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Bircok konaklama isletmesinde hizmet sunumu sirasinda aksakliklarin yasanmasi olagandir. Bu tir durumlarda,
problemin hizli ve etkili bir sekilde ¢6zime ulastirilmasi misteri memnuniyetini ve baglihgini artiracaktir. Isgérenin
problem goziimiindeki karar verme yetkisinin dizeyi, gozimun hizli ve etkili olabilmesinde dnemlidir. Sikayetin gi-
derilmesindeki basarinin blylk oranda misteri-iggoren etkilesim anina bagh oldugu gorisu yaygin olmakla birlik-
te, yetkilendirme, sikayet ¢oziim stratejisi ve musteri davraniglan arasindaki iligki konaklama literatirinde yeterince
incelenmemistir. Bu galismada, yetkilendirmenin sikayet sonrasi musteri davraniglars (ses ¢ikarma, olumsuz sozli
iletisim, tepki vermeme ve baglilik) uzerindeki etkisi incelenmektedir. Caligmada yapilan kismi deneyde, ug yetkilen-
dirme seviyesi (yetkisizlik, kismi ve tam yetkilendirme) ve sikayet sonu misteri davraniglan arasindaki iligki, konak-
lama sektdrinde en sik kargilasilan temel hata kategorisine dayanarak hazirlanan senaryo araciigiyla arastirilmigtir.
MANOVA sonuglan yetkilendirme seviyesinin musteri davraniglarini onemli derecede etkiledigini gostermektedir.
Sonuglar aragtirma sinirliliklari diginilerek tartisilmig, gelecek aragtirmalar igin 6neriler sunulmustur.

Anahtar sozciikler: Yonetim bilimleri, iyilestirme stratejisi, musteri davranisi, yetkilendirme, kismi-deney.

GIRIS

Hizmet hatasi hi¢cbir zaman istenmemesine ragmen
en 1yl yonetilen hizmet igletmelerinde dahi kaginil-
mazdir (Sing ve Widing 1991). Isletmenin sundugu
hizmet kalitesinin, miisteri tarafindan beklenen sevi-
yenin altinda olmasi durumunda hata olugmaktadir
(Bell ve Zemke 1987). Hizmet saglayicisinin miiste-
r1 sikayetine neden olan hata karsisinda verdigi ce-
vap olarak tanimlanan (Gronroos 1988) hata onari-
minin amact memnuniyetsizlik yasayan miigteriyi
memnunluk asamasina getirmektir (Brown, Cowles
ve Tuten 1996). Hata oldugunda, onarm (telafisi-gi-
derilmesi) i¢in yapilan faaliyetlerden hangisinin miis-
teri hizmet degerlendirmesi ve tatminini etkiledigini
inceleyen bir ¢aligmada, hata onarimindaki basari-
sizhigin biyiik bir boliimiiniin (%42) 6n saha ¢ali-
sanlarinin hizmet hatasinin giderilmesinde sergile-
mis oldugu yetersizliklerden kaynaklandigini goster-
mektedir (Bitner, Booms ve Mohr 1994). Bitner ve ar-

kadaslari, calisanlarin gostermis oldugu uygun olma-
yan davranig tarzinin, memnuniyetsizligi hatanin ilk
olusumuna neden olan yetersizlikten (hatanin kay-
nagindan) daha fazla etkiledigini vurgulamaktadir.
Diger arastirmacilarda benzer durumlara isaret et-
mekte ve genel olarak hata onarim faaliyetinin hata-
yr onarmaktan daha ¢ok miisterinin olumsuz tepkile-
rini artirmaya neden oldugunu gostermektedir (Hoff-
mann ve Chung 1999; Hart, James ve Earl 1990).
On saha galiganlarinin (6rn., resepsiyon memuru)
hatanin ¢oziimiine yonelik gostermis oldugu yetersiz-
ligin nedenleri arasinda “yetersiz yerki" bulunmakta-
dir (Hocutt ve Stones 1998). Spreitzer (19935) yetki-
lendirmenin en 6nemli sonucunun etkili ve buluggu
davranis oldugunu belirtmektedir. Hizmet hatasinin
coziimilinde bu davranig énemli bir faktordiir. Hiz-
met personelinin aninda karar verebilmesi ve duru-
ma gore hareket edebilme serbestliginin 6nemi lite-
ratiirde sik¢a vurgulanmakla birlikte (Bitner vd., 1994),
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yetkilendirme ve hata onariminda miisteri memnuniye-
tinin saglanmasi arasindaki iligkiyi inceleyen aragtir-
ma sayist sasirtict derecede azdir (Hocutt ve Stones
1998). Sikayeti etkin olarak ¢oziime ulastirilan miis-
teri, olagan bir hizmet performansindan memnun olan
miisteriye gore isletmeye daha bagli olmaktadir (TARP
1986). Ayrica, memnun olmayan miigteri sikayetini
8-10 kisiye anlatmaktadir (TARP 1986). Ayni ¢alis-
mada miisterilerden %25 inin her an igletme degisti-
rebilecek kadar memnuniyetsiz oldugu ve sikayetin
giderilmesinde harcanan paranin igletmeye geri do-
niis oraninin %170 oldugu bulunmugtur. Bunlar dii-
stintildiigiinde, turizm ve konaklama alaninda gika-
yet yonetimi ve yetkilendirme iligkisi izerine yapi-
lan ¢aligmalarinin sayisal azhgr sasirticidir.

Bu ¢ahymada yetkilendirmenin gikayet sonrasi miis-
teri davraniglari (ses ¢cikarma, olumsuz sozli iletigim,
tepki vermeme ve baglilik) lizerindeki etkisi incelen-
mektedir. Aragtirmada yapilan kismi deneyde, ii¢ yet-
kilendirme seviyesi (yetkisizlik, kismi ve tam yetki-
lendirme) ve sikayet sonu misteri davraniglan ara-
sindaki iligki, konaklama sektoriinde en sik kargila-
stlan temel hata kategorisine dayanarak hazirlanan se-
naryoyla incelenmistir. Gelistirilen hipotezler MA-
NOVA aracihgiyla denenmis, sonuglar aragtirmanin
sinirliliklart digliniilerek tartigilmistir.

HIZMET HATASI VE ONEMI

Hizmet iiriiniiniin soyut ve diger 6zelliklerinden do-
lay1 yonetilmesi endiistriyel liriine gore daha zordur
(Zeithalm, Berry ve Parasuraman 1996). Hizmetin
sunulma asamasinda aksakhklarin yasanmasi, bu
konuda oldukga titizlik gosteren hizmet igletmelerinde
de olabilmektedir. Hizmet sunuinunda degisik ne-
denlerle olusan aksakliklarin miisterinin hizmet de-
Serlendirmesi ve gelecekteki davraniglart tizerinde etki-
si oldugu degisik yazarlarca tarusilmistir (bkz. Blod-
gett vd., 1997; Mattila 2001). Aksaklik, hizmet ani-
na ve alanina misterinin dikkatini daha fazla ¢eke-
cektir. Bu durum, olagan performans gosterilmesin-
de toplam tatmine etkisi olmayacak hizmet alaninn,
aksaklik nedeniyle dnemsenmesine neden olacaktir
(6rn., havalandirma-isitma sisteminin arizali olmasi
durumunda miisterice fark edilerek dnemsenmesi).
Degisik alanlarda (banka vb) yapilan uygulamali ¢a-
ligmalar, etkili sikayet yonetim stratejisinin, kaybe-
dilebilecek bir miisterinin igletmeye geri kazandiril-
mast konusunda 6nemli etkileri oldugunu saptamis-
tr. Yapilan bir aragtirmaya gore, miisterinin igletine-
yi terk etme orani %5 azaltlabilirse, organizasyon
kart %25-85 arasinda artmaktadir (Barlow ve Moller
1996). Ritz-Carlton oteller zinciri siirekli misterinin
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hayat boyu igletimeye kazandiracagr degerin 100 bin
dolarin iizerinde oldugu, seyahat acenteleri ise miis-
teri baghhginin igletmeye hayat boyu 50 bin dolar
kazandiracagl yoniinde hesaplar yapmaktadir (Kot-
ler, Bowen ve Makens 1996). Bir diger arastirma so-
nuglarina gore, eger miisterinin énemli bir gikayeti
var ve bu ¢oziimlenmemigse, miisterilerden %91°i o
isletmeden tekrar alig-veris yapmamakta, sikayetin
tatmin edici nitelikte ¢oziimiinde ise miisterilerden
%82 isletimeden tekrar hizmet almaktadir (bkz. Bar-
low ve Moller 1996). Yapilan bu cahsmalara gore,
miigteri sikayetlerine aninda ve etkili cevap verebil-
mek miigteri memnuniyetini artirmakta, Kigiye
onemsendigi mesaj vermekte, isletmeyi gelecekteki
satin alma kararlarinda diigslinmesine neden olmakta
ve isletmenin olumlu sozli reklamimin yapilmasini
saglamaktadir (Singh ve Widing 1991). Sikayetin
miisterice hizmet saglayicisina iletilmesi, miisterinin
hala isletimeye gilivendiginin, deger verdiginin ve
iliskisini devam ettirmek istediginin isareti olabilir.

HiZMET HATASI VE MUSTERI DAVRANISLARI

Miisteriden "vazili ya da sézlii olarak alinan mem-
nuniyetsizIlik” olarak tanimlanan sikayeti yonetebil-
meKk, sikayeti 6grenir 6grenmez ¢oziimlemeye ¢alig-
mak, migteri baghligi acisindan 6nem tagimaktadir.
Hirshman (1970) misterilerin tatmin olmadiklari za-
man ses ¢ikarma ve ayrilma olmak tizere iki farkli
davranig gosterecegini savunimugtur. Benzer bir ge-
kilde, Landon (1977) miisterinin tatmin olmadigi
durumlarda iki tiir davranig sergileyecegini belirt-
mektedir. Bunlardan ilki tepki gostermektir. Tepki
gosterme kararinda olan miigteriler de iki grupta top-
lanmistir: (1) Isletme, yasal organizasyonlar ya da
ozel kurumlara sikayetini bildiren "ag¢ik tepki géiste-
renler”; (2) saticiyr ya da drlnd bir daha kullanma-
yan ve cevresine iiriini kullanmamalarina yonelik
isletme aleyhine olumsuz sozli iletisimde bulunan
“Ozel tepki ¢dsterenler”. Miisterinin isletmeden tat-
min olmadigr durumlara sergileyecegi ikinci davra-
nig tipide "tepki gostermemektir”. Kisilik yapisi, kiil-
tiirt, sikayet ¢oziim maliyetinin elde edilecek fayda-
dan yiiksek olusu v.b. defiskenlerin etkisi ile miigte-
ri tatminsizlik durumunda tepki gostermemeyi tercih
edebilir. Hunt (1991) yaptigi ¢ahgmada Hirshman
tarafindan belirtilen iki duruma misilleme durumunu
da eklemistir.

Ortaya ¢ikmast beklenen l¢ durumun agiklamasi
su sekilde yapilmaktadir. (1) Ses ¢ikarma: Tatmin
olmavan miisterilerin sozli iletisim yoludur. Hirsh-
man ses ¢ikarmayu lg¢ tipte incelemistir. Yiiksek sevi-
vede ses ¢ikarma, tiiketicinin tatminsizligini Gst diizey
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yoneticilerle paylagmasidir. Orta seviyede ses ¢ikar-
ma ise tiiketicinin satiy personeli gibi isletmede yiiz
ylize geldigi kendisiyle ilgilenen igsgorenlere bildir-
digi sikayetler olarak tanimlanabilir. Diisiik sevivede
ses ¢tkarma, tiketicinin igletme ve iirtin hakkinda
hi¢ kimseye bir sey soylemedigi durumdur. (2) Ayl
ma: Tatmin olmamig miisterinin igletme ile kurdugu
iliskiyi durdurmast anlamindadir. Ayrilma da yiik-
sck, orta ve diisiik seviyeli olarak ii¢ grupta incelene-
bilir. Yiiksek seviveli ayrilma misterinin tatminsizligi
ile sonuglanan lriini bir daha asla kullanmamasi ya
da isletmeye tekrar gelmemesi durumudur. Ayrilma
ve ses ¢cikarma digimda tiiketicilerin tatmin olmadik-
lart durumlarda gosterebilecekleri bir diger davranig
tiirti de misillemedir. (3) Misilleme, tiiketicilerin bi-
lingli olarak isletmeye zarar verecek davramglar
gostermesi olarak tammlanabilir. Yiiksek misilleme,
isletmeye fiziksel zarar vermekten baslayip herkese
isletme ile ilgili koti sozleri yaymakla devam eder
(Hunt 1991). Bu durum isletmenin potansiyel miis-
terilerini etkileyebilir. Hunt’un yaptigi arastirmaya
gore tiiketicilerin %78’1 cevresine isletme ile ilgili
olumsuz fikirlerini iletmekte ve sadece % 53’ sika-
yetlerini sesli olarak bildirmektedir.

Onceki simiflamalara benzer bir sekilde, McDo-
ugall ve Levesque (1999), hizmet problemleri s6z ko-
nusu oldugunda miisterilerin gosterdigi tepkileri dort
bashk altnda toplamusur. (1) Ses ¢ikarmak: Miiste-
rinin hizmet saglayicisima sikayetini iletmesidir. (2)
Olumsuz sézlii itlerigim: Miigterinin tatmin olmadigi
durumlarr bagkalarma iletmesi anlamimdadir. (3) Ay-
rilma: Tatmin olmamig miisterilerin igletme ile ilig-
ki kurmayr durdurmasi anlamidadir. Ayrilmalar, ms-
teri ile isletme arasindaki iligki seviyesine gore li¢
grupta incelenebilir. (4) Baglilik: Misterinin iglet-
mede her seyin gelecekte daha giizel olacagimni limit
etmeye devam etmesidir.

Miisterilerin sikayet davraniglarini etkileyen fak-
torler arasimda hizmetin miisteri i¢in dnemi, miigte-
rinin 6nceki sikayet deneyimleri ve bilgisi, isletme-
de gikayet etmenin zorlugu ve sikayetin basarist igin
gereken degisiklikler yer almaktadir (Day 1984; Bar-
low ve Moller 1996). Singh ve Panya’nin (1991) ban-
kacilik sektoriinde miigteri sikayetlerini agiklamak
amaciyla yaptigr arastirma bulgularina gore farkh
meslek grubundan gelen miisteriler hata ile kargilag-
tiklaninda farkl davranmaktadir. Aragtirma, genellikle
geng ve profesyonel meslek sahiplerinin daha fazla
sikayette bulunduklarini gostermektedir. Blodgett
ve arkadaglar1 (1997) miigterilerin satim aldiklar pa-
hali tirtinlerden tatmin olmadiklarinda, ucuz trlinler-
den tatmin olmadiklart zamana gore sikayetlerini

daha fazla dile getirme egiliminde olduklarini ekle-
migtir. Bu durum, misterilerin, pahali hizmetler kar-
sisinda beklenti seviyelerinin yiiksek olmasmdan
kaynaklanabilecegi gibi, 6dedikleri maddi bedelin
kargihgimi alamadiklarmda ucuz mal ya da hizmetle-
re gore daha yogun hisler yasamalarmdan kaynakla-
nabilir. Miisterilerin sikayet davraniglarimi etkileyen
bir diger faktorde Fornell ve Didow (1980) tarafin-
dan ortaya atlmistir. Bu iki aragtirmaciya gore hiz-
met sunanlar ve miigterilerin ¢ok ¢esitli olmasi ve
etkilesim igerisinde oldugu faktorlerin sayisi, miiste-
rilerin gikayetlerinde ses ¢ikarmalarint etkileyecek-
tir. Yabanci literatiirde yapilan calismalardan elde
edilen bilgilerin, bu ¢aligmalarin yapildig: kiiltiirden
farkli bir toplumda gegerliliginin siiphesiz incelen-
mesi gerekmektedir.

ONARIM STRATEJILERI

Hizmet iyilestirme stratejileri, tatmin olmanmug miis-
terilerin olumsuz algilarint degigtirmek igin uygula-
nir (Brown vd., 1996; Swanson ve Kelley 2001).
Hizmet iyilestirme stratejileri, hizmet saglayicilari-
nin eksiklik ve hatalara kargi sergiledikleri davranis-
lart igcermektedir. Bu davraniglar "hi¢bir sey yapma-
maktan” problemin ¢oziimii i¢in "ne gerekiyorsa yap-
maya" kadar gidebilmektedir (McDougall ve Leves-
que 1999). Karstlagilan problem sonucu igletmenin
uyguladigi iyilegtirme stratejileri miigterinin geri do-
nily oranint etkilemektedir. Problemle kargilagildi-
ginda, hizmeti sunanlarin ortaya koydugu ilk tepki
miisterinin gelecekteki satin alma fikirlerini etkile-
yebilir. Hizmet iyilestirme stratejileri bagimsiz, tek
tek ya da beraber kullanilabilen degisik araglardan
olusur (Hoffman ve Chung 1999; McDougall ve Le-
vesque 1999). Bunlar; problemin varh@inm kabul
edilerek oziir dilenmesi, problemin ¢oziimii igin yar-
dim edilmesi ve problemden kaynaklanan giderlerin
kargilanmasi olarak siralanabilir.

Hizmet saglayicisinin hatadan dolayr miisteriden
oziir dilemesi miisteri tarafindan beklenen bir unsur-
dur. Samimi olarak oziir dilenmesinin miigteriye ne-
zaket ve duyarhili@in iletilmesi anlamma geldigi be-
lirtilmektedir. Oziir dilemenin, 6ziir dilenmemesin-
den daha iyi oldugu sdylenmekle birlikte, "6ziir di-
lemek” tek bagina yeterli bir strate ji olamamaktadir
(Levesque ve McDougall 2000). Degisim ani olarak
degerlendirilebilecek olan hatanin giderilmesinde
misteri kaybettiine kargihik goriniir telafi (tazmin)
beklemektedir (Tax vd., 1998). Sadece oziir dilen-
miesi somut bir telafi olarak algilanmayacagindan do-
layi, oziir dilemenin miigterinin goziinde fazla 6nemli
olmadig: disiiniilen hizmet problemlerinin ¢oziimiin-
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de daha etkili olabilecegi vurgulanmaktadir. Stratejiler
arasinda yer alan "yardimci olma” problemin diizel-
tilmesi anlamindadir. Yardimcr olma, misteriyi sika-
yet dncesi pozisyonuna geri dondiirebilme 6zelligin-
den dolayi onarim stratejileri i¢inde belki de en etki-
li olanidir. Somut telafi (tangible compensation) miis-
terinin katlanmak zorunda kaldig1 problemin tazmin
edilmesinde kullanilan ve maddi 6demeyi iceren bir
stratejidir (6rn., indirim kuponu, iskonto, para iade-
si, tirlin degistirme vb). Maddi tazminin derecesinin
miisterinin kaybina esdeger olmasi gerekliligi vur-
gulanmaktadir (Tax vd., 1998). Ornegin, miisteri giin-
lik turu yapilan hata nedeniyle gerceklestirilemediy-
se, miisteriye sunulacak maddi 6demenin bu kayba
esdeger olmasi gerekir. Igletmenin, miigteriye kaybet-
tiginden daha fazla maddi tazmin sundugu durum-
larda miisterinin isletmeye kuskuyla bakacagi bildi-
rilmektedir (Smith vd., 1999). Hangi durumda ne tiir
iyilestirme stratejisinin daha etkili olacagi konusun-
da dikkat edilmesi gereken hususlardan birisi hizme-
tin miigteri goziindeki onemidir. Konaklama ve tu-
rizm igletmelerinde sikayet ¢ozlimleme stratejileri
lizerine yapilan caliymalarda misterinin gikayetin
hizli ve etkin bir sekilde ¢6ziimlenmesini bekledigi
goriilmektedir (Smith vd., 1999). Sikayet ¢oziimiin-
de hizlilik kavrami 6n saha ¢alisanlarnnin gikayetin
coziimii igin yetkilendirilmesini gerektirmektedir
(Boshoff 1997).

YETKILENDIRME

Fisher’e gore yetkilendirme, c¢aliganin karar verme
giiciini kullanmasidir (Fisher 1993). Diger arastir-
mactlar, kontrol ve yetkileri ¢calisanla paylasmaya "is-
goren yetkilendirmesi” adini vermis, yetkilendirme-
nin daha verimli ve tatmin edici ¢aligma ortami sag-
layabilecegini, boylelikle ¢calisanin isletme amag ve
stratejilerini benimsemesinin kolaylagsacagini savun-
muslardir (Hellriegel, Slocum, Woodman ve Ric-
hard 1995). Bell ve Zemke ise (1988) yetkilendirme-
yi "kisilere problem ¢oziimiinde giiglerini kullanir-
ken 6zgiir olma ve otorite veren prosediirler biitiinii"
olarak tanimlamuistir (Hangcer 2001). Riley (1996)
yetkilendirmeyi, isgorenlerin rollerine otoriteyi de ek-
leyerek miisteri isteklerini kargtlamay1 garanti altina
almak olarak tanimlamigtir. Ancak, yetkilendirmenin
isgoreni daha az kontrol etme anlamina gelmedigi
unutulmamahdir (Lashley 1995).

Yukanda goriildiigii gibi, literatiirde yetkilendirme
kavraminin bir¢ok farkli tanimi bulunmaktadir. An-
cak, tamimlarin ortak iki 6zelligi; yetkilendirmenin
isgoren karar alma yetisi ve igsgorenlerin kendi faali-
yetlerinden sorumlu olmalandir (Erstad 1997). Yet-
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kilendirme tanimlarinin 6zlinde daha 6nceden yetki-
si bulunmayan calisanin karar verme giicline sahip
oldugunu hissetmesi yatmaktadir. Yetkilendirmenin
kuskusuz isgdrene ne isterse onu yapabilecegi otori-
te ve sorumlulugu vermedigi de aciktir (Riley 1996).
Yetkilendirme hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve ig-
goren baghligi konularindaki problemlerin ¢ozii-
miinde yaygin olarak kullanilmaktadir (Bowen ve Law-
ler 1992).Yetkilendirmenin iggorenin yaptigi isi daha
ilging ve hog gormesini sagladigi, motivasyonu yiik-
selttigi ve ise katllimi artirdif belirtilmektedir (Hayes
1994). Yetkilendirmenin, igletmenin sundugu iiriin ya
da hizmetin miigteri istekleri ile ortlismesini saglaya-
cagi da ileri siiriilmektedir (Lashley 1995). Isgorenle-
rin daha istekli hizmet sunmalari, daha yliksek miis-
teri tatmininin saglanmasi, misterilerin geri doniig
oraninin artmast, isgorenlerin isletmede kalma iste-
ginin artmast, isletmede verimliligin saglanmasi, is-
goren giderlerinde azalma goriilmesi, hizmet kalite-
sinde artig yasanmasi ve isletme karinin artmasi yet-
kilendirmenin diger faydalari arasinda sayilabilir
(Lashley 1995).

Calisana sikayet ¢cozme yetkisinin verilmesi, iglet-
meye uzun donemde fayda saglayacaktir. Sikayetin
yetkisizlik nedeniyle iist yonetime iletilmesi ¢oziim
stiresini uzatacaktir. Bu da miisteri tatmininde azal-
maya ya da hatanin daha koétii bir hal almasina neden
olabilir. Esnek olmayan igletme politikasi nedeniyle
kaybedilen misterilerin yerine yeni misteriler kaza-
nabilmek isletmeye daha pahaliya mal olabilir. [sgo-
renlerin diisiik moral ve motivasyona sahip olmalari
isletmelerde yetersiz yetkilendirmenin dogurabile-
cedi sorunlar arasindadir. Diisiik motivasyona sahip
iggdrenin misteriyi memnun etmesi giiglesebilir ve
isletmeye olan baghhgi azalabilir. Yetersiz yetkilen-
dirme, dislik kalite ve diisiik karhligi da beraberin-
de getirecektir (Lashley 1995).Yetkilendirme yoluy-
la gikayet yonetimi, cevap siiresini kisaltip, miisteri
baghhgint artrarak isletme gelirlerinde artiy sagla-
yabilecektir. Sikayetlerin, sikayetin yapildigi andan
itibaren direkt olarak yetkilendirilen personelce ¢o-
ziimi daha dostane ve az masrafli olmaktadir (Johns
1995). Ancak yetkilendirmeyi tamamen maliyetsiz
bir uygulama olarak gérmemek gereklidir.

Yetkilendirme "ya hep-ya hi¢" yaklagimi olmayip
ikisi arasinda yer almaktadir. Bowen ve Lawler (1992)
yetkilendirmenin dort degisik seviyesini tartigmak-
tadir. En diisiik seviye (liretim hatti yaklagimu), yet-
kilendirmenin hi¢ olmadigi seviyedir. Sonraki sevi-
ye dnert katlin olarak adlandiriimakta ve galiganin
resmi yollardan Oneride bulunabilecegi ancak son
karar verme yetkisinin yonetimde oldugu belirtilmek-
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tedir. I katilhimi (iigiincii) seviyesinde, ¢alisanin stra-
tejik etkisi olan kararlarda katilmi bulunmamakla
birlikte giinliik islerin yiiriitilmesinde calisana his-
sedilir o6zgiirliik verilmektedir. Yetkilendirmenin en
yliksek ve son seviyesinde ise (yiiksek katilim) en dii-
stik seviyedeki personele dahi igletmenin perfor-
mansini ilgilendiren sorumluluk hissi verilmektedir.
Bowen ve Lawlerin tamimlamasina dayanarak, yu-
karnida sayilan yetkilendirme seviyeleri senaryoya
dayah aragtirmamizda (1) yetkisizlik, (2) kismi yet-
kilendirme ve (3) tam yetkilendirme olarak tanim-
lanmugtir. Sikayet esnasinda miisterilerin sorunu ¢o-
zecek tam yetkilendirilmis personeli tercih edecegi
tahmin edilmektedir.

ARASTIRMA AMAC VE HIPOTEZLERI

Arastirmada, Boshoff ve Leong (1998) tarafindan ta-
nimlanan ii¢ yetkilendirme seviyesinin (yetkisizlik,
kismi ve tam yetki), misterinin sikayet sonunda ser-
gileyebilecegi davramslar olan ses c¢ikarma, olum-
suz sozlii iletisim, tepki vermeme ve baghlik (Hunt
1991; McDougall ve Levesque 1998) iizerine olan
etkileri incelenmektedir. Konuyla ilgili literatiire da-
yanarak on bir arastirma hipotezi geligtirilmistir.
Bunlar:

Ses ¢tkarma:

e H,: Yetkilendirme seviyesi (az, kismi ve tam
yetkilendirme), miisterinin personele sozlii
sikayette bulunma olasihgina etki edecektir.

e H,: Yetkilendirme seviyesi, miigterinin
isletmeye yazili sikayette bulunma olasihgina
etki edecektir.

e H,: Yetkilendirme seviyesi, sikayet aninda
miisterinin ¢6zlim ic¢in yonetimin dahil olmasi
istegine etki edecektir.

Olumsuz sézlii iletigim:

e H,: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin
sikayetini arkadaglari ve diger miisterilere

anlatma olasiligina etki edecektir.

e Hj: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin
sikayetini ligiincii kisi ya da kurumlara anlatma
olasihgina etki edecektir.

Tepki vermeme:

e H: Yetkilendirme seviyesi, miigterinin verilen
cevap karsisinda gosterecegi sinirsel tepki diize
yine etki yapacaktir.

e H;: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin ¢dzlime
yonelik uzlagma davranigina etki edecektir.

- Ugur K. Kiling

e Hg: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin ¢ozlime
tepki gosterme olasiligina etki edecektir

Baghlik:

e H,: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin ayni
isletmeye ilerde tekrar gelme olasilifina etki
edecektir.

e H,,: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin
isletmeyi bagkalarina tavsiye etme olasilifina
etki edecektir.

e H,;: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin sikayet
¢Oziim tatmini iizerine etki edecektir.

VERI TOPLAMA ARACI

Konaklama alaninda yapilan 6n aragtirma ve litera-
tiir bulgulanyla paralel olarak, temel lriinde meyda-
na gelen bir aksakliktan kaynaklanan gikayeti konu
alan senaryo gelistirilmigtir (Tablo 1). Senaryonun
tirlin hatasi izerine olusturulmus olmasinin nedeni
temel iirtin hatalarinin miisteri memnuniyetsizligine
neden olmalarindaki yiiksek oran ve misterilerin
aragtirmalarda bu hata kategorisinden bahsetme sik-
liklarinin yiiksek olmasidir (Bitner vd., 1990; Kelley
vd., 1993). Temel iirlin hatasi hizmet saglayicisi ta-
rafindan so6z verilen iiriiniin misteriye verilmemesi
olarak tammlanmaktadir (Levesque ve McDougall
2000). Keaveney’e (1995) gore kayip ya da yanlig
rezervasyonun iginde yer aldigi temel iriin hatasi
miisterinin isletme degistirmesine neden olmaktadir.
Temel iiriin hatalarinin ciddi sorunlar oldugu ve bu
durumlarda miisterinin hizmet saglayicisindan yan-
lisin diizeltilmesini bekledigi belirtilmektedir (Hart
vd., 1990). Bu aragtirmada senaryo tekniginin kulla-
nilma nedeni, teknigin anket ve benzeri yontemlere
gore hafizadan kaynaklanabilecek yanlis, yanhlik ve
unutma problemlerini azaltmasi ve katilimciya bi-
lingli olarak uygulanan hizmet hatalarindan dogacak
problemleri igermemesidir (Mattila 2001). Aragtir-
ma 2002 yili giiz déneminde Adnan Menderes Uni-
versitesi Turizm Igletmeciligi ve Otelcilik Yiikseko-
kulunda okuyanl08 iiniversite 6grencisi lizerine uy-
gulanmistir. Universite 6grencileri diger aragtirma-
cilar tarafindan da bu tiir kismi-deneysel caligmalar-
da sik¢a yer almaktadir (Boshoff ve Leong 1998).
Ogl‘encilel'in, konaklama ve turizm sektoriinde hem
calisan hem de kullanici durumunda olmalarindan
dolay: 6rneklem olusturmaya uygun oldugu vurgu-
lanmaktadir (Mattila 2001).

Tablo 1 de katilimcilara dagitilan senaryo detayla-
r1, isgorenin misteri gikayeti kargisinda yetkilendir-
me seviyesine bagh olarak verdigi cevaplar ve bu
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Tublo 1. Senaryo detaylari ve sorular

Turistik sezonun en yogun oldugu yaz déneminde, misteri Tu-
rizm Bakanhginca 5 yildiz verilen ve ulusal bir otel zinciri olan ...
otelinde ... tur operatdrii- seyahat acentesi araciigiyla 6zel bir
kutlama igin 3 giinliik rezervasyon yaptirmistir. Miisterinin oteli
se¢cme nedenleri arasinda oteldeki saglik kuliib, kapal agik
ylizme havuzu, kaliteli restorani ve miisterilere 6zel ilgi goster-
digiyle ilgili Ginii yer almaktadir. Miisteri 6gleden sonra saat 5te
otele ulastiginda adina odanin ayrilmamis oldugunu ve otelde
bos bir odanin ancak ertesi giin miimkiin olabilecegini gren-
mistir. Miisteride o giin dgleden sonra saat 3 te giris (check-in)
yapabilecedi ve rezervasyonunun teyit edildigini gésteren bir
belge vardir.

Bu problem sizce ne kadar 6nemlidir?*
Bu problem karsisinda miisteri olarak sinirlenirim
Bu senaryo sizce ne kadar gergekgidir?

Isgérence verilen cevaplar:

Yetkisizlik: (a) "Hata bizden kaynaklanmamaktadir, dzgiinim;
ancak, yetkili degilim ve yapabilecek bir seyimyok isterseniz si-
zi midiir beyle goristirebilirim” demigtir.

Kismi Yetki: (a) "Bu rahatsizlik igin ziir dilerim, fakat su anda
bos odam bulunmamaktadir, o nedenle yapabilecedim bir sey
yok. Ancak sizin icin yakin ve benzer kalitedeki otelleri arayip
rezervasyon yaptirabilirim" demis, birkac telefon gdriismesinden
sonra ...oteli igin rezervasyon yaptigini miisteriye bildirmistir.

Tam yetki: (a) "Bu rahatsizlik igin 6ziir dilerim, fakat su anda bos
odam bulunmamaktadir, o nedenle yapabilecedim bir sey yok.
Ancak sizin igin yakin ve benzer kalitedeki otelleri arayip rezer-
vasyon yaptirabilirim" demis, birkag telefon goriigmesinden
sonra ... oteliigin rezervasyon yaptgini miisteriye bildirmis; ay-
rica, kalig problemi icin ... otelindeki gecelik kalig ticretini karsgi-
layacaklarimi” belirtmistir. Bekleme esnasinda miisteriler lobi
bara alinmss ve kokteyl ikram edilmistir.

{a3) Bu cevap kargisinda davraniginizin ne olacadini liitfen belirtiniz*

Personele sdzlii sikayette bulunurum
Ydnetimin miidahale etmesini isterim

Yazili sikayette bulunurum

Diger miisterilerle olayi paylasirim

Olayi iglinci kisiye (acente, rehber) aktaririm
Sinirlenirim

Uzlagmaci davranirim

Sikayet etmem

Ileride ayniigletmeyi tercih ederim

Bu isletmeyi tanidiklarima dneririm

Soruna iiretilen bu ¢éziimden tatmin olurum

*1 (hig katilmiyorum) — 5 (tamamen katilyorum)

cevap karsisinda katilhimeinin davraniglart verilmek-
tedir. Katithmeidan senaryonda verilen problemin ken-
disinin bagima geldigini diislinmesi istenmig, hatanin
ne kadar 6nemsendigi ve bu hata karsisinda duygu-
sal tepkisi besli Likert 6l¢egi kullanilarak dl¢tilmiis-
tir. Miisteri davraniglarinin 6lglimiinde kullanilan
olgekte yer alan on bir de@isken Hirshman (1970)
McDougall ve Levesquee (1999) ve Zeithalm vd.
(1996) problem oldugunda miisteri davraniglarinin
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neler oldugunu inceleyen ¢aligmalarindan alinmig ve
uygunlugu 6n testler yapilarak denenmistir. Perso-
nele sozlii, isletmeye yazili sikayette bulunma ve yo-
neticiyle gortisme degiskenleri ile McDougall ve Le-
vesque tarafindan onerilen ses ¢ikarma davranisi in-
celenmistir. Olumsuzlugu diger miigterilerle paylag-
ma veya iciinci kisi ve kurumlara aktarma degisken-
leri ile misterinin 6zel tepki verme davranigi (olum-
suz sozli iletigim) i¢ine girme olasth@i 6l¢iilmustir.
isletmeyi tekrar tercih etmek, bagkalarina 5nerme ve
sunulan ¢ozlimden memnun olma degigkenleri ile yet-
kilendirme seviyelerinin bu li¢ 6nemli baglilik dav-
ranigl tizerine olan etkileri incelenmektedir. Sunulan
cevaplar kargisinda gikayet etmeme, ofkelenme ve
uzlasmact davranma degiskenleri yetkilendirmenin
sikayet egilimi iizerine olan etkisini aragtirmaktadir.

Yetkilendirme kavraminin 6lgiilebilir degisken hali-
ne doniistliriilmesinde Boshoft ve Leong’un (1998)
calismasindan yararlanilnugtir. Yetkisizlik iggorenin
problemi ¢6zme yetkisinin olmadigl ve miisterinin yo-
neticiye yonlendirilmesi olarak tanimlanmigtir. Kis-
mi yetkilendirmede isgoren problemi derhal ¢ozeme-
mekte; ancak, Ustiine danigmadan miisteri adina bag-
ka bir oteli arama ve rezervasyon yaptirmada kendi
inisiyatifini kullanabilmektedir. Tam yetkilendirme-
de ise isgoren miisteri sikayetini derhal ¢ozebilmek-
te ve tatminin saglanmasi i¢in miisteriye ilave yar-
dimlarda bulunmaktadir. Miisterinin her durumda 6ziir
bekledigi diisiiniilerek s6zli 6ziir sikayete verilen tiim
cevaplara dahil edilmigtir (McDougall ve Levesque
1999; Boshoft ve Leong 1998). Arastirmada yer alan
isgoren yanitlarinin retilmesinde, boyle bir hata du-
rumunda miigterinin ne bekleyecegini inceleyen arag-
turmalarda kullanilan ifadeler incelenmis, isgoren ce-
vaplarinin gercekeiligi yapilan 6n incelemeyle test
edilmigtir. Ayrica, kullamlan senaryonun giivenirli-
ligi ve gecerliliginin ol¢iilebilmesi i¢in senaryonun
algilanan gercekeilik derecesi, rezervasyon hatasi-
nin 6nem ve bdyle bir hata kargisinda miisterinin 6f-
kelenme derecesi 5°1i Likert 6l¢ekleri araciligiyla 61-
cllmiistdir.

Aragtirmada, farkli gruplar arasi (between groups)
deney tasarimindaki dezavantajlar diisiiniilerek ve
bireysel farkhliklarin sonuglar izerindeki olasi etki-
sini azaltmak icin grup i¢i (within subject) kismi-de-
ney tasaruni (quasi-experiment) kullantimistir (Loos
1995). Grup i¢i deney tasariminda, farkli gruplarin
karstlastinildigi deney tasarimlarina gore daha az sa-
yida orneklem yeterli olmaktadir (Loos 1995). Grup
ici tasarim geredi her kaulimer temel hata senaryo-
sunu okumus ve li¢ cevap senaryosu karsisinda nasil
davraniy sergileyecegini belirtmistir. Cevaplarin anali-
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zinde Multivariate Variance (MANOVA) kullanil-
mistir. MANOVA birden fazla bagimsiz degiskenin
bagimli degiskenler izerine olan etkilerinin aragtiril-
masinda kullanimi uygun olan bir yontemdir. Orta-
lamalar ve anlamli farkliliklarin saptandigi davranis-
lar tablolarda sunulmaktadir.

BULGULAR

Erkeklerin ¢ogunlugunu (%606) olusturdugu katilim-
cilarin %73’ 19-22 yas grubundadir. Kaulimetlar
deneyde kullanilan senaryoyu oldukga gergekei bul-
muslar (3,82) ve boyle bir durumun baglarina gelme-
si durumunda sinirleneceklerini belirtmiglerdir (4,51).
Senaryoda ele alinan rezervasyon hatast katilimeilar
tarafmdan 6nemli bir temel hata olarak degerlendi-
rilmigtir (4,89). Ulagilan bu degerler, senaryonun gii-
venirliliginin ve dig gegerliliginin bulundugunu gos-
terimektedir (bkz. Mattila 2001). MANOVA igin ge-
rekli 6n kosullar olan 6rneklem sayisi ve normal da-
gihm saglanmisur.

Arastirma hipotezlerinde belirtildigi gibi, incele-
nen li¢ yetkilendirme seviyesi ile miisteri davranigla-
ri arasinda onemli iligkiler bulunmusgtur. Katilimei-
larin bu li¢ yetkilendirime seviyesini farkli olarak al-
giladiklari goriilmektedir (Tablo 2). Yetkisizlik, kis-
mi yetki ve tam yetki ortalamalarinin kargilagtirma-
st yetkilendirme seviyelerinin katihmeilar tarafindan
beklenen yonde algilandigini ve gruplar arast farkin
istatistiksel olarak anlamli bir 6neme sahip oldugu-
nu gostermektedir (p <,05). MANOVA grup igi tek-
rarlanan dl¢lim (within-subject repcated measures)
sonuglarina gore, 11 numarah aragtirma hipotezinde
ifade edildigi gibi, onarim sonumiisteri tatmininin tam
yetkilendirme seviyesinde en yliksek degere ulastigi

Tablo 2. Ortalamalar ve F istatistikleri

(3,36) kismi yetkilendirmede tatmin derecesinin azal-
dig1 (2,76), yetkisizlik durumunda ise miisterinin i-
kayet ¢oziimiinden tatmininin en diisiik diizeyde ol-
dugu goriilmektedir (2.45, F= 14,914 p=,000).

MANOVA analizinden elde edilen sonuglar 10 nu-
maral araguimma hipotezini destekler niteliktedir. Arag-
tirma hipotezinde belirtildigi gibi yetkilendirme miis-
terinin igletmeyi bagkalarina 6nerme davranigi iize-
rinde istatistiksel olarak 6nemli bir etkiye sahiptir (F=
18,082, p=,000). Tablo 2 de verilen rakamlar gika-
yet sonucunda misterinin isletmeyi bagkasina oner-
me olasthginin tam yetkilendirme durumunda en yiik-
sek (2,37), yetkisizlik durumunda ise en diigiik dege-
ri aldigmn gostermektedir (1,51). flgili literatiirde,
hizmetin s6z verildigi sekliyle yerine getirilememe-
si miisteride hayal kirikligr yarattigi belirtilmektedir
(Levesque ve McDougall 2000). Elde edilen ortala-
malarin diigtikligi, literatiirde de belirtildigi gibi, te-
mel lriin hatasinin miisterice kolay affedilmeyecegi-
ni gostermektedir (Boshoff 1997). MANOVA so-
nuglart yetkilendirmenin miisterinin gelecekte islet-
meden satin alma davranigint olumlu olarak etkiledi-
gini gostermektir (F= 13,088, p=,000). Incelenen ii¢
yetkilendirme durumu gz 6niine alindiginda, tekrar
gelme olasiliginin tam yetkilendirme ile ¢oziime ula-
san sikayet yonetimi durumunda ¢n yiiksek seviyede
oldugu (2,52) goriilmektedir. Yapilan analiz, yetki-
sizlik nedeniyle sadece 6ziir dilenmesi ve miisterinin
yoneticiye yonlendirilmesinin, miisterinin sikayet
etme egilimini artiracagi (1,87), problemin yetkilen-
dirilmis personelce ¢oziimii durumunda bu egilimin
azalacagini gostermektedir (2,40).

MANOVA sonuglari yetkilendirmenin gikayet es-
nasinda miisterinin duygusal tepkilerine de etki ede-

Yetkisizlik Kismi Yetki Tam Yetki F Onem
Ort Std,Sp Ort Std,Sp Ort Std,Sp

Personele sozlii sikayette bulunma 3,25 1,59 2,69 1,38 2,08 1,22 25,874 000
Isletmeye yazili sikayette bulunma 3,79 1,44 3,28 1,44 2,62 1,52 21,972 ,000
Ydnetimin miidahalesi isteme 4,52 94 3,65 1,43 2,59 1,53 71,119 ,000
Diger miisterilere olayr aktarma 2,69 1,42 2,62 1,46 2439 1,41 3,507 ,033
Ugiincii kisilere aktarma 4,29 195 3.85 1,28 3,53 1,49 13,653 ,000
Sinirli davranig 2,82 1,37 2,58 1,20 2,01 1,20 18,662 ,000
Uzlagmaci davranig 3,79 1,26 3,75 1,33 4,09 1,12 3,524 ,005
Sikayet etmeme 1,87 1,27 2,29 1,40 2,40 1,40 3.524 ,036
Tekrar gelme 1,76 98 2,10 1,12 2,52 1,35 13,088 ,000
Baskalarina Onerme 1,51 ,86 1,91 1,16 2,37 1,37 18,082 ,000
Tatmin 2,45 1,12 2,76 131 3,36 1,36 14,914 ,000

*1 (hig katilmiyorum) — 5 (tamamen katiliyorum) élgegine gore
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Tablo 3. Hipotez sonuglari

P

Ses gikarma:
H,: Yetkilendirme seviyesi (az, kismi ve tam yetkilendirme), misterinin personele sozlii sikayette bulunma

olasiligina 6nemli derecede etki edecektir Desteklendi .01
H,: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin isletmeye yazili gikayette bulunma olasiliina dnemli derecede

etki edecektir. Desteklendi .01
Hs: Yetkilendirme seviyesi, sikayet aninda miisterinin ¢8ziim igin ydnetimin dahil olmasi istegine

dnemliderecede etki edecektir. Desteklendi .01
Olumsuz sézlii iletigim:
H,: Yetkilendirme seviyesi, misterinin sikayetini arkadaslari ve diger miisterilere anlatma olasilijina

dnemli derecede etki edecektir. Desteklendi . .05
H;: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin sikayetini tigiincii kisi ya da kurumlara anlatma olasiligina dnemli

derecede etki edecektir. Desteklendi .01
Tepki vermeme:
Hg: Yetkilendirme seviyest, miisterinin verilen cevap karsisinda gosterecedgi sinirsel tepki diizeyine

énemli derecede etkiyapacaktir. Desteklendi .01
H,: Yetkilendirme seviyesi, misterinin ¢6ziime yonelik uzlagma davranigina énemli derecede

etki edecektir. Desteklendi .01
Hs: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin ¢&ziime tepki gdsterme olasiligina 6nemli derecede

etki edecektir. Desteklendi .05
Baghlik:
Hg: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin ayni isletmeye ilerde tekrar gelme olasiligina énemli

derecede etki edecektir. Desteklendi .01
H,o: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin isletmeyi bagkalarina tavsiye etme olasiligina 6nemli

derecede etki edecektir. Desteklendi .01
Hy;: Yetkilendirme seviyesi, miisterinin sikayet ¢dziim tatmini iizerine dnemli derecede etki edecektir. Desteklendi .01

bilecegini gostermektedir (F= 18,662 p=,000). Yet-
kisizlik sonucu sikayetin yoneticiye yonlendirildigi
durumda miigterinin, sikayetin tam yetki ile ¢oziim-
lendirilebilece§i duruma gore daha fazla 6fkelendigi
goriilmektedir (2,82, F=18.662 p=,000). Benzer bir
sekilde, miisterinin sikayetin ¢ozlimlenmesi siirecin-
de uzlagmaci davranig i¢ine girme olasihginin tam
yetkilendirilme durumunda en iist diizeyde oldugu
goriilmektedir (4,09). Yetkilendirmenin miisterinin
sozlii veya yazili sikayette bulunma, problemi tani-
dik kisilere, diger miisterilere ya da liglincii kisilere
aktarma olasiliklar iizerinde etkisi oldugu goriilmek-
tedir (Tablo 2). I numarah aragtirma hipotezinde ifa-
de edildigi gibi, yetkilendirme seviyesi miisterinin
personele sozlii sikayette bulunma olasiligini 6nem-
li bir sekilde etkilemektedir (F=25,874, p=,000). Per-
sonele sikayet etme egilimi tam yetkilendirmede en
az seviyede iken (2,08), yetkisizlik durumunda miis-
terinin sozlii sikayette bulunma olasihig 6nemli de-
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recede yiikselmektedir (3,25). Problemin {giincii ki-
silere aktarilma olasihg: yetkisizlik durumunda en
list seviyede (4,29) iken, liciincti kigilere aktarilma ola-
sth@1 tam yetkilendirme durumunda en diisiik dege-
ri almaktadir (2,39). 3 numarah arastirma hipotezin-
de ifade edildigi gibi, isgoren yetkisizligi durumun-
da miisteri, tam yetkilendirilmis bir personelle karsi-
lagtigr duruma gore yonetimin aktif katilimini daha
cok beklemektedir (4,52, F=71,119, p=,000). Sika-
yete verilen cevap karsisinda misterinin isletmeye
yazili sikayette bulunma olasiligi yetkilendirilmis du-
rumda en az (2,62), kismi yetkilendirmede ise yetkisiz-
lige gore daha az olasilikta oldugu goriilmektedir (3,28).

TARTISMA VE SONUGLAR

Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini literatiiriinde ha-
tanmin en iyi yonetilen hizmet isletmelerinde dahi olus-
tugu, etkin hata onarimmin miisterinin igletmeye bag-
hihgini arttirdign ve yeni miisteri kazanma maliyeti-
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nin yiiksek oldugu belirtilmektedir. Yapilan 6nceki ¢a-
hismalar genellikle en ¢ok karsilagilan hatalarin ve
bunlarin telafisinde kullanilan stratejilerin saptan-
masi lizerine yogunlagsmistir. Hatanin giderilmesin-
deki bagarinin biiyiik oranda miisteri-iggoren etkile-
sim anina bagh oldugu diisiiniildiigiinde, isgoren yet-
kilendirmesi ve onarim stratejilerinin etkililigi ara-
sindaki iligki ilging olarak ¢ok az sayida ¢alismaya
konu olmugstur. Veri toplamayla ilgili yontemsel so-
runlar sayisal azligin 6nemli nedenleri arasindadir.
Yetkilendirme literatiiriinde ise degisik tiir yetkilen-
dirme seviyelerinin bulundugu ve konaklama islet-
melerinde gerekli durumlarda yetkilendirmenin kul-
lanilmasiyla igletme-miisteri iligkilerinin her iki ta-
raf icinde tatmin edici bir seviyeye ulagsacagi vurgu-
lanmaktadir.

Bu calismada yetkilendirmenin, sikayet eden miis-
terinin degisik davraniglar: izerine olan etkilerini in-
celeyebilmek icin kayip rezervasyon temasinin is-
lendigi bir senaryo geligtirilmigtir. Temel hizmet ha-
tasinin iglendigi senaryoda, isgoren tarafindan veri-
lebilecek cevaplar ii¢ yetkilendirme seviyesine goére
gelistirilmis, her katihmcidan cevaplar kargisinda nasil
davranig sergileyecegini belirtmesi istenmigtir. Kul-
lanilan {i¢ yetkilendirme seviyesi ve miisteri davranig-
larini 6l¢en degiskenler onceki ¢aligmalardan (Hirsh-
man 1970; Hunt 1991; McDougall ve Levesque 1999)
alinarak, yapilan pilot testlerle Tiirk¢e’ye uyarlan-
mistir. Diger ¢alismalardan farkli bicimde yetkilen-
dirme seviyesine bagh olarak verilen cevaplarin si-
kayet ¢Oziim siiresinde miigterinin duygusal tepkisi-
ni etkileyebilecegi diisiliniilerek sinirlenme ve uzlas-
mact tavir igine girme degiskenleri eklenmistir. Ozet
olarak, ti¢ yetkilendirme seviyesinin Hunt (1991) ve
McDougall ve Levesque (1999) tarafindan belirtilen
ve miisterinin sikayet sonunda sergileyebilecegi dav-
ramlar (ses ¢ikarma, olumsuz sozlii iletigim, tepki
vermeme ve bagllik) lizerine olan etkilerini incele-
mek i¢in on bir aragtirma hipotezi gelistirilmigtir.

Yapilan bu deneysel ¢aligmada, sikayete konu olan
hizmet probleminin hizli ve etkin bir sekilde ¢oziime
ulagtirilmasinin miisteri tatminini ve gelecekteki sa-
tin alma davraniglanini etkiledigi goriilmektedir (p<
,05). Diger bir deyisle, sikayet aninda miigteri, prob-
lemin sorumlulugunu kabul eden ve hizli ¢6ziim igin
yetkilendirilmig personeli tercih etmektedir. Bu so-
nug aligveris sektoriinde yapilan bir aragtirmanin so-
nuglariyla benzerlik gostermektedir. Boshoff ve Le-
ong (1998) yaptiklari ¢caligmada tam yetkilendirme,
problem sorumlulugunun kabul edilmesi ve kisisel-
lestirilmig 6zriin en etkin strateji oldugunu, yetkisiz-
lik nedeniyle "yapabilecek bir seyim yok" demenin
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ise en kotii strateji oldugunu belirtmektedir. Aragtir-
ma sonuglarimiz kismen de olsa Sparks vd., (1995)
sonuclariyla da ortiismektedir. Sparks ve arkadagla-
r1 tam yetkilendirmenin, kigisellestirilmis ve uygun
iletisimin kullanilmasi durumunda en etkin onarma
stratejisi oldugunu belirtmektedir.

Yetkilendirmenin sikayet sonu miisteri davramsla-
r1 lizerindeki olumlu ve 6nemli etkisi oldugu goriil-
mektedir (p <,05). Bu etkinin degisik nedenleri ola-
bilir. Miisteri tarafindan yetkilendirme problem ¢6z-
me siiresinin kisa olacagi seklinde yorumlanabilir.
Yetkilendirme, hiz, rahatlik, erisilebilirlik ve esnek-
lik gibi miisterinin sikayet ¢oziimii siirecine yonelik
onemli beklentilerinin kargilanabilmesinde 6nemli
rol oynayacaktir (Tax vd., 1998). Sikayetin ¢oziimii-
ne yonelik hizli ve etkin cevap verebilnie, geciken
cevaplara gore onarim stratejisinin etkinligini, ayni
zamanda miisteri baghihigini artrmaktadir (Hoffman
ve Kelley 2000). Swanson ve Kelley (2001) hizh ve
etkin bir sekilde saglanan hizmet onariminin miiste-
rilerin isletmeyi 6vme ve basgkalarina énerme davra-
niglarim olumlu etkiledigini bulmustur. Tam yetki-
lendirmeyle, hizmet hatasi onariminin hizli olmasi
miisterinin sikayet siirecine yonelik esitlik algilama-
sini etkileyecek, boylelikle miisterinin hizmet nokta-
s1 ve etkilesim yeterliligi ile ilgili memnuniyetini ar-
tiracakr.

Siirecin adilligi ve igletme adina bir seyler yapabil-
me duygusu ayni zamanda ¢alisanin kendisini orgii-
tiin degerli ve 6nemli bir iiyesi olarak gdrmesine ne-
den olabilecek, isgdrenin is tatminini artirabilecektir
(Lind ve Tyler 1988). Calisanlarin isletme hakkinda
ne hissettikleri ile miigterilerin o igletmeden aldikla-
r1 hizmet hakkindaki hisleri arasinda dogru orantili
iliski oldugu belirtiimektedir (Schneider ve Bowen
1992). Yetkilendirme sonucu is tatmininin artmasiy-
la iggoren-miiisteri etkilesiminin daha olumlu olaca-
81 ve miisterinin hizmet kalitesi degerlendirmesinin
artaca@ diistiniilmektedir. Miisterinin uzlagma egili-
minin tam yetkilendirmede en yiiksek diizeyde ol-
masi (Tablo 2), yetkilendirnienin gikayetin yarattig
rahatsizlik nedeniyle gerilen miisteri-iggéren iliski-
lerini onarabilecegi seklinde yorumlanabilir (Lawler
vd. 1992). Sikayetinden sonra miisterinin genellikle
miikemmellik beklemedigi, ancak problemin ne ka-
dar sikinti ve rahatsizhk yarattiginin isletmece de
anlagilmasini bekledigi vurgulanmaktadir. Duyarh-
lik sikayet aninda miisterinin 6nemli beklentileri ara-
sindadir. Yetkilendirme sonucu iggdrenin ¢oziime yo-
nelik derhal ve aktif katithmi igletmenin yiiksek miis-
teri duyarlihini gosterecek ve miisteri davranigina
olumlu katkida bulunabilecektir. Ayrica, yetkilendi-
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rilmeyle problemin sorumlulugunun igletmece istle-
nilmis olmasi, miisterice isletmenin kendisine deger
verdigi ve problemi ¢ozerek miisterisini kaybetmek
istemedigi seklinde yorumlanabilir.

Onceki caliymalar sikayet aninda 6nce miisteri ile
ilgilenilmesini daha sonra hata onarimina yonelme-
yi onermektedir. Ofkelenmis bir miisterinin sakin-
lestirilemeimesi durumunda igletmenin iyi niyetli ona-
rm ¢abalarinin yanhs anlagilma olasihg yiiksektir.
Hatadan kaynaklanan moral bozuklugunun uygun
olmayan onarim teklifleri ya da iggoren yetkisizligi
sonucu 6fkeye doniigmesi, miisterinin hedefine ulas-
masini engelleyecek, kendisini igletimece bilerek kur-
ban edilmig hissetmesine neden olabilecektir (Matti-
la 2001). Onceki yapilan ¢alismalarin sonuglari, Kii-
¢lik hayal kirikliklarinin onarimiyla karsgilagtinldi-
ginda, kizgmhigm yatstindmast ve hatanin telafi
edilmesinin daha kapsamli ve maliyetli cabalari ge-
rektirdigini gostermektedir (Zemke ve Schaaf 1989).
Arastirma sonuglarimiz yetkilendirme sonucu miis-
teri kaybinin telafi edilmesiyle 6fkelenme olasilifini
onemli derecede azaldifini gostermektedir. Misteri-
nin hatadan dolay1 sinirlenebilecegi, isletmenin hata
onarimindaki davraniginm miisterinin 6fkesini sa-
kinlestirici ve miisterinin duygusal ihtiyaglarina ce-
vap verebilecek yonde olmasi onerilmektedir.

Miisteri sikayetlerin ¢o6ziimlenme siiresi ve getiri-
len ¢coziimiin niteligi dogal olarak miisteri degerlen-
dirme ve davranisinda 6nemli rol oynayacaktr. Arag-
tirma sonuglarmin da gosterdigi gibi sikayetin etkin
yonetimi, sikayet aninda personelin bu gikayetin ¢o-
zlimiine yonelik sahip oldugu yetki (¢ozebilme gii-
cii) ile ilgili olacaktir. Miisterinin hizmet hatasini ta-
kiben hatanin ¢6zlimii i¢in "derhal ve aktif diizeltici
hareket" bekledigi belirtilmektedir (Gronroos 1988).
Tablo 2 de de goriildiigii lizere, derhal ve aktif olarak
hatanin diizeltilememesi, hizmet hatasindan sonra olu-
sacak memnuniyetsizligin artmasina neden olacaktir
(Andreassen 1977). Problem ¢ozmede aktif katihm
ilgili taraflara faydali olacaktir (Fornell ve Westbro-
ok 1984). Ancak, 6n saha ¢aligsanlarinin sadece lire-
tim-hattt ¢alisant olarak goriilmesinden dolay! ge-
nellikle aktif katilima izin verilmemektedir (Bowen
ve Lawler 1992). Uretim hattit McDonalds ve benze-
ri fast food isletmelerinde oldugu gibi yonetici tara-
findan standartlarin olusturuldugu ve esnek olmayan
calisma prosediirlerinin uygulandigi yaklagimdir. Ola-
gan dis1 bir olayin neden oldugu gikayet ¢ozlimiinde,
calisanlarin aktif katidim ya da inisiyatiflerini kul-
lanmalar1 genellikle beklenmemektedir (Hart vd.,
1990). Diger bir deyisle, yoneticilerin, 6n saha ¢ali-
sanlarmin gikayetin ¢oziimiine aktif olarak cevap ve-
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rebilme yeteneklerini arttirma yerine sistem ve pro-
sediirler iizerine daha fazla 6nem verdiklerini soyle-
mek miimkiindiir. Uygulamanin bu yoénde olmasi "ha-
ta onariminda, durumun diizeltilmesi ya da ¢aliganin
¢oziime yonelik caba sarf etmesinin anahtar” oldu-
gunu vurgulayan Johnston’un (1995) caligmasinin
sonucuyla zithk tagimaktadir. Yetkilendirme her du-
rumda gerekli olmamakla birlikte, inisiyatifin ve bu-
luggulugun kullanilmasi gereken beklenmedik du-
rumlarda, sorunun kisa siirede ¢oziimiinde etkili bir
strateji olacakur.

Yetkilendirmeye bagli olan sikayetin ele alinig tar-
z1 sikayet sonuglarini, tekrar satin alma davraniglari-
nt ve miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Calig-
ma sonuglarina dayanarak on saha ¢alisanlarinin, gi-
kayetle kargilagtiklarna, sikayetin ¢dziimiine yone-
lik karar verme ve inisiyatif kullanmalari, ¢o6ziime ak-
tif ve derhal katilmlarinin gerekli oldugu sdylenebi-
lir. Aragtirma hipotezlerin bulgularca desteklenmesi
(p < ,05), yetkilendirmenin tatmin edici sikayet yo-
netiminin gerceklesmesinde 6nemli oldugunu gos-
termektedir. Olasi bir hata sonucu miigterinin kaybe-
dilmemesiyle isletmenin karina katkida bulunan yet-
kilendirme, ayrica isletmede en kit kaynaklardan
olan zamanin "sorunun oldugu yerde ilk iletilen ki-
sice ¢oziilebilmesinden dolay1" yonetici tarafindan
daha etkin kullanimr i¢in olanak yaratacaktir. Yetki-
sizlik sonucu gikayetin bir lste haber verilmesi, yet-
kilinin igletme diginda olmasi ve gecen siirede miis-
terinin kendi bagina terk edilmesi, miisterinin iglet-
meye Kargt olumsuz tavir almasina ve-veya olumsuz-
lugu cevresiyle paylasmasina neden olacaktir (Tab-
lo 2). Yapilan bir aragtinmaya gore sikayetin ilk ile-
tildigi yetkisiz personelin onay i¢in olayi lstiine ilet-
mesinde gegen siire, miigterinin ¢oziime yonelik al-
gilamalarini olumsuz yonde etkilemektedir (Barlow
ve Moller 1996). Sikayetlerle dogru bir bigimde ilgi-
lenmek isletme hakkinda olumlu s6zlerin yayilmasi-
ni saglayacak etkili bir aragtir. Miisteri davraniglari
ve tatmini iizerine etkilerinden dolay: yoneticilerin
yetkilendirme kavramini ele almalart ve ¢ahsanlara
ozellikle iletisim, isletme politikalar, 6fke yonetimi,
dinleme becerileri gibi konularda egitim vermeleri
onerilmektedir. Senaryoya dayah similasyonlar ¢a-
lisanlar agismdan egitici olacakutr.

ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Yapilan kismi-deney, yetkilendirmenin miisteri dav-
ranigi tizerinde onemli etkileri oldugunu gostermek-
le birlikte, deney sonuglarinin genellestirilebilmesi
var olan yontemsel ve 6rnekleme iligkin sinirhiliklar-
dan dolayr miimkiin olamayubilir. Aragtirmanin bi-
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rinci sinrlih@l, arastirmada kullanilan 6rneklemin ya-
pist ve biiyiikliigiiyle ilgilidir. Bu tiir deneysel aragtir-
malarda 6grenci kullanimi yaygin olmakla birlikte,
migterilerin kullamldigi bir aragtirma sonuglarinin
farkl olabilecegi g6z oniinde tutulmahdir. Yetkilen-
dirmenin diginda onarim stratejisinin basarisini ve miis-
teri davramisini etkileyen bagimsiz degiskenler de
bulunabilir. Problemin miisterice ne kadar 6nemli bu-
lundugu, miisterinin ayni ya da benzer sikayetlerle daha
once karstlagma sikligi, problemin kaynaginin kim ola-
rak goriildigii, problemin gelecekte olma ihtimali, ben-
zer bir olayda isletmenin diger miisterilere nasil dav-
rantldigina yonelik bilgi, kisinin sikayet etme egilimi
vbdiger bagimsiz degiskenler onarim stratejisinin miis-
terice degerlendirilmesinde etkili olabilecektir.

Arastirmada senaryoya dayali kismi deney yonte-
minin kullanilmig olmasi sinirhiliklar igerisinde go-
riilebilir. Kagit ve kalemin kullanildigi bu kismi-de-
ney ile gergek yasamda olan benzer hata karsisinda
miisterinin degerlendirmesi ve davramslari farklilik
gosterebilir. Arastirmada kullamlan senaryonun tek
olmasi ve sadece temel hatayr icermesi bir diger si-
mirhlhik olarak goriilebilir. Degisik hizmet hatalar
degisik telafi beklentileri ve algilamalart yaratabilir.
ilerde yapilacak ¢ahigmalar miisterilerle gerceklesti-
rilmelidir. Farkli iki senaryonun kullanilmasi ile yet-
kilendirmenin misterilerin degisik hata durumlarin-
da etkisinin ne olacaginin anlasiimasina yardimei
olacaktir.

Diger 6nemli bir konu ise sikayetin etkin olarak ¢6-
zlime ulastirilmast i¢in hizmet saglayicinin sadece
yeterli yetkiye sahip olmasi degil, ayni zamanda ha-
tanin onarimi igin istekli olmast gerekmektedir (Car-
son ve Carson 1998). Yetkilendirme ve isteklilik bir-
birinden farkl iki kavram oldugu diisiiniilmektedir.
Yetkilendirilmesine ragmen personelin sikayetin ¢o-
zlimiine yonelik isteksiz olmasi miimkiin olmaktadir
(Shearer ve Fagin 1994). Yetersiz sorumluluk duy-
gusu, yetersiz motivasyon, sikayet anmda kullanila-
bilecek uygun cevaplar hakkinda bilgisizlik vb. yet-
kiye ragmen isteksizligin nedenleri arasinda sayila-
bilir (Shearer ve Fagin 1994). ilerde yapilacak calis-
malarla, istekliligin yetkilendirme ve sikayet sonun-
da miisteri davraniglan tizerine olan etkileri incelen-
melidir. Personelin tecriibesi ve egitim seviyesi e
diger 6nemli faktorler arasinda olabilir.
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