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Musteriler tarafindan konaklama igletmelerine iletilen s6zli sikayetlerin genellikle tatmin edici sekilde g¢ozilmedigi belirtil-
mektedir (Barlow ve Moller 1998). Misterilerin gozime yonelik beklentilerinin yonetimce tam olarak anlagilamamasi basari-
sizligin nedenleri arasinda yer almaktadir (Barlow ve Moller 1998). Butiin misterilerin benzer bir sikayet durumunda ayni
beklenti icinde olmayacagi ve isletmenin ¢ozim ¢abalarini degerlendirmede kullanacag: kriterlerin farkl olabilecegdi savunul-
maktadir. Bu galigmada, musterilerin sikayet ¢éziimiine yonelik beklentileri incelenmis, beklentilere dayanarak musteri bo-
limlemesi yapilmig ve saptanan musteri gruplari arasindaki ¢ézim beklentilerine yonelik farkliliklar aragtirilmistir. Aragtir-
mada gelistirilen senaryo 156 denek tizerine uygulanmigtir. Faktor-kiimeleme (factor-clustering) yontemi kullanilarak galis-
mada beg beklenti boyutu saptanmigtir. Saptanan beklenti boyutlari uygun onarim & tazmin, prosedur esnekligi, 6zur dile-
me, agiklama ve hizli cevaptir. Beklenti boyut degerlerini kullanan K-tipi kimeleme analizi katilimcilarin G¢ gruba ayrilabile-
cegini gostermektedir. Misteri beklentilerinde gruplar arasi anlamh farkhliklar bulunmaktadir. Grup Gyelerinin sahip olduk-
lari beklenti yapisina uygun olarak birinci musteri grubu “Uygun onarim - tazmin arayanlar*®, ikinci grup * Agiklama arayan-
lar® son grup ise "Hizli ¢g6z0m arayanlar® olarak tanimlanmigtir. Beklentilerin farkli olmasi ve goreceligi sikayetin etkin yone-.
timi, iliskisel pazarlama, kaynaklarin planlanmasi ve isgéren egitim programlarinin tasarlanmast agisindan énemlidir. Calig-

manin yonetimsel etkileri ve sinirliliklari tartigiimigtir.

Anahtar kelimeler: Sikayet, musteri beklentileri, esitlik teorisi, bolimleme
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Hizmetin sunulmasinda hatalarin olusumu, miisteri-
lerine yiiksek kalitede lrilin sunmayi hedefleyen bii-
tiin hizmet igletmelerinde olasidir. Bu durum kismen
de olsa hizmet sunumu sirasinda karsilasan iki taraf
(miisteri ve iggdren) arasindaki bireysel farkliliklar,
durumsal degiskenlerin ¢esitliligi ya da hizmetin he-
terojen olmasi gibi nedenlerden kaynaklanabilir (Ho-
cutt, Chakraborty ve Mowen 1997). Hizmetin herhan-
gi bir boyutuna yonelik beklentileri karsilanmadigi
zaman miisteri goziinde hizmette hata olusacakuir.
Hatanin giderilmesi ya da giderilememesi miisterinin
hizmet degerlendirmesini olumlu ya da olumsuz et-
kileyecektir..Satin alma ve tiiketim oncesi beklenti-
lerinin kargilanmamasi nedeniyle isletmeye karsi ha-
yal kirikh g1 yasayan miisteri, yasadigi bu duygusal
slirecin ardindan, hatay: biligsel olarak degerlendire-
cck ve hata karsisinda nasil davranacagina karar ve-
recektir (Levesque ve McDougall 1998). Onceki ga-

lismalar hata kargisinda olasi miisteri davraniglarini;
gelecekte ayni isletmeden iiriin veya hizmet satin al-
mama, tatminsizligini isletmeyle, yakinlariyla, tiike-
tici gruplari gibi yasal kuruluslarla paylasma olarak
ozetlemislerdir (Day ve Landon 1977 bkz. Levesque
ve McDougall 1998; Susskind 2000). Miisterinin, si-
kayetini igletme ile paylagsmaya karar vermesi duru-
munda, satin alma oncesi beklentilerinden farkli ola-
rak, hatanin isletme tarafindan "nasil telafi edilmesi
gerektigi" yoniinde yeni beklentileri olusacaktir (Le-
wis ve Spyrakopoulos 2001). Miisterinin, hatanin gi-
derilmesi i¢in kullanilan hizmet iyilestirme strate ji-
lerine yonelik beklentileri, hizmet saglayicisinin ha-
tay1 nasil etkili ¢ozmesi gerektigine yonelik diislin-

‘celeridir (Kelley ve Davis 1994). Miisterinin sikaye-

tin "nasil ¢oziilmesi gerektigine" yonelik disiincele-
ri, sikayet siirecinde biiyiik rol oynamaktadir (Gilly
1980). Isletmenin sikayet karsisinda miisterinin bek-
lentilerini karsilayabilme derecesi, miisterinin islet-
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meye gosterecegi tepkiyi etkileyecektir (Oliver 1997).
Eger hizmet saglayicisinin yanii miigterinin beklen-
tisini agar veya beklentisine esit olursa, miisteri hiz-
met saglayicisindan tatmin olacaktir (Singh ve Wi-
ding 1991).

Onceki arastirmalar, isletmelerin sikayet karsisin-
da verdikleri tepkilerin yarisindan fazlasinin miiste-
ri memnuniyetini saglamaktan ¢ok, miisterilerin is-
letmeye karsi daha olumsuz tavir almalarina neden
oldugunu gostermektedir (Hart, Hesskett ve Sasser
1990). Uygun olmayan telafi yontemlerinin sayisal
fazlahg1 ve basarisizligl, isletmelerin miisteri bek-
lentilerini ve ihtiyaglarini anlamaktan uzak olmala-
rindan kaynaklandi soylenebilir (Hoffman ve Chung
1999). Diger bir deyisle, hata sonrasi isletmelerin ge-
nelde yaptiklari ile miisterilerin ¢oziime yonelik bek-
lentileri uyusmamaktadir. Hizmet sunumu sirasinda
olusan hatanin etkin bir gekilde ¢oziilebilmesi igin
misterilerin farkli iyilestirme beklentilerini anlamak
gereklidir (Kelley ve Davis 1994). Ayni tip hata kar-
sisinda tiim miisteriler ayni iyilestirme beklentisi
icinde olmayacaktir. Farkli miisterilerin ayni hata
kargisinda farkli iyilestirme yontemi bekleme olasi-
lig1 yiiksektir.

Sikayetin etkin olarak ¢6ziime ulastirilmasinin ig-
letmeye ¢ok sayida fayda saglayabilecegi savunul-
maktadir. Sikayetinin etkin olarak ¢oziime ulastiril-
dig1 miisterinin, olagan bir hizmet performansindan
memnun olan miisteriye gore isletmeye daha bagh
olabilecegi, ayrica, memnun olmayan miisterinin gi-
kayetini 8-10 kisiye anlattig belirtilmektedir (TARP
1986). Sikayetin tatmin edici sekilde giderilmesinde
harcanan paranin igletmeye geri doniis oraninin %170
oldugu diistiniildiigiinde (TARP 1986), Tiirkge lite-
ratiirde sikayet beklentileri ve yonetimi lizerine ya-
pilan ¢alismalarin sayisal azhi§i sasirticidir. Rezer-
vasyon hatasini konu alan ve kismi-denéy (quasi-ex-
periment) yonteminin kullanildigr bu c¢aligmada,
miisterilerin iyilestirme beklenti boyutlarini tanimla-
mak ve boyutlara dayanarak miisterileri bolimlemek
amaglanmaktadir. 156 denegin katildif1 deneyde,
faktor-kiimeleme (factor-clustering icin bkz. Smith
1995) yontemi kullanilarak oncelikle bes beklenti
boyutu saptanmustir. Yapilan analiz sonucu lig tip miis-
teri grubunun oldugu ortaya ¢ikmistir. Analiz sonug-
lari, bir miisteri grubunun sikayet ¢oziim siirecine
daha 6nem fazla verirken, diger grubun ise somut
sonuglara (6rn., maddi tazmin, indirim, licretsiz ek
hizmet vb) daha fazla 6nem verdigini gostermekte-
dir. Arastirmanin yonetimsel etkileri ve sinirliliklar
tartigtimigtir.
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Onceki aragtirmalar, miisterilerin beklenti diizeyleri-
nin, verilen hizmetten tatmin olma seviyelerini etki-
leyecegini gostermektedir (Gilly 1980). Otiver (1980)
tarafindan gelistirilen "Beklenti" (disconfirmation)
modeline gore, miigteri tatmini; miisterinin bekledi-
&1 hizmet performansi ile sunulan performansin kar-
silagtirilmas! sonucu olugmaktadir. Beklenti mode-
linde tatmin (onaylama) ve tatminsizlik (olumsuz onay-
lama) olmak tlizere iki durum s6z konusudur. Tat-
min, hizmetin misteri beklentilerine uygun sunul-
mastyla olusurken, tatminsizlik, sunulan hizmetin bek-
lenenden diigiik olmasi durumunda olusacaktir. Ben-
zer bir sekilde, Adams tarafindan (1963) gelistirilen
"Esitlik" (equity) teorisi, miisteri girdisinin degigim-
deki ¢iktiyla orantili oldugu durumda misterinin
kendisine esit davranildigi, dolayisiyla tatmin olaca-
gin1 onermektedir (Tax ve Brown 2000). Ancak iki
model arasinda belirgin bir fark bulunmaktadir. Bek-
lenti modelinde performans ile satin alma Oncesi
tahmine dayal beklentilerin kiyaslanmasi s6z konu-
suyken; esitlik teorisinde performans normatif stan-
dartlarla kiyaslanmaktadir (Sing ve Widing 1991). Bu
kiyaslamanin temelinde, miisterinin sunulan hizmet
karsiliginda (¢ikt1), o hizmeti almada kullandig gir-
dilerinin karsilastirilmasi sonucu olusan esitlik ya da
adalet algilar1 yatmaktadir (Cook ve Messick 1983,
bkz. Andreassen 2000). Diger bir deyisle, miisteri-
nin satin alma eylemi i¢in harcamis oldugu zaman,
para, ¢aba, deneyim vb. girdi olarak tanimlanmakta,
algilanan bu girdiye esit (denk) oranda bir karsilik
beklenmektedir (Ozer 1999).

Onceki arastirmalar, hizmet tiiketiminde miisterile-
rin ¢ boyutu degerlendirdigini gostermektedir. Bun-
lar sonug, stire¢ ve etkilegim boyutlaridir. Sonug, hiz-
metin miisteriye sagladig1 yarar; siire¢, hizmet sunu-
munu etkileyen isletme politikasi, yontemleri ve
prosediirleri; etkilesim ise, kisiler arasi iliskiler ve
iletisim olarak tanimlanabilir (Mattila 2001). Esitlik
teorisine dayanan "Sosyal Degisim" (social exchan-
ge) teorisinde de benzer boyutlardan bahsedilmekte-
dir. Sosyal degisim teorisine gore, miisteriler sikayet
durumunda sonug, siire¢ ve kisiler arasi davranig
tizerine beklentiler igerisine girmekte ve bu boyutlar
sonug esitliginin degerlendirmesinde etkili olmakta-
dir. Daha ayrintili olarak sikayetin ¢oziimiinde bek-
lenen sonug esitligi (distributive justice) (para iade-
si, indirim kuponu vb.), algilanan sonug ve kaynak-
larin tahsisini igermektedir. Siireg esitligi (procedu-
ral justice), catigmalarin ¢oziilmesi, karara varilma-
sinda izlenen prosediirleri (6., sirket politikalari
miisteriler i¢in esnetilmesi), etkilesim esitligi (inte-
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ractional justice) ise sikayetin ¢ozlimii siirecinde ki-
siye nasil davranildigini igermektedir (Smith, Bol-
ton ve Wagner 1999).

Siireg esitligine gore iyi bir sikayet ¢oziimiinde ol-
masi gereken unsurlar su sekilde agiklanmaktadir (Tax,
Brown ve Chandrashekaran 1998): Sikayet edebil-
me siirecinin baglatilmasi kolay, misteriye ¢ekici
gelen bir yapida olmalidir. Sikayet eden kisiye, sika-
yetin ¢oziimiine yonelik kontrol ve karar verme hak-
ki tanéinmahdr. Sikayet siireci esnek olmalidir. Islet-
me prosediirleri, sikayetini dile getiren misteriye ve
hata durumuna uyum saglayabilmelidir. Probleme
dogru ve zamaninda miidahale edilmelidir. Onari-
min tamamlanmasinda gegen siire, siire¢ esitliginin
bir diger onemli unsurudur. Hizmet hatasinin diizel-
tilme siliresi veya isletmenin sikayeti ele alig tarzi
miisterinin algilamasindaki onemli etkenler arasinda
gosterilmektedir (Blodgett vd. 1997; Tax vd. 1998).
Onceki aragtirmalar, isgorenin hata sonrasi kibar
davranmasi, sikayet siirecinde diiriist ve miisteri ile
ilgili olmasi, miisteriye hatanin agiklanmasi, sikaye-
tin ¢ozlimii i¢in anlamli ¢aba gdstermesi gibi etmen-
lerin uygun etkilesim esitligi boyutunda yer aldigini
gostermektedir. Uygun etkilesim davraniglarinin is-
letme ve miisteri agisindan biiyiik 6neme sahip oldu-
gu vurgulanmaktadir (Tax vd. 1999). Bunlara ek ola-
rak onceki aragtirmalar, hata durumunda miisteriden
oziir dilemenin etkilesim esitligi algilamasini etkile-
digini gostermektedir (Smith vd. 1999). Hizmet sag-
layicisinin miisteriden oziir dilemesi, miisterinin hiz-
met saglayicisini daha kibar, nazik, ¢aba gosteren ve
duyarh bir kisi olarak gdrmesini saglayabilir (Hart
vd. 1990). Etkilesim esitligi, bazi miisterilerin hata-
nin somut olarak telafi edilmesine ragmen neden si-
kayet yonetiminden memnun kalmadiklarinin se-
bepleri arasinda sayilabilir (Tax vd. 1998). Isletme-
lerin iyilestirme ¢abalarini daha verimli bir sekilde
uygulayabilmeleri igin bu li¢ boyutu beraber deger-
lendirmeleri gerekir (Matilla 2001).

Hata ani, bir ¢ok olaylar zincirinin tetikleyicisi ola-
rak gorililmelidir. Hata, miisteri ile igletmeyi ekono-
mik ve sosyal iletisim igerisine sokan bir siireci bas-
latur. Hata, miisteriyi para ve zaman gibi ekonomik
ve/veya stati, itibar gibi sosyal kaynak kayiplarina
ugratabilir. Miisterinin hata sirasinda kaybettigi kay-
nagin tipine, miktarina ve degisimin kazandiracakla-
rina gore, sikayet davramsi ve hizmet iyilestirme
anindan beklentileri farklilagabilir (Smith vd. 1999).
Miisterinin isletmeden tatmin olmadigi durumlarda
sergileyece§i ikinci davranig tipide ‘tepki sisterme-
mektir". Kisilik yapisy, kiiltiird, sikayet ¢oziim mali-
yetinin elde edilecek faydadan yiiksek olusu v.b. de-
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giskenlerin etkisi ile miisteri tatminsizlik durumun-
datepki gostermemeyi tercih edebilir. Hatanin igeri-
gine bagh olarak miisteri hizmet iyilestirme beklen-
tileri; verilen rahatsizliktan dolayi 6ziir dilenmesi,
problemin uygun onariminin onerilmesi, igletmenin
problemi, ¢oziimii ve verilen rahatsizligi ciddiye al-
digini gostermesi, verilen rahatsizlik i¢in miisteriye
katma deger yaratici ek hizmetler sunulmasi seklin-
de farklilasabilir (Zemke ve Bell 1990; Zemke 1994).
Kelley, Hoffman ve Davis (1993) ve Hoffman, Kel-
ley ve Rotalsky (1995) ¢alismalarinda perakende sa-
tig yapan isletmelerde ve restoran isletmelerinde tat-
minle sonuglanan ¢esitli iyilestirme tiplerini tanim-
lamiglardir. Johnston da ¢alismasinda (1994), miiste-
ri anekdotlarim kullanarak, tatminle sonuglanan iyi-
lestirme yontemlerini ilgi, yardim severlik, sorumlu-
luk, iletisim ve esneklik olarak listelemistir. Bu so-
nug, Armistead ve arkadaslarinin (1995) miisteri si-
kayetlerinidaha tatmin edici sekilde ¢6zebilmek igin
hizmet sektoriindeki yoneticilere uyguladiklari an-
ket sonuglari ile paralellik gostermektedir. Ariniste-
ad ve arkadaglarinin (1995) yaptig1 aragtirmada miiste-
riye hizli ve derhal cevap vermek, miisteriyi dinlemek,
nazik olmak, ilgili ve diiriist cevap vermek, proble-
mi ¢ozerek durumu diizeltmek ve maddi tazminin si-
kayetin tatmin edici sekilde ¢oziimlenmesinde etkili
oldugu goriilmektedir (bkz. Lewis ve Spyrakopo-
ulos 2001).

Farkli miisteriler, yukarida belirtilen ii¢ esitlik bo-
yutunu farkli seviyede dnemseyebilirler. Boyutlarin
sonuglar lizerine olan etkileri de farkl1 olabilir. Orne-
gin, etkilesim esitligi, slire¢ ve sonug esitligine gore uy-
gun olmayan sonuglarin etkisini azaltma konusunda
daha fazla 6nem tasiyabilir (Folger ve Cropanzano
1998 bkz. Collie, Sparks ve Braddley 2000). Blodgett,
Hill ve Tax (1997) etkilesim esitliginin, siire¢ ve sonug
esitlige gore, miisterilerin yaydigi olumsuz sozlii ile-
tisimi ve sikayetlerin tekrar olusumunu Onlemeye
karsi daha fazla etkili oldugunu savunmaktadir.

VER|I TOPLAMA TEKNIGI

Aragtirmada veri toplamak amaciyla, temel iriinde
meydana gelen bir aksakliktan kaynaklanan sikayeti
konu alan senaryo gelistirilmistir (Tablo 1). Senar-
yonun temel iiriin hatasi lizerine olugturulmus olma-
sinin nedeni, temel lirlin hatalarinin miisteri memnu-
niyetsizligine neden olmalarindaki yiiksek oran ve
miisterilerin arastirmalarda bu hata kategorisinden
bahsetme sikliklarinin yiiksek olmasidir (Bitner vd.
1990; Kelley vd. 1993). Temel iriin hatasi, hizmet sag-
layicisi tarafindan sz verilen driiniin miisteriye su-
nulamamasi olarak tanmimlanmaktadir (Levesque ve
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McDougall 2000). Keaveney'e (1995) gore kayip ya
da yanlis rezervasyonun i¢inde yer aldig temel iiriin
hatasi miisterinin isletme degistirmesine neden ol-
maktadir. Temel iirlin hatalarinin ciddi sorunlar ol-
dugu ve bu durumlarda miisterinin hizmet saglayici-
sindan yanlisin diizeltilmesini bekledigi belirtilmek-
tedir (Hart vd. 1990). Bu aragtirmada senaryo tekni-
ginin kullanilma nedeni, teknigin anket ve benzeri
yontemlere gore hafizadan kaynaklanabilecek yanlhs
hatirlama, yanlilik ve unutma problemlerini azalt-
masi ve katilimeiya bilingli olarak uygulanan hizmet
hatalarindan dogacak problemleri igermemesidir
(Mattila 2001). Arastirma, 156 Universite 0grencisi
iizerinde uygulanmistir. Universite 6grencileri diger
aragtirmacilar tarafindan da bu tiir kismi-deneysel
calismalarda stkg¢a yer almaktadir (Boshoff ve Le-
ong 1998). Ogrencilerin, konaklama ve turizm sek-
toriinde hem ¢alisan hem de kullanici durumunda ol-
malarindan dolayr uygun oldugu vurgulanmaktadir
(bkz. Mattila 2001).

Kayip oda rezervasyonu iceren senaryonun detay-
lar1 Tablo 1'de verilmektedir. Dagitilan soru formun-
da katilimcidan, senaryoda agiklanan olayin kendi
busina geldigini diislinmesi istenmistir. Senaryo okun-
duktan sonra katilmcidan igletmenin sikayeti nasil
cozmesi gerektigine yonelik diislincelerini belirtme-
si istenmistir. Aragtirmada kullanilan dlgek Smith ve
arkadaslarimin (1999) ve Tax ve arkadaslarinin (1998)
caligmalarindan uyarlanmis ve 6n denemeye tabi tu-
tulmustur. Tax ve meslektaslari ve Hoffman ve Chung
(1999) sikayet ¢oziimiinde hatanin diizeltilmesi (ha-
tanin en kisa siirede ¢6ziilmesi), para iadesi (miiste-
rinin, isletmeye verdigi licretin iade edilmesi), ona-
rnm (hataya neden olan ekipmanin onarilmasi) ve
yenileme (hatali Uirlin-hizmet yerine miisteriye ayni
standartta ya da daha iyi iiriiniin-hizmetin sunulma-
s1) gibi hareket-merkezli (isletmenin aktif ¢dziimle-
re yoneldigi) iyilestirme yontemlerinin kullanilarak
hatanin bir sekilde giderilebilecegini belirtmektedir.
Bu nedenle arastirmadaki Olgekte sonug¢ boyutunu
temsil edecek hareket — merkezli yedi degisken kul-
lanilmustir (bkz. Tablo 1). Siireg esitligi boyutunu 6l¢-
mek i¢in siirecin esnek olmasi, iist yonetimden izin
almaya gerek duymadan iggdrenin problemi ¢ozebil-
mesi, miisteriye nazik davranmasi ve sikayeti ele alig
sliresi olmak tizere dort degiskenden olusan olgek
kullanilmigtir. Siire¢ esitliginin bir diger degiskeni
olan "hatanin sorumlulugunu isletmenin Ulzerine al-
mast” Olgege eklenmistir (Tax vd. 1998). Etkilesim
esitligi boyutu, isgdrenin problemle ilgilenmesi, miig-
teriden Oziir dilemesi, hatanin ¢6ziimiine yonetimin
aktif katilimi, misteriye agiklama yapilmasi, proble-
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min ¢6zimi i¢in isgorenin 6zel ¢aba sarf etmesin-
den olusan bes ifade yardimiyla temsil edilmistir.
Iyilestirme beklentileri ifadelerinin 6l¢iimiinde "ta-
mamen Katihyorum" dan "tamamen katilmiyorum"a
dogru siralanan 5°1i Likert tipi olgek kullanilmigtir.
Senaryo gergekliginin 6l¢limii i¢in "hi¢ gercekei de-
gil" (1)’den "gok gergekci” (5)’e dogru siralanan 6lgek
kullanilmigtir. Ayrica senaryoda kullanilan problemin
ne kadar 6nemli goriildiigii ve bu problemle karsila-
stlmasi durumunda kisinin Ofkelenme seviyesi de
5’1 Likert olgekleriyle olglilmistiir. Kullanilan se-
naryo pilot test sonucu elde edilen oneriler yoluyla
revize edilmistir.

Tablo 1. Senaryo detaylari

Turistik sezonun en yogun oldugu yaz déneminde, miigteri Turizm Ba-
kanhginca 5 yildiz verilen ve ulusal bir otel zincirine ait olan ... oteli igin
... tur operatdrii- seyahat acentesi aracilifiyla 6zel bir kutlama icin 3
giinliik rezervasyon yaptirmigtir. Miisterinin oteli segme nedenleri ara-
sinda oteldeki saglik kuliibii, kapalt agik yiizme havuzu, kaliteli restora-
ni ve miiterilere gosterdigi ozel ilgi ile elde ettigi iinii yer almaktadir.
Miisteri 6gleden sonra saat5 te otele ulagtifinda adina odanin ayrilma-
mig oldugunu ve otelde bog bir odanin ancak ertesi giin miimkiin olabi-
lecedini dgrenmistir. Miigteride o giin 6gleden sonra saat 3 te girig
(check-in) yapabilecegi ve rezervasyonunun teyit edildigini gosteren
bir belge vardir.

Bu senaryo sizce ne kadar gergekgidir*

Bu problem sizce ne kadar onemlidir?*

Bu problem karsisinda miigteri olarak sinirfenirim.*
*5'li gergekgi (5) - gergekgi degil {1)

*5li 6nemli (5)-6nemsiz {1)

*5°li katiryorum (5) —katilmiyorum (1)

Stkayet etmeniz durnmunda beklentilerinizin ne olacagim agagida ve-
rilen ifadeleri diigiinerek belirtiniz. **

P Personelin gikayete konu olan probleme derhal yanit vermesi
P Problem ¢6ziim siiresinin gerekenden uzun olmamasi

P Isletmenin problemin sorumlulugunu almasi

E Personelin problemin miigteride yarattifi rahatsizlia duyarli
olmasi

Personelin hata ile ilgili detayl agtklamada bulunmasi
Personelin miigteriden 6ziir dilemesi

[sletmenin kurallarini géziim igin esnetmesi

Yonetimin goziime derhal ve aktif katimi

Isletmenin iicreti migteriye geri vermesi

Personelin ¢oziime yonelik anlamli gaba harcamasi

Benzer bir otelde miigteri adina rezervasyon yapilmasi ve kalig
ticretinin ddenmesi

v mowvm oT mm

S Benzer bir otelde miisteri igin rezervasyon yaptiriimasi

S Personelin iist yénetime bagvurma geregi duymadan sorunu
cozebilmesi

S Isletmenin iicretsiz ek hizmetler sunmasi (ulagim)

S Isletmenin indirim kuponu sunmasi

S Isletmenin yiyecek ve icecek ikraminda bulunmasi

** 5l katliyorum (5) — kaulmeyorum (1) élgegi
S: Sonug egitligi, P: Prosediir egitligi, E: Etkilegim egitligini ifude et-
mektedir
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ANALIZ

Miisteri beklenti boyutlarinin ve boyutlara gore de-
gisiklik arz eden homojen miisteri tiplerinin ortaya
cikarilmasinda faktor-kiimeleme analiz yontemi kul-
lanilmistir (Smith 1995). i1k olarak, Principal com-
ponent faktor analizi ve varimaks rotasyonu kullani-
larak, ol¢ekte yeralan 16 degisken bilgilerine daya-
narak bagimsiz beklenti boyutlari saptanmistir. Bu-
lunan beklenti boyutlar1 dikkate alinarak hiyerarsik
olmayan K-tipi Kiimeleme yontemi kullanilmis ve
homojen miisteri tipleri saptanmistir. Calontole ve
Johar (1984), Everitt (1993), Singh (1990), Punj ve
Stewart (1983)’in onerileri dogrultusunda, kiimele-
me analizinde orijinal degiskenlerin degerleri degil,
faktor analizi sonucunda bulunan bagimsiz beklenti
faktorlerinin degerleri kullanilmigtir. Faktor degerle-
rinin kullanilma nedeni, orijinal degiskenler arasinda-
ki olasi birbirine baghhigin (interdependency) analiz
sonuglarini saptirmasini engellemektir (Smith 1995).
Faktor analizi sonucunda elde edilen faktor degerle-
rinin kullanilmasi, verinin daha az ve birbirinden ba-
gimsiz degiskenlerle temsil edilmesini saglayacagin-
dan, degiskenler arasi olasi yiiksek bagliligin sonug-
lar lizerine olan etkileri ortadan kalkacaktur (Mo, Ha-
vitz ve Howard 1994). Kiimeleme analizi sonucun-
da bulunan gruplar arasindaki anlaml farklhiligin test
edilmesinde, gruplari bagimsiz, faktorleri ise bagim-
I degisken olarak kullanan MANOVA teknigi uy-
gulanmisgtir (bkz. Oh ve Yeong 1996; Yoon ve Sha-

Tablo 2. iyilcyi_rme beklenti degerleri

fer 1997; Yiiksel ve Yiksel 2002; Weaver vd.
1994). llgili literatiirde degisken sayisinin ¢ok olma-
si durumunda, bagimsiz degiskenlerin bagimh degis-

ken iizerindeki etkilerinin toplu olarak ve ayni anda

incelenmesinde MANOVA kullaniminin daha uy-
gun oldugu belirtilmektedir (bkz. George ve Mallery
2001; Hair vd. 1995; Yoon ve Shafer 1997). Wilks
Lambda istatistigi yoluyla farksizlik hipotezini test
eden MANOVA’nin, birbirinden bagimsiz birden
fazla tek-yonlii testlerinin neden olabilecegi ve fark-
sizlik hipotezinin kabul edilmesi gerekirken ret edil-
mesi olarak tanimlanan Tipl (Type 1 error) hatasina
diisme problemini ¢ozdiigii belirtilmektedir (bknz.
George ve Mallery 2001; Hair vd. 1998). Hair vd.
(1995) tarafindan kiimeleme analizi agamalardan bi-
risi olarak tamimlanan Discriminant analizi ile yapilan
gruplamanin giivenirliligi test edilmigtir.

BULGULAR

Katilimcilarin yarisina yakini bayanlardan olugmak-
ta (% 44) ve yas ortalamasi 21.5 tir. Katilimcilarin bii-
yiik cogunlugunun sektor tecriibesi 3 yil ve tizeri olup,
% 82 si 2001-2002 doneminde bir konaklama islet-
mesinde ¢alismigtir. Kullanilan senaryo katilimcilar
tarafindan gergege yakin bulunmus (3.9), ortalama
olarak katilhimcilar boyle bir hata karsisinda sinirle-
nebileceklerini belirtmiglerdir (4.5). Katihmeilar ha-
tanin 6nemli oldugunu belirtmislerdir (4.9). Beklen-

Ortalama Std. Sapma
Personelin sikayete konu olan probleme derhal yanit vermesi (P) 485 .38
Problem ¢oziim siiresinin gerekenden uzun olmamasi (P) 4.61 68
Isletmenin problemin sorumlulugunu almasi (P) 4.45 97
Personelin problemin miisteride yarattigi rahatsizhia duyarli olmasi (E) M 87
Personelin hata ile ilgili detayl agiklamada bulunmasi (E) 422 1.1
Personelin miisteriden 6ziir dilemesi (E) 399 1.35
Isletmenin kurallarini ¢&ziim igin esnetmesi (P) 3.71 1.15
Yonetimin ¢6ziime derhal ve aktif katilimi (E) 364 1.42
Isletmenin iicreti miisteriye geri vermesi (S) 3.56 1.44
Personelin ¢dziime ydnelik anlamli gaba harcamasi (E) 352 1.21
Benzer bir otelde miisteri adina rezervasyon yapiimasi ve kalis iicretinin §denmesi (S) 3.33 1.38
Benzer bir otelde miisteri igin rezervasyon yaptiriimasi (S) 3.13 1.29
Personelin iist y6netime bagvurma geregdi duymadan sorunu gézebilmesi (S) 3.13 1.39
Isletmenin icretsiz ek hizmetler sunmasi (ulagim) (S) 2.80 1.35
Isletmenin indirim kuponu sunmasi (S) 2.60 1.36
Isletmenin yiyecek ve igecek ikraminda bulunmast (S) 2.51 1.23

Tamamen katiliyorum (5) hig katdmiyorum (1)

S: Sonug esitligi, P: Prosedir esitligi, E: Etkilesim esitligi
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ti degerlerinin ortalamasi ve standart sapmalar Tab-
lo 2°de yer almaktadir.

Verinin faktor analizi kullanimina uygunlugu ko-
relasyon, orneklem yeterliligi ve giivenirlilik (reliabi-
lity) testleriyle incelenmistir. incelenen korelasyon
katsayilari, degerlerin ¢ogunun 0.01 énem diizeyinin
tistiinde oldugunu %stermektedir. Bu degerler ikin-
ci asamaya gecilmesi igin yeterli temeli olusturmak-
tadir (Hair vd. 1995). Keyser-Meyer-Olkin testi or-
neklem yeterlilik degerinin 0.673 olugunu goster-
mektedir. Bu deger faktor analizinin, verinin ince-
lenmesinde kullaniminin uygunlugunu gostermete-
dir (Hair vd. 1995). Korelasyon matrisinin yeterlili-
gi ve onem diizeyi, Barlett Spherity testi ile incelen-
mistir. Korelasyon matrisinin 6nem diizeyi .0000 ve
575.671 degerini gostermektedir. Kullanilan 6l¢egin
giivenilirligi Cronbach alfa kullanilarak ol¢iilmiis-
tiir. Bulunan 0.76 alfa degeri Nunnaly (1967) tarafin-
dan yeterli giivenirlilik degerlerine uygundur.

Yapilan ilk faktor analizinde faktor yiikleme kat-
sayilar1 0.30’un altinda olmasi nedeniyle iki degisken
analizden ¢ikarilmistir. kalan 14 degisken Varimaks
rotasyonuna tabi tutularak faktor matrisi incelenmis,
bes faktoriin (yiiklenme katsayisi >.50) toplam var-
yansin % 63’iinii agiklamakta oldugu goriilmistiir
(Tablo 3). Degiskenler arasi iligki degerleri (commu-
nality) 0.42 - 0.78 arasinda degigsmektedir. Bu deger-
ler bes faktoriin orijinal degiskenler tarafindan agik-
lanan varyansi agiklayabilme kabiliyetinde oldugu-
nu gostermektedir (Hair vd. 1995). Faktor etiketleri

Tablo 3. lyilegtirme beklenti boyutlari

faktor degiskenlerinin 6zelliklerine dayandinlarak
verilmistir. Ilk faktor bes degiskeni igermektedir ve
toplam varyansin % 24.7’sini agiklamaktadir. Uy-
gun onarim ve tazmin adi verilen bu grupta yer alan
degiskenler (a) para iadesi, (b) bagka bir otelde miis-
teri adina rezervasyon yaptirmak, (c) bagka bir otel-
de miisteri adina rezervasyon yaptirmak ve kalis gi-
derlerini kargilamak, (d) indirim kupon ve (e) yiye-
cek ve icecek ikramidir. Varyansin % 12.4’{inii agik-
layan ikinci faktore prosediir esnekligi adi verilmis-
tir. Bu faktor (a) problemle ilgilenmek igin yeterli
esneklik, (b) iist yonetimden izin almaya gerek duy-
madan probleme hizl ¢6ziim bulma ve (c) problemi
tatmin edici bir sekilde ¢6zmek igin iggorenlerin an-
lamli gaba harcamasini kapsamaktadir. Ugiincii fak-
tor ise toplam varyansi % 9.3 oraninda agiklayan oziir
faktoridiir. Oziir faktoriinde (a) isgorenlerin verilen
zahmetten dolay: miisteriden 6ziir dilemesi, (b) yone-
timin bilgilendirilmesi ve aktif katilimi yer almakta-
dir. Detayli agiklama yapilmasi ve igletmenin sorum-
lulugu almasi dordiincii faktorii olusturmaktadir. Bu
faktor toplam varyansin % 8.5’ini agiklamaktadir.
Hizli cevap ise (a) problemin ele alig-¢oziim siiresi-
nin kisaligini ve (b) personelin sikayete konu olan
probleme derhal yanit vermesini iceren son faktordiir.

Arastirmada kiimeleme (kluster) analizinin kullanil-
mast ile hizmet iyilestirme beklentilerini temel ala-
rak homojen miisteri gruplarim bulmak ve tammla-
mak amaglanmigtir. Homojen miisteri gruplarinin bu-
lunmasinda, daha 6nceden de belirtildigi gibi faktor

Uygun Onarim - Prosediir Oziir Detayh Hizh
ve Tazmin Esnekligi Aciklama Cevap

Ucretin geri 6denmesi 514
Bagka bir otelde miisteri adina rezervasyon yapilmasi 31
Bagka bir otelde miisteri adina rezervasyon ve oda iicretinin kargilanmasi 834
Yiyecek icecek ikrami 598
[ndirim kuponu 761
Isletme kurallarinin ¢éziim igin esnetilmesi .183
Problemin ¢dziimi igin personelin anlamli gaba géstermesi 815
Personelin {istiin olurunu almaya gerek kalmadan problemi ¢dzebilmesi 572
Oziir dilenmesi 830
Yoneticinin olayin ¢6ziimii igin derhal ve aktif katilimi .185
Aciklama sagianmasi 535
Isletmenin sorumiulugu kabul etmesi 1417
Personelin sikayete konu olan probleme derhal yanit vermesi 184
Problem ¢oziimiin gerekenden uzun siirmemesi 665
o dederi 11 66 69 57 56
Eigen degeri n 1.86 1.40 1.28 1.21
Aciklanan varyans 247 12.4 9.3 8.5 8.1
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Tablo 4. Kluster analizi ve degerleri

Uygun Onarim Agiklama Hizli Cevap F Onem
ve Tazmin Arayanlar Arayanlar
Arayanlar (59)* (42)
Uygun Onarim 715157 .14882 -.92585 49.354 .000
Prosediir Esnekligi .30697 -.37861 -.00029 3.824 .026
Oziir 23673 -.11593 -.18591 1.781 175
Detayli Agiklama -.47652 424N 22814 7.448 .001
Hizli Cevap AN73 -1.35089 51977 83.561 .000

*Kisi sayisi

degerleri kullanmilmigtir. Kluster analizinin giivenilir
sekilde yapilabilmesi i¢in standart disi degerleri (out-
lier) olan iki katithmer analizden ¢ikarilmistir (Hair
vd.1995). Hair ve arkadaslarinin dnerisi lizerine 6n-
ce Complete Linkage ve squared Euclidean Distan-
ce yontemleri, tesadiifi olarak secilen ve 6meklem-
den alinan alt kiime iizerine uygulanarak olasi grup-
larin sayilar1 hakkinda bir 6n bilgi saglanmaya ¢ali-
silmistir. Dendogram semasinin ve algoritm cetve-
lindeki ani yiikselmelerin incelenmesi sonucu, Or-
neklem i¢inde iki ya da ii¢ homojen grubun var oldu-
gu karan verilmigtir. Yiiksel ve Yiiksel’in (2002) ¢a-
lismasinda kullandig1 yontemle ayni dogrultuda, K-
tipi kiimeleme analizi bu iki farkh kiimelerin ¢6zii-
mii i¢in uygulanmus, gruplar arasi en yiiksek uzakhk
degeri li¢ gruplu analizde elde edildiginden bu grup-
lama sonraki analizlerde kullanilmigtir.

Gruplar arasinda anlamli farklihgin test edilmesin-
de, gruplan bagimsiz, faktorleri ise bagiml degis-
ken olarak kullanan ¢oklu varyans analizi (Multiva-
riate analysis of Variance - MANOVA) teknigi uy-
gulanmustir. Elde edilen Wilks’ Lambda (.90) ve 6nem
derecesi (p=.000) degerleri bes faktore yonelik grup-
lar arasi genel farkin anlamli oldugunu gostermekte-
dir. Box’s M istatistik degeri MANOVA nin temel
sartlarindan olan varyans esitliginin saglandigini gos-
termektedir (Box’s M: 69.040, F: 2.095 ile 30.166687
serbestlik derecesi (df), p=.000). MANOVA araci-
ligiyla gruplar arasinda genel farkin saptanmasindan
sonra, her degisken diizeyinde F testi uygulanarak
gruplarin hangi faktorlerde farkhlastiklar incelen-
mistir. Sonuglar, gruplarin bes beklenti boyutundan
dordiinde anlamli farklilik (p < 0.01) gosterdigini be-
lirtmektedir (bkz. Tablo 4). Oziir boyutunun ii¢ miis-
teri grubu tarafindan farkli gériilmemesi, her miiste-
rinin problem oldugunda kendisinden 6ziir dilenme-
sine ayni oranda énem verdigi seklinde yorumlana-
bilir. Gruplamanin giivenirliliginin tekrar test edil-
mesi i¢in Diskriminant analizi kullanilmigtir. Diskri-
minant analizi sonuglari, siniflamanin giivenilir ol-
dugu ispatlamigtir. Diskriminant analizi bes fakto-

riin grup diyeligini 0.000 diizeyinde etkiledigini ve
yapilan gruplamanin dogruluk oraninin % 96.8 oldu-
gunu gostermisgtir.

Tablo 4’de goriilen F istatistiklerine ve ortalama de-
gerlerine gore katilimcilarin farkl beklentilere sahip
oldugu soylenebilir. Faktor analizinde oldugu gibi,
kiimeleme analizinde ortaya ¢ikan her grup, igerigi-
nin ozelliklerine uygun olarak isimlendirilmistir. Grup
liyelerinin sahip olduklari beklenti yapisina uygun
olarak birinci grup "Uygun onarim — tazmin arayan-
lar" adini almiglardir. Bu grup 6meklemin % 38’ini
olusturmaktadir. Bu grupta yer alan katilimcilar uy-
gun onarim ve tazmine yonelik yliksek beklenti ige-
risindedir. Ancak grup iiyelerinin detayl agiklama
yoniinde bir beklentisi yoktur. Belki de bu grupiiye-
leri, agiklamayi; hizmet igletmesinin sorumlulugu miis-
terinin tizerine yikmak igin kullandigi bir yontem
olarak algilamaktadir. Diger iki gruptan farkli olarak
bu gruptaki katihmcilar 6ziirden ¢ok esnek prosediir
ve hizli ¢bziim siiresi beklemektedir. Isletmenin
problemin ¢oziimii ile ilgili yeterli esnekligi goster-
mesinin yaninda, isgorenin problemi ¢ozerken islet-
me politikasini bir bahane olarak gdstermemesi ve
¢ozlimde yeterli cabanin sarf edilmesi beklenmekte-
dir. Ikinci grubu, problemin kaynaginin sorumlusu
ve problemle ilgili detayli agiklama beklentisi yiik-
sek olan "Agiklama arayanlar” olusturmaktadir. Bu
grup toplam orneklemin % 27’sini olusturmaktadir.
Acgiklama arayanlar grubu ayni zamanda hatanin ya-
rati) rahatsizligin tazmin edilmesini beklemekte-
dir. Bu grupta yer alan katilimcilarin, uygun onarim
ve tazmin arayan gruba gore isleyisin esnekligine
daha az 6nem vermekte ve problemin ¢0zlim siiresi
ile daha az ilgilenmektedirler. "Hizli ¢6ziim arayan-
lar" hizmet igletmelerinden beklentileri olan son grup-
tur. Ikinci grubun tersine bu grup problemin ¢6ziim
sliresine, diger faktorlerden daha fazla 6nem vermek-
tedir. Bu grubunun agiklama arayanlar grubundan
farkli olarak agiklama ve uygun onarim veya tazmine
yonelik yiiksek beklentileri yoktur. Belki bu grup, so-
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rumlulugun kabul edilmesini, isletmenin ilgisi ve
problemi ¢dzme istegi olarak yorumlamaktadir.

TARTISMA VE ONERILER

Kayip oda rezervasyonunu igeren kismi-deney, miiste-
rilerin iyilestirme beklentilerini tanimlamak ve iyi-
lestirme beklentilerini gdz oniinde tutarak miisteri
boliimlenmesini ger¢eklestirmek amaciyla yapilmis-
tir. Aragtirmada faktor analizi kullanilarak bes bek-
lenti boyutu tanimlanmustir. Bunlar uygun onarim-
tazmin, prosediir esnekligi, 6ziir dileme, agiklama ve
hizli cevaptir. Ortalamalarin verildigi Tablo 2’de go-
riildiigi gibi, sikayetin ¢oziimiinde miisterilerin ge-
nel olarak ne olmasi gerektiginden (somut telafi) na-
sil telafi edilmesi (davranig) gerektigine yonelik bek-
lentileri daha yiiksektir. Diger bir deyisle, hata ona-
rniminin etkililigi, isgorenin siire¢ i¢inde miisteriye
nasil davrandigi ile yakindan ilgilidir. Diger aragtir-
malarda da etkili iyilestirme stratejilerinin, iggorenin
problemi ele alig tarzi ile ilgili oldugu iizerinde du-

rulmustur (Bitner vd. 1990). Kelley ve Davis (1994) .

hata olustugunda miisterinin iggoren davraniglarina
yonelik beklentilerinin normal anlardakinden daha
yiiksek oldugunu bulmuslardir. Tax ve arkadaglari-
min (1998) ve Collie ve arkadaslarinin (2000) yapti-
81 calismalar, miisteri algilarinin daha ¢ok isgdren
etkilesiminden etkilendigini gostermektedir.

Aragtirmanin beklenti ortalama sonuglar goz onii-
ne alindiginda (Tablo 2), katilimcilarin 6ncelikli ola-
rak hizmet saglayicisindan derhal ve aktif cevap bek-
ledikleri sdylenebilir. Bu bulgular, daha 6nceki galig-
malarda ortaya ¢ikan isletmenin hata aninda derhal
cevap vermesinin ertelenmis cevaplara gore miisteri
geri donis oranini daha olumlu etkiledigi sonucuyla
paralellik gostermektedir (Hoffman ve Kelley 1996).
Swanson ve Kelley’de hizli iyilestirme sunulmasi du-
rumunda miisterinin igletme ile ilgili 6vgii ve islet-
meyi gevresine onerme seviyelerinde artig goriilece-
gini savunmuslardir. Sonuglarimiz, misterinin diger
onemli beklentileri arasinda igletmenin hata sorum-
lulugunu istlenmesinin yer aldigini gostermektedir.
Sorumlulugun igletmece istlenilmesi, miisteriye, is-
letmenin kendisi ile ilgilendigi ve problemi ¢6zme-
de istekli oldugu mesa ji verecektir. Diger bir deyis-
le, miisteri siireci baglatmak ve devam ettirmek igin
caba harcamak ve sorumlulugu iizerine almak iste-
memektedir (Tax vd.1998).

En yiiksek iyilestirme beklentilerinden birisi de
"agiklama"dir. Bu iyilestirme beklentisi, miisterile-
rin soruna neden olan problem ve nasil ¢oziilecegi ile
ilgili bilgi edinme ihtiyacindan dogmaktadir. Agik-
lamanin, miisterinin hatay1 kime atfedecegini etkile-
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digi belirtilmektedir (Adreassean 2000). Miisteriye,
hatanin diizeltilmesi i¢in gereken siirenin ve siirecin
aciklanmamasi, miisteride endise ve sikinti yaratabi-
lir. Bu endige ve sikinti miisterinin hizmet degerlen-
dirmesini etkileyebilir (Hui ve Tse 1996). Bilgilen-
dirme bazi durumlarda miisterinin hizmet hatasini
anlamasina, uygun ve ¢abuk ¢6ziim elde etmesine yar-
dimci olacakur (Tax vd. 1998). Ancak, agiklama is-
letmenin sorumlulugunu azaltmaya yonelik bir ma-
zeret seklinde kullaniliyorsa, bu miisterice olumsuz
algilanabilir. Arastirmamizda bulunan yiiksek 6zir
beklentisi, telafinin sadece ekonomik kayiplar gider-
meye yonelik degil ayni zamanda miistérinin duygu-
sal kayiplarinin giderilmesine yonelik olmasi gerek-
tigini gostermektedir. Bu bulgu, iyilestirme ¢abalari-
nin psikolojik yoniiniin de olmasi gerektigini vurgu-
lamaktadir. Kuskusuz k,i miisteriden oziir dilemek,
Oziir dilememekten daha iyi sonug verir (Smith vd.
1999). Ancak, hizmet hatasi karsisinda sadece Oziir
dilemek yetersiz kalabilmektedir (Levesque ve McDo-
ugall 1999). Onceki aragtirmalar, tek bagina 6ziir di-_
lemenin en etkisiz strateji oldugunu; ancak, yardim
etmek ve tazminle beraber kullanildiginda 6zriin et-
kisinin 6nemli derecede artigini gostermektedir (Da-
rida, Levesque ve McDougall 1996, bkz. Levesque
ve McDougall 1999).

Arastirmaya katilanlarin prosediire yonelik yiik-
sek beklentisi vardir. Siireg esitligi, silirecin esnekli-
gini yani duruma ve miisteriye gore prosediirlerin adap-
te edilmesini igerir. Tablo 2’deki degerler miisterile-
rin yetkilendirilmis isgorenden hizmet alma beklen-
tisi igerisinde olduklarini gostermektedir. Senaryo-
muzda yer alan 6n bliro personelinin sikayeti incele-
mesi ve problemi hemen ¢6zebilmesi durumunda,
sikayet siirecinin basarist artacaktir. Yetkilendirilmig
isgoren problem ¢oziimiiniin etkin anahtaridir (Johns-
ton 1995). Konunun hizmet igletmeleri agisindan 6ne-
mine ragmen, literatiirde yetkilendirme ve iyilestir-
me stratejilerinin etkinligi iligkisini inceleyen arag-
tirmalara rastlanmamaktadir. Miisterilerin ortalama
beklentileri arasinda yer alan "yonetimin aktif katili-
m1" misterinin, problemin igletmece farkina varil-
masini ve gelecekte olusumunun 6nlenmesi igin ge-
reken tedbirlerin alinmasini istediklerini gostermek-
tedir (Hoffman ve Chung 1999). Sonug olarak aras-
tirma bulgulari, miisteri beklentilerinin, igletmenin
problemle ilgilenmesi, problemi onarmasi ve miigte-
rinin rahatsizhgini giderecek diizgiin ve hizli ¢o6ziimle-
ri sunabilmesi yoniinde oldugunu gostermektedir.

Calismada, farkh miisterilerce hizmet iyilestirme
beklentilerine verilen 6nemin degisiklik gosterebile-
cegi sonucuna da ulasiimigtir. Analizler, bazi miiste-
ri gruplarinin hizmet hatasi karsisinda kendilerine 6z-
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gii beklentileri oldugunu gostermektedir. Caligmada
lic farkhh miisteri grubu bulunmustur. Miisteri grup-
larindan biri, ¢oziim siiresi, sorumlulugun igletmece
kabul edilmesi ve problemin neden olustuguna yone-
lik detayli agiklama yapilmasi yoniinde yiiksek bek-
lentiye sahiptir. Esitlik boyutlar diisiiniildiigiinde bu
grup lyelerinin somut telafiden daha ¢ok prosediir
esitligine 6nem verdigi sdylenebilir. Boshoff ve Le-
ong’un (1998) yaptig1 calismada, igletmenin problemi
sahiplenmesinin, sikayetin yetkilendirilmis isgoren ta-
rafindan ele almasindan, bunun da 6ziir dileme sek-
linden daha 6nemli oldugu sonucuna ulagmislardir.
Ikinci miisteri grubu, sikayet siirecinde isgérenin ki-
bar, ilgili ve diiriist davranmasi, hata ile ilgili agikla-
malar yapmasi ve problemin ¢6ziimii i¢in anlamli ¢a-
ba gostermesine, somut telafi ya da prosediir esnek-
liginden daha fazla 6nem vermektedir. Son gruptaki
miisteriler ise somut telafiye ve isgorenin nazik, anla-
yisly, ilgili, duyarli davranmasina ve samimi bir 6zir
dilemesine daha ¢ok 6nem vermektedir. Ozellikle grup
miisterilerinin farkliliklar1 lizerine ¢aligmasi bulun-
mamasina ragmen Mattila (2001), sonug esitligini
sikayet tatmininde en onemli belirleyici olarak ta-
nimlamustir. Ozet olarak, sonuglar bazi katilimcila-
rin somut telafiyi isterlerken, bazilarinin kendilerine
nasil davranildig1 ya da prosediirlerin ne kadar esnek
oldugu konularina daha fazla 6nem verdiklerini gos-
termektedir.

Miisteri beklentilerinin farkli olmasi ve goreceligi
sikayetin etkin yonetimi, iligkisel pazarlama, kay-
naklarin planlanmas: ve isgoren egitim programlari-
nin tasarlanmasi agisindan 6nemlidir. Beklentiler ya
da sikayet ihtiyaglarindaki gorecelik, hatanin somut
olarak telafi edilmesine ragmen neden bazi miisteri-
lerin hala memnuniyetsizlik bildirdikleri konusunu
actklamada yardimer olacaktir. Beklentilerin bu dere-
ce farkli olmasi evrensel ve standart sikayet iyilestir-
me yonteminin olamayacagl, yonetimin miisteri bek-
lentilerini dikkate alan bir yaklasim gostermesi ge-
rektigini belirtir. Onarim stratejisinin basarisi miis-
teriden miisteriye gore degisecektir. Bu nedenle yo-
neticilere, sikayete neden olan konular ve hangi tiir
sikayetlerde genel olarak ne tiir cevaplarin beklenil-
digine yonelik arastirma yapmalar: 6nerilmektedir.
Bu tiir bir bilgilendirme, sikayetlerin daha etkili ¢6-
ziimiinde, boylelikle miisteri tatmininin artirilip, olum-
suz sozlii iletisimin azaltilmasinda yararl olacaktir.

Yapilan kismi-deney, miisteri beklentilerine yone-
lik 6nemli bilgiler sunmakla birlikte, deney sonugla-
rinin genellestirilebilmesi var olan yonteme<el ve or-
nekleme iligkin sinirlihiklardan dolayr miimkiin ola-
mayabilir. Bu sinirliliklar gelecek arastirmalar igin

cikis noktasi olusturabilir. Aragtirmanin birinci si-
nirhligl, aragtirmada kullanilan 6rneklemin yapisi ve
biiyiikliigiiyle ilgilidir. Ogrencilerin hizmet iyilestir-
me sonuglari i¢in diger pazar boliimlerinden daha faz-
la ve farkli beklentiler i¢erisinde olabilecekleri tarti-
silabilir..Bu tiir deneysel arastirmalarda 6grenci kul-
lanimi yaygin olmakla birlikte, miisterilerin kullanil-
dig1 bir aragtirma sonuglarinin farkli olabilecegi goz
oniinde tutulmalidir. Gelecek aragtirmalar sikayet anin-
da miisterinin ne bekledigi ile iggérenin miisterinin ne
bekleyebilecegi karsilagtirmasini yapabilirler. Ayri-
ca, misteri beklentilerini 6l¢mede kullanilan aracin
ileriki calismalarda gelistirilmesi gerekmektedir. Miis-
teri beklentisini etkileyen farkli bagimsiz degisken-
ler de bulunabilir. Problemin miisterice ne kadar 6nem-
li bulundugu, miisterinin ayni ya da benzer sikayetler-
le daha once karsilasma siklig1, problemin kaynag:-
nin kim olarak goriildiigdi, problemin gelecekte olma
ihtimali, benzer bir olayda igletmenin diger miisteri-
lere nasil davranildigina yonelik bilgi, kisinin sika-
yet etme egilimi vb. diger bagimsiz degiskenler bek-
lentilerde etkili olabilecektir. Aragtirmada senaryoya
dayali kismi deney yonteminin kullanilmig olmasi
sinirliliklar icerisinde goriilebilir. Kagit ve kalemin
kullanildigi bu kismi-deney ile ger¢ek yasamda olan
benzer hata kargisinda miisterinin beklentisi ve dav-
raniglari farklilik gosterebilir. Aragtirmada kullanilan
senaryonun tek olmasi ve sadece temel hatay! icermesi
bir diger sinirlilik olarak goriilebilir. Degisik hizmet
hatalari, degisik telafi beklentileri yaratabilir. Beklen-
tilerin yapisi ve seviyesi duruma ozgiidiir. Farkli iki
senaryonun kullanilmasi, degisik hata durumlarinin
beklentilere olan etkisinin ne olacaginin anlasiimasi-
na yardimci olacaktir. Farkli durumlarda aym miis-
teri farkh telafi beklentisi igine girebilir. Yapilacak
kiltiirler arast caligmalar, farkli kiiltlirden miisterile-
rin telafi beklentilerini anlamakta yardimc olacaktir.

KAYNAKCA

Adams, S. J. (1963). Toward an Understanding of Inequity, Journal of
Abnormal and Social Psychology, 67: 422-436.

Andreassen, T. W. (2000). Antecedents to Satisfaction with Service
Recovery, European Journal of Marketing, 34 (1/2): 156-175.

Armistead, C.G., Clarke, G. ve Stanley. P. (1995). Managing Service
Recovery. Cranfield School of Management.

Barlow J. Ve Moller C., (1998). Her Sikayet Bir Armagandir. Istanbul:
Rota Yayinlari.

Bitner, M. J., Boomns, B. ve Tetreault, M., (1990). Thie Service Enco-
unter: Diagnosing Favourably and Untavourable Incidents, Jo-
urnal of Marketing, 54: 71-84.

Blodget, J.G, Hill ve D. J. Tax, S.S. (1997). The Effects of Distributi-
ve, Procedural and Interactional Justice on Postcomnplaint Be-
haviour, Journal of Retailing, 73: 185-210).

Boshoff, C. ve Leong, J. (1998). Empowerment, Attribution and Apo-
logizing as Dimensions of Service Recovery an Experimental
Study, International Journal of Service Industry Management,
9(1):24-47.

Cilt 14 @ Sayl 1 e Bahar 2003 e 31



Mdusterilerin Sikayet Gézimiine Yénelik Konaklama Igletmelerinden Beklentileri ...

Calantole, J. R. ve Johar, S. J. (1984). Seasonal Segmentation of The
Tourism Market Using a Benefit Segmentation Framework, Jo-
urnal of Travel Research, 23 (2): 14-24.

Chung, B. ve Hoffman, K. D. (1998 Haziran). Critical Incidents Ser-
vice Failures That Matter Most, Cornell Hotel and Restaurant
Administration Quarterly: 66 - 71.

Collie, A. T., Sparks, B. ve Bradley, G. (2000). Investing in Interacti-
onal Justice: A Study of The Fair Process Effect Within a Hos-
pitality Failure Context, Journal of Hospitality and Tourism
Research, 24 (4): 448-472.

Day, RL ve London, EL. (1977). Toward a Theory of Consumer
Complaining Behaviour, in Woodside, A. G., Sheth, J. & Ben-
nett, P (eds). Consumer and Industrial Buying Behaviowr, Ams-
terdam: Elsevier North-Holland Inc.: 425-37.

Everitt, B. (1993). Cluster Analysis. 5th Edition, New York: Edward Arnold

George, D. Mallery, P. (2001). SPSS for Windows Step by Step. 3. Bas-
ki, ABD: Allyn & Bacon.

Gilly, C. M. (1980). Complaining Consumers and The Concept of Ex-
pectations, Advances in Consumer Research, 11: 44-49.

Hair, J. F., Anderson, R. ve Black, W. C. (1995). Multivariate Datu
Analysis with Readings. New Jersey: Prentice Hall Inc.

Hart, C. W. L., Heskett, J. L. ve Sasser, W. E. Jr. (1990). The Profitab-
le Art of Service Recovery, Harvard Business Review, Tem-
muz - Agustos: 149 — 156.

Hocutt, A. M., Chakraborty ve G. Mowen, J. (1997). The Impact of
Perceived Justice on Customer Satisfaction and Intention to
Complain in a Service Recovery, Advances in Consunier Rese-
arch, 24: 457-463.

Hoffman, K.D. ve Chung, G. B. (1999). Hospitality Recovery Strate-
gies: Customer Preference Versus Firm Use, Journal of Hospi-
tality and Tourism Research, 23 (1): 71-84.

Hoffman, K. D. ve Kelley, S. W., (2000). Perceived Justice Needs and
Recovery Evaluation: a Contingency Approach, Ewropean Jo-
urnal of Marketing, 34 (3/4): 418-432.

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

Hui, M.K. ve Tse, D.K. (1996). What to Tell Consumers in Waits of
Different Lengths: An Integrative Model of Service Education,
Journal of Marketing, 60: 81-90.

Johnston, R. (1995). Service Failure and Recovery: Impact, Attributes,
Process, Advances in Service Marketing and Management, 4:
211-228.

Keaveney, S.M. (1995). Customer Switching Behavior in Service In-
dustries: An Exploratory Study, Journal of Marketing, 59: 71-82.

Kelley, S. W. ve Davis, A. M. (1994). Antecedents to Customer Ex-
pectations for Service Recovery, Journal of the Academy of
Marketing Science. 22 (1): 52-61.

Kelley, S. W., Hoffman, D. K. ve Davis M. A. (1993). A Typology of
Retail Failures and Recoveries, Journal of Retailing, 69 (4):
429-452.

Levesque, J. T. ve McDougall, H.G. G. (2000). Service Problems and
Recovery Strategies: An Experiment, Canadian Journal of Ad-
ministrative Sciences, 17 (1): 20-37.

Lewis, B. ve Spyrakopoulos, S. (2001). Service Failures and Recovery
in Retail Banking: The Customers’ Perspective, /nternational
Journal of Bank Management, 19 (1): 37-47.

Mattila, A. S. (2001). The Effectiveness of Service Recovery in A Multi
Industry Setting, Jownal of Services Marketing, 15 (7): 583 — 596.

McCollough, A. M. (2000). The Effect of Perceived Justice and Attri-
butions Regarding Service Failure and Recovery on Post-reco-
very Customer Satisfaction and Service Quality Attitudes, Jo-
urnal of Hospitality and Tourism Research, 24 (4): 423-447.

McDougall, H.G. G. ve Levesque, J. T. (1999). Waiting for Service:
Effectiveness of Recovery Strategies, /nternational Journal of
Contemporary Hospitality Management, 11 (1): 6-15.

Mo, C., Havitz, E. M. ve Howard, R. D. (1994). Segmenting Travel
Markets with The International Tourism Role (Itr) Scale, Jour-
nal of Travel Research, 33 (1): 24-31.

32 e Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi

Nunnaly, J. C. (1967). Psychometric Theory. New Y ork: McGraw-Hill
Book Company.

Oh, M. ve Jeong, M. (1996). Improving Marketers’ Predictive Power
of Customer Satisfaction on Expectation-based Target Market
levels, Hospitality Research Journal, 19(4): 65-85.

Oliver, L. R. (1997). Satisfaction a Behavioural Perspective on the
Consumer. New York: The McGraw-Hill Companies, Inc.

Ozer, L. S. (1999). Miisteri T_atminine Yéonelik Literatiirdeki Kuram-
sal Tartigmalar, H.U. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Der-
gisi, 17 (2): 159-180.

Punj, G. ve Stewart, W. D. (1983). Cluster Analysis in Marketing Re-
search: Review and Suggestions for Application, Journal of
Marketing Research, 20: 134-148.

Singh, J (1990). A Typology of Consumer Dissatisfaction Response
Styles, Journal of Retailing, 66(1): 57-99.

Singh, J. ve Widing, E. R. (1991). What Occurs Once Consumers
Complain? A Theoretical Model for Understanding Satisfacti-
on / Dissatisfaction Outcomes of Complaint Responses, Ewro-
pean Journal of Marketing, 25 (3): 30-45.

Smith, J. L. S. (1995). Tourism Analysis; a Handbook. 2nd ed., UK.:
Longman.

Smith, M. A. (1995). Measuring Service Quality: Is Servqual Now Re-
dundant? Journal of Marketing Management, 11:257-276.

Smith, A., Bolton, R. ve Wagner, J. (1999). A Model of Customer Sa-
tisfaction with Service Encounters Involving Failure and Reco-
very, Journal of Marketing Research, 34: 356-372.

Susskind, A. M. (2000). Efficacy and Outcome Expectations Related
to Customer Complaints About Service Experiences, Commu-
nication Research, 27 (3): 353-378.

Swanson, S. R. ve Kelley, S. W. (2001). Service Recovery Attributi-
ons and Word-of-Mouth Intentions, Ewropean Journal of Mar-
keting, 35 (1/2): 194 - 211.

TARP (1986). Consumer Complaint Handling in America. Washing-
ton, DC.: US Office of Consumer Affairs.

Tax, S. S. ve Brown, W. S. (2000). Service Recovery: Research In-
sights and Practices, in Swartz, T & lacobucci, D. (Eds) Hand-
hook of Services Marketing and Management, Sage, Thousand
Oaks, CA: 60-70.

Tax, S.S.. Brown, W. S. ve Chandrashekaran, M. (1998). Customer
Evaluations of Service Complaint Experience: Implications for
Relationship Marketing, Jowrnal of Marketing, 62: 60-76.

Weaver, A.P., McCleary, W. K. ve Jinlin, Z. (1994). Segmenting the
business traveller market. iginde Harssel, J. (editor). Towrism
and Exploration. 3. Baski., USA: Prentice Hall International:
137-147.

Yoon, J. ve Shafer, L. E. (1997). An Analysis of Sun-spot Destination
Resort Market Segments: All-inclusive Package Versus Inde-
pendent Travel Arrangements, Journal of Hospitality and To-
wrism Research, 21(1): 141-159.

Yuksel, A. ve Yuksel, F. (2002). Market Segmentation Based on To-
urists’ Dining Preferences, Jowrnal of llospitality and Tourism
Research, 26 (4): 315-331.

Zemke, R. ve Bell, C. (1990). Service Recovery: Doing It Right The
Second Time, Training, 27 (6): 42-8.

Zemke, R. (1994). Service Recovery, Executive Excellence, 11 (9): 17-18.

Nisan 2003
Mays 2003
Haziran 2003
Haziran 2003

Gonderilme tarihi :
Birinci diizeltme :
Ikinci diizeltme -
Kabul :

Dr. Atila Yiiksel - Ugwr K. Kiling, Adnan Menderes Universitesi, Tu-
rizm Igletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu, Candan Tarhan Bulvari,
No: 6, Kugadasi, Aydin

E-posta: atiluyuksel@yahoo.com

E-posta: ugurkeskinkilinc@hotmail com



