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Ozet

Bu ¢aligmanin temel amaci konaklama isletmelerinde hizmet hatasi telafi
stratejilerinin,algilanan deger ve miisteri tatmini iizerine etkisini ortaya
koymaktir. Bu aragtirmada nicel arastirma yaklagimlarindan iligkisel tarama
modeli kullanilmigtir. Bu aragtirma kapsaminda verilerin toplanmasi igin
Kusadas: ilgesinde faaliyet gosteren, konaklama igletmelerinde konaklayan
miigteriler tercih edilmig ve bu kapsamda 404 katlimciya yiiz ylize ve on-
line anket uygulanmistir. Arastirmada kullamlan anket dort boliimden
olusmaktadir. Anketin ilk boliimiinde katilimcilarin cinsiyetlerini, yaglarini,
medeni durumlarini, gelir durumlarini, egitim durumlarini, sikiyet etme
nedenlerini ve gikdyet bildirme yontemlerini belirlemek iizere toplam 7 soru
bulunmaktadir. Anketin ikinci boliimiinde hizmet hatasi telafi stratejileri
Olgegi yer almaktadir. Hizmet hatas telafi stratejileri 6lgegi; sayginlik, telafi,
rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama olmak tizere toplam 6 boyut ve
24 ifadeden olugmaktadir. Anketin {igiincii boliimiinde algilanan deger 6lgegi
yer almaktadir. Algilanan deger Ol¢egi; itibar, epistemik, duygu, maliyet,
toplumsal, nitelikli ve performans olmak iizere toplam 7 boyut ve 28 ifadeden
olugmaktadir. Anketin son béliimiinde tek boyut ve 4 ifadeden olugan miigteri
tatmin 6lgegi yer almaktadir.

Aragtirma kapsaminda elde edilen veriler SPSS istatistik programi araciligs ile
analiz edilmistir. Aragtirma kapsaminda katilimecilardan elde edilen verilerin
normal dagilim gostermesi nedeniyle parametrik analizlerden faydalanilmustir.
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Aragtirma kapsaminda algilanan hizmet hatasi telafi stratejileri ile algilanan
deger ve miisteri tatmini arasindaki iliskiyi belirlemek ve algilanan deger
ile miigteri tatmini arasindaki iliskiyi ortaya koymak i¢in korelasyon analizi
gerceklestirilmistir. Algilanan hizmet hatast telafi stratejilerinin, algilanan
deger ve miigteri tatmini {izerindeki etkisini belirlemek i¢in regresyon analizi
gergeklestirilmistir. Aragtirma sonucunda hizmet hatasi telafi stratejileri
Olgeginin bazi boyutlarinin, algilanan degerin bazi boyutlar1 ve miigteri
tatmini {izerinde etkisi oldugu belirlenmigtir. Ayrica caliymada algilanan deger
boyutlarinin bazilarmimn miisteri tatmini iizerinde etkisi oldugu sonucuna
ulagilmugtir.

Giris

Hizmet telafisi belirli eylemleri igermektedir. Gergeklesen bir hizmet
hatasinin diizeltilmesi veya miigteriye, ugradigi zarar1 tazmin etmek, kayiplari ve
dolayisiyla organizasyonun eski haline getirilmesi eylemlerini igermektedir. Bu
eylemler: Sorunlari ¢6zmek, olumsuz tutumlart degistirmek, tatmin olmayan

miigterileri tatmin etmek ve bu miisterileri elde tutmaktir (Varela-Neirave
vd., 2010: 33).

Hizmet telafi stratejisi, miisteri tatmini tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.
Etkili bir hizmet telafi stratejisi miisteri tatminini artirmak ve miigterilerle
olumlu iligkiler stirdiirmeyi hedeflemektedir. Diger yandan, bir hizmet hatasi
meydana geldiginde hizmet sunumunun kalitesi miisgterilerin beklentilerini
yansitmamasina ve miigteri tatmininin azalmasina neden olur. Boylece algilanan
deger sadece miisterilerin karar siireglerini etkilemez, tavsiye etme niyetlerini
ve yeniden satin alma isteklerini de etkilemektedir. Hizmet telafisi ve algilanan
deger, hizmet igletmesinde kilit faktorler olarak kabul edilmektedir (Kuo vd.,
2013: 2).

Hizmet sektoriinde hizmet bagarisizligi en 6nemli sorunlardan biridir.
Otel hizmetlerinin saglanmast ve tiiketilmesinden bu yana eg zamanl olarak,
miisteriler ve otel arasinda yogun bir etkilegim meydana gelmektedir. Kusursuz
miisteri hizmetleri bu nedenle neredeyse ulagilamaz bir hedeftir. Bir hizmet
hatas1 meydana geldiginde hizmet telafisi sadece bir hizmeti diizeltme siirecidir.
Otellerin uygun stratejik kararlar verebilmesi miisterilerin elde tutulmasi
demektir. Bir yandan, miigterileri elde tutmak igin uygun bir telafi stratejisi
gereklidir; diger yandan da kaynaklara uygun kaginilmaz telafi stratejilerinin
se¢ilmesine yardimer yontemler yaratilabilir. Bundan dolayr oteller telafi
maliyetlerini azaltirlar ve kaynak degerini en st diizeye ¢ikarirlar (Fu vd.,
2015: 56).

Miisterilerin hizmet hatasina ve hizmetin yeniden canlandirilmasina
yonelik tepkilerini ve bunlarin 6nemli olan etkilerini aragtirmak hizmet
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organizasyonlarinin degiskenleridir. Fakat burada kabul edilen gergek, yiizyiize
miitkemmel olan tek bir hizmet sistemi olmadig1 varsayimidir. Ancak bu
varsayim, imkansiz tistiin ve en mitkemmel hizmeti sunacak ve ayni zamanda
hizmet hatalarindan kaginacak bir organizasyondur. Hizmet sunumu insanlar
tarafindan gergeklestirilir, bu sebeple zaman zaman hatalar ve bazi1 zayifliklar
tagtyabilir. Mitkemmel hizmet telafi yolu ile miisteriyi elde tutma, giintimiiziin
rekabetgi pazarinda zafer kazanmanin en etkili yolu olacaktir. Bunun temel
nedeni; yeni miigterileri gekmenin, mevcut miisterileri elde tutmaktan daha
zor ve daha pahali hale geliyor olmasidir. Hizmet telafi stratejileri miisterilerin

tatmin ve baghligini dogrudan etkilemektedir (Akbar vd., 2010: 114).

Hizmet hatalar1 telafi stratejilerinin, algilanan deger ve miisteri tatmini
tizerine etkisinin ortaya konuldugu bu ¢alisma dort boliimden olugmaktadir.
Ilk boliimde hizmet hatas telafi kavrami, hizmet hatast gesitleri, hizmet
hatasinda yaganan miisteri tutumlari ve bunun ile ilgili yapilan ¢aligmalar ele
alinmustir. Tkinci boliimde; algilanan deger tanimu, algilanan deger boyutlar,
algilanan deger yaklagimi, algilanan deger olgiimiindeki zorluklardan s6z
edilmistir. Uclincii boliimde; miisteri tatminin etkisi, miisteri ve miigteri
tatminin tanimi, miisteri tiirleri ve bu konu ile ilgili yapilan aragtirmalara
yer verilmistir. Dordiincii boliimde; konuya iliskin aragtirma analizlerine ve
bulgularina yer verilmistir.

1 Hizmet Hatas1 Kavrami

Hizmet hatasi, miisterinin tatminsizligini belirleyen en 6nemli unsurlardan
biridir. Miigterilerin yasanilan hizmet hatalarindaki olumsuz deneyimleri
ve duyumsadiklar1 tatminsizlik, miigterinin karar vermedeki siirecine ve
davraniglarin degismesine sebep olup yani miisterilerin karar agamasina
yon verebilmektedir (Erdogan & Goktag, 2020: 262). Ayrica hizmet hatasi
miigterilerin davraniglarini degistirmeye yonlendiren bir diger faktor “itici
belirleyici” olmasidir (Mccollough vd., 2000: 121).

Hizmet hatalarinin meydana geldigi andan itibaren algilanan hizmet
kalitesinin miigteri beklentisinden daha az diizeyde oldugu hususlarda meydana
gelmektedir (Erdogan & Goktas, 2020: 262). Yapilan farkl bir tanima gore
hizmet ile ilgili olugan sorunlar ya da hizmet deneyimi esasinda miisteri
tatminsizligine sebep olan aksilikler olarak s6z edilebilir (Akdu, 2019: 626).

Hizmet hem fiiretilirken hem de tiiketilirken, iireticilerin miisterileri ile
karg1 kargiya gelmeleridir. Alinan 6nlemlere kars1 yaganan hatalar, sektorler
tarafindan miigterilerden gizlenemez. Yaganan hizmet hatalarinin miisteri
tatminsizligine neden olmast ile gikayetlerin etkili olarak ele alinmasi ve hizmet
telafisinin yapilmasi gerekir (Akdu, 2017: 15).
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Hizmet hatalarinin ¢esitlerini kavramak, etkileyici bir telafi stratejisini
ilerletmenin ve miisteri sadakatini olugturmanin en etkili yoludur (Swanson
& Hsu,2009:181). Hizmet hatasi, miigterilerin beklentisi altina diisen
bir hizmet bagarimi olarak tanimlanabilir (Yang & Mattila, 2012: 400).
Yapilan aragtirmalarda hizmet hatasi gesitleri ile ilgili degisik gruplamalar ile
karsilasilmaktadir (Akdu, 2017: 6).

Bunlardan birincisi hizmet sunumunda yaganan hatalar, digeri miigterilerin
istek ve ihtiyaglarinin kargilanmamasindan kaynaklanan hatalar ve son olarak da
1 gorenlerden kaynaklanan hatalar olarak siralanabilir. Yapilan gruplandirmada
hizmet sunumu ile ilgili yapilan hatalar, miisteri rezervasyon garantisi alindiktan
sonra otele giri yaptiginda odasini alamamasi ya da miisteriye rezervasyon
ile ayrilan masanin verilmemesi olarak belirtilmigtir. Diger yandan hizli
olmayan bir hizmet sunumunun ugus sirasinda ya da ugakta yaganan sorunlar
ve diger sektorlerden kaynakli olarak denetilmeyen hizmet hatalarindan
kaynaklandig1 agiklanmigtir. Misterilerin arzularinin kargilanmamasindan
kaynakli yaganan hizmet hatalar1; miisterilerin sadece vejetaryen menii talebinin
kargilanmamasindan kaynakli hatalart kapsamasidir. Ts gorenden kaynakl
hatalar; gelen miisterilere kargi saygisiz ve kotii olan tavirlarin gosterilmesinden
kaynakli hatalar olarak yer almaktadir (Akdu, 2017: 7).

Hizmet hatasinin bagka bir gruplandirmasina gore hizmet hatalari temel ve
boliimler arasindaki sunumdan olugan hizmet hatalar1 olarak iki sinifa ayrilmugtir.
Temel hizmet genelde miigterilerin hizmetten aldiklar1 gercek sonuglardan s6z
eder; 6rnegin restorandaki bir yemekten veya oteldeki bir miisteri odasi gibi
sebeplerden kaynakli temel hizmet hatalar1 gereksinimlerin kargilanmamasidir.
Diger taraftan boliimler arast hizmet hatalar ise; hizmetteki maddi olmayan
faktorlerin iletilmesidir. Ornegin miisteriler ile birebir etkilesim iginde olan
calisanin hareketlerini ve davraniglarini da kapsamaktadir. Bunun pek gok
sebebi olabilir. Temel bir hizmet hatasi, hizmet saglayamamak ya da tiriinii
onaylamamay1 temsil edebilir. Ornek olarak restoranda yemeklerin kalmamast
gibi gok 6nemli olan hizmet hatalarina ek olarak, hizmet personelinin istenilen
sekilde hizmet sunamamasi veya restoranda miigteriye yavas sekilde hizmet
sunmast ve saygisiz davranmasi gibi olumsuz 6rnekler siralanabilir (Yang &
Mattila, 2012: 400).

Balkon (2007) hizmet hatalar gesitlerindeki gruplandirmasinda restorandaki
menii stoklarinin olmamasi, fazladan yapilan rezervasyonlar ve ugug esnasinda
kargilagilan aksilikler ile ilgili hizmet hatalar1, miisterilerin 6zel gereksinimlerine
kargin personelin verdigi tepkilerden kaynakli hatalar ve personel davraniginda
olusan hatalar olarak {i¢ gruba ayirmugtir.



Sonyiil Saryyiil | Tagrul Ayyildsz | 37

Hizmet hatalart bagka bir aragtirmada ise sonug hatalar1 ve siire¢ hatalar
olarak ikiye ayrilmugtir. Sonug hatasi; bir isletmenin temel ihtiyaglarini yerine
getirmediginde ya da gekirdek hizmet yerine getirilmediginde meydana gelmis
olmasidir. Diger tarafta ise ¢ekirdek hizmet sunumu hatali ya da eksik oldugunda
stire¢ hatalarinin ortaya ¢ikmasi olarak agiklanmugtir (Lee, 2011: 199).

Literatiirdeki bagka bir kaynakta hizmet hatalar1 gesitli kategoriye
ayrilmugtir. Bu kategoriden ilki otel, restoran ve havayollar: igletmelerinden
gelen bir olayin 6rnekleriyle geligtirilmig olup igerisinde yer alan; hizmet
sunum sistemindeki hatalarina karst galisanlarin yanit vermesidir. Ornegin
restoranlarda yemegin olmamasi ve bunun igin 6nlem alinmamasindan kaynakl
hatalarin olmasidur. Tkincisi 6rtiilii ve agik miigteri isteklerine ¢alisanlarin yamt
olarak verdikleri tepkinin diizeyinin nasil oldugudur. Ornegin sigara igmeyeni
sigara igenler boliimiinde oturtmalarindan kaynakli hatalarin olugmasi ya
da kaybolan rezervasyonlarin olmasidir. Son kategoride ise talep edilmeyen
caligan davraniglarindan kaynakli hata ¢egidinin olugsmasidir. Buna 6rnek
olarak miigterilerin sipariste bulunmadig: iiriin igin iicretlendirilmesi ve ayrica
siparigte bulunan tirtinler igin yanhs fiyat tahsil edilmesi verilebilir (Hoffman
vd., 1995: 51).

Lee vd. (2011) de hizmet hatasi gegitleri ile ilgili olarak yaptiklar:
aragtirmalarda otellere girig yapan miisterilerin kargilastiklar: sorunlar; check-
out ve check-in yavag olmasi, odalarda yatagin kiigiik olmasi, wifi ¢ekmemesi,
yemegin soguk olmasi, hizmetlerin yavag olmasi, menii eksiligi, otelde verilen
ozel davet ile ilgili olugan hatalar ve son olarak galiganlardan kaynakl iletigim
ile ilgili yaganan hizmet hatalarini ¢aligmalarinda belirtmiglerdir.

Tripadvisor uygulamasi gikayet bloklarinda gergeklestirilen “Marka
Itibarvm Korumada Sikéyet Takibi: Cevrim I¢i Seyahat 2.0 Bilyi Kanallarmda Bir
Uygulama” adli galigmada, Antalya’da beg yildizli bir otel igin yapilan bulgular
sonucunda sekiz farkli hata tespit edilmigtir. Bunlardan ilki personel kaynakli
hatalardir. Bunlara 6rnek ¢aliganin yabanci dil eksikligi, belirli bir tilkenin dilini
konugmalari, belli olan tilkelere karg1 olumlu davraniglarin olmasi ve otele girig
gikig islemlerinin yavag olmasindan kaynakl hatalarin yasanmasidir. Tkincisi,
otelden kaynakli hatalardir. Ornegin, resepsiyon, bar gibi kapali alanlarda
sigara igilmesi, gece yarilarina kadar miizigin son ses ile agik olmasindan
kaynaklanan hatalardir. Ugiinciisii de fiziksel ¢evreden kaynakli hatalarin olmas
olarak gruplanmugtir. Buna 6rnek olarak odanin kiigiik olmasi, yastigin sert
olmasi, sahillerde igilen sigaralarin izmariti ya da seker kabugu artiklarinin
olmasi gibi olumsuzluklar verilebilir. Dordiincii hata ¢esidi, bagka miigterilere
yonelik nezaketsizce olan davraniglarin sergilenmesidir. Beginci hata ¢esidi
igin giivenlik kaynakli hatalardir. Bunlara cankurtaranin olmamasi, ¢ocuk
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havuzlarinin ¢ok fazla derin olmasi ve havuz kenarlarinin kaygan zemin olmasi
ornek olarak verilebilir. Altinci hata gesidi, aktiviteler ile ilgili olan hatalar
igerir; animasyonlarin eksik olmasi ve gosterilerin yapilmamasi gibi 6rnekler
ile agiklanabilir. Yedinci hizmet hatas, yiyecek igecek hizmetlerinde olusan ve
belirli iilkelere yonelik meniiniin yer almasi, alakartlarda stirekli ayni1 gesitlerin
olmasi ve ¢ocuklar i¢in meniiniin mevcut olmamasi gosterilebilir. Son olarak
da diger hatalardir. Otel iginde bulunan satig magazalarinda gergek olmayan
iriinlerin olmasi ve maliyetinin iistiinde satiglarin olmasi, yabanci yayin olarak
dergi, gazete, TV, film eksiligi ve gocuk kanalinin olmamasi, miigterilerden
izin alinmadan fotograf ¢ekilmesi gibi hata gegitleri olarak tespit edilmistir
(Giizel, 2014: 19).

Bitner vd. (1990) hata gesitlerini iki gruba ayirmaktadir. Bunlar 6nlenebilen
hatalar ve 6nlenemeyen hatalardir. Onlenebilen hatalar, otel iginde meydana
gelen hatalara birebir miidahale edilmesidir. Ornegin miisteri otele gelmeden
once rezervasyonunun olmasina ragmen odasini alamadigr anda igletme
miidiiriiniin aym fiyata VIP suit oday1 vermesidir. Onlenemeyen hatalar ise
otel diginda meydana gelen hatalardir. Ornegin havayollarinda bir saatlik
gecikmenin alt1 saate ¢ikmasindan kaynakl hatalarin olugmasi en basit 6rnek
olarak bu konu igin verilebilir.

Otelde yaganan hata gesitleri rezervasyonda yasanan terslikler, miisterilerle
paylagilan bilgi eksikligi, maliyet ve is yerindeki gikayet ve yonetimde yaganan
terslikler ile ilgili hata gesitleri olarak siiflandirila bilinir (Akdu, 2017: 8).

Tablo 1: Hata Tiirii Smiflandwmalar

Arastirmacilar Hata Cesitleri

Lee (2011) 1.Stireg hatalart
2. Sonug hatalart

1.Hizmet sunumu ile ilgili hatalar

Zulhan vd. (2013) 2.Personel ile ilgili hatalar
3.Miisteri ihtiyaglari ile ilgili hatalar
Yang ve Mattila (2012) 1. Temel hatalar
2.Hizmet ile ilgili hatalar
Bitner vd. (1990) 1.Onlenebilen hatalar

2.Onlenemeyen hatalar

Kaynak: Lee (2011); Zulhan vd.(2013); Yang & Mattila (2012); Bitner vd., (1990).

Ennew & Schoefer (2003) yaptiklar1 aragtirmada {i¢ tane hizmet hatasi
gesidine yer vermiglerdir. Bunlar; kullanilmayan hizmet, makul olmayan gekilde
yavag hizmet ve temel hizmet hatalaridir. Kullanilmayan hizmet; iptal edilen
bir ugus veya fazla rezervasyon yapilan otelde yer bulamama gibi hizmetleri
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ifade eder. Makul olmayan gekilde yavag hizmet; miigterilerin isteklerini yerine
getirmede olaganiistii yavag bir durumda aldiklar1 hizmetler ya da ¢aliganlar
ile ilgili olarak bir restoranda yemek hizmetindeki gecikmeler veya bir miisteri
girig ¢ikislarindaki iglemlerin uzun siirmesidir. Diger temel hizmet hatalari,
temel hizmet hatasinin diger biitiin hizmet yonlerini kapsar; bu grupta farkl
isletmeler tarafindan sunulan gesitli temel hizmetler olarak 6rnegin yemek
hizmeti, ugagin temizligi ve bagaj tasima geklinde ifade edilmisgtir.

1.1. Hizmet Hatasi Telafi Kavrami

Isletmelerde olugan hizmet hatalari ve telafisi hem hizmet yoneticileri hem
de aragtirmalar igin 6nemli bir konudur (Mccollough vd., 2000: 121). Miller
vd’ ne (2000) gore hizmet hatas telafisi, tatmin olmayan miigterilerin olumsuz
davramigini olumluya gevirme gayretini igeren hareket olarak tamimlanmaktadir
(Galigkan, 2013: 69). Hizmet hatas: telafisi bagka bir tanima gore de bir
isletmede yaganan bir hizmet hatasina cevap olarak gergeklestirilen eylemleri
ifade etmektedir (Smith vd., 1999: 356). Roos’a (1999) gore basarili bir
hizmet hatasi telafisi miisteriyi elde tutma ve hata arasindaki fark anlamina da
gelebilmektedir (Mccollough vd., 2000: 121). Hizmet hatast telafi yonetiminin
miisteri degerlendirmeleri izerinde 6nemli bir unsura sahip oldugu kabul edilir.
Clinkii miisteriler genellikle telafi hizmetinde rutin veya ilk hizmetten daha
fazla duygusal olarak hizmet hatalarina dahil olurlar ve miigteriler genellikle
bir isletmenin hizmetten ziyade telafi bagarisizigindan tatmin olmazlar.
Keaveney (1995) hizmet hatalarinin ve basarisiz telafi islemlerinin, hizmet
isletmelerinde miisterinin isletmeyi degistirme davraniginin 6nde gelen nedeni
oldugunu ortaya koymustur. Bu nedenle iyi yiiriitiilen hizmet telafileri, miisteri
tatminini artirmak, miisteri iliskilerini kurmak ve miisteri hatalarin1 6nlemek

i¢in 6nemlidir (Smith vd., 1999: 356).

Toblo 2: Hizmet Hatas: Telafi Kavvamlar:

Arastirmacilar | Hizmet Hatas1 Telafi Kavramlari

Hizmet telafisi, tatmin olmayan miisterilerin olumsuz algilarini

Becker (2000) degistirmek i¢in tasarlanan veya uygulanan eylemlerdir.

Kau & Loh Hizmet telafisi bir hizmet saglayici tarafindan algilanan bir hizmet

(2006) hatasiyla ilgili bir miigteri sikdyetini ele almak igin gergeklestirilen
eylemi ifade eder.

Cambra- Hizmet telafisi, hizmet saglayici tarafindan sorunu ¢6zmeye yonelik

Fierrovd, olarakhatasisonrasialinanonlemler olarak tanimlanir.

(2013)
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Hizmet telafisi, yalnizca bir yanlist diizelterek miigteriye hitap
Murphyavd, ettiginde bagarilt olmakla kalmaz, ayn1 zamanda yanligin bu veya
(2014) bagka bir miisterinin bagina tekrar gelme olasihigini azaltarak
hizmeti diizeltir.

Michel & Hizmet telafisi, bir seyler ters gittiginde 6zel bir ¢abayla miisteriyi
Meuter (2008) | etkilemek igin bir aragtan ziyade, bir hizmet hatasinin neden oldugu
zarari sinirlamaya yonelik bir stratejidir.

Hizmet hatasi, tatmin olmayan miisterileri tatminolanmiisterilere
doniigtiirmek ve onlarla olumlu iligkiler siirdiirmek igin atilan bir
adimdir.

Ha & Jang
(2009)

Kaynaken: Becker (2000), Kawn & Lok (2006), Cambra-Fiervo.vd., (2013), Murphyavd,
(2014), Michel & Meuter (2008), Ha & Jang (2009).

Telafi evreleri tig asamada gergeklesir: Tlki hizmet hatasi meydana gelmeden
once, ikincisi ayni anda veya hizmet hatast meydana gelmesi ile birlikte, tigiincii
agamada ise takip eden telafi evresinden s6z edilmektedir. Bu evreler agagida
kisa bir gekilde agiklanmugtir (Miller vd., 2000: 389);

¢ On Telafi Evresi: Hizmet hatastyla baglar ve isletme bu hatalarin farkina
varana kadar devam eder. Bu hatalar ¢ok kisa siiriip saniyeler de alabilir
ya da oldukga uzun bir siire olup haftalarca veya aylarca da siirebilir.

* Ani Telafi Evresi: Isletme bir hatanin farkina vardigi andan itibaren
baglar ve miisteriye adil tazminat verildiginde ise sona erer. Ideal
olarak bu agamadan sonra miimkiin olan en kisa siirede baglayarak
sonuglandirilir. Ayrica bu agamadaki ¢abalar miisteriye hizli ve adil
tazminat saglamaya odaklanir.

* Takip Eden Telafi Everesi: Miigteri adil bir tazminat aldiktan sonra
baglar ve acil telafi ¢abalarinin bagarisina ya da bagarisizhigin ciddiyeti
gibi 6nciil faktorlere bagl olarak takip eden telafi gerekli olabilir ya da
olmayabilir.

1.2. Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri

Telafi stratejileri isletmelerde uygulanan hizmet hatasi telafilerinde, tatmin
olmayan miigterilere verilen hizmetin olumsuz durumlarini telafi etmek igin
kullanilmaktadir. Hizmet hatasi telafi stratejileri, olugan hizmet hatalari
sonrasinda miigterilerde olugan tatminsizligi olumlu duruma ¢evirmek igin
isletmeler tarafindan uygulanan yontemlerdir (Mete, 2021: 35).

Baz1 aragtirmalarda hizmet telafi stratejilerinin on gruba ayrildig: tespit
edilmigtir. Bunlar; indirim, ¢aliganin miidahalesi, diizeltme, degistirme, 6ziir,
geri 0deme, miisteri tarafindan baglatilan telafi, tatmin edici olmayan telafi,
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tartigma ve higbir sey yapamama olmak tizere gruplandirilmistir (Tsai & Su,
2009: 1781; Kelly vd., 1993: 441).

Indirim: Kazamm ¢esidi olarak, hataya neden olan problemler ve
rahatsizliklardan dolayr miisteriye tazmin etmenin bir araci olarak
hizmetlerde indirim yapilmasidir. Indirimde miisterilerin kupon ve
yonetsel miidahale konusundaki degistirmeden en yiiksek onaydan
yararlanmasidir.

Calisan Miidahalesi: Sorunu ¢6zmeye yardimci olmak igin bir
yoneticinin veyabagka bir ¢aliganin miidahalesidir.

Diizeltme: Asil sorunun telafi edilmesinin yaninda ek olarak hizmet
verilmis olma ihtimali ile indirim ya da miisteriye ticretsiz hizmet teklif
edilmig olabilir. Yapilan degerlendirmede art1 telafi stratejisi, daha az
indirimin ve diizeltmenin telafi metodunda daha az olumlu olarak
degerlendirilmektedir.

Degistirme: Bildirilen perakende bagarisizliklarinin baglica bigimlerinden
biri hatali tirtindiir. Sonug olarak, en stk meydana gelen halka telafi
stratejisi, hatali iiriinlerin degistirmesini igermektedir.

Oziir: Telafi metodu olarak gahganlarin 6ziir dilemesini igerir.

Geri Odeme: Genellikle iiriin hatalarindan kaynaklanan ve yaygin
olarak bildirilen bir bagka telafi stratejisi de geri 6demedir. Uriinlerin
degistirilmesi, bir telafi stratejisi olarak degerlendirilirken, gogu durumda
geri 6demenin miigteri tarafindan kabul edilebilir olarak gortilmektedir.

Miisteri Tarafindan Baglatilan Telafi: Kelly vd. (1993) yaptiklart
caliymada hizmet hatasi telafi islemini baglatan miisterinin davraniginin,
rapor edilen kritik olayin temel bir 6zelligi olarak degerlendirildigini
tespit etmiglerdir. Bu ¢aligmada miisteriler, yasadiklar telafi isleminin
gergeklestirilmesinin, bagarisizligini igletmeye baglamislardur.

Tatmin Edici Olmayan Telafi: Bazi durumlarda igletmelerin miisterinin
goziinde telafi ¢abalarinda bagarisiz olmalaridir. Tatmin edici olmayan
telafi durumlarinda, miisteri igletmenin hatay1 diizeltmeye galigtigin
kabul eder; ancak telafi iglemi hatanin telafi etmediginden tatmin
olmamalaridir.

Tartigma: telafi girisimlerin bazilar1, miisterinin bakig agisinda durumu
dahada kotiilestirmesidir. Bu durum hizmet hatalarinin artmasina neden
olarak, hatali onarimlar, hata igin miisteriyi suglamay1 ve miisteriye
yanl bilgi vermek gibi nedenlerdir.
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* Higcbir Sey Yapamamak: Yukarida bahsedilen siniflandirmalari en
kotiistidtir. Hatalar kargisinda igletmenin bilingli olarak higbir sey
yapamamak konusunda karar vermesidir

Davidow, (2000) hizmet telafilerinde sikdyetgilerin genel tatmini, agizdan
agiza iletigimi ve yeniden satin alma niyetleri gibi sikayet sonrasi miisteri
yanitlarini etkiledigi varsayilan isletmeye yanitin alti boyutu oldugunu
agiklamigtir. Bu boyutlar kismen literatiir analizine ve nitel aragtirmaya
dayanmaktadir. Alt1 boyutun tiglinden fazlasinin yeniden satin alma niyeti
veya agizdan agiza iletisim davranigi iizerindeki etkisi hi¢bir aragtirmada
aragtirilmamug olsa da bu ¢aligmalarin tiimii ti¢ boyutun farkl bir alt kiimesini
igermektedir. Alt1 boyutun tiimii literatiirde ¢esitli zamanlarda ortaya
cikmugtir. Bu alt1 boyut ise ¢abukluk, kolaylagtirmak, 6ziir, giivenirlik, kibarlik,
diizeltmedir. Yapilan bu ¢aliygmada detayli bir sekilde ele alinan bu boyutlar
goz oniinde bulundurularak agagida ayrintili bir sekilde agiklanmaktadir.

Cabukluk: Literatiirde ¢abukluk ayni zamanda dakiklik olarak
kullanilmaktadir. Cabukluk miisteri sikdyetine igletme tarafinda gosterilen tepki
gabuklugunu igermektedir. (Akdu, 2017: 28) Hizmet almak i¢in planlanan
saatten sonrasini beklemek ve bu tiir beklemelerle ilgili sorun olan ¢abukluk,
hizmetin genel degerlendirmesini etkilemektedir (Mcdougall & Levesque,
1999: 7).

Oziir: Hizmet hatasina maruz kalan miisteriler, igletmelerin nezaket ve
sayg1 gergevesinde hareket etmelerini ve 6ziir dilemelerini beklemektedirler.
Oziir dilemek, hatayr kabul etmeksizin sikdyetgi tarafindan hissedilen
tatminsizligi gosterebilmektedir. Oziir dilemek en etkileyici hizmet hatasi telafi
stratejilerinden birisidir. Oziir, miigterilerin etkilesimsel adalet duygusunun
onemli bir boyutu olarak diigiiniiliir (Cengiz vd., 2007: 178). Warden vd.,
(2008) yaptigr aragtirmada onemli bir bulgu olarak 6ziir dileme, telafi
edici eylemler ve agiklamalar gibi bagarisiz olan olaylara verilen cevaplarin
miisterilerin tatminsizligini azaltmaya yardimci olabilmesinden s6z etmislerdir.
Ayrica basit bir 6ziir dileme eylemi tatminin artmasina ve birgok hizmet
hatasinin iistesinden gelinmesine fayda saglamaktadir.

Kolaylagtirma: Davidow (2000)’a gore kolaylagtirma, bir igletmenin
miigteri sikdyetlerini desteklemek i¢in uyguladiklar politikalar, prosediirler
ve araglar anlamina gelmektedir. Kolaylagtirma bir igletmenin miigterinin
sikayetlerini duymasini saglar ancak olumlu bir sonucu garanti etmez. Quy
(2014) kolaylagtirmay, bir igletmenin tatmin olmayan miisterilerin gikdyetlerini
dile getirmeye tegvik etmek igin uyguladig: politikalar, prosediirler, siiregler
ve yapiya atifta bulunarak tanimlamistur.
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Giivenirlik: McDougqall & Levesque (1999)’ye gore miisteriler, bir isletmenin
hizmetinin s6zlesmeye dayali yonlerini igeren ve hizmetin giivenirligini yansitan
temel hizmet sunmasini bekler. Warden vd., (2008)’ne gore hizmet hatalar
meydana geldiginde, miisteri sikayetlerine verilen yanitlar genellikle, islemin
algilanan degerini degistiren ve gelecekteki algilanan kalitenin onciisii olarak
hareket eden hatalarin yaratig1 olumsuz duygular1 pekistirir.

Nezaket: Akdu & Cengiz (2020) yaptiklar ¢aligmada igletme yOneticisi ve
miisteri arasinda yaganan iletisim ve etkilerinden s6z etmektedirler. Tatminsizligi
olusturan tek nedenin sadece hata olmayip isletmenin miisteriye kars: verdigi
tepkininde 6nemli olmasidir. Blodgett vd., (1995); Davidow (2000)’a gore,
Nezaket stratejisi ifadede bulunma ile olumsuz yonde, yeniden satin alma
niyeti ile olumlu yonde bir iligki i¢indedir. Nezaket miigteri tatmini tizerinde,
tazminat stratejisine gore daha 6nemlidir (Akdu, 2017: 31).

Diizeltme: Kozub (2008)’a gore diizeltme hizmet hatas: telafi stratejisi
hatanin durumuna, 6nem derecesine ve ¢esidine bagh faktorlerden de
etkilenmektedir. Ayrica diizeltme, miisterinin yagadig1 rahatsizlik igin parasal
O0demeleri igerir. Burada yardim tek bagina denge saglamayabilir, sorun
maliyetlerde olabilir bundan o6tiirli miisteriler adil bir ¢6ziim igin diizeltme
bekleyebilir. Diizeltme ayni zamanda etkili bir hizmet hatas: telafi stratejisi
olup hizmet beklemeyi igeren bir deneyimde de etkilidir (McDougall
&Levesque,1999: 8). Wirtz & Mattila (2003) tazminatin bagarisizlik sonrasi
tatmin tizerindeki etkisi, igletme politikasinin algilanan bagliliga (prosediirel
adaletin operasyonel hale getirilmesine) baghdir. Mevcut literatiir, adaletin
diger boyutlar1 zayif olarak derecelendigi zaman, tazminatin tatmini artirmada
daha az etkili oldugunu 6ne siiriiyor gibi goriinmektedir.

2. Algilanan Deger Kavramu

Algilanan deger, satin alma 6ncesi agamasinda dahil olmak tizere satin alma
stirecinin gesitli agamalarinda ortaya ¢ikarken tatminin evrensel olarak satin
alma sonrasi ve kullanim sonras1 bir degerlendirme olarak kabul edilir (Sweeney
& Soutarb, 2001: 206). Algilanan deger, kavramlagtirilmasina yonelik iki ana
yaklagim ile tanimlanir. Algilanan deger, biri alinan faydalardan yani ekonomik,
sosyal ve iliskisel olmasi ve digeri miisteri tarafindan yapilan fedakarliklardan
yani fiyat, zaman, gaba, risk ve kolayliklardan olugan iki boliimiin bir araya
gelmesiyle olugan yap1 olarak anlagilir (Sanchez vd., 2006: 396).

Literatiirde, algilanan deger kavrami “degerler,” “fayda,” “fiyat” ve “kalite”
gibi; kavramlarla i igedir. Deger, degerlendirici bir yarginin sonucudur ama
degerler terimi, boyle bir degerlendirici yarginin temeli olarak hizmet eden
standartlara, kurallara, kriterlere, normlara, hedeflere ve ideallere atifta bulunur.
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Deger, faydalar ve fedakarliklar arasinda bir “takas” anlamina gelir; dahasi, bir
miisteri ile bir iirtiniin veya hizmetin arasindaki etkilegimi ifade etmektedir.
Fayda, algilanan degerde insanin yalmzca rasyonel bir degerlendirmesinden
tazlasini igeren karmagik bir yapidir. Fiyat, genellikle bir {irtiniin parasal degeri
olarak anlagilsa da kavramin tam olarak degerlendirilmesi, ayn: zamanda,
tilketim deneyiminde miisteri tarafindan yapilan toplam maliyet veya
tedakarlikta yer alan zaman, gaba ve aragtirmayla ilgili faktorleri de igerir. Bu
nedenle, algilanan deger “fayda” ve “fiyat” arasindaki basit bir degis tokustan
daha genis ve daha zengin bir yapidir. Kalitenin algilanan degerdeki roliiyle
ilgili olarak, mevcut literatiirde “deger” ve “kalitenin” farkli yapilar oldugu
belirtilmektedir (Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007: 429).

Algilanan deger, miisterilerin toplam maliyet olarak 6denen fiyat ve satin
almayla iliskili diger maliyetlerden elde ettikleri faydalardir. Basit bir ifadeyle
“deger” algilanan faydalar ve maliyetler arasindaki farktir. Bununla birlikte,
algilanan degeri olusturan durum son derece kisisel olup kendine 6zgii gibi
gortinse de miigteriden miigteriye biiyiik 6lgiide degisebilmektedir (McDougall
& Levesque, 2000: 394).

Algilanan deger, “miisteri tarafindan, bir iiriin karsiiginda ne alindiginin
ve ne verildiginin algilanmasina dayanilarak o iiriin hakkinda genel fayda
degerlendirmesi” olarak tanimlanir. Bu tanimda Zeithaml (1988) degerin
dort farkli anlamint agiklamugtir. Bunlar (Petrick, 2002: 121);

e Deger, diisiik bir fiyattir.

e Deger, bir iiriinde ne isteniyorsa odur.

¢ Deger, miisterinin 6denen fiyat kargiiginda elde ettigi kalitedir.
* Deger, miisterinin verdiklerine karsilik aldig1 degerdir.

Algilanan deger, tiiketim sonrasinda deneyimlenen dinamik bir degigken
oldugundan dolay1 miisteride olugan 6znel ya da duygusal tepkileri de
kapsamaktadir (Sanchez vd, 2006: 396).

Algilanan deger, miisterilerin bir {iriin veya hizmet i¢in 6demeye hazir
olduklari en yiiksek fiyat ile fillen 6denen miktar arasindaki farktir. Diger bir
tanima gore miigterilerin para, kalite, fayda ve sosyal psikoloji perspektifleri
olarak da tanimlanir. Parasal perspektif, mallar i¢in daha az 6deme yapildiginda
ornegin kuponlar veya promosyonlar gibi degerler iiretildigini gosterir. Kalite
perspektifine gore algilanan deger, belirli bir {irlin i¢in 6denen para ile tirtiniin
kalitesi arasindaki farktir. Yani, yiiksek kaliteli bir tirlin i¢in daha az para
odendiginde, pozitif bir alg1 degeri olusturmaktadir. Fayda perspektifine gore
algilanan deger, miisterilerin algilanan faydalarin ve algilanan fedakarliklarin
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faydasina iligkin genel degerlendirmesidir. Bagka bir deyisle algilanan deger,
miisteriler mallar1 elde etmek igin ne elde ettikleri ve nelerden vazge¢meleri
gerektigine dair algilarini biligsel olarak biitiinlestirmektedirler (Kuo vd.,

2009: 888).

Algilanan deger, “miisterinin, neyin alindigina ve neyin verildigine dair
algilarina dayanarak bir tirtiniin veya hizmetin faydasini genel degerlendirmesi”
olarak tanimlanir. Daha spesifik olarak algilanan deger, algilanan faydalar ve
algilanan maliyetler arasindaki bir degis tokug olarak agiklanabilir (Chen,
2008: 710)

Algilanan deger, genel olarak neyin alindigina ve neyin verildigine dair
miisteri algilarina dayanan genel degerlendirme olarak tanimlanabilir. Miisteri
tarafindan algilanan degerin, ayni zamanda ig kar yaratan tutum, tatmin ve
sadakat ile ilgili oldugu agiklanabilir (Bokyeong & Cho, 2016: 156).

2.1. Algilanan Deger Yaklagimi

Literatiirde yapilan aragtirmalarda Zeithaml'in (1988) algilanan degerde tek
yaklagimli galigmalarinin yani sira birden ¢ok boyutlu ¢alismalar da yaptig: tespit
edilmigtir (Bekar, 2012: 34). Tek boyutlu algilanan degerde, kavramlagtirma
stratejisi etkili ve basittir, ancak algilanan degerin karmagik dogasini ayirt
etmez (Lin vd., 2005: 319). Mowen & Minor (1998), miisteri katilimini,
mal, hizmet veya fikrin edinilmesi, kullanilmas1 ve geri ¢ekilmesiyle ilgili
anlagilan kisisel 6nem veya ¢ikar olarak tanimlamaktadir. Laurent & Kapferer
(1985), katilimin ¢ok boyutlu bir kavram olarak ele alinmasi gerektigini
savunmaktadir. Bunlar tarafindan saglanan yapilar ise; iiriin kategorisinin
onemi, iirlin kategorisinin hedonik degeri, iiriiniin sembolik anlamu, algilanan
olumsuz sonuglarin 6nemi ve algilanan yanlig satin alma olasilig1 olmak iizere
bes farkli boyut icermektedir. (Mahjoub vd., 2015: 140).

Tek Boyutlu Yaklagim: Tlk yaklagim, algilanan degeri tek boyutlu bir
yapi olarak ele alir. Bu goriige gore, algilanan deger, miisterinin deger algisini
degerlendiren, kendi bildirdigi bir 6ge tarafindan 6lgiilebilen tek bir genel
kavramdir. Bu bakig agis1, bu tek boyutlu yapinin goklu onciillerin etkileriyle
tiretilebilme olasiligini igerir, ancak degerin birkag bilesenden olusan toplu
bir kavram oldugu goriisiinii igermez (Sanchez-Ferndndez & Iniesta-Bonillo,
2007: 430).

Bazi galigmalar, algilanan deger yapisini “ver-ver-al-al” takas kavramina
gore iglevsel hale getirir ve “uygun fiyat”, “iyi deger”, paranin kargilig1” gibi
gostergelerle 6lger. Bazi galigmalar degeri tek boyutlu bir yapi olarak ele alir ve
kiiresel olarak genel miisteri deger algilarini 6lger. Sweeney & Soutar (2001, s.

207) tarafindan belirtildigi gibi, “miisterilerin iiriin ve hizmetlere nasil deger
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verdigini anlamak igin daha karmagik bir 6lgiiye ihtiyag vardir”. Ote yandan,
onemli bir konu, algilanan degerin odak bir yap1 oldugu yapisal modellerle
ilgilidir. Yapilar arasindaki ince iligkileri incelemek igin yapisal modeller
geligtirilmigtir. Bu modeller yalnizca tek boyutlu algilanan degeri 6lgmekle
kalmaz, ayn1 zamanda tek boyutlu deger alanina dahil edilmis olan verme-
alma bilesenlerini de 6lger. Bu yapisal modeller kavramsal olarak algilanan
deger yapisinin temel tanimini ihlal eder. Sweeney & Soutar (2001) yaptigt
caligma, al-ver kavramlarini ima eden algilanan deger yapisinin tek boyutlu
olarak kavramsallagtirildigindan, gortiniiste degerden bagimsiz olsa da ver ve al
yapilarinin yapisal modele dahil edilmek i¢in uygun olmadigini savunmaktadir.
Bu modeller, bir arag-son gortintiistinde algilanan degeri dogru bir sekilde
yakalasa da, model kullanicilari, ver-al bilegenlerini ve deger yapisini, nomolojik
aglarina dayali nedensel iligkilerle, ver-al bilesenlerinin pargalart olmadigin
ima eden farkli kavramlar olarak gorme konusunda yanhs yonlendirilecektir.
Bununla birlikte, degis tokus tanimina gore hem al hem de ver bilegenleri
algilanan deger yapisini olusturur ve bu da onlarr algilanan deger yapisinin
pargalar1 olarak kavramayr daha uygun hale getirir (Lin vd., 2005: 319).

Cok Boyutlu Yaklasim: Genel olarak miisteri davranigi temelde
rasyonalist bir bakig agisiyla incelenmis ancak duygusal bilesene daha fazla
dikkat edilmektedir. Cok boyutlu yaklagim da deneyimsel goriis bilgi islem
yaklagimina tercih edilmektedir. Turizm gibi bos zaman etkinliklerinin satin
alma davramigini agiklamak igin fantezilere, duygulara ve duygulara bagvurmasi
gerekir. Birgok {iriiniin somut 6zelliklerinin, algilanan kalitenin veya fiyatin
otesinde sembolik anlamlar1 vardir. Algilanan deger, tiiketim sonrasinda da
deneyimlenen dinamik bir degisken oldugundan, miisteride olugan 6znel
ya da duygusal tepkileri de kapsamaktadir. Holbrook ve meslektaslari, bog
zaman, estetik, yaratict ve dini faaliyetlerde miisterilerin satin alma ve tiiketme
deneyimlerinde hedonik bilegenin 6neminden s6z etmiglerdir. Bu genel miisteri
davranis1 vizyonu, algilanan degere yonelik gok boyutlu yaklagimin temelini
olugturur. Aslinda faydalar ve fedakarliklar1 karsilamaya dayanan yaklagim
kavrami hem biligsel hem de duyumsal sistemleri hesaba katarak agiklamaya
caligan ¢ok boyutlu yaklagima karst son derece biligsel ve rasyonel olmaktadir
(Sanchez vd, 2006: 395-396).

Algilanan deger, ozellikle uygulamact literatiirtinde genel bir diizeyde .
Ancak bu yapilar farkhidir. Algilanan deger iken satin alma 6ncesi agama da
dahil olmak iizere satin alma siirecinin gesitli asamalarinda gergeklesir, tatminin
evrensel olarak satin alma sonrasi ve kullanim sonras1 degerlendirme olarak
kabul edilir. Sonug olarak, deger algilari, tiriin veya hizmet satin alinmadan veya
kullanilmadan iiretilebilirken, tatmin, sahip olma deneyimine baglidir. Buna
ek olarak, tatmin, biiyiik 6l¢iide hedonik bir siireklilik boyunca olumsuzdan
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olumluya degistigi varsayimindan ve kendisinden 6nce gelen degere kiyasla
sonug veya ozet degisken olarak kavramsallagtirilmasindan dolayi tek boyutlu
bir yap1 olarak kavramsallagtirilmugtir. Buna kargilik, algilanan deger ¢ok boyutlu
bir yap1 olarak kavramsallagtirilmaktadir (Sweeney & Soutar, 2001: 206).

Holbrook ve meslektaglari, satin alma ve titketme deneyimlerinde hedonik
bilesenin 6nemini gostermistir. Havlena & Holbrook (1986) bos zaman,
estetik, yaratic1 ve dini faaliyetlerde satin alma ve tiikketme deneyimlerinde
ve ayrica tiiketicilerin tanitima tepkilerinde hedonik bilesenin 6nemini
gostermigtir. Gergekten de faydalar: kargilagtirmaya dayanan yaklagim ve
tedakarlik, kavrami hem biligsel hem de duyugsal sistemleri hesaba katarak
agiklamaya galigan gok boyutlu yaklagima karg1 son derece biligsel ve rasyoneldir
(Sdnchez vd., 2006: 396).

Lapierre’nin (2000) olgtileri, PERVAL ve SERV-PERVAL, algilanan
deger yapisini ¢ok boyutlu olarak ele almaktadir. Lapierre (2000) PERVALI
ornek alarak algilanan deger yapisini dort boyutlu olarak incelemektedir. Bu
boyutlar kalite degeri, duygusal deger, sosyal deger ve fiyat degeridir. Bu
dort boyuttan fiyat bir fedakarhk bileseni, diger iigli fayda bilesenidir. Bu
¢ok boyutlu modeller, aragtirmacilarin miigteri tarafindan algilanan degerin
karmagik dogasini ayirt etmelerine yardimei olmaktadir. (Lin vd., 2005: 322).

3. Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini, genel olarak isletmenin kisa vadedeki 6zelliginin bir
Olgiisii ya da uzun vadede kapsamli olarak hizmet kalitesinin bir Olgiisii olarak
agiklanabilir. Miisteri tatmini veya tatminsizligi, bir miigterinin {iriin veya
hizmetle ilgili 6nceki beklentileri ile saglanan iiriin veya hizmetin sonradan
algilanmast arasindaki kargilagtirmanin sonucudur (Machado vd., 2014: 169).
Turizmde miisteri tatmini turistin beklentileri ile konaklama isletmelerinin
ozellikleri arasindaki uygunluk olarak tanimlanir (Nash vd., 2006: 526).

Miigtert, igletmede gegirdigi zaman boyunca isletmenin iirettigi tiriin veya
hizmeti kullanan kimsedir. Miisteri tanimu ile ilgili verilen kavramlar agagidaki
gibidir (Eyvazova,2006:188);

* Miisteri igletmede degerli kigidir.
* Miisteri igletmeye bagh degil, isletme miisteriye baglidur.
* Miigsteri islere engel olanlar degil, aksine iglerin temel konusudur.

* Miigteriler ile tartigmaya girilmemelidir. Tartiymanin ne kazanani ne
de kaybedeni yoktur.
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Bir iiriin ya da hizmetle ilgili fazla tatmin, beklenmedik ek bir zevk sagliyorsa
tatmin edici olabilir veya eksik tatmin, belirli bir durumda tahmin edilenden
daha fazla zevk veriyorsa tatmin edici olabilir (Oliver, 2010: 1).

Tatmin, miigterinin iiriin ya da hizmet 6ncesi ve sonrasi olan beklentileri
arasinda algilanan tutarsizliga verilen genel bir duygusal tepkidir (Chen,
2008: 711)

Miigteri tatmini miigteriyl tatmin etme, miigterinin tatminini siirekli
kilmak, miigterinin ihtiyag ve beklentilerini 1yi bir sekilde kargilamak giiniimiiz
isletmelerinin ¢ok daha yogun ¢aba harcamasini gerektiren, igletme strateji ve
politikalarini miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina gore saptamay bagarili olmak
isteyen isletmeler igin zorunlu kilan bir faaliyetler zinciri olarak tanimlanir.
Bu faaliyetler zincirinde yoneticiler ile galiganlar birlikte hareket etmelidirler
(Esen, 2011: 16). Miisteri tatmini veya tatminsizliginin {iriin ya da hizmete ait
olmamasi, miigterinin bireysel olarak iirtine veya hizmete ytikledigi anlamdir.
Bundan dolay farkli olan miisteriler benzer tecriibe veya hizmet ile kargilagtiklart
i¢in tatmin seviyesi farklilik gosterebilmektedir. Miisterilerin {iriin ya da hizmete
iliskin algis, kigisel tecriibelerinden, duyumsadigi sosyo-ekonomik ve kiiltiirel
ortamdan, onemli kararlarindan, egitiminden, inaniglarindan, psikolojisinden
ve farkli iletigim yollarindan elde ettigi bilgilerden faydalanarak olugturduklar:
muhtemel durumlardan etkilenerek olugur. Miigterilerin tirtin ya da hizmetlere
Ozgii algilart satin alma tutumlarini ve miisteri tatminini direk ya da dolayh
etkiler. Bu gekilde bakildiginda miisteri tatmini, miisterilerin yagam kosullarini,
eski deneyimlerini, gelecek beklentilerini, kigisel ve toplumsal degerlerini
kapsayan ¢ok unsurlu karigik bir tanim olarak da ifade edilebilir (Burcuoglu,
2011: 15).

4. Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Hatasiz bir hizmet, hizmet pazarlamacilarindan arzu edilen bir gaye
olmakla birlikte, hizmetlerin kisiye 6zgii 6zellikte olmasi, hizmet tiretim ve
titketiminin bireysel faktorde 6nemli bir yer edinmesinden dolay1 hizmet
isletmelerinde hatalarin meydana gelmesi kaginilamazdir. Tsletmelerdeki bu
hizmet Ozelliklerinden dolay1 meydana gelen bu sorunlardan hizmet hatasi
tamimi meydana gelmistir. Isletmelerde olugan hizmet hatalarindan ve hizmetin
tatminsizliginden kaginma ihtimali olmasa da isletmelerin bu hususlari nasil
yonetecegini ve negatif etkileri minimum seviyeye nasil diigiireceklerini
kavramalar1 olduk¢a 6nemlidir. Hizmet hatalariyla ve sikiyetlerle nasil baga
cikilacagini kavramak igin miisterilerin, hizmet hatasina ve hizmet telafisine
nasil tepkiler verecegini bilmek &nemlidir (Villi, 2019: 30). Isletmelerde
hizmet hatalarinin hangi agamada olustugunun tayin edilmesi ve bu hata
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cesitlerinin etkili bir gekilde telafi edilmesi miisteri kaybinin yaganmasini
engellemek konusunda yarar saglamaktadir (Olcay & Ozekinci, 2020: 1255).
Quy (2014)’a gore hizmet hatasi telafisi, hizmet degerlendirmeleri tizerindeki
bir miigteriyi hayal kiriklig1 durumundan tatmin durumuna tagimak amaciyla
isletmeler tarafindan yapilmasi gereken tiim eylemler olarak tanimlanir.
Miisteri gikayetlerinin 6nemini aragtiran Crie & Ladwein (2002), miisteri
sikayetlerinden gelen yapici bilgilerin, isletmenin problemlerini tanimasina,
hizmet hatalarinin telafi edilmesine ve miisterilerin isletmeye olan sadakatini
stirdiirmesine yardimci olabilecegini bildirmistir. Bu nedenle, etkin hizmet
telafisi, her igletmenin hizmet hatalarini ve miisteri sikayetlerini telafi etmek igin
bagarili ¢6ziimler aramasi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenle, isletmenin
tatmin miisteriler yaratmast igin bir firsat anlamina gelen hizmet telafisi giderek
artan bir ilgi gormektedir. Isletmelerde olugan hizmet hatalar1 sonrasinda
yaganan gikayetlerin, hatanin telafisinde saglanan hizmet kalitesinin yiikselmesi
igin bir ara¢ olarak kullanilmasi 6nemlidir (Akdu & Cengiz, 2020: 4416).
Miigteri tatmininin tstiinde pek ¢ok degisebilirligin etkili oldugu bilinmekle
birlikte, algilanan hizmet kalitesinin 6nemli olan bu unsurlar iginde yer aldig1
bilinmektedir. Miisterinin otele girisinden ¢ikigina kadar gegen zamanda verilen
hizmetin kalitesi miigteri tatminini dogrudan etkilemektedir. Bu nedenden
dolay1 otellerde uzun siireligine konaklayan miisterilere verilen hizmet kalitesinin
nasil algiladiginin bilinmesi hizmet kalitesinin ilerlemesini saglamaktadir. (Aksit
Agik, 2016: 1161) Algilanan miigteri degeri, satin alma davranigini tahmin
etmede ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmede oynadigi 6nemli rol
nedeniyle son zamanlarda pazarlamacilar ve aragtirmacilardan gok fazla ilgi

gormiigtiir (Chen & Dubinsky 2003: 324)

Turizm igletmeciliginde, hizmet hatas telafisini saglamak igin, turizm
sektoriiniin rekabet i¢inde bulundugu diger sektorler karsisinda daha tedbirli
olmasi1 gerekmektedir. Turizm igletmeleri ¢ok yonlii olmasi ile ayni zamanda
ayn1 hizmetleri degisik topluluklara sunabilmektedir. Kiiltiirel olarak degisik
topluluklara hitap edildiginde her bireyin istek ve beklentileri farkl olabilir.
Bundan dolay1 turizm igletmesinde ¢alisan personelin, miigterilere sunduklar
hizmetleri hatasiz bir gekilde sunmalar: igin gerekli emegi gostermeleri
gerekmektedir. Ancak tiim ¢abalara kars1 yine de hizmet hatalar1 meydana
gelebilmektedir. Isletmelerde olusan hizmet hatalarinin éniine gegilebilecek
olan firsatlar en iyi gekilde degerlendirilerek bunlar avantajlara ¢evrilebilir.
Bu avantajlarin amaci miisterilerin igletmeye olan baglhligini saglamak ya da
miisterilerin gevresinde bulunan eg, dost, akrabalarina ve arkadaglarina olumlu
olarak bildirimlerde bulunmalarini saglamaktir. Bunun yani sira miigterinin
istek ve beklentilerine kars1 verdigimiz cevaplardan dolayr onlar1 ne kadar
tatmin ettigimiz onemlidir.
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Isletmelerden iiriin ya da hizmet satin alan miisteriler bu deneyim kargisinda
belli bir deger algilayacaktir. Bu miisteri tarafindan algilanan deger miisterilerin
tatminlerini de etkileyecektir. Dolayisiyla otel isletmelerinde miisteriler bir
hizmet hatasi ile kargilastiklarinda bu durumun onlarin algiladiklart degeri
ve tatminlerini olumsuz etkilemesi olagan bir durumdur. Ancak isletmeler
bu hizmet hatasin1 zamaninda ve miigteri beklentileri dogrultusunda telafi
ettiklerinde miigterilerin algiladiklar1 deger ve tatmin diizeylerinde ¢ok fazla
olumsuz bir etkilenme olmamasi beklenebilir. Isletmeler acisindan hem
miisterinin algiladig1 degerin artmasi hem miigterileri tatminlerinin hem
de sadakatlerinin saglanmasi igin hizmet hatasi telafi stratejileri 6nemli bir
konudur. Bu baglamda bu aragtirmanin temel amaci, hizmet hatas: telafi
stratejilerinin algilanan deger ve miisteri tatmini izerine etkisi olup olmadigin
belirlemektir.

4.1. Arastirma Yontemi

Bu aragtirmada hizmet hatasi telafi stratejilerinin algilanan deger ve miigteri
tatmini {izerindeki etkisi aragtirilacaktir. Dolayisiyla bu aragtirmada nicel
aragtirma yontemlerinden iligkisel tarama modeli kullanilmugtur. Tligkisel tarama
modeli; iki ya da daha fazla degisken arasindaki, ortak degisim varligi veya
seviyesinin ortaya konulmasini amaglayan bir modeldir (Keskin vd., 2013:
171).

4.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Hizmet hatasi telafi stratejilerinin, algilanan deger ve miisteri tatmini
tizerine etkisinin ortaya konulmasinda test edilen aragtirma modeli sekil 5te
yer almaktadir.

H, Algilanan Deger

Hs

Hizmet Hatasi Telafi
Stratejileri

v

Ha Miister1 Tatmini

Sekil 1: Avastwma Modeli
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Arastirmanin temel hipotezleri agagidaki gibidir:
H| Hizmet hatas: telafi stratejilerinin algilanan deger tizerine etkisi vardir.
H,,: Hizmet hatasi telafi stratejilerinin miigteri tatmini izerinde etkisi vardir.

H,: Algilanan degerin miigteri tatmini {izerine etkisi vardur.

4.3. Veri Toplama Yontemi ve Verilerin Analizi

Aragtirmada nicel veri toplama tekniklerinden anket yontemi ile veriler
elde edilmistir. Gerekli veri toplama igleminde uygulanan anket 6lgegi dort
boliimden olugmakta olup 56 sorudan hazirlanmistir.

Anketin ilk boliimii katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye
yonelik cinsiyet, yas, medeni durum, gelir durumu, egitim durumu, sikiyet
etme nedenleri ve gikayet bildirme yontemi olarak 7 sorudan olugmaktadr.
Anketin ikinci boliimiinde, Davidow (1998 ve 2000) tarafindan gelistirilen ve
Akdu (2017) tarafindan Tiirkge uyarlamasi gergeklestirilen hizmet hatasr telafi
stratejileri Olgeginden faydalanilmistir. Hizmet hatasi telafi stratejileri 6lgegi
sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama olmak iizere toplam
6 boyut ve 24 ifadeden olugmaktadir. Anketin tigiincii boliimiinde, Sweeney
& Soutar (2001) tarafindan gelistirilen ve Sen Kiipeli (2014) tarafindan
Tirkge uyarlamasi gergeklestirilen algilanan deger olgegi kullanilmigtir.
Algilanan deger 6lgegi itibar, epistemik, duygu, maliyet, toplumsal, nitelikli ve
performans olmak iizere toplam 7 boyut ve 26 ifadeden olugmaktadir. Anketin
dordiincti boliimiinde, Petrick (2004) tarafindan geligtirilen ve Sen Kiipeli
(2014) tarafindan Tiirkge uyarlamas: gergeklestirilen miisteri tatmini Olgegi
yer almaktadir. Miisteri tatmini Olgegi 1 boyut ve 4 ifadeden olugmaktadir.
Hizmet hatasi telafi stratejileri, algilanan deger ve miigteri tatmini 6l¢eklerinde
yer alan ifadelerde 5’i likert tipi Olgek kullanilmigtir. Bu ifadeler 1.Kesinlikle
Katilmiyorum 2.Katilmiyorum 3.Kararsizim 4.Katiliyorum ve 5.Kesinlikle
Katiliyorum geklinde 6l¢eklendirilmistir.

Aragtirma kapsaminda katilimcilardan elde edilen verilerin ¢arpiklik ve
basiklik degerlerine gore normal dagilim gostermesi nedeniyle parametrik
analizlerden faydalamilmugtir. Katilimcilara iliskin demografik 6zelliklere iligkin
veriler igin frekans analizi, tiim 6l¢eklerin giivenilirlikleri i¢in glivenirlik analizi,
olgeklerin yapisal gegerliligini tespit etmek igin faktor analizi, algilanan hizmet
hatasi telafi stratejilerinin, algilanan deger ve miisteri tatmini iizerindeki etkisini
belirlemek igin regresyon analizi, algilanan degerin miisteri tatmini iizerindeki
etkisini belirlemek i¢in regresyon analizi kullanilmugtir.
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4.4. Evren ve Orneklem

Caligma Kugadasr’ndaki tiim otellerde konaklayan yerli miisterilere
uygulanmigtir. Aragtirmanin yapildigr 2021 yili “20 Agustos-31Aralik”
tarihleri arasinda Kugadasr’nda bulunan otellerin tiimiine anket dagitilmistir.
Aragtirmada kolayda 6rnekleme teknigi ile 6rneklem segimi gergeklestirilmigtir.
Kolayda 6rnekleme, kolay erisilebilirlik, cografi yakinlik, belirli bir zamanda
bulunabilirlik veya katilmaya isteklilik gibi belirli pratik kriterleri karsilayan
hedef popiilasyonun iiyelerinin ¢aligmanin amaci igin dahil edildigi bir olasiliksiz
veya rastgele olmayan 6rnekleme tiiriidiir (Etikan vd., 2016). Arastirmalar
icin 6nemli konulardan bir tanesi de 6rneklem biiyiikliigiidiir. Orneklem
sayist arttik¢a evren hakkinda gergeklestirilen genellemelerin yanilma olasilig
azalir. Aragtirmacilar genellikle %5’lik bir belirlilik diizeyinde 6rneklemlerini
belirlerler (Altunigik vd., 2005). Yazicioglu & Erdogan (2004)’a gore evren
bityiikliigiiniin 100 milyonun iizerinde olmasi durumunda dahi 0, 95 giiven
araligi ve 0,05 hata payyla 6rneklem biiytikliigiiniin en az 384 olmasi gerektigi
ifade edilmistir. Bu nedenle galigmada en az 384 katilimciya ulagilmas:
hedeflenmektedir. Orneklem igin yeterli sayiya ulagilmast i¢in 600 adet anket
Kusadasr’'ndaki konaklama tesislerinde konaklayan miigterilere dagitilmig ayrica
anket linki online bir gekilde daha 6nce konaklayan veya konaklamalar1 devam
eden miisterilerle paylagilarak katilim gergeklestirilmistir. Birebir dagitilan
ankette saglikli veri olarak elde edilen anket sayis1 197 adet, on-line iizerinden
ise 207 katilimcr ile toplamdan 404 cevap elde edilmigtir. Verilen bu cevaplar
151¢1ndan analize tabi tutulmugtur.

5. Bulgular

5.1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Aragtirmaya katilim saglayan miisterilerin cinsiyet, yag, medeni durum, gelir
durumu, egitim durumu gibi demografik 6zelliklerine iligkin verileri Tablo 3’de
yer almaktadir. Elde edilen verilerin incelenmesi igin frekans analizlerinden
yararlanilmugtir.
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Toblo.3: Katdumcilarim Demografik Ozellikleri

N %
MEDENI DURUM Evli 206 51
Bekar 196 48.5
CINSIYET Kadin 199 49,3
Erkek 199 49,3
18-28 86 21,3
Yas 29-39 129 31,9
40-50 106 26,2
51-61 31 7,7
62 ve lizeri 25 6,2
1500 T2den az 37 9,2
GELIRINiZ 1501-3000 TL 64 15,8
3001-4500 TL 138 34,2
4501 T ve tizeri | 150 37,1
Tlkogretim 29 7.2
EGITIM DUZEYINIZ (?rtai')gretim (Lise) |84 20,8
On lisans 66 16,3
Lisans 152 37,6
Lisansustii 63 15,6

Tablo 3’ de yer alan katilimcilarin medeni durumlarina iligskin verilere
baktigimizda evli olan katilimer sayis1 206, (%51,0) bekar olan katilimci sayist
196°dir. (%48,5) Evli olan katilimci sayisinin bekar olan katilimer sayisina oranla
daha fazla oldugu gortilmektedir. Katiimcilarin cinsiyetlerine iligkin verilerin
dagilimina baktigimizda 199 kadin (%49,3) ve 199 erkek (%49,3) aragtirmaya
katilim saglamigtir. Katihmcilarin yaglarina iligkin verilere baktigimizda 18-
28 yag arahiginda olan katilimci sayisi1 86, (%21,3) 29-39 yas araliginda olan
katilimer sayis1 129, (%31,9) 40-50 yag araliginda olan katilimcr sayisi 106,
(%26,2) 51-61 yas araliginda olan katilimci says1 31, (%7,7) 62 ve tizeri yag
araliginda olan katilimcr sayisi ise 25°tir. (%6,2) Aragtirmaya en fazla katilim
saglayan kisilerin yag araliginin 129 kisi sayist ile 29-39 yas araliginda oldugu
goriilmektedir. Arastirmaya en az katilm saglayan kisilerin ise 25 kisi ile 62
ve lizeri yag arahginda oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin gelir durumuna
iligkin veriler incelendiginde de 1500 TEden az gelire sahip olan katilimci
sayist 37, (%9,2) 1501-3000 TL araliginda gelire sahip olan katilimci sayisi
64, (%15,8) 3001-4500 TL arahiginda gelire sahip olan katilimci sayis1 138,
(%34,2) 4501 TL ve {izeri olan aralikta gelire sahip katilimcr sayist 150°dir.
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(%37,1) Aragtirmaya en ¢ok 4501 TL ve tizeri araliginda gelire sahip olan
kigiler katilim saglamigtir. Aragtirmaya en az katilim saglayan kigilerin ise de
1500 TEden az aralikta gelire sahip oldugu tespit edilmigtir. Katiimcilarin
egitim diizeyine iliskin verilere bakildiginda ise 29 (%7,2) kisinin ilkokul
mezunu, 84 (%20,8) kisinin ortaogretim(lise) mezunu, 66 (%16,3) kisinin
on lisans mezunu, 152 (%37,6) kisinin lisans mezunu ve 63 (%15,6) kisinin
lisansiistii mezunu oldugu goriilmektedir. Aragtirmaya katilim saglayan kisiler
arasindan en ¢ok lisans mezunu var iken en az katilim saglayan kigiler ise
ilkokul mezunudur.

5.2. Giivenirlik Analizi

Bir 6l¢egin sabitligi, esdegerliligi ve homojenligi 6lgegin giivenilirliginde ilk
akla gelenlerdir. Ayni 6rneklem igerisinde gergeklestirilen tekrarl 6lgtimlerde
benzer sonuglarin alinmasi 6lgegin stabilligi ile ilgilidir. I tutarhlik olarak da
bilinen homojenlikte giivenilirlik 6lgegin i¢ 6zelligi ile ilgilidir. Bir bagka deyisle
i¢ tutarlilik ayn1 yapiy1 6lgen ifadelerin sonuglar agisindan benzerliklerinin
Olgiilmesidir. Ayni 6zelligi 6lgerken farkl ifadelerin ne kadar tutarli oldugunu
inceler (Aktiirk & Acemoglu, 2012). Maddelerin i¢ tutarliliginin bir olgiisii
olarak Cronbach alfa katsayzsi, olgekte yer alan maddelerin homojen yapisini
agiklamak veya sorgulamak tizere kullanilir. Cronbach alfa katsayist yiiksek
olan 6lgekteki maddelerin birbirleriyle tutarli bir o kadar da ayni 6zelligi 6lgen
maddelerden olugtugu séylenir. Cronbach alfa likert tipli 6lgeklerde oldukga
tazla kullanilir. Cronbach alfa katsayilari su sekilde degerlendirilebilinir (Yildiz
& Uzunsakal, 2018).

0 < R2 < 0.40 ise giivenilir degil

0.40 < R2 < 0.60 ise diisiik glivenilirlikte
0.60 < R2< 0.80 ise oldukga giivenilir
0.80 < R2 < 1.00 ise yiiksek giivenilirlikte

Tablo 4. Giivenivlik Analizi

Olgekler Cronbach’s Alpha | Madde Sayis:
Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri ,906 24

Algilan Deger 924 28

Miisteri Tatmini 772 4

Yapilan aragtirmalarda ii¢ 6lgegin giivenirligini 6l¢mek i¢in Cronbach’s Alpha
istatistiginden yararlanilmugtir. Tablo 4. 3.’te bulunan veriler incelendiginde;
hizmet hatasi telafi stratejileri 6lgegindeki Cronbach’s Alpha katsayisi, 0,906
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olarak saptanmistir. Bu deger hizmet hatas: telafi stratejileri 6lgeginin yiiksek
diizeyde giivenirlige sahip oldugu gostermektedir. Algilanan deger olgegindeki
Cronbach’s Alpha katsayist ise 0,924°dur. Bu deger algilanan deger olgeginin
de yiiksek bir giivenirlige sahip oldugunu gostermektedir. Miigteri tatminin de
Cronbach’s Alpha katsaysi ise 0,772 olarak bulunmustur. Bu deger miisteri
tatmini 6lgeginin oldukga yiiksek bir degere sahip oldugunu gostermektedir.

5.3.Faktor Analizi

Bu boliimde aragtirmada yer alan hizmet hatasi telafi stratejileri, algilanan
deger ve miisteri tatmini olgeklerinin faktor analizlerine yer verilmigtir. Bir
Olgme aracinin giivenilirligi iyi bir sekilde belirlense de giivenilirlik 6lgme
aracinin kararliligy ile ilgili oldugundan “Kullanilan 6l¢iim araciyla neyi 6l¢gmek
istiyoruz?”, “Maddelerimiz, amag dogrultusunda 6lgmek istedigimizi dogru
olarak 6l¢ebilir mi?” sorularina cevap veremez. Bu nedenle, 6lgme aracinin,
olgiilmek istenen 6zelligi ne derece belirledigini ortaya koymak igin gegerliliginin
ortaya konmasi gerekir (Ercan & Kan, 2004). Gegerlilik “6lgme aracinin
Olgmeyi amagladigi 6zelligi baska herhangi bir 6zellikle karigtirmadan dogru
olarak ol¢ebilme derecesidir” seklinde tanimlanir. Gegerliligi belirlemenin
yollarindan bir tanesi de faktor analizidir (Bastiirk vd., 2013). Olgegin
gegerliligini belirlemek i¢in uygulanan yontemlerden biri faktor analizidir.
Faktor analizi benzer yapilart ya da boyut 6lgen ya da maddelerin bir araya
getirilmesini hedefleyen bir tekniktir (Biiyiikoztiirk vd., 2008: 7).

5.3.1. Hizmet Hatas1 Telafi Stratejileri Olgegine Ait Faktor Analizi

Davidow (1998 ve 2000) tarafindan gelistirilen ve Akdu (2017) tarafindan
Tiirkge uyarlamasi gergeklestirilen hizmet hatasi telafi stratejileri 6lgeginin
orijinali sayginlk, dakiklik, kolaylastirma, oziir, giivenilirlik, nezaket ve
tazminat olmak iizere toplam 6 boyut ve 24 ifadeden olugmaktadir. Aragtirma
gergevesinde Olgege bu 24 ifade tizerinden faktor analizi uygulanmugtir.

Tablo 5. Hizmet Hatalar: Telafi Stratejileri Olgesji Kaiser-Meyer-Olkin Olgtimii ve

Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,883
Bartlett Testi (Sig.) 0

24 ifadeye yapilan faktor analizi ile elde edilen Kaiser-Meyer-Olkin testi
sonucu orneklem yeterlilik degeri 0,883 oldugu igin bu deger faktor analizi
icin uygun bir deger olarak gériilmiistiir (Can, 2014: 303). Onem diizeyi igin
Bartlett’s Sphericity testi kullanilmigtir. Korelasyon matrisinin 6nem diizeyi,
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000 ¢ikmistir ve faktor analizi yapmak igin bu deger kabul edilebilir bir deger
olarak alinmistir (Giirig & Astar, 2014)

Tablo 6.Hizmet Hatas: Telafi Stratejiler Olgeginin Faktor Analiz Ozet Sonuglar

Faktor ve Ifadeler Faktor |Ozdeger [Agiklanan |Cronbach
Yiikleri Varyans  |Alpha

1.Faktor: Sayginlik 7,187 134,222 0,785

Otel yetkilileri beni dinlemeye istekli

goriiniiyordu. 0,697

Otel yetkililerinin, yagadigim sorunun

kaynag ilgili yaptigi agiklamaya inandim. 0,766

Otel yetkilileri hatalariyla ilgili olarak

benden oziir diledi. 0,753

Otel yetkilisi benim endiselerimi dikkate
aldi.

2. Faktor: Telafi 1,763 [8,394 0,785
Otel yetkilileri sikayet yasadigim durumla
esit standartlarda bir ¢6ziim sundu.

0,651

0,507

Otel tarafindan belirlenen ¢o6ziim
igletmeye bakig agim1 olumlu yonde 0,712
degistirdi.

Otel yetkilileri sikayetime hizh bir gekilde
cOziim iretti.

0,787

Otel yCFkilile.ri be.ni{nlc Qldukga cana 0.684
yakin bir sekilde ilgilendi. >

3. Faktor: Rahatlama 1,374 6,544 0,767
Sikéyetimi iletirken herhangi bir gigliikle
karsilasmadim.

0,503

Sorunum otelde kaldigim siire igerisinde

coziimlendi. 0,74

Otel yetkililerinin sikdyetime verdikleri
tepki uzun siirmedi.

0,735

Isletme prosediirleri nasil gikayette
bulunabilecegim konusunda bana 0,622
yardimct oldu.
4. Faktor: Inandiricilik 1,244 [5,925 0,793
Otel yetkililerinin yasadigim rahatsizhiktan
dolay1 gergekten iiziildiiklerine ikna 0,735
oldum.

Otel yetkililerinin, yagadigim sorunla ilgili
yaklagimi bana giivenilir geldi.

Otel yetkililerinin sundugu ¢6ziim,
yagadigim problemi telafi etti.

5. Faktor: Ozen 1,102 |5,248 0,769

0,853

0,694
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Otel yetkilileri sikayetimle ilgili olarak

hizh bir sekilde benimle iletisime gecti. 05733

Otel yetkilileri gikdyet yagsadigim
durumdan daha st standartlarda bir 0,781
¢6ziim sundu.
Otel yetkilisi bana saygili davrandi. 0,757
6. Faktor: Acgiklama 1,014 4,828 0,664
Sikdyetimi nasil iletebilecegim konusunda
tarafima verilen bilgi agik ve anlagilirdi.

0,634

Otel yetkililerinin, yagadigim sorunla ilgili

yaptign aciklama beni ikna etti. 0,702

Otel yetkililerinin 6ziir dilemesi, bende
miisterilerine kargt duyarli olduklart 0,648
duygusu uyandirdi.

Yapilan ilk faktor analizinde faktor yiikleri 0.50’nin altinda olan 3 ifade
analizden ¢ikartilmistir (Hair vd., 2017: 111) Hizmet hatas: telafi stratejileri
Ol¢eginde geriye kalan 21 ifadenin giivenirligi i¢in uygulanan giivenirlik
analizi sonucunda Cronbach Alpha degerinin 0.903 oldugu gorilmiistiir.
Bu deger 6lgegin giivenilir oldugunu gostermektedir. Gergeklestirilen ikinci
faktor analizi sonucunda faktor yiik degerlerinin tamami 0,503 ve tizerindedir.
Verilerin analizinde varimax rotasyonu kullanilmistir. Faktor analizinde, 6z
degerleri I’in tizerinde olan veriler degerlendirmeye alinmugtir. Faktor matrisine
bakildiginda degiskenlerin 6 faktor altinda toplandig: ve bu 6 faktoriin toplam
varyansin %65,161’ini agiklamakta oldugu goriilmektedir. Bu degerler 6
taktoriin 21 degisken tarafindan agiklanan varyansi agiklayabilme kabiliyetinde
oldugunu gostermektedir (Yashoglu, 2017: 77). Bundan sonraki hizmet
hatasi telafi stratejileri lgegi ile ilgili analizlerde 6 faktor kullanilmugtir. Bu
6 faktor sayginlik, telafi, rahatlama, inandiricilik, 6zen ve agiklama olarak
isimlendirilmigtir. Cronbach Alpha ile yapilan giivenirlik analizleri sonucunda
toplam 6 faktoriin giivenirlik katsayilarina sirasiyla bakildiginda sayginlik,
785, telafi. 785, rahatlama. 767, inandiricilik. 793, 6zen.769 ve agiklama.
664 oldugu goriilmektedir. Bu degerler hizmet hatasi telafi stratejilerinin
6lgek boyutlarinin giivenilir oldugunu gostermektedir.

5.3.2. Algilanan Deger Olgeginin Faktor Analizi

Sweney & Soutar (2001) tarafindan gelistirilen ve Sen Kiipeli (2014)
tarafindan Tiirkge uyarlamasi gergeklestirilen algilanan deger 6lgeginin orjinali
itibar, epistemik, duygu, maliyet, toplumsal, nitelikli ve performans olmak
tizere toplam 7 boyut ve 28 ifadeden olusmaktadir. Aragtirma gercevesinde
oOlgege bu 28 ifade tizerinden faktor analizi uygulanmugtir.
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Tablo 7. Alglanan Deger Olgegi Kaiser-Meyer-Olkin Olgiimii ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ,898

Bartlett Testi (Sig.) ,000

28 ifadeye yapilan faktor analizi ile elde edilen Kaiser-Meyer-Olkin testi
sonucu Orneklem yeterlilik degeri 0,898 oldugu igin bu deger faktor analizi
icin uygun bir deger olarak goriilmiigtiir (Can, 2014: 303). Onem diizeyi igin
Bartlett’s Sphericity testi kullamlmugtir. Korelasyon matrisinin 6nem diizeyi,
000 gikmistir ve faktor analizi yapmak igin bu deger kabul edilebilir bir deger
olarak alinmustir (Gliris & Astar, 2014).

Tablo 8. Alglanan Deger Olgejinin Faktor Analiz Ozet Sonuglar:

Faktor ve Ifadeler Faktor [Ozdeger |Aciklanan [Cronbach
Yiikleri Varyans |Alpha
1.Faktér: Itibar 8,84 33,999 0,835

Bu otel, hizmetleri kullanma konusunda 0,531
rahat hissettirir.

Bu otelde kalmak iyi hissettirir. 0,567

Bu otel saygin bir oteldir. 0,5

Bu otelin hizmetleri iyi diigiiniilerek 0,634

tasarlanmistr.

Bu otelin statiisii vardir. 0,749

Bu otel itibarhidir. 0,624

2.Faktor: Epistemik 1,705 6,559 0,769
Bu otelde kalmak macera yasadigimi 0,733

hissettirir.

Bu otel merak duygumu tatmin eder. 0,732

Bu otel bana otantik bir deneyim yasatr. 10,681

Bu otelde yapabilecegim ¢ok sey var. 0,588

3.Faktor: Duygu 144  |5538 0802
Bu otel istikrarh bir gekilde hizmet sunar.  |0,743

Bu otelin hizmetlerinden keyif alirim. 0,802

Bu otel bende kalma istegi yaratr. 0,681

4.Faktor: Maliyet 134 [5156  [0,788
Bu otelde hizmetler uygun 0,561

fiyatlandirdmuistir.

Bu otelin degeri 6denen paraya goredir. 0,774

Bu otel 6dedigim paraya gore iyi oteldi. 0,753

Bu otel ekonomiktir. 0,609
5.Faktor: Toplumsal 1242 4775 o771
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Bu otel bagkalar1 tarafindan kabul 0,662
goriildiigiimii hissetmemi saglar.

Bu otel bagkalar tarafindan olumlu 0,728
algilanmami destekler.
Bu otel bagkalari {izerinde iyi bir izlenim 0,687
olusturmamu saglar.
Bu otelden hizmet almak ¢evremden onay 0,554
almamu saglar.
6.Faktor: Nitelikli 1,184 [4554  [0,723
Bu otelde sunulan hizmetin kalitesi 0,602
tutarhdir.
Bu otelin hizmetleri iyi planlanmustir. 0,771
Bu otel kabul edilebilir kalite standartlarina|0,625
sahiptir.
7.Faktér: Performans 1,005 [3.864  [0.673
Genel olarak otel galisanlarinin sundugu 0,854
hizmet kalitesi diistiktiir.
Otel ¢alisanlar: taahhiit edilen hizmetleri 10,838
soz verdigi zamanda ve dogru sekilde
yerine getirmez.

Yapilan ilk faktor analizinde faktor yiikleri 0.50’nin altinda olan 2 ifade
analizden ¢ikartilmigtir (Hair vd., 2017: 111) Algilanan deger 6lgeginde geriye
kalan 26 ifadenin giivenirligi i¢in uygulanan giivenirlik analizi sonucunda
Cronbach Alpha degerinin 0.917 oldugu goriilmiistiir. Bu deger 6lgegin
giivenilir oldugunu gostermektedir. Gergeklestirilen ikinci faktor analizi
sonucunda faktor yiik degerlerinin tamami 0,500 ve tizerindedir. Verilerin
analizinde varimax rotasyonu kullanilmigtir. Faktor analizinde, 6z degerleri 1’in
tizerinde olan veriler degerlendirmeye alinmugtir. Faktor matrisine bakildiginda
degiskenlerin 7 faktor altinda toplandig ve bu 7 faktoriin toplam varyansin
%64,445’ini agiklamakta oldugu goriilmektedir. Bu degerler 7 faktoriin 26
degisken tarafindan agiklanan varyansi agiklayabilme kabiliyetinde oldugunu
gostermektedir (Yaghoglu, 2017: 77). Bundan sonraki algilanan deger 6lgegi
ile ilgili analizlerde 7 faktor kullanilmistir. Bu 7 faktor itibar, epistemik,
duygu, maliyet, toplumsal, nitelikli ve performans olarak isimlendirilmistir.
Cronbach Alpha ile yapilan giivenirlik analizleri sonucunda toplam 7 faktoriin
giivenirlik katsayilarina sirasiyla bakildiginda itibar.835, epistemik.769,
duygu.802, maliyet.788, toplumsal.771, nitelikli.723 ve performans.673
oldugu goriilmektedir. Bu degerler algilanan deger 6lgek boyutlarinin giivenilir
oldugunu gostermektedir.
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5.3.3. Miisteri Tatmini Uzerine Etkisi Olgeginin Faktor Analizi

Petrick (2004) tarafindan gelistirilen ve $en Kiipeli (2014) tarafindan
Tirkge uyarlamas: gergeklestirilen tatmin 6lgeginin orijinali tatmin olmak
tizere toplam 1 boyut ve 4 ifadeden olugmaktadir. Aragtirma gergevesinde
Olgege bu 4 ifade tizerinden faktor analizi uygulanmistir.

Tablo 9. Miigteri Tatmini Uzerine Etkisi Olgegi Kaiser-Meyer-Olkin Olgiimii ve

Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ,772
Bartlett Testi (Sig.) ,000

4 ifadeye yapilan faktor analizi ile elde edilen Kaiser-Meyer-Olkin testi
sonucu Orneklem yeterlilik degeri 0,772 oldugu igin bu deger faktor analizi
icin uygun bir deger olarak goriilmiistiir (Can, 2014: 303). Onem diizeyi igin
Bartlett’s Sphericity testi kullanilmigtir. Korelasyon matrisinin 6nem diizeyi,
000 ¢ikmistir ve faktor analizi yapmak igin bu deger kabul edilebilir bir deger
olarak alinmistir (Giiris & Astar, 2014

Tablo 10. Miisteri Tatmini Uzerine Etkisinin Olgek Faktor Analiz Ozet Sonuglar:

Faktor ve Ifadeler Faktor [Ozdeger | Agiklanan | Cronbach
Yiikleri Varyans | Alpha
1.Faktor: Tatmin 2,376 59,388 0,772

Bu otelde kalma kararimdan tatminim. | 0,779

Bu otelde kalmak akillica bir se¢imdi. | 0,739

Bu otelde kalmayi sectigim i¢in dogru | 0,795
olan1 yaptigimu diigiiniiyorum.

Bu otel ile olan deneyimimin keyifli 0,768
gegtigini hissediyorum.

Tatmin olgegi giivenirligi igin uygulanan giivenirlik analizi sonucunda
Cronbach Alpha degerinin 0.772 oldugu goriilmiigtiir. Bu deger ol¢egin
giivenilir oldugunu gostermektedir. Gergeklestirilen faktor analizi sonucunda
taktor yiik degerlerinin tamami 0,500 ve tizerindedir. Verilerin analizinde
varimax rotasyonu kullanilmgtir. Faktor analizinde, 6z degerleri 1'in tizerinde
olan veriler degerlendirmeye alinmistir. Faktor matrisine bakildiginda
degiskenlerin 1 faktor altinda toplandig ve bu 1 faktoriin toplam varyansin
%59,388’ini agiklamakta oldugu goriilmektedir. Bu degerler 1 faktoriin 4
degisken tarafindan agiklanan varyansi agiklayabilme kabiliyetinde oldugunu
gostermektedir (Yaghoglu, 2017, 77). Bundan sonraki miigteri tatmini olgegi
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ile ilgili analizlerde tek faktor kullanilmigtir. Bu 1 faktormiisteri tatmini olarak
isimlendirilmistir.

5.4. Hizmet Hatas1 Telafi Stratejilerinin Algilanan Deger Uzerine

Etkisi

Bu boliimde hizmet hatasi telafi stratejilerinin algilanan deger tizerine
etkisinin olup olmadigina iliskin analizler yer almaktadir. Hizmet hatas telafi

stratejilerinin algilanan deger tizerine etkisini tespit etmek igin ¢oklu regresyon
analizinden faydalanilmigtir. Kurulan hipotez su sekildedir:

H1: Hizmet hatasi telafi stratejilerinin algilanan deger tizerine etkisi vardir.
5.4.1.Hizmet Hatas1 Telafi Stratejileri Boyutlarinin Algilanan
Deger Boyutlart Uzerine Etkisi

Hizmet hatas telafi stratejileri boyutlarinin algilanan deger boyutlari tizerine
etkisine iligkin ¢oklu regresyon analiz sonuglar1 bu boliimde yer almaktadir.

H, : Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin itibar
boyutu iizerine etkisi vardir

Toblo 11. Hizmet Hatast Telafi Stratejileri Boyutlarman Itibar Uzerine Etkisi

Regresyon
Coklu Dogrusal Modeline Iligskin
Boyutlar B T P Baglant1 Degerler
Tolerans | VIF
Sayginlik ,078 1,819 1,070 ,668 1,497 Adj. R?=,687
Telafi ,194 4,367 [,000 567 1,764 F=59,283

Rahatlatmak |,160 3,322 [,001 518 1,931 p=,000
Inandiriciik | ,227 5,593 |[,000 612 1,634
Ozen ,075 1,932 |,054 ,658 1,519
Agiklama ,090 1,996 |,047 ,620 1,613
Bagimli Degisken: Itibar

Regresyon analizinden Once verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigin tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmistir. VIF
degerlerinin 10°dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20°dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.11. incelendiginde verilerin goklu
baglanti sorunu olmadig: goriilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
goklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 11°de sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama
boyutlarinin itibar boyutu bagiml degiskenine etkisini tespit etmek igin
yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin anlamli
oldugu goriilmektedir. (F=59,283, p<.01). Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarinin algilanan degerin itibar boyutunu agiklama orani (R?) ,687
diizeyindedir. Buna gore hizmet hatasi telafi stratejilerine iligkin boyutlar
toplam varyansin %68,7’sini agiklamaktadir. Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarindan sayginlik, 6zen ve agiklamanin algilanan degerin itibar boyutu
tizerinde etkisi yokken(p>0,05); telafi, inandiricilik ve rahatlatmak boyutlarinin
itibar boyutu tizerinde etkisi oldugu goriilmektedir(p<0,05). Hizmet hatasi
telafi strateji boyutlarinin itibar boyutunun tizerindeki goreli 6nem sirasi
inandiricilik, telafi, rahatlatmaktir. (B degerleri) Bu dogrultuda galigmanin
ana hipotezlerinden biri olan “hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin
algilanan degerin itibar boyutu iizerine etkisi vardir”(H, ) hipotezi kismen
desteklenmistir.

H,,: Hizmet hatas: telafi stratejileri boyutlarimin algilanan degerin epistemik
boyutu iizerine etkisi vardur.

Tablo 12. Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri Boyutiarmn Epistemik Uzerine Etkisi

Regresyon
Coklu Dogrusal Modeline Iliskin
Boyutlar B T P Baglant1 Degerler
Tolerans | VIF
Sayginlik 064 1,250 |,212 |,668 1,497 Adj. R?=575
Telafi ,063 1,181 |,238 |,567 1,764 F=32,692
Rahatlatmak |,151 [2,628 |,009 |[,518 1,931 p=,000
Inandiriclik  |,190 3,932 |,000 [,612 1,634
Ozen J024 12,697 1,007 |,658 1,519
Aciklama 145 2,714 |,007  |,620 1,613
Bagimli Degisken: Epistemik

Regresyon analizinden Once verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigini tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmigtir. VIF
degerlerinin 10°dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20’dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.12. incelendiginde verilerin ¢oklu
baglanti sorunu olmadig: gortilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
goklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 12°de sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama
boyutlarinin epistemik boyutu bagimli degiskenine etkisini tespit etmek i¢in
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yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin anlamli
oldugu goriilmektedir. (F=32,692, p=,000). Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarinin algilanan degerin epistemik boyutunu agiklama orani (R?) ,575
diizeyindedir. Buna gore hizmet hatas: telafi stratejilerine iligkin boyutlar
toplam varyansin %57,5’ini agiklamaktadir. Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarindan sayginlik ve telafinin algilanan degerin epistemik boyutu
tizerinde etkisi yokken (p>0,05); rahatlamak, inandiricilik 6zen ve agiklama
boyutlarinin epistemik boyutu iizerinde etkisi oldugu goriilmektedir(p<0,05).
Hizmet hatasi telafi strateji boyutlarinin itibar boyutunun tizerindeki goreli
onem sirasi inandiricilik, rahatlatmak, agiklama ve 6zendir. (B degerleri) Bu
dogrultuda ¢aligmanin ana hipotezlerinden biri olan “hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin epistemik boyutu iizerine etkisi
vardir” (H1,) hipotezi kismen desteklenmigtir.

H, : Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin duygu
boyutu tizerine etkisi vardir.

Tablo 13. Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri Boyutlarimmn Duygu Userine Ethisi

Goklu Dogrusal [ Regresyon
Baglant1 Modeline Iliskin
Boyutlar B T P Degerler
Tolerans | VIF
Sayginlik 0,244 |4,501 (O 0,668 1,497 [Adj. R?=,599
Telafi 0,055 (0,979 (0,328 [0,567 1,764 |F=37,064
Rahatlatmak (0,327 [5,382 [0 0,518 1,931 |[p=,000
Inandiricilik [ 0,22 4284 |0 0,612 1,634
Ozen -0,03  [-0,604 |[0,546 [0,658 1,519
Aciklama -0,035 |-0,615 |0,539 10,62 1,613
Bagimli Degisken: Duygu

Regresyon analizinden 6nce verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigini tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmistir. VIF
degerlerinin 10’dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20°dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.13. incelendiginde verilerin goklu
baglanti sorunu olmadig goriilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
¢oklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 13’de sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama
boyutlarinin duygu boyutu bagimli degiskenine etkisini tespit etmek
igin yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin
anlamli oldugu goriilmektedir. (F=37.064, p=,000). Hizmet hatas: telafi
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stratejileri boyutlarinin algilanan degerin duygu boyutunu agiklama orani
(R?) ,599diizeyindedir. Buna gore hizmet hatasi telafi stratejilerine iligkin
boyutlar toplam varyansin %59,9’unu agiklamaktadir. Hizmet hatasi telafi
stratejileri boyutlarindan telafi, 6zen ve agiklamanin algilanan degerin duygu
boyutu iizerinde etkisi yokken(p>0,05); sayginlik, rahatlamak ve inandiricilik
boyutlarinin duygu boyutu iizerinde etkisi oldugu goriilmektedir(p<0,05).
Hizmet hatas: telafi strateji boyutlarinin duygu boyutunun {izerindeki
goreli 6nem sirast rahatlatmak, sayginlik ve inandiriciliktir. (B degerleri) Bu
dogrultuda ¢aligmanin ana hipotezlerinden biri olan “hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin duygu boyutu tizerine etkisi vardir”
(H1)) hipotezi kismen desteklenmistir.

H, ;: Hizmet hatas telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin maliyet
boyutu iizerine etkisi vardir.

Toblo 14. Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri Boyutlarmn Maliyet Uzerine Etkisi

Goklu Dogrusal | Regresyon
Baglant1 Modeline Iliskin
Boyutlar B T r Degerler

Tolerans | VIF
Sayginlik 0,057 (1,181 (0,238 0,668 1,497 [Adj. R*=,621

Telafi 0,166 3,32 0,001 (0,567 1,764 |F=41,642
Rahatlatmak |0,205 [3,784 |0 0,518 1,931 |[p=,000
Inandiricaik [0,121  [2.642 (0,009 [0,612 1,634

Ozen 0,064 |1,479 10,14 0,658 1,519

Agiklama 0,174 (3,454 (0,001 0,62 1,613
Bagimli Degisken: Maliyet

Regresyon analizinden Once verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigini tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmistir. VIF
degerlerinin 10°dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20’dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.14. incelendiginde verilerin ¢oklu
baglanti sorunu olmadig: gortilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
goklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 14°de sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama
boyutlarinin maliyet boyutu bagimli degiskenine etkisini tespit etmek
igin yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin
anlamli oldugu goriilmektedir. (F=41,642, p=,000). Hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin maliyet boyutunu agiklama orani
(R?) ,621 diizeyindedir. Buna gore hizmet hatas: telafi stratejilerine iliskin
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boyutlar toplam varyansin %62,1’ini agiklamaktadir. Hizmet hatasi telafi
stratejileri boyutlarindan sayginlik ve 6zenin algilanan degerin maliyet boyutu
tizerinde etkisi yokken(p>0,05); telafi, rahatlatmak, inandiricilik ve agiklama
boyutlarinin maliyet boyutu iizerinde etkisi oldugu goriilmektedir(p<0,05).
Hizmet hatast telafi strateji boyutlarinin maliyet boyutunun tizerindeki goreli
onem sirast rahatlamak, agiklama, telafi ve inandiriciiktir. (B degerleri) Bu
dogrultuda ¢aligmanin ana hipotezlerinden biri olan “hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin maliyet boyutu tizerine etkisi vardir”
(H,,) hipotezi kismen desteklenmigtir.

H, : Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinmin algilanan degerin toplumsal
boyutu lizerine etkisi vardir.

Tablo 15. Hizmet Hatasy Telafi Stratejileri Boyutlarmn Toplumsal Uzerine Etkisi

Coklu Dogrusal | Regresyon

Boyutlar B T r Baglant1 Modeline
Tliskin
Degerler

Tolerans | VIF

Sayginlik 0,007 [0,159 ]0,847 10,668 1,497  |Adj. R?=,613

Telafi 0,118 2,448 0,015 (0,567 1,764 |F=39,754

Rahatlatmak |0,235 4,529 |0 0,518 1,931 p=,000

Inandiriciik | 0,234 5,337 0 0,612 1,634

Ozen 0,042 1,007 0,315 0,658 1,519

Agiklama 0,058 1,199 0,231 0,62 1,613

Bagimli Degisken: Toplumsal

Regresyon analizinden Once verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigin tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmistir. VIF
degerlerinin 10°dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20’dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.15. incelendiginde verilerin goklu
baglanti sorunu olmadig: goriilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
goklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 15°de sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama
boyutlarinin toplumsal boyutu bagimli degiskenine etkisini tespit etmek igin
yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin anlamli
oldugu goriilmektedir. (F=39,754, p=,000). Hizmet hatas: telafi stratejileri
boyutlarinin algilanan degerin toplumsal boyutunu agiklama orani (R?) ,613
diizeyindedir. Buna gore hizmet hatas: telafi stratejilerine iligkin boyutlar
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toplam varyansin %61,3{inii agiklamaktadir. Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarindan sayginlik, 6zen ve agiklamanin algilanan degerin toplumsal
boyutu iizerinde etkisi yokken (p>0,05); telafi, rahatlatmak ve inandiricilik
boyutlarinin toplumsal boyutu tizerinde etkisi oldugu goriilmektedir(p<0,05).
Hizmet hatas: telafi strateji boyutlarinin toplumsal boyutunun tizerindeki goreli
onem sirast rahatlamak, inandiricilik ve telafidir. (B degerleri) Bu dogrultuda
caligmanin ana hipotezlerinden biri olan “hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarinin algilanan degerin toplumsal boyutu iizerine etkisi vardir” (H, )
hipotezi kismen desteklenmistir.

H : Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin nitelikli
boyutu iizerine etkisi vardur.

Tablo 16. Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri Boyutlarmn Nitelikli Uzerine Etkisi

Coklu Dogrusal | Regresyon

P Baglant: Modeline Iliskin

Boyutlar B T Degerler
Tolerans | VIF

Sayginlik 0,127 (2,629 0,009 0,668 1,497 |[Adj. R*=,622
Telafi 0,025 0,507 0,612 [0,567 1,764 |F=41,852
Rahatlatmak |0,154 2,837 10,005 |0,518 1,931 |[p=,000
Inandirichk (0,281 (6,127 |0 0,612 1,634
Ozen 0,006 (0,13 0,897 (0,658 1,519
Aciklama 0,181 (3,574 |0 0,62 1,613

Bagimli Degisken: Nitelikli

Regresyon analizinden Once verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigini tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmistir. VIF
degerlerinin 10°dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20’dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.16. incelendiginde verilerin ¢oklu
baglanti sorunu olmadig gortilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
goklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 16°da sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama
boyutlarinin nitelikli boyutu bagimli degiskenine etkisini tespit etmek igin
yapilan goklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin anlamli
oldugu goriilmektedir. (F=41,852 p=,000). Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarinin algilanan degerin nitelikli boyutunu agiklama orani (R?) ,622
diizeyindedir. Buna gore hizmet hatasi telafi stratejilerine iligkin boyutlar
toplam varyansin %62,2’sini agiklamaktadir. Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarindan telafi ve 6zenin algilanan degerin nitelikli boyutu {izerinde
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etkisi yokken(p>0,05); sayginlik, rahatlamak, inandiricilik ve agiklama
boyutlarinin nitelikli boyutu tizerinde etkisi oldugu goriilmektedir(p<0,05).
Hizmet hatasi telafi strateji boyutlarinin nitelikli boyutunun iizerindeki goreli
onem sirasi inandiricilik, agiklama, rahatlatmak ve saygmhktr. (B degerleri)
Bu dogrultuda ¢aligmanin ana hipotezlerinden biri olan “hizmet hatasi telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin nitelikli boyutu iizerine etkisi vardir”
(H,,) hipotezi kismen desteklenmigtir.

H, : Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin
performans boyutu tizerine etkisi vardr.

Tablo 17. Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri Boyutlavmm Performans Uzevine Etkisi

Coklu Dogrusal | Regresyon

Boyutlar B T r Baglant1 Modeline
Iliskin
Degerler
Tolerans | VIF
Sayginlik 0,083 1,118 (0,264 [0,668 1,497  [Adj. R*=,108
Telafi -0,092 1-1,196 0,232 (0,567 1,764 |F=,786

Rahatlatmak |0,058 0,692 ]0,489 0,518 1,931 |p=,581
Inandincailik (0,073 [1,044 0,297 0,612 1,634
Ozen -0,033 ]-0,491 10,624 0,658 1,519
Acgiklama -0,004 1-0,058 0,954 (0,62 1,613
Bagimli Degisken: Performans

Regresyon analizinden 6nce verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigini tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmistir. VIF
degerlerinin 10°dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20’dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.17. incelendiginde verilerin goklu
baglanti sorunu olmadigi gortilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
goklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 17°de sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama
boyutlarinin performans boyutu bagimli degiskenine etkisini tespit etmek
igin yapilan goklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin
anlamli olmadigy goriilmektedir. (F=786, p=581). Bu dogrultuda ¢aliygmanin
ana hipotezlerinden biri olan “hizmet hatas: telafi stratejileri boyutlarinin
algilanan degerin performans boyutu iizerine etkisi vardir” (H,,) hipotezi
desteklenmemistir.
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5.5. Hizmet Hatas1 Telafi Stratejilerinin Miisteri Tatmini Uzerine
Etkisi

Bu boliimde hizmet hatasi telafi stratejilerinin miisteri tatmini tizerine
etkisinin olup olmadigna iliskin analizler yer almaktadir. Hizmet hatasi telafi
stratejilerinin miigteri tatmini tizerine etkisini tespit etmek igin ¢oklu regresyon
analizinden faydalanilmigtir. Kurulan hipotez su sekildedir:

H,: Hizmet Hatas1 Telafi Stratejilerinin Miisteri Tatmini Uzerine Etkisi
Vardir.

Toblo 18. Hizmet Hatalar: Telafi Stratejileri ve Boyutlarmn Tatmini Uzerine Etkisi

Coklu Dogrusal | Regresyon

Boyutlar B T P Baglant1 Modeline
Iliskin
Degerler

Tolerans | VIF

Sayginlik 0,062 1,4 0,162 0,668 1,497 Adj. R?=,679

Telafi 0,139 3,041 0,003 10,567 1,764 F=56,690

Rahatlatmak |0,165 3,337 0,001 0,518 1,931 p=,000

Inandiriciik | 0,193 |4,632 |0 0,612 1,634

Ozen 0,15 3,78 0 0,658  [1,519

Aciklama 0,126 2,743 0,006 0,62 1,613

Bagimli Degisken: Miisteri Tatmini

Regresyon analizinden once verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigini tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmistir. VIF
degerlerinin 10°dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20’dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.19 incelendiginde verilerin goklu
baglanti sorunu olmadig1 gortilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
goklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 18°de sayginlik, telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama
boyutlarinin miigteri tatmini bagimh degiskenine etkisini tespit etmek igin
yapilan goklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin anlamli
oldugu goriilmektedir. (F=56,690, p=0). Hizmet hatasi telafi stratejileri
boyutlarinin miigteri tatminini agiklama orani (R?) ,679 diizeyindedir. Buna
gore hizmet hatasi telafi stratejilerine iligkin boyutlar toplam varyansin
%67,9’unu agiklamaktadir. Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarindan
sayginlik boyutunun miisteri tatmini tizerinde etkisi yokken(p>0,05); telafi,
rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama boyutlarinin miisteri tatmini
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tizerinde etkisi oldugu goriilmektedir(p<0,05). Hizmet hatasi telafi strateji
boyutlarinin miigteri tatmini tizerindeki goreli 6nem sirast inandiricilik,
rahatlamak, 6zen, telafi ve agiklamadir (B degerleri) Bu dogrultuda galigmanin
ana hipotezlerinden biri olan “hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin
miigteri tatmini tizerine etkisi vardir” (H,) hipotezi kismen desteklenmistir.

5.6.Algilanan Degerin Miisteri Tatmini Uzerine Etkisi

Bu boliimde algilanan degerin miisteri tatmini iizerine etkisinin olup
olmadigna iligkin analizler yer almaktadir. Algilanan degerin miisteri tatmini
tizerine etkisini tespit etmek igin goklu regresyon analizinden faydalanilmustir.
Kurulan hipotez su sekildedir:

H,: Algilanan Degerin Miisteri Tatmini Uzerine Etkisi Vardur.

Tnblo 19. Algilanan Dejer Boyutlarmm Tatmini Uzerine Etkisi

Coklu Dogrusal Regresyon

Boyutlar B T P Baglant1 Modeline
Iligkin
Degerler
Tolerans | VIF
Itibar 0,441 8,965 0 0,432 2,314 Adj. R?=,774
Epistemik | 0,071 1,775 0,077 0,589 1,699 F=84,392
Duygu 0,1 2,745 0,006 0,604 1,656 p=,000

Maliyet 0,14 3374 [0,001 [0,555 |1,802
Toplumsal (0,137  [3159  [0,002 [0563 [1,776
Nitelikli 0,049 [1,191 0,234 0569 [1,758
Performans [-0,018 [-0,697 |0,486 0,939  |1,065

Bagimli Degisken: Miigteri Tatmini

Regresyon analizinden 6nce verilerin regresyon analizi yapmaya uygun
olup olmadigini tespit etmek igin tolerans ve VIF degerleri incelenmistir. VIF
degerlerinin 10°dan kiigiik tolerans degerlerinin ise 0,20’dan biiyiik olmasi
gerekmektedir (Can, 2014: 291). Tablo 4.21 incelendiginde verilerin goklu
baglanti sorunu olmadigi goriilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda verilerin
¢oklu dogrusal regresyon analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 19°da itibar, epistemik, duygu, maliyet, toplumsal, nitelikli ve
performans boyutlarinin miigteri tatmini bagimli degiskenine etkisini tespit
etmek igin yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin
anlamh oldugu goriilmektedir. (F=84,392 p<.01) Algilanan deger boyutlarinin
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tatmin boyutunu agiklama orani (R?),774 diizeyindedir. Buna gore algilanan
degere iligkin boyutlar toplam varyansin %77 ,4’iinii agtklamaktadir. Algilanan
deger boyutlarindan epistemik, nitelikli ve performans boyutlarinin miisteri
tatmini iizerinde etkisi yokken(p>0,05); itibar, duygu, maliyet ve toplumsal
boyutlarinin miigteri tatmini tizerinde etkisi oldugu goriilmektedir(p<0,05).
Algilanan deger boyutlarinin miisteri tatmini tizerindeki goreli 6nem sirasi
itibar, maliyet, toplumsal ve duygudur (B degerleri). Bu dogrultuda ¢aligmanin
ana hipotezlerinden biri olan “algilanan deger boyutlarinin miisteri tatmini
tizerine etkisi vardir” (H,) hipotezi kismen desteklenmigtir.

SONUC VE ONERILER

Giintimiiz igletmeleri igin artan rekabet kosullarindan dolay1 rekabet
seviyelerini en iyi diizeyde tutmalar igin kusursuz bir hizmet ve miisteri
tatminini saglamalar1 oldukg¢a 6nemli bir hale gelmigtir. Miisteriler son donemde
daha da bilingli kararlar vermektedirler. Miisteriler otel tercih etme siirecinde
daha iyi kararlar vermek igin detayl aragtirmalar yapmaktadirlar. Bu aragtirma
cergevesinde Ozellikle daha 6nce bu deneyimi yagayan kigilerden bilgiler
toplamaktadirlar. Bu bilgiler de otel tercihlerinde 6nemli bir yer tutmaktadr.
Oteller tarafindan miisterilerine kusursuz hizmet verilmesi amaglansa da
verilen hizmetin 6zeliklerinden dolay: hatalarin yaganilmasi kaginilmazdr.
Miisterilere verilen hizmet sonucunda olusan hizmet hatalarina kars:
isletmelerin uygulayabildikleri birtakim stratejiler bulunmaktadir. Isletmeler
bu stratejileri aninda ve etkin bir sekilde uygulayabildiklerinde hatalarini
telafi edebilmektedirler. Bu hizmet hatasi telafileri sonrasinda miisterilerin
algiladiklar1 deger ve tatmin diizeylerinde degisimler olugabilmektedir. Bu
dogrultuda bu galiyma hizmet hatas: telafi stratejilerinin algilanan deger ve
miigteri tatmini lizerindeki etkisini tespit etmek amaci ile gergeklestirilmistir.

Bu ¢aligmada hizmet hatasi telafi stratejilerinin algilanan deger ve
miigteri tatmini {izerindeki etkisini ortaya koymak tizere 3 hipotez ve 6 alt
hipotez olusturulmustur. Caliymada veri toplama teknigi olarak anketten
faydalanilmugtir. Olusturulan anket dort boliimden olugmaktadir. Tk boliimde
katihmcilarin demogratik 6zellikleri ile ilgili sorular, ikinci boliimde hizmet
hatasi telafi stratejilerine yonelik olgek, tigiincii boliimde algilana degere yonelik
Olgek ve dordiincii boliimde miisteri tatminine yonelik 6lgek yer almaktadir.
Caligma gergevesinde konaklama isletmelerinden konaklama hizmeti alan 384
katihmcrya anket uygulanmistir.

Katilmcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgularda medeni durumlarina
iligkin verilere gore evli olan katilimcilarin sayis1 bekar olan katilimcilarin
sayisindan daha fazla oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin cinsiyetlerine iligkin
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verilerin dagilimina baktigimizda kadin ve erkek katilimcilarin esit oranda
katilm saglandig1 saptanmustir. Katihmcilarin yaglarina iligkin veriler 29-39
yag araliginda olan katihmcilarin ¢ogunlukta62 ve iizeri yag araliginda olan
katilimcilarin azinlikta oldugunu gostermektedir. Gelir agisindan katilimcilar
incelendiginde aragtirmaya en az katihm saglayan kisilerin 1500 TEden az
aralikta gelire sahip oldugu goriilmektedir. Egitim agisindan ise aragtirmaya
katilim saglayan kigiler arasinda en ¢ok lisans

Bu galigmada hizmet hatasi telafi stratejilerinin algilanan deger tizerindeki
etkileri degerlendirilmigtir. Literatiir incelendiginde, hizmet hatasi telafisinin,
algilanan deger tizerinde etkisinin oldugu diigiincesini savunan galigmalar ile
karsilagildig1 gibi; hizmet hatasi telafisinin igletmeler tarafindan uygulanmasinin,
algilanan deger algisini pozitif yonde etkiledigini yani igletmeler tarafindan
hizmet hatas telafisi yapilmasinin, algilanan degeri olumlu yonde etkiledigi
diigiincesini savunan ¢aligmalara da rastlanmaktadir (Akdu, 2017).Bu konuda
yapilan sinirl ¢ahiymalar aragtirildiginda katilimcilara, hizmet hatasi telafisi
yapilip yapilmadig: gibi tek soru veya sinurl sayida hizmet hatasi telafisine
yonelik sorular soruldugu goriilmektedir. Bununla birlikte hizmet hatasi
telafi stratejilerin uygulanmasinin algilanan degeri etkileyip etkilemedigini
belirlemeye yonelik sorulan sorulara verilen cevaplar arasindaki iligkinin
olgtilmeye galigildig: fakat yorumlarin hizmet hatas telafisi adiyla genellenerek
verildigi goriilmektedir.

Literatiir incelendiginde, hizmet hatasi telafi stratejilerinin, algilanan deger
tizerine olan etkilerini her bir stratejiyle ayr1 ayr1 belirlemeye yonelik bir
caligmaya rastlanilmamugtir. Bu galigmada, hizmet hatas: telafi stratejilerinde
yedi boyut saptanmig olup (itibar, epistemik, duygu, maliyet, toplumsal,
nitelikli, performans) bu boyutlarin her birinin algilanan deger {izerinde
etkisini detaylandirmak amaciyla bu boyutlar dogrultusunda hizmet hatasi telafi
stratejilerinin algilanan deger tizerinde etkisi olup olmadigi ortaya konmugtur.

Bu dogrultuda, ¢aligmanin ana konusu olan hizmet hatas telafi stratejilerinin
algilanan deger iizerinde etkisini belirlemeye yonelik olarak olugturulan H,
hipotezi ile ilgili olarak 7alt hipotez olugturulmugtur. Bunlar: H, , H , H,,

H ch, Hlfvc ng dir'

1b>

1d>

Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin itibar
boyutu {izerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan goklu regresyon analizi
sonucuna gore regresyon modelinin anlaml oldugu goriilmektedir. Hizmet
hatas telafi stratejileri boyutlarindan sayginlik, 6zen ve agiklamanin algilanan
degerin itibar boyutu tizerinde etkisinin olmadig ancak telafi, inandiricilik ve
rahatlatmak boyutlarinin itibar boyutu iizerinde etkisi oldugu saptanmustir.
Bu dogrultuda ¢aligmanin ana hipotezlerinden biri olan hizmet hatas: telafi
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stratejileri boyutlarinin algilanan degerin itibar boyutu tizerine etkisi oldugu
hipotezi (H,,) kismen desteklenmigtir.

Hizmet hatas telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin epistemik
boyutu tizerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan goklu regresyon analizi
sonucuna gore regresyon modelinin anlamli oldugu goriilmektedir. Hizmet
hatasi telafi stratejileri boyutlarindan sayginlik ve telafinin algilanan degerin
epistemik boyutu iizerinde etkisi olmadig1 ancak rahatlamak, inandiricihik 6zen
ve agiklama boyutlarinin epistemik boyutu iizerinde etkisi oldugu saptanmugtir.
Bu dogrultuda ¢aligmanin ana hipotezlerinden biri olan hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin epistemik boyutu iizerine etkisi
oldugu hipotezi (H,, kismen desteklenmistir.

Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin duygu
boyutu iizerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi
sonucuna gore regresyon modelinin anlamli oldugu goriilmektedir. Hizmet
hatasi telafi stratejileri boyutlarindan telafi, 6zen ve agiklamanin algilanan
degerin duygu boyutu iizerinde etkisinin olmadig ancak sayginlik, rahatlamak
ve inandiricilik boyutlarinin duygu boyutu tizerinde etkisi oldugu saptanmugtir.
Bu dogrultuda ¢aligmanin ana hipotezlerinden biri olan hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin duygu boyutu iizerine etkisi oldugu
hipotezi(H, ) kismen desteklenmistir.

Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin maliyet
boyutu tizerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan goklu regresyon analizi
sonucuna gore regresyon modelinin anlamli oldugu goriilmektedir. Hizmet
hatasi telafi stratejileri boyutlarindan sayginhk ve 6zenin algilanan degerin
maliyet boyutu iizerinde etkisi olmadig1 ancak telafi, rahatlatmak, inandiricilik
ve agtklama boyutlarinin maliyet boyutu tizerinde etkisi oldugu saptanmuistur.
Bu dogrultuda ¢aliygmanin ana hipotezlerinden biri olan hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin maliyet boyutu {izerine etkisi oldugu
hipotezi(H,,) kismen desteklenmistir.

Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin toplumsal
boyutu tizerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan goklu regresyon analizi
sonucuna gore regresyon modelinin anlamli oldugu goriilmektedir. Hizmet
hatas: telafi stratejileri boyutlarindan sayginlik, 6zen ve agiklamanin algilanan
degerin toplumsal boyutu iizerinde etkisinin olmadig1 ancak telafi, rahatlatmak
ve inandiricilik boyutlarinin toplumsal boyutu iizerinde etkisi oldugu
saptanmugtir. Bu dogrultuda ¢aligmanin ana hipotezlerinden biri olan hizmet
hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin toplumsal boyutu tizerine
etkisi oldugu hipotezi (H,,) kismen desteklenmigtir.
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Hizmet hatas telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin nitelikli
boyutu tizerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi
sonucuna gore regresyon modelinin anlaml oldugu goriilmektedir. Hizmet
hatasi telafi stratejileri boyutlarindan telafi ve 6zenin algilanan degerin nitelikli
boyutu tizerinde etkisi olmadig ancak sayginlik, rahatlamak, inandiricilik ve
agiklama boyutlarmin nitelikli boyutu tizerinde etkisi oldugu saptanmustir.
Bu dogrultuda ¢aligmanin ana hipotezlerinden biri olan hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin nitelikli boyutu tizerine etkisinin
oldugu hipotezi(H,,) kismen desteklenmigtir.

Hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin algilanan degerin performans
boyutu tizerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan goklu regresyon analizi
sonucuna gore regresyon modelinin anlamli olmadig1 saptanmigtir. Bu
dogrultuda galigmanin ana hipotezlerinden biri olan hizmet hatas: telafi
stratejileri boyutlarinin algilanan degerin performans boyutu {izerine etkisi
oldugu ancak hipotezi(ng) desteklenmemistir.

Hizmet hatasi telafi stratejileri ile miisteri tatmini arasinda iliski olup
olmadigin tespit etmek tizere gergeklestirilen korelasyon analizi sonucuna
gore hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlar ile miisteri tatmini arasinda
pozitif yonlii ve istatistiki agidan anlamli bir iliski oldugu tespit edilmigtir. Bu
hizmet hatas telafi stratejilerindeki anlamlr artigin miisteri tatmininde de artiga
neden olacagini gostermektedir. Katsayilar incelendiginde hizmet hatast telafi
stratejilerinin sayginlik boyutu ve agiklama boyutu ile miigteri tatmini arasinda
orta diizeyde bir iligki oldugu goriilmektedir. Hizmet hatasi telafi stratejilerinin
telafi, rahatlamak, inandiricilik ve 6zen boyutlari ile miisteri tatmini arasinda
yiiksek diizeyde bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu durumda H, hipotezi
desteklenmistir. Quy (2014) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada da hizmet
hatasi telafi stratejileri boyutlar: ile miigteri tatmini arasinda pozitif yonli
iliskiler oldugu tespit edilmistir. Caliyma Quy (2014) tarafindan gergeklestirilen

galigma sonuglar ile ortiigmektedir.

Hizmet hatas telafi stratejileri boyutlarinin miigteri tatmini tizerine etkisini
belirlemek amaciyla yapilan goklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon
modelinin anlamli oldugu goriilmektedir. Hizmet hatas: telafi stratejileri
boyutlarindan sayginlik boyutunun miisteri tatmini tizerine etkisinin olmadig1
ancak telafi, rahatlatmak, inandiricilik, 6zen ve agiklama boyutlarinin miisteri
tatmini {izerinde etkisi oldugu saptanmistir. Bu dogrultuda ¢aligmanin ana
hipozlerinden biri olan hizmet hatas: telafi stratejileri boyutlarinin miigteri
tatmini {izerine etkisi oldugu hipotezi (H,) kismen desteklemistir. Davidow
(2000) gergeklestirdigi TheBottomLinelmpact of Organizational Responses
to Customer Complaints” baghkli galigmada hizmet hatasi telafi stratejileri
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boyutlarinin ne kadar yiiksek olursa, gikayet¢inin gikayeti ele alma siirecinden
duydugu tatminin de o kadar ytiksek oldugunu belirtmistir. Bu agidan ¢aligma
Davidow (2000) tarafindan gergeklestirilen galigma ile ortiigmektedir.

Algilanan deger boyutlarinin miigteri tatmini iizerine etkisini belirlemek
amactyla yapilan goklu regresyon analizi sonucuna gore regresyon modelinin
anlamli oldugu goriilmektedir. Algilanan deger boyutlarindan epistemik,
nitelikli ve performans boyutlarinin miisteri tatmini tizerinde etkisinin olmadig1
ancak itibar, duygu, maliyet ve toplumsal boyutlarinin miigteri tatmini iizerinde
etkisi oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda ¢aliymanin ana hipotezlerinden
biri olan algilanan deger boyutlarinin miisteri tatmini tizerine etkisinin oldugu
hipotezi (H,) kismen desteklenmistir.

Gergeklestirilen galigma ile hizmet hatasi telafi stratejileri boyutlarinin
hepsi olmasa da biiyiik ¢ogunlugunun algilanan deger boyutlar1 ve miisteri
tatmini {izerine olumlu bir etkisi bulundugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda
otel igletmelerinde meydana gelen hizmet hatalar1 sonucunda isletmelerin bu
hatalar1 telafi etmede kullandiklart stratejilerin miisterilerin tatminlerini ve
algiladiklar1 degeri olumlu yonde etkileyebilecegi soylenebilir. Bu galiymada
hizmet hatast telafi stratejilerinden 6zen stratejisinin algilanan deger tizerinde
sayginlik stratejisininde miigteri tatmini tizerinden etkisi olmadig: tespit
edilmistir. Bu konuda yapilacak diger galigmalarda etki tespit edilmeyecegi
soylenemez. Hizmet hatasi telafi stratejilerinden inandiricilik stratejisinin hem
algilanan deger hem de miigteri tatmin tizerinde etkisi oldugu tespit edilmigtir.
Ancak bu konuda yapilacak benzer ¢aligma sayis1 artirilarak farkl etkiler tespit
edilebilecegi soylenebilir. Bundan dolayr hizmet hatasi telafi stratejilerinin
algilanan deger ve miisteri tatmini lizerine etkisi ile ilgili ¢aligmalarin sayilar
artirilabilir.

Sonug olarak, otellerde olugan hizmet hatalarinda yoneticilerin etkili
telafinin 6nemini vurgulayan olumlu bir iklimi savunmalar1 6nerilebilir.
Literatiirde yapilan incelemelerde miisterilerin zaman kaybi ve ¢aligan ile yiiz
yiize gelmemek igin yapilan hizmet hatalarinin iletilmedigine rastlanmistir.
Bundan dolayr miigterilerin zaman kayb: yagamamasi ve ¢alisanlar ile
catigmalara girmemeleri igin gikayetlerini kolay bir sekilde iletebilecegi iletigim
kanallar1 kurmalar1 6nerilebilir. Ornegin otele gelen miisterilerin sikiyetlerini
iletebilecegi on-line siteleri ya da otel WhatsApp sikayet grubu kurarak gelen
miigteriye verilen numara ile sikiyet edebilecekleri kolay iletisim kanallar
onerilebilir. Farkli hizmet hatalarini belirlemek ve uygun sekilde yanit vermek
igin galiganlar1 egitmek, bagaril hizmet telafisinin anahtari olabilir. Ayrica,
oteller i¢in miigterilerin ihtiyaglarina gore gergekten yardimer olacak dogru
kigileri ige almak ¢ok 6nemlidir. Bunun yaninda otel yoneticilerinin yapilan
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hizmet hatalarinda ¢aliganlara nasil yaklagilmasi gerektigini bilmesi gerekir.
Bunun igin de ¢alisanlar kadar yoneticilerinde egitim almasi onerilmektedir.
Hizmet hatalarinda hem yoneticilerin hem de ¢alisanlarin yapilan hizmet
hatalarinin telafi edilecegini miigteriyi inandirmalari igin gaba gostermeleri
gerekmektedir.

Otel isletmelerinde yagsanilan hizmet hatasi sonrasinda aninda en etkili telafi
stratejisi olarak 6ziir dilemek Onerilebilir. Hizmet hatasi telafi stratejileri dogru
sekilde uygulanmadiginda miigteri tatminsizligi, olumsuz agizdan agza iletisim,
miisterinin otelden ayrilmasi, otelin gelir kayb1 ve ¢alisanin motivasyonu ve
performansinin diigmesi gibi istenmeyen sonuglara yol agabilir. Ancak hizmet
hatasi telafi stratejileri en etkili sekilde kullanildiginda algilanan deger ve
miigteri tatmini olumlu yonde etkilenmis olur ve miisteri sadakatini saglayarak
otelin kar konusunda artigini da saglamug olur. Yonetimin hizmet hatasr telafi
stratejileri uyguladiginda miigterinin tatmin konusundaki diigiincesinin pozitif
yonde olmasi i¢in, miisterinin beklentisini degistirmek yerine hizmet sunumuna
iligkin algisini etkilemek daha faydah olacaktir. Bu ¢aligmada hizmet hatasi
telafi stratejilerinin algilanan deger ve miigteri tatminin tizerindeki etkisi
konaklama igletmeleri kapsaminda degerlendirilmigtir. Dolayist ile bu ¢aligma
diger turizm igletmeleri agisindan da ele alinarak incelenebilir.
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