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Aragtirmanin amaci, Antalya’nin bes yildizli otel isletmelerinde hangi hizmet hatalarinin hangi
hizmet hatasi telafi yontemleriyle ¢6zime ulastiriidiginin tespit edilmesidir. Bu kapsamda
Tripadvisor sitesi Uzerinden yapilan yorumlar icerik analizi yontemiyle incelenerek tiketicilerin
kargilastiklari hizmet hatalar ve isletmelerin sunduklari hizmet hatasi telafi yontemleri temalar
altinda gruplandiniimistir. isletmelere yénelik beklentilerin neler oldugunun anlasiimasi ve hizmet
hatasi telafi yontemlerinin etkili bir sekilde kullanilmasi konularinda 6nemli bulgular
saglamaktadir. Arastirmanin, isletmelerin zorlayici rekabet kosullarinda ayakta kalabilmesi,
hizmet hatalarindan dodacak olasi maddi ve manevi zararlarin dniine gecebilecek tedbirler
alinmasi agisindan sektére 6nemli katkilar sunacagi disinulmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Hatasi, Hizmet Hatasi Telafi Yontemleri, Hizmet Hatasi Sikayetleri.
Abstract

The aim of the study is to determine which service errors are resolved by which service error
compensation methods in Antalya's five-star hotel businesses. In this context, the comments
made on the Tripadvisor site were analyzed by content analysis method and the service errors
encountered by consumers and the service error compensation methods offered by the
businesses were grouped under themes. It provides important findings on understanding what
the expectations are for businesses and the effective use of service error compensation
methods. It is thought that the study will make important contributions to the sector in terms of
the survival of businesses in challenging competitive conditions and taking measures to prevent
possible material and moral damages arising from service failures.

Key Words: Service Failure, Service Failure Recovery Methods, Service Failure Complaints.

142

Pt
et


https://orcid.org/0000-0002-6400-7274
https://orcid.org/0000-0001-6344-1338

Genger ve Keskekci 20(2) 2023 Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Business

Extended Summary
Purpose

The aim of this study is to determine which service failures are resolved with which
service failure compensation methods by examining the comments made to five-star
hotel businesses in Antalya on Tripadvisor site. In this context, the comments made on
the Tripadvisor site were analyzed by content analysis method and the service errors
encountered by consumers and the service error compensation methods offered by the
businesses were grouped under themes. It provides important findings on
understanding what the expectations are for businesses and the effective use of
service error compensation methods. It is thought that the study will make important
contributions to the sector in terms of the survival of businesses in challenging
competitive conditions and taking measures to prevent possible material and moral
damages arising from service failures

Background

Service sector is one of rapidly growing sectors. It is seen that the developments in the
field of service and product diversification caused by the rapid acquisition of the service
sector, the display of people's income expectations and leisure time, the increase in
the level of welfare and the living spaces of people are listed as targeted (Oztiirk,
1998). It is understood that the service life is at the limit of the authority to maintain
quality due to the variable of the perception of quality of life and the abstraction of the
product (ibik, 2006). Another important feature of the service division is that the
production equipment carries out a joint production management based on the union of
people and equipment. This hosting service sector is dominated by custody as a labor-
intensive sector (Sayim and Aydin, 2011). In the labor-intensive service sector, buyers
are more likely to encounter negative situations compared to other sectors (Hess,
Ganesan, ve Klein, 2003) Since services have a process-based structure and are
consumed where they are produced, it can be difficult to set a standard in terms of
quality. In this context, service consumption is considered as process consumption
rather than result consumption (Lovelock and Wright, 2001). In order for businesses to
create a good experience for the services they offer to consumers, it is important to
complete them without being exposed to any negativity in the process (Michel, 2001).
Due to the intense human experience, effort and interaction in the service production
process, errors may occur during service delivery (Colgate and Norris, 2001). Due to
the human-interactive production feature of the service factor, service processes
cannot be performed in a completely standardized manner. Any system, equipment or
human-induced error that causes product deficiencies during service production is
considered as “service failure” (Vargo and Lusch, 2004).

Method

Content analysis, one of the qualitative research methods frequently used in social
sciences, was used in line with the purpose of the research. The use of content
analysis method was deemed appropriate because it provides systematic, unbiased
and numerical measurement (Wimmer & Dominick, 2000). Zikmund et al. (2013)
defined the content analysis method as a research technique in which a set of
information extracted from the research text is revealed as a result of the process.
During the data collection phase, e-document scanning was used. Within the scope of
the scanning method used for this purpose, the examination is carried out as it exists
without changing the current situation (Karasar, 1999).
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The universe of the study consists of all the comments made in 2021 and 2022 about
the five-star hotels in Antalya and integrated into the Tripadvisor system. During the
data collection and analysis process, complaints against five-star hotels in Antalya
were obtained from the Tripadvisor website between 1 November - 1 December 2022
through e-document review. Service errors encountered by customers during the
analysis process were adapted from the study of Erdogan Tarak¢i and Goktas (2020)
under 14 themes, and the methods of compensating errors of enterprises were
adapted from the work of Yiksel and Kiling (2003) under 9 themes.

The research was limited to comments in Turkish language. Comments which
the hotels did not use any compensation method were not taken into account. Since
the research data is obtained from the public website and the names of the users who
commented are not shared, it does not require the permission of the ethics committee.

Findings

Due to the simultaneous occurrence of the service production process and the fact that
the elements that make up the service are based on manpower, service errors are
seen as a possible situation. The development of service marketing strategies and
service quality depends on minimizing these service errors or successfully managing
the compensation process. As a result of the literature research, it is not possible for
any service provider to offer products to consumers at the service production point with
zero error. However, it is possible to minimize service errors or to make service errors
positive with a good compensation method. In this context, the way businesses should
follow the service error may vary according to each product and customer profile. A
standard error and a standard solution formula do not seem possible. On the basis of
the emergence of this situation, it is understood that the element of satisfaction and the
level of satisfaction vary from person to person. Consumer satisfaction is extremely
important in intense competition conditions. Since there is a financial expense that
consumers have to endure for the service they want to buy from businesses, they may
be in expectation at the point of satisfaction. The dissatisfaction of consumers whose
expectations are not met can turn into complaints and bad advertisements. In the face
of this situation, businesses may face the problems of loss of potential customers and
corporate image, deterioration in income balance, less preferability and loss of
competitive advantage. It is extremely important for businesses to consider the
developing technological opportunities and communication methods shaped around
these opportunities in order to provide customer satisfaction. The consumer, who left
the business in a dissatisfied way, had the opportunity to convey his dissatisfaction to a
very large consumer group through mass media. Thanks to technology-based
communication methods, consumers can have information about the products they
want to buy or the destinations they want to visit. In this context, consumers can
consider consumers who share their experiences on social platforms more than the
promotional activities and suggestions of businesses. Negative comments created by
consumers on social platforms can be a problem for businesses in terms of
preferability. For this reason, businesses have tended to choose the way of
communication with consumers by using the opportunities provided by technology as
well as traditional marketing activities or traditional communicative methods. Resolving
the complaints of consumers who convey their complaints to the business by using any
communication method can turn a negative process into an advantage. Because
businesses can directly communicate with consumers and create a mutual interaction
through the feedback they give to the complaints. As a result, businesses can find the
opportunity to turn a negative perception into a positive one.
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1. Girig

Hizmet sektdrl hizla blylyen sektorlerden bir tanesidir. Hizmet sektérinin hizli bir
sekilde gelismesinin nedenleri incelendiginde hizmet ve Urln gesitlendirme alaninda
yasanan gelismeler, insanlarin gelir seviyelerinin ve bos zamanlarinin artis géstermesi,
refah seviyesinin ylkselmesi ve insanlarin yasam beklentilerinin degismesi seklinde
siralandigi gérilmektedir (Oztiirk, 1998).

Hizmet sektdrinidn 6zelliklerine bakildiginda kalite algisinin degisken ve Grunln
soyut olmasindan dolay! kaliteyi 6lgme imkaninin sinirli oldugu anlasiimaktadir (ibik,
2006). Hizmet sektérinin diger bir 6énemli 6zelligi, Uretim asamasinda insan ve
ekipman birligine dayali ortak bir Uretim sUrecinin gergeklesiyor olmasidir. Bu
kapsamda hizmet sektorii emek yodun bir sektor olarak karsimiza gikmaktadir (Sayim
ve Aydin, 2011). Emek yogun 6zellik tasiyan hizmet sektériinde tiketicilerin olumsuz
durumlarla karsilasma orani diger sektorlere gére daha fazladir (Hess ve dig., 2003).
Hizmetlerin sure¢ temelli bir yapiya sahip olmasi ve duretildigi yerde tuketiimesi
nedeniyle kalite agisindan bir standart getirilmesi zor olabilmektedir. Bu kapsamda
hizmet tiketimi, sonug¢ tiketiminden cok slire¢ tliketimi olarak kabul edilmektedir
(Lovelock ve Wright, 2001). isletmelerin, tiketicilere sunduklari hizmetlerin iyi bir
deneyim olusturabilmesi icin slreg igerisinde herhangi olumsuzluga maruz kalmadan
tamamlanmasi 6nem tasimaktadir (Michel, 2001). Hizmet Uretme sirecinde insan
deneyimi, emegi ve etkilesiminin yogun olmasi nedeniyle hizmet sunumu sirasinda
hatalar olabilmektedir (Colgate ve Norris, 2001). Hizmet faktoriiniin sahip oldugu insan
etkilesimli Uretim 6zelligi nedeniyle hizmet slrecleri tamamen standart halde
gerceklestirlememektedir. Hizmet Uretim esnasinda Urln eksikliklerinin olusmasina
neden olan sistem, ekipman veya insan kaynakli her tirli hata “hizmet hatas|” olarak
kabul edilmektedir (Vargo ve Lusch, 2004).

Hizmet hatasi, bir hizmet saglayici tarafindan olusturulmasi planlanan hizmet
sunumunda ortaya c¢ikan her tirli ariza, yanhslik, eksiklik veya kusurun tuketici
tarafindan sorun olarak algilanmasidir (Hoffman, Kelley ve Rotalsky, 1995). Baska bir
arastirmaya gore hizmet hatasi, musterilerin isletmelerden hizmet deneyimi satin
almalar sirasinda yasadiklari sorunlar olarak tanimlanmaktadir (Maxham, 2001). Bir
baska calismada ise hizmet hatasi; hizmet saglayici tarafindan olusturulan ve sunulan
hizmetin tlketici beklentilerini kargilama yeteneginden yoksun olma durumu seklinde
ifade edilmektedir (Sparks ve Fredline, 2007).

Hizmet hatasinin ortaya ¢ikmasi igletmeler agisindan kaginilmaz bir durumdur.
Musteri memnuniyeti agisindan hatalarinin olusmasindan ve tuketicilerin bu hatalarla
karsi karsiya gelmesinden daha c¢ok hizmet hatasi ortaya ¢iktiktan sonra igletmelerin
izledikleri yollar ve gosterdikleri tepkiler dnem tasimaktadir (Chetta, 2014). Bu
kapsamda hizmet hatasinin isletmeler igin 6nemli bir faktor olmasinin nedeni;
dogrudan tuketici memnuniyetini ve sunulan hizmet kalitesinin algilanma bigimini
etkilemesidir (Sparks ve Fredline, 2007). isletmeler kalite imajini korumak ve tiiketici
sadakatini saglamak amaciyla hizmette kusursuzlagsma ydntemlerini siklikla gbézden
gecirmek mecburiyetindedir. Ancak hizmet sunumu mekanik bir Uretim sirecinden
farkli olarak gerceklestigi icin mutlaka bir aksaklik meydana gelmektedir (Zehrer,
2009). Hizmet sunumu hatalarinin ne zaman meydana gelebilecegi de ¢cogu zaman
tahmin edilememektedir (Chetta, 2014). isletmelerde hizmet sunum hatalarinin temel
nedenleri arasinda, emek yogun bir Uretim slreci igermesi, musteri yogunlugunun
diger sektorlere gore daha fazla olmasi (Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998),
hizmet unsurunun es zamanl Uretim ve tiketim o6zelligi tasimasi yer almaktadir
(Goodwin ve Ross, 1992; Hess ve dig., 2003).
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isletmelerin, gesitli dnlemler almasina ragmen hatalarin éniine gecememesi
sonucunda bir takim hizmet hatasi telafi yontemleri gelistirdigi gértilmektedir (Choi ve
Mattila, 2008). Bu kapsamda hizmet hatasi telafisi; ortaya c¢ikan hizmet hatasinin
dizeltiimesi igin isletme tarafindan gergeklestirilen ¢abalar bitind, hizmet kusurunu
kabul edilebilir seviyeye getirme c¢abasi olarak tanimlanmaktadir (Allen, 2014).
Alexander’a (2002) gore hizmet hatasi telafisi, tiketicinin sikayetine yonelik sorunun
ortadan kaldirilarak tekrar memnuniyet saglanabilmesi icin verilen ¢abalardir. Hizmet
hatasi telafisi, tuketici memnuniyetini tekrar saglamada ve isletmeye kargi olumlu
izlenim olusturmada oldukga biyik 6nem tagimaktadir (Murphy, Bilgihan, Kubickova
ve Boseo, 2015). Isletmelerin herhangi bir konuda kayip yasamamasi igin hizmet
hatas! sonrasinda olusan tlketici davraniglarini olumlu yénde degistirmeyi saglayacak
yontemleri uygulamasi gerekmektedir (Kazi ve Prabhu, 2016). Bu noktada hizmet
hatasi sonrasinda muisteri memnuniyetinin geri kazanilmasini saglayacak yéntemler
ortaya cikmaktadir. isletmelerin misterilerden gelen sikayetler karsisinda verdigi
tepkiler, ¢6zim o&nerileri, eylemler ve geri dénls sureleri tiketici memnuniyetini
dogrudan etkileyebilmektedir (McCollough, 2009). Bu kapsamda Antalya, tlkenin en
¢ok turist geken destinasyonu konumunda olmasina bagh olarak otellerin mugteri
sikayetlerine yonelik en dogru hizmet hatasi telafi ydntemlerini uygulamalarinin sektér
agisindan blyik énem tasidigi disindlmektedir.

Buradan hareketle arastirmanin amaci, Tripadvisor sitesindeki Antalya’nin bes
yildizh otel igletmelerine yapilan yorumlarin incelenerek hangi hizmet hatalarinin hangi
hizmet hatasi telafi yontemleriyle ¢6zime ulastirildiginin tespit edilmesidir. Calismanin,
otel igletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin iyilestiriimesi slrecinde dikkat edilmesi
gereken noktalarin neler oldujunun anlasiimasina yonelik fayda saglayacagi
dusunilmektedir. Musteri memnuniyeti saglanmasinin, sektdrel gelisim acgisindan
onemi dusundldiginde memnuniyeti pekistirecek Onlemlerin alinmasi ve sorunlarin
giderilmesi konusunda turizm igletmelerine ve bu alanda c¢alisma yapan diger
arastirmacilara katki saglamasi beklenmektedir.

2. Kavramsal Cerceve

Otel, insanlarin farkli sebeplerle yer degdistirmeleri sonucunda konaklama, yeme icme,
dinlenme, eglenme, iyi vakit gecgirme ihtiyaclarinin kargilanmasi amaciyla olusturulan,
bu ihtiyaclara yonelik mal ve hizmet Ureten k&r amacl isletmeler olarak bilinmektedir
(Altunisik ve dig., 2004). Oteller, misafirlerin spor, eglence, barinma, yeme igme
ihtiyaclarinin kargilanmasi igin yardimci birimleri de binyelerinde bulunduran tesisler
olarak hizmet vermektedir. Otel isletmeleri, faaliyet amaglarina goére farklilik
gostermektedir (Caliskan, 2021).

Sehir otelleri, blylk sehirlerde, is ve ticaret merkezleri yakinlarinda kurulan
isletmelerdir. Kongre, toplanti ve konferans etkinliklerinin olusturulmasina uygun
tasarlanir. Havaalani otelleri, hava alanlarinin 5 kilometre mesafe igerisinde kurulmus
konaklama tesisleridir. Liman otelleri, Akdeniz Ulkelerinde yaygin olmakla birlikte ¢ok
fazla bilinmeyen bu konaklama isletmeleri, liman yakinlarinda inga edilir. Resort oteller,
doga guzelliklerinden faydalanma olanagi sunan, uzun sureli dinlenme, eglenme ve
konaklama faaliyetlerinin yerine getiriimesi amacli tasarlanmis isletmelerdir (Akgéz,
2013). Kiy1 otelleri, deniz, kum, gines olanaklarindan faydalanmak, eglenmek ve
dinlenmek isteyen misafirlerin agirlanmasi igin tasarlanmis isletmelerdir. Tatil kdyleri,
spor alanlari, eglence merkezleri, ¢ocuklara yodnelik park ve bahge alanlari,
rekreasyonel faaliyetlerinin ve acik ylizme havuzu olanaklarinin bir arada bulundugu
genis alanlara yayilarak olusturulmus komplekslerdir. istasyon otelleri, terminal otelleri
olarak da bilinirler. Tren gari ve otobus terminallerine yakin alanlara ingsa edilen



Genger ve Keskekci 20(2) 2023 Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Business

konaklama isletmeleridir (Caliskan, 2021). Dag otelleri, 6zellikle kis sporlari yapmak
isteyenler icin doga icerisinde tasarlanmis konaklama ve diger hizmetleri sunan
isletmelerdir (Cakici, Yavuz ve Cicek, 2014). Kaplica (termal) otelleri, dogal kaynakl
tedavi unsurlarinin faydalari dogrultusunda olusturulmus igerisinde kir merkezi,
kaplica, igmece, rekreasyon faaliyet alanlarinin bulundugu konaklama tesisleridir
(Aylan, Arpaci ve Celiloglu, 2016). Kara yolu otelleri; “motel” olarak bilinen bu
isletmeler buyuk sehir kara yollari guzergahlari g¢evrelerinde kurulan ve trafik
guraltisinden  etkileniimeyecek sekilde tasarlanmasi  beklenen konaklama
isletmeleridir (Page ve Connell, 2006).

Otel igletmeleri faaliyet alanlarina ve amaglarina goére farklilik gosterdikleri gibi
sunduklari hizmetlere gére de belirli siniflandiriimalara ayrilabilirler (Ozding, 2008).
Otel isletmelerinin belirli siniflandiriimalara dahil edilmesi, ulusal ve uluslararasi
tlketicilerin hizmet beklentilerini karsilayacak otel isletmesini tespit etmesine yardimci
olabilmektedir. Bu yodniyle siniflandirmalar tuketiciler icin bir glvence unsuru
olugsturmaktadir (Guneren, 2015). Otel isletmeleri verdikleri hizmet ve kriterlere goére
yildizlama yontemiyle siniflandiriimaktadir (Demirtas ve Yesilyurt, 2011). “Turizm
Tesislerinin Belgelendirimesine ve Niteliklerine iligkin Yénetmelik” esaslarini igeren
hukuksal mevzuatlar kullaniimaktadir (www.turofed.org, 2022). Bunlar Kiltir ve Turizm
Bakanhgi isletme Belgeli Tesisler; bir yildizli oteller, iki yildizli oteller, (¢ yildizli oteller,
dért yildizh oteller ve bes yildizl oteller olarak ayrilmaktadir (Ozding, 2008).

Hizmet hatasi ve hizmet hatalarinin yol agtii memnuniyetsizlie bagh sikayet
davranisini  acgiklayabilmek igin oncelikle “hizmet” kavraminin tanimlanmasi
gerekmektedir. Turk Dil Kurumuna (2022) gore “birinin isini gérme veya birine yarayan
isi yapma” olarak tanimlanmaktadir. Hizmet unsurunun sahip oldugu 6zelliklere dayali
daha genis tanimlarina bakildiginda ise Kotler’in (1997) hizmeti soyut olma 6zelligine
vurgu yaparak “birinin bir baskasina sundugu, sahipligi gerekli kilmayan soyut
faaliyetler butiini” olarak tanimladigi goértlmektedir. Zengin ve Erdal'a (2000) gore
hizmet, Uretildigi anda ve Uretildigi yerde tlketilen bir is, faaliyet, eylem, emek, sosyal
olay olarak tanimlanmaktadir. Hizmet kavramini tanimlamaya yonelik ¢alismasinda
Mucuk (2001), hizmetin tagsinamaz, depolanamaz, mulki hak ve deger yiuklenemez bir
olgu oldugunu vurgulayarak ayni zamanda hizmetin soyut faaliyetler batint oldugunu
destekler nitelikte bir tanimlama yapmigstir. Hizmet, Uretildigi yerde tiketilen es zamanli
faaliyetler butiini olarak da kabul edilmektedir (Eleren ve Kili¢, 2007). Hizmetlerin
Uretiminin teknolojik ekipmanlar kullanilarak gerceklestiriimesine ek olarak buyuk bir
kisminin insanlar tarafindan yapiliyor olmasi hizmet kavraminin heterojen bir yapiya
sahip oldugunu gdOstermektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985) Hizmet
sektoriinin emek yogun bir sektér olmasi nedeniyle insan midahalesi gerektiren
islemlere duyulan ihtiyag da artmaktadir. Buna bagli olarak hizmet Uretim sirecinde
hizmet hatalarinin ortaya ¢ikmasi kaginilmaz bir sonug olarak gértlmektedir (Maxham,
2001). Bu kapsamda hizmet hatasi, ortaya ¢ikarilan hizmet performansinin tiketicilerin
beklentisi altinda kalmasi durumu olarak tanimlanmaktadir (Hoffman ve dig., 1995).
Hizmet Uretim basamaklarinin herhangi birinde ortaya ¢ikan sorun igin ¢6zim yolu
aranmaz ve iyilestirme c¢abalari icin yeterli 6zen gosteriimezse hizmet hatasinda artis
yasanacagi belirtilmistir (Bozkaya, 2012). Hizmet hatalarinin ortaya ¢ikmasina neden
olan baslica faktérler; koordinasyon ve iletisim eksikligi, hizmetin emek yogun bir
Ozellik gostermesi ve kontrol disi surecglerin gelisme sikligi seklinde ifade edilebilir
(Kog, 2015; Kambur, 2018). Hizmet hatasina neden olan bu G¢ énemli faktdrle birlikte,
deneyimsiz personel ¢alistirmak, bozuk ve iglevsiz ekipmanlar kullanmak, sistemin iyi
olusturulamamig olmasi, koordinasyon ve amag birliginin saglanamamasi, sunulan asil
hizmetin hatali olarak Uretiimesi nedenlerine bagl olarak da hizmet hatalari ortaya
cikabilmektedir (Bitner, 1990). Sunulan hizmetin, beklentiyi karsilayamamasi
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durumunda tiketici memnuniyetsizliine neden olmaktadir (Canakgdz, 2008).
Tuketiciler agisindan hizmet deneyimi esnasinda ortaya ¢ikan hizmet hatalari disuk
kalite algisi ve sikayet egilimlerine neden olabilmektedir (Kog, 2015). Bu kapsamda
tiketici, herhangi bir Grind almadan énce Urln ile ilgili imgesel bir beklenti igerisine
girmektedir. Sunulan deneyimin tiketicinin hayal ettigi beklentilerin altinda kalmasi
sonrasinda tuketici ayni tUrind, ayni mekani bir daha tercih etme konusunda tereddut
yasayabilmektedir (Namkung, Jang ve Choi, 2011). Ortaya ¢ikan bu durum hizmet
hatasi ve sikayet arasinda guglu bir iliski oldugunu géstermektedir (Allen, 2014).

Sikayet, tiiketici beklenti ve taleplerinin yeterince iyi karsilanmamasi durumunda
ortaya ¢ikan olumsuz geri bildirim sireci olarak tanimlanmaktadir. Diger bir ifadeyle
isletmelerin sunduklari hizmetlerin tlketici beklentileriyle 6rtismemesi durumunda
ortaya c¢ikan olumsuz geri bildirimler sikayet olarak belirtiimektedir (Barlow ve Moller,
2009). Geleneksel pazarlama anlayisinin disina gikilarak kiiresel anlamda bir pazar
algisi olusmasinin ardindan isletmeler, tiketicilerin yonelttigi sikayetleri hatalarin telafi
edilebilmesi icin bir firsat olarak kullanmaya baslamislardir (Yilmaz, Erkan ve Dogdan,
2016). Bu baglamda sikayet egilimi gosteren tuketici aslinda isletmeyi tercih etmeye
devam etme istegi icinde oldugunu ancak sorunun giderilmesi igin yardim bekledigini
ifade etmektedir. Bu nedenle sikayetler, hizmet iyilestirme ve hizmet telafi streglerinde
isletmelere yol gosterici olabilmektedir (Heppell, 2006). Bu noktada igletmelerden
¢6zim odakli bir davranis gelistirmeleri beklenmektedir (Lin, 2012). Memnuniyetsizligi
giderilmeyen tiketici ayni igletmeyi tekrar tercih etmeyecegi gibi isletme igin potansiyel
musteri kayiplarina yol agabilmektedir. Bu noktada sikayet tlrleri ve sikayet kanallari
énem tasimaktadir. isletmelerin misteri kaybi yasamamasi, varligini devam
ettirebilmesi, kalite algisini ylkseltebilmesi igin sikayet kanallarini ve sikayet iceriklerini
iyi analiz ederek yonetebilmesi gerekmektedir (Bosch ve Enriquez, 2005).

Hizmet hatasi telafisi, hizmet isletmesinin hizmet hatasina yonelik sikayetler ve
memnuniyetsizlikler 1siginda hatanin telafisine yonelik gdsterdigi tepkilerdir (Allen,
2014). Hizmet hatasi noktasinda tuketiciler i¢cin 6nem tasiyan konu hatanin ortaya
¢tkmasindan gok isletmenin yaklagimidir (Johnston, 2001). isletmelerin, hizmet hatasi
kaynakli yasanan sikayetlerle kargilasmasi halinde hizmet kalitesini attirmak, eksikleri
gidermek, hizmet iyilestirmesine gitmek ve c¢alisanlari hizmet hatalari konusunda daha
fazla bilinglendirmek seklinde hizmet Kkalitesini arttirici  eylemlere ydnelmesi
beklenmektedir (Kim, Wang ve Mattila, 2010). isletmelerin sikayetleri yeterince iyi
degerlendirememesi ve hizmet kalitesini arttirmaya yonelik dnlemler almamasi halinde
tuketici memnuniyetsizligi devam edebilir. Ayni zamanda hizmet kalitesinin daha fazla
dismesine neden olacak sonuglar ortaya c¢ikabilir (Akdu ve Cengiz, 2020). Musteri
memnuniyetinin saglanmasi ve surdurilmesi isletmelerin var olma nedenleri arasinda
yer almaktadir. isletmeler, artan rekabet sartlari ve yeni trendlere gdre sekillenen
musteri ihtiyaglar kargisinda dinamik, kendini yenileyebilen, aktif, degisime acik,
kararh ve memnuniyet dizeyini yikseltme odakh bir yonetim anlayisi gelistirmek
zorunda kalmislardir (Lau, Akbar ve Fie, 2005).

Musteri memnuniyeti, bir Grindn tiketici tarafindan algilandigi sekliyle o Grdnun
gercek unsurlarl arasindaki iliskiye bagli olarak tiiketim slreci sonrasinda tiketicinin
elde ettigi deneyimin degerlendirilmesidir (Oliver, 1997). Bir diger anlamda musgteri
memnuniyeti, musterinin arzu ettigi, bekledigi hizmete verdigi geri dénut olarak da
kabul edilmektedir (Oliver, Rust ve Varki, 1997). Baska bir arastirmaya gdre musteri
memnuniyeti, tiketicinin bir Grinden umdugu hissi elde etmenin verdidi iyi hissetme
hali olarak tanimlanmaktadir (Pizam ve Ellis, 1999). isletmelerin miisteri memnuniyetini
saglamasi, misteri memnuniyetini saglayan faktorlerin belirlenmesine ve bu faktorlerin
standartlagsmasina baglidir (Giese ve Cote, 2002). Misteri memnuniyetini saglamaya
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yonelik galismalarin temelinde memnuniyet faktérii yer almaktadir. isletmeden mal
veya hizmet alan tlketici, memnuniyetine bagl olarak ayni isletmeden tekrar alisgveris
yapmay! istemekte veya baska bir igletmeyi tercih edebilmektedir. Tuketici
memnuniyeti karsisinda musteri sadakati elde eden isletme, musteri memnuniyetsizligi
karsisinda mevcut ve potansiyel musteri kaybina maruz kalabilmektedir (Sahin, 2017).
Bu durum Dberaberinde isletmenin rekabet avantajini kaybetmesine ve
memnuniyetsizlik olusmasina neden olabilir. Kalite faktori ile kazang elde edemeyen
isletme zamanla disiik fiyat uygulamasina yénelebilir. is gérenlerin bu durumdan
olumsuz etkilenmesine, ¢alisan devir hizinin yikselmesine neden olacak sorunlara yol
acgabilir. Bunlarin sonucunda isletme varligina son vermek zorunda kalabilir. Bu
nedenle musteri memnuniyeti isletmeler agisindan son derece 6nem tasimaktadir
(Akdu ve Cengiz, 2020).

Hizmet hatasi telafi ydontemlerinin, karsilasilan hizmet hatasina bagl olarak farkli
sekillerde uygulandidi goérulmustuar. Bell ve Ridge (1992) hizmet telafi ydntemlerini 6zur
dileme, hatanin diizeltiimesi, tazminat 6denmesi seklinde siralamistir. Bir baska hizmet
hatasi telafi ydontemlerine ydnelik siniflandirma ise McCollough (2009) tarafindan
yapilmistir. S6z konusu bu g¢alismaya gore hizmet hatasi telafi yontemleri, 6zir dileme
davranisi, yardimci olma ve tazminat yontemlerinin ikisini bir arada uygulama olarak
belirtilmigtir. Davidow’'un (2003) hizmet hatasi telafisi yontemleri; dakiklik,
kolaylastirma, 6zur, glvenirlik, nezaket ve tazminat 6deme seklinde siralanmaktadir.

Tiketicilerin hizmet deneyimi esnasinda karsilastiklari sorunlara bagli
memnuniyetsizlikleri; tlketicilerde dislUk kalite algisi, diger tuketicilere koti
deneyimlerin yansitilmasi, sikayet davranisi gelistirme, tekrar tercih etme noktasinda
cekimser davranma seklinde olumsuz durumlara neden olabilmektedir (Canakgdz,
2008). Bu durum karsisinda isletmeler kurumsal imajin zedelenmesi sorunuyla karsi
karsiya kalmaktadir. Kurumsal imaj, bir isletmeyi diger rakiplerinden ayiran, igletmenin
bireysel 6zelliklerini ortaya koyan bir isletme kimligi gibi distinuldiginde kurumsal imaj
algisinin rekabet ortamindaki roli anlasiimaktadir (Marangoz ve Akyildiz, 2007).
Hizmet hatasi telafisi sirecinde igletmelerin ortaya ¢ikan sorunlara sergiledikleri
yaklagimlara bagli ¢6zim yolu arama, tazminat hakki tanima, iadelerde bulunma, ézur
dileme yontemlerinden birini kullanarak tiketici magduriyetini gidermesi kurumsal imaji
koruma anlaminda dnemli bir faktor olabilmektedir (Ladhari, Ladhari ve Morales, 2011).
Tulketicinin hizmet edinme slrecinde yasadigl olumsuz durumu isletmeye iletmesi,
isletmenin eksikliklerini algilamasi ve gidermesi noktasinda isletmeye bir firsat
sunmaktadir (Walker, 2001). Bu kapsamda tiketici sikayetlerini iyi analiz ederek
¢bzime kavusturan isletmeler, ortaya ¢ikmasi muhtemel potansiyel sorunlarin da
online gegebilecek o6nlemler alabilmektedir (Stauss ve Seidel, 2004). Hizmet
hatalarinin telafisi surecinde isletmeler sorunlara karsi sistematik bir ¢6zim yolu
gelistirerek i¢c tutarhlik elde edebilmektedir (Barig, 2008). Bu durumun tuketicide
isletme igin bir glven algisi olusturmasina yardimci olabilecegi dusunulmektedir.
Hizmet hatalarinin ortaya c¢ikmasi ve basarili bir sekilde yonetilmesi, isletmelerin
tiketici profillerini daha yakindan tanimalarina olanak saglayabilmektedir (Miller,
Craighead ve Karwan, 2000). Diger yandan iyi ydnetilmis bir hizmet hatasi telafi sureci
mutsuz, 6fkeli ve tatminsiz tiketiciyi sadik bir tiketici haline donUstirebilmektedir (Hart,
Heskett ve Sasser, 1990). Buna gore iyi ydnetilmis bir hizmet telafisi sureci, hizmet
basarisizliklarinin neden olabilecegi maddi kayiplarin 6nine gegebilecedi gibi
tiketicinin isletmede kalmasini da saglayacak énemli nedenler ortaya ¢ikarabilmektedir
(Ennew ve Schoefer, 2003).
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2.1. Alanyazinda Konu ile ilgili Galigmalar

Kambur (2018) arastirmasinda otel isletmelerinin emek yodun bir hizmet modeline
sahip olmasi nedeniyle hizmet hatalarinin ¢ok yodun yasanabilecegine dikkat
cekmistir. Turgut (2015) gergeklestirdigi arastirmasinda, muigsteri memnuniyetinin
yalnizca iyi ve uygun Uriin sunumunun yeterli olmadidini, isletmelerin ayni zamanda
degisimlere entegre bir yonetim, pazarlama ve sunum ydntemi gelistirmeleri gerekliligi
Uzerinde durmustur. Stratemeyer, Geringer ve Canton (2014) c¢alismalarinda
konaklama hizmeti satin alan tiketicilerin hizmet hatalariyla karsilasmasi durumunda
aciklayici bir yaklagsim ile ikram ve 6zlr dileme ydntemlerinin memnuniyeti olusturma
Uzerinde olumlu etkiler sagladigini ortaya ¢ikarmislardir. Midilli (2011) hizmet hatasi
telafisi slreclerinin musteri sadakati kazanma, yeni misteri edinmeyi saglama ve satin
alma istegini arttirmaya yonelik olumlu etkilerini ortaya koymustur. Iglesias (2009)
calismasinda, konaklama hizmeti satin alan tlketiciler arasinda en fazla sikayetin
hizmetin yavashgi konusu Uzerinde yogunlagtigini belirtmigtir.

Lee ve Hu (2004) otel musterilerinin e- sikayetlerini olusturduklari internet
sikayet forumlarini inceleyerek elde ettikleri verilere gore, konaklama hizmeti satin alan
tiketicilerin en ¢ok karsilastiklari hizmet hatalarinin, hizmet kalitesinin dusik olmasi,
kendilerine vaat edilen hizmet modeli ve isletme konseptiyle gergegin ayni olmamasi,
birebir iletisim kurulan alanlardaki personelin kaba olmasi, odalar ve ortak kullanim
alanlarinin yeterli donanimlara sahip olmamasi konularinda yogdunlastidini tespit
etmiglerdir. Yuksel, Kiling ve Yuksel (2004) ¢calismalarinda konaklama sektoriinde yer
alan igletmelerin, hizmet hatasiyla karsilasan tiketicilerin sorunlarinin ¢ézimu igin
hemen harekete gegcmelerinin misteri memnuniyetini arttirdigini belirtmiglerdir. Stauss
ve Schoeler (2004) sikayet yonetim ydntemlerini aciklamaya yodnelik olusturduklari
arastirmalarinda isletmeler tarafindan sunulan hizmet telafisinin tliketicilerde hizmet
kalitesi algisini yukselttigini vurgulamiglardir.

3.Yontem

Aragtirmanin amaci dogrultusunda sosyal bilimlerde siklikla kullanilan nitel arastirma
yontemlerinden igerik analizi kullaniimistir. icerik analizi yénteminin kullanimasi
sistematik, tarafsiz ve sayisal olarak Olgim saglamasi nedeniyle (Wimmer ve
Dominick, 2000) uygun goérilmustir. Zikmund ve di§. (2013) icerik analiz yontemini
arastirma metninden cikarilan bir dizi bilginin islem sonucunda ortaya koyuldugu bir
arastirma teknigi olarak tanimlamigtir. Verilerin toplanmasi asamasinda e- dokiman
taramasindan yararlanilmistir. Bu amagla kullanilan tarama yontemi kapsaminda
mevcut durumu degistirmeden var oldugu bigimiyle inceleme gergeklestirimektedir
(Karasar, 1999).

Calisma evreni Antalya ilinde yer alan ve Tripadvisor sistemine entegre c¢alisan
bes yildizli otellere 2021 ve 2022 yillarinda yapilan ve oteller tarafindan telafi yontemi
uygulanan tim Tuirk¢e yorumlardan olugsmaktadir. Verilerin toplanmasi ve analizi
surecinde Antalya’daki bes yildizli otellere yodnelik sikayetler Tripadvisor internet
sitesinden 1 Kasim — 1 Aralik 2022 tarihleri arasinda e-dokiman incelemesi yoluyla
elde edilmistir. Analiz slrecinde musterilerin karsilastiklari hizmet hatalari 14 baslik
altinda Erdodan Tarak¢i ve Goktas’in (2020) calismasindan, isletmelerin hatalar telafi
yontemleri ise 9 baslik altinda Yiksel ve Kiling'in (2003) ¢alismasindan uyarlanmistir.
Arastirma yalnizca Turkge yorumlarla sinirlanmis olup isletmelerin herhangi bir telafi
yontemi kullanmadigi sikayetler dikkate alinmamistir. Arastirma verilerinin halka agik
internet sitesinden elde edilmesi ve yorum yapan kullanicilarin isimlerinin
paylasiimamasi nedeniyle etik kurul izni gerektirmemektedir.
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4. Bulgular

Arastirma bulgulan (¢ tabloda o6zetlenmigtir. Tablo 1'de misafirlerin karsilastiklar
hizmet hatalari, Tablo 2’de isletmelerin hizmet hatalarini telafi ydontemleri verilmistir.
Tablo 3'te ise misafirlerin karsilastiklari hizmet hatalar telafi yontemleri matrisi
verilmektedir.

Tablo 1: Misafirlerin Karsilastiklari Hizmet Hatalari

Misafirlerin Kargilagtiklari Hizmet Hatalar Frekans| Yuzde (%)
Odalarin fiziksel kosullarinin yetersizligi 315 10,8
Hizmetin yavas ve/veya yetersiz olmasi 229 7,9
Temizlik ve/veya hijyen problemleri 228 7,8
Cocuklara yénelik hizmetlerin yetersizligi 226 7,8
isletmenin vaat edildigi gibi glkmamasi 223 7,7
iptal / iade politikalarinin yetersizligi 222 7,6
Yiyecek alternatiflerinin yetersizligi 197 6,8
Eglence alternatiflerinin yetersizligi 194 6,7
Hatali rezervasyon alinmasi 193 6,6
Rezervasyonun unutulmasi 191 6,6
Odemenin yanlis alinmasi 189 6,5
Beklentilerin dogru anlasiimamasi 178 6,1
Personelin kaba olmasi veya yeteri kadar ilgili olmamasi 173 5,9
Diger musterilerin tutumu 134 4.6
Toplam 2.892 (=) 100

Tablo 1'de “misafirlerin karsilastiklari hizmet hatalar’” ylzdeleriyle birlikte
verilmistir. Tabloya gére misafirlerin en fazla sikayet olusturdugu hizmet hatasinin 315
adet sikayet (%10,8) ile “odalarin fiziksel kosullarinin yetersizligi oldugu” gortlmektedir.
Bu hizmet hatasini 229 (%7,9) adet sikayet ile “hizmetin yavas velveya yetersiz
olmas!” ikinci sirada takip etmektedir. Uglincl sirada ise 228 (%7,9) adet sikayet ile
“temizlik ve hijyen kosullarinin yetersizligi® konusunda hizmet hatasi sikayeti

olusturdugu gbézlemlenmektedir.

Tablo 2: isletmelerin Hizmet Hatalarini Telafi Yéntemleri

isletmelerin Hizmet Hatalarini Telafi Yéntemleri Frekans Yuzde (%)

Ozirr dilenmesi 775 25,3
Yiyecek icecek ikrami 686 22,3
Aciklama saglanmasi 517 16,8
Oda degisikligi yapiimasi 254 9,2
indirim kuponu verilmesi 238 8,7
Baska bir otelde misteri adina rezervasyon yapilmasi 195 7,3
Ucretin geri 6denmesi 131 6,2
I?a§k_a . bir otelde musteri adina rezervasyon ve oda 51 26
Ucretinin kargillanmasi '
isletme kurallarinin ¢éziim icin esnetilmesi 45 14
Toplam 2.892 (=) 100
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Tablo 2’de “isletmelerin hizmet hatalarini telafi yontemleri”’ yizdeleriyle birlikte
verilmigtir. Tablo incelendiginde isletmelerin en fazla kullandiklari hizmet hatasi telafi
yonteminin 775 (%25,3) adet ile “6zir dilenmesi” oldugu anlagiimaktadir. Bu hizmet
hatasini igletmelerin en fazla kullandiklari hizmet hatasi telafi yontemlerinden 686
(%22,3) adet ile “yiyecek igecek ikrami” ikinci sirada takip etmektedir. Ugiincii sirada
ise 517 (%16,8) adet ile alan hizmet hatasi telafi ydontemi ise “aciklama saglanmasi”
oldugu gorulmektedir.

Tablo 3: Misafirlerin Karsilastiklari Hizmet Hatalari ve isletmelerin Hizmet Hatalarini
Telafi Yontemleri Matrisi

isletmelerin Hizmet Hatalarini Telafi Yontemleri

Misafirlerin
Karsilagtiklar
Hizmet

Hatalar Toplam

Ucretin geri
6denmesi
Baska bir otelde
musteri adina
rezervasyon
yapilmasi
Baska bir otelde
misteri adina
rezervasyon ve
oda Ucretinin
karsilanmasi
Yiyecek icecek
ikrami yapilmasi
indirim kuponu
verilmesi
isletme
kurallarinin
¢6zim igin
esnetilmesi
Oda degisikligi
yapilmasi
Oziir dilenmesi
Aciklama
saglanmasi

Odalarin
fiziksel
kosullarinin
yetersizligi

(o]
o
N
~
[EnY
w
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w
~

315

Hizmetin yavas
velveya 30 98 | 101 229
yetersiz olmasi

Temizlik
velveya hijyen 83 54 | 91 228
problemleri

Cocuklara
yonelik

hizmetlerin
yetersizligi

150 76 226

isletmenin vaat
edildigi gibi 102 41 80 223
¢lkmamasi

iptal / iade
politikalarinin 73 149 222
yetersizligi

Yiyecek
alternatiflerinin 10 91 | 96 197
yetersizligi

Eglence
alternatiflerinin 145 20 29 194
yetersizligi

Hatali
rezervasyon 84 54 55 193
alinmasi

Rezervasyonun

47 93 51 191
unutulmasi

Odemenin

yanlis alinmasi 51 42 96 189
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Tablo 3’iin devami

Beklentilerin
dogru 34 93| 51 178
anlasiimamasi

Personelin

kaba olmasi
veya yeteri 49 103| 21 173
kadar ilgili
olmamasi

Diger
musterilerin 22 49 63 134
tutumu

Toplam 131 195 51 686 238 45 254 | 775| 517 | 2.892

Tablo 3 incelendiginde misafirlerin en ¢gok 315 adet sikayet ile “odalarin fiziksel
kosullarinin  yetersizligi” bashdi altinda hizmet hatasi sikayeti olusturduklari
gériilmektedir. isletmelerin olusturulan bu hizmet hatasi karsisinda en ¢ok 151 adet
“oda degisikligi yapiimasi” hizmet hatasi telafisi yontemini kullandiklari tespit edilmigtir.
Tabloya gore ikinci sirada 229 adet sikayet ile “hizmetin yavas ve/veya yetersiz olmasi”
hizmet hatasi sikayeti olusturuldugu ve isletmelerin bu hizmet hatasina karsilik en gok
101 adet “aciklama saglanmasi” hizmet hatasi telafisi ydntemini kullanildid
gorulmektedir. Tabloya gdre 228 adet sikayet ile “temizlik ve/veya hijyen problemleri”
hizmet hatasi sikayetleri Gglincli sirada yer almaktadir. Bu hizmet hatasi sikayeti
karsisinda isletmelerin en ¢ok 91 adet “6zir dilenmesi” hizmet telafi yontemini
kullandigi tespit edilmistir.

5. Sonug ve Oneriler

Bu arastirmada bes yildizli otellerden hizmet satin alan tuketicilerin ne tir hizmet
hatalari yagsadiklarini ve bu hizmet hatalarina karsilik isletmelerin hangi hizmet hatasi
telafisini  kullandiklari  incelenmistir.  Sektérin  gelecedi  agisindan  musgteri
memnuniyetinin  sdrekliliginin  saglanmasi 6nemli bir faktér olabilmektedir. Bu
kapsamda hizmet hatalarinin giderilmesi surecinde isletmelerin izledikleri yontemler
son derece Onem tasimaktadir. Otel yOnetimlerinin, hizmet hatasi telafi slrecinde
ortaya koyduklari performansilari isletmelerinin gelecegiyle dogrudan iliski igerisindedir.
Aragtirma sonugclarina gére konaklama hizmeti satin alan tiketicilerin en fazla sikayet
olusturdugu hizmet hatasi konusunun “odalarin fiziksel kosullarinin yetersizligi®
konusunda oldugu gérulmustir. Bu sonug literatirde yer alan Lee ve Hu’nun (2004)
arastirma sonuglariyla benzerlik gdstermektedir. Odalarda yer alan mobilya veya
donanimlarin eski veya kullanigsiz olmasi, odalarin olmasi gerekenden daha kigik
olmasi, yataklarin konforsuz olmasi sorunlari memnuniyetsizlige yol acabilmektedir.
isletmelerin  “odalarin fiziksel kosullarinin yetersizligi” hizmet hatasina yonelik
sikayetlere karsi kullandiklari hizmet hatasi telafi yontemlerinin en basinda “oda
degisikligi yapiimas!”, ikinci sirada “yiyecek icecek ikrami yapilmasi”, Giglincu sirada ise
“6zir dilenmesi” seklinde oldugu tespit edilmistir. Konaklama hizmeti satin alan
tiketicilerin en fazla sikayet olusturdugu ikinci konunun “hizmetin yavas ve/veya
yetersiz olmasi” konusunda oldugu goériimustir. Elde edilen bu sonug Iglesias’in
(2009) arastirmasiyla benzerlik gdstermektedir. Hizmetin yavas vel/veya yetersiz
olmasina bagli sikayetlerin, otellerde yiyecek icecek hizmet alanlarinda ve odalara giris
ve cikis islemleri sirasinda yasanan memnuniyetsizlikler sonucu olusturuldugu
gézlemlenmistir. isletmelerin s6z konusu hizmet hatasina karsi kullandigi hizmet hatasi
telafi yénteminin en basinda “aciklama saglanmasi”, ikinci sirada “6zir dilenmesi”,
Uclinct “sirada ise yiyecek igecek ikrami yapilmasi” seklinde oldugu tespit edilmistir.
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Elde edilen bu sonug Stratemeyer ve dig.’nin (2014) arastirma bulgulariyla benzerlik
tasimaktadir. Buna gore misafir, yetersiz hizmet sunumunun nedenini merak etmekte
ve gerekli sekilde aciklama beklemektedir. Bu durumda otel igletmelerinin misafir
intiyaclarini  iyi anlamasi ve aciklamalarda bulunmasi halinde misafirin
memnuniyetsizlik dizeyinin azalacadi 6n gértulmektedir. Konaklama hizmeti satin alan
tiketicilerin en fazla sikayet olusturdugu Uclncu konunun “temizlik ve/veya hijyen
problemleri” oldudu tespit edilmigtir. Elde edilen sonu¢ Hoffman ve dig.’nin (1995)
arastirma bulgulariyla benzerlik tasimaktadir. Buna gére konaklama hizmeti satin alan
tiketicilerin otel isletmelerinden temizlik ve hijyen kosullarina uygun uriin beklentisi
icinde oldugu ifade edilebilir. Arastirmaya gore isletmelerin, hizmet hatasi olarak
bildirilen bu sikayet karsisinda kullandiklari hizmet hatasi telafi ydntemlerinden en sik
“dziir dilenmesi” ydntemine basvurduklari gézlemlenmistir. ikinci sirada yer alan hizmet
hatasi telafi yonteminin ise “yiyecek icecek ikram edilmesi” oldugu anlasiimaktadir.
Temizlik ve/veya hijyen problemleri konulu hizmet hatasina karsilik en sik kullanilan
uclncu telafi ydnteminin ise “oda degisikligi” yapmak oldugu gorilmektedir. Buna gore
temizlik veya hijyen sorunu yasayan misafirlerin ortam degisikligi taleplerinin
karsilanmasi durumunda memnuniyet saglanabilir.

Degerlendirmeler neticesinde Onemli oldugu dusutnulen asagidaki Oneriler
geligtirilmigtir:

Sikayet yonetimi konusunda uzman personel istihdam edilmelidir.

Yasanan soruna yonelik mutlaka 6zir dilenmelidir.

Sorun yasayan misafirlere yiyecek-icecek ikram edilmelidir.

Misafir beklentisinin igletme hizmetleri kapsaminda olmamasi durumunda

muimkulnse alternatif ¢ézimler yéniinde kurallar esnetilebilmelidir.

Misafire tatmin edici dizeyde aciklama yapilmaya calisiimahdir.

Sikayetler yanitsiz birakilmamalidir.

o Konuyla ilgili gelecekte yapilacak arastirmalar icin sikayet telafi yontemlerinin
diger sehirlerdeki durumunun incelenmesi dnerilebilir.

o Ky otelleri, sehir otelleri gibi farkli otel turlerine gére incelenmesi 6nerilebilir.
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