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Oz

Bu calismanin amaci, hizmet hatasi yasamis otel miisterilerinin adalet algilar: ile davranigsal
niyetleri arasindaki iliskide hizmet telafisi tatmini ve genel tatminin aracilik roliinii ortaya
koymaktir. Arastirmada yargisal ornekleme teknigi tercih edilmis ve anket kullanilmistir. Bu
cercevede, Antalya ilindeki (ilgeler dahil) otel isletmelerinde konaklama yaptig: siire icerisinde
hizmet hatalar ile karsilasmis miisteriler arastirma kapsamina alinmustir. Arastirma sonunda
analize hazir toplam 674 anket elde edilmistir. Verilerin analizinde tanimlayic istatistiklerin
yarusira, normallik testi, aciklayict ve dogrulayici faktor analizi gibi istatiksel analizler
kullanmilmustir. Aracilik etkisini test etmek amaciyla yapilan analizde PROCESS makrosu yazilimi
kullanilmustir. Analizler sonucunda, hizmet adalet algisinin davranigsal niyetler, hizmet telafisi
tatmini ve miisteri genel tatmini iizerinde anlamli ve pozitif etkisinin oldugu belirlenmistir.
Hizmet telafisi tatmininin ise miisteri genel tatmini ve davranigsal niyet iizerinde anlamli ve
pozitif etkisi vardir. Algilanan hizmet adaletinin davranigsal niyetleri etkilemesinde hem hizmet
telafisi tatmininin hem de genel tatminin araci rolii oynadig1 belirlenmistir.
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Abstract

The purpose of this study is to reveal the role of service recovery satisfaction and the mediating
role of customer satisfaction in the relationship between the perceived justice and behavioral
intentions of hotel customers who have experienced a service failure. In the research, judgmental
sampling technique was preferred and a questionnaire was used. In this context, customers who
encountered service errors during their stay in hotel managements in Antalya (including
districts) were included in the scope of the study. At the end of the study, total 674 questionnaires
ready for analysis were obtained. In addition to descriptive statistics, statistical analyzes such as
normality test, explanatory and confirmatory factor analysis were used in the analysis of the data.
PROCESS macro was used in the analysis to test the mediation effect. As a result of the analysis,
ithas been determined that the perceived justice has a significant and positive effect on behavioral
intentions, service recovery satisfaction and customer satisfaction. Service recovery satisfaction
has a significant and positive effect on the customer satisfaction and behavioral intent. It is
determined that both service recovery satisfaction and customer satisfaction played a mediating
role in the perceived justice affecting behavioral intentions.
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GIRIS

Hizmetlerin sahip oldugu ozellikler ve ozellikle de emek-yogun iiretimden dolay1 otelcilik
sektoriindeki hizmet sunum siirecinde ¢esitli hatalar (aksakliklar) kag¢milmaz hale
gelebilmektedir. Bu hatalarin 6nlenememesi ya da giderilememesi miisteri tatminsizligine neden
olmakta ve gelecege yonelik miisteri davranislarini olumsuz etkilemektedir. S6z konusu hatalara
yonelik sikayetlerin zamaninda ve etkili bir sekilde ¢oziimlenmemesi uzun dénemde otel
isletmelerinin karlihigimi olumsuz etkiledigi gibi; performanslarim diisiirmekte, rekabet giiclerini
azaltmakta, sadik miisterilerinin azalmasma yol agmakta ve nihayetinde isletme imajina zarar
verebilmektedir. Bu nedenle otel isletmelerinin 6ncelikle hizmet hatalarina karsi énlem almalar:
ve Onlenemeyen hatalara yonelik olarak da adil ve ¢oziim odakli telafi yontemlerine
basvurmalar1 sarttir. Hizmet telafisi, hizmet hatasi sonras: tatminsizlik yasamis miisterinin
yeniden pozitif tutum sergileyecek bicimde ve gelecekte tekrar isletme ile iliskiler kurmasina
istekli olmasin1 saglayacak sekilde yonlendirilmesidir (Mudie ve Pirrie, 2006: 254). Hizmetlerin
telafisinde onemli hususlardan biri, miisterilerin hizmet adaletini nasil algiladiklaridir. Hizmet
adalet algis1i miisterinin sunulan hizmetin yeterliligi hakkinda isletmeyi genel olarak
degerlendirmesidir (Chebat ve Slusarczyk, 2005). Genel degerlendirme sonucunda hizmet
adaletinin, miisteri beklentilerinin altinda kaldiginda kalmasi tatminsizligi ve olumsuz
davranigsal niyeti ortaya ¢ikarmaktadir.

Yapilan yerli ve yabanci literatiir taramasi sonucunda hizmet adalet algisi, hizmet telafi tatmini,
miisteri tatmini ve davranissal niyet konusunda degiskenler arasindaki iliskileri igeren
calismalara rastlanilmistir. Ancak bu degiskenleri kapsaml bir sekilde inceleyen ¢alismalarin
olmamasi ¢alismanin 6zgiin oldugunu gostermektedir. Bu nedenle konunun derinlemesine
aragtirilmasi gerekliligi sonucunu ortaya gikmaktadir. Dolayisiyla, calismanin temel amaci; otel
miisterilerinin hizmet adalet algilar: ile davranissal niyetleri arasindaki iliskide hizmet telafisi
tatmini ve genel tatminin aracilik roliinii arastirmaktir. Arastirmaya iliskin Antalya ilindeki
(ilgeler dahil) otel isletmelerinde konaklama yaptig: siire igerisinde hizmet hatalari ile karsilasmis
miigterilere anket uygulamasi yapilmstir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Hizmet Telafisi

Isletmeler, hizmetlerini sunarlarken bazen ellerinde olmayan aksakliklar yasamaktadir. Bunlar
kimi zaman sunulan hizmetin dogasindan da kaynaklanabilmektedir (Kuo ve Wu, 2012: 127).
Hizmet organizasyonlarinda, isletmelerin tiim aksamalar1 engellemesi miimkiin olmamaktadir.
Ancak hizmet hatalar1 meydana geldiginde, hizmet telafisi bu hatalara kars1 verilen en etkili
uygulama olarak algilanmaktadir (Wang vd., 2011: 352). Bu nedenle hizmet telafisi, hizmet
sunumunda meydana gelen hatalarin diizeltilmesinde kullanilan ana yontemlerden birisidir ve
bundan dolayr hizmet telafisini dogru yontemlerle uygulamak, hizmet hatasi yagamus
miisterilerin isletmeye karsi olumsuz tutumlarinin azalmasma ve isletmeden yeniden satin
faaliyetlerini gerceklestirmesine yardimci olmaktadir (Maxham, 2001, Mukhles vd., 2018: 290).
Armistead ve arkadaslar1 (1993: 7) telafiyi problem/problemler olustuktan sonra miisterinin
“normal” hizmeti alabilmesi adina makul seviyede sunulan 6zel eylemler olarak tanimlamusgtir.
Zeithaml vd., (2006: 214) ise; hizmet telafisini, isletme tarafindan sunulan hizmetin aksamasi
durumunda bu aksakligin giderilmesi adina organizasyonlar tarafindan alinan tedbirler seklinde
tanimlamaktadir. Hizmet telafisi bir isletmenin, hizmet hatasi yasayan miisterinin sikayetine
yonelik telafi uygulamalar1 olarak da algilanmaktadir (Gronroos, 1988, Akt. Rashid, Ahmad ve
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Othman, 2014: 456). Zemke ve Bell (1990) hizmet telafisini bir hizmet ya da tiriiniin beklentilerin
altinda kalmas: suretiyle magdur edilmis miisterilerin tatmin edilerek tekrar kazanilmasi stiireci
olarak tanimlamaktadir (Akt. Boshoff, 1997: 111).

Hizmet Adalet Algis1

Hizmet adalet algisy, isletmenin hizmet telafi siire¢lerinin ve bu stirece iliskin sonuglarin, tiiketici
tarafindan degerlendirilmesidir (Nikbin vd., 2010: 48). Hizmet adalet algisi, sosyal adalet
teorisyenleri tarafindan {i¢ boyutta ifade edilmektedir. Bunlar; dagitim, prosediirel ve
etkilesimsel adalettir. Bir tiiketicinin verilen hizmeti sikdyet etmesi durumunda dagitim adaleti;
degisim, iade ve indirimi ifade etmektedir. Prosediirel adalet; telafinin geri 6deme zamanu ile
ilgili, etkilesimsel adalet ise, iletisim siirecini ve nezaketi yansitmaktadir (Chebat ve Slusarczyk,
2005). Boyutlarin hepsi, isletmenin hizmet telafi islemini gerceklestiren gesitli eylemlerinden
olusmaktadir. Ornegin, hizmet telafi cabalari dagitim adaleti, aksakliklarin ¢dziim siireci
prosediirel adaleti, personelin hizmet telafi siirecinde miisteriye nasil davrandig ise etkilesim
adaleti algilaridir (Patterson, Cowley ve Prasongsukarn, 2006: 264). Miisteriler ve calisanlar,
hizmet siireclerinde meydana gelen aksakliklar1 énleyemezler. Bu aksakliklarin telafisinde ise
birbirlerinden adil davranislar beklemekte ve degerlendirmelerini algilanan adalete dayali
yapmaktadir. Diger bir taraftan da isletmeler sunmus olduklar1 iriin ve hizmetlerin
fiyatlandirmas1 hakkinda miigterilerine net bilgi sagladiklar1 zaman, miisterilerin sunulan
hizmete iliskin tedirginligi azalacaktir. Bu nedenle, hizmet 6ncesi, otellerin sundugu cesitli {iriin
ve hizmetler icin fiyat bilgilerinin sunulmasi, tiiketicinin dagitim adaletine iliskin tasidig:
belirsizligin azaltmasma yardimcr olabilecektir. Prosediirel adalet ¢ogu pazarlama
aragtirmacisina gore bekleme siiresi ile baglantilidir. Diger baz1 miisterilere kiyasla hizmetteki
kiiciik bir gecikme, tiiketicinin haksizlik algilamasina neden olabilmektedir. Tiiketiciler etkilesim
adaleti konusunda yeterli bilgiye sahip olmamaktadir. Tiiketicilerin ihtiya¢ duydugu 6nemli
bilgiler genellikle fiyatlar tizerinedir (Umar, Saleem ve Majoka, 2017: 60-61). Miisteri sunulan her
hizmeti, benzer durumlarda olan diger hizmetlerle karsilastirmaktadir. Karsilastirilan hizmet
sunumunun degerlendirmesinde esit bir dengenin olmasi “adil” olarak kabul edilir fakat
sonuglar kisinin beklentilerini karsilamaz ise, bu sonug “esitsizlikle” sonuglanir (Nikbin vd., 2010:
48). Bu stratejideki temel amag hizmet hatasi nedeniyle miisteri agisindan ortaya ¢ikan maliyetler
ve rahatsizliklarin adil bir sekilde giderilmesidir. Ikincil bir amag ise katma deger ile miisteri
gonliiniin alinmasidir. Yani zararin basitce karsilanmasi ile yetinmeyip daha fazlasi verilerek
miisterinin gonlii alinmali ve miisteri memnun edilmeye ¢alisiimalidir (Kog, 2017: 294, Miller,
Craighead ve Karwan, 2000: 390).

Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini, mevcut miisterilerin mal ve hizmet alimina iliskin beklenen hizmet ile algilanan
hizmet arasindaki ¢iktilar1 degerlendirmesidir. Algilanan hizmetin, beklenen hizmetten yiiksek
olmasi, miisteri tatminini olusturmaktadir (Onaran, Bulut, ve Ozmen, 2013: 41). Misteri tatmini
genel olarak, miisterilerin hizmeti satin alma 6ncesi beklentileri ile satin alma sonrasi gergeklesen
hizmet arasindaki farki ifade etmektedir (Uzkurt, 2007: 30). Bagska bir ifadeyle tatmin, tiiketici
davrarusi literatiiriinde tiiketicinin isletmenin yerine getirmis oldugu hizmete karsilik vermis
oldugu tepki olarak tanimlanmaktadir (Yiiksel, Yiiksel ve Bilim, 2010: 276). Sonug olarak miisteri
tatmini satin alman mal veya hizmete iligkin faydalarin miisterinin kendi beklentileriyle
uyusmast durumunda ortaya gikmaktadir (Tiitiincii ve Ipekgil Dogan, 2003: 132). Ancak miisteri
beklentileri karsilanmaz ise memnuniyetsizlik meydana gelmektedir. Isletmeler iirettikleri mal
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ve hizmetlerde miisteri beklentilerini karsilamaya ¢alismaktadir. Bunun sonucunda mdisterilerin
isletmeyi tekrar tercih konusundaki inanglar1 da artmaktadir. Ciinkii miisteri tatmini, miisterinin
isletmeye tekrar geleceginin bir gostergesi olarak kullanilmaktadir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 170-
171).

Davranigsal Niyet

Davrarissal niyet tiriiniin satin alinmasindan tiiketilmesine kadar olan siire¢ sonrasi olusan
eylem planlarim olusturmaktadir. Bir iirliniin tiiketiciye ulagincaya kadar olan siirecteki geri
bildirimlerini icermektedir. Bu geri bildirimler neticesinde miisterilerin hizmet deneyimlerini
baskalarina tavsiye etmesi, tekrar satin alma istegi icerisinde olmasi ve bu hizmetten genel olarak
memnuniyetini ifade etmesi, miisterinin pozitif yonde davranissal niyetini ortaya koymaktadir
(Gtiven ve Sarnsik , 2014: 29, Yiicenur vd., 2011: 160). Tatmin siirecinin bir sonucu olarak ortaya
cikan davramigsal niyet, nedensel eylem teorisine gore 6znel normlar ve tutumlari davranisa
dontistiirmektedir (Akkilig vd., 2013: 713). Tutumlar nesneler, insanlar ya da olaylar hakkinda
olumlu ya da olumsuz degerlendirmelerdir. Davranisa yonelik tutumlar ise, bireylerin herhangi
bir davranis: sergilemeye yonelik olumlu veya olumsuz seklinde kisisel degerlendirmeleridir.
Oznel norm, bireyin ¢evresinde 6nemli gordiigii kisiler (ailesi, akrabalari, yakin arkadaslari, is
arkadaslar1 vb) tarafindan davramisi gerceklestirip gerceklestirmeme konusunda {izerinde
hissettigi sosyal baskiyi ifade etmektedir (Ozer, Kement ve Giiltekin, 2015: 62). Olumlu
davrarussal niyetlere sahip miisteriler isletme ile ilgili olumlu seyler sdyleme, isletmeyi tavsiye
etme (ailesi, akrabalari, yakin arkadaslari, is arkadaslari), isletmeden satin almaya devam etme,
daha fazla satin alma gerceklestirme ve extra fiyat Odemeleri gibi eylemleri
gerceklestirmektedirler (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996: 36).

Degiskenler Arasindaki iliskiler

Hizmet telafisi, hizmet adalet algilari, miisteri genel tatmini ve davrarnigsal niyetlere iliskin
literatiir gozden gecirilerek bu kavramlar arasindaki iliskilere yonelik ¢alismalara bakildiginda
Mattila ve Cranage (2005) calismalarinda restoranlarda, hizmet telafisi uygulamalarinn,
algilanan hizmet adaletine olan etkisini incelenmis, tazmin ve 6ziir dilemenin, etkilesimsel
adaleti etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Buna ek olarak hizmet telafisi sonras1 miisteri genel
tatmininin olugsmasinda, algilanan hizmet adaletinin énemli yeri oldugu goriilmiistiir. Diger bir
calismada Casielles, Alvarez ve Martin (2010) algilanan hizmet adaletinin hizmet telafisi ve
miigteri tatmini iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Jung ve Seock (2017)
calismalarinda farkli hizmet telafi tiirlerinin, miisterilerin adalet algilamalari, miisteri genel
tatmini ve davramissal niyetleri {izerindeki etkilerini incelemektedir. Arastirma sonuglari ise
miigterilerin dagitim ve etkilesim adaleti algilarinin hizmet telafi uygulamalarina gore farklilik
gosterdigini ve hizmet adaleti, miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim algilar1 arasinda 6nemli
iliskiler oldugunu gostermektedir. La ve Choi (2019) ise calismalarinda algilanan hizmet
adaletinin, hizmet hatasindan sonra, hizmet telafi tatminini etkiledigini ve hizmet hatasinin
ciddiyetinin, miisteri hizmet adalet algilarinin, hizmet telafi tatmini tizerindeki etkisini olumlu
yonde degistirdigini gostermektedir. Zhao vd., (2012) yapmus olduklar1 c¢alisma hizmet
kalitesinin ve algillanan hizmet adaletinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerini
arastirmaktadir. Elde edilen sonuglarda prosediirel, dagitim ve etkilesim adaletinin miisteri
tatminini 6nemli olgiide etkiledigi goriilmiistiir. Ayrica, miigteri tatmininin, davrangsal niyete
onemli ve olumlu etkileri olmaktadir. Carrillo, Svensson ve Neira (2019) yaptiklar1 ¢calismada
algilanan hizmet adaletinin, hizmet hatas1 sonrasinda miisteri beklentilerini, tatminlerini ve
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miigterilerin davranigsal niyetlerini etkiledigi goriilmektedir. Maxham III ve Netemeyer (2002)
hizmet telafisi sonrasi, algilanan hizmet adaletinin miisteri tatminine ve davranigsal niyetlerine
olan etkisini incelemistir. Prosediirel ve etkilesimsel adaletin, dagitim adaletine gore genel tatmin
iizerinde daha etkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Yavas vd. (2004) yapmis olduklari ¢calismada telafi
stirecinde cabukluk, diizeltme, aciklama ve dikkatin miisteri tatmini ile anlamli iligkiler
gosterdigini ortaya koymaktadir. Miisteri tatmini, ¢cabukluk, aciklama ve dikkatin miisterinin
yeniden satin alma niyetleri {izerinde dogrudan onemli etkileri vardir. Sonug olarak, hizmet
telafisinin miisteri tatminini etkiledigi, miisteri tatmininin de yeniden satin alma niyetleri
tizerinde 6nemli etkisi oldugu goriilmektedir. Park vd. (2019) yapmis olduklar1 ¢alisma sunulan
hizmetlerin davrarngsal niyetlere yol acan olumlu etki ve miigteri tatmini iizerindeki roliinii
tanimlamaktir. Miisteri tizerinde olumlu bir etkiye sahip olan hizmetin, tatmin iizerinde olumlu
bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla miisteri tatmini de davranissal niyetleri
onemli dl¢tide etkilemektedir.

Hizmet sektorii i¢in Oncelikli amag, sunulan hizmetin hatasiz bir sekilde verilmesidir. Ancak,
hizmetlerin karakteristik 6zelliklerden kaynakli istenmeyen hatalar meydana gelmektedir. Bu
hatalar1 gidermek igin isletmeler miisteri memnuniyeti (tatmini) odakli hizmet telafi stratejileri
gelistirmektedir. Hizmet odakli isletmeler, bu stratejileri belirlerken miisteri memnuniyetini
hedef alan uygulamalara bagvurmak zorundadir. Bu uygulamalardan biri de hizmet telafisidir.
Ayrica hizmet hatas1 sonrasindaki telafiden memnun kalan miisterinin genel tatmininin de
arttigim sdylemek miimkiindiir. Ote yandan, miisterinin hizmet isletmesinin telafi cabalarmdan
tatmin olmasi, hizmet adalet algilarma ve gelecege yoOnelik davranigsal niyetlerine etki
etmektedir. Bu ¢alismanin temel amaci, otel miisterilerinin adalet algilari ile davranissal niyetleri
arasindaki iliskide hizmet telafisi tatmini ve genel tatmininin aracilik roliinii aragtirmaktir. Ayrica
bu calisma, miisteri katilimi ile birlikte, hizmet hatasi, hizmet telafisi, miisteri tatmini ve
davrarussal niyet ile ilgili literatiire katkida bulunacaktir. Miisterilerin hizmet hatasina ve
telafisine vermis olduklar1 yanitlar ile tiim paydaslara yol gosterecektir.

Arastirmada algilanan hizmet adaleti bagimsiz degisken, davranissal niyet bagimli degisken,
hizmet telafi tatmini ve miisteri tatmini arac1 degisken olarak incelenmistir.

Davranissal
Niyet
A

Sekil 1. Aragtirma Modeli

Miusteri
Genel
Tatmini

Aracilik modellerinin analizinde Baron ve Kenny (1986)" nin yontemi, literatiirde yaygmn bir
sekilde kullanilmaktadir. Ancak son yillarda nedensel arastirmalar yerine aracilik modellerinin
analizi i¢in daha gegerli ve giivenilir sonuglar elde edilmesini saglayan ¢agdas yaklasimlar ortaya
cikmistir. Cagdas yaklasimda aract modeli analizlerinde 6ncelikli odak noktasi, dolayh etkilerin
hesaplanmasi ve hesaplanan degerlerden ¢ikarim yapilmasidir. Dolaylh etki; bagimsiz degiskenin
(X), arac1 degisken (M) iizerindeki etkisi (a yolu) ile aract degiskenin (M), bagimli degisken (Y)
tizerindeki etkisinin (b yolu) ¢carpimidir (a. b). Cagdas yaklasimda, 6zellikle dolayl etkinin (a. b)
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anlaml olup olmadig: ¢cok daha énemli bir husus olarak goriilmektedir. Bu yaklasimda Baron ve
Kenny (1986) yonteminin birbiri ardina siralanan adimlarina iliskin kosullar aranmamakta, bu
kosullar gerceklesmese bile araci etkisinin (dolayli etki; a. b) olabilecegi savunulmaktadir
(Glirbiiz, 2019: 55-56). Aracilik etkisi gesitli programlar kullanilarak yapisal esitlik modelleri ile
test edilebilmektedir. Aracilik testi, Hayes (2018) tarafindan gelistirilen Process Makro yontemi
ile saglanmistir. Bu yontem Baron ve Kenny (1986) tarafindan oOnerilen yonteminin aksine
siralanan adimlara iliskin kosullar1 aramamakta, bu kosullar gerceklesmese bile aracilik etkisinin
olabilecegini savunmaktadir. Ayrica bu yontem, Sobel testinden daha giiclii ve gecerli sonuglar
iireten bootstrap teknigini kullanmaktadir. Bu teknikte orijinal veri setindeki go6zlemler
yenilenerek birbirinden farkl yeni gozlem seti olusturulmakta ve istatistiki hesaplamalar bu yeni
veri setleri ile yapilmaktadir (Giirbiiz, 2019: 56-58).

YONTEM

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni Antalya ilinde (ilgeler dahil) konaklama yapmis ve konaklama yaptig: siire
icerisinde hizmet hatalar1 yasamis miisterilerden olusmaktadir. Ankete katilan mdisterilere
hizmet hatasi yasayip yasamadiklar1 sorulmus ve cevaplar: evet olanlara, bu sorunu bir ¢alisan
ya da yonetim ekibinin bir {iyesine bildirdi mi sorusuna da konuklarin evet cevap vermesi
beklenmistir. Anket formu hazirlanarak, yiiz yiize goriisme ve online anket ile uygulama
yapilmistir. Orneklem teknigi olarak ise tesadiifi olmayan 6rnekleme tekniklerinden yargisal
ornekleme tiirii tercih edilmistir. Bu calismada 705 anket uygulanmis, eksik ve hatali anketlerden
dolay1 31 anket arastirma dis1 birakilmis ve 674 anket formu analize dahil edilmistir.

Veri Toplama Arac1

Calisma, nicel arastirma yontemi kullanilarak tasarlanmistir. Veri toplamada hipotezleri test
etmek icin anket teknigi kullanilmistir. Antalya ilinde hizmet hatas1 yasamis otel miisterilerine
algilanan hizmet adaleti, hizmet telafi tatminini ve gelecekteki davramsgsal niyetlerini etkin bir
sekilde 6l¢mek icin, sorular yoneltilmistir. Hazirlanan anket formu iki béliimden olusmaktadir.
Anketin ilk boliimii demografik ve goktan secmeli sorulardan olusmaktadir. Ikinci boliimiinde
ise 35 kapali uglu ifadeden olusan hizmet adalet algis1, hizmet telafi tatmini, miisteri tatmini ve
davrarussal niyet olgekleri yer almaktadir. Anketin birinci boliimiinde yer alan ¢oktan se¢meli
sorularda ise Kilig ve Ok (2012)'un yapmis olduklar1 ¢alismadan faydalanilmistir. Arastirmanin
temelini olusturan hizmet telafisi tatmini 6lgegi, Boshoff (1999) tarafindan gelistirilen ve 2005
yilinda revize edilen RECOVSAT (Recovery Satisfaction) 6lcegi ifadelerinden yararlanilarak
hazirlanmistir. Hizmet adalet algis1 6lceginde, Maxham ve Netemeyer (2002)'in yapmus olduklari
calismadan faydalanilmistir. Miisterinin genel tatmine iliskin 6lgekte ise McCollough, Berry ve
Yadav (2000)’in ¢alismasindan faydalanilmistir. Davranigsal niyete iliskin 6lgekte ise Maxham ve
Netemeyer (2002)’'in yapmis olduklar: calismadan faydalanilmistir. Olgekte yer alan ifadeler 5'li
Likert tipi Olgekle Olgiilmiistiir. Buna gore otelde hizmet hatasi yasayan miisterilerden, 1=
Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne katilmiyorum/ Ne katiliyorum, 4=Katiliyorum
ve 5=Tamamen Katiliyorum seklinde isaretlemeleri istenmistir.

Olceklere iliskin Giivenilirlik Katsayilart

Giivenirlik analizinde, sorularin birbirleriyle yakinliklari incelenerek analiz yapildigindan
korelasyon ve kovaryanslar tizerinden islem yapilarak, giivenirlik modelleri olusturulmustur
(Karagoz , 2016: 940). Bu modellerden, en yaygin kullanilan yontem Cronbach Alfa olarak da
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bilinen alfa katsayisidir. Alfa degeri 0 ile 1 aras1 deger alir ve kabul edilebilir degerin en az 0,7
olmasi arzu edilir (Coskun vd., 2015: 126).

Tablo 1. Olgeklere Iliskin Giivenilirlik Katsayilar1

Olgekler Giivenirlik (Cronbach Alfa) Genel Ortalama Standart Sapma
Hizmet Adalet Algisi 0,964 3,32 1,053
Hizmet Telafisi Tatmini 0,951 3,20 1,011
Miisteri Genel Tatmini 0,924 3,20 1,157
Davranigsal Niyetler 0,946 3,02 1,275

Arastirmada kullanilan hizmet adalet algisi, hizmet telafisi tatmini, miisteri genel tatmini ve
davrarussal niyet 6lgegine iliskin katsayilar Tablo 1" de verilmistir. Olgegin igsel tutarliligina
iliskin Cronbach's Alpha giivenirlilik katsayist her bir boyut i¢in ayr1 ayr1 hesaplanmigtir. Yapilan
analiz sonucuna gore her bir boyuta iligkin alfa katsayilarinin 0,90'mn {istiinde oldugu
goriilmiistiir. Buna gore, Olgeklerin arastirma igin giivenilir olduklar1 sdylenebilir. Olgek
boyutlarmnin ortalamalar1 incelendiginde hizmet adalet algis1 6lgeginin genel ortalamas: 3,32
olarak goriilmektedir. Sonuglara gore miisterinin algiladig1 hizmet adaletinin olumlu diizeyde
oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet telafisi tatmininin ve miisteri genel tatmininin ise 3,20
ortalama diizeyinde oldugu saptanmistir. Davranissal niyetler dlgeginde ise 3,02 ortalamanin
oldugu goriilmektedir. Miisteriler, isletmelerin hizmet telafisine yonelik uygulamalar
konusunda kararsiz kaldiklar: goriilmektedir.

BULGULAR

Anket uygulamasma katilan miisterilerin demografik 6zellikleri asagidaki tabloda verilmektedir.
Ankete katilanlarin %531 erkeklerden, %47'si ise kadinlardan olugsmaktadir. Ankete katilanlarin
%37,2’si 31-40 yas, %27’si 21-30 yas, %24,2'si 41- 50 yas, %6,5'1 51 yas ve iistiinde iken %5’i ise 20
yas ve altindadir. Mesleki durumlara iliskin veriler incelendiginde %28,9'unun memur, %15’inin
is¢i, %13,9'unun 6grenci, %13,8inin serbest meslek, %10,8’inin esnaf, %6,5'inin akademisyen,
%6,2’sinin ev hanimi, %4 tiniin emekli, %0,7” sinin ise sanayici oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Katiimalarin Demografik Ozellikleri

Frekans (%)
Cinsiyet (N= 674)
Kadin 317 47
Erkek 357 53
Yas (N=674)
20 ve alt1 34 5,0
21-30 182 27,0
31-40 251 37,2
41-50 163 24,2
51+ 44 6,5
Meslek (N= 674)
Memur 195 28,9
Isci 101 15,0
Ogrenci 94 13,9
Serbest Meslek 93 13,8
Esnaf 73 10,8
Akademisyen 44 6,5
Ev Hanimu 42 6,2
Emekli 27 4,0
Sanayici 5 0,7
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Tablo 3. Miigterilerin Sikayet Nedenleri

Sikdyet Nedenleri Frekans (%)
Yiyecek icecek cesitliliginin yetersizligi 333 27,6
Hizmet kalitesinin yetersizligi 298 24,7
Calisanlarin iletisim sorunlari 203 16,8
Calisanlarin davranisindaki nezaketsizlikler 141 11,7
Fiziksel yetersizlik 133 11,0
Yogun ve giiriiltiilii ortam 70 5,8
Hijyen kurallarinin eksikligi 12 1,0
Diger 16 1,3

Tablo 3’e gore ankete katilanlarin %27,6'simin yiyecek igecek cesitliliginin yetersizliginden,
%24,7’sinin hizmet kalitesinin yetersizliginden, %16,8inin ¢alisanlarin iletisim problemlerinden,
%11,7’sinin ¢alisanlarin davranisindaki nezaketsizliklerinden, %11’'inin fiziksel yetersizlikten,
%5,8’inin  yogun ve giriiltiilii ortamdan, %1’'inin ise hijyenden, sikdyet¢i olduklar

goriilmektedir.

Tablo 4. Miisterilerin Hizmet Hatasinin Giderilmesine Yonelik Beklentileri

Hizmet Hatasinin Giderilmesi i¢in Frekans (%)
Gonliimuin alinmasini isterim 288 34,7
Ucretsiz bir konaklama verilmesini isterim 234 28,2
Paramui geri almak isterim 170 20,5
Bir hediye génderilmesini isterim 83 10,0
Benimle iletisim kurulmali ( Bana geri bildirim yapilmali) 35 4,2

Diger 21 2,5

Hizmet hatas1 yasamis miisterilerin sikayetlerinin giderilmesi i¢in ne yapilmalidir sorusuna

verdikleri cevaplar Tablo 4'de verilmektedi

r. Tablo 4’e gore %34,7’si gonliiniin alinmasin,

%28,2’si licretsiz bir konaklama verilmesini, %20,5'i parasini geri almay1, %10 unun ise hediye

gonderilmesini istemektedir.

Tablo 5. Hizmet Hatas1 Yagsanilan Departman

Hizmet Hatas1 Yasanilan Departman Frekans (%)
Yiyecek igecek 317 47,0
Kat Hizmetleri 173 25,7
On Biiro Béliimii 167 24,8
Diger 17 2,5

Tablo 5e gore miisterilerin hizmet hatas1 yagadiklari departmanlara bakildiginda %47’sinin

yiyecek icecek boliimiinden, %25,7 sinin kat
kaynaklandig1 goriilmektedir.

hizmetlerinden, %24,8inin 6n biiro bolimiinden
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Tablo 6. Algilanan Hizmet Adaletinin, Davramsgsal Niyetler Uzerinde Dogrudan ve Dolayh

Etkileri
Dolayl Etkiler Etki BootSE | BootLLCI | BootULCI
Toplam ,3328 | ,0213 ,2912 ,3743
Alg. Hiz. Ad.->Hiz. Telafisi Tat. ->Dav. Niyet ,0834 | ,0213 ,0421 ,1245
Alg. Hiz. Ad.->Genel Tatmin ->Dav. Niyet ,1216 | ,0138 ,0952 ,1498
Alg.Hiz.Ad.-> Hiz. Tel.-> Gen. Tat. -> Dav. Niyet | ,1278 | ,0148 ,0998 ,1576

Tablo 6'ya gore algilanan hizmet adaletinin, davranigsal niyetler iizerinde dolayl etkisinin olup
olmadigini gosteren dolayl: etki degeri, elde edilen giiven araliklar ile gosterilmektedir. Analiz
sonuglarina gore algillanan hizmet adaletinin davranissal niyetleri etkilemesinde hizmet
telafisinin araci roliinde giiven aralig1 degerleri CI= 0,04- 0,12" dir. Algilanan hizmet adaletinin
davranigsal niyetleri etkilemesinde genel tatminin araci roliinde giiven degerleri 0,09- 0,14
araliginda oldugu goriilmektedir. Hizmet telafisi tatmini, algilanan hizmet adaleti ve miisteri
genel tatmini arasindaki iliskiye, miisteri genel tatmini de hizmet telafisi ve davranigsal niyet
arasindaki iliskiye (0,09- 0,15) aracilik etmektedir. Aracilik etkisi ya da dolayl etkinin var olup
olmadigina bootstrap analizi neticesinde elde edilen %95 giiven araligindaki degerlere bakilarak
karar verilmektedir. Buna gore dolayll etki degerine tekabiil eden alt ve iist giiven aralig:
degerleri sifir (0) degerlerini kapsamiyor ise dolayll etki anlamli olarak kabul edilmektedir
(Gurbtiz, 2019: 57). Buna gore her ¢ etki biiyiikliigliniin giiven araliklar1 sifir (0) degerini
kapsamadigindan dolay1 anlamhidir.

Tablo 7. Algilanan Hizmet Adaletinin, Davramgsal Niyetler Uzerinde Tam Standardize Etki
Bliytikligii

Dolayl Etkiler Etki
Toplam ,82
Alg. Hiz. Ad.->Hiz. Telafisi Tat.->Dav. Niyet ,20
Alg. Hiz. Ad.->Genel Tatmin ->Dav. Niyet ,30
Alg.Hiz.Ad.-> Hiz. Tel.-> Gen. Tat. -> Dav. Niyet ,31

Tablo 7’ye gore aragtirma modelinin tam standardize etki biiyiikliigline iligkin verileri yer
almaktadir. Etki biiyiikliikleri genellikle K?=.01"e yakin ise diisiik etki, K?=.09’a yakin ise orta etki,
K?=25"e yakin ise yiiksek etki seklinde yorumlanmaktadir (Giirbiiz, 2019: 64). Tam standardize
edilmis katsayilara bakildiginda test edilen modeldeki aracilik etkisinin yiiksek degere yakin
oldugu goriilmektedir.

Hizmet hatas1 yasamis miisterilerin algiladiklar1 hizmet adaletinin, davranissal niyetlerine
etkisinde hizmet telafi tatmini ve miisteri genel tatmininin araci rolii olup olmadigimi belirlemek
amaciyla bootstrap yontemini esas alan regresyon analizi yapilmigtir. Analizler Hayes (2018)
tarafindan gelistirilen Process Makrosu araciligiyla Model- 6" ya gore yapilmistir. Analizlerde
bootstrap teknigi ile 5000 yeniden orneklem secenegi tercih edilmistir. Bootstrap teknigi ile
yapilan aracilik etki analizlerinde, arastirma hipotezlerinin desteklenebilmesi icin analiz
neticesinde elde edilen %95 giliven arahigindaki degerlerinin sifir (0) degerini kapsamamasi
gerekmektedir (Glirbtiz, 2019: 66). Tablo 8'de yer alan modelin, sekil ile raporlama bi¢imi asagida
goriilmektedir.
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Tablo 8. Aracilik Testine Iligkin Regresyon Analizi Sonuglar

Sonug¢ Degiskenleri
Hizmet Telafi | Miisteri Genel | Davranigsal Niyet (Y)
Tatmini (M) Tatmini (M2)
Tahmin b S.H. b S.H. b S.H.
Degiskenleri
Algilanan ar | ,9038** | ,012 | a2 ,1640%* | ,015 | ¢’ ,0261 ,017
Hizmet Adaleti * 5 * 1
Hizmet Telafisi | - - - d ,1908** | ,015 | b1 ,0923%* | 0181
Tatmini (M) * 7
Miisteri Genel - - - b: ,7414%** | 0403
Tatmini (Mz)
Sabit In | 2,3564 | 052 | 1m2 |-1,0397 | 215 | Iv -1,9909 | ,2286
1 2 6
R2=,886 R2=,871 R2=,8848
F(1,672); p<0,001 F(2,671); p<0,001 F(3,670); p<0,001

katsayilar

Not: *p < 0,05, **p< 0,01, *** p<0,001; S.H. : Standart Hata, b: Standardize edilmemis beta

R2= 88

Hizmet Telafisi
Tatmini

a1=_.9038, p<0.001

Algilanan Hizmet

c= .3589. | p<0.001

Adaleti

ax= 1640, p<0.001

Not: Standardize edilmemis beta katsayilar: raporlanmistir. R2 degerleri. aciklanan varyansi

gdstermektedir.

Sekil 2: Algilanan Hizmet Adaleti, Davrarmssal Niyet Iliskisinde Hizmet Telafisi Tatmini ve

—

—.1908, p<0.001

Genel Tatmin A

Dogrudan etki (c™)= 0,261, p = .05,

Davranissal Nivet

2-.7414, p< 0,001

R2= 870

Dolayli Etki = 0653, 2695 CI ( 0.05. 0.07)

Miisteri Genel Tatmininin Aracilik Rolii

Analize iliskin sonuglar Tablo 8 ve Sekil-1" de verilmistir. Analiz sonucunda algilanan hizmet
adaletinin, davranissal niyetlerine etkisi {izerinde dolayl etkisinin anlamli oldugu, dolayisiyla
hizmet telafisi tatmini ve miisteri genel tatmininin, algilanan hizmet adaleti ile davrarssal
niyetler arasindaki iliskiye aracilik yaptig: tespit edilmistir (b=127, %95 BCA CI =0,09 - 0,15).
Analiz sonucuna gore yanlilik ve hizlandirilmis giiven araligi degerleri (BCA CI) 0 (sifir) degerini
kapsamamaktadir. Ayrica, aracilik etkisinin tam standardize etki biiyiikligii (K2) 0,31 olup bu

degerin test edilen modeldeki aracilik etkisinin yiiksek degerde oldugu goriilmektedir.
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SONUC ve ONERILER

Oteller, miisteri tatminini saglamak igin miisteri beklentilerini karsilayacak hizmet tiretmek
zorundadir. Ancak oteller mitkemmel hizmet sunmak icin ¢aba gosterse de, hizmetlerin soyut,
heterojenlik, ayrilmazlik, dayaniksizlik 6zellikleri ve bunun yaninda insan faktoriiniin de olmas:
hizmet hatalarini1 meydana getirmektedir. Hizmet hatalari, memnuniyetsizlige, tekrar gelmeme
ve tavsiye etmeme gibi olumsuz durumlara neden olmaktadir. Bu durum otelin verimliligini ve
imajin1 olumsuz etkileyebilmektedir. Bu yiizden hizmet hatalarinin telafi edilmesi oteller
agisindan onemlidir. Hizmet telafisi stratejisini uygulayan bir otel, tatminsizlik yagsayan bir
miisterisini yeniden kazanmak i¢in hizli adim atmalidur.

Ote yandan hizmet telafisi sonrasinda algilanan hizmet adaletinin miisteri tatmininde énemli bir
yeri vardir. Ozellikle miisterinin adalet beklentilerini karsilamak icin hizmet telafisi olusturmak
miisteri tatmini agisindan Onemlidir. Yapilan bir¢ok ¢alismada hizmet hatasi yasayan
miigterilerin memnuniyet diizeylerinin, hizmet telafisi ve hizmet adaletinden etkilendikleri ve
sonug olarak bu hatalarin miisterinin davranigsal niyetlerini etkiledigi goriilmektedir.

Antalya bolgesinde, her sey dahil sisteminin fazla olmasindan dolayr miisterilerin ¢ogunlukla
zamanlarin gegirdikleri yiyecek-igecek alanlarinda hizmet hatalarmin en fazla orana sahip ve
hatalarinin %25’inin otellerde kritik 6neme sahip olan 6n biiro departmaninda yasanmis olmasi
olumsuz bir durum olarak dikkat cekmektedir. Hizmet hatasinin neden kaynaklandigina iligkin
sonuglarda ise hizmet hatasinin %50’sinden fazlasmin yiyecek icecek yetersizligi ve hizmet
kalitesi eksikliginden kaynaklandig1 goriilmektedir. Calisanlarin da nezaketsizligi ve iletisim
sorunlar1 %25in tizerindedir. Hizmet hatasi yasamis miisterilere sikayetlerinin giderilmesine
yonelik beklentileri nelerdir sorusuna verilen cevaplara bakildiginda miisteri hizmet hatas:
yagsadiginda oziir beklemektedir. Hizmet hatasinin biiyiikliigline gore de parasmi geri almay1 ya
da ticretsiz konaklamayi tercih etmektedir.

Algillanan hizmet adaletinin yiiksek olmasi hizmet hatast sonrasi ortaya c¢ikan
memnuniyetsizlifin giderilmesine etki etmektedir. Degerlendirmenin olumsuz olmasi
durumunda ise hizmet hatasina maruz kalan miisteriler bu olumsuzlugu unutmayacak ve
miigterilerin davranigsal niyetlerini de etkileyecektir. Genellikle yeniden satin alma ve tavsiye
niyeti olarak tanimlanan bu etkiler, bazi ¢alismalarda ayr1 ayr: arastirilmistir. Hizmet adalet
algilarmin miisterilerin davranissal niyetlerine 6énemli bir etkide bulundugu sonucu ortaya
¢ikmistir (Su, Swanson ve Chen, 2015). Miisterilerin, sunulan mal ve hizmetlerin kalitesi ile ilgili
beklentilerine ulasmak igin oteller, miisterilerin istek ve ihtiyaglarini géz oniinde bulundurmali
ve calisanlari, bu konuda egitmelidir. Algilanan hizmet adaletine iliskin hizmet telafisinin
saglanmasinda yetkilendirilmis ¢alisanlarin olmasi, hatanin giderilme sansmni artiracaktir. Bir
sorunun hizli bir sekilde tanimlanmasi hatta miisterinin farkinda olmadan bile igletmenin hizh
bir sekilde yanit vermesi yetkilendirme faaliyetlerinin bir sonucudur. Yetkilendirilme ile hizmet
telafi stratejilerinin basarili bir sekilde sonuglanmasi, ¢alisanin uyum yetenegine sahip olmasi ve
yeterli sayida miisteri bilgi tabanina sahip olmasina baglidir (Wamuyu vd., 2015: 33). Bu nedenle
¢alisanin bu durumu dikkatli bir sekilde ele almasi i¢in egitilmesi gerekmektedir. Ideal olarak, bu
calisanlar en iyi telafi stratejisi hakkinda karar almaya yetkili olmalidir (Mudie ve Pirrie, 2006:
255). Ayrica calisanlar, kararlar1 alabilmek icin yetkiyi devredebilecek bir yonetim yapisina da
ihtiya¢ duymaktadir. Ciinkii bir ¢calisan hizmet telafisini baslattiginda gostermis oldugu ¢cabanin
miigterideki hizmet adalet algisin1 anlayabilmeli ve miisteri beklentilerini karsilamadiginda ise
telafi edebilmek i¢in ne yapilmas: gerektigini 6grenebilmelidir. Aksi takdirde yardim etmek igin
gorevlendirilmis ¢alisanlar, miisterilere yardim etmediklerinde, miisterilerin hizmet telafisine
olan inanglar1 kaybolacak ve neticesinde tatminsizlik ortaya c¢ikacaktir. Tax vd. (1998)
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miigterilerin ¢ogunlugunun yakin gecmiste yasanan sikayet deneyimlerinin ¢oziimii konusunda
memnun olmadiklarmi tespit etmislerdir. Hizmet adaleti ile miisteri sikayetlerine iliskin,
isletmelerin yapmis olduklar1 ¢6ziimiin niteligi mdiisteri tatminini etkilemektedir. Ozellikle
sikayetin isletme tarafindan ele alinisinda algilanan hizmet adaleti ile miisteri tatmini arasinda
etkilesimler bulunmaktadir. Buna ek olarak Chen vd., (2012) algilanan hizmet adaleti ve tiiketici
memnuniyeti arasindaki iligskiye ek olarak, adil hizmet algilarinin daha ytiiksek diizeyde giiven
ve degere yol actigin1 ve bunun da miisteri tatminini etkiledigi sonucunu ortaya ¢ikarmuslardir.

Arastirmada algilanan hizmet adaletinin, davranissal niyetleri etkilemesinde hizmet telafisi ve
miigteri genel tatmininin araci rolii oldugu goriilmektedir. Ayrica hizmet telafisi tatmini,
algilanan hizmet adaleti ve miisteri genel tatmini arasindaki iliskiye, miisteri genel tatmini de
hizmet telafisi ve davramssal niyet arasindaki iliskiye aracilik etmektedir. Miigteriler, hizmet
hatasi sonrasindaki telafi cabalarmi adil olarak algiladiklarinda tatmin ortaya ¢ikmakta ve bu
durum miisterilerin davranigsal niyetlerine pozitif katki saglamaktadir. Aslinda buradaki temel
husus etkili bir hizmet telafi siirecine sahip olmaktir. Algilanan adalet araciligiyla hizmet telafisi
saglamak ve miisteri tatmini olusturmak mdiisterilerin pozitif davranissal niyetlerine 1s1k
tutmaktadar.

Elde edilen sonuglara iliskin otel isletmelerine yonelik olarak su oneriler gelistirilmistir:

o Oteller, oziir dileme, agiklama, tazmin, geri bildirim gibi hem maddi hem de maddi
olmayan hizmet telafi stratejilerini gelistirmeye odaklanmalidir.

e  Yoneticilerin hizmet telafisi icin maddi ve maddi olmayan yontemleri, hizmet hatasimin
blyiikliigiine gore kullanmalar1 gerekmektedir. Yoneticiler ozellikle hizmet telafi
stirecinde ¢6ziim hizini artirmak ve miisteri tatminini saglamak igin bu yontemleri
kullanmalidur.

e Algilanan hizmet adaletinin miisterinin davramissal niyetlerinde 6nemli rol oynadig:
goriilmektedir. Bu nedenle otellerin miisterilere iicretsiz konaklama, indirim ve
hediyeler gibi maddi nitelikte telafi yontemlerini uygulamas: gerekmektedir.

o Hizmet telafi tatmini, algilanan hizmet adaletinde kritik 5neme sahiptir. Oncelikle ve en
onemlisi, hizmet telafi boyutlarinin miisteri beklentileri ile ayni dogrultuda olmasi
gerekmektedir. Ornegin hizmet hatasi sonrasinda c¢alisganin miisteriden 6ziir dilemesi,
hizmet hatasini hizli ¢6zmesi, miisteriye kars: saygili olma ve giivenilir olma gibi maddi
olmayan telafi yontemlerini bilmesi gerekir.

e Bu calismanin sonuglari, calisanlarin hizmet telafi performansmin miisteri tatminini
olumlu yonde etkiledigini gostermektedir. Yoneticiler, ¢alisanlarnin hizmet hatas:
durumunda sorunlar1 nasil ele aldiklarina iliskin giicli veya zayif yonlerini
incelemelidir. Oteller hizmet hatas: sonrasi yapilmas: gerekenler hakkinda caliganlarma
yonelik bilgi ve beceriyi de artiran hizmet ici egitim planlamalar1 gelistirmelidir.

o Oteller, sikayetleri dogru bir sekilde ele almali ve ¢6zmek icin gereken cabay1
gostermelidir. Otel calisanlar1 sikayet oldugunda hata i¢in Oziir dilemeli ve ¢oziime
yonelik harekete gecmek igin bilgi toplamalidir. Sonrasinda hatay: diizelterek, miisteri
tatmininin saglandigini kontrol etmek igin geri bildirimde bulunmalidar.

e Oteller, miisterinin sorununu ¢dézmek icin ihtiya¢ duyduklar: her seyi kullanmalar:
hususunda ¢alisanlar1 giiclendirmelidir. Ornegin isletmeler ¢alisanlarima hizmet hatasi
oldugunda miisteri sikayetlerini azaltmak ve miisteri tatminini saglamak i¢in harcama
yetkisi vermelidir.

e  Yoneticiler hizmet telafi sonrasinda hem olumlu hem de olumsuz olaylar icin veritaban1
olusturmalidir. Bu veritabani, miisteriler, ¢alisanlar ve hizmet telafi ¢abalar1 hakkindaki
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verileri icermelidir. Veri taban1 sayesinde miisteriler i¢in en iyi ¢6ziimii bulmak adina
stratejiler ortaya ¢ikabilir.

e Kaybedilen miisteriyi geri kazanmak daha maliyetli oldugu icin, otel yoneticileri, hizmet
telafisi ile miisteri tatminini en iist diizeye ¢ikarmak ve miisterilerle uzun vadeli iligkiler
kurmak igin stratejiler gelistirmelidir.

Turizm sektoriinde hizmet telafisine iliskin ¢ok az ¢alisma oldugundan, ¢alismanin kapsami ve
sonuglari ileriye yonelik aragtirmalar icin de yol gosterici olmaktadir. Bu dogrultuda yapilacak
calismalar tatil bolgelerinde daha genis boyutta yapilarak tekrarlanabilir.

Sektorde faaliyet gosteren diger hizmet isletmelerine (havayolu isletmeleri, seyahat acentalari,
miinferit restoranlar) yonelik aragtirmalar yapilabilir. Yapilan literatiir taramas1 sonucunda sehir
ve kiy1 otellerine yonelik ¢aligmalarin olmadig goriilmektedir. Sehir otelleri ve kiy1 otellerine
yonelik karsilastirmali ¢alisma yapilabilir. Bu sayede, katilimci sayisi artirilarak arastirmalar
daha kapsamli hale getirilebilir. Son olarak ise yoneticilerin hizmet telafisi algilarina yonelik nitel
calismalar yapilarak arastirmaya farklh bir boyut kazandirilabilir.
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