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Amag - Isletmelerin yasanan yogun rekabet sartlarinda varliklarini devam ettirebilmeleri igin
degisen miisteri isteklerini karsilayabilmeleri gerekmektedir. Bu amagla isletmelerin, miisteriler igin
o6nemli olan hizmet kalitesi, kurumsal imaj gibi konularin yan1 sira 6nemi son yillarda anlasilmaya
baslayan hizmet hatasi telafisi konularina daha fazla nem vererek fark yaratmalar1 gerekmektedir.
Literatiirde, miisteri sikayetleri sonrasinda isletmeler tarafindan uygulanan telafi stratejilerinin
miisterilerin hizmet kalitesi ve kurumsal imaj algilarim etkiledigi vurgulanmaktadir. Buradan
hareketle bu ¢alismada, turizm sektdriinde uygulanan hizmet hatas: telafi stratejilerinden her
birinin, miisterilerin hizmet kalitesi algilarina ve kurumsal imaj algilarina olan etkisini belirlemek
amaglanmustir.

Yontem — Arastirma nicel arastirma olarak tasarlanmis katilimcilarin konuya iliskin goriislerini
Ogrenebilmek igin anket yontemi tercih edilmistir. Antalya ilinde, bes yildizli otellerde konaklayan
tiim yerli turistler arastirma kapsamina dahil edilmis, anket uygulama siirecinde bu katilimcilardan
sikdyet deneyimi yasamis misafirlere uygulama yapilmistir. Elde edilen verilerin analizinde ytizde,
frekans, gtivenilirlik, faktor analizleri ve yapisal esitlik modellemesi kullanilmstir.

Bulgular - Calisma sonuglarina gore hizmet hatasi telafi stratejilerinden o&ziir stratejisinin
miisterilerin hizmet kalitesi algilarim ve kurumsal imaj algilarimi pozitif yonde etkiledigi ayrica
hizmet kalitesi algisinin, kurumsal imaj algisini pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Tartisma — Konaklama isletmelerinde hatali hizmet sunumu ve buna bagh olarak turistlerin bu
deneyimlerini sikayet yoluyla isletmeye bildirdigi bilinmektedir. Hatali hizmet sunumunun
isletmelere yonelik hizmet kalitesi ve kurum imaj1 algilarin1 olumsuz etkiledigi dolayisiyla turist
sikayetlerinin dikkate alinarak hatali hizmetin telafi edilmesinin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.
Elde edilen bulgular degerlendirildiginde O6zellikle hizmet hatasi telafi stratejilerinden 6ziir
stratejisinin dnemli oldugu goriilmektedir. Konaklama isletmelerinin kalite ve imaj algilarini
olumsuz etkileyen hatali hizmet sunumunu telafi etmek igin sikayet siirecini etkili bir sekilde
yOnetmesi ve Oziir stratejisi basta olmak {izere diger telafi stratejilerini kullanmasi énem arz
etmektedir.
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Purpose — Businesses need to be able to meet changing customer demands in order to be able to
sustain their assets in the face of intense competition. To this end, businesses need to make a
difference by paying greater attention to issues such as service quality and corporate image that are
important to customers, as well as to compensate for service failures, which have become important
in recent years. In the literature, it is emphasized that compensation strategies applied by businesses
after customer complaints affect customer service quality and corporate image perceptions. In this
study, it is aimed to determine the effect of each service failure compensation strategy applied in the
tourism sector on customer perceptions of service quality and corporate image perceptions.

Design/methodology/approach — The research was designed as a quantitative research, and the
questionnaire method was chosen to learn the opinions of the participants on the subject. Percentage,
frequency, reliability, factor analysis and structural equation modeling were used in the analysis of
the data obtained.
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evise ecember Indings — According to the results of the study, it was determined that the apology strategy atfecte
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Accepted 22 December 2020 customers' perceptions of service quality and institutional image perceptions positively. Also service
quality perceptions have positively affects on corporate image perception.

Discussion — It is known that tourists report their experiences to the business about service failure
Article Classification: in accommodation businesses through complaints. In addition that service failure negatively affects
the service quality and corporate image perceptions of businesses. Therefore, it is considered
important to take into account tourist complaints and to compensate for service failure. When the
findings are evaluated, it is seen that the apology strategy, especially one of the service failure
compensation strategies, is important. It is important for accommodation businesses to effectively
manage the complaint process and use all compensation strategies, especially the apology strategy,
in order to compensate for service failure which negatively affects their quality and image
perceptions.

Research Article

GIRiS

Siirekli artan rekabet kosullarinda isletmenin rakiplerine gore fark yaratarak varligini devam ettirebilmesi i¢in
miisteri istek ve ihtiyaglarina uygun iriin iiretiminin miisteri memnuniyetini ve beraberinde miisteri
sadakatini sagladig: fikrini temel alan ve turizm sektoriinde gittikce nemi artan modern pazarlama anlayismni
benimsemeleri yeterli olmayabilmektedir. Isletmeler bu amagcla hizmet kalitesini artirma, olumlu kurumsal
imaj1 olusturma gibi farkli pazarlama araglarindan yararlanabilir (Ladhari ve ark., 2011: 225; Altunisik ve ark.
2014: 32; Erogluer, 2013: 31; Canoglu, 2008: 41). Modern pazarlama anlayisinda, miisteri iligkilerini gelistirerek
fark yaratabilmek 6nemli bir yontemdir. Miisteri iliskilerinin gelistirilmesinde ise miisteriyi ve beklentilerini
anlamak 6nem arz etmektedir. Bu kapsamda hizmet hatasi, sikayet ve hizmet hatas: telafi stratejileri gibi
konular énem kazanmaktadir. Hizmet hatasi ile ilgili birgok tanima rastlanmakla birlikte, kisinin yasadig:

hizmet deneyiminin beklentisini karsilayamamasi halinde kiside memnuniyetsizlige yol agan durum olarak
ifade edilebilmektedir (Tiirkoglu, 2007: 4).

Barlow ve Moller (1998)’a gore yasanilan memnuniyetsizlik sonucu miisteri tepkisiz kalma, isletmeyle ilgili
olumsuz sdylemde bulunma veya sikayet etme eyleminde bulunarak isletmeye olan tepkisini gostermek
isteyebilir. Bu kapsamda sikayet, kisinin {iriin ya da hizmet ile ilgili beklentilerinin karsilanamamas: ve bu
durumun ilgili kisi ya da kurumlara belirtiimesi durumudur (Ok, 2011:5). Sikayetler aslinda miisterinin
hizmet ile ilgili yasadig1 hosnutsuzlugu yansitiyor gibi goriinse de Kotler (1997) sikayetleri aslinda isletmenin
verdigi hizmetle ilgili sikintih durumlar1 belirleyip bunlar: telafi etme ve daha sonra olusabilecek yeni
sikayetleri onceden engelleme firsat1 veren geri doniisler olarak degerlendirirken; Kozub (2008) hizmet
hatalarna yonelik verilen tepkilerin isletmelerin hizmet kalitelerinin degerlendirmelerinin bir yolu olarak
degerlendirmektedir. Sikayeti firsata doniistiirebilmenin yolu ise etkili hizmet hatasi telafi stratejilerini
kullanarak hizmet hatasi telafisini saglamaktir. Hizmet hatasi telafisi, olusan hata sonrasi isletme tarafindan
hatay telafi etmeye yonelik gosterilen ¢abadir (Lin, 2006: 27). Bu amagla kullarulan birtakim stratejiler
bulunmaktadir ki bunlar hizmet hatas telafi stratejileri olarak adlandirilmaktadir (Karatepe, 2006: 71). Sikayet
ve buna bagl olarak etkili hizmet hatas1 telafisinin, isletmelere bir¢ok faydasi bulunmaktadir. Miisteri
memnuniyeti etkili hizmet hatasi telafi stratejileri vasitasiyla artirilabilir (Kotler,1997; Kozub, 2008: 74). Diger
taraftan miisteri tatmini ve memnuniyeti igin diger dnemli iki unsur kalite ve imajdir (Giirkan, 2008: 43).
Barutgugil (1989)’e gore kalite, miisteri memnuniyeti saglayabilen {iriin 6zellikleridir (Ok, 2011: 31). Kurumsal
imaj, miisterinin zihninde isletme ile ilgili olusan izlenimlerdir (Candz: 2015: 46). Arastirmalar (Berry ve
Parasuraman 1992; Becker ve Wellins 1990 vb.) miisteri memnuniyetsizliginin isletmeyle ilgili olumsuz
elestirilerde bulunmasima neden oldugunu bunun da isletme imajini olumsuz etkiledigini gostermektedir.

Kalite ve imaj iligkili ¢alismalar (Nart 2006; Erogluer 2013; Karakas 2013; Canoglu 2008; Canéz 2005 vb.)
incelendigi zaman, hizmet kalitesinin, kurumsal imaj algisin1 olusturan unsurlardan biri olarak ele alindig1
goriilmektedir. Yine hizmet kalitesinin artirilmasi, hata ihtimalini minimuma indirebilecek ve buna baglh
hizmet hatasi telafisi i¢in daha az ¢aba gerekecektir. Basarili hizmet hatas: telafisinin miisterilerin hizmet kalite
algisini olumlu etkiledigi diistiniilmektedir. Uygun hizmet hatasi telafi stratejileri kullanilarak yapilan etkili
telafinin, miisteri isletmeye olan giivenini ve bagliligini artirdig1 ayrica miisterinin kurumsal imaj algisini
olumlu etkiledigi diisiiniilmektedir.

Bu arastirma hatali hizmet sunumu sonucu miisteri sikayetlerinin telafi edilmesi siireci ve bu siirecin hizmet
kalitesi ve kurum imajini nasil etkiledigine odaklanmaktadir. Bu dogrultuda konaklama igletmelerinde ortaya
¢ikan hizmet hatalarindan kaynakli miisteri sikayetlerini telafi etmeye yonelik isletme tarafindan uygulanan
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hizmet hatas: telafi stratejilerinin, miisterilerin hizmet kalitesi ve kurumsal imaj algilarna olan etkisini
belirlemek amacglanmaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Hizmet Hatas1 ve Hizmet Hatas1 Telafi Stratejileri

Hizmet, insanlar tarafindan tiretilmektedir ve insanlara tiiketim icin sunulmaktadir. Hizmetin dogas1 geregi
sahip oldugu iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasi 6zelligi nedeniyle, hatasiz hizmet sunumundan
bahsetmek c¢ogu zaman miimkiin degildir (Park, 2012: 1). Hizmet hatasinin yasanmasi miisteride
memnuniyetsizlige bu da genellikle sikayete neden olmaktadir. Sikayetler, beraberinde hizmet hatas: telafisi
konusunu gilindeme getirmektedir. Hizmet hatasi telafisi kisaca hizmet isletmesinin hizmet hatasinin
telafisine yonelik tepkileridir (Allen, 2014: 7). Yasanan hizmet hatasi sonrasi miisterinin yasadigt
memnuniyetsizligin nedeni genellikle hatanin kendisinden ziyade isletmenin tepkisi olmaktadir. Miigteri i¢in
hatalarin olmasi dogaldir. Onemli olan hatanin telafi edilmesine yonelik isletme yaklagimidir (Johnston, 2001:
62). Gronroos (1984)’a gore hizmet hatas: telafi stratejisi, yasanan hatayi telafi etmek ve yasanan hatanin kiside
yarattign memnuniyetsizligi gidermek amacl isletme tarafindan uygulanan diizeltici eylemlerdir.

Literatiirde hizmet hatas: telafi stratejilerine yonelik yapilan bir¢ok siniflandirmaya rastlanmaktadir. Bell ve
Ridge (1992) hizmet telafi stratejilerini 6ziir dileme, hatanin diizeltilmesi ve ilave tazminat olmak tizere tiig
baslikta ele almaktadir. Mcdougall ve Levesque (1999) tarafindan yapilan calismada telafi stratejileri oziir,
tazminat, yardim, tazminat ve yardim stratejilerinin birlikte kullanimi seklinde dort baslikta
gruplandirilmistir. Literatiirde en ¢ok kabul goren siniflandirmanin Davidow (1998; 2000 ve 2003)’a ait oldugu
goriilmekte olup calisma kapsaminda bu siniflandirma temel alinmistir. Bu dogrultuda hizmet hatasi telafi
stratejilerini alt1 baslikta degerlendirmistir. Buna gore hizmet hatas: telafi stratejileri; dakiklik, kolaylastirma,
oziir, glivenirlik, nezaket ve tazminattir.

Dakiklik (Timeliness - Promptness): Dakiklik, calismalarda ‘cabukluk’ olarak da kullanilmakta olup mdiisteri
sikayetlerine isletme tarafindan verilen tepki hizini ifade etmektedir (Mutlu, 2011: 62; Davidow, 2003: 232).

Kolaylastirma (Facilitation): Kolaylastirma, isletmenin, sikayetlerin ¢6ziimii konusunda miisteriye yardimci
olmay1 saglayacak olan politika, prosediir ve yapisini ifade etmektedir (Davidow, 2000: 475). Kolaylastirma
stratejisi, miisterinin sikayetini isletmeye iletmesini saglamaktadir (Karatepe, 2006: 73).

Oziir (Apology): Davidow (2000)a gore oziir, bir nevi psikolojik tazminattir. Sikayetci olan miisteri,
isletmeden nazik bir 6ziir beklemektedir. Lewis ve McCann (2004)’e gore oziir en etkili telafi stratejisidir
(Swanson ve Hsu, 2009: 182). Oziir stratejisi, hizmet hatasinin telafi edilmesinde genellikle tek bagina yeterli
olmamakla birlikte, miisteri tarafindan talep edilen ve icten dilendigi zaman midisteride isletmenin hatasini
kabul ettigi ve duyarli oldugu hissi yaratan bir stratejidir (Cengiz ve ark., 2015: 90).

Giivenirlik (Credibility): Giivenirlik, calismalarda ‘agiklama’ olarak da kullanilmakta olup isletmenin
sikayetci olan miisteriye, problemle ilgili aciklama yapma konusundaki istekliligini ifade etmektedir. Miisteri
isletmenin sundugu tazminati kabul etse de isletmenin gelecekte sikayet ¢oziimiine yonelik agiklamasini
duymak ister. Yapilan agiklama, miisterinin isletmeye olan giivenini artirmaktadir ve isletmenin verdigi
tepkiden memnun olan miisterinin, tekrar satin alma niyeti de olumlu etkilenmektedir (Davidow, 2003: 242).

Nezaket (Attentiveness): Nezaket, isletme temsilcisi ve miisteri arasindaki iletisim ve etkilesimi ifade
etmektedir (Davidow, 2003: 232). Davidow (2003) tarafindan yapilan literatiir incelemesi sonucu nezaket
stratejsinin, telafi sonrasi tiim miisteri davraruslar: iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu ve siirekli kontrol
edilme gii¢liigii nedeniyle zor bir strateji oldugu vurgulanmaktadir.

Tazminat (Atonement-Redress): Hizmet hatas: telafisi stratejilerinden en ¢ok iizerine tartisilan ve onem
verilen stratejilerden biri olan tazminat Tax ve ark. (1998)'na gore miisterinin hizmet hatasi dolayisiyla
yasadigl maddi kaybin isletme tarafindan indirim, {icretin iadesi vb. sekillerde giderilmesi olarak ifade
edilmektedir (Tiirkoglu, 2007: 26; Fu ve ark., 2015: 56; Mcdougall ve Levesque, 1999: 7).

Hizmet Hatas1 Telafisi, Hizmet Kalitesi ve Kurum imaju iliskisi

Hizmet kalitesi, sikayet ve sonrasinda yerine getirilmesi gereken hizmet hata telafisi konusu oldukga iligkili
ii¢ konudur. Miisterilerin hizmet deneyimi sirasinda hizmet kalitesiyle ilgili bir hizmet hatasi yasamasi
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durumunda, miisteri beklentilerinin karsilanmas: sikintili hale gelir. Hizmet deneyimi esnasinda yasanan
hizmet hatalari, diisiik kalite algis1 olusumunda ve buna bagli memnuniyetsizlik yasanmasinda énemli bir
etken olabilmektedir. Yaganan miisteri memnuniyetsizligi nedeniyle sikayet eylemi gerceklesebilir ve
miisterilerde telafi beklentisi baslar (Canakgoz, 2008: 49-50; Kog, 2014: 24). Hizmet hatasi sonrast yasanan
sikayet durumunda, hata telafisini saglamada hizmet kalitesinin artirilmasinin bir arag olarak kullanilmasi
onemlidir. Ornegin, isletme hizmet Kkalitesini artirmadigi ve hatayr telafi edemedigi icin miisteri
memnuniyetini saglayamayabilir. Isletme bu siirecte yeni sikayetlere neden olabilecek sorunu ortadan
kaldirma firsatim1 kaybedebilir ve zamanla daha fazla miisteri sikayetine neden olabilir. Bu durum,
beraberinde rekabet avantaji elde etmesini olumsuz etkileyebilir ve isletmenin kalite ile degil diisiik fiyat
uygulamasi ile miisteri cekmeye calismasina; ¢alisanlarin da bu durumlardan olumsuz etkilenmesine, ¢alisan
sirkiilasyonunu artirarak hizmet kalitesinin daha fazla diismesine neden olabilir (Ok, 2011: 40).

Kurumsal imaj, miisterinin gerek isletmeden aldig: {iriinle ilgili deneyimi gerekse degisik kaynaklardan
sagladig bilgiler ile zihninde isletmeyle ilgili olusturdugu izlenimler biitlintidiir (Demir, 2012: 677; Erkan,
2014: 78; Yalgin, 2003: 118; Marangoz ve Akyildiz, 2007: 198). Kurumsal imaj, isletmeyi rakiplerinden ayiran
isletmenin bireysel kisiligi olarak da nitelendirilebilir (Kim, 2014: 132).

Miisterinin hizmette kusur yasamasi durumunda isletmenin hizmet hatas1 telafisine yonelik yaklagim ve
uygulamalarmin miisterinin kurumsal imaj algisini etkiledigi sOylenebilir. Hizmet hatasi yasamasi
durumunda sikayet¢i olan miisterinin sikayetinin basarili sekilde degerlendirilmemesi kisinin isletmeyle ilgili
daha Onceki imaj algisin1 olumsuz yonde etkileyebilecektir (Mutlu, 2011: 58). Yani hizmet hatas: telafisi ile
miisterinin kurumsal imaj algis1 arasinda dogru orantil bir iliski oldugu s6ylenebilir.

Isletmeyle ilgili olumlu kurumsal imaj algisi olusturmak igin miisteri memnuniyeti énemli bir etkendir.
Memnun miisterinin kurumsal imaj algisi, pozitif yonde etkilenecektir. Memnun miisteri ise isletmeyle ilgili
olumlu imaj algisina sahip olacak ve hem isletmeyi tercih etme ihtimali artacak hem de cevresine isletmeyle
ilgili olumlu sdylemde bulunabilecektir. Boylece, ¢evresinde isletmeyle ilgili dolayli yoldan potansiyel
miisteriler tizerinde olumlu kurumsal imaj algis1 olusmasinda etkili olabilecektir (Unur ve ark., 2010: 395).

Arastirmanin Amaci

Turizm sektoriintin ¢ok yonlii yapist geregi, ayni anda benzer hizmetler farkl kitlelere sunulabilmektedir.
Sosyo-kiiltiirel agidan farkli kitlelere hizmet sunulmasmin yam sira her insamun farkl kisilikleri oldugu
diisiiniiliirse her miisterinin beklentisinin ve isteklerinin farkli oldugu sdylenebilir. Bu durum turizm sektorii
caligsanlarinin, hatasiz hizmet sunumu ve hizmet kalitesini arttirmalar1 i¢in 6nemli bir ¢aba sarf etmeleri
gerekliligini ortaya koymaktadir. Tim bu ¢abalara ragmen hatali hizmet sunumu ortaya ¢ikabilmektedir.
Oncelikli olarak ortaya cikabilecek hizmet hatalarmin onlenmesi gereklidir. Fakat istenmeden ortaya ¢ikan
hatalarin da telafisi miimkiindiir ve kullanulan telafi stratejileri, hizmet hatasiyla ortaya cikan krizi firsata
cevirebilir.

Buradan hareketle bu calismada, turizm sektoriiniin 6nemli bir hizmet alan1 olan konaklama isletmelerinde
ortaya ¢ikan hizmet hatalarindan kaynakli miisteri sikayetlerini telafi etmeye yonelik isletme tarafindan
uygulanan hizmet hatasi telafi stratejilerinin, miisterilerin hizmet kalitesi ve kurumsal imaj algilarina olan
etkisini belirlemek amaglanmaktadar.

YONTEM

Algilanan hizmet hatas: telafisi, yasanan hizmet hatasinin telafi edilmesine yonelik isletmeler tarafindan
kullanilan stratejilerin yer aldig1 ‘Dakiklik’, ‘Kolaylastirma’, ‘Oziir’, ‘Giivenilirlik’, ‘Nezaket’ ve ‘Tazminat’
olmak iizere 6 boyutta ele alinmistir. Literatiir bilgilerine dayanarak, arastirmanin kavramsal ¢ergevesinde
acgiklandig: tizere algilanan hizmet hatasi telafisinin yiiksek olmas: durumunda hizmet kalitesi ve buna bagli
olarak kurum imaji algis1 da yiiksek olacaktir. Bu kapsamda, arastirmada isletmeler tarafindan hizmet hatasi
yaganmast durumunda uygulanan hizmet hatas: telafi stratejileri, miisterilerin hizmet kalitesi algis1 ve
kurumsal imaj algis1 arasindaki iligkiyi tespit etmeye yonelik asagidaki hipotezler belirlenmisgtir.

Hi: Hizmet hatas: telafi stratejilerinden dakiklik boyutu, algilanan hizmet kalitesini pozitif yonde etkiler.

H:: Hizmet hatas telafi stratejilerinden kolaylastirma boyutu, algilanan hizmet kalitesini pozitif yonde etkiler.
Hs: Hizmet hatast telafi stratejilerinden 6ziir boyutu, algilanan hizmet kalitesini pozitif yonde etkiler.

Ha: Hizmet hatas: telafi stratejilerinden giivenilirlik boyutu, algilanan hizmet kalitesini pozitif yonde etkiler.

Isletme Arastirmalar Dergisi 4416 Journal of Business Research-Turk



S. Akdu - E. Cengiz 12/4 (2020) 4413-4428

Hs: Hizmet hatast telafi stratejilerinden nezaket boyutu, algilanan hizmet kalitesini pozitif yonde etkiler.

He: Hizmet hatas: telafi stratejilerinden tazminat boyutu, algilanan hizmet kalitesini pozitif yonde etkiler.
Hr: Hizmet hatas: telafi stratejilerinden dakiklik boyutu, algilanan kurum imajini pozitif yonde etkiler.

Hs: Hizmet hatas: telafi stratejilerinden kolaylastirma boyutu, algilanan kurum imajini pozitif yonde etkiler.
Ho: Hizmet hatast telafi stratejilerinden 6ziir boyutu, algilanan kurum imajini pozitif yonde etkiler.

Hio: Hizmet hatas: telafi stratejilerinden giivenilirlik boyutu, algilanan kurum imajini pozitif yonde etkiler.
Hui: Hizmet hatas: telafi stratejilerinden nezaket boyutu, algilanan kurum imajin pozitif yonde etkiler.

Hiz: Hizmet hatas: telafi stratejilerinden tazminat boyutu, algilanan kurum imajin pozitif yonde etkiler.

His: Algilanan hizmet kalitesi, algilanan kurum imajin pozitif yonde etkiler.

Bu bilgiler kapsaminda belirlenen arastirmanin modeli asagida yer alan sekil 1."de gosterilmektedir.

Dakiklik

(Timeliess) t

Algilanan
‘ Hizmet Kalitesi

Kolaylastirma
(Facilitation)

Oziir

(Apology)

Guvenilirlik Algilanan

(Credibility)

Kurum fmaji
(Credibility)

5

Hizmet Hatasi Telafi Stratejileri

Nezaket
(Attentivenes)
He

Tazminat
(Atonemet)
Sekil 1. Aragtirmanin Modeli

Aragtirma kapsaminda 6zellikle hizmet verilen konaklama isletmelerinin sayica fazla olmasi bu sebeple yogun
bir miisteri portfdyiiniin olmasi ve Tiirkiye turizmi i¢in “Turizmin Baskenti” olarak nitelendirilen Antalya ili
tercih edilmistir. Bu dogrultuda arastirma evrenini Antalya ilinde bulunan bes yildizli otel isletmelerinden
hizmet alan ve hatali hizmet sunumundan sikayetci olan Tiirk miisteriler olusturmaktadir. Sadece bes yildizl
otellerin tercih edilmesinin nedeni ise; en iyi hizmet kalitesinin sunuldugu durumlarda bile hatalarin
yasanilmasinin kaginilmaz oldugu fikrinden hareketle konaklama sektoriinde bes yildizli otellerin yiiksek
kalitede hizmet verdiginin varsayilmasidir. Bu kapsamda Tiirkiye’de yasayan ve Antalya ilinde bes yildizli
otel isletmesinden hizmet alan herkesin birer potansiyel katiimci oldugu varsayilmaistir.

Olasilikl: (tesadiifi) 6rnekleme yontemlerinin kullanilmadig yani evrenin tam olarak bilinmedigi veya tam
olarak tahmin edilemedigi bilimsel c¢alismalarda, arastirmacinin kendi tecriibe ve bireysel goriislerini
kullanarak katihimcilar1 belirlemesine dayali olasilikli olmayan(tesadiifi olmayan) &rnekleme yontemleri
kullanilabilmektedir (Uzgoren,2012:176; Hasiloglu ve ark., 2015: 20). Bu yontemlerden biri de kolayda
ornekleme yontemidir. Bu yontemde veriler evren igerisinden ¢ok hizli, kolay ve ekonomik sekilde
toplanabilir (Aaker ve ark., 2007: 394; Hasiloglu ve ark., 2015: 20). Bu dogrultuda ¢alismada kolayda 6rnekleme
yontemi kullanilmistir. Arastirma kapsamina alinacak katilimecilarin bes yildizli otellerde sikayet deneyimi
yasamis ve bunu isletmeye bildirmis olmasi arastirma sonuglarinin gegerliligi agisindan Onemli
goriilmektedir. Fakat bu deneyimi yagayan turist sayisinin istatistikleri tutulamadigindan evreni belirlemek
giiclesmektedir. Bu nedenle Antalya ilinde, bes yildizli otellerde konaklayan tiim yerli turistler aragtirma
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kapsamina dahil edilmis, anket uygulama siirecinde bu katilimcilardan sikayet deneyimi yasamis misafirlere
uygulama yapilmustir. Antalya’da anketin uygulandigi siirecte gelebilecek katiimci sayist 6nceden
kestirilemediginden ayrica bu sayiya ek olarak sikayet eden turistlere yonelik herhangi bir istatistik
tutulmadigindan evren ve 6rneklem hesaplamasinda 2015 yilina ait Antalya ili konaklama istatistikleri baz
alinmistir. Bu baglamda sikayet deneyimi yasayan turistlerin veri toplama siirecinde ayristirilmasi
planlanmustir. 2015 yilinda Antalya ilinde bes yildizli otellerde konaklayan yerli ziyaretci sayis1 6 milyon 145
bin 364'tiir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2016: 74).

Bu calismada, 6rneklem sayisinin belirlenmesinde arastirmacilar tarafindan sikga tercih edilen [n=m (1-m) /
(e/Z)2] orneklem sayist belirleme formiilii kullanilmistir (William G., 1994: 407-413; Kurtulus, 2010: 67).
Standart hata (e) 0.05, standart sapma (Z) 0.95 giiven aralifi olarak belirlenmistir. @ ve (1-7)'nin
hesaplanmasinda en yiiksek varyans degeri olarak 0,5 kabul edilmistir. Bu islem sonucunda sayis1 6.145.364
olan evreni temsil edebilecek 6rneklem sayis1 ise 384 olarak tespit edilmistir. Arastirma kapsaminda hata
payini en aza indirmek i¢in 384 sayisinin iizerinde miimkiin oldugunca fazla anket toplanmasi planlanmistir.
2016 yili Haziran ve Kasim aylar1 arasinda toplanan anketlerden hatasiz olarak degerlendirilen 757 tanesi
analizlere tabi tutulmustur.

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmistir. Anket ti¢ farkli 6l¢egin birlestirilmesi
ve Tiirk¢eye uyarlanmasiyla olusturulmustur. Anket formu toplam bes boliim halinde tasarlanmis olup
toplam 41 sorudan olusmaktadir. {lk boliim, miisterilerin karsilagtiklari hizmet hatalarini ve sikayet bildirme
sekillerini belirlemeye yonelik 2 sorudan olusturulmustur. Anket formunun ikinci boliimii, hizmet hatas:
stratejileri ile ilgili mevcut literatiirde sik¢a kullanilan ve Davidow (1998 ve 2000) tarafindan gelistirilen 6l¢ek
temel alinarak gelistirilmistir. Anket formunun iiglincii boliimiinde literatiirde siklikla kullanilan
Parasuraman ve ark. (1988) tarafindan gelistirilen servqual (service quality) hizmet kalitesi 6l¢ceginden ¢alisma
kapsaminda ilgili ve 6nemli goriilen sorular ayristirilarak yararlanilmis olup bu boéliimdel0 ifade yer
almaktadir. Dordiincii boliim, kurumsal imajin katilimcilar tarafindan nasil algilandigini belirlemeye yonelik
olup literatiirde siklikla kullanilan Bayol (2000) ve Lebnac ve Nguyen (1996) tarafindan gelistirilen iki farkl
Olcegin turizm sektoriine uygun olan sorularmin arastirmada istenilen verileri toplamaya uygun bir sekilde
birlestirilmesi ve Tiirkge’ye uyarlanmasiyla olusturulmustur. Bu béliimde 17 ifade yer almaktadir. Besinci ve
son boliim ise katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 5 temel sorunun ankete eklenmesiyle
olusturulmustur. Elde edilen verilerin analizi ve hipotezlerin test edilmesi amaciyla yiizde, frekans,
glivenilirlik, dogrulayici faktdr analizleri ve yapisal esitlik modellemesi kullanilmigtir.

BULGULAR
Tanimlayic1 Bulgular

Asagida katilimcilarin sikayet nedenleri, sikayet bildirim sekilleri ve katilimcilarin cinsiyet, yas, gelir, medeni
durum, egitim durumunu iceren demografik Ozelliklerine iliskin tamimlayici veriler tablolar halinde
sunulmaktadir.

Tablo 1. Katilimcilarin Sikayet Nedenleri

Sikayet Nedenleri n %
Odalarda bulunan arag gereglerde (Tv, klima, minibar vb.) eksiklik/ariza. 231 30,5
Mekanlardaki temizlik ve hijyen sorunu 144 19
Girig/cikis islemleriyle ilgili sorunlar 96 12,7
Dis mekanla ilgili sorunlar (otopark vb.) 95 12,5
Calisanlarin sayg1 ve nezaketi 88 11,6
Hizmet sunumuyla ilgili sorunlar 87 11,5
Calisanlardaki temizlik ve hijyen sorunu. 65 8,5
Guvenlik 50 6,6
Diger 98 12,9

Tablo 1 katilimcilarin birden fazla segenek isaretleyebildigi ifadeleri icermektedir. Tablo incelendiginde %30,5
(231 kisi) oranla katilimcilarin biiytik ¢ogunlugunun otellerde en ¢ok odalarda bulunan arag gereglerde
eksiklik veya ariza ile ilgili konuda sikayet yasadiklar goriilmektedir. Bununla beraber %6,6 (50 kisi) oranla
katillmailarin en az giivenlik ile ilgili sikayetlerin yasandig: tespit edilmistir.
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Tablo 2. Katilimcilarin Sikayet Bildirim Sekilleri

Sikayet Bildirme Sekilleri n %
Yiiz ylize 732 96,7
Sikayet Yorum Siteleri 102 13,5
Sosyal Medya 45 59
Sikayet Kutusu 40 53
Eposta 19 2,5
Diger 6 ,8

Tablo 2 katilimclarin birden fazla secenek isaretleyebildigi sikayetlerini bildirim sekilleriyle ifadeleri
icermektedir. Tablo incelendiginde, katilimcilar tarafindan en ¢ok tercih edilen sikayet bildirim seklinin %96,7
(737 kisi)'lik bir oranla ytiz yiize bildirim sekli oldugu, bunu sirayla, sikayet yorum siteleri %13,5 (102 kisi),
sosyal medya %5,9 (45 kisi), sikayet kutusu %5,3 (40 kisi), e-posta % 2,5 (19 kisi) takip ettigi goriilmektedir.
Katilimcilarin %0,8 (6 kisi) gibi ¢ok kiiciik bir kisminin ise diger bildirim seklini tercih ettigi goriilmekte olup
veriler incelendiginde ise diger seceneginde resepsiyonu telefonla bildirme ve mektup ile bildirme gibi
ifadelere yer verildigi goriilmiistiir.

Tablo 3. Katihmcilara Ait Taumlayic Bilgiler

Degisken f (n=757) %

Cinsi Erkek 420 55,5
insiyet Kadm 337 44,5
18-28 168 22,2

29-39 291 38,4

Yas 40-50 204 26,9
51-61 69 9,1

62 + 25 34

1500 ve alt1 102 13,5

Aylik Geliriniz (TL) 15915090 587 oL
3001-4500 223 29,5

4501 ve tizeri 45 5,9

Evli 411 54,3

Medeni Durum Bekar 312 41,2
Diger 34 4,5

Ikokul 51 6,6

Ortaokul 86 11,4

Lise 252 33,3

Egitim Diizeyi On Lisans 145 19,2
Lisans 200 26,4

Yiiksek Lisans 18 2,4

Doktora 5 7

Tablo 3 incelendiginde arastirmaya katilan 757 kisiden %55,5'1 (420 kisi) erkek ve %44,5i (337) kadin
katihimaidir. Yas ozelliklerine bakildiginda %38,4 (291 kisi) oranla en ¢ok katilimcinin 29-39 yas araliginda
oldugu, en az katilimcinin ise %3,3 (25 kisi) oranla 62 yas ve {izeri oldugu goriilmektedir. Katiimcilarin gelir
durumlarina bakildiginda katihmalarin ¢ogunlugunun %51,1 (387 kisi) oranla 1501-3000 TL gelire sahip
kisilerden olustugu goriilmektedir. Katihmecilarin medeni durumlarina bakildiginda katihmcilarin %54,3 (411
kisi) oranla cogunlugunun evli oldugu goriilmektedir. Katihmecilarin egitim durumlarina bakildiginda %33,3
(252 kisi) oranla katilimcilarin en ¢ok lise diizeyinde egitime sahip oldugu, %0,7 (5 kisi) oranla katilimcilarin
en az doktora diizeyinde egitime sahip oldugu goriilmektedir.

Giivenirlilik Analizi Sonuclarn

Ankette yer alan tiim Olgeklerdeki 41 sorunun dahil edildigi ilk genel giivenirlilik analizi sonucunda sirasiyla
hizmet kalitesi 0l¢eginin 8. sorusu (HKO08) ve telafi 6l¢eginin 4. sorusu (Tel04) Olgekten ¢ikarilmasi uygun
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goriilmiis ve giivenirlilik analizi yeniden yapilmistir. Calismanin devaminda tiim 6lgekler ve boyutlar bazinda
glivenilirlik analizleri ayr1 ayr1 yapilarak sorunun silinmesi halinde boyutlar ve 6lgekler temelinde giivenilirlik
katsayisinin artip artmayacagl gozlenmistir. Burada amag genel giivenilirlik katsayisi hesaplamasinda
goremedigimiz ama ayrintida ortaya ¢ikabilecek hatali soru varsa ¢ikarilmasi ve ilerleyen analizlerin en diisiik
hata pay1ile gerceklestirilmesidir. Bu kapsamda hizmet hatas: telafisi 6lgeginden ‘Nezaket’ boyutundan 1 soru
(Tel03), hizmet kalitesi 6lgeginden 2 soru (HKO01 ve HK10) ve kurumsal imaj 6lgeginden 1 soru (imaj7) olmak
lizere toplam 4 soru analizlerden ¢ikarilmistir. Tiim analizler neticesinde elde edilen ve hatasiz oldugu
varsayilan sorular analize tabi tutuldugunda hizmet hatasi telafi stratejileri 6l¢eginin Cronbach’s alpha degeri
0,972, hizmet kalitesi 6l¢eginin Cronbach’s alpha degeri 0, 928 ve kurumsal imaj 6lgeginin Cronbach’s alpha
degeri ise 0,915 olarak tespit edilmistir. Dolayisiyla dlgeklerin yiiksek derecede giivenilir oldugu sdylenebilir.

Agimlayic1 ve Dogrulayic1 Faktor Analizi

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler oncelikle agimlayici faktdr analizine tabi tutulmustur. Boyutlar
bazinda ayr1 ayr1 yapilan agimlayici faktor analizi sonuglar asagida Tablo 4'te sunulmustur.

Tablo 4. Agimlayic1 Faktor Analizi Sonuglar

Boyut KMO | Barlett Testi X2 An(l;?;)l Ik Kﬁn};’jlatif Ozdeger
Dakiklik 0,781 1246,300 66,682 2,667
Kolaylastirma 0,794 1178,531 66,518 2,661
Oziir 0,828 | 1701,123 74,881 2,995
Giivenirlik 0,709 952,794 75,794 2,274
Nezaket 0,742 1201,152 p<0,000 80,596 2,418
Tazminat 0,829 1622,381 73,642 2,946
Hizmet Kalitesi 0,938 3792,423 69,974 4,898
imaj 0,894 | 2761,484 76,314 3,816

Tablo 4 elde edilen verilere ait agimlayici faktor analizi sonuglarini gostermektedir. Analiz sonuglar:
incelendiginde veri setinin faktorlestirme agisindan uygun oldugu soylenebilir. Veriler daha sonraki asamada
dogrulayici faktor analizine tabi tutulmustur.

Dogrulayial faktor analizinde (DFA) (confirmatory factor analysis) kuramsal yapiya uygun gelistirilen
Olgekten saglanan verilere gore yapimin, dogrulanip dogrulanmadig test edilmeye ¢alhisilmaktadir (Aytag ve
Ongen, 2012: 6). Dogrulayici faktor analizi ileri diizey arastirmalarda yap1 gegerliligini degerlendirmek iizere
kullanilan gelismis bir teknik olup oncelikli olarak degiskenler arasindaki iliskilere ait hipotezlerin test
edilmesi ve dogrulanmasi: amacglanmaktadir. Dogrulayic faktor analizinin 6nceden segilen faktor modelinin
veriye olan uyumunu degerlendirmek i¢in kullanulan en etkili analiz olmasi yoniiyle agimlayici faktor
analizinden ayrilmaktadir (Cokluk vd., 2014: 275-276).

Tablo 5. Dogrulayici Faktor Analizi Uyum Indeksleri

Olcek Telafi Olgegi Hizmet Kalitesi Olgegi Kurumsal imaj

X2 670,269 36,902 12,416
DF 192 13 3

RMSEA 0,057 0,049 0,064
CFI 0,968 0,994 0,997
TLI 0,962 0,990 0,989
NFI 0,956 0,990 0,996
P 0,000 0,000 0,006
CMIN/DF (x2:df) 3,491 2,839 4,139
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Tablo 5 olcekler bazinda yapilan dogrulayici faktdr analizi neticesinde elde edilen uyum indekslerini
gostermektedir. Tablo incelendiginde elde edilen bu uyum indeksleri dogrultusunda modelin iyi bir uyuma
sahip oldugu soylenebilir.

Yapisal Esitlik Modeli (YEM) ve Hipotez Testlerine Iliskin Sonuglar

Literatiirde yol analizi, dogrulayici faktor analizi, nedensel analiz es zamanl: esitlik modellemesi vb. sekillerde
de ifade edilebilen Yapisal Esitlik Modeli (YEM), son yillarda sosyal bilimler alanindaki ¢alismalarda ¢ok
tercih edilmekle birlikte arastirmacilara farkli firsatlar sunabilmektedir ($Simsek, 2007: 1). Yapisal Esitlik
Modeli (YEM), degiskenler arasindaki karmasik iliskileri gorebilme ve zor modelleri test edebilme firsati
sunabilen bir istatistiksel analiz yontemidir (Timm, 2002: 557).

Sekil 2. Model 1- Arastirmanin Hipotezlerine Mliskin Yapisal Esitlik Modeli Sonuglar:

Tablo 6: Model 1'in Uyum Indeksleri
X2 DF RMSEA CFI TLI NFI P CMIN/DF
1968,525 499 0,062 941 ,933 ,922 0,000 | 3,945

Sekil 2 incelendiginde arastirmanin hipotezlerine iliskin yapisal esitlik modeli sonuglar1 gostermektedir.
Model 1'in uyum indeksi sonuglarina bakildiginda degerlerin CMIN/DF (x2:df): 3,945 (1968,525/499), P: 0,000,
TLI: 0,933, NFI: 0,922, CFI:0,941 ve RMSEA:0,062 olarak c¢iktig1 goriilmektedir. Bu degerler oldukga iyi bir
uyuma sahip olup modele ait en iyi uyumunu yakalamak i¢in modifikasyon yapilmistir. Sonuglar asagida yer
alan Sekil 3'te verilmistir.
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Sekil 3. Model 2- Arastirmanin Hipotezlerine Mliskin Yapisal Esitlik Modeli Sonuglar:

Tablo 7. Modifikasyon Sonrasi Model 2'nin Uyum Indeksleri
X2 DF | RMSEA CFI TLI NFI P CMIN/DF
1933,099 498 | 0,062 0,942 0,935 0,923 0,000 | 3,882

En iyi uyum icin yapilan modifikasyon sonucunda, model 2'nin uyum indeksi sonuglariyla ilgili Tablo 7
incelendiginde degerlerin CMIN/DF (x2:df): 3,882 (91,311/39), P: 0,000, TLI: 0,935, NFI: 0,923, CFI:0,942 ve
RMSEA:0,062 olmak {izere diisiik bir oranla degistigi goriilmektedir. Bu degerlerin genel olarak iyi bir uyuma
sahip oldugu sdylenebilir. Modelin hipotezlerine iliskin degerlendirme yapabilmek icin regresyon yiiklerini
incelemek gerekmektedir. Regresyon yiikleri asagida yer alan Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 8. Yapisal Esitlik Modeli Regresyon Yiikleri

Tahmin S.E. C.R. P
Hizmet Kalitesi <--- Dakiklik ,176 ,508 ,346 ,729
Hizmet Kalitesi <o Kolaylagtirma - 113 ,897 -, 126 ,900
Hizmet Kalitesi < Oziir ,961 ,401 2,396 ,017
Hizmet Kalitesi <o Giivenilirlik ,156 ,342 ,456 ,648
Hizmet Kalitesi <--- Nezaket ,398 ,361 1,101 ,271
Hizmet Kalitesi <--- Tazminat -,660 ,821 -,804 422
Kurumsal Imaj < Dakiklik -,684 ,712 -,961 ,337
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Tahmin S.E. C.R. P
Kurumsal imaj <--- Kolaylastirma -,603 1,261 -, 478 ,632
Kurumsal Imaj < Oziir 1,142 ,531 2,152 ,031
Kurumsal imaj <--- Giuivenilirlik -871 ,564 -1,545 ,122
Kurumsal imaj <--- Nezaket ,679 ,554 1,226 ,220
Kurumsal imaj <--- Tazminat -, 107 1,090 -,098 ,922
Kurumsal imaj <--- Hizmet Kalitesi ,892 ,213 4,191 FEE

Tablo 8 incelendiginde hizmet kalitesi ile hizmet hatas: telafi stratejilerinden *6ziir’ boyutu arasinda anlamlilik
seviyesinin 0,017 oldugu, dolayisiyla istatistiksel olarak p<0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iliskinin
oldugu soylenebilir. Ayrica kurumsal imaj ile hizmet hatas: telafi stratejilerinden ‘6ziir’ boyutu arasinda
anlamlilik seviyesinin 0,031 oldugu, dolayisiyla istatistiksel olarak p<0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir
iliskinin oldugu ve kurumsal imaj ile hizmet kalitesi arasinda da p<0,001 diizeyinde (p=0,000) anlaml1 bir iligki
oldugu soylenebilir.

Tablo 9. Yapisal Esitlik Modeli, Standardize Edilmis Regresyon Degerleri

Deger
Hizmet Kalitesi <--- Dakiklik ,120
Hizmet Kalitesi <--- Kolaylastirma -,091
Hizmet Kalitesi <--- Oziir ,947
Hizmet Kalitesi <--- Guivenilirlik ,138
Hizmet Kalitesi <--- Nezaket ,407
Hizmet Kalitesi <--- Tazminat -,576
Kurumsal imaj <--- Dakiklik -,484
Kurumsal Imaj <--- Kolaylastirma -,508
Kurumsal Imaj <--- Oziir ,965
Kurumsal imaj <--- Gilivenilirlik -,805
Kurumsal Imaj <--- Nezaket ,725
Kurumsal imaj <--- Tazminat -,097
Kurumsal Imaj <--- Hizmet Kalitesi ,929

Tablo 9 yapisal esitlik modeline iliskin standardize edilmis regresyon sonuglarini gostermektedir.
Standartlastirilmis yiiklere iliskin etki biiyiikliikleri dikkate alindiginda, 0.10’dan diisiik degerler kiigiik
etkilere; 0.30 civarindaki degerler orta diizeyde etkilere; 0.50 ve tizerindeki degerler ise yiiksek diizeydeki
etkilere isaret etmektedir (Cakmak, 2013: 58). Bu kapsamda, hizmet hatas: telafi stratejilerinden ‘6ziir’
boyutunun hizmet kalitesini yiiksek diizeyde pozitif yonde (r=0,947, p<0,05) etkiledigi sdylenebilir. Yine ‘6ziir’
boyutunun kurumsal imaji pozitif yonde yiiksek diizeyde (r= 0,965, p<0,05) etkiledigi goriilmektedir. Ayrica
hizmet kalitesinin de kurumsal imaj1 pozitif yonde yiiksek diizeyde (r=0,929, p<0,05) etkiledigi sOylenebilir.

Tablo 10. Arastirma Modelinin Hipotezlerine {ligkin Sonuglar

Arastirma Modelinin Hipotezleri Sonug
H:: Hizmet hatas: telafi stratejilerinden dakiklik boyutu, algilanan hizmet kalitesini (0,120) RED
pozitif yonde etkiler.
Hz: Hizmet hatas: telafi stratejilerinden kolaylastirma boyutu, algilanan hizmet (-0,091) RED
kalitesini pozitif yonde etkiler.
Hs: Hizmet hatast telafi stratejilerinden 6ziir boyutu, algilanan hizmet kalitesini (0,947) KABUL
pozitif yonde etkiler.
Ha: Hizmet hatasi telafi stratejilerinden giivenilirlik boyutu, algilanan hizmet (0,138) RED
kalitesini pozitif yonde etkiler.
Hs: Hizmet hatast telafi stratejilerinden nezaket boyutu, algilanan hizmet kalitesini (0,407) RED
pozitif yonde etkiler.
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He: Hizmet hatas: telafi stratejilerinden tazminat boyutu, algilanan hizmet kalitesini (-0,576) RED
pozitif yonde etkiler.

H7: Hizmet hatas: telafi stratejilerinden dakiklik boyutu, algilanan kurum imajin (-0,484) RED
pozitif yonde etkiler.

Hs: Hizmet hatasi telafi stratejilerinden kolaylastirma boyutu, algilanan kurum imajmi | (0,508) RED
pozitif yonde etkiler.

Ho: Hizmet hatas: telafi stratejilerinden 6ziir boyutu, algilanan kurum imajini pozitif (0,965) KABUL
yonde etkiler.

Hio: Hizmet hatas: telafi stratejilerinden giivenilirlik boyutu, algilanan kurum imajini (-0,805) RED
pozitif yonde etkiler.

Hi:: Hizmet hatas: telafi stratejilerinden nezaket boyutu, algilanan kurum imajin (0,725) RED
pozitif yonde etkiler.

Hi2: Hizmet hatasi telafi stratejilerinden tazminat boyutu, algilanan kurum imajimi (-0,097) RED
pozitif yonde etkiler.

His: Algilanan hizmet kalitesi, algilanan kurum imajin1 pozitif yonde etkiler (0,929) KABUL

Tablo 10 incelendiginde hizmet hatas: telafi stratejilerinin hizmet kalitesine olan etkilerine yonelik ilk alt1
hipotezden Hs (Hizmet hatas: telafi stratejilerinden 6ziir boyutu, algilanan hizmet kalitesini pozitif yonde
etkiler) hipotezinin kabul edildigi, hizmet hatasi telafi stratejilerinin kurumsal imaj algisina olan etkileriyle
ilgili sonraki alt1 hipotezden Ho (Hizmet hatas: telafi stratejilerinden 6ziir boyutu, algilanan kurum imajini
pozitif yonde etkiler) hipotezinin kabul edildigi ve hizmet kalitesinin kurumsal imaja olan etkisine yonelik
son hipotezin His (Algilanan hizmet kalitesi, algilanan kurum imajin1 pozitif yonde etkiler) kabul edildigi ve
diger hipotezlerin kabul edilmedigi goriilmektedir.

SONUC ve TARTISMA

Bu arastirma, yasanan hizmet hatalarinda uygulanan telafi stratejilerinin algilanan hizmet kalitesi ve kurum
imaj1 tizerindeki etkisini belirlemeye yoneliktir. Miisterilerin otel hizmet deneyimi ile ilgili hizmet kalitesi
algilarmin otel ile ilgili kurumsal imaj algilarin: etkileyebilecegi, bunlara ek olarak basarili telafi stratejileri
kullanilarak yapilan hizmet hatasi telafisinin miisterinin hizmete yonelik kalite algisin1 ve bununla beraber
kurumsal imaj algisin etkileyebilecegi, yapilan literatiir incelemeleri sonucu 6ngoriilmektedir.

Bu dogrultuda, ¢calismanin ana konusu olan hizmet hatasi telafi stratejilerinin hizmet kalitesi algisina olan
etkisini belirlemeye yonelik olusturulan ilk alt1 hipotezden (Hi, Hz, Hs, Hs, Hs ve He) dakiklik stratejisiyle ile
ilgili (Hi: 0,120), kolaylastirma stratejisiyle ilgili olan (H2: -0,091), giivenirlik stratejisiyle ilgili (Ha: 0,138),
nezaket stratejisiyle ilgili (Hs: 0,407), tazminat stratejisiyle ilgili (He: -0,576) hipotezleri reddedilirken; 6ziir
stratejisiyle ilgili (Hs: 0,947) hipotezin kabul edildigi tespit edilmistir. Bu durum hizmet hatas1 ‘6ziir’ telafi
stratejisinin, hizmet kalitesi algisimi yiiksek diizeyde pozitif yonde etkiledigi anlamina gelmektedir. Kisaca,
sikayet sonrast hata telafisi i¢in miisteriden 6ziir dilenmesinin miisterilerin hizmet kalite algisin1 olumlu
yonde etkiledigi seklinde yorumlanabilir. Sonucun bu yénde ¢ikmasinin, katilimcilarin sahip oldugu kiiltiirel
ozellikler, egitim diizeyi, yas gurubu, meslek guruplarn ve cinsiyet farklhiliklari gibi ozelliklerden
kaynaklandig1 diistiniilebilir.

Alan yazinda hizmet hatasi telafisinin basarili olarak yapilmasinin, sikdyet sonrasi telafi memnuniyeti
saglayabildigi, bu durumunda kisilerin hizmet deneyimi ile ilgili olumsuz sdylemlerde bulunmak yerine
olumlu sOylemlerde bulunmalarini sagladigi ve bdylece miisterilerin zihninde isletmeyle ilgili olumlu
kurumsal imaj algis1 olusmasinda etkili oldugu vurgulanmaktadir. Bu dogrultuda isletmeyle ilgili kurumsal
imaj algis1 tizerinde hizmet hatasi telafi stratejilerinin ayr1 ayri etkisini incelemek iizere alt1 tane (Hz, Hs, Ho, Hio,
Hu, Hi2) hipotez olusturulmus ve test edilmistir. Bu dogrultuda dakiklik stratejisiyle ile ilgili (Hz: -0,484),
kolaylastirma stratejisiyle ilgili (Hs: 0,508), gtivenirlik stratejisiyle ilgili (Hzio: -0,805), nezaket stratejisiyle ilgili
(Hu: 0,725), tazminat stratejisiyle ilgili (Hi2: -0,097) hipotezler reddedilirken; 6ziir stratejisiyle ilgili (Ho: 0,965)
hipotezin kabul edildigi tespit edilmistir. Bu durum hizmet telafisi stratejilerinden dakiklik, kolaylastirma,
giivenirlik ve tazminat stratejisinin miisterinin isletmeyle ilgili kurumsal imaj algisin1 etkilemedigi seklinde
yorumlanabilir. Bununla beraber 6ziir stratejisinin ise kurumsal imaj algisini yiiksek diizeyde pozitif yonde
etkiledigi sdylenebilir. Kisaca, isletmelerin sikayet sonrasi hizmet hatasinin telafisine yonelik 0ziir stratejisini
uygulamasinin, miisterinin isletmeyle ilgili kurumsal imaj algisini pozitif yonde etkileyebildigi sdylenebilir.

Isletme Arastirmalar Dergisi 4424 Journal of Business Research-Turk



S. Akdu - E. Cengiz 12/4 (2020) 4413-4428

Calismada son olarak katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin, kurumsal imaj algisina olan etkisini tespit
etmeye yonelik His (Algilanan hizmet kalitesi, algilanan kurum imajini pozitif yonde etkiler) hipotezi
olusturulmus ve (His: 0,929) kabul edilmistir. Bu noktada hizmet kalitesinin, kurumsal imaj1 yiiksek diizeyde
pozitif yonde etkiledigi sdylenebilir. Bu konuda yapilan ¢alismalar (Kazangoglu 2011; Ostrowski 1993;
Kandampully ve Hui Hu 2007; Kandampully ve Suhartanto 2000, 2003; Hua vd., 2009; Zameer vd., 2014; izci
ve Saydan 2013; Cheng ve Abdul Rashid 2013; Jienvanto vd., 2012; Candz, 2015; Nart 2006; Erogluer 2013;
Karakas 2012; Cabuk vd. 2013; Canoglu 2008) incelendiginde calisma sonuglarinin, bu arastirmanin
sonuglarin destekler nitelikte oldugu sdylenebilir.

Sonug olarak, bu aragtirma kapsaminda yapilan incelemelerde hizmet hatasi telafisi konusunun genellikle
telafi memnuniyeti, adalet algisi, demografik degiskenler ve davrargsal niyetler ile iligkilendirildigi; hizmet
hatas: telafi stratejilerinin hizmet kalitesi ve kurumsal imaj ile iligkilendiren ¢aligma sayismin kisith oldugu ve
bu ¢alismadaki modele benzer modeli kullanan ¢alismaya rastlanilmamasi bu arastirmayi diger ¢alismalardan
ayirmaktadir. Hizmet hatasi telafi stratejilerinin etkili kullanimi isletmelerin hizmet kalitelerini artirmalarini
saglayabileceginden ve isletmelerin kurumsal imajlarini olumlu etkileyebileceginden hareketle, konuya otel
isletmeleri tarafindan daha fazla 6nem verilmesinin gerektigi soylenebilir.

Oziir telafi stratejisinin miisterilerin hizmet kalitesini ve kurumsal imaj algisini etkiledigi yoniindeki alisma
sonuglar1 dogrultusunda, kaliteli hizmet sundugu diistiniilen 5 yildizli otel isletmelerinde de hatalarin
yasanabilecegi ve bu durumda otel isletmelerine en basta 6ziir stratejisini uygulamalari gerektigi onerilebilir.
Bu calismada Oziir stratejisi disinda diger telafi stratejilerinin miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 ve
kurumsal imaj algilarin etkilemedigi tespit edilmistir. Hizmet deneyimi sirasinda yasanan hata tiiriine gore
uygulanan hizmet hatasi telafi stratejileri degisebilmektedir. Yani her hata tiiriine aym telafi stratejisinin
uygulanmas: ayn1 miisteri memnuniyetini saglamayabilmektedir. Ayrica, demografik degiskenlerin, kisilerin
hizmet hatasiyla karsilastiklarinda nasil telafi edilecegi yoniindeki beklentilerini etkiledigi sOylenebilir.
Dolayisiyla ileride yapilacak ¢alismalarin bu dogrultuda planlanmasi 6nerilebilir. Buna ek olarak daha sonra
yapilacak calismalarda, hizmet hatas telafi stratejileriyle birlikte uygulanan telafi stratejileri sonras: telafi
memnuniyetinin de arastirmaya dahil edilerek, hizmet kalitesi ve kurumsal imaj algisinin incelenmesinin
daha faydali sonuglara ulastirabilecegi 6ngoriilmektedir.
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