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Oz

Bu calismanin amaci konaklama siirecinde farkli diizeylerde hizmet hatasina maruz kalan
miigterilerin uygulanan online telafi sonrasinda telafi memnuniyetlerinin incelenmesidir. Bu
baglamda iki farkli hizmet hatasi diizeyi ve {i¢ farkli online telafi yonteminin
kombinasyonlarindan olusan alt1 farkli senaryo kullanilarak veriler toplanmistir. Daha sonra elde
edilen verilere tek degiskenli varyans analizi uygulanarak maruz kalman hata diizeyinin ve
uygulanan online telafi yonteminin hem birlikte hem de ayr1 ayr telafi memnuniyeti iizerindeki
etkisi degerlendirilmistir. Sonug olarak, hata diizeyinin ve uygulanan online telafi tiiriiniin telafi
memnuniyeti tizerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Ayrica diisiik hata diizeyinde uygulanan
online telafi tiirlerinin yiiksek hata diizeyinde uygulanan online telafi tiirlerinden daha yiiksek
diizeyde telafi memnuniyeti olusturdugu anlasilmistir. Online telafi tiirii karsilastirmalarinda ise
telafi olarak sunulan indirim kuponunun daha yiiksek diizeyde telafi memnuniyeti olusturdugu
tespit edilmistir.

*Bu calisma “Online Hizmet Telafi Yontemlerinin Miisteri Vatandashg: Davranisi Uzerindeki
Etkisi: Konaklama Isletmeleri Uzerine bir Arastirma” baslikli doktora tezinden tiiretilmistir.
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Abstract

The aim of this study is to examine the recovery satisfaction of customers who are exposed to
different levels of service failure during the accommodation process after the online recovery
combinations of two different service failure severity and three different online recovery types.
Then, by applying univariate analysis of variance to the obtained data, the effect of the severity
of failure exposed and the applied online recovery type on recovery satisfaction, both together
and separately, was evaluated. As a result, it was determined that the failure severity and the
type of online recovery applied were effective on recovery satisfaction. In addition, it has been
understood that online recovery types applied at low severe failure create higher recovery
satisfaction than online recovery types applied at high severe failure. In online recovery type
comparisons, it has been determined that the discount coupon offered as recovery creates a
higher level of recovery satisfaction.
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GIRIS

Glintimiizde, turistik {iriin satin alimlarinda bilgi arama, alternatifleri belirleme ve satin alma gibi
stireclerin daha ¢ok internet {izerinden yiiriitiildiigti goriilmekte (Lee vd., 2018; Liu, Zhang vd.,
2019) ve bu siireglerde tiiketicilerin, internet {izerinde yer alan hem isletme hem de tiiketici
kaynakl bilgilerden faydalandig1 bilinmektedir (Balouchi vd., 2017; Wong ve Qi, 2017). Turizm
iiriinlerinin sahip oldugu 6nceden degerlendirilmesi gli¢ soyut 6zellikler (Hacioglu ve Avakurt,
2008; Hu ve Chen, 2016; Jeong ve Lee, 2017; Tsao, 2018) tiiketicilerin belirsizligi azaltmak adina
(Hong vd., 2017) iirtinlerin hem olumlu hem de olumsuz yonlerine dair bilgiler sunan (Filieri vd.,

2018) online tiiketici yorumlarma daha fazla énem vermesine neden olmaktadir (Liu ve Park,
2015; Karimi ve Wang, 2017).

Yayginlasan online turizm platformlariyla birlikte (Akgdz ve Tengilimoglu, 2015; Park ve
Nicolau, 2015; Park vd., 2018) turizm iiriinlerine iliskin deneyim ve diisiincelerin tiiketiciler
tarafindan online platformlarda paylasilmas: da global bir trend haline gelmistir (Wong ve Qi,
2017; Tengilimoglu ve Oztiirk, 2020). Bu durum, hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri gibi
konularin da online platformlarda yer bulmasina neden olmustur (Ding ve Lii, 2016; Jeong ve
Lee, 2017; Bacile vd., 2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019; Manu ve Sreejesh, 2020). Sunulan
hizmetin miisteri beklentilerini karsilamamasi durumunda, miisteriler tarafindan paylasilan
olumsuz yorumlar ve sikayetler ayni zamanda miigterilerin hizmet alim siirecinde maruz
kaldiklar1 hizmet hatalarina kars:t gelistirmis olduklar1 tepkileri ifade etmektedir (Liu,
Jayawardhena vd., 2019; Hogreve vd., 2019; Kog, 2019).

Hizmet hatalari, sunulan hizmetin miisteri beklentilerini karsilamama durumunu ifade ederken
(Parasuraman vd., 1991; Lewis ve McCann, 2004; Tsao, 2018; Vaerenbergh vd., 2019; Sreejesh vd.,
2019; Ulker vd., 2021) hizmet telafileri ise isletmenin bu hatalar karsisinda sergilemis oldugu
diizeltici tepkileri icermektedir (Andreassen, 2000; Zhao vd., 2014; Hsieh ve Yeh, 2018; Kog, 2019;
Manu ve Sreejesh, 2020). Bu baglamda, tiiketicilerin hizmet alim siirecinde maruz kaldiklar
hizmet hatalar1 online platformlarda paylagilan olumsuz yorumlara déniisiirken isletmelerin bu
yorumlar kargsisinda vermis olduklari diizeltici yanitlar ise online hizmet telafileri olarak
degerlendirilmektedir (Sreejesh ve Anusree, 2016; Liu, Jayawardhena vd., 2019; Sreejesh vd.,
2019; Hogreve vd., 2019; Surachartkumtonkun vd., 2021).

Hizmetlerin ayrilmazlik ve soyutluk 6zellikleri hizmet hatalarini tetiklerken (Kuo ve Wu, 2012;
Lee, 2018; Tengilimoglu, 2019) 6zellikle konaklama isletmelerinde operasyonlarn kompleks
yapida olmasi hizmet hatalarinin kaginilmaz hale gelmesine neden olmaktadir (Jeong ve Lee,
2017). Yasanan hizmet hatalar1 ise mdiisterilerde olumsuz davraniglara doniisen olumsuz
duygular gelistirmekte (Hur ve Jang, 2019) ve yasanan hizmet hatalarini iceren olumsuz
yorumlarin online platformlarda paylasilmasina neden olmaktadir (Hsieh ve Yeh, 2018; Liu,
Jayawardhena vd., 2019). Hizmet hatalarina iliskin eski ¢aligmalar (Plymire, 1991; Tax vd., 1998;
McDouglas ve Levesque, 1999; Andreassen, 2000; Holloway ve Beatty, 2003), miisterilerin
karsilagtiklar1 hizmet hatasi neticesinde yakin c¢evresine karsi isletme hakkinda olumsuz
yorumda bulunacagmi vurgularken oOzellikle giiniimiizde otel rezervasyonlarmnin daha g¢ok
online kanallar iizerinden yapilmasi (Bilgihan, 2015; Amaro ve Duarte, 2015; Balouchi vd., 2017;
Tengilimoglu ve Hassan, 2020) ve miisterilerin rezervasyon siirecinde online yorumlara 6nem
vermesi (Lee vd., 2018; Liu, Zhang vd., 2019) online yorumlara doniisen hizmet hatalarinin daha
¢ok kisiye ulasmasina ve kararlarin1 olumsuz yonde etkilemesine neden olmustur (Tsao vd.,
2015). Bu durum isletmeleri online platformlarda paylasilan hizmet hatalar1 karsisinda etkili
online telafi yontemleri gelistirmeleri konusunda zorlamaktadir.
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Bu calismada, miisterilerin yasamis oldugu hizmet hatasi neticesinde online platformda
paylasmis oldugu olumsuz yorum karsisinda isletme tarafindan sunulan online telafi yonteminin
telafi memnuniyeti tizerindeki etkisi incelenmisgtir.

ONLINE PLATFORMLARDA HiZMET HATALARI ve TELAFi YONTEMLERI

Wong ve Qi (2017) turizm {iriinlerine iliskin deneyim ve diisiincelerin online platformlarda
paylasilmasinin global bir trend haline geldigini belirtmektedir. Jeong ve Lee ise (2017)
tiiketicilerin paylastig1 deneyimler icerisinde hizmet hatalarina da yer verdigini belirtmektedir.
Dolayisiyla, tiiketici deneyimlerini ifade eden online yorumlarin ayni zamanda hizmet hatalar:
ve bu hatalar karsisinda yOnetim tarafindan uygulanan online telafi yontemlerini de icerdigi
sOylenebilir (Liu, Jayawardhena vd., 2019). Hgili calismalarda (Jeong ve Lee, 2017; Liu,
Jayawardhena vd., 2019; Manu ve Sreejesh, 2020) tiiketiciler tarafindan birakilan olumsuz
yorumlarin hizmet hatalari, olumsuz yorumlara yonetim tarafindan verilen cevaplarinda online
telafi yontemleri kapsaminda ele alindig: goriilmektedir.

Weitzl ve Hutzinger (2019) miisterilerin hizmet hatasi neticesinde yasadiklar1 memnuniyetsizligi
seslerini duyurabilmek adina sosyal medya ya tagidigim belirtmektedir. Onceki calismalarda
(Plymire, 1991; Tax vd., 1998; McDouglas ve Levesque, 1999; Andreassen, 2000) tiiketicilerin
maruz kaldiklar1 hizmet hatasi neticesinde sadece yakin cevresine ilgili isletme hakkinda
olumsuz yorumda bulunacag: vurgulanirken giiniimiizde hizmet hatalarina iliskin deneyimlerin
online platformlarda paylasilmasi sonucunda (Weitzl ve Hutzinger, 2019; Manu ve Sreejesh,
2020) olumsuz yorumlarin daha ¢ok kisiye ulasmas1 miimkiin hale gelmistir (Tsao vd., 2015).
Jeong ve Lee (2017) tiiketicilerin yaklasik %63 ‘{iniin hizmet hatalarina iliskin deneyimlerini
TripAdvisor gibi sosyal medya iizerinden paylagtigim tespit etmistir. Dolayisiyla, tiiketici
deneyimlerinin hizla yayildig1 online platformlar (Rojas vd., 2015; Ho, 2017) giiniimiizde hizmet
hatas1 ve telefi yontemlerinin de yer aldig1 (Jeong ve Lee, 2017; Hogreve vd., 2019; Manu ve
Sreejesh, 2020) ve potansiyel tiiketicilerin kararlarini etkileyen 6nemli mecralar haline gelmistir
(Zhao vd., 2014).

Bacile ve digerleri (2018) olumsuz yorumlar1 ifade eden online sikayetleri ele alan 6nceki
calismalarin bu sikayetleri hizmet hatalar1 kapsaminda degerlendirmedigini fakat son
donemlerde gergeklestirilen ¢alismalarla birlikte online miisteri sikayetlerinin hizmet hatalari
literatiiriinde genis yer tuttugunu belirtmektedir. Xu ve digerleri de (2016) online hizmetlerde
yasanan artis neticesinde hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri literatiiriiniin online platformlar
baglaminda da ele alinmaya baslandigin ifade etmektedir.

Miisteri, almig oldugu hizmete iligkin sikayetini online ortamda dile getirdiginde hizmet telafi
stireci de online ortamda baslamaktadir (Kog, 2019). Son dénemlerde ortaya ¢ikan online
platformlar, miigterilerin yiiz yiize sikayet igin sarf etmeleri gereken cabalar1 minimize ederek
miisterileri sikdyet i¢in online kanallar1 tercih etme konusunda tesvik etmektedir (Ekiz vd., 2012).
Online ortamlarda artan sikayetler (Xu vd., 2016; Ho, 2017) ve bu sikayetlerin potansiyel
tiikketicilerin karar siiregleri tizerindeki olumsuz etkileri (Law vd., 2014) TripAdvisor gibi online
seyahat platformlarinin igletme yonetimlerine bu tiir yorumlara cevap verme imkani sunmaya
baslamasina neden olmustur (Ekiz vd., 2012). Yonetim tarafindan verilen bu cevaplar online telafi
yontemi olarak degerlendirilmekte (Jeong ve Lee, 2017; Liu, Jayawardhena vd., 2019; Manu ve
Sreejesh, 2020) ve hizmet alim siirecinde ortaya ¢ikan hizmet hatasina iliskin isletme yonetiminin
online platformlarda sunmus oldugu 6ziir ve tazminat gibi tepkileri igermektedir (Hsieh ve Yeh,
2018; Liu, Jayawardhena vd., 2019).
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Uygulanan online hizmet telafi yontemlerinin temel prensipler bakimindan geleneksel telafi
yontemlerine benzemesine kargin telafi diyalogunun gerceklestirildigi online platformun sahip
oldugu ayirt edici Ozellikler bakimindan farklilastifi sOylenebilir (Jeong ve Lee, 2017;
Vaerenbergh vd., 2019). Online platformlarda telafi diyalogunun teknoloji aracihigiyla
gerceklestirilmesi (Ding ve Lii, 2016) ve bu diyalogun potansiyel miisteriler tarafindan da
kolaylikla izlenebilmesi (Jeong ve Lee, 2017) geleneksel telafi yontemleri ile online telafi
yontemleri arasindaki en temel farki olusturmaktadir. Sunulan telafi tiirii bakimindan (6ziir,
aciklama, tazminat vb.) geleneksel ve online telafi yontemleri arasinda benzerlik oldugu
sOylenebilir (Vaerenbergh vd., 2019). Dolayisiyla yasanan internet temelli teknolojik gelismelerle
birlikte, daha 6nceleri de giindemde olan hizmet hatalar1 ve hizmet telafileri (Plymire, 1991; Tax
vd., 1998) gibi konularin online platformlara tasmnarak potansiyel miisterilerin de
gozlemleyebilmesi sonucunda daha 6nemli hale geldigi belirtilmektedir (Lee vd., 2011; Jeong ve
Lee, 2017; Liu, Jayawardhena vd., 2019).

Hizmet hatalar1 ve uygulanan telafi yontemlerinin online platformlara tasinmasi ile (Jeong ve
Lee, 2017; Hogreve vd., 2019; Kog, 2019; Weitzl ve Hutzinger, 2019; Manu ve Sreejesh, 2020) online
platformlarda gerceklesen telafi diyaloglarin1 goézlemleyen potansiyel miisterilerin algi ve
tutumlarinin incelenmesi hizmet hatalari literatiiriinde (Sparks vd., 2016; Hogreve vd., 2019;
Sreejesh vd., 2019; Javornik vd., 2020; Surachartkumtonkun vd., 2021) 6nemli bir konu baslig:
haline gelmistir. Sreejesh ve digerleri (2019) TripAdvisor {izerinde birakilan yiiksek hata diizeyini
ifade eden olumsuz yorumlarin gozlemleyen potansiyel miisteriler {izerindeki olumsuz
etkilerinin uygulanan cgesitli telafi yontemleri ile olumlu sonuglara doniistiiriilebileceginden
bahsetmektedir. Sparks ve digerleri (2016) ise TripAdvisor iizerinden olumsuz yorumlara verilen
cevaplarin kim tarafindan verildigi, cevap verme hiz1 ve cevap tarzinin potansiyel miisteriler
tizerindeki etkisini inceledigi calisgmada, iist yonetim tarafindan verilen samimi ve hizh
cevaplarin potansiyel miisterilerde giiven duygusu olusturdugunu tespit etmistir.

Geleneksel hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri sadece hataya maruz kalan miisteriye
odaklanirken online telafi yontemleri ayn1 zamanda telafi diyalogunu gozlemleyen potansiyel
miisterilere de odaklanmaktadir (Hogreve vd., 2019). Bu durum geleneksel ve online telafi
yontemlerinin en temel farklarindan birisidir. Yasanan hizmet hatasi neticesinde online
platformlarda paylasilan olumsuz yorumlarin potansiyel miisteriler {izerindeki etkisi
isletmelerin yasamlarina devam edebilmeleri agisindan énemli bir risk olustururken (Philips vd.,
2015), uygulanan etkili bir online telafi yontemi bu riskin ortadan kaldirilmasi ve olumsuz
etkilerin olumlu yonde degistirilmesi agisindan oldukga 6nemlidir (Sparks vd., 2016; Sreejesh vd.,
2019).

YONTEM

Bu ¢alismanin amaci, otel miisterilerinin konaklama siirecinde maruz kaldiklari farkl diizeylerde
hizmet hatasi ve bu hizmet hatasi karsisinda isletme tarafindan sunulan farkli telafi
yontemlerinin telafi memnuniyeti tizerindeki etkisinin incelenmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda
iki farkl hizmet hatasi diizeyi (diisiik/yiiksek) ve ti¢ farkli online telafi yonteminin (6ziir/indirim
kuponu/fidan bagis1) kombinasyonlarindan olusan alti farkli senaryo gelistirilmistir. Verilerin
toplanmasinda kullanilan senaryo teknigi, gercek hayatta vuku bulabilecek olaylarin kurgulanan
senaryolar ile katilimcilara aktarildig: ve katilmcilardan senaryoda kurgulanan olaylarin kendi
baslarina geldigini diisiinerek anket formuna yanit vermesinin istendigi yar: deneysel bir
arastirma teknigi olarak degerlendirilmektedir (Blodgett vd., 1997; Chang vd., 2015; Fu vd., 2015;
Pai vd., 2018).
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Senaryo yontemi ile elde edilen verilerin analizinde tek degiskenli varyans analizi (Univariate
ANOVA) yontemi kullanmilmistir. Tek degiskenli varyans analizi, tek bir bagimli degisken
tizerinde birden fazla bagimsiz degiskenin etkisini Olgen ve farkli senaryolari ifade eden
faktoriyel tasariml arastirmalarda siklikla kullanilan bir yaklasimdir (Xu vd., 2014; Rojas vd.,
2015). Gelistirilen arastirma modelinde bagiml degisken olarak telafi memnuniyeti ele alinirken
bagimsiz degiskenler olarak hizmet hatas: diizeyi ve uygulanan telafi tiirii ele alinmagtir.

Telafi memnuniyeti Olgegi Liu, Jayawardhena ve digerleri (2019) tarafindan online hizmet
telafilerine iliskin gergeklestirilen bir calismadan elde edilmistir. Olcek 6nce Tiirkge'ye ¢evrilmis
ve son hali verilmeden 6nce hem turizm alaninda uzman kisilerin hem de dil bilgisi konusunda
uzman kisilerin katildigr odak grup tartismasi yontemi ile degerlendirilmistir. Odak grup
tartismasindan elde edilen goriisler dogrultusunda Slgege son hali verilmistir. Anket sorularinin
oOl¢lilmesinde 5'li Likert 6lgeginden faydalamilmstir.

Senaryo Gelistirme Siireci ve Deneyimsel Tasarim

Hizmet hatas1 diizeyi ve uygulanan telafi tiiri kurgulanan senaryolar ile katihmcilara
aktarilmistir. Yiiksek diizeyli hizmet hatasi igin otelin shorta diismesi sonucu rezervasyonu
bulunan mdisterisine odasin bir gece gecikmeli vermesi durumu, diisiik diizeyli hizmet hatasi
i¢in ise temiz odasi bulunmayan otelin miisterisine odasini bir saat gecikmeli vermesi durumu
belirlenmistir. Uygulanan telafi tiirti i¢in miisteri tarafindan otel hakkinda online platformda
paylasilan hizmet hatasi igerikli olumsuz yoruma; otelin 6ziir dileyerek cevap vermesi,
miigterinin sonraki konaklamasmda kullanabilecegi %25lik indirim kuponu takdim etmesi ve
miisteri adina 6demis oldugu hesabin %10’u ile fidan bagisinda bulunmasi olmak {izere ii¢ farkl
durum belirlenmistir. Hizmet hatas: diizeyi ve telafi tiirii kombinasyonlarindan olusan alt1 farkl
senaryoya (2 Hata Diizeyi x 3 Telafi Tiirii = 6 Senaryo) katilimcilar rastgele atanarak okumusg
olduklar senaryoya gore anket formunu cevaplamalari istenmistir.

Evren ve Orneklem

Caligmanin evreni online rezervasyon deneyimi bulunan Tiirk vatandaglarindan olugsmaktadir.
Evrenin tamamina ulagilmasmin gii¢ oldugu durumlarda 6rnekleme yoluna gidilmektedir. Bu
calismada amagh 6rnekleme yontemi kullanilarak konu hakkinda bilgi ve deneyim sahibi olan
katilimcilara ulasilmaya calisilmistir. Anketler daha 6nce hazirlanan e-posta havuzunda yer alan
2 bin farkl kisiye rastgele gonderilmis ve toplam 674 yanit alinmistir. Online rezervasyon
deneyimine sahip olmayan ve manipiilasyon kontrol sorularina dogru yamt veremeyen
katilimcilar arastirmadan ¢ikarilarak senaryo basina 66 katilimci olmak tizere toplam 396 kisi ile
analizler uygulanmistir. Hair ve digerleri (2008) faktoriyel tasarimli ¢calismalarda her grubun en
az 20 gozleme sahip olmasi gerektigini belirtmektedir. Sonuglarin evrene genellenebilmesi
agisindan ise baskin goriis 100 binin {izerinde bir evren igin yiritiilen ¢alismalarda %95
giivenilirlik diizeyi i¢in 384 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterli oldugu yoniindedir (Kozak, 2018).
Bu calismada her bir grup icin 66 olmak tizere 396 6rneklem biiyiikliigli her iki sarti da
saglamaktadir.

Senaryolarda Gergekligin ve Manipiile Edilen Durumlarin Kontrolii

Gelistirilen senaryolarin gercege uygunluklarin test etmek igin 6nceki ¢alismalara uygun olarak
(Singh ve Crisafulli, 2015; Jeong ve Lee, 2017; Liu, Jayawardhena vd., 2019) katilimcilardan
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okumus olduklar: senaryonun gergek hayatta vuku bulma ihtimalini (olasilik gercekligi) ve kendi
baglarina gelme olasihigini (deneyimsel gerceklik) 1-5 arasi derecelendirmeleri istenmisgtir.
Literatiirde orta degerin (2,5) izerinde hesaplanan degerlerin senaryonun gercekligi acisindan
yeterli oldugu belirtilmektedir (Field, 2009; Liu, Jayawardhena vd., 2019). Uygulanan tek 6rnekli
t-testi ile (test degeri=3) her bir senaryonun belirlenen 3 ortalamasindan anlamh olarak yiiksek
ortalamaya sahip oldugu tespit edilmistir (£>1,96; p<0,05). Bu sonug senaryolarin deneyimsel ve
olasilik gercekligini sagladigini gostermektedir.

Senaryolarda kurgulanan hata diizeyinin katilmcilar tarafindan dogru bir sekilde algilandigim
tespit etmek i¢in hata diizey olgegi (Hess vd., 2003; Liu, Jayawardhena vd., 2019) senaryolara
eklenmistir. Katilimcilardan okumus olduklar1 senaryoda yasanan durumu “siddet, biiyiikliik ve
dnem” olmak tizere ii¢ soru iizerinden 1-5 arasi derecelendirmeleri istenmistir. Uygulanan
bagimsiz orneklerde t-testi sonuclart (Myixse=4.14, SD=0.99 vs. Muisin=2.76, SD=0.58; t(396=-16.833,
p<0.001) senaryolarda kurgulanan hata diizeyinin katilimcilar tarafindan dogru bir sekilde
algilandigini gostermektedir.

Senaryolarda kurgulanan telafi yontemlerinin katilimcilar tarafindan dogru bir sekilde anlasilip
anlasilmadigin belirlemek amaciyla katilimcilara senaryoda sunulan telafiyi alip almadiklar:
sorulmustur. Boylece katiimcilarin okumus olduklar: senaryoda kurgulanan telafi yontemini
anlayip anlamadig1 belirlenmistir. Manipiilasyon kontrol sorusuna yanlis cevap veren
katilmailar aragtirmadan ¢ikarilmistir.

BULGULAR ve TARTISMA
Aragtirmaya dahil edilen katihmcilarin demografik bulgulari Tablo 1'de aktarilmustir.

Tablo 1. Katilimailara fligkin Demografik Bulgular

Soru Cevap N %

Cinsiyet Kadin 208 52,5
Erkek 188 47,5

1999 ve Sonrast Dogumlular 23 58

Dogum Aralig: 1981-1998 Arasi Dogumlular 276 69,4
1965-1980 Aras1 Dogumlular 89 22,5

1946-1964 Aras1 Dogumlular 9 2,3

. Bekar 175 442
Medeni Durum Evli 1 55,8
flkokul-Ortaokul 2 0,5

Lise 18 4,5

Egitim Durumu Oniversite 136 34,3
Lisanstistii 242 61,6

4.253 TL ve Alta 62 15,6

Aylik Gelir 4.254 —-7.200 TL 92 23,3
7.201 - 10.200 TL 97 24,5

10.201 TL ve Uzeri 145 36,7

Katilimcilarin %52,5i kadinlardan, %47,5'1 erkeklerden olusmaktadir. Katilimcilarin cogunlugu
1981-1998 dogumlulardan (%69,4) olusurken medeni durum bakimindan evliler (%55,8) egitim
durumu bakimindan ise lisansiistii (%61,6) ve tliniversite (%34,3) mezunlarinin, gelir diizeyi
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bakimimdan 7.201 TL ve f{izeri gelire sahip olanlarin (%61) c¢ogunlugu olusturdugu
goriilmektedir.

Ol¢iim Modelinin Giivenilirligi
Arastirmada kullanilan 6lgiim modelinin giivenilirligi ve gecerliligine iliskin analizlere Tablo
2’de yer verilmistir.

Cronbach’s Alpha giivenilirlik degerinin 0,7’den yiiksek olmasi ol¢iim modelinin giivenilir
oldugunu gostermektedir (Hair vd., 2014; Byrne, 2016). Ayrica carpiklik ve basiklik degerlerinin
+1,5 ile -1,5 arasinda hesaplanmasi normal dagihm sartinin saglandigina isaret etmektedir
(Tabachnick ve Fidell, 2007).

Tablo 2. Faktor Yiikleri, Ortalamalar, Carpiklik, Basiklik ve Giivenilirlik

Olcek Onermeler Ort. SS Car. Bas.
Telafi T™™_1 3,89 ,917 -,702 ,147
Memnuniyeti T™_ 2 3,78 ,905 -,636 274
Cronbach's A: ™ 3 3,42 1,05 -,337 -,405
0,914 ™ 4 3,54 1,00 -,360 -,467

Tek Degiskenli Varyans Analizi Sonuclar:

Tek degiskenli varyans analizi, iki veya daha fazla bagimsiz degiskenin tek bir bagiml degisken
tizerindeki etkisini es zamanli olarak degerlendirmektedir. Bu ¢alismada bagimsiz degiskenler
miisterilerin maruz kaldig1 hizmet hatasimin diizeyi (yiiksek/diisiik) ve bu hata karsisinda
sunulan telafinin tiiriidiir (6ziir/indirim kuponu/fidan bagist). Telafi memnuniyeti ise bagiml
degisken olarak modele eklenmistir. Hgﬂi degiskenlere iliskin ortalamalar Tablo 3'te aktarilmistir.

Tablo 3. Hata Diizeyi ve Telafi Tiiriine Gore Telafi Memnuniyeti Ortalamalar:

Hata Diizeyi Telafi Tiirii Ortalama  Std.Sapma N

Oziir 3,3144 ,80540 66
Indirim K 4,02 7417

Diisiik Hata Diizeyi n irim vuponu 0265 9 66
Fidan Bagis1 4,1174 ,67968 66
Toplam 3,8194 ,82315 198
Oziir 2,9697 ,85205 66
Indirim K 3,8977 ,69611 66

Yiiksek Hata Diizeyi n = vuponu
Fidan Bagis1 3,6515 ,82495 66
Toplam 3,5063 ,88251 198
Oziir 3,1420 ,84381 132
Indirim Kuponu 3,9621 ,71947 132

Toplam - <
Fidan Bagis1 3,8845 ,78840 132
Toplam 3,6629 ,86657 396
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Tablo 3 incelendiginde telafi memnuniyetine iliskin ortalamalar arasinda gruplara gore
farklibiklar olustugu goriilmektedir. Diiglik hata diizeyinde uygulanan telafi yontemlerinin
yliksek hata diizeyinde uygulanan ayni telafi yontemlerinden daha yiiksek diizeyde telafi
memnuniyeti olusturdugu Tablo 3’ten anlasilmaktadir. Hesaplanan bu farklarin anlamli olup
olmadigma iligkin karar tek degiskenli varyans analizine gore verilebilir. Tek degiskenli varyans
analizinin 6n sart1 varyanslarin homojen dagilmasidur.

Tablo 4. Levene Testi Varyanslarin Homojen Dagilimi

Degisken F df1 df2 Sig.
Telafi Memnuniyeti ,961 5 390 ,442

Levene testi istatistikleri varyanslarin homojen dagildigini gostermektedir (p>0,05). Dolayisiyla
tek degiskenli varyans analizi tablosuna gore karar verilebilir.

Elde edilen sonuglar telafi memnuniyetine iliskin ortalamanin maruz kalinan hata diizeyi ve
uygulanan telafi tiirtine gore farkhilastigini gostermektedir (p<0,05). Hata diizeyi ve telafi
tiirtintin birlikte ele alindig1 modelde ise ortaya ¢ikan farkin anlamlh olmadig1 anlasilmaktadir
(p>0,05).

Tablo 5. Tek Degiskenli Varyans Analizi Tablosu

Bagimli Degiskenler df F Sig. Kismi n2
Hata Diizeyi 1 16,397 ,000 ,040
Telafi Tiirii 2 45,700 ,000 ,190
Hata Diizeyi * Telafi

o 2 1,625 ,198 ,008
Tiirii

Kismi n¥ler incelendiginde telafi memnuniyeti {izerinde uygulanan telafi tiiriiniin daha etkili
oldugu goriilmektedir. Hata diizeyi ve telafi tiirtine iliskin ¢oklu karsilastirma testleri Tablo 6 ve
Tablo 7’de aktarilmistir.

Tablo 6. Hata Diizeyine Gore Telafi Memnuniyeti Ortalamalar:

Hata Diizeyi Ort. Fark Std. Hata Sig.
Diisiik Yiiksek ,313° ,077 ,000

Elde edilen sonuglar uygulanan telafi tiiriinden bagimsiz olarak diisiik diizeyli hizmet hatasina
maruz kalan katilimcilarm ytiiksek diizeyli hizmet hatasmna maruz kalan katilimcilardan daha
yliksek diizeyde telafi memnuniyetine sahip oldugunu gostermektedir (p<0,05).
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Tablo 7. Telafi Tiiriine Gore Telafi Memnuniyeti Ortalamalar:

Telafi Tiirii Ort. Farki Std. Hata Sig.

. Indirim Kuponu -,820" ,095 ,000
Oziir

Fidan Bagis1 -, 742" ,095 ,000
. Oziir ,820° ,095 ,000
Indirim Kuponu

Fidan Bagis1 ,078 ,095 ,413

Oziir ,742" ,095 ,000
Fidan Bagis1 -

Indirim Kuponu -,078 ,095 ,413

Maruz kalinan hizmet hatasi diizeyinden bagimsiz olarak uygulanan telafi tiirlerine gore
katillmalarin telafi memnuniyeti ortalamalarinin farklhilagtigi goriilmektedir. Ortaya ¢ikan bu
farklardan indirim kuponu ve fidan bagis: anlaml degilken (p>0,05) indirim kuponu ve 6ziir ile
fidan bagis1 ve 6ziir arasinda hesaplanan farklarm anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05). Elde
edilen sonuglar sirasiyla indirim kuponu ve fidan bagisinin 6ziirden daha yiiksek diizeyde telafi
memnuniyeti olusturdugunu gostermekledir.

Calismada son olarak, hizmet hatasi diizeyi ve uygulanan telafi tiirliniin birlikte telafi
memnuniyetine etkisi incelenmistir. Elde edilen sonuglar anlamli bir farklilasmanin
bulunmadigim1 gosterse de ilgili ortalamalar arasinda kiiciik farklarin ortaya gktig
goriilmektedir. Bu durumun daha detayli ele alinmasi igin asagida yer alan egim grafigi
incelenebilir.

420 Telafi Tiiri
— Oziir
— Indirim Kuponu
— Fidan Bagisi
3,90 %
l:
)
2z
=
g 3,60
g
()
Y
=
% 3,307
)
=
3,007

I I
Diigiik Yiiksek

Hata Diizeyi

Grafik 1. Hizmet Hatas1 Diizeyi ve Telafi Tiirline Gore Telafi Memnuniyeti Ortalamasi
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Grafik 1’de miisterilerin maruz kaldig1 hizmet hatasinin diizeyi ve uygulanan telafi tiiriine gore
telafi memnuniyeti ortalamalar1 aktarilmistir. Elde edilen sonuglar diistik diizeyli hizmet
hatalarinda en yiiksek telafi memnuniyetinin telafi olarak fidan bagis1 sunulan grupta yiiksek
diizeyli hizmet hatalarinda ise telafi olarak indirim kuponu sunulan grupta gerceklestigini
gostermektedir. En diisiik telafi memnuniyeti ise hem yiiksek diizeyli hizmet hatasinda hem de
diisiik diizeyli hizmet hatasinda telafi olarak 6zriin sunuldugu grupta gerceklesmistir.

SONUC ve ONERILER

Bu c¢alismada konaklama sektorii agisindan kagmilmaz bir durum olarak goriilen hizmet
hatalarinin ve bu hatalar karsisinda isletmeler tarafindan uygulanan telafi yontemlerinin telafi
memnuniyeti tizerindeki etkisi incelenmistir. Elde edilen sonuglar, miisterilerin maruz kaldig:
hizmet hatasmin diizeyinin ve uygulanan telafi tiiriiniin ayr1 ayr1 ele alindig1 modellerde telafi
memnuniyeti {izerinde farklilik olusturdugunu gostermektedir. Ayrica uygulanan telafi tiirii
telafi memnuniyeti {izerinde daha etkilidir. Literatiirde de hizmet hatas: diizeyi ve uygulanan
telafi tiirliniin telafi memnuniyeti {izerinde etkili oldugunu gosteren calismalar bulunmaktadir
(Wang vd., 2011; Krishna vd., 2014; Cho vd., 2017; Lee, 2018; Cheng vd., 2019).

Beklenti teorisinde (Kahneman ve Tversky, 1979) insanlarin olumsuz deneyimlere olumlu
deneyimlerden daha fazla 6nem verdigi belirtilmektedir. Bilis giincelleme teorisinde ise
(Boulding vd., 1993) isletme ile miisteri arasinda yasanan her yeni karsilasma mdiisterinin yeni
bilgiler —edinerek isletmeye karsi disiincelerini giincelledigi bir sitire¢ olarak
degerlendirilmektedir. Bu durum yasanan hizmet hatasi neticesinde miisterinin gelistirdigi
olumsuz diisiincelerin sunulan telafi ile birlikte olumlu diisiincelere doniistiiriilebilecegi
seklinde yorumlanabilir. Fakat miisteri, isletme hakkindaki diisiincelerini giincellerken isletme
ile ilgili 6nceki deneyimlerinden de etkilenmektedir. Dolayisiyla, dnceki deneyimlere iligkin
yasanan olumsuz durumun diizeyi telafi sonrasi giincellenen diisiinceler iizerinde etkili olabilir.
Bu calismada elde edilen sonuglarda bu diisiinceyi desteklemektedir. Olumsuz deneyimin
siddetini ifade eden hizmet hatasinin diizeyi telafi sonrasi olusan memnuniyet iizerinde etkilidir.

Uygulanan telafi tiirlinden bagimsiz olarak diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz kalan
miisterilerin daha yiiksek diizeyde telafi memnuniyetine sahip oldugu anlagilmaktadir.
Dolayisiyla hizmet hatasinin diizeyi arttikca telafiye iliskin memnuniyetin saglanmasi daha giig
hale gelmektedir. Hizmet hatalarmin konaklama isletmeleri acgisindan kag¢milmaz bir durum
olarak goriilmesi ilgili calismalarin hizmet hatalarindan biitiiniiyle kurtulmaya calismak yerine
olumsuz etkilerini yonetmek ve olumlu ¢iktilara doniistiirmek iizerine odaklanmasina neden
olmaktadir. Bu baglamda hizmet hatasinin diizeyini kontrol altina almak hem hizmet hatalarmin
olumsuz sonuglarmi yonetmek hem de olumlu sonuglar olusturabilmek agisindan Snem
kazanmaktadir.

Miigterilerin maruz kaldiklar1 hizmet hatasi diizeyinden bagimsiz olarak uygulanan telafi tiirti
miisterilerin telafi memnuniyeti iizerinde etkilidir. En yiiksek oranda telafi memnuniyeti telafi
olarak indirim kuponu sunulan gruba ait olurken en diisiik telafi memnuniyeti ise telafi olarak
sadece Oziir sunulan gruba aittir. Dolayisiyla, hizmet hatalarmin olumsuz sonuglarini yonetmek
ve olumlu sonuglara doniistiirmek agisindan uygulanan telafi tiiri 6nem kazanmaktadir. Daha
yiiksek diizeyde telafi memnuniyeti saglamak i¢in sunulan 6zre ek olarak fidan bagisi ya da
indirim kuponu gibi maddi unsurlarinda telafiye eklenmesi 6nerilebilir.

Hizmet hatalarinin telafi edilmesi konusunda kullanilabilecek en iyi yollardan birisi de internet
ortaminda yonetim tarafindan verilen cevaplardir (Lee ve Blum, 2015). Buna karsin Xie ve
digerleri (2017) TripAdvisor'da yer alan yorumlarin sadece %4’{iniin yonetim tarafindan
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cevaplandigini tespit etmistir. Lee ve Blum ise (2015) konaklama isletmelerinin daha ¢ok olumlu
yorumlara cevap verdigini belirtmektedir. Oysa online platformlarda uygulanacak basarili bir
telafi mevcut krizi firsata dontistiirebilir (Zhu vd., 2021). Bu ¢alismada da online platformda
paylasilan hizmet hatalar1 karsisinda yonetim tarafindan uygulanan basarih telafi yontemleri ile
miigterilerde olumlu diisiinceler gelistirmenin miimkiin oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla,
konaklama igletmeleri kendileri hakkinda paylagilan hizmet hatalarma uygun cevaplar
vermeyerek onemli bir firsati kagirmaktadir. Bu baglamda, konaklama isletmelerinin online
platformlarda paylasilan hizmet hatalar1 karsisinda hizli ve uygun telafi yontemleri belirlemeleri
hizmet hatalarinin kriz olusturan olumsuz sonuglarimin olumlu sonuglara doniistiiriilmesi
agisindan 6nemlidir.

Calismada son olarak hizmet hatasi diizeyi ve telafi tiiriiniin birlikte telafi memnuniyetine etkisi
incelenmistir. Tek degiskenli varyans analizi bu karsilastirmada anlaml bir farklilik olmadigim
gostermis olsa da ilgili ortalamalarda kiiciik farkliliklar olustugu goriilmektedir. Diisiik diizeyli
hizmet hatas1 grubunda en yiiksek telafi memnuniyeti telafi olarak sunulan fidan bagisina aittir.
Yiiksek diizeyli hizmet hatas1 grubunda ise indirim kuponu daha etkili bir sonug vermektedir.
Tgili literatiir miisterilerin maruz kaldiklar1 hata tiiriine gore farkli beklentiler olusturdugunu
ifade etmektedir. Isletmelerin ise olusan telafi beklentilerini karsilayacak telafi yontemleri
gelistirirken daha ¢ok maliyet odakli davrandig: bilinmektedir. Bu baglamda telafi tiiriiniin
belirlenmesinde hizmet hatas: diizeyinin tespit edilmesi hem telafi memnuniyeti saglama hem
de kaynak israfindan kagmarak maliyet odakli stratejiler gelistirmek agisindan ©nem
kazanmaktadir. Diisiik diizeyli hizmet hatalarinda daha diisiik maliyetli yontemlerle telafi
memnuniyeti saglanabilirken yiiksek diizeyli hatalarda ise maddi unsurlarin 6n plana
¢ikarilmasi 6nem kazanmaktadir.
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