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öz 
Birçok konaklama işletmesinde hizmet sunumu sırasında aksakl ıkların yaşanması olağandır .  Bu tür d u rumlarda, 
problemin h ız l ı  ve etki l i  b i r  şeki lde çözüme u laşt ı r ı lması  müşter i  memnun iyetini ve bağl ı l ığ ın ı  a rtıracaktır. lşgörenin 
problem çözümündeki karar verme yetkis in in d üzeyi, çözümün hız l ı  ve etki l i  o labi lmesinde öneml id i r. Ş ikayetin gi­
der i lmesindeki başar ın ın büyük oranda m üşteri-işgören etki leşim anına bağl ı  olduğu görüşü yaygın  olmakla b ir l ik­
te, yetki lendi rme, şikayet çözüm stratejis i  ve müşteri davranışları arasındaki i l işki konaklama literatüründe yeterince 
incelenmemiştir. Bu  ça l ışmada, yetki lendi rmenin şikayet sonrası müşteri davranışları  (ses çıkarma, o lumsuz sözl ü  
i letişim, tepki vermeme ve bağl ı l ık )  üzerindeki etkisi incelenmektedir. Çal ışmada yapı lan kısmi deneyde, üç yetkilen­
d i rm e  seviyesi ( yetkisizi ik, kısmi ve tam yetk i lendirme) ve şikayet sonu müşteri davran ış ları arasındaki i l işki, konak­
lama sektöründe en s ık  karş ı laş ı lan temel hata kategorisine dayanarak hazır lanan senaryo aracı l ığıyla araşt ı r ı lm ıştır. 
MANOVA sonuçları yetki lendi rme seviyesinin müşteri davranışlar ını  öneml i  derecede etkiled iğ in i  göstermektedir. 
Sonuçlar araşt ırma s ın ı r l ı l ı k lar ı  düşünülerek tartış ı lmış, gelecek araştırmalar için öner i ler  sunu lm uştur. 
Anahtar sözcükler: Yönetim b i l im ler i ,  iy i leşti rme stratej isi, müşteri davranışı, yetk i lendirme, kısmi-deney. 

GIR iŞ 
Hizmet hatası hiçbir zaman istemnemesine rağmen 
en iyi yönetilen h izmet iş letmelerinde dahi kaç ın ı l ­
mazdır ( S ing ve Widing 1 99 1 ) . İşletmenin sunduğu 
h izmet kalitesinin, müşteri tarafından beklenen sevi­
yenin altında o lması d urumunda hata oluşmaktadı r  
(Be l i  ve  Zemke 1 987). H izmet sağlayı c ıs ın ın müşte­
ri şikayetine neden olan hata karş ısında verdiği ce­
vap olarak tanı mlanan (Gronroos 1 988)  hata onarı­
mın ın  amacı memnuniyetsizlik yaşayan müşteriyi 
memnunluk aşamasına getirmektir (Brown, Cowles 
ve Tuten 1 996). Hata olduğunda, onarımı (telafisi-gi­
derilmesi) için yapılan faaliyetlerden hangisinin müş­
teri hizmet değerlendirmesi ve tatminini  etkilediğini 
inceleyen bir çal ışmada, hata onarımındaki  başarı­
s ızl ığın büyük bir bölümünün (%42) ön saha çalı ­
şanların ın  hizmet hatas ın ın gideri lmesinde sergile­
miş olduğu yetersizl iklerden kaynaklandığ ın ı  göster­
mektedir (Bitner, Booms ve Mohr 1 994). B itner ve ar-

kadaşları , çal ı�anların göstermiş olduğu uygun olma­
yan davranış tarz ın ın ,  memnuniyetsizliği hatanın i l k  
oluşumuna neden olan yetersizl ikten (hatamn kay­
nağından) daha fazla etkilediğini vurgulamaktadır. 
Diğer araştırmacılarda benzer durumlara işaret et­
mekte ve genel olarak hata onarım faal iyetinin hata­
yı onarmaktan daha çok m üşterinin olumsuz tepkile­
rini artırmaya neden olduğunu göstermektedir (Hoff­
mann ve Chung 1 999; Hart, James ve Earl 1 990). 

Ön saha çal ışanların ın (örn., resepsiyon memuru) 
hatanın çözümüne yönelik göstermiş olduğu yetersiz­
l iğin nedenleri arası nda "yetersiz yetki" bulunmakta­
dır (Hocutt ve S tones 1 998) .  S preitzer ( 1 995)  yetki­
lendirmenin en öneml i  sonucunun etkili ve buluşçu 
davranı ş  olduğunu belirtmektedir. Hizmet hatasın ın  
çözümünde bu davranış önemli bir faktördür. Hiz­
met personelinin anında karar verebilmesi ve d uru­
ma göre hareket edebilme serbestliğinin önemi l i te­
ratürde sıkça vurgulanmakla birlikte (Bitner vd., 1 994), 
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yetki lendirme ve hata onarım ında müşteri memnun iye­
r in in sağlanması aras ındaki i l i şkiyi  inceleyen araştır­
ma sayısı şaşırtıcı derecede azdır (Hocutt ve Stones 
1 998). Ş ikayeti etk in  olarak çözüme ulaşt ır ı lan m üş­
teri , olağan bir h izmet performansından memnun olan 
müşteriye göre işletmeye daha bağlı olmaktadır (T ARP 
1 986). Ayrıca, memnun o lmayan müşteri ş ikayet in i  
8- 1 0  k iş iye anlatmaktadı r  (TA RP. 1 986). Aynı  çal ı ş­
mada müşter i lerden %25 ' in i n  her an işletme değişt i­
rebi lecek kadar ınemnuniyetsiz o lduğu ve ş ikayetin 
g ideri lmesinde harcanan paranın iş letmeye geri dö­
nüş oranının % 1 70 olduğu bu lunmuştur. B unlar dü­
şünüldüğünde, turizm ve konaklama a lanında ş ika­
yet yönet imi  ve yetk i lendirme i l işkis i  üzerine yapı­
J an çal ışınaların ın  sayısal azl ığ ı  şaşırt ıcıdır. 

B u  çalışınada yetki lendirınen in � ikayet sonrası müş­
teri davranışları (ses ç ıkarma, olumsuz sözlü i let iş im, 
tepki vermeme ve bağl ı l ık) üzerindeki etkis i  incelen­
mektediL Araştırınada yapı lan k ı smi deneyde, üç yet­
k i lend irme seviyesi (yetk i s iz l ik ,  k ısmi  ve tam yetki­
lend irıne) ve ş ikayet sonu müşteri davranış ları ara­
s ındaki i l işki ,  konak lama sektöründe en s ık karş ı la­
şı lan temel hata kategorisine dayanarak hazırlanan se­
naryoyla i ncelenmişt ir. Gel i şt i ri len h ipotezler MA­
NOVA arac ı lığ ıy la denenmiş,  sonuçlar araştırmanın 
s ın ırl ı l ık ları düşünülerek tart ış ı lm ı şt ı r. 

H iZMET HATASI VE ÖNEMi  

H izmet ürününün soyut ve d iğer öze l l iklerinden do­
layı  yöneti lmesi endüstriyel ürüne göre daha zordur 
(Ze i thalm, Berry ve Parasuraman 1 996). H izmetin 
sunulma aşamasında aksak l ık ların yaşanması ,  bu 
konuda oldukça t it izl ik gösteren h izmet i ş letmelerinde 
de olab i lmekted ir. H izmet sunuınunda değiş ik ne­
denlerle ol uşan aksak l ık lar ın müşterin in  h izmet de­
ğerlendirmesi ve gelecekteki davran ışları üzerinde etk i­
s i  olduğu değişik yazarlarca tartı ş ı lmışt ır (bkz. B lod­
gett vd . ,  1 997;  Matt i l a  200 1 ). Aksak l ık ,  h izmet anı­
na ve alanına müşteri n i n  d ikkat i n i  daha fazla çeke­
cekt i r. Bu durum,  olağan performans gösteri l mesin­
de top lam tatmine etk is i  o lmayacak h izmet alan ın ın ,  
aksak l ık  nedeniyle önemsenınes ine neden olacaktır 
(örn . ,  havaland ı ı-ma- ıs ı tma s istemin in  arızal ı  o lması 
durumunda m üşterice fark edilerek önemsenmesi) .  

Değişik alanlarda (banka vb) yapı lan uygulamal ı  ça­
l ı şmalar, etk i l i  ş ikayet yönet im stratej is in in, kaybe­
d ilebi lecek bir müşterin i n  i şletmeye geri kazand ırı l­
ınası konusunda öneml i  etki leri olduğunu saptam ış­
t ır. Yapı lan bir araştırmaya göre, müşterinin iş letıne­
yi terk etme oranı %5 azal t ı labi l irse, organizasyon 
karı %25-85 arasında artmaktad ır ( Barlow ve Mol ler 
1 996). Ri tz-Carlton otel ler zinciri sürekl i müşterin in 
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hayat boyu iş letıneye kazand ıracağı değerin 1 00 b in  
doların üzerinde olduğu, seyahat acenteleri i se  müş­
teri bağ l ı l ığ ın ın i şletıneye hayat boyu 50 b in dolar 
kazandıracağı yönünde hesaplar yapmaktad ır (Kor­
ler, B owen ve M akens 1 996). B i r  d iğer araştırma so­
n uç larına göre, eğer müşterin in  öneml i  bir ş ikayeti 
var ve bu çözümlenınemişse, m üşterilerden %9 1 ' i  o 
işletmeden tekrar al ış-veriş yapmamakta, ş ikayet in 
tatmin edici  n i te l ikte çözümünde ise müşterilerden 
%82 iş letıneden tekrar h izmet a l ınaktadır (bkz. Bar­
law ve Moller 1 996). Yapı lan bu çalı�malara göre, 
m üşteri ş ikayetlerine anında ve etk i l i  cevap vereb i l ­
mek m üşteri memnun iye r in i  art ı rmakta, k i ş iye  
öneınsendiği mesajı vermekte, iş letmeyi ge lecekteki 
sat ın  a l ına kararlarında düşünmes i ne neden olmakta 
ve iş letmenin o lumlu  sözlü reklamının yapı lınasını 
sağlamaktadır (S ingh ve W iding 1 99 1 ). Ş ikayet in  
müşterice h izmet sağlayıc ıs ına i let i lmes i ,  m üşteri n i n  
hala iş letıneye güvendiğin in,  değer verdiğin in ve 
i l işk is in i  devam ertirmek isted iğinin i şareti olabi l ir . 

H iZMET HATASI VE MÜŞTERi DAVRAN lŞLARI 

M üşteriden "yazılı ya da sözlü olarak altnan mem­
nwıiyetsizlik" olarak tan ımlanan ş ikayeti yöneteb i l ­
mek,  ş ikayeti öğrenir öğrenmez çözümleıneye çal ış­
mak, müşteri bağ l ı l ığı aç ıs ından önem taşımaktadır. 
H i rshman ( 1 970) m üşteri lerin tarmin olmadık ları za­
man ses çıkarma ve ayrı lma o lmak üzere iki farkl ı  
davranış göstereceğ in i  savunınuştur. Benzer bir şe­
ki lde, Landon ( 1 977) m üşterinin tatmin  olmadığı 
durumlarda ik i  tür davran ış serg i leyeceğini belirt­
mekted ir. Bunlardan i lk i  tepki göstermekti r. Tepki 
gösterme kararında olan müşteri ler de ik i  grupta top­
lanm ışt ır :  ( 1 )  İ ş letme, yasal organ izasyonlar ya da 
özel kurumlara ş ikayet in i  bi ldiren "açık tepki göste­
renler"; (2) sat ıc ıyı  ya da ürünü bir daha ku l lanma­
yan ve çevresine ürünü ku l lanmaınalarına yöne l ik 
işletme aleyhine o lumsuz sözlü i let iş imde bulunan 
"özel ıepki gösterenler". M üşterin in  iş letmeden tat­
m in  olmadığı  durumlara serg i teyeceği ik inci  davra­
nış t ipide "tepki göslermenıektir". Ki� i l ik  yapısı ,  kül­
türü, ş ikayet çözüm mal iyet inin e lde edi lecek fayda­
dan yüksek oluşu v .b .  değişken ierin etk i s i  i le  müşte­
ri tatminsiz l ik durumunda tepki gösterınemeyi terc ih 
edeb i l i r. H unt ( 1 99 1 )  yapt ığı  çal ı şınada H i rshman 
tarafından bel i rt i len iki duruma ın is i l l eme durumunu 
da  eklemişt i r. 

Ortaya çıkınası beklenen üç durumun açıklaması 
şu şeki lde yapı lmaktad ır. ( J )  Ses çıkarma : Tatmin 
olmavan müşteri leri n sözlü i le t i ş im yoludur. H irsh­
man ses çıkarmayı üç tipte incelemişt ir. Yüksek sevi­
yede ses �-,karma, tüketicinin tatın insizl iğini üst düzey 
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yönetici ler le paylaşınasıd ır. Orta sev iyede ses ç ıkar­
ına i se tüketi cinin satış persone l i  g ib i  iş letmede yüz 
yüze geldiği kendis iy le i l gi lenen işgörenlere b i ldir­
diği ş ikayetler o larak tanımlanab i l i r. Düşük seviyede 
ses çıkarma, tüketicinin i şletme ve ürün hakkında 
h iç kimseye bir şey söylemediği durumdur. (2) Aynl­
ma: Tatmi n  olmamış müşterinin i � letme i le  k urduğu 
i l işkiyi durdurması anlamındadır. Aynlma da yük­
sek, orta ve düşük seviyel i  o larak üç grupta incelene­
bi l ir. Yüksek seviyeli ayrılma mü�terin in tatmins iz l iğ i  
i le sonuçlanan ürünü bir  daha as la k u l lanmaması ya 
da i şletmeye tekrar gel memesi durumudur. Ayr ı l ma 
ve ses ç ıkarma d ış ında rüketic i ler in tatmin olmadık­
l arı durumlarda gösterebilecekleri b ir  d iğer davranış 
türü de mis i l leınedir. (3) Misilleme, tüket ic i ler in bi­
l inçl i o larak iş letmeye zarar verecek davranışlar 
gösterınesi olarak tanım lanab i l ir .  Yüksek ın i s i ll eıne, 
i � letmeye fiz iksel zarar vermekten başlay ıp  herkese 
iş letme i l e  i lgi l i  kötü sözleri yayınakla devam eder 
(Hunt 199 1 ) . B u  durum i şletmenin potansiyel müş­
teri lerini etki leyeb i l ir .  Hunt ' un yaptığı  araştırınaya 
göre tüket ic i lerin %78 ' i  çevresine işletme i le  i l g i l i  
o lumsuz fik i rlerini i letmekte v e  sadece % 53 ' ü  ş ika­
yetlerini sesl i  o larak bi ld i rmektedir. 

Önceki s ın ıflarnalara benzer bir şeki lde, McDo­
ugal l  ve Levesque ( ı  999), h izmet problemleri söz ko­
nusu olduğunda müşteri leri n gösterdiği tepki leri dört 
baş l ık  a l t ında toplaın ı� ı ı r. ( l )  Ses çıkarmak: M üşte­
r in in h i zmet sağlayıcısına ş ikayeti n i  i letınesicl ir. (2) 
Olumsuz sözlü i/erişim : M üşterin in  tatmi n  olmadığı  
durumları başkalarına i leınıesi  anlamındadır. (3 )  Ay­
rılma: Tatmin olmamış müşteri lerin işletme ile i l i ş­
ki  kurmayı durdurması anlamındadır. Ayrı lmalar, müş­
teri i le işletme arasmdaki i l işki  seviyesine göre üç 
grupta incelenebi l i r. (4) Ba,ql!lık: M üşterin i n  i ş let­
mede her şeyin gelecekte daha güzel olacağını ümi t  
etmeye devam etnıesicl i r. 

Müşteri lerin ş ikayet davranış ların ı  etk i l eyen fak­
törler arasında h izmetin müşteri iç in  önemi, müşte­
rin in  önceki ş ikayet deneyi mleri ve b i lg is i ,  iş letme­
de ş ikayet etmenin  zorluğu ve ş ikayetin başarıs ı  iç in 
gereken değişikl ikler yer almaktadır  (Day 1 984; B ar­
low ve Maller 1 996). S ingh ve Panya 'n ın ( 1 99 1 )  ban­
kac ı l ı k  sektörünele müşteri ş ikayetlerini açıklamak 
amacıyla yaptığı  araşt ı rm a  bulgularına göre farkl ı  
meslek grubundan gelen müşteri ler hata i le karş ı laş­
t ıklarında farklı davranmaktad ı r. Araştırma, genel l ik le  
genç ve profesyonel meslek sah iplerin i n  daha fazl a  
şikayette bulunduklar ın ı  göstermektedi r. B lodgett 
ve arkadaşl ar ı  ( l 997) müşterilerin sat ın alel ık ları pa­
halı ürünlerden tatmin o lmadık larında, ucuz ürünler­
den tatmin o lmadıkları zamana göre ş ikayetler ini  

daha fazla d i le getirme eği l imi nele olduklannı ekle­
mişt ir. Bu durum, müşteri lerin, pahal ı  h i zmetler kar­
ş ıs ında bek lenti seviyelerin in yüksek olmasından 
kaynaklanabi leceği gibi ,  ödeelikleri maddi bedel in 
karş ı l ığını alamad ıklarında ucuz mal ya da hizmetle­
re göre daha yoğun h is ler yaşamabrından kaynakla­
na b i l i r. Müşter i ler in ş ikayet davranış larını erki leyen 
bir  d iğer faktörele Fornel l  ve D idow ( 1 980) tarafın­
dan ortaya at ılm ış t ı r. B u  ik i  araşt ırmacıya göre h iz­
met sunanların ve m üşteri ler in çok çeşitli o lması ve 
etkileşim içeris inde olduğu faktörlerin say ıs ı ,  müşte­
rilerin ş ikayet leri nde ses ç ıkarmaların ı  etki leyecek­
t ir. Yabancı l i teratürde yapılan çal ı şmalardan elde 
edi len bi lg i lerin, bu çalı şmaların yapı ldığı  kültürden 
farkl ı  bir top lumda geçerl i l iğ in in şüphes iz i ncelen­
ınesi gerekmekted ir.  

ONARlM STRATEJiLERi 

H i zmet iy i leşt i rme stratej i leri , tatmin o lmamış müş­
teri lerin olumsuz algı ların ı  cleğişt irnıek için uygu la­
n ı r  (Brown vd. ,  1 996; S wanson ve Kel ley 200 1 ) . 
H izmet iyi leşt i rme stratej i leri , h izmet sağ layıc ı ları­
nın eks ikl ik ve hatalara brşı serg i ledikleri davramş­
l arı içermektedir. B u  davranış lar "hiçbir  şey yapma­
maktan" problenı in çözümü için "ne gerekiyorsa yap­
maya" kadar g ideb i lnıekted i r  (McDougal l ve Leves­
que 1 999). K arşı laş ı lan problem sonucu i ş letmenin 
uygulad ığı  iyi leşt irme stratej ileri müşterin in  geri dö­
nüş oranı nı etki lemektedir. Problemle  karşılaşı ld ı ­
ğında, h izmeti sunanl arın ortaya koyduğu i lk  tepk i 
müşterinin gelecekteki satın a l ına fik i rlerin i  etk i le­
yebi l i r. H izmet iy i leştirme stratej i leri bağımsız,  tek 
tek ya da beraber ku l lanı labi len deği ş ik araçlardan 
oluşur ( Hoffnıan ve Chung 1 999; McDougal l ve Le­
vesque 1 999). B unlar; problcmin var l ığ ın ın kabul 
edi lerek özür d i lenmesi ,  problemin çözümü için yar­
dım edi lmesi ve problemden kaynaklanan g iderlerin 
karşı l anması o larak s ıralanab i l ir .  

H i zmet sağlayıc ıs ın ın hatadan dolayı m üşteriden 
özür d i lemesi müşteri tarafından beklenen bir unsur­
dur. Sanı im i  olarak özür d i lenmes in in müşteriye ne­
zaket ve duyarl ı l ığ ın  i let i l mesi  an lamına geldiği be­
l i rt i lmektedi r. Özür cl i lenıen in ,  özür cl i lenınemes in­
clen daha iy i  olduğu söylennıekle b ir li kte, "özür cli­
lenıek" tek başına yererl i  b ir  strateji obınamaktad ı r  
(Levesque ve  McDougal l 2000) .  Değiş im an ı  o larak 
değerlendir i lebi lecek o lan hatanın giderilmes inde 
müşteri kaybettiğine karş ı l ı k  görünür telafi (tazmi n) 
beklemektedi r  (Tax vd. ,  l 998). Sadece özür d i len­
nıesi somut bir telafi olarak algı lanmayacağından do­
layı, özür di lenıenin müşterinin gözünde fazla öneml i  
olmadığı düşünülen hizmet problemlerinin çözümün-
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de daha etk i l i  olabileceği vurgulanmaktadır. Stratej i ler  
arasında yer a lan "yard ımcı  o lma" problemin düzel­
t i lmesi anlamındadu·. Yardımcı olma, müşteriyi şika­
yet öncesi pozisyonuna geri döndürebi lme öze l l iğ in­
den dolayı onarım stratej i leri  i ç inde belki de en etki­
l i alanıdır. Somut telafi (tangible compensation) müş­
terin in  katlanmak zorunda kaldığı problemin razıni n  
edi lmesinde kull an ı l an v e  maddi ödemeyi içeren b ir  
stratej id ir  (örn . ,  ind ir im kuponu, i skonto, para iade­
si, ürün değişt irme vb). M addi tazmin in  dereces in in 
müşterin in  kaybına eşdeğer o lması  gerek l i l iğ i  vur­
guianmaktadır (Tax vd., ı 998). Örneğin,  müşteri gün­
lük turu yapılan hata nedeniyle gerçekleştiri lemediy­
se, müşteriye sunulacak maddi ödemeni n  bu kayba 
eşdeğer olması gerekir. İşletmenin,  müşteriye kaybet­
t iğ inden daha fazla maddi razıni n  sunduğu durum­
larda müşterin in  i şletmeye kuşkuyla bakacağı b i ld i­
r i lmektedir  (Smith vd. ,  ı 999). H ang i  durumda ne tür 
i y i leştirme stratej i s in in  daha etki l i  olacağı konusun­
da d ikkat edi lmesi  gereken hususl ardan bir is i  h i zme­
tin müşteri gözündeki önemidir. Konaklama ve tu­
rizm iş letmelerinde ş ikayet çözümleme stratej i leri 
üzerine yapılan çal ışmal arda müşteri n i n  ş ikayeti n  
h ız l ı  v e  etk i n  b ir  şeki lde çözüm lenmesin i  beklediği  
görül mektedir (Smith vd. ,  1 999). Ş i kayet çözümün­
de h ız l ı l ık  kavramı ön saha çal ı şanların ın  ş ikayeti n  
çözümü i ç i n  yetki lendir i lmes in i  gerekt i rmekted ir  
(Boshoff 1 997). 

YETKI LEND IRME 

Fisher'e göre yetk i lendirme, çal ışanın karar verme 
gücünü kul lanmasıd ır  (Fisher ı 993) .  D iğer araştır­
mac ılar, kontrol ve yetkileri çal ı şanla paylaşmaya " iş­
gören yetkilendirmesi "  adın ı  vermiş ,  yetki lendü·me­
n in  daha veriml i  ve tatmi n  edic i  çal ışma ortamı sağ­
layabileceğin i ,  böyle l ik le çal ışanın i ş letme amaç ve 
stratej i lerin i  benimsernesin in  kolaylaşacağın ı  savun­
muşlard ır  (He ll riege l ,  S locum, Woodman ve R ic­
hard ı 995).  Be l i  ve Zemke i se ( 1 988) yetki lendü·me­
yi "k iş i lere problem çözümünde güçlerin i  ku l lanır­
ken özgür olma ve otorite veren prosedürler bütünü" 
olarak tanımlamışt ır  ( Hançer 200 1 ) .  R i ley ( 1 996) 
yetki lendirmeyi ,  işgörenlerin rol lerine otoriteyi de ek­
leyerek müşteri i steklerin i  karş ı lamayı garanti a l t ına 
almak olarak tanımlamıştır. Ancak, yetk ilendirmenin 
işgöreni daha az kontrol etme anlamına gelmed iğ i  
unutulmamal ıdır (Lashley 1 995) .  

Yukarıda görüldüğü gibi ,  l i teratürde yetki lendirme 
kavramın ın  b irçok farkl ı  tan ım ı  bulunmaktadır .  An­
cak, tan ımların ortak iki öze l l iğ i ;  yetki lend irmenin 
işgören karar alma yer i s i  ve işgörenlerin kendi faa l i ­
yetlerinden sorumlu olmalandı r  (Erstad 1 997). Yet-
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k ilend i rme tanı ml ar ın ı n  özünde daha önceden yetki­
s i  bulunmayan çal ı şanı n  karar verme gücüne sahi p  
olduğunu h issetmesi yatmaktadır .  Yetki l endi rmeni n  
kuşkusuz işgörene n e  i sterse onu yapabi leceği otori­
te ve sorumluluğu vermediğ i  de açıkt ı r  ( R iley 1 996). 
Yetki lendirme h izmet kal i tes i ,  müşteri tatmin i  ve iş­
gören bağl ı l ığ ı  konularındak i  problemierin çözü­
münde yaygın olarak kullanı lmaktadır (Bowen ve Law­
ler 1 992). Yetki lendirmenin iş göreni n  yaptığı i ş i  daha 
i lginç ve hoş görmes in i  sağlad ığ ı ,  mot ivasyonu yük­
selttiği ve işe katı l ımı artırdığı bel irt il mektedir (Hayes 
ı 994). Yetki lendirmenin, i ş letmenin sunduğu ürün ya 
da h izmetin müşteri is tekleri i l e  örtüşmesi n i  sağlaya­
cağı da i leri sürülmektedir (Lashley 1 995). İşgörenle­
rin daha istek l i  h izmet sunmaları, daha yüksek müş­
teri tatmin in in sağlanmas ı ,  müşteril er in geri dönüş 
oranın ın  artmas ı ,  işgörenlerin i ş letmede kalma i ste­
ğ in in artmas ı ,  iş letmede veri m l i l iğ in  sağlanması, iş­
gören g iderlerinde azalma görülmesi ,  h izmet kali te­
s inde art ış  yaşanınası ve i şletme karın ı n  artması yet­
k i lend irmeni n  d iğer faydaları arası nda sayı lab i l ir 
(Lashley 1 995). 

Çal ışana ş ikayet çözme yetk is in in veril mesi ,  i şlet­
meye uzun dönemde fayda sağlayacaktır. Ş ikayeti n  
yetkis iz l ik nedeniyle üst yönetime i let il mesi çözüm 
süresin i  uzatacaktı r. Bu da müşteri tatmin inde azal­
maya ya da hatanı n  daha kötü bir hal almasına neden 
o labi l i r. Esnek olmayan i ş letme pol i t ikası  nedeniyle 
kaybedilen müşteri lerin yerine yeni  müşter i ler kaza­
nabilmek i şletmeye daha paha l ıya mal  olab i l ir . İ şgö­
ren lerin düşük moral ve motivasyona sahi p  olmaları 
iş letmelerde yetersi z  yetkilendi rmenin doğurabile­
ceği sorunlar arası ndadır. Düşük mot ivasyona sahip  
i şgörenin m üşteriyi memnun etmesi güçleşeb i l i r  ve 
işletmeye o lan bağl ı l ığ ı  azalabi l ir .  Yetersi z  yetki len­
d irme, düşük kalite ve düşük karl ı l ığ ı  da beraberin­
de geti recekti r  (Lashley 1 995) .  Yetki lend irme yoluy­
la  ş ikayet yönet imi ,  cevap süresin i  kısalt ıp, müşteri 
bağ l ı l ığ ın ı  artı rarak işletme geli rlerinde art ı ş  sağla­
yabi lecektir. Ş ikayetlerin ,  ş ikayeti n  yap ı ld ığı  andan 
i t ibaren direkt olarak yetkitendiri len personelce çö­
zümü daha dostane ve az masrafl ı olmaktadu· (Johns 
ı 995) .  Ancak yetki lendirmeyi tamamen maliyetsiz 
b ir  uygulama olarak görmemek gerekl idir .  

Yetki lendirıne "ya hep-ya hiç" yaklaşım ı  olmayıp 
ikis i  arasında yer almaktadır. Bowen ve Lawler ( 1 992) 
yerki lendirmenin  dört değiş ik seviyes in i  tartı şmak­
tad ır. En düşük seviye (üret im hatt ı  yaklaş ımı) ,  yet­
ki lend i rmen in  h iç olmadığı seviyedir. Sonraki sevi­
ye öneri katılımı olarak adlandınlmakta ve çal ışan ın  
resmi  yol lardan öneride bulunabileceği ancak son 
karar verme yetkisinin yönetirnde olduğu bel irti lmek-
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tedir. İş katıl ımı (üçüncü) seviyesinde, çalışanın stra­
tejik  etkisi olan kararlarda kat ı l ım ı  bulunmamakla 
birlikte günlük işlerin yürütülmesinde çalı şana his­
sedilir özgürlü k  verilmektedir. Yetkilendirmenin en 
yüksek ve son seviyesinde ise (yüksek kat ı l ım) en dü­
şük seviyedeki personele dahi işletmenin perfor­
mansını ilgilendiren sorumluluk hissi verilmektedir. 
B owen ve Lawlerin tanımlamasına dayanarak, yu­
karıda sayılan yetkilendirme seviyeleri senaryoya 
dayalı araştırmamızda ( 1 ) yetkisizlik ,  (2) k ısmı  yet­
kilendirme ve (3) tam yetkilendirme olarak tanım­
lanmıştır. Şikayet esnasında müşterilerin sorunu çö­
zecek tam yetkilendirilmiş personeli tercih edeceği 
tahmin edilmektedir. 

ARAŞTIRMA AMAÇ VE H iPOTEllER i  

Araştırmada, Boshoff ve  Leong ( 1 998) tarafından ta­
nımlanan üç yetkilendirme seviyesinin (yetkisizlik, 
k ısmi ve tam yetki), m üşterinin şikayet sonunda ser­
gileyebileceği davranı şlar olan ses çıkarma, olum­
suz sözlü iletişim ,  tepki vermeme ve bağlı l ık  (Hunt 
1 99 1 ;  M cDougall ve Levesque 1 998) üzerine olan 
etki leri incelenmektedir. Konuyla ilgili l iteratüre da­
yanarak on bir araştırma hipotezi geliştiri lmiştir. 
Bunlar: 

S es çı karma: 

• H 1 :  Yetkilendirme seviyesi (az, kısmi ve tam 
yetkilendirme), m üşterinin personele sözlü 
şikayette bulunma olas ı l ığına etki  edecektir. 

• H2: Yetkilendirme seviyesi, müşterinin 
işletmeye yazılı şikayette bulunma olasılığına 
etki edecektir. 

• H3:  Yetkilendirme seviyesi, şikayet anında 
müşterinin çözüm için yönetimin dahil olması 
isteğine etki edecektir. 

Olumsuz sözlü iletişim : 

• H4:  Yetkilendirme seviyesi, müşterinin 
şikayetini arkadaşları ve diğer müşterilere 
aniatma olasıl ığına etki edecektir. 

• H5: Yetkilendirme seviyesi, müşterinin 
şikayetini üçüncü kişi ya da kurumlara aniatma 
olası l ığına etki edecektir. 

Tepki vermeme: 
• H6:  Yetkilendirme seviyesi, müşterinin verilen 

cevap karşısında göstereceği sinirsel tepki düze 
yine etki yapacaktır. 

• H7: Yetkilendirme seviyesi, müşterinin çözüme 
yönelik uzlaşma davranışına etki edecektir. 

• H8: Yetkilendirme seviyesi, m üşterinin çözüme 
tepki gösterme olasıl ığına etki edecektir 

Bağlılık: 

• H9: Yetkilendirme seviyesi, m üşterinin aynı 
işletmeye ilerde tekrar gelme olasıl ığına etki 
edecektir. 

• H 10: Yetkilendirme seviyesi, müşterinin 
işletmeyi başkalarına tavsiye etme olası l ığına 
etki edecektir. 

• H 1 1 :  Yetkilendirme seviyesi, müşterinin şikayet 
çözüm tatmini üzerine etki edecektir. 

VERi TOPLAMA ARACI 

Konaklama alanında yapılan ön araştırma ve l itera­
tür bulgularıyla paralel olarak, temel üründe meyda­
na gelen b ir aksakl ıktan kaynaklanan şikayeti konu 
alan senaryo geliştirilmiştir (Tablo 1 ) . Senaryonun 
ürün hatası ü zerine oluşturulmuş olmasının neden i  
temel ürün hataların ı n  müşteri memnuniyetsizliğine 
neden olmalarındaki yüksek oran ve müşterilerin 
araşt ırmalarda bu hata kategorisinden bahsetme sık­
lıklannın  yüksek olmasıdır (Bitner vd. ,  1 990; Kelley 
vd., 1 993) .  Temel ürün hatası hizmet sağlayıcısı ta­
rafından söz verilen ürünün müşteriye verilmemesi 
olarak tanımlanmaktadır (Levesque ve M cDougall 
2000). Keaveney 'e  ( 1 995) göre kay ıp  ya da yanl ış  
rezervasyanun içinde yer aldığı temel ürün hatası 
müşterinin işletme değiştirmesine neden olmaktadır. 
Temel ürün hatalannın  ciddi sorunlar olduğu ve bu 
durumlarda müşterinin hizmet sağlayıcısından yan­
l ış ın  düzeltilmesini beklediği bel irtilmektedir (Hart 
vd. ,  1 990). B u  araştırmada senaryo tekniğinin kulla­
nılma nedeni, tekniğin anket ve benzeri yöntemlere 
göre hafızadan kaynaklanabilecek yanlış ,  yanl ı l ık  ve 
unutma problemlerini azaltınası ve kat ı l ımcıya bi­
linçli olarak uygulanan hizmet hatalarından doğacak 
problemleri içermemesidir ( Mattila 200 1 ) .  Araştır­
ma 2002 yıl ı  güz döneminde Adnan Menderes Üni­
versitesi Turizm işletmeciliği ve Otelcilik Yükseko­
kulunda okuyan 1 08 üniversite öğrencisi üzerine uy­
gulanmıştır. Üniversite öğrencileri diğer araştırma­
cılar tarafından da bu tür k ısmi-deneysel çalışmalar­
da sıkça yer almaktadır ( Boshoff ve Leong 1 998).  
Öğrencilerin, konaklama ve turizm sektöründe hem 
çalışan hem de kullanıcı durumunda olmalanndan 
dolayı örneklem oluşturmaya uygun olduğu vurgu­
lanmaktadır (Mattila 200 1 ). 

Tablo 1 de katı l ımcılara dağıt ı lan senaryo detayla­
rı, işgörenin müşteri şikayeti karşıs ında yetkilendir­
me seviyesine bağlı olarak verdiği cevaplar ve bu 
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Tablo /. Senaryo detayları ve sorular 

Turistik sezonun en  yoğun o lduğu  yaz döneminde ,  müşteri Tu­
rizm Bakan l ı ğ ı nca  5 yı l d ı z  ver i len ve u lusa l  bir otel z i nc i ri o l an  . . . 
ote l i nde . . . tur operatörü- seyahat a centesi a ra c ı l ığ ıy la özel b i r  
kutl ama i ç i n  3 gün lük rezervasyon yaptırmıştı r. Müşter in in  ote l i  
seçme  neden leri a ras ında ote ldek i  sağ l ı k  ku l übü ,  k apa l ı  aç ı k  
yüzme havuzu, ka l ite l i  restoran ı  ve müşteri lere öze l  i l g i  göster­
d iğ iyle i lg i l i  ünü yer a lmaktad ı r. Müşteri öğ leden sonra saat 5 te 
ote le u la ştığ ında  ad ı na  odan ın  ayrı lmam ış o lduğunu  ve ote lde 
boş b i r  odan ın  ancak e rtesi gün mümkün  o la b i leceğ in i  öğren­
miştir. Müşteride o gün öğleden sonra saat 3 te g iriş ( check- i n )  
yapab i leceğ i  ve  rezervasyonunun  teyit ed i ld iğ in i  gösteren b i r  
be lge vardır .  

Bu  problem sizce ne  kadar öneml id i r?* 
Bu problem karşıs ı nda müşteri o la rak  s in iden i r im 
Bu  senaryo s izce ne  kada r  ge rçekç id i r? 

/şgörence verilen cevaplar: 

Yetkisizlik: ( a )  "Hata bizden kaynakl anmamaktad ır, üzgünüm; 
ancak, yetk i l i  değ i l im ve yapabi lecek b i r  şey im yok iste rseniz s i ­
zi müdür  bey le gö rüştüreb i l i r im" demiştir. 

K1smi Yetki: (a) "Bu rahatsız l ı k  i ç i n  özür d i l e rim,  fakat şu  anda  
boş  adam bu lunmamaktad ı r, o neden le  yapab i l eceğ im b i r  şey 
yok. Ancak sizin i ç i n  yakın ve benzer ka l itedeki ote l ler i  a rayıp 
rezervasyon yaptı rab i l i rim" demiş, birkaç telefon görüşmesinden 
sonra . . .  ote l i  iç in  rezervasyon yaptığ ı n ı  müşteriye b i l d i rm işti r. 
Tam yetki: ( a )  "Bu rahatsız l ık  i ç i n  özür d i l e rim, fa kat şu anda  boş 
adam bu lunmamaktad ır, o nedenle yapab i l eceğ im b i r  şey yok. 
Ancak sizin i ç i n  yakın ve benzer ka l itedeki  ote l le ri a ray ıp rezer­
vasyon yaptı rab i l i r im" demiş,  b i rkaç  telefon görüşmesinden 
son ra . . .  ote l i  i ç i n  rezervasyon yaptı ğ ı n ı  müşteriye b i l d irmiş; ay­
r ıca ,  ka l ış  prob lemi  i ç in  ... ote l i ndeki gece l i k  ka l ış  üc reti n i  ka rşı­
layacak ların ı "  be l irtmiştir. Bek leme esnas ında  müşte r i ler lob i  
bara a l ı nm ış  ve kokteyl ikram ed i lm iştir. 

(al Bu cevap karşısında davranışınızın ne o lacağın ı lütfen bel irtiniz* 

Personele sözlü ş ikayette bu lunu ru m  
Yönetim in müdaha le  etmes in i  isterim 
Yazı l ı  ş ikayette bu lunurum 
D iğer  müşteri l e rle  o l ay ı  p ay laşır ı  m 
O layı üçüncü  kişiye ( a cente, rehber )  a ktar ır ını 
S in iden ir im 
Uz laşmac ı  d avranır ım 
Ş ikayet etmem 
l l e ride ayn ı  iş letmeyi terc ih eder im 
Bu  işletmeyi tan ı d ı kl a rıma  öneri r im 
Soruna üret i len bu  çözümden tatmin o lurum 

•·ı  (h iç  katı lm ıyorum) - 5 (tamamen  katı l ıyo rum)  

cevap karş ısında katı l ımcının davranışları veri lmek­
tedir. Katı l ımcıdan senaryonda veri len problemin ken­
dis in in başına geld iğ in i  dü�ünmesi i stenmiş ,  hatanın  
ne  kadar öneınsendiği  ve  bu hata karş ısında duygu­
sal tepk is i  beşli L ikert ö lçeği kul lan ılarak ölçülmüş­
tür. Müşteri davran ışların ın  ölçümünde ku llanı lan 
ölçekte yer alan on b i r  değişken H irshman ( 1 970) 
McDougal l  ve Levesquee ( 1 999) ve Ze ithalm vd. 
( 1 996) problem olduğunda müşteri davran ışlarının 
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neler olduğunu inceleyen çal ışmalarından al ınmış ve 
uygunluğu ön testler yapı larak denenmişt i r. Perso­
nele sözlü, iş letmeye yazıl ı  ş ikayette bu lunma ve yö­
neticiyle görüşme değişkenleri i le  McDougal l  ve Le­
vesque tarafından öneri len ses ç ıkarma davran ış ı  in­
celenmiştir. Olumsuzl uğu d iğer müşıeri lerle paylaş­
ma veya üçüncü kişi ve kurumlara aklaı-ma değişken­
leri ile müşterin in özel tepki verme davran ış ı  (olum­
suz sözl ü i let iş im) iç ine gi rme olası l ığı ölçülmüştür. 
i ş letmeyi tekrar terc ih  etmek, başkalarına önerme ve 
sunu lan çözümden memnun olma değişkenleri ile yet­
k i lend irme seviyelerinin bu üç önem l i  bağ l ı l ık dav­
ran ışı üzerine olan etki leri incelenmektecl i r. Sunulan 
cevaplar karş ıs ında ş ikayet etmeme, öfkelenme ve 
uzlaşmacı davranma değişkenleri yetk i lend irınenin 
ş ikayet eği l im i  üzerine olan etk is in i  araştı rmaktad ı r. 

Yetkilendirme kavramının ölçülebi l i r  değişken hal i ­
ne dönüştürü lmesinde Boshoff ve Leong ' un ( 1 998) 
çal ı şmas ından yararlan ı lm ışt ır. Yetkis izl i k  işgöreni n  
problemi çözme yetkisinin olmadığı ve müşterinin yö­
neticiye yön lendir i lmesi  olarak tanımlanmışt ır. K ıs­
mi  yetkilendirmede işgören problemi derhal çözeıne­
mekte; ancak , üstüne danışmadan müşteri adına baş­
ka b ir  ote l i  arama ve rezervasyon yaptırmada kendi 
in is iyatifin i  ku l lanab i l mektedir. Tam yetki lendi.rme­
de ise işgören müşteri ş ikayet in i  derhal çözebi lmek­
te ve tatınİn in sağlanınası iç in  mUşteriye i lave yar­
dımlarda bulunmaktadır. Müşterinin her durunıda özür 
beklediği dü�ünülerek sözlü özür şikayeıe verilen tüm 
cevaplara dahi l  edi lm işt ir (McDouga l l  ve  Levesque 
1 999; Boshoff ve Leong 1 998) .  Araştırmada yer alan 
i şgören yanıtlarının üret i lmes inde, böyle  bir hata du­
rumunda müşterinin ne bekleyeceğini inceleyen araş­
tırmalarda kullanı lan i fadeler i ncelenmiş,  işgören ce­
vaplarının gerçekçi l iğ i  yapı lan ön incelemeyle test 
ed i lmişt ir. Ayrıca, kul lanı lan senaryonun güvenir l i ­
l iği ve geçerl i l iğ in in  ölçülebi lmesi  iç in senaryonun 
algı lanan gerçekçi l ik dereces i ,  rezervasyon harası ­
n ın  önem ve böyle b ir  hata karşıs ı nda müşterin in öf­
kelenme derecesi 5 ' l i  Likert ölçekleri arac ı l ığ ıy la öl­
çül müştür. 

Araştırmada, fark l ı  gruplar aras ı ( between groups) 
deney tasarım ındaki dezavantajlar düşünülerek ve 
bireysel fark l ı l ıkların sonuçlar üzerindek i olası etki­
sini azaltmak iç in grup iç i  (wi th in subject) k ısmi-de­
ney tasarıını (quasi-experiment) kul lan ı lm ışt ır ( Loos 
J 995).  Grup içi deney tasarım ında, fark l ı  grupların 
karşı laştırı ld ığ ı  deney tasarım iarına göre daha az sa­
y ıda örneklem yeterl i olmaktad ı r  ( Loos 1 995) .  Grup 
iç i  tasarım gereği her kat ı l ımcı  temel hata senaryo­
sunu okumuş ve üç cevap senaryosu karşıs ında nas ı l  
davranış sergi leyeceğini bel irtmiştir. Cevapların anal i -
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z inele M ult ivariate Variance ( MANOVA) kul lanı l ­
ımştır. MANOYA birelen fazla bağımsız cleğ i�keniJ1 
bağ ıml ı  değişkenler üzerine olan etki lerinin araştır ı l ­
nıas ında kul lunım ı  uygun olan b i r  yöntemdi r. Orta­
lamalar ve anlaml ı  fark l ı l ıkların saptandığı davran ış­
lar tablolarda sunulmaktad ır. 

BULGULAR 

Erkeklerin çoğunluğunu (%66) o luşturduğu kat ı l ım­
c ı ların %73 'ü  1 9-22 yaş grubundad ı r. Kat ı l ımc ı lar 
deneyde ku l lanı lan senaı·yoyu oldukça gerçekçi bul­
muşlar (3,82) ve böyle b ir  durumun baş larına gelme­
si durumunda sini rleneceklerini belirtmişlerdir ( 4,5 J ) .  
Senaryocia e le  al ınan rezervasyon hatası katı l ımcı lar 
tarafından öneml i  b ir  temel hata olarak değerlendi ­
ri lmişt ir (4,89). U laşı lan b u  değerler, senaryonun gü­
ven trl i l iğ in in ve dış geçerl i l iğ in in bul unduğunu gös­
terınekted i r  (bkz. Matt i la 200 1 ) . M ANOYA için ge­
rekl i  ön koşu l lar olan ömeklem sayıs ı  ve normal da­
ğ ı l ım s::ı.ğlanm ışur. 

Araştınna h ipotezlerinde bel i rt i ld iğ i  g ib i ,  incele­
nen üç yetk i lend i rıne seviyesi i le müşteri davranışla­
rı arasında öneml i  i l i şk i ler  bul unmuştur. Katı l ımcı­
ların bu üç yetk i lendi rıne sev iyesi n i  farkl ı  olarak al­
gı lad ıklan görülmekted i r  (Tablo 2) .  Yetk is iz l ik ,  k ıs­
m i  yetki ve tam yetki ortalamalar ın ın karş ı laştırma­
s ı  yetkilend i rme sev iye lerin in  kat ı l ımcı lar tarafından 
bek lenen yönde algı land ığını  ve gruplar arası fark ın 
istatist iksel olarak anlaml ı  bir öneme sahip olduğu­
nu göstermekted i r  (p  < ,05). M ANOYA grup içi tek­
rarlanan ölçüm ( wi th in-subject repeated measures) 
sonuçlarına göre, 1 1  numaral ı  araşt ırma h ipotezinde 
i fade edildiği gibi, onarım sonu müşteri tatmininin tam 
yetkilendi rme seviyesi nde en yüksek değere ulaşt ığı 

Tah/o 2 .  Onalanıalar v e  F istat istikleri 
Yetkisiz l ik  

Ort Std,Sp 

Personele sözlü ş ikayette bu lu rıma  3.25 ı ,59 
Iş letmeye yazı l ı  ş ikayette bu l unma  3.79 ı .44 
Yönetimi n  müdaha lesi isteme  4,52 ,94 
D iğer  müşteri le re o l ayı a ktarma 2,69 ı ,42 
Üçüncü  k iş i lere a ktarma 4,29 ,95 
S in i r l i  davran ış 2,82 ı ,37 
Uzlaşmacı  davran ış  3,79 ı ,26 
Ş ikayet etmeme ı ,87 ı ,27 
Tekrar ge lme ı ,76 ,98 
Başka la rı na  Önerme  ı ,5 ı  ,86 
Tatmin 2.45 ı . ı z  

• ı  (h iç  katı lm ıyorum ) - 5 (tamamen  katı l ıyorum) ö lçeğ ine göre 

(3,36) kısmi yetki lendi rmede tatmin derecesinin azal­
d ığ ı  (2,76), yetk is iz l ik  durumunda ise müşterinin ş i­
kayet çözümünden tatm in in in  en düşük düzeyde ol­
duğu görülmektedi r  (2,45, F= 1 4,9 1 4  p= ,000). 

MANOYA anal iz inden elde ed i len sonuçlar 1 0  nu­
maralı araştırma hipotezini destekler n iteliktedir. Araş­
tırma h ipotezinde bel irt i ldiği gibi yetki lendirıne müş­
ter in in i ş letmeyi başkalarına önerme davranışı  üze­
rinde i stat ist iksel olarak öneml i  bir etkiye sahiptir (F= 
l 8,082, p= ,000). Tablo 2 de verilen rakamlar ş ika­
yet sonucunda müşter in in i şletmeyi başkasma öner­
me olas ı l ığının tanı yetki lend irme durumunda en yük­
sek (2,37),  yetk is iz l ik  durumundu i � en düşük değe­
ri aldığın ı  göstermektedir  ( 1 ,S 1 ). I lg i l i  l i teratürde, 
hizmetin söz veri ld iğ i  şek l iy le  yerine get i ri lememe­
s i  müşteriele hayal kır ıkl ığ ı  yarattığı be l i rt i l mekted ir  
(Levesque ve McDougal l  2000) .  E lde edi len ortala­
malann düşüklüğü, l i teratürele de bel irr i ld iğ i  g ib i ,  te­
mel ürün hatas ının müşterice kolay affed i lmeyeceği­
n i  göstermektedir  ( Boshoff 1 997) .  MANOY A  so­
nuçları yetki l end i rmenin  müşter in in gelecekte iş let­
meden sat ın alma davran ış ın ı  olumlu olarak etk i ledi­
ğ in i  göstermekt i r  (F= 1 3 ,088, p= ,000). incelenen üç 
yetki lendirme durum u  göz önüne al ındığında, tekrar 
gelme olas ı l ığının tanı yetk i lendirnıe i le çözüme ula­
şan ş ikayet yönet i m i  durumunda en yüksek sev iyede 
olduğu (2,52) görülmekted i r. Yapılan an::ı. l iz ,  yetki­
s iz l ik nedeniyle sadece özür d i lenmes i ve müşterin in  
yönet ic iye yön lendir i lmes in in ,  müşter in in ş ikayet 
etme eğ i l imin i  art ı racağ ı ( 1 ,87) ,  problemi n yerk i len­
d ir i lmiş  personelce çözümü durumunda bu eği l im in  
azalacağını  göstermektedir  (2,40) .  

MANOYA sonuçları yetk i lend irnıenin şikayet es­
nasında müşterin in  duygusal tepk i lerine de etki ede-

Kısmi Yetki Tanı Yetki F Öne nı 
Ort Std,Sp Ort Std,Sp 

2,69 ı ,38 2,08 ı ,22 25,874 000 
3,28 ı ,44 2,62 ı , 52 2 ı ,972 ,000 
3,65 ı ,43 2,59 ı .53 7 1 ,  ı ı 9  ,000 
2,62 ı ,46 2,39 ı ,4 ı 3,507 ,033 
3,85 ı ,28 3,53 ı ,49 ı 3,653 ,000 
2,58 ı ,20 2,oı ı ,20 ı 8,662 ,000 
3,75 ı .33 4,09 ı , ı 2  3,524 ,005 
2,29 ı .40 2.40 ı ,40 3,524 ,036 
2, ı o  ı . ı 2  2,52 ı ,35 ı 3,088 ,000 
1 ,91 ı , 1 6  2,37 1 ,37 1 8,082 ,000 
2.76 ı ,3 1  3,36 1 ,36 1 4,91 4 ,000 
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Tablo 3. Hipotez sonuçları 

p 

Ses çtkarma: 

H1 :  Yetki lend i rme seviyesi ( az, k ısmi ve tam yetki lend i rme). müşterin in  personele sözlü ş i kayette bu lunma 
o las ı l ığ ına öneml i  de recede  etki edecektir Desteklendi .01 

H2 :  Yetki lend i rme seviyesi ,  müşte r in in iş letmeye yazı l ı  ş i kayette bu l unma olası l ığ ına öneml i  derecede 
etki edecektir. Desteklendi .01 

H3 :  Yetki lend i rme seviyesi ,  ş i kayet an ında  müşter in in  çözüm iç in yönetim in  dah il o lması isteğ i ne  
önem l i  de recede etki edecektir. Desteklendi .01 

Olumsuz sözlü iletişim: 

H4: Yetki lend irme seviyesi, müşter in in  ş i kayetin i  a rkadaşlar ı  ve d iğer  müşteri l e re an iatma o las ı l ı ğ ına 
öneml i  de recede  etki edecektir. Desteklendi .05 

H5: Yetki lend irme seviyesi , müşter in in  ş i kayetin i  üçüncü  kiş i  ya da kurumlara an iatma o las ı l ığ ına öneml i  
derecede etki edecektir. Desteklendi . 0 1  

Tepki vermeme: 

H6: Yetki lend irme seviyesi, müşter in in  ver i len cevap karşıs ında göstereceğ i  s in i rse l  tepki düzeyine 
öneml i  de recede etki yapacaktır. Desteklendi .01 

H7 :  Yetki lend irme seviyesi ,  müşter in in çözüme yönel ik uz laşma davran ış ına öneml i  d e recede  
etki edecektir. Desteklendi .01 

H8 :  Yetki lend i rme seviyesi ,  müşter in in çözüme tepki gösterme olası l ığ ına öneml i  derecede 
etki edecektir. Desteklendi .05 

Bağltltk: 

H9: Yetkil end irme seviyes i ,  müşter in in aynı işletmeye i lerde tekrar ge lme o las ı l ığ ına öneml i  
derecede etki edecektir. Desteklendi .01 

H10 :  Yetkilend i rme seviyesi , müşter in in  i ş letmeyi başkalar ına tavsiye etme olası l ığ ına öneml i  
derecede etki edecektir. Desteklendi 

Desteklendi 

.01 

.01 H1 1 :  Yetki lend i rme seviyesi, müşter in in  şikayet çözüm tatm in i  üzer ine öneml i  derecede etki  edecektir . 

bi leceğin i  göstermektedi r  (F= 1 8,662 p= ,000). Yet­
kisizl ik sonucu ş ikayetin yöneticiye yönlendirildiği 
durumda müşterinin, ş ikayetin tam yetki i le çözüm­
lendirilebileceği duruma göre daha fazla öfkelendiğ i  
görülmektedir  (2,82, F= 1 8 .662 p= ,000). Benzer b i r  
şekilde, müşterinin ş ikayetin çözümlenmesi sürecin­
de uzlaşmacı davranış i çine girme olası l ığının tam 
yetkilendirilme durumunda en üst düzeyde olduğu 
görülmektedir ( 4,09). Yetki lendirmenin  müşterinin 
sözlü veya yazılı ş ikayette bulunma, problemi tanı ­
d ık kişi lere, d iğer müşterilere ya  da üçüncü kişilere 
aktarma olası l ıkları üzerinde etkisi olduğu görülmek­
tedir (Tablo 2). 1 numaralı araştırma h ipotezinde ifa­
de edildiği g ib i ,  yetkilendirme seviyesi müşterin in  
personele sözlü ş ikayette bulunma olası l ığını önem­
l i  bir şekilde etkilemektedir (F=25 ,874, p=,OOO). Per­
sonele ş ikayet etme eğil im i  tam yetkilendirmede en 
az seviyede iken (2,08), yetki s izl ik durumunda müş­
terin in sözlü ş ikayette bulunma olas ı l ığ ı  önemli de-

1 1 4  • Anato l i a :  Tur izm Araşt ı rm a l a rı Derg i s i  

recede yükselmektedir (3 ,25) .  Problemin üçüncü ki­
ş ilere aktarılma olas ı lığı yetkisizlik durumunda en 
üst sev i yede ( 4,29) iken, üçüncü kişilere aktarılma ola­
sıl ığı tam yetkilendirme durumunda en düşük değe­
ri almaktadır (2,39). 3 numaral ı araştırma h ipotezin­
de ifade edildiği gibi ,  işgören yetkisizliği durumun­
da müşteri ,  tam yetkilendiri lmiş bir personelle karşı­
laştığı duruma göre yönetimin aktif kat ı l ımını daha 
çok beklemektedi r  (4,52, F= 7 1 , 1 1 9, p= ,000). Şıka­
yete verilen cevap karşısında müşterinin işletmeye 
yazılı şikayette bulunma olasılığı yetkitendirilmiş du­
rumda en az (2,62), kısmi yetkilendirmede ise yetkisiz­
liğe göre daha az olasılıkta olduğu görülmektedir  (3,28). 

TARTIŞMA VE SONUÇLAR 

Hizmet kal i tesi ve müşteri tatmini l i teratüründe ha­
tanın en iyi yönetilen h izmet işletmelerinde dahi o luş­
tuğu, etkin hata onarımının müşterinin işletmeye bağ­
l ı l ığını arttırdığı ve yeni müşteri kazanma maliyeti-
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nin yüksek olduğu belirtilmektedir. Yapılan önceki ça­
l ışmalar genell ikle en çok karşılaşılan hataların ve 
bunların telafisinde kul lanılan stratej i lerin saptan­
ması üzerine yoğunlaşmıştır. Hatanın gideri lmesin­
deki başarının büyük oranda müşteri- işgören etkile­
şim anına bağlı olduğu düşünüldüğünde, işgören yer­
k ilendirmesi ve onarım stratej ilerinin etki l i l iği ara­
sındaki i l işki i lginç olarak çok az sayıda çalı şmaya 
konu olmuştur. Veri toplamayla i lgi l i  yöntemsel so­
runlar sayısal azlığın önemli  nedenleri arasındadır. 
Yetkilendirme l i teratüründe ise değişik tür yetkilen­
dirme seviyelerinin bulunduğu ve konaklama işlet­
melerinde gerekl i  durumlarda yetkilendirmenin kul­
lanı lmasıyla işletme-müşteri i l işkilerinin her iki ta­
raf içinde tatmin edici bir sev iyeye ulaşacağı vurgu­
lanmaktadır. 

Bu çalışmada yetki lendirmenin, şikayet eden müş­
terinin değiş ik davranışları üzerine olan etkilerini in­
celeyebilmek için kayıp rezervasyon temasının iş­
lendiği bir senaryo geliştiri lmiştir. Temel h izmet ha­
tasının işlendiği senaryoda, işgören tarafından veri­
lebilecek cevaplar üç yetki lendirme seviyesine göre 
geliştirilmiş, her katılımcıdan cevaplar karşısında nası l  
davranış sergileyeceğini bel irt ınesi is tenmiştir. Kul­
lanılan üç yetkilendirme seviyesi ve müşteri davranış­
larını ölçen değişkenler önceki çal ışmalardan (H irsh­
man 1 970; Hunt 1 99 1 ;  McDougall ve Levesque 1 999) 
al ınarak, yapılan pilot testlerle Türkçe'ye uyarlan­
mıştır. Diğer çalışmalardan farkl ı  biçimde yetkilen­
dirme seviyesine bağl ı  olarak veri len cevapların şi­
kayet çözüm süresinde müşterinin duygusal tepkis i­
n i  etkileyebi leceği düşünülerek s inirlenme ve uzlaş­
macı tavır içine girme değişkenleri eklenmiştir. Özet 
olarak, üç yetki lendirme seviyesinin Hunt ( 1 99 1 )  ve 
McDougal l  ve Levesque ( 1 999) tarafından bel irt i len 
ve müşterinin şikayet sonunda sergileyebileceği dav­
ranışlar (ses ç ıkarma, olumsuz sözlü i letişim, tepki 
vermeme ve bağlı l ık) üzerine olan etki lerini incele-. 
rnek için on bir araştırma h ipotezi geliştirilmiştir. 

Yapılan bu deneysel çalışmada, ş ikayete konu olan 
h izmet probleminin hızlı ve etkin bir şekilde çözüme 
ulaştırılmas ının müşteri tatminini ve gelecekteki sa­
tın alma davranışların ı  etkilediği görülmektedir (p< 
,05). Diğer bir deyişle, şikayet anında müşteri, prob­
lem in sorumluluğunu kabul eden ve hızl ı  çözüm için 
yetkilendirilnı iş  personeli tercih etmektedir. Bu so­
nuç al ışveriş sektöründe yapılan bir araştırmanın so­
nuçlarıyla benzerl ik göstermektedir. Boshoff ve Le­
ong ( 1 998) yaptıkları çal ışmada tam yetkilendirnıe, 
problem sorumluluğunun kabul edilmesi ve kişisel­
leştiri lnı iş  özrün en etkin strateji olduğunu, yetkisiz­
l ik nedeniyle "yapabilecek bir şeyim yok" demenin 

ise en kötü strateji olduğunu bel i rtmektedir. Araştır­
ma sonuçlarını ız  kısmen de olsa Sparks vd . ,  ( 1 995) 
sonuçlarıyla da örtüşnıektedir. Sparks ve arkadaşla­
rı tanı yetkilendi rınenin, kişiselleştirilmiş ve uygun 
i letişinıin kullanılması durumunda en etkin onarma 
stratejisi  olduğunu belirtmektedir. 

Yetkilendirnıenin ş ikayet sonu müşteri davranışla­
rı üzerindeki olumlu ve önemli  etkisi olduğu görül­
mektedir (p < ,05 ) .  Bu etkinin değişik nedenleri ola­
bi lir .  Müşteri tarafından yetkilendirnıe problem çöz­
me süresinin kısa olacağı şekl inde yorunı lanabil ir. 
Yetkilendirnıe, hız, rahatl ık ,  erişilebilirl ik ve esnek­
l ik gibi müşterinin ş ikayet çözümü sürecine yönelik 
öneml i  beklenti lerinin karşılanabi lnıesinde öneml i  
rol oynayacaktır (Tax vd. ,  1 998). Ş ikayetin çözümü­
ne yönelik hızlı ve etkin cevap verebilnıe, geciken 
cevaplara göre onarım stratejisinin etkinliğini, ayn ı  
zamanda müşteri bağl ı l ığıri'ı artırmaktad ır (Hoffman 
ve Kel ley 2000). Swanson ve Kelley (200 1 )  hızlı ve 
etkin bir şekilde sağlanan h izmet onarımının müşte­
rilerin işletmeyi övme ve başkalarına önernıe davra­
n ışlarını olumlu etkilediğini bulmuştur. Tanı yetki­
lendirnıeyle, hizmet hatası onarınıının hızl ı  olması 
müşterinin şikayet sürecine yönelik eşit l ik algılama­
sını etki leyecek, böylel ikle müşterinin hizmet nokta­
sı  ve etki leşim yeterli l iği  ile i lg i l i  memnuniyerini ar­
t ıracaktır. 

Sürecin adil l iği ve işletme adına bir şeyler yapabil ­
me duygusu aynı zamanda çalışanın kendisini örgü­
tün değerl i ve önemli bir üyesi olarak görmesine ne­
den olabi lecek, işgörenin iş tatminini arıırabi lecektir 
(Lind ve Tyler 1 988) .  Çal ışanların işletme hakkında 
ne hissett ikleri i le müşterilerin o işletmeden aldıkla­
n hizmet hakkındaki h isleri arasında doğru orantı l ı  
i l i şk i  olduğu belirtilmektedir  (Schneider ve Bowen 
1 992) .  Yetkilendirnıe sonucu iş tatmininin artnıasıy­
la işgören-nıüşteri etki leşiminin daha olumlu olaca­
ğı ve müşterinin hizmet kalitesi değerlendirmesinin 
artacağı düşünülnıektediL Müşterinin uzlaşma eği l i­
nıinin tanı yetkilendirnıede en yüksek düzeyde ol­
ması (Tablo 2), yetkilendirnıenin ş ikayetin yarattığı 
rahatsızlık nedeniyle gerilen müşteri-işgören i l işki­
lerini onarabi ieceği şeklinde yorumlanabil ir (Lawler 
vd. 1 992). Şikayetinden sonra müşterinin genel l ikle 
mükemmel l ik beklemediği, ancak probleın in ne ka­
dar s ıkıntı ve rahatsızlık yarattığının işletmece de 
anlaşılınasını beklediği vurgulanmaktadır. Duyarlı­
l ık şikayet anında müşterinin önemli beklentileri ara­
sındadır. Yetkilendirıne sonucu işgörenin çözüme yö­
nelik derhal ve aktif  katı l ımı  işletmenin yüksek müş­
teri duyarlı l ığını gösterecek ve müşteri davranışına 
olumlu katkıda bul unabilecektir. Ayrıca, yetkilendi-
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r i lmeyle problemin sorumlu luğunun i ş letmece üstle­
n i  Imiş olmas ı ,  müşterice i şletmenin kend is ine değer 
verdiği  ve problemi çözerek m üşter is in i  kaybelrnek 
istemediğ i  şek l i nde yoruın lanab i l i r. 

Önceki çal ışmalar ş ikayet anında önce müşteri i le  
i lg i len i lmesini daha sonra hata onarımına yönelme­
y i  önermektedir.  Öfkelenmiş bir müşterin in  sakin­
leştiJi lemeınesi durumunda işletmenin iy i  n iyet l i  ona­
rım çabaların ın  yanl ı ş  aniaş ı lma olas ı l ığ ı  yüksekti r. 
Hatadan kaynaklanan moral bozukluğunun uygun 
o lmayan onarım tekl i fleri ya da işgören yetkis iz l iğ i  
sonucu öfkeye dönüşmes i ,  müşterin in hedefine u laş­
masını engel leyecek, kendisini iş letınece bi lerek kur­
ban edi lmiş  hissetmesine neden olab i lecektir (Matti­
la 200 1 ) . Önceki yapı lan çal ışmaların sonuçları,  kü­
çük hayal k ınk l ıklar ın ın onarımıyla karş ılaşt ırı ld ı ­
ğında, k ızgın l ığ ın yarış tmlması ve  hatanı n  telafi 
ed i lmes in in  daha kapsam l ı  ve mal iyetl i çabalan ge­
rektirdiğini göstermektedir  (Zemke ve Schaaf 1 989). 
Araşru-ına sonuçlarım ız yetki lend i rme sonucu müş­
teri kaybın ın  telafi ed i lmesiyle öfkelenme o lası l ığ ın ı  
öneml i  derecede azaldığın ı  göstermektedir. M üşteri­
nin hatadan dolay ı  s in irlenebileceği, iş letmenin hata 
onarım ındaki davran ış ın ın müşterin in  öfkesini  sa­
kinleştirici ve müşterin i n  duygusal iht iyaçlarına ce­
vap verebi lecek yönde olması öneri l mektedir.  

Müşteri ş ikayet lerin çözümlenme süresi ve getiri­
len çözümün niteliği doğal olarak müşteri değerlen­
dirme ve davran ı�ında öneml i  rol oynayacakt ır. Araş­
t ı rma sonuçlarının da gösterd iği gibi ş ikayetin etkin 
yönetimi ,  ş ikayet anında personel i n  bu ş ikayeti n  çö­
zümüne yöne l ik  sahip olduğu yetk i  (çözebi lme gü­
cü) i le  i lg i l i  o lacaktı r. M üşterinin hizmet hatas ın ı  ta­
kiben hatanın çözümü için "derhal ve aktif düze l t ic i  
hareket" beklediği bel irt i lmekted ir  (Gronroos 1 988) .  
Tablo 2 de de görüldüğü üzere, derhal ve aktif olarak 
hatanın düzelt ilemeınesi,  hizmet hatasından sonra olu­
şacak memnuniyetsizl iğ in  artmasına neden olacaktı r  
(Anclreassen 1 977) .  Problem çözmeele aktif kat ı l ım  
i l g i l i  tarafiara fayda l ı  o lacaktır ( Forne l l  ve  Westbro­
ok 1 984). A ncak, ön saha çal ı�anlar ın ın  sadece üre­
t im-hattı çal ı şanı olarak görülmesinden dolayı ge­
nel l ikle akt i f  kat ı l ıma iz in  verilmenıektedi r  ( Bowen 
ve Lawler 1 992). Üret im hattı McDonalds ve benze­
ri fast food iş letmelerinde olduğu gib i  yönet ic i  tara­
fından standanların ol uşturulduğu ve esnek olmayan 
çalışma prosedürlerinin uyguland ığı yakla�ımdır. Ola­
ğan d ış ı  b i r  olayın neden olduğu ş ikayet çözümünde, 
çal ışanbrın aktif kat ı l ı ın ı  ya da in is iyat iflerini ku l ­
lanmaları gene l l ik le beklenmemektecl ir  (Hart vd . ,  
1 990). Diğer b i r  dey işle, yönetici lerin, ön saha çal ı­
şanlarını n  ş ikayetin çözümüne aktif olarak cevap ve-
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rebi lme yetenekler in i  artt ırma yerine si stem ve pro­
sedürler üzerine daha fazla önem verd ikler in i  söyle­
mek mümkündür. Uygulamanın  bu yönde olması "ha­
ta onarıın ında, durumun düzel t i lmesi ya da çal ışanın 
çözüme yöne l ik  çaba sarf etmes in in  anahtar" oldu­
ğunu vurgulayan Johnston 'un  ( 1 995) çal ışmas ın ın  
sonucuyla z ı t l ık  taşımaktadır.  Yetki lend i rme her  du­
rumda gerek l i  olmamakla b i rl i kte, in i siyatifin ve bu­
luşçu luğun ku l lan ı lması gereken beklenmedik  du­
rumlarda, sorunun kısa sürede çözümünde erki l i  b ir  
stratej i  o lacaktır. 

Yetk i lendirıneye bağl ı  olan ş ikayetin ele a l ın ış  tar­
zı ş ikayet sonuçlannı ,  tekrar satın alma davranış lan­
n ı  ve müşteri memnuniyerin i  etk i lemekted i r. Çül ış­
ma sonuçlarına dayanarak ön saha çal ışan ların ın,  ş i ­
kayetle karş ı laştık larına, ş ikayet in  çözümüne yöne­
lik karar verme ve inis iyatif kul lanmaları, çözüme ak­
tif ve derhal katı l ım lannın  gerek l i  olduğu söylenebi­
l i r. Araşt ı rma h ipotezlerin bulgularca desteklenmesi 
(p  < ,05), yetki lend irıneni n  tatmin edic i  ş ikayet yö­
net imin in  gerçekleşmesinde öneml i  olduğunu gös­
termektedi r. O lası b i r  hata sonucu m üşter in in  kaybe­
d i lmeınesiyle i şle tmenin karına katkıda bulunan yet­
ki lendi rme, ayrıca işletmede en kıt kaynaklardan 
olan zamanın "sorunun olduğu yerde i l k  i let i len ki­
ş ice çözülebil ınes inden dolay ı "  yönet ic i  tarafından 
daha etkin ku llan ımı  iç in  olanak yaratacaktır. Yetki­
s iz l ik  sonucu ş ikayet in bir  üste haber veri lmesi ,  yet­
k i l in in  işletme d ışı nda o lması ve geçen sürede müş­
terin in  kendi başına terk ed i lmesi ,  müşterinin iş let­
nıeye karşı olumsuz tavır  almasına ve-veya oluınsuz­
luğu çevres iyle paylaşmasına neden o lacaktır (Tab­
lo 2). Yapılan bir araştmnaya göre ş i kayet in i l k  i le­
t i ld iği  yetkis iz  personel in  onay iç in olayı üstüne i let­
mesinde geçen süre, müşterin in  çözüme yöne l ik  a l ­
gı lamaların ı  o lumsuz yönde etk i lemektedir (Barlow 
ve Mal ler 1 996). Ş ikayetlerle doğru bir b iç imde i lg i ­
lenmek işletme hakkında ol umlu  sözlerin yay ı lması­
n ı  sağlayaccık etk i l i  b ir  araçt ır M üşteri davranış ları 
ve tatmin i  üzerine etk i ler inden dolay ı yönetici lerin 
yetki lendirme kavramını  ele almaları ve çal ışanlara 
özel l i k le i let i� iın, iş letme pol i t ikaları ,  öfke yönet imi ,  
d inleme beceri leri g ibi  konularda eğ i t im vermeleri 
öneri l mektedir .  Senaryoya dayal ı s imülasyonlar ça­
l ı şanlar açıs ından eğit ic i  olacaktır. 

ARAŞTIRMANIN  S IN IRLIL IKLARI 

Yapı lan kısmi-deney, yerki lend i rmeni n  müşteri dav­
ran ış ı  üzerinde öneml i  etki leri olduğunu göstermek­
le birl i kte, deney sonuçları n ın gene l leşr ir i lebi lmesi 
var olan yöntemsel ve örnekleme i l işk in s ın ırl ı l ı k lar­
dan dolayı mümkün olamayabi l i r. A raşt ı rmanın b i -
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rinci sınırl ı lığ ı ,  araştırmada kul lanı lan örneklemin ya­
pısı ve büyüklüğüyle i lg i l idir. Bu tür deneysel araştır­
ınalarda öğrenci ku l lan ımı  yaygın olmak la  bir l ikte, 
m üşter i lerin ku l lanı ld ığı  bir araştı rma sonuçlarının 
fark l ı  olabi leceği göz önünde tutu lmalı dır .  Yetki len­
dirıneni n  dışında onarım stratejisin in başarısını ve müş­
teri davranış ın ı  etki leyen bağımsız  değişkenler de 
bulunabi l i r. Problemin müşterice ne kadar önemli bu­
lunduğu, müşterinin aynı ya da benzer ş ikayetlerle daha 
önce karşı laşma sıklığı , problemin kaynağının kim ola­
rak görüldüğü, problemin gelecekte olma ihtimal i ,  ben­
zer bir olayda işletmenin d iğer müşteri lere nas ı l  dav­
ranı ldığına yöne l ik  b i lg i ,  k iş in in  ş ikayet etme eği l imi  
vb diğer bağımsız değişkenler onarını stratej isinin nıüş­
terice değerlendir i lmesinde etki] i olabi lecekt i r. 

Araştırınada senaryoya daya l ı  k ı smi  deney yönte­
ıninin ku l lan ı lm ış olması s ın ı rl ı l ı k lar içerisinde gö­
rülebil ir. Kağıt ve kalem i n  ku llan ı ld ığ ı  bu k ısmi-de­
ney i le gerçek yaşamda olan benzer hata karş ıs ında 
müşterinin değerlendi rmes i ve davranış ları fark l ı l ık 
gösterebi l ir. Araştı rmada ku l lan ı l an senaryonun tek 
olması ve sadece temel hatayı içennesi  bir d iğer s ı ­
nır l ı l ı k  olarak görüleb i l i r. Değiş ik h izmet hataları 
değiş ik telafi beklenti leri ve algı lamaları yaratabi l i r. 
i l erde yap ı l acak çal ışınalar müşteri ler le gerçek leşti­
r i lmel idir. Fark l ı  iki senaryonun ku l lan ı lması i le yet­
k i lend irınenin m üşteriler in değiş ik hata durumların­
da etk is in in ne o lacağın ın anlaşı l ınasına yardımcı  
o lacaktır. 

Diğer öneml i  bir konu ise ş ikayetin etkin olarak çö­
züme u laştı r ı l ınası iç in  h izmet sağlayıc ın ın sadece 
yeterl i yetkiye sah ip  olmas ı  deği l , aynı zamanda ha­
tanın onarım ı  iç in i stekl i  o lması gerekmektedi r  (Car­
son ve Carson 1 998). Yetk ilend irnıe ve istek l i l i k  bir­
birinden farkl ı  ik i  kavram olduğu düşünülmektedi r. 
Yetki lend ir i lmesine rağmen personel in ş ikayetin  çö­
zümüne yönel ik i steks i z  o lması  mümkün olmaktadır  
(Shearer ve Fagin 1 994). Yeters i z  sorumlu luk duy­
gusu, yeters i z  motivasyon, ş ikayet anında ku llan ı l a­
b i lecek uygun cevaplar hakk ında b i lg is iz l ik  vb. yet­
k iye rağmen isteksiz l iğ in nedenleri arasında say ıla­
b i l i r  (Shearer ve Fagin 1 994). İ lerde yapı lacak çalış­
malarla, i stek l i l iğin yetki lendirme ve ş ikayet sonun­
da müşteri davranışları üzerine olan etki ler i  incelen­
mel id ir. Persone l i n  tecrübes i  ve eği t im sev iyesi ele 
d i ğer önem l i  faktörler arası nda olabi l i r. 
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