumsuz deneyimlerin temelinde yonetimsel
problemlerin olduguna isaret etmektedir. Net olmayan isletme politikalarindan, kontrolii ve
denetimi yapilmayan hizmet standartlarmna kadar uzanan bir yelpazede yasanabilecek olan
yonetimsel problemler neticesinde miisterilerin yasadiklar1 memnuniyetsizlikler goreceli olarak
daha yiiksek olmaktadir. Calisanlardan ve diger miisterilerden kaynaklanan hizmet hatalarinin
on sirada yer almasi da yonetimin bu konuda onleyici etkin bir strateji uygulamakta yetersiz
kaldigini gostermektedir. Ayni1 zamanda hizmet hatalarinin telafisinde sadece 6ziir dilemenin
yeterli bir telafi olmadifl, miisterilerin yasadiklar1 olumsuzluklar karsisinda isletme
yonetiminden daha ayricalikli bir hizmet ve yaklasim beklediklerini ortaya koymaktadir. Bu
asamada 6nemli olan miisterinin isletme yonetiminin hizmet telafisi konusunda hassasiyetini ve
gayretini gorebilmesi, telafi etme ¢abalarini samimi bulmasidir.

SONUC VE ONERILER

Hizmetlerin yapis1 geregi, hizmet sektoriinde hizmetin sunumu esnasinda siklikla hizmet
hatalar1 yagsanabilmektedir. Hizmet hatalarimi 6nlemek miimkiin olmasa da, daha az yasanmasin
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saglayacak onlemlerin alinmasi ya da miisteri memnuniyetinin olumsuz etkilenmemesi icin
yaganan hizmet hatalarmin telafi edilmesi yoniinde uygulamalarin yapilmasi miimkiindiir.

Hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri ile ilgili literatiirde yer alan caligmalar gostermektedir ki,
dogru sekilde uygulanan hizmet telafi yontemleri miisteri memnuniyetini olumlu yonde
etkileyebilmekte, hatta hi¢ hatanin deneyimlenmedigi durumlara kiyasla daha yiiksek miisteri
memnuniyetinin elde edilmesi s6z konusu olabilmektedir.

Bu calismada, turizm isletmelerinde yasamilan hizmet hatalarimin incelenmesi, bu hizmet
hatalarinin  yagsanma sikhigmin, gerceklesme oranmin, tiiriiniin ve hatalarin kaynagmin
belirlenmesi, tiiketicilerin hizmet hatalar1 karsisinda gosterdikleri tepkilerin oOlgiilmesi,
isletmelerin uyguladiklar1 telafi yontemlerinin ve bu ydntemlerin etkinli§inin belirlenmesi
amaglanmigtir. Ayni zamanda hizmet telafisi uygulamasi sonrasinda miisteri memnuniyetinde
ve algisinda meydana gelen degisimler ve hizmet hatalarmin tiiketici tercihleri tizerindeki etkisi
ortaya konulmaya calisilmistir.

Arastirma bulgularina gore katimcilarin %48’i nadiren, %25,1'i bazen, %15,5'i her zaman ve
%9,6’s1 siklikla hizmet hatas1 ile karsilasirken, %1,8’i hicbir zaman hizmet hatasi ile
karsilasmadiklarmi belirtmis ve bu %1,8lik kisim arastirmaya dahil edilmemistir. Hizmet
hatalarinin bu kadar yaygin kargilagiliyor olmasi, rekabetin oldukc¢a yogun oldugu turizm
sektdriinde yoneticilerin dikkate almalar1 gereken bir husustur. Ozellikle giiniimiiz bilisim
teknolojileri ile iletisim sosyal medya kanallari {izerinden oldukg¢a kolay hale gelmis ve
bilinglenen yeni bir tiiketici profili olusmustur. Tiiketiciler artik arastirmadan ve isletmeler ile
ilgili sosyal medyadaki yorumlar: okumadan satin alma yapmamaktadir. Web siteleri tizerinden
olusturulan tiiketici forumlarinda yasadiklari olumsuz tecriibeleri paylasan miisteriler,
digerlerinin de kararlarin1 olumsuz yonde etkilemektedir. Bu nedenle, hizmet sonrasi miisterinin
memnun sekilde isletmeden ayrilmasi, uzun vadede isletmenin miisteri sadakati elde
edebilmesinin ve ayakta kalabilmesinin oncelikli kosullarindandir.

Turizm isletmelerinde yasamilan hizmet hatalarinin bashica kaynagi %23,6'lik bir oranla
isletmenin sahibi ya da yoneticisi olarak goriilmektedir. Bunu %21,8 ile diger miisterilerin sebep
oldugu hizmet hatalar1 takip etmektedir. %20,9 ile servis personeli, %18,2 ile mutfak personeli,
%6,4 ile miisterinin kendisi ve %9,1 ile diger etmenler hizmet hatalarmin kaynagi olarak
goriilmektedir. Burada hatalarin temelinde yonetimsel sorunlarin yattig1 goriilmektedir. Diger
miigterilerden kaynaklanan sorunlarin da temelinde yonetimsel problemler yatmaktadir. Yeterli
ve zamaninda Onleyici planlamalarin yapilmamas: ve yonetimin bu konuda yeterli hassasiyeti
gostermemesi de hatalarin yasanmasinda etkendir. Bu konuda isletme politikalarin ve
smirlamalarin net olmasi, yonetimin bu konuda taviz vermemesi ve uyarilarin énceden anlasilir
sekilde yapilmasi hatalarin yasanma sikhigimi azaltacaktir. Diger yandan servis ve mutfak
personeli ile ilgili yasanilan sorunlar da etkili insan kaynaklar1 yonetimi ve siirekli personel
egitimi ile biiyiik dlciide dnlenebilecektir. Hatanin kaynagi miisterinin kendisi de olabilmektedir.
Bu noktada hassasiyet gosterilmesi gereken husus ise memnuniyetsiz ve hatali olan miisterinin
de uygun yaklasimlar ile geri kazanilabilmesi ve olumsuz agizdan agiza pazarlamanin 6niine
gecilebilmesidir. Ciinkii miisteriler biiyiik 6l¢iide deneyimledikleri biitiin giizellikleri konaklama
yerinde birakacak ve olumsuz deneyimleri beraberinde gotiireceklerdir.

Katilimcilara yasadiklar1 hizmet hatasi sonrasinda tepkileri soruldugunda; %31,8’i olaydan
arkadaglarina ve/veya akrabalarina bahsettiklerini, %21,8'i isletme yetkilisine sikayette
bulunduklarmi, %13,6’s1 yasal yollara basvurduklarini, %7,3'ii servis personeline sikayette
bulunduklarmi, %5,5'i durumu sosyal medyada paylastiklarin1 ve %11,8'i ise durumu diger
yontemlerle ¢6zmeye calistiklarini belirtmislerdir. Katiimeilarin yalnizca %8,2’si hicbir sey
yapmadiklarmi ifade etmistir. Katilimcilarin %91,8'inin tepki gostermesi, %13,6'sinin yasal
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yollara bagvurmasi ve %5,5inin durumu sosyal medyadan paylasiyor olmasi, tiiketicilerin
yasanilan hizmet hatalar1 karsisinda bilinglendigini, haklarini aradiklarini ve bu konuda sosyal
medyanin giiciinii de kullandiklarimi gostermektedir. Boyle bilingli bir tiiketici profili karsisinda
isletmeler yasanabilecek hizmet hatalar1 konusunda daha fazla hassasiyet gostermelidirler.

Yasanilan hizmet hatalarinin tiirtine bakildiginda ise, en goze ¢arparn1 %10’luk bir oranla diger
miigterilerin agin giirtiltiilii olmalar1 ve %8,3 ile yiyecek alternatiflerinin yetersizligi olmaktadir.
Bunlar1 %5,5'lik bir oranla temizlik ve hijyen problemleri, net olmayan igletme politikalari,
beklentilerin dogru anlasilamamas: ve diger miisterilerin rahatsiz edici tiiketim davranislari
takip etmektedir. Bu veriler de diger verileri destekler nitelikte ve yonetimsel yetersizliklere
dikkat cekmektedir.

Yaganilan hizmet hatas1 sonrasi uygulanan telafi yontemleri sirasiyla; %17,4 ile 6ziir dilenmesi
ve hatanin hemen giderilmesi, %14,5 ile sadece oziir dilenmesi, %10,9 ile oda degisikligi
yapilmasi, %6,4 ile {icretli olan hizmetlerin bazilarinin hediye edilmesi, %5,5 ile sikayetin bir tist
makama yonlendirilmesi, %3,6 ile odaya Ozel servislerin yapilmasi, %2,7 ile {icrette indirim
yapilmasi ve %1,8 ile hi¢ iicret alinmamasidir. %18,1 oraninda bunlarin disinda telafi yontemleri
uygulanirken %15,5 oraninda telafi yontemlerinin hicbiri uygulanmamustir. %15,5 oraninda
isletmenin hizmet hatalar1 karsisinda tepkisiz kalmasi, %15,5 oraninda ikinci defa
memnuniyetsizlik yasayan miisteri demektir. Ciinkii hata sonrasinda miisterilerde isletmeden
telafi edici bir yaklasim beklentisi dogmaktadir. Higbir seyin yapilmamasi ise zaten
memnuniyetsiz olan miigterilerin ikinci defa memnuniyetsizlik yasamas1 anlamia gelmektedir
(¢ifte sapma durumu). Bu durumdaki miisteri, memnuniyetsizligini daha sesli hale getirecek ve
olumsuz agizdan agiza pazarlama siireci baslayacaktir.

Uygulanan telafi yonteminin miisteri memnuniyetine etkisini belirlemeye yonelik sorulan soruya
katilimailarin %48,2’si telafinin olmasi gerektigi gibi asgari diizeyde oldugu, % 38,2’si yetersiz
oldugu ve yalnizca %13,6's1 ise telafi yonteminin yeterli oldugu ve biiyiik keyif aldig1 yoniinde
cevap vermislerdir. Bu durumda hizmet hatasindan kaynakli miisteri memnuniyetsizliinin
yalmizca %13,6’sinin tamamen giderilip dezavantajli durumun avantaja doniistiiriilebildigini
sOylemek miimkiindiir. Bu durum aymi zamanda miisterilerin %38,2’sinin memnuniyetsiz bir
sekilde isletmeden ayrildigini ve %48,2’sinin ise tam olarak memnuniyet elde etmeden ve aldig1
hizmetten tatmin olmadan isletmeden ayrildigin ifade etmektedir.

Katilimcilara telafi yontemi sonrasinda isletmeye karsi tutumlar1 soruldugunda, %45,5'i hizmet
hatas: sonucu olusan olumsuz algida hicbir degisiklik olmadigini ve hatta %25,4’i daha da
olumsuz oldugunu ifade etmistir. Katihmcilarin yalnizca %29,1'i isletmeye yonelik tutumlarinin
hizmet telafisi sonrasinda daha olumlu oldugunu belirtmistir. Bu durum, uygulanan hizmet
telafisi uygulamalarinin yetersizligini gostermektedir. Katilimcilarin uygulanan telafi sonrasinda
daha da olumsuz algilara sahip olmasi ise, miigterilerin beklentileri ile uyusmayan yanls telafi
yontemlerinin uygulandigin ortaya koymaktadir.

Katilimailar aym zamanda yasanilan hizmet hatalarindan sonra %61,8 oraninda o isletmeye
gliven duymadiklarmi belirtmisler ve %60,9 oraninda aymi isletmeyi bir daha tercih
etmeyeceklerini ifade etmislerdir. Bu oranlarin oldukca yiiksek olmasi, miisteri memnuniyeti
agisindan hizmet telafilerinin ne kadar énemli oldugunu ortaya koymaktadir.

Son olarak, hizmet hatalarinin ve hizmet telafisi yontemlerinin miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkisini belirlemeye yonelik yapilan regresyon analizinde, her iki boyutun da miisteri
memnuniyeti izerinde etkisi oldugu goriilmiistiir ve calismanin tiim hipotezleri (H1a, H1b, Hlc,
H2a, H2b, H2c, H2d) desteklenmistir. Hizmet hatalarmin etkisi negatif yondeyken hizmet telafi
yontemlerinin ise etkisi pozitif yondedir. Dolayisi ile hizmet hatalarinin miisteri memnuniyetini
azalttif1 ve hizmet telafisi uygulamalarimin ise miisteri memnuniyetini arttirdig1 séylenebilir.
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Burada onemli olan husus, en biiyiik etkiyi “telafi etme ¢abalarinin” ve en diisiik etkiyi ise
“yalnizca 6ziir dilemenin” yaratmis olmasidir. Buradan anlasilacag {izere, miisteriler yasadiklar:
hizmet hatalarinin sonucunda igletmelerden yalmizca 6ziir dilemek ve hatay1 telafi etmenin
otesinde bir takim ayricaliklar beklemektedir. Ozellikle rekabetin olduk¢a yogun yasandigt
turizm isletmelerinde, hizmet hatalar1 sonucunda miisterilerin kaybedilmemesi i¢in etkili ve
miigterilerin beklentilerine uygun telafi yontemlerinin segilmesi ve uygulanmasi, ayn zamanda
hatalarin tekrarlanmamasi agisindan yonetimsel planlamalarin yapilmasi ve politikalarin
olusturulmasi gerekmektedir.

Glintimiiz pazarlama anlayisinda, tutundurma karmasi elemanlarinin iletisim boyutlarmin
oncelik kazanmas1 sonucunda biitiinlesik pazarlama iletisimi kapsaminda mdiisteri ve isletme
arasinda karsilikli iliskilerin kurulmasi ve etkilesimin saglanmasi olduk¢a 6nemli hale gelmistir.
Hizmet telafisi stratejileri belirlenirken bu hususun dikkate alinmasi oldukga onemlidir. Ciinkii
hizmet telafisi uygulamalari ile ayn1 zamanda isletmeler dogrudan miisteriler ile iletisim kurarak
karsilikl1 bir etkilesim yaratma ve isletme hakkinda olusan olumsuz algry1 tam tersine cevirerek
daha olumlu bir imaj olusturma imkani da elde etmektedirler. Ozellikle mal ve hizmetler
arasindaki farkliliklarin olduk¢a azaldigi ve dolayisiyla rekabetin yogun yasandigi turizm
isletmelerinde miisteriler ayricalikli hizmetler beklemekte ve isletmenin sunacag1 ayricalikhi
hizmetler satin alma kararlarini yonlendirmektedir. Ayricalikli hizmet beklentisi ile turizm
isletmesine gelen ve karsilagilan hizmet hatalar1 sonucunda memnuniyetsizlik yasayan gliniimiiz
bilingli tiiketici profili karsisinda isletmelerin daha etkili telafi yontemleri uygulamalar1 ve
miigterilerdeki olumsuz algiy1 ortadan kaldirmak icin samimi bir gayret gostermeleri
gerekmektedir. Aksi halde miisterilerin tepkisi isletme igerisinde kalmamakta, sosyal medya
iizerinde isletmeye yonelik olumsuz yorumlar, paylasimlar, sikayetler ve hatta yasal islemler s6z
konusu olabilmektedir. Miisteriler igin yalmzca 6ziir dilemek memnuniyetsizligin telafisi igin
yeterli gelmemekte, miisteriler 6zellikle isletme yonetiminin hatanin telafisi i¢cin daha samimi bir
gayret icerisinde oldugunu gormek istemektedir. Yoneticilerin olaylar karsisindaki duruslari,
yaklasimlari, memnuniyetsiz miisteriler ile iletisime ge¢me bigimleri ve problemin ¢oziimiine
yonelik hizli reaksiyon gosterip gostermemeleri hizmet telafisi siirecinin basarisini
belirlemektedir. Aymi1 zamanda, hizmet kalitesini siirekli arttirmak, ¢alisanlar: siirekli egitmek,
problem ¢6zme becerileri kazanmalarimi saglamak, diger migterilerin de hizmet hatalarina
sebebiyet vermemeleri icin ¢ok net isletme politikalar1 ve sinirlamalar olusturmak hizmet
hatalarinin yasanmamasi i¢in alinmasi gereken onlemlerdir. Unutulmamalidir ki kaybedilmis
her bir miisteri, ayn1 zamanda kaybedilmis bir¢ok potansiyel miisteri anlamina gelmektedir.
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