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Oz
Hizmet hatasinin telafisi ve algilanan hizmet kalitesi oldukca iligkili iki konudur. Literatiire gore,
miisteriye sunulan hatali hizmet sonrasi otellerin hizmet hatasini telafi etmelerine yonelik tepkileri,
miisteriye karst yaklagimlari, sorunun ¢6ziimiine yonelik uyguladiklari hizmet hatasi telafi stratejileri gibi
unsurlar misterinin isletmenin sundugu hizmet kalitesi algisini etkileyebilmektedir. Bu da miisterinin
isletmeye yonelik davramigsal niyetlerini etkileyebilmektedir. Bu ¢aligmada, Antalya’da faaliyet gdsteren
bes yildizli otel isletmelerinde ortaya ¢ikan hizmet hatalarina yonelik otel igletmelerinin kullandig1 hizmet
telafi stratejilerinin algilanan hizmet kalitesine olan etkisini ortaya ¢ikarmak amaglanmigtir. Bu amagla

toplanan veriler analiz edilmis olup otel isletmelerinin uyguladig: telafi stratejilerinden ‘Agiklama’ ve
‘Tazminat’ stratejilerinin algilanan hizmet kalitesini olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.
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Abstract

Service failure recovery and perceived quality of service are highly relevant issues. According to the
literature, the responses to compensate the service failure which provided to customer by hotels, in others
words attitudes of hotels towards the customer to solve the complaint, service failure recovery strategies
which applied by hotels etc. can affect the perception about service quality of customers. This can affect
the behavioral intentions of the customers to the business. In this study, it is aimed to determine the effect
of service recovery strategies used by hotels towards the service failure which encountered in 5 star hotels
in tourism sector. For this purpose, collected data have been analyzed and it has been determined that the
‘Explanation' and 'Compensation’ strategies used by hotels have positively affected the perceived service
quality.
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Giris

Tatil soyut bir kavramdir. Tatil miisteriler tarafindan somut iiriinler gibi deneme imkan
olmadan daha 6nceden sanal ortamlarda, tatil satin alma sitelerinden yapilan arastirmalar veya
daha Once benzer deneyimi olan kisilerden edinilen bilgiler dogrultusunda planlanmaktadir.
Miisteriler hizmet deneyimleri stirecinde birtakim sorunlarla karsilasabilirler. Bu durum misteri
memnuniyetsizligine neden olabilir. Literatiirde bu durum yani hizmet deneyimi sirasinda

yasanan aksakliklar, hizmet hatasi; miisterilerin yasanan hizmet hatalar1 sonrasi
memnuniyetsizliklerini isletmeye iletmeleri miisteri sikayeti; isletmeler tarafindan yeniden

* Bu aragtirma Giimiishane Universitesi, Bilimsel Arastirma Projeleri Birimi tarafindan 16.F4110.03.01 proje numarasiyla
desteklenmistir.

! Giimiighane Universitesi, Turizm Fakiiltesi, uakdu@gumushane.edu.tr, Orcid ID: https://orcid.org/0000-0003-0484-8976.

Atf icin (to cite): Akdu, U. (2019). Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet Hatasi Telafi Stratejilerinin Hizmet Kalitesi Algisina
Etkisi. Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 21(2), 625-646.

625




Akdu / Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet Hatas1 Telafi Stratejilerinin Hizmet Kalitesi Algisina Etkisi / The
Effect of Service Failure Recovery Strategies Applied on Hotels to Service Quality Perception

miisteri memnuniyeti saglamak amaciyla gosterilen ¢abalar ise hizmet hatas: telafisi olarak ifade
edilmektedir. Yine isletmelerin hizmet hatasin1 telafi etmek amaciyla sunduklari ¢éziim
oOnerileri yani uyguladiklart yaklagimlar hizmet hatasi telafi stratejileri olarak ifade edilmektedir
(Alexander, 2002; Smith vd., 1999; Zemke, 1993; Hart vd., 1990).

Kiiresellesme, teknolojik yenilikler, artan miisteri istekleri vb. unsurlar isletmeler igin
rekabet sartlarini zorlastirmakla birlikte standart pazarlama araglari ile miisteri memnuniyeti
saglayabilmeyi engellemektedir. Bununla birlikte isletmeler igin miisteri memnuniyeti saglama
konusunda miisteri isteklerine uygun iiriin sunumu yeterli olmamaktadir (Turgut, 2015: 903).
Bu nedenle isletmelerin farkli pazarlama araclarini biinyelerine entegre etmeleri gerekmektedir.
Hizmet kalitesi ve hizmet telafisi énemli pazarlama araglar1 arasinda yer almaktadir (Erdem,
2010: 165). Bununla beraber, Blodgett vd., (1995)’ne gore yeni miisteri kazanmak yerine
miisteriyi memnun ederek mevcut miisteriyi korumanin 6nemi hep vurgulanmaktadir ¢iinkii
yeni miigteri kazanmak 5 kat daha maliyetlidir. Basarili hizmet telafisi iceren etkili sikayet
yonetimi, hizmet kalitesini arttirarak mevcut miisteriyi elde tutmada etkili bir ara¢ olarak
degerlendirilebilir.

Yasanan aksakliklar sonrasi miisterinin isletmeden hatanin telafi edilmesini istemesi
olagandir (Marangoz, 2007: 112). Literatiirde (Weun, 1997; Stauss ve Schoeler, 2004)
isletmeler tarafindan sunulan hizmet telafisinin miisterilerin isletmenin hizmet kalitesi algisini
olumlu yonde etkileyebildigi vurgulanmaktadir. Yani yasanan hizmet hatalari sonrasi olusan
miigteri sikdyetlerinin isletmeler tarafindan telafi edilmesinin miisterilerin igletmenin
hizmetleriyle ilgili kalite algilarin1 olumlu yonde etkiledigi belirtilmektedir. Buradan hareketle
bu c¢alisma, turizmin konaklama ihtiyacini karsilayan otel igsletmelerinde yasanan hizmet hatalar1
nedeniyle yasanan miisteri sikayetlerine yonelik isletmeler tarafindan hizmet hatasi telafisi igin
uygulanan hizmet hatasi telafi stratejilerinin  algilanan hizmet kalitesine etkisine
odaklanmaktadir.

1. Hizmet Hatas1 ve Sikayet

Hizmet hatast kavrami Ozetle, hizmetle alakali yasanan problemler veya hizmet
deneyimi sirasinda miisteri memnuniyetsizligine neden olan aksakliklar olarak ifade edilebilir
(Magnini ve Ford, 2004: 280). Bir bagka tanima gdre ise yasanan basarisizliklar nedeniyle
miisterilerin karsilagtiklar1 hizmet deneyiminin beklentilerini kargilayamamasi durumudur (Loo
vd., 2013: 730). Hizmet hatasi, hizmet ile ilgili beklenti ve algilardaki uyumsuzluk sonucu
olugmaktadir (Tiirkoglu, 2007: 5).

Miisteri memnuniyetsizliginin en 6nemli nedenlerinden biri olarak yasanan hizmet
hatalar1 gosterilebilir (Olcay ve Ozekici, 2015: 1255). Miisterilerin memnuniyetsizlik
yasamasina ve buna bagli sikdyete neden olan birgok hata tiirii vardir. Hata tiiri uygun hizmet
hatasi telafi stratejisinin belirlenebilmesi ve etkili sikayet yonetim siireci yasanmasi i¢in 6nemli
bir konudur (Swanson ve Hsu, 2009: 188). Hizmet hatasi tiirleriyle ilgili farkli yazarlara ait
farkli smiflandirmalara rastlanmaktadir. Turizm sektoriindeki hizmet hatasi tirleri Bitner
(1990), Zulhan vd. (2013) ve Hoffman vd. (1995)’e gore temel hizmet hatalari, musteri istek ve
beklentilerinin karsilanamamasi durumunda ortaya ¢ikan hatalar ve c¢alisan davraniglarindan
kaynaklanan hatalar olarak tanimlanmaktadir. Yang ve Mattila (2012)’ya gore farkli basliklarda
ele alinsa da genellikle hizmet hatalari; temel hizmetlerle ilgili hatalar ve hizmet sunumu ile
ilgili hatalar olarak siniflandirilmustir.

Otellerde miisteriler tarafindan yapilan sikayetler ile ilgili ¢alismalar (Kilig ve Ok,
2012; Emir vd., 2010 vb.) degerlendirildiginde en ¢ok yasanan hizmet hatalar1 arasinda hizmet
sunumu, rezervasyon islemleri, ¢alisan davranislari, bilgilendirme konusundaki eksiklikler,
hesaplarla ilgili hatalar, isletme politikas1 ve prosediirler ile ilgili hatalar yer almaktadir.

Giritlioglu ve Olcay (2014)’a gore otellerde miisterilerin sikayetci oldugu konular ile
ilgili c¢aligmalara gore en c¢ok otelde On biiro, kat hizmetleri ve yiyecek igecek
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departmanlarindan sikdyetci olunmaktadir. On biiro hizmetleri kapsaminda; calisanlarin
miisteriyle olan iletisimi, g¢alisanlarin goriinimii, ¢alisanlariin alan Dbilgisi, sikayetlerine
calisanlarin yaklasimi, kat hizmetleri kapsaminda; temizlik, oda tasarim ve dekorasyonu, diizen
ve kat hizmetleri personelinin davraniglar ile ilgili konularda yiyecek ve igecek departmani
kapsaminda; servis hizi, temizlik, servis elemanlarnin yaklasimlari ve restoranin fiziksel
gdriiniimii ile ilgili hatalar (Oztiirk, 2005: 132; Tayfun ve Kara, 2007: 274; Ekiz vd., 2012) yer
almaktadir. Bu konuda Olcay ve Siirme (2014) tarafindan yapilan ¢alismada sikayet konular
oda temizligi ve rahatligi, ¢alisan hizmetleri, restoran hizmetleri ve genel hizmetler olarak
gruplandirilmistir. Calismaya gore en ¢ok genel hizmetlerle (ulasilabilirlik, internet vb.) ilgili
memnuniyetsizligin yasandig1 sirayla yiyecek igecek hizmetleri, oda temizligi, konforu, giiriiltii
ve son olarak ¢aligan hizmetleri seklinde olmustur. Sujithamrak ve Lam (2005)’a gore otellerde
hizmet hatalar1 ve buna bagl sikdyetlerinin yasanmasinin en Onemli nedenleri arasinda;
hizmetin soyut olmasi, iiretim ve tilketiminin ayni1 anda yapilmasi, hizmeti deneyim Oncesi
deneme firsati olmamasi, ¢alisan davraniglarinin hizmet kalitesi algisinda etkili olmas1 yer
almaktadir.

Sikayet kavrami miisteri beklentilerinin kargilanmamasi durumunda ilgili kisi ya da
birimlere gosterilen tepki ya da memnuniyetsizlige neden olan hizmet hatasinin ilgili birimlere
bildirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Lapre ve Tsikriktsis, 2006: 352; Barlow ve Moller, 2009;
Schoefer ve Ennew, 2005: 262; Burucuoglu, 2011: 2). Sikayet davranislar1 degisiklik
gosterebilmektedir. Miisteri tepkisizde kalabilir, olumsuz sdylemde bulunma veya sikayet etme
seklinde tepki verme davranigi gosterebilir (Odabasi, 2006: 174). Scanlan ve McPhail (2000)’e
gdére memnuniyetsizlik yasayan miisterilerin %5 gibi ¢ok kii¢tik bir kismu sikéyet¢i olmaktadir.
Baris (2008)’a gore miisteriler; hatanin énemsiz oldugunu diisiinmeleri, {iriin fiyatinin diisiik
olmasi, miisteri i¢in Onem seviyesinin diisiik olmasi, sikayet eyleminin maliyetli oldugunu
disiinmesi, sikayetin ¢6ziime kavusturulmayacagi inanci, sikdyetin zaman kaybi olarak
goriilmesi, hatanin azda olsa kendinden kaynakli oldugunu diisiinmesi, nasil sikéyet
edileceginin  bilinmemesi  vb. nedenlerle = memnuniyetsizligini  sikdyet eylemine
doniistiirmeyebilmektedir (Aksatan, 2010: 41; Tiirkoglu, 2007: 18).

Sikayetler, isletmelerin aleyhine olan durumlar gibi diisiiniilse de isletmeler i¢in firsat
olarak degerlendirilmesi gerekir. Isletmeler igin sikayetler, o an icin kiigiik gibi goriinmesine
ragmen ileride isletmenin daha biiyiik sikintilar yasanmasina neden olabilecek olan sorunlarin
sinyalcisi olabilmektedir (Kozak, 2007: 139-140). Bununla birlikte sikayetler isletmeler
acisindan Onemli bir iletisim araci olarak degerlendirilebilir. Yani sikayetler, isletmenin
sundugu hizmete yonelik hizli ve maliyetsiz sekilde miisteri goriislerini alarak, buna uygun
hizmet sunumu sans1 sunan bir nevi geri doniis sistemidir (Fisk, 2010: 305). Isletmeler icin
sikayetler, memnuniyetsizlife neden olan hatalarin tespit edilerek tekrar ayni sorunlarin
yasanmamasi i¢in tedbirler alinabilmesini saglar (Aymankuy, 2011: 220-221). Yani basarili
hizmet telafisi isletmenin eksikliklerinin gidererek iiriiniin gelistirmesini ve hizmet kalitesinin
artirllmasini saglar (Mutlu, 2011: 24). Bdylece miisteri memnuniyeti buna bagli olarak miisteri
sadakati saglanabilir ve miisterilerin ileriye doniik davranigsal niyetleri olumlu yonde
etkilenebilir (Cengiz, 2007: 123; Mutlu, 2011: 21; Unur, vd., 2010: 395).

2. Hizmet Hatas1 Telafi Stratejileri

Hizmet telafisi, yasanan hizmet hatasinin diizeltilmesi adina igletme tarafindan
gergeklestirilen ¢abalar biitiiniidiir (Suh vd., 2013: 192; Kwon ve Jang, 2012: 1235; Allen, 2014:
7). Alexander (2002)’a gore hizmet telafisi, sikdyete yonelik isletme tarafindan miisteri
memnuniyetini tekrar saglamak i¢in miisteriye verilen bir nevi geri donistiir. Hizmet hatasinin
telafisi miisteri memnuniyeti saglamada olduk¢a onemlidir (Murphy vd., 2015: 307). Maxham
ve Netemeyer (2002)’e gore basarili hizmet telafisi, miisteri memnuniyetini, miisteri sadakatini
ve miisterinin davranigsal niyetlerini pozitif yonde etkileyebilmektedir.
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Hizmet hatasi yasanmis olsa bile isletme tepkileri miisteri memnuniyetsizligini
gidermede etkili olabilmektedir (Murphy vd., 2015: 307). Va’'zquez-Casielles vd., (2012)’ne
gore basarili hizmet hatasi telafisinin; isletmeye miisteri memnuniyeti saglama, giiven, sadakat
saglama, miisterinin davranigsal niyetlerini olumlu yonde etkileme, miisteride yiiksek kalite
algis1 yaratma, isletmeyle ilgili olumlu kurumsal imaj algis1 olusturma, isletmenin rekabet
edilebilirligini artirma, yeni miisteri elde etme ve isletme karliligini artirma gibi bir¢cok faydasi
bulunmaktadir. Bu baglamda isletmelerin miisteri memnuniyetsizligini gidermek i¢in hizmet
hatalarinin telafisine yonelik uygun telafi stratejileri belirlemeleri gerekmektedir.

Hizmet hatasi telafi stratejileri ile ilgili yapilan calismalar (Boshoff, 2005; Ekiz ve
Avrasli, 2007; Goodwin ve Ross, 1989; Karatepe ve Ekiz, 2004 vb.) incelendiginde 6nemle
iizerinde durulan stratejilerin sirastyla tazminat, hiz, Oziir, agiklama ve iletisim oldugu
goriilmektedir (Park ve Park, 2016:236).

Hiz (Promptness) Hizmet Hatasi1 Telafi Stratejisi: Hiz telafi stratejisi, literatiirde
dakiklik stratejisi olarak ta isimlendirilmekte olup hizmet hatasi nedeniyle yapilan gikayetlere
isletmenin verdigi tepki hizin1 ifade etmektedir (Mutlu, 2011: 62).

Hiz hem hizmet telafisi hem de hizmet kalitesi literatiiriinde 6nem verilen bir konudur.
Ornegin Taylor (1994) tarafindan yapilan c¢alismada hava yolu isletmelerinde yasanan
gecikmelerin miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 olumsuz yonde etkiledigi vurgulanmaktadir.
Johnston (2001); Davidow (2000) vb. ¢alismalarda sikayetlere hizli tepki verilmesinin hizmet
telafisi memnuniyetinde etkili oldugu vurgulanmaktadir. Wirtz ve Mattila (2004)’ya gore
telafinin hizl yapilmasi, verimlilik gostergesi olup miisterilerin isletmeyle ilgili kalite algilarini
olumlu yonde etkilemektedir.

Oziir (Apology) Hizmet Hatast Telafi Stratejisi: Oziir telafi stratejisi Davidow (2000)’
a gore bir tiir manevi tazminat niteligindedir. Oziir, miisteri memnuniyetsizligini gidermek ve
hatay1 telafi etmek iizere miisteriye samimi sekilde yasanan hizmet hatasindan dolay {izgiin
olundugunun ifade edilmesi olarak tanimlanabilmektedir. Oziir, tiim sorumlulugun alinmasi ve
ilgili kisilerden affedilmenin istenmesi olarak tanimlanmaktadir (Ramos, 2014: 15.)

Oziir stratejisinin, ¢aligmalarda genellikle en etkili telafi stratejisi oldugu ve igten bir
Oziir miisterinin igletme tarafindan anlagildigini, isletmenin eksikligini kabullendigi hissi
yarattig1 vurgulanmaktadir (Cengiz vd., 2015: 90).

Ac¢lhiklama (Explaination) Hizmet Hatas1 Telafi Stratejisi: Yavas vd., (2004)’ ne gore
aciklama, konugma yoluyla hatanin telafi edilmesi ve miisteriye isletmenin problemin farkinda
oldugunu hissettirmesi acisindan en etkili telafi stratejisi olup agiklama yapilmazsa hizmet
hatasinin telafisi miimkiin olmayabilmektedir. A¢iklama telafi stratejisi Davidow (2003)’a gore
isletmenin miisterisine sikdyet konusu ve ¢oziimii konusunda agiklama yapmadaki istekliligini
ifade etmekte olup miisteri memnuniyetini etkileyebilmektedir.

Iletisim (Communication) Hizmet Hatasi Telafi Stratejileri: Isletme ve miisteri
arasindaki iletisim olduk¢a 6nemli bir konudur. Literatiirde empati strateji olarak ta ifade edilen
iletisim telafi stratejisi, sikdyet eden miisteri ile isletmede sikdyet ile ilgilenen gorevliler
arasinda olusan etkilesimi ifade etmektedir (Davidow, 2003: 232; Park ve Park, 2016: 237).

Tazminat (Redress) Hizmet Hatast Telafi Stratejisi: Telafi stratejileri igerisinde en ¢ok
tizerinde durulan stratejilerden biri olan tazminat, miisterinin yasadig1 zararin maddi olarak
giderilmesini ifade etmektedir (Tax, vd., 1998; Tiirkoglu, 2007:26). Tazminat stratejisi geri
O0deme, licretsiz hediye ya da indirim igerebilmektedir (Park ve Park, 2016:236).

McCollough vd., (2000)’ne gore tazminat stratejisi miisteri memnuniyeti iizerinde
olumlu etkilere sahiptir. Bununla yanmi sira yiiksek seviyede tazminat stratejisinin kullanim
miisterilerde yiiksek seviyede telafi memnuniyeti saglayabilmektedir. Warden vd., (2008)’a gore
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hizmet ile ilgili hatalarda etkili olup miisteriler tarafindan en ¢ok beklenen telafi tiirlerinden
biridir.
3. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Hatas: Telafisi Tliskisi

Hizmet kalitesi Parasuraman vd., (1988)’ne gore ise miisterilere isletmeler tarafindan
sunulan hizmetin ihtiyaclar1 karsilayabilmesidir (Akdu, 2014: 49). Bu dogrultuda hizmet
kalitesi, hizmete yonelik deneyim incesi beklentiler ile deneyim sonrasi gergeklesen performans
arasindaki farklihk orani olarak ifade edilebilir (Olcay ve Ozekici, 2015: 1254). Hizmet
kalitesinin artirilmasi, hizmet sunumunda eksikliklerin belirlenerek giderilmesini saglamakla
birlikte, miisteri memnuniyeti, miisteri giiveni ve miisteri sadakati saglama, maliyet diisiirme ve
isletme karliligim artirma, rekabet avantaji saglama, siirekli iyilesme, olumlu kurumsal imaj
algisi olusturma ve miisterilerin olumlu sdylemde bulunmasini saglama gibi isletmelere olumlu
katkilar sunabilmektedir (Riscinto-Kozub, 2008: 36; Kog¢ vd., 2014: 24; Zaibaf vd., 2013).
Hizmet kalitesinin 6l¢timii Chang vd., (2002)’ne gore kalite kavraminin soyut olmasi ve kisiye
gore degisebilmesinden dolay1 zor bir konudur. Literatiir degerlendirildigi zaman kalite
degerlendirmelerinin daha c¢ok miisteri bazli yapildigi ve farkli hizmet kalitesi Ol¢iim
modellerinin 6nerildigi goériilmektedir (Kili¢ ve Eleren 2010: 122). Parasuraman vd., (1985)
tarafindan gelistirilen SERVQUAL Modeli, en ¢ok kabul goren hizmet kalitesi 6l¢iim modeli
olup bir hizmet sektorii olan turizmde de sik¢a kullanilmaktadir. Modelde fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati seklinde bes boyut yer almaktadir (Erogluer, 2013: 33;
Kilig vd., 2013: 822).

Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Hizmet sunumunda isletme tarafindan kullamlan arag
gereg, bina ve bunun yani sira ¢alisanlarin goriiniimiinii ifade etmektedir.

Giivenirlilik (Reliability): Misteriye isletme tarafindan vaat edilen hizmetin sz
verildigi sekilde yerine getirilmesini ifade etmektedir.

Heveslilik (Responsiveness): Isletmenin miisterisine yardimci olma konusundaki
istekliligini ve hizli hizmet sunma konusundaki istekliligini ifade etmektedir.

Giiven (Assurance): Isletme calisanlarinin donanimli, kibar olmalarini ve miisteri
giiveni kazanmadaki beceriyi ifade etmektedir.

Empati (Emphaty): isletme ¢alisanlarinin miisterileri kendilerini onlarin yerine koyorak
onlar1 anlama ve bireysel olarak ilgilenme becerisini ifade etmektedir (Eleren 2009: 402).

Sikayet yonetimi baglaminda, miisteri memnuniyetsizligi olumsuz kalite algisi olugmasi
nedeniyle daha ¢ok dogrudan sikayetten ziyade miisterinin ¢evresine isletmeyle ilgili olumsuz
soylemde bulunmasi seklinde sonuglanmakta olup isletmenin sikayetlere verdigi tepkilerin bu
kapsamda uyguladiklari stratejilerin miisterinin hizmet kalitesi algisini etkiledigi sdylenebilir
(Kim vd., 2003: 352). Riscinto-Kozub (2008)’a gore hizmet telafisine yonelik isletme yaklagimi
miisterinin hizmetle ilgili kalite algisin1 etkileyebilmektedir. Gil vd., (2006); Ok (2011);
Mccollough (1995); Kili¢ vd., (2013) vb. ¢alismalarda ise isletmenin hizmet hatasi telafisine
yonelik tepkisinin miisterinin hizmet kalite algisini etkileyebildigi vurgulanmaktadir. Isletme
tarafindan basarili telafi yapilmigsa miisterinin hizmet kalitesi algisi da olumlu yonde
olabilmektedir.

4. Arastirmanin Amaci, Modeli ve Hipotezleri

Bu caligma, turizm sektoriinde yer alan 5 yildizli konaklama isletmelerinden hizmet
satin alan miisterilerin hizmet deneyimleri sirasinda yasadiklar1 sorunlar ve bu sorunlara isletme
tarafindan verilen tepkilerin yani hizmet hatasi telafi stratejilerinin miisterilerin algiladigi hizmet
kalitesine etkilerini ortaya ¢ikarmayi amaglamaktadir. Aragtirmanin modeli hizmet hatas1 telafi
stratejileri ve algilanan hizmet kalitesi degiskenlerine odaklanilarak kurulmustur. Arastirma
modeli ve modele iligkin hipotezler sekil 1’de yer almaktadir.
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ekil 1. Arastirmanin modeli ve hipotezleri

S
Hiz (Promtness)

Iletisim
(Communication)

Algilanan
Hizmet Kalitesi

Agiklama
(Explaination)

Oziir (Apology)

Tazminat
(Redress)

Hizmet Hatasi Telafi Stratejileri

Algilanan hizmet hatasi telafisi, yasanan hizmet hatasinin telafi edilmesine yonelik
isletmeler tarafindan kullanilan stratejilerin yer aldigi ‘Hiz’, ‘Tletisim’, Aciklama’, ‘Oziir’, ve
‘Tazminat’ olmak tizere 5 boyutta ele alinmistir. Bu kapsamda belirlenen arastirmanin
hipotezleri asagida yer almaktadir.

H:: Hizmet hatasi telafi stratejilerinden hiz boyutu, algilanan hizmet kalitesini pozitif
yonde etkiler.

H,: Hizmet hatas1 telafi stratejilerinden iletisim boyutu, algilanan hizmet kalitesini
pozitif yonde etkiler.

Has: Hizmet hatasi telafi stratejilerinden agiklama boyutu, algilanan hizmet kalitesini
pozitif yonde etkiler.

Ha: Hizmet hatasi telafi stratejilerinden 6ziir boyutu, algilanan hizmet kalitesini pozitif
yonde etkiler.

Hs: Hizmet hatasi telafi stratejilerinden tazminat boyutu, algilanan hizmet kalitesini
pozitif yonde etkiler.

5. Arastirmanin Yontemi

Tirkiye’de bes yildizli otel deneyimi yasayan ve bu siirecte hizmet hatasi yasamis ve
sikayet eylemine doniistiirmiis kisilere ve bu konuyla ilgili istatistiklere ulasilamamaktadir. Bu
durum arastirmay1 kisitlayan dnemli bir etkendir. Verilerin daha hizli ve kolay toplanabilecegi
diislincesiyle il bazinda sinirlandirma tercih edilmistir. Bu kapsamda turistik faaliyetlerinin
yogun olarak yapildigi, her yil yaklagik 10-13 milyon yerli ve yabanci turist agirlayan ve bu
ozelligiyle turizmin bagkenti olarak {in kazanan Antalya ili tercih edilmistir. Bu baglamda
aragtirmanin evrenini Antalya ilinde bulunan bes yildizli otel isletmelerinden hizmet alan ve
hatali hizmet sunumundan sikayetci olan ziyaretciler olusturmaktadir. Antalya ilindeki biitiin
otellerin degil de sadece bes yildizli olan otel hizmeti satin alan miisterilerin ¢caligmaya dahil
edilmesinin nedeni ise en yliksek kalitede hizmet sunulmasina ragmen hatalarin yasanilmasinin
miimkiin oldugu fikri olup bes yildizli otellerin yiiksek standartlarda hizmet sundugu
varsayilmasidir. Olasikli (tesadiifi) drnekleme yontemlerinin kullanilamadigi yani evrenin tam
olarak bilinmedigi veya tam olarak tahmin edilemedigi bilimsel ¢alismalarda, arastirmacinin
kendi tecriibe ve bireysel goriislerini kullanarak katilimcilar1 belirlemesine dayali olasilikli
olmayan (tesadiifi olmayan) Ornekleme yontemleri kullanilabilir. Bu kapsamda verilerin
evrenden hizli, kolay ve maliyetsiz olarak toplamasii saglayan, tesadiifi olmayan 6rneklem
yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Bu ¢alismada, 6rneklem sayisinin
belirlenmesinde arastirmacilar tarafindan sikga tercih edilen [n=n (1-n) / (¢/Z)2] 6rneklem sayisi
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belirleme formiilii kullanilmistir. Standart hata (e) 0.05, standart sapma (Z) 0.95 giiven aralig1
olarak belirlenmistir. = ve (1-m)’nin hesaplanmasinda en yliksek varyans degeri olarak 0,5 kabul
edilmistir. Bu islem sonucunda 384 degeri elde edilmistir. Ama bu calismada hata payini
azaltmak adina 6rneklem sayis1 500 kisi olarak belirlenmistir. Bu dogrultuda 2016 yili Haziran
ve Eyliil aylar1 arasinda veri toplanmustir.

Calismada veri toplama teknigi olarak anket kullanilmistir. Anket iki farkli dlgegin
birlestirilmesi ve Tiirk¢eye uyarlanmasiyla olusturulmustur. Anket formu toplam dort bolim
halinde tasarlanmis olup toplam 42 sorudan olusmaktadir. Hizmet hatasi telafi dlgegi, mevcut
literatiirde en sik kullanilan ve Davidow (2000) tarafindan gelistirilen 6l¢ek temel alinarak
gelistirilmistir. Olgekteki sorular asil dlcege sadik kalmak kosuluyla yeniden diizenlemis
konuyla ilgili caligmalart bulunan, Tiirkiye’deki gesitli liniversitelerde ¢alisan akademisyenlerin
goriigleri alinarak Tiirkceye uyarlanmistir. Algilanan hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla ise
birgok arastirma tarafindan temel alinan ve Parasuraman ve arkadaglari tarafindan (1988)
gelistirilen servqual (service quality) hizmet kalitesi 6lgegi kullanilmistir.

6. Bulgular
6.1. Tanimlayici Bulgular

Bu boliimde katilimcilara ait demografik veriler ile katilimcilarin yasadigi sikayetlerin
sebebinin ne oldugu ve bu sikayetleri ilgili isletmenin yetkililerine nasil bildirdikleri tablolar
halinde sunulmustur.

Tablo 1. Katilimcilara ait tanimlayici bilgiler

Degisken n %
Cinsiyet Erkek 294 59,3
Kadin 202 40,7
18-28 119 24,0
29-39 194 39,1
Yas 40-50 131 26,4
51-61 38 7,7
62 ve uzeri 14 2,8
1500 TL alt1 67 13,5
e 1501-3000 TL 256 51,6
Aylik Geliriniz 3001-4500 TL 145 29,2
4501 ve tuzeri 28 5,6
. Evli 252 50,8
Medeni Durum Bekar 594 492
Tlkokul 30 6,0
Ortaokul 56 11,3
Lise 165 33,3
Egitim Diizeyi On Lisans 89 17,9
Lisans 141 28,4
Yiksek Lisans 11 2,2
Doktora 4 ,8

Tablo 3 katilimcilara ait tanimlayici bilgileri igermektedir. Tablo incelendiginde en ¢ok
erkek katilimcinin (% 59,3) arastirmaya katildigi goriilmektedir. Bununla birlikte yas araligina
gore en ¢ok 29-39 yas araligindaki (% 39,1)katilimcinin, gelir durumuna gore en ¢cok 1501-3000
TL (%51,6) gelire sahip katilimcinin, medeni duruma gore en ¢ok evli (% 50,8) katilimcinin ve
egitim diizeyine gore ise en g¢ok lise mezunu (% 33,3) katilimcinin arastirmaya katildig
goriilmektedir.
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Tablo 2. Katilimcilarin hizmet aldiklari otelde yasadigi sikayet konulari

Sikayet Sebebi n %

Odalarla ilgili eksiklik/ariza. 153 30,8
Hizmet sunumu ve Kalitesiyle ilgili problemler 69 13,9
Fiziks_el _yetersizlikler (Otopark, havuz kapasitesi, hamam-sauna 65 131
kapasitesi) '
Genel temizlik ve hijyen problemleri 57 11,5
Giris (C/in) — Cikis (C/Out) Problemleri 46 9,3
Calisanlarin temizlik ve hijyen problemleri. 22 4.4
Gtivenlik problemleri 22 4.4
On biiro/Resepsiyon ile ilgili problemler. 21 42
Calisanlarin tavir ve davraniglart 21 4,2
Diger 20 4,0
Toplam 496 100,0

Tablo 1 katilimeilarin hizmet aldiklar otelde yasadigi ve sikayet etmelerine neden olan
konular1 gdstermektedir. Tablo incelendiginde katilimcilarin en ¢ok %30,8 (153 kisi) gibi biiytlik
bir oranla odalardaki eksiklik ve arizalardan sikayetci oldugu, bunu % 13,9 (69 kisi) ile hizmet
sunumu ve kalitesiyle ilgili problemlerden kaynakli sikayetlerin ve % 11,5 (57 kisi) gibi bir
oranla genel temizlik ve hijyen problemleri ile ilgili yapilan sikdyetlerin takip ettigi
goriilmektedir.

Tablo 3. Katilimcilarin sikayetlerini yetkililere bildirme sekli

Sikdyet Bildirme Sekli n %

Yiiz yiize 271 54,6
Sikayet Yorum Siteleri 77 15,5
Eposta 70 14,2
Sosyal Medya 55 11,1
Sikayet Kutusu 22 4,4
Diger 1 ,2
Toplam 496 | 100,0

Tablo 2 katilmcilarin hizmet aldiklar1 otelde yasadigi sikdyet konularimi yetkililere
bildirme seklini gostermektedir. Tablo incelendiginde katilimecilarin % 54,6’s1 (271 kisi) gibi
yiiksek ¢ogunlugunun en ¢ok yliz yiize sikayet seklini sectikleri goriilmektedir. Yiiz yiize
sikayet seklini ise sirastyla % 15,5 (77 Kisi) ile sikayet/yorum sitelerinin, % 14,2 (70 kisi) ile e-
posta yoluyla sikayetlerin ve %11,1 (55) kisi ile sosyal medya yoluyla sikayet sekli takip
etmektedir.

6.2. Giivenilirlik ve Acimlayic1 Faktor Analizi Sonuclari

Olgegin giivenilirliginin test edilmesi icin Alfa Modeli (Cronbach Alpha Coefficient)
kullanilmastir.

Tablo 4. Guvenilirlik analizi sonucu

Cronbach's Alpha N

0.975 35
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Ankette yer alan hizmet hatasi telafi stratejisi ve hizmet kalitesi 6l¢eklerine iligkin
toplam 35 soruya yonelik genel giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,975
olarak tespit edilmistir. Analiz dahilinde soru silindigi taktirde Cronbah’s Alpha degerinin
yiikselmedigi dolayisiyla herhangi bir sorunun silinmesine gerek olmadigi goriilmektedir. Elde
edilen Cronbach’s Alpha degeri (1,00>0,975>0,80) dogrultusunda anketin tamaminin yiiksek
derecede giivenilir oldugu sdylenebilir.

Tablo 5. Boyutlar bazinda agimlayici faktor analizi sonuglari

-~ c;< o v =
= g = A c &
5 = @) 3 = . S =
> £ = = £ & 5 £
) - ] 1) =
@ z | ¥ ks = T > ¥
O 5 < O S <
M
Hiz 0,893 0,732 | 895,101 | p<0,000 2,471 | 82,381 82,381

Tletisim 0,822 | 0,704 | 551,283 | p<0,000 | 2,214 | 73,797 73,797
Aciklama 0,841 | 0,702 | 649,2963 | p<0,000 | 2,292 | 76,385 76,385
Oziir 0,856 | 0,734 | 687,372 | p<0,000 | 2,328 | 77,601 77,601
Tazminat | 0,895 |[0,741 | 933,776 | p<0,000 | 2,499 | 83,300 83,300

Tablo 5, boyutlar bazinda agimlayici faktdr analizi sonuglarini géstermektedir. Hizmet
hatasi telafi stratejilerine oncelikle ayr1 ayr giivenilirlik analizi uygulanmis olup amag¢ hatal
sorularin boyutlar bazinda ayiklanmasini saglamaktir. Tabloda yer alan Cronbah’s Alpha
degerleri her bir boyutun hatalardan ayiklanmis sorularinin yer aldigi son degerleridir. Tablo 5
incelendiginde 5 boyut i¢in de KMO degerlerinin faktdrlesmeye uygun oldugu, Oz degerlerinin
1’den biiyilk oldugu sOylenebilir. Her bir boyuta ait toplam varyansin agiklama orani ise
tablonun kiimiilatif siitununda goriilmektedir.

6.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayic1 faktor analizi (DFA) (Confirmatory Factor Analysis: CFA), Olgme
modellerini gelistirilmesinde sik kullanilan ve 6nemli kolayliklar saglayan bir analiz yontemidir.
Genellikle 6lgek gelistirme ve gegerlilik analizlerinde kullanilmakta veya onceden belirlenmig
bir yapmin dogrulanmasini amaglamaktadir. DFA, Aciklayict Faktor Analizi (AFA)
(Explanatory Factor Analysis: EFA) ile belirlenen faktorlerin, hipotez ile belirlenen faktor
yapilarina uygunlugunu test etmek iizere yararlanilan faktor analizidir.

AFA, hangi degisken gruplarmin hangi faktor ile yiiksek diizeyde iligkili oldugunu test
etmek icin kullanilirken, belirlenen k sayida faktore katkida bulunan degisken gruplarinin bu
faktorler ile yeterince temsil edilip edilmediginin belirlenmesi i¢cin DFA’dan faydalanilir (Aytag
ve Ongen, 2012, s. 16; Akdu, 2014: 90). DFA’da en ¢ok kullanilan uyum indeksleri arasinda;
Ki- kare, karsilastirmali, mutlak, agiklanan varyans orani, koruyucu artik temelli model
karsilastirma uyum indeksleri yer almaktadir (Simsek, 2007: 14; Meydan ve Sesen, 2015: 38).
Saglamak i¢in modifikasyon yapilmis olup model 2’ye iliskin sonuglar Sekil 2’de yer
almaktadir.
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Sekil 2. Hizmet hatas: telafi 6lgegine iliskin dogrulayici faktor analizi sonuglart

1iz000

120004

1iz000

etisim

lotsim2 Uyum Indeksleri
X2: 226,494
etisim DF: 78
CMIN/DF : 2,904
T RMSEA: 0,62
Ciklama TLI: 964
21 % NFI: ,960
' CFlI: 973
P: ,000

1177

Sekil 2 hizmet hatasi telafi Olcegine iliskin dogrulayici faktdr analizi sonuglarini
gostermektedir. Bu kapsamda Oncelikle model test edilmis ve modifikasyon neticesinde elde
edilen en iyi uyum degerlerinin sonuglart sekil 2’de sunulmustur. Bu kapsamda CMIN/DF
(x*:df): 2,904 P: 0,000, TLL: 0,964, NFI: 0,960, CFI:0,973 ve RMSEA:0,062 olmak {iizere bu
degerlerin modelin uyumu i¢in kabul edilebilir oldugu goriilmektedir. Sonug olarak elde edilen
bu uyum indeksleri dogrultusunda modelin iyi bir uyuma sahip oldugu séylenebilir.
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Sekil 3. Hizmet kalitesi 6l¢egine iliskin dogrulayici faktor analizi sonuglari
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Hizmet kalitesi 6l¢egine iligskin olusturulan model 1°e ait dogrulayici faktor analizinde
modelin uyum indeksi sonuglarina bakildiginda CMIN/DF (y*:df): 4,263 (686,289/161), P:
0,000, TLI: 0,916, NFI: 0,909, CFI.0,928 ve RMSEA:0,081 olarak ortaya ¢ikmistir. Bu
degerlerden bircogu modelin uyumu igin kabul edilebilirken RMSEA degerinin 0,80’in altinda
olmas1 beklenmektedir. Elde edilen tiim standardize edilmis regresyon degerlerinin 1’in altinda
olmasi1 gerekmektedir. Standardize edilmis regresyon degerleri her bir maddenin (gozlenen
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degiskenin) kendi gizil degiskeninin ne kadar iyi bir temsilcisi olduguna iligkin fikir
vermektedir.

Bu kapsamda 0,50 ile 1 arasindaki degerlerin kabul edilmesi calisma kapsaminda
yapilacak diger analizlerin daha dogru sonuglar elde edebilmek i¢in daha uygun olacagindan
standardize edilmis standardize edilmis regresyon degeri 0,498 olan hizmet kalitesi 6l¢eginin,
Gilivence boyutuna ait GUVENOOO5 numarali soru ve standardize edilmis regresyon degeri
0,500 olan yine Giivence boyutuna ait GUVENOOO8 sorularinin 6lgekten ¢ikarilmasi uygun
goriilmiistiir. Bu dogrultuda analizin devaminda en iyi model uyumunu saglamak igin
modifikasyon yapilmistir. Sonuglar agsagida Sekil 3’te yer almaktadir.

Yukaridaki agiklamalar dogrultusunda modelin iyilestirmesi igin yapilan modifikasyon
sonucu uyum degerleri ve standardize edilmis regresyon degerleri sekil 5’te goriilmektedir.
Modelin uyum indeksi sonucglarima bakildiginda CMIN/DF (y*:df):3,628 (449,903/124), P:
0,000, TLI: 0,942, NFI. 0,936, CFI:0,953 ve RMSEA:0,73’tiir. Sonu¢ olarak elde edilen bu
uyum indeksleri modelin iyi bir uyuma sahip oldugunu ortaya koymustur.

6.4.  Yapisal Esitlik Modeli (YEM) Bulgular

Yapisal esitlik modeli (YEM) gozlenen degiskenler (observed veriables) ve
gozlenemeyen degiskenler (unobserved veriables) arasindaki nedensel iligkilerin ve korelasyon
iligkilerinin bir arada bulundugu modellerin test edilmesi i¢in kullanilan istatistiksel bir teknik
olup bagimlilik iliskilerini tahmin etmek i¢in, varyans, kovaryans analizleri, faktor analizi ve

coklu regresyon gibi analizlerin birlesmesiyle meydana gelen ¢ok degiskenli bir yontemdir
(Dursun ve Kocagoz, 2010, s. 3; Akdu, 2014: 117).

Verilerin modeli destekleyip desteklemedigini degerlendirmek amaciyla yapisal esitlik
modellemesi literatiiriinde kullanilan en yaygin yontem, iki asamali yontemdir. Analizlerde
birinci agama olarak dnce 6lgme modeli test edilerek modelde yer alan yapilara ait dlgiimlerin
ilgili yapilari dogru ol¢iip 6lgmedigine bakilir, ikinci asamada ise yapisal modeller incelenir.
Ciinkii arastirmacinin elinde dogru bir 6l¢iim yoksa yapilar1 dl¢tiiglinti varsaydig: ifadeler soz

konusu yapiy1 yeterince dlgmiiyorsa, yapisal modeli analiz etmenin bir anlami olmayacaktir
(Dursun ve Kocagoz, 2010: 3; Akdu, 2014: 117).

Arastirmanin modeli algilanan hizmet hatas: telafi boyutlar1 (Hiz, iletisim, A¢iklama,
Oziir ve Tazminat) ile algilanan hizmet kalitesi (Somut Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik,
Guvence, Empati) arasindaki iligkiye dayanmaktadir. Arastirmanin modelini test etmek
amaciyla yapilan YEM analizlerine iligkin sonuglar asagida yer almaktadir.

Sekil 4. Model 1- Arastirmanin hipotezlerine iliskin yapisal esitlik modeli sonuglari
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Tablo 6. Yapisal esitlik modeli 1 uyum indeksleri
Xz DF CMIN/DF RMSEA TLI NFI CFlI P

673,972 157 4,293 0,82 0,933 0,929 0,945 0,000

Sekil 4 arastirmanin hipotezlerine iliskin yapisal esitlik modeli sonuglart
gostermektedir. model 1’in Tablo 6’da verilen uyum indeksi sonuglarina bakildiginda degerlerin
CMIN/DF (y%:df): 4,293 (673,972/157), P: 0,000, TLI: 0,933, NFI. 0,929, CFI:0,945 ve
RMSEA:0,082 olarak ¢iktig1 goriilmektedir. Bu degerlerden NFI, CFI, TLI, CMIN/DF degerleri
kabul edilebilir bir uyuma sahip iken RMSEA degeri modelin uyumu icin kabul edilen degerden
biiyliktiir. RMSEA degerinin 0,080°’den diisiik olmasi beklendiginden modele ait en iyi
uyumunu yakalamak i¢in modifikasyon yapilmistir. Sonucglar asagida yer alan sekil 5°te
verilmistir.

Sekil 5: Model 2- aragtirmanin hipotezlerine iligkin yapisal esitlik modeli sonuglar1
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Tablo 7. Yapisal esitlik modeli 2 uyum indeksleri

X? DF

CMIN/DF RMSEA TLI

NFI

CFI

P

579,22 156

3,713

0,74 0,945

0,939

0,955

0,000

En iyi uyum i¢in yapilan modifikasyon sonucunda, model 2 nin uyum indeksi sonuglar1
Tablo 7°de yer almaktadir. Tablo 7 incelendiginde degerlerin CMIN/DF (y*.df): 3,713
(579,222/39), P: 0,000, TLI: 0,945, NFI: 0,939, CFI.0,955 ve RMSEA:0,074 olmak iizere diisiik

bir oranla degistigi goriilmektedir. Bu degerlerin genel olarak iyi bir uyuma sahip oldugu

sOylenebilir.

Modelin hipotezlerine iliskin degerlendirme yapabilmek i¢in regresyon yiiklerini
incelemek gerekmektedir. Regresyon yiikleri agagida yer alan tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8: Yapisal esitlik modeli regresyon yiikleri

Tahmin | S.E. | C.R. P

Algilanan Hizmet Kalitesi | <--- | HIZ -,214 ,209 | -1,023 | ,306
Algilanan Hizmet Kalitesi | <--- fletisim ,358 ,310 | 1,157 247
Algilanan Hizmet Kalitesi | <--- | Ac¢iklama ,128 ,064 | 2,004 | ,045
Algilanan Hizmet Kalitesi | <--- Oziir -,069 ,077 | -,903 ,367
Algilanan Hizmet Kalitesi | <--- | Tazminat 1,040 ,100 | 10,430 | ***
Hiz 0003 <--- | HIZ 1,000

Hiz 0002 <--- | HIZ ,896 ,035 | 25,748 | ***
Hiz 0001 <--- | HIZ ,923 ,035 | 26,025 | ***
Iletisim 3 <--- | Iletisim 1,000

Iletisim 2 <--- | Iletisim ,928 ,041 | 22,541 | ***
Iletisim 1 <--- | Iletisim 142 ,044 | 16,801 | ***
Aciklama3 <--- | Ag¢iklama 1,000

Aciklama2 <--- | A¢iklama 1,504 ,075 | 20,123 | ***
Aciklamal <--- | A¢iklama 1,019 ,059 | 17,260 | ***
Oziir 003 <--- | Oziir 1,000

Oziir 002 <--- | Oziir 1,441 | ,091 | 15,780 | ***
Oziir 001 <--- | Oziir 410 ,037 | 11,108 | ***
Tazminat 0003 <--- | Tazminat 1,000

Tazminat 0002 <--- | Tazminat ,868 ,034 | 25,166 | ***
Tazminat 0001 <--- | Tazminat 1,263 ,053 | 23,997 | ***
Somut Ozellik <--- | Algilanan Hizmet Kalitesi | 1,000

Giivenilirlik <--- | Algilanan Hizmet Kalitesi | 1,119 ,028 | 40,366 | ***
Heveslilik <--- | Algilanan Hizmet Kalitesi | 1,000

Gtivence 02 <--- | Algilanan Hizmet Kalitesi | ,780 ,027 | 29,010 | ***
Empati <--- | Algilanan Hizmet Kalitesi | 1,141 ,029 | 39,641 | ***

Tablo 8 incelendiginde algilanan hizmet kalitesi ile hizmet hatasi telafi stratejilerinden
‘Aciklama’ boyutu arasinda anlamlilik seviyesinin 0,045 oldugu, dolayisiyla istatistiksel olarak
p<0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iliskinin oldugu sdylenebilir. Ayrica algilanan hizmet
kalitesi ile hizmet hatasi telafi stratejilerinden ‘Tazminat’ boyutu arasinda anlamlilik seviyesinin
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0,000 oldugu, dolayisiyla istatistiksel olarak p<0,01 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iligkinin
oldugu sdylenebilir.

Tablo 9. Yapisal esitlik modeli, standardize edilmis regresyon degerleri

Tahmin
Algilanan Hizmet Kalitesi <--- | HIZ -,278
Algilanan Hizmet Kalitesi <--- | Iletisim ,406
Algilanan Hizmet Kalitesi <--- | Ac¢iklama ,100
Algilanan Hizmet Kalitesi <--- | Oziir -,051
Algilanan Hizmet Kalitesi <--- | Tazminat ,827
Hi1z0003 <--- | Hiz ,882
Hi1z0002 <--- | Hiz ,846
Hi1z0001 <--- | Hiz ,850
iletigim3 <--- | lletisim ,822
iletigim?2 <--- | Iletisim ,836
iletisim1 <--- | Iletisim 678
Acgiklama3 <--- | Ac¢iklama , 745
Acgiklama2 <--- | Ac¢iklama ,901
Agiklamal <--- | Ac¢iklama A74
Oziir003 <--- | Oziir , 791
Oziir002 <--- | Oziir 775
Oziir001 <--- | Oziir 537
Tazminat0003 <--- | Tazminat , 164
Tazminat0002 <--- | Tazminat , 184
Tazminat0001 <--- | Tazminat ,949
Somut Ozellikler <--- | Algilanan Hizmet Kalitesi ,851
Guvenilirlik <--- | Algilanan Hizmet Kalitesi 929
Heveslilik <--- | Algilanan Hizmet Kalitesi ;910
Gilivence <--- | Algilanan Hizmet Kalitesi ,834
Empati <--- | Algilanan Hizmet Kalitesi ,925

Tablo 9 yapisal esitlik modeline iliskin standardize edilmis regresyon sonuglarim
gostermektedir. Standartlastirilmis yiiklere iliskin etki biiytikliikleri dikkate alindiginda, .10’dan
diisiik degerler kiiglik etkilere; .30 civarindaki degerler orta diizeyde etkilere; .50 ve tlizerindeki
degerler ise yiiksek diizeydeki etkilere isaret etmektedir (Cakmak, 2013, s.58). Tablo
incelendiginde, daha onceki analizlerde aralarinda istatistiksel olarak iliski oldugu belirlenen
‘Algilanan Hizmet Kalitesi’ ile hizmet hatasi telafi stratejilerinden ‘Agiklama’ boyutunun
standardize edilmis regresyon yiikiiniin 0,100 oldugu ve aralarinda pozitif yonde diisiik diizeyli
bir etkinin oldugu, bununla birlikte ‘Algilanan Hizmet Kalitesi’ ile hizmet hatasi telafi
stratejilerinden ‘Tazminat’ boyutunun standardize edilmis regresyon yiikiiniin 0,827 oldugu ve
aralarinda pozitif yonde yiiksek diizeyde bir etkinin oldugu sdylenebilir.

Tartisma ve Sonug¢

Kiiresellesme ve teknolojinin siirekli geligimi tim sektorleri oldugu gibi turizm
sektoriinii de etkilemektedir. Bu gelismeler, yenlige ayak uyduran ve gelisimi takip eden
isletmeler i¢in avantaj olabilirken gelismisligi takip edemeyen isletmeler ic¢in dezavantaj
olabilmektedir. Oyle ki insanlar artik tatillerini planlarken gelisen teknolojiden son derece hizli
ve etkili bir sekilde faydalanabilmekte, tercih edecegi destinasyonlar ve isletmeler hakkinda
aninda sinirsiz bilgiye ulasabilmektedirler. Topladigi veriler 1s18imda da tatil planlarim
yapmaktadirlar. Burada onemli olan yogun rekabet ortaminda faaliyetlerine devam eden
isletmelerin benzer hizmet sunan rakiplerinin Oniine gecebilmeleri ve bunun igin caba
gostermeleridir. Bu acidan bakildiginda miisteri memnuniyetinin saglanmas1 son derece
o6nemlidir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ise kaliteli hizmet sunumuyla miimkiindiir. Bu
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kapsamda ise isletmelerin planli bir siireg¢te memnuniyet ve kalite caligmalarmi yiiriitmeleri
gerekmektedir. Bunun i¢in miisterilerini dinlemeleri ve memnun oldugu ve/veya sikayet ettigi
konular1 igeren caligmalari arttirmalidirlar. Olumsuz bir durum goriinen sikayetleri firsata
cevirmeli ve bu sikayetleri igletme biinyesindeki olumsuz durumlaru diizeltebilmek i¢in énemli
bir veri olarak gérmelidirler.

Bu calisma hizmet sektoriiniin 6nemli elemanlarindan olan otel isletmelerinde yasanan
sikdyet siirecinde isletmelerin verdigi tepkileri, sikayeti telafi sekillerinin hizmet kalitesi
tizerindeki etkilerini arastirmaya odaklanmistir. Caligma bulgular1 incelendiginde, aragtirmaya
katilan 6rnek kitlede kadin (%40,7) ve erkek (%59,3) katilimcinin oransal olarak birbirine yakin
oldugu, ¢cogunlugun 29-39 (%39,1) yas araliginda oldugu, aylik ortalama gelirleri 1501-3000 TI
arasinda olan katilimeilarin yogunluk géterdigi (%51,6), evli (%50,8) ve bekar (%49,2)
katilimcilarin da oransal olarak birbirine yakin oldugu ve en ¢ok lise (%33,3) ve lisans (%28,4)
mezunlarinin katilim gosterdigi goriilmektedir.

Katilimcilarin en ¢ok sikayet ettigi konularin basinda odalarla ilgili eksiklikler ve
arizalar (%30,8) gelmektedir. Bunu sirasiyla hizmet sunumu ve Kkalitesiyle ilgili sikayetler
(%13,9), fiziksel yetersizlikler (%13,1 / otopark, havuz kapasitesi vb. yetersizlikler) ile genel
temizlik ve hijyen problemleriyle ilgili yasanan sikayetler takip etmektedir. Literatiir
incelendiginde (Lee vd., 2013; Ngai vd., 2007; Olcay ve Siirme (2014)) sonuglarin benzerlik
gosterdigi goriilmektedir. Katilimcilarin sikayetlerini bildirme sekillerine yonelik yapilan
analizlerde en ¢ok yiiz ylize (%54,6) sikayetin tercih edildigi goriilmektedir. Literatiir
incelendiginde benzer sonuglara rastlamak miimkiindiir. Ornegin, Odabas1 (2006) ve Eskinat
(2009) tarafindan yapilan farkli arastirmalarda yiiz yiize yapilan sikayetler 6n plana ¢ikmaktadir.
Bu durumun hizmetin stoklanamaz o6zelliginde kaynakli yani alindigr anda alindigi yerde
tilketildiginden hizmetle ilgili yasanan aksakligin aninda tepkiyle ilgili yetkiliye bildirilmesi
durumundan kaynaklandigi diisiiniilmektedir. Bunu takiben teknolojik gelismelerin ve internetin
yogun bir sekilde kullanilmaya baslamasinin etkisinin de aragtirma bulgularina yansidigi
diisiiniilmektedir. Oyle ki katilimcilarin sikdyet ve yorum siteleri (%15,5), sosyal medya
(%11,1) ve elektronik postayla da (%14,2) sikayetlerini ilgililere ilettigi goriilmektedir.

Caligmanin temelini, miisteri sikayetleri dogrultusunda otel isletmelerinin bu sikayetleri
nasil telafi ettigi ve telafi yontemlerinin (stratejilerinin) miisterilerin algiladigi hizmet kalitesine
etkisi olusturmaktadir. Literatiir incelendiginde (Kilig ve Ok, 2012; Herson, 2011; Ok, 2011; Gil
vd., 2006; Tirkoglu, 2007, Unur vd., 2010, Park ve Park, 2016; Mccollough, 1995) benzer
calismalarin oldugu goriilse de konunun genellikle miisteri memnuniyeti ile iliskilendirildigi
goriilmektedir. Bu arastirmanin model ve hipotezleriyle uyumlu g¢aligmalara ulasilamamig
olmasi literatiir ile kiyaslamanin ve tartigmanin yapilmasimi Onemli Olgiide kisitlarken ayni
zamanda bu aragtirmanin mevcut literatiire olan O6zgiin katkisin1 da ortaya ¢ikarmaktadir.
Hizmet hatasi telafi stratejilerinin 6zellikle boyutlar bazinda hizmet kalitesi algisina olan
etkilerinin incelendigi ¢alismalar incelendiginde (Ok, 2011; Kili¢ ve Ok, 2012; Kili¢ vd.,
2013) olgekte yer alan bir soruyla genel olarak hizmet hatasinin telafi edilmesinin hizmet
kalitesi algisini olan etkisinin incelendigi goriilmektedir. Caligma sonuglari da iki degisken
arasindaki iliskinin pozitif yonlii oldugunu gostermektedir. Aym sekilde Gil vd., (2006) ve
Mccollough (1995) tarafindan yapilan aragtirmalar da hizmet hatas: telefi stratejileri ile hizmet
kalitesi algis1 arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski oldugunu gostermektedir.

Calismanin modeli dogrultusunda toplam 5 adet hipotez yapisal esitlik modeliyle test
edilmistir. Analiz sonucunda ortaya ¢ikan bulgular incelenmis ve bu hipotezlerden Hi(p = 0,306
ve R=-278 / Hizmet hatas: telafi stratejilerinden hiz boyutu, algilanan hizmet kalitesini pozitif
yonde etkiler.), Hz ( p=0,247 ve R= ,406 / Hizmet hatasi telafi stratejilerinden iletisim boyutu
algilanan hizmet kalitesini pozitif yonde etkiler.) ve H4 ( p= 0,367 ve R=-,051 / Hizmet hatas1
telafi stratejilerinden 6ziir boyutu, algilanan hizmet kalitesini pozitif yonde etkiler.) hipotezleri
reddedilmistir. Bu hipotezlerden Hs ( p=0,045 ve R=,100 / Hizmet hatasi telafi stratejilerinden
aciklama boyutu algilanan hizmet kalitesini pozitif yonde etkiler.) ve Hs ( p=0,000 ve R=,827 /
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Hizmet hatas1 telafi stratejilerinden tazminat boyutu algilanan hizmet kalitesini pozitif yonde
etkiler) hipotezleri kabul edilmistir. Sonuglar incelendigi zaman hizmet hatas1 telafi
stratejilerinden agiklama boyutunun hizmet kalitesine diisiik diizeyde de olsa olumlu etkisi
oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda miisterilerin, sikayetleriyle ilgili olarak isletmelerden bir
aciklama beklentisinin oldugu sdylenebilir. Isletmelerin, miisterilerin yasadiklar1 problemle
ilgili olarak cevapsiz soru birakilmamasinin miisteri memnuniyeti ve dolayisiyla hizmet
kalitesinde artis saglayacagi diisiincesiyle bu konuya duyarli olmasi 6nem arz etmektedir.
Aciklama, her zaman misteriyi tam olarak tatmin etme se de baska stratejilerle birlikte
kullanilmas: etkisini arttiracaktir. Oyle ki, arastirma sonucunda ortaya ¢ikan bir diger onemli
bulgu da tazminat stratejisinin hizmet kalitesini yiiksek diizeyde olumlu etkiledigidir. Buradan,
miisterilerin magduriyetlerinin telafi edilmesini bekledigi sdylenebilir. Insanlar genel olarak,
yogun is tempolarinin arasinda ¢ok kisitli bir zaman diliminde ve ¢ogu insana gore yiiksek
biitceyle tatil planlar1 yapmaktadir.

Cesitli arastirmalar, reklam kampanyalari, agizdan agiza iletisim, tavsiyeler, isletmeyle
ilgili sosyal medya hesaplari, yorumlar, sikayetler vb. bir¢cok veriyle satin alma siirecini
tamamlayan tatilci, gogunlukla hizmeti satin aldiktan sonra deneyimleyeceginden kendilerine
ayirdiklart tatil siirecini en verimli ve yiiksek memnuniyetle gegirmek istemektedir. Dolayisiyla
tiim yilin yorgunlugunu atip fiziksel ve ruhsal rahatlamayi saglayacagi bu kisith siirede problem
yasamak istememektedir. Isletmelerin bu bakis acisiyla Onleyici tedbirler almasi elbette
onemlidir. Fakat hizmet sektorii i¢inde insami barindirdigindan hatali hizmet sunumu ¢ogu
zaman kag¢imilmazdir. Burada 6nemli olan otel isletmesinin yaklagimidir. Arastirma sonucu da
gostermektedir ki otel miisterisi yagsadigi aksakliga yonelik bir agiklama ve aksakligin maddi
olarak tazmin edilmesini beklemektedir. Otel isletmelerinin sorun yasayan miisterilerin
sikayetlerini telafi edebilmeleri i¢in 6ncelikle problemi detaylariyla agiklamasi, akabinde tatiline
ek ve licretsiz siire vermesi, odalarina kiicliik hediyeler ve ikramlar gondermesi, otelin ekstra
imkénlarindan {icretsiz yararlandirilmasi, bir sonraki tatillerine indirim uygulanmasi, hediye
¢eki verilmesi vb. uygulamalar kisa siirede miisteriyi memnun edecek ve miisterinin algiladigi
hizmet kalitesinde artisa neden olacaktir. Uzun vadede ise sadik bir miisteri elde ederek, sikayet
stirecini firsata doniistiirerek sosyal medya, internet, giinlilk yasam vb. ortamlarda otel ile ilgili
yapilan olumlu sdylemlerin artmasiyla etkin bir reklam kampanyasina doniistiirebileceklerdir.

Bu ¢aligmada, hizmet kalitesinin artirilarak isletmelerde olusabilecek hata seviyesinin
en aza indirilebilecegi ve buna ragmen olusabilecek hizmet hatalarinin daha az zaman ve emek
harcanarak telafi edilebilecegi fikrini ve hizmet Kkalitesinin hizmet hatasi sonrasi telafi
memnuniyeti saglama konusunda miisteriler i¢in 6nemli bir kriter oldugu fikrinden hareketle
basarili bir sikayet yonetimi saglamak igin hizmet kalitesinin artirilmasinin ve etkili hizmet
hatas1 telafi stratejilerinin benimsenmesinin gerekliligine dikkat ¢ekmek istenmistir. Bunun
yaninda turizm sektoriinde bu konuda yapilan c¢alisma sayisinin az olmasi literatiire,
arastirmacilara ve ilgili paydaslara 6nemli katki saglayacagi diisliniilen bu arastirmanin énemini
ortaya ¢gikarmaktadir.

Kaynak¢a

Akdu U. (2014). Medikal Turizmde Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti Ve Miisteri
Sadakatinin Degerlendirilmesi, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Doktora
Tezi, Antalya.

Aksatan M. (2010). Kiiciik Olgenkli Konaklama Isletmelerinde Miisteri Iliskileri Yonetimi:
Alagat1 Ornegi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi,
[zmir.

Alexander E. C. (2002). ‘Consumer Reactions To Unethical Service Recovery’, Journal of
Business Ethics, 36(3),223-237.

641



Akdu / Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet Hatas1 Telafi Stratejilerinin Hizmet Kalitesi Algisina Etkisi / The
Effect of Service Failure Recovery Strategies Applied on Hotels to Service Quality Perception

Allen A. (2014). Get Over It: How Goodwill Overcomes The Negative Effects Of Corporate
And Service Faiiures, Florida State University College Of Business, PhD Dissertation,
Florida.

Aymankuy S. (2011). Yerli Turistlerin Internet Ortamindaki Sikayetlerinin Satin Alma
Kararlarma Etkileri, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 14(25), 218-
238.

Aytag, M. ve Ongen, B. (2012). ‘Dogrulayicit Faktdr Analizi ile Yeni Cevresel Paradigma
Olgeginin Yap1 Gegerliliginin Incelenmesi’ Istatistikgiler Dergisi 5, pp.14-22.

Baris G. (2008). Kusursuz Miisteri Memnuniyeti Icin Sikayet Yonetimi, 2. Baski, Istanbul:
MediaCat Yayincilik.

Barlow J. ve M. Claus. (2009). Her Sikayet Bir Armagandir, Isler Ters Gittiginde Miisteri
Sadakatini Yeniden Nasil Kazanirsiniz? Istanbul: Rota Yaymlari.

Bitner, M. J., Booms B. H. ve Tetreault M. S. (1990). The Service Encounter: Diagnosing
Favorable and Unfavorable Incidents, Journal of Marketing, S. 54(1) 71-84.

Blodgett J. G., Wakefield K. L. ve Barnes J. H. (1995). ‘The Effect of Customer Service on
Consumer Complaining Behavior’, Journal of Services Marketing, 9 (4) 31-42.

Boshoff C. (2005). A Re-Assessment And Refinement Of RECOVSAT, Managing Service
Quality: An International Journal, 15 (5) 410-425.

Burucuoglu, M. (2011). Miisteri Memnuniyeti ve Sadakatini Arttirmada Miisteri Sikdyetleri
Yonetiminin Etkinligi: Bir Ornek Olay Incelemesi, Yiksek Lisans Tezi, Karamanoglu
Mehmet Bey Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Karaman.

Cengiz E. (2007). Kar Amaci Giitmeyen Kurumlar Olarak Miizelerde Pazarlama Faaliyetleri:
Pazarla/??a Karmasi Unsurlarmmin Miizelerde Miisteri Sadakatine Etkisine Iliskin Yapisal Bir
Model Onerisi, Doktora Tezi, Karadeniz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Trabzon.

Cengiz E., Akdu S., Bostan M. K. (2015). Saghk Hizmetlerinde Hizmet Hatasi Telafi
Stratejileri, Giimiishane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Elektronik Dergisi, 6, (12),
87-101.

Chang, C. M., Chin-Tsu, C. ve Chin-Hsien H. (2002), A Review of Service Quality in
Corporate and Recreational Sport/Fitness Programs, The Sport Journal, 5, No.3 United
States Sport Academy.

Cakmak, Z. (2013). Sekizinci Sinif Osrencilerinin Istatistik Konusundaki Matematiksel Dil
Becerilerine lliskin Degiskenlerin Yapisal Esitlik Modeli Ile Incelenmesi, Yiksek Lisans
Tezi, Erzincan Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Erzincan.

Davidow M. (2000). The bottom line impact of organizational responses to customer
complaints, Journal of Hospitality and Tourism Research, 24 (4), 473-490.

Davidow, M. (2003). Organizational Responses to Customer Complaints: What Works and
What Doesn’t, Journal of Service Research, 5, No. 3, February, 225-250.

Dursun, Y. ve Kocagoz, E. (2010). ‘Yapisal Esitlik Modellemesi ve Regresyon: Karsilastirmali
Bir Analiz, Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1: 35, 1-17.

Ekiz, H.E. ve Arasli H. (2007). Measuring The Impacts Of Organizational Responses: Case Of
Northern Cyprus Hotels, Managing Global Transitions, 5 (3), 271-288.

Ekiz, E., Khoo-Lattimore, C. ve Memarzadeh, F. (2012). Air The Anger: Investigating Online
Complaints on Luxury Hotels, Journal of Hospitality and Tourism Technology, 3 (2), 96-
106.

642



Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi / Cilt: 21, Say1: 2, Haziran 2019, 625-646
Afyon Kocatepe University Journal of Social Sciences / Volume: 21, No: 2, June 2019, 625-646

Eleren, A. (2009). Miisteri Beklentilerine Dayali Bir Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli: Termal
Otel Isletmeciliginde Bir Uygulama, SU [IBF Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, say
18, 395-420.

Emir, O., Kilig, G. ve Pelit, E. (2010). Ug¢ Yildizl1 Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti
Uzerine Bir Arastirma’, Siileyman Demirel Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 15(3), 391-310.

Erdem, B. (2010). Kat Hizmetleri Yoéneticilerinin Hizmet Kalitesi Algilari: Konaklama
Isletmelerinde Gorgiil Bir Arastirma, C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 19, (3), 165-
182.

Erogluer, K. (2013). Hizmet Kalitesi Algisinin Kurumsal Imaja Etkisi Uzerine Hizmet
Sektoriinde Bir Arastirma, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 13, (4), 29-46.

Eskinat, A. (2009). Miisterinin Elde Tutulmq;mda Sikayet Yénetiminin Onemi Ve Hizmet
Sektoriine lliskin Bir Uygulama, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme
Anabilim Dali Uretim Yonetimi Ve Pazarlama Bilim Dali, Doktora Tezi, Istanbul.

Fisk, P. (2010). Miisteri Dehast, Istanbul: Kapital Medya Hizmetleri A.S.

Gil, S. M., Hudson S. ve Teresa Quintana, A. (2006). The Influence of Service Recovery and
Loyalty on Perceived Service Quality: A Study of Hotel Customers in Spain, Journal of
Hospitality and Leisure Marketing, 14(2), 47-68.

Goodwin C. Ve Ross L. (1989). Salient Dimensions Of Perceived Fairness in Resolution Of
Service Complaints. Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction, and Complaining
Behavior, 2, 87-92.

Hart C.W.L., Heskett J.L., Sasser W.E.; (1990), “The Profitable Art of Service Recovery”,
Harvard Business Review, 68, (4), 148-56.

Herson, R. M. (2011). Perspective Taking, Empathy and Problem Solving in Service Failure
and Recovery Efforts: The Impact on Customer Satisfaction, Loyalty and Negative Word-of-
Mouth, Hofstra University, Doctoral Dissertation.

Hoffman K. D., Kelley Scott W. ve Rotalsky Holly M. (1995). Tracking Service Failures and
Employee Recovery Efforts, Journal of Services Marketing, 9(2), 49-61.

Johnston R. (2001). Linking Complaint Management To Profit’, International Journal of
Service Industry Management, Vol.12, (1), 60-69.

Karatepe O.M. ve Ekiz E.H. (2004). The Effects Of Organizational Responses To Complaints
On Satisfaction And Loyalty: A Study Of Hotel Guests In Northern Cyprus, Managing
Service Quality: An International Journal, 14 (6), 476-486.

Kilig, B. ve Eleren, A. (2010). Termal Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi’,
Siileyman Demirel Unv., Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 15, (3), 119-142.

KILIC, B. ve OK S. (2012). Otel Isletmelerinde Miisteri Sikayetleri ve Sikayetlerin
Degerlendirilmesi, Journal of Yasar University, 25(7), 4189-4202.

KILIC B., OK, S. ve SOP S. A. (2013). Otel isletmelerind_e; Misteri  Sikayetlerinin
Degerlendirilmesi ve Hizmet Kalitesi Algisinin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi’, Gaziantep
University Journal of Social Sciences, 12(4), 817-836.

Kim, C., Kim, S., IM, S. ve SHIN, C. (2003). The Effect Of Attitude And Perception On
Consumer Complaint Intentions, Journal of Consumer Marketing, 20, (4), 352-371.

Kog, F., SAHIN N. K. ve OZBEK V. (2014) Hizmet Hatalar1 ve Algilanan Kalite Arasindaki
Mliski Uzerinde Degistirme Maliyetinin Diizenleyici Etkisi: Kiigiik Isletmeler ve Hizmet

643



Akdu / Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet Hatas1 Telafi Stratejilerinin Hizmet Kalitesi Algisina Etkisi / The
Effect of Service Failure Recovery Strategies Applied on Hotels to Service Quality Perception

Satin Aldiklart Muhasebecilere Yo6nelik Bir Uygulama, Pazarlama ve Pazarlama
Arastirmalart Dergisi, Say1: 14, 21-46.

Kozak, M. (2007). Turizm Sektoriinde Tiiketicilerin Sikayetlerini Bildirme Egilimleri, Y 6netim
ve Ekonomi, Celal Bayar Universitesi I.IB.F. Dergisi, 14 (1), ss. 137-151.

Riscinto-Kozub K. A. (2008), The Effects Of Service Recovery Satisfaction On Customer
Loyalty And Future Behavioral Intentions: An Exploratory Study In The Luxury Hotel
Industry, Dissertation of Doctor of Philosophy, Auburn University, Auburn, Alabama.

Kwon, S. Y. ve Jang S. C. (2012), Effects of Compensation for Service Recovery: From Theory
Perspective, International Journal of Hospitality Management, 31, 1235-1243.

Lapre M. A. ve Tsikriktsis N. (2006), Organizational Learning Curves For Customer
Dissatisfaction: Heterogeneity Across Airlines, Management Science, 52 (3), 352-366.

Lee, Y. L., Sparks, B. ve Butcher K. (2013). Service Encounters and Face Loss: Issues Of
Failures, Fairness And Context, International Journal of Hospitality Management, 34, 384—
393.

Loo P. T., Boo H. C. ve Khoo-Lattimore C. (2013), Profiling Service Failure and Costumer
Online Complaint, Motives in the Case of Single Failure and Double Deviation, Journal of
Hospitality Marketing and Management, 22(7), 728-751.

Magnini, V. P. ve Ford J. B. (2004). Service Failure Recovery in China. International Journal
of Contemporary Hospitality Management, 16(5), 279-286.

Marangoz M. ve Akyildiz, M. (2007). Algilanan Sirket imaji1 Ve Miisteri Tatmininin Miisteri
Sadakatine Etkileri, Yonetim Bilimleri Dergisi, 5 (1), 194-218.

Maxham, J. G. & Netemeyer R. G. (2002). A Longitudinal Study of Complaining
Customers’ Evaluations of Multiple Service Failures and Recovery Efforts, Journal of
Marketing, 66, October, 57-71.

Mccollough, M. A. (1995). The Recovery Paradox: A Conceptual Model And Emprirical
Investigation Of Customer Satisfaction And Service Quality Attitudes After Service Failure
And Recovery, A Dissertation of Doctor Of Philosophy, Texas A&M University.

Mccollough, M. A., Berry, L. L. ve Yadav, M. S. (2000). An Empirical investigation Of
Customer Satisfaction After Service Failure And Recovery, Journal of Service Research,
3(2), 121-137.

Meydan C. H. ve Sesen H. (2015). Yapisal Esitlik Modellemesi, Amos Uygulamalar, 2. Bask,
Ankara: Detay Yaymecilik.

Murphy, K., Bilgihan. A., Kubickova, M. ve Boseo, M. (2015). There is No ‘I’ in Recovery:
Managements’ Perspective of Service Recovery, Journal of Quality Assurance in Hospitality
and Tourism, 16(3), 303-322.

Mu‘g}u, 0. (2011), Sikdyet Yonetiminin Kumm fmajz Uzerindeki Etkisi, Yiiksek Lisans Tezi, Ege
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir.

Ngai, EW.T. Heung, V.C.S., Wong, Y.H. ve Chan, F.K.Y. (2007). Consumer Complaint
Behaviour of Asians and Non-Asians About Hotel Services An Empirical Analysis,
European Journal of Marketing, 41, No.11/12.

Odabas1, Y. (2006). Perkandecilikte Miisteri Iliskileri ve Yonetimi, Anadolu Universitesi
Yayinlari, Eskigehir.

Ok, S. (2011). Otel f;letmeleri‘;'ade Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi, Hizmet Kalitesi
Algist ve Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi, Yiksek Lisans Tezi, Mugla Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Mugla.

644



Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi / Cilt: 21, Say1: 2, Haziran 2019, 625-646
Afyon Kocatepe University Journal of Social Sciences / Volume: 21, No: 2, June 2019, 625-646

Olcay A., Ozekici, Y. K. (2015). Yiyece;k-igecek isletmeleripde Hizmet Hatalar1, Telafi
Yontemleri ve Miisteri Memnuniyeti lliskisi (Gaziantep Ornegi), Uluslararast Sosyal
Arastirmalar Dergisi, 8 (41), 1254- 1268.

Olcay, A. ve Siirme, M. (2014). Otel Isletmelerinde Miisteri Sikayetlerini Belirlemeye Yonelik
Ampirik Bir Calisma, Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi, 7 (35), 836-855.

Oztiirk, Y. ve Seyhan, K. (2005). Konaklama Isletmelerindg Sunulan Hizmet Kalitesinin
Artirlmasinda Isgéren Egitiminin Yeri ve Onemi, Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm
Egitim Fakiiltesi Dergisi, s.1, ss. 121-143.

Parasuraman A., Zeithaml V.A., Berry L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, 49, 41-50.

Parasuraman A., Zeithaml V. ve Berry L. (1988). SERVQUAL: A Multiple item Scale For
Measuring Consumer Perceptions Of Service Quality, Journal o f Retailing, 64(1), 12-40.

Park, J. J. ve Park J.W. (2016). Investigating The Effects Of Service Recovery Quality Elements
On Passengers’ Behavioral Intention, Journal of Air Transport Management, 53, 235-241.

Ramos Claudia L. (2014). Companies Responses To Negative Online Reviews, Dissertation of
Master, The University of Texas-Pan American.

Scanlan, L. ve Mcphail, J. (2000). Forming Service Relationships with Hotel Business
Travelers: The Critical Attributes to Improve Retention, Journal of Hospitality & Tourism
Research 24(4), 491-513.

Schoefer, K. ve Ennew, C. (2005). The Impact Of Perceived Justice On Consumers’ Emotional
Responses To Service Complaint Experiences, Journal of Services Marketing, 19, (5), 261-
270.

Smith, Amy K., Bolton, Ruth N. and Wagner, Janet; (1999), “A Model of Customer Satisfaction
with Service Encounters Involving Failure and Recovery”, Journal of Marketing Research,
36 (August), 356-372.

Stauss, B. and Schoeler, A. (2004), “Complaint Management Profitability: What Do Managers
Know?”, Managing Service Quality, 14, 147-56.

Suh, M., Greene, H., Rho, ve T., Qin Q. (2013). The Role of Relationships in Service Failure: A
Cross Cultural Study-United States, China and Korea. Services Marketing Quarterly, 34(3),
191-204.

Sujithamrak, S. ve Lam, T. (2005). Relationship Between Customer Complaint Behavior and
Demographic Characteristics: A Study of Hotel Restaurants' Patrons, Asia Pacific Journal of
Tourism Research, 10(3), 289-307.

Simsek, O. F. (2007). Yapisal Egsitlik Modellemesine Giris Temel Ilkeler ve LISRELL
Uygulamalar, Ankara: Siyasal Basim Yayin.

Tax S. S. ve Brown S. W. (1998). Recovering and Learning from Service Failure, Sloan
Management Review, 75-88.

Tayfun, A. ve Kara, D. (2007). Turizm Isletme Belgeli Restoranlardan Hizmet Alan
Miisterilerin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine Bir Arastirma, Elektronik Sosyal Bilimler
Dergisi, 6 (21), 273-292.

Taylor, S. (1994). Waiting For Service: The Relationship Between Delays And Evaluations Of
Service, Journal Of Marketing, 58, 56-69.

Turgut, M. (2015). Sikdyet Yonetimi ve Miisteri Baglihginin isletme Ekonomilerindeki
Déngiileri, Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi, 8 (36), 903-9009.

645



Akdu / Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet Hatas1 Telafi Stratejilerinin Hizmet Kalitesi Algisina Etkisi / The
Effect of Service Failure Recovery Strategies Applied on Hotels to Service Quality Perception

Tiirkoglu, A. (2007). Hizmet Hatasimin Telafisi ve Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkileri:
KKTC deki Dort ve Bes Yildizli Otel Ve Tatil Koylerinde Yapilan Bir Uygulama, Yiiksek
Lisans Tezi, Hacettepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Unur, K., Cakici, C. Tastan, H. (2010). Paket Turlardaki Miisteri Sikéyetleri ve Seyahat
Acentalariin Bu Sikayetlerle Karsilasma Sikliklar1 Uzerine Bir Arastirma, C.U. Sosyal
Bilimler Enstitiisti Dergisi, 19(3), 391-408.

Vazquez-Casielles, R., Iglesias, V. ve Varela-Neira, C. (2012). Service Recovery, Satisfaction
And Behaviour Intentions: Analysis Of Compensation And Social Comparison
Communication Strategies, The Service Industries Journal, 32 (1), 83-103.

Warden, C. A., Huang, S. C.T., Chen, J. F. (2008). Restaurant Service Failure Recoveries: Role
Expectations in aChinese Cultural Setting, Journal of Hospitality and Leisure Marketing,
16(1-2), 159-180.

Weun Seungoog; (1997), Service Failure And Service Recovery: Impacts On New Customer
Relationships, The University of Alabama Tuscaloosa, Dissertation Doctor of Philosophy,
Alabama.

Wirtz, J. ve Matila, A.S. (2004). Consumer Responses to Compensation, Speed of Recovery and
Apology After A Service Failure, International Journal of Service Industry Management, 15,
(2), 150-166.

Yang, W., ve Mattila, A. S. (2012). The Role Of Tie Strength On Consumer Dissatisfaction
Responses, International Journal of Hospitality Management, 31, 399— 404.

Yavas, U., Karatepe, O.M., Babakus, E. ve Avci, T. (2004). Customer Complaints And
Organizational Responses: A Study Of Hotel Guests in Northern Cyprus, Journal Of
Hospitality and Leisure Marketing, 11 (2/3), 31-46.

Zaibaf, M., Taherikia, F. ve Fakharian, M. (2013). Effect of Perceived Service Quality on
Customer Satisfaction in Hospitality Industry: Gronroos Service Quality Model
Development, Journal of Hospitality Marketing & Management, 22(5), 490-504.

Zemke, R., (1993). The Art Of Service Recovery: Fixing Broken Customers And Keeping Them
On Your Side, The Service Quality Handbook, San Francisco: AMACOM.

Zulhan, O., Mohd, S., Mohd, Z. ve Salleh, M. R. (2013). Costumer Behavioral Intention
Influence of Service Delivery Failures and Service Recovery in Malay Restaurants, Procedia
— Social and Behavioral Sciences, 105,115-121.

646



