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Ozet

Calismada geleneksel ve hizli servis sunan restoranlarda ortaya c¢ikan hizmet
hatalarinin ve hizmet telafi stratejilerinin belirlenmesi ve hangi hizmet hatalarinin
hangi telafilerle karsilandidinin tespit edilmesi amaglanmaktadir. Bununla birlikte
¢alismada restoran tiriine gore (geleneksel veya hizli servis sunan) restoranin
yanitt agisindan farkhhdin olup olmadiginin ve hizmet telafisi ile musgteri
memnuniyeti arasinda  bir iligkinin olup olmadiginin saptanmasi da
amaglanmaktadir. Arastirma, geleneksel restoran ve hizli servis sunan restoranda
hizmet hatalarini deneyimlemis 283 kisiden anket teknigi ile toplanan verilerle
gerceklestiriimistir. Arastirmanin baslica bulgularindan biri restoran turtine goére
(geleneksel ya da hizl servis sunan) hizmet hatalari ile hizmet telafilerinin farklilik
gOstermedigi  yonudndedir. Bununla Dbirlikte arastirma bulgulari  restoran
isletmelerinde belirli hizmet hatalarina siklikla belirli telafi stratejileri ile yanit
verildigini gdstermektedir. Restoran turiine goére restorandaki hizmet hatalarina
verilen yanit agisindan farklilik oldugu tespit edilmistir. Restoranin hizmet hatasina
karsilik uygun bir telafi stratejisi ile verdigi yanitin misteri memnuniyetini olumiu
yonde etkiledigi de saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: Restoran ydnetimi, hizmet hatasi, hizmet telafisi, musteri
memnuniyeti

Abstract

This study aims at identifying service failures and service recovery strategies both
in fine-dining and quick service restaurant settings; examining the association
between service failures and recovery strategies, determining the diversity
according to type of restaurant in terms of restaurant responding and investigating
the influence of restaurants’ response to failure on customer satisfaction. Data
were collected through a survey including a sample of 283 consumers who had
experienced service failures in a fine dining or quick service restaurant context.
The main findings of the current study indicate that the frequency of service failures
and recovery strategies do not change depending on the type of restaurant (fine-
dining or quick service) while it is evident from the research that restaurants are
inclined to response to certain service failures with specific recovery strategies.
Furthermore, the empirical evidences of the study demonstrate that the
restaurants’ response to failure has a positive impact on customer satisfaction.

Key Words: Restaurant management, service failure, service recovery, customer
satisfaction
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1. Girig

Restoranlarda tlketici davranisi Uzerine yapilan birgok arastirmanin temel sorusu
tlketicilerin evde yemek yemek yerine neden restoranlara gittikleri yonindendir
(Auty, 1992; Kivela, 1997; Clark ve Wood, 1998; Ozdemir, 2010). Ginimiizde
arastirmacilarin bu soruya c¢ogunlukla “tiketicilerin memnun edici bir yemek
deneyimi yasamak igin restoranlara gittikleri” seklinde bir yanit verdikleri
gorilmektedir (Johns ve Kivela, 2001; Hansen ve dig., 2005; Gustafsson ve di§.,
2006). Bu durumda restoran isletmelerinde basarinin, mdusterilerin  yemek
deneyiminden ne derece memnun olduklari ile dlgilebilecedi sdylenebilir. Restoran
yOnetiminin basarisinda restoranda meydana gelen hizmet hatalarina uygun
hizmet telafisi stratejileri ile ¢6zim bulmak énemli bir rol oynamaktadir. Restoran
isletmeciligi alaninda gercgeklestirilen arastirmalarin bulgulari da hizmet hatalarina
restoran yonetimleri tarafindan uygun hizmet telafileri ile yanit verilmesinin musteri
memnuniyetini (Suskind, 2010; Suskind ve Viccari, 2011),muUsterinin restorana
yeniden gelmesini (Leong ve Kim, 2002; Silber ve di§., 2009; Chua ve dig., 2010)
ve mdusterinin c¢evresine restoran hakkinda olumlu dusincelerini sdylemesini
saglayan (Ok ve dig, 2006; Kim ve dig., 2010) énemli faktorlerden biri oldugunu
g6stermektedir. Dahasi hizmet hatalari, musterilerin restorani diger restoranlarla
kiyaslamasinda kritik rol oynayan bir faktér olabilmektedir (Leong ve Kim, 2002).
Ayrica hizmet hatalarini telafi etmeye c¢alisan restoranlarda miusteri
memnuniyetinin, gcaba goéstermeyen restoranlara gére dortte bir oraninda arttigi da
tespit edilmistir (Hart ve dig., 1990).

Basarili restoranlar bir yandan karsilasilan hizmet hatalarina en uygun telafi
stratejisi ile yanit verebilen, dider yanda ise hatalarin olusmasini dnceden alacagi
tedbirlerle dnlemeye ya da en aza indirmeye ¢aba gdsteren isletmeler olmaktadir.
ilgili literatiirde de siklikla vurgulandigi gibi restoranda misteriye hizmet sunarken
hizmetin dogasi geregi, bir takim hizmet hatalarinin ortaya ¢ikmasi olagandir
(Gursoy ve dig.,2003).

Hizmet hatalari ve telafisinin musteri memnuniyeti ve sadakati ile yakindan
iliskili olmasi sadece uygulamada degil akademik g¢evrelerde de restoranlarda
hizmet hatasi ve telafisi konularina ilgiyi arttirmistir. Bu baglamda, restoranlarda
siklikla yasanan hizmet hatalarinin neler oldugu ve hatalarin siniflandiriimasi
(Hoffman ve dig., 1995; Nguyen ve McColl-Kenedy, 2003; Yang,2005; Ok ve dig.,
2006; Silber ve dig., 2009; Tsai ve Su, 2009; Chua ve di§g., 2010; Namkung ve
Jang, 2010) birgok arastirmacinin ilgisini ¢eken baslica konulardan olmaktadir.
Benzer sekilde, bir grup arastirmaci (Kelly ve dig., 1993; Hoffman ve dig., 1995)
restoran igletmelerinde hizmet telafisi kavraminin tanimi ve siklikla kullanilan
hizmet telafi stratejilerinin neler oldugunu arastirma konusu yapmislardir. Bunlarin
yani sira, Ok ve did., (2006) ve Kim ve dig., (2010) gibi arastirmacilar hizmet
telafisi ile misteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iligskiyi incelemiglerdir.
Bunlara ek olarak restoranlarda musteri sikayetleri yonetimi ile ilgili literatir de
(Gursoy ve dig., 2003; Cheng ve Lam, 2008; Tianshu ve dig., 2009; Namkung ve
dig., 2011) hizmet hatalari nedeniyle olusabilecek misteri sikayet davraniglarina
yonelik arastirmalarla hizmet hatasi, telafisi ve memnuniyet arasindaki iligkileri
aciklamaya katki veren bulgular sunmaktadir. Ayrica, restoran isletmeciligi
baglaminda hizmet hatasi ve telafisi Uzerine yapilan arastirmalar ¢ogunlukla
tuketicilerin restoran sec¢iminde dikkate aldiklari faktdrler (Ariker, 2012) ile hizli
servis sunan restoranlari tercih nedenleri (Korkmaz, 2005; Tayfun ve Kara, 2007;



Caligkan 10 (3) 2013 Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Management

Tayfun ve Tokmak, 2007) ya da hizli servis sunan restoranlarda hizmet kalitesi
algilamasi ve musteri baglihgina etkisi (Haciefendioglu ve Kog, 2009) gibi konular
Uzerinde yogunlastigi gozlemlenmektedir. Kitapgi (2008) ise dogrudan
restoranlarda musteri sikayet davranisina odaklanarak Sivas ilinde gergeklestirdigi
arastirma ile en sik goérllen sikayet davranisinin olumsuz deneyimlerin aile bireyleri
ve dostlara anlatiimasi oldugunu saptamistir. Bu baglamda, bu c¢alismada; (1)
Restoran tlriine gore hizmet hatasi ve telafisi farklilik géstermekte midir? (2) Hangi
hizmet hatalarinda hangi hizmet telafi stratejileri siklikla tercih edilmektedir? (3)
Restoran turline goére restoran yaniti agisindan farkhhk var midir? (4) Restoran
isletmelerinin hizmet hatasina verdigi yanit ile musteri memnuniyeti arasinda bir
iliski var midir? sorularina yanit aranmaktadir. Kapsam olarak, éncelikle geleneksel
restoran, hizli servis sunan restoran, restoranda hizmet hatalari, restoranda hizmet
telafileri ve restoranlarda musteri memnuniyeti konularina iliskin literatir
incelenmistir. Ardindan geleneksel restoran veya hizli servis sunan restoranlarda
hizmet hatalarini deneyimlemis tlketiciler Gzerinde yapilan arastirmanin analiz ve
bulgularina yer verilmistir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. Kavram Olarak Geleneksel Restoran ve Hizli Servis Sunan Restoran

Geleneksel restoranlar agirlikli olarak masa servisine dayali farkli servis usulleri,
zengin ve gesitli mendleri, menlideki yemekleri taze hazirlayip musterilerine segme
olanagi sunmasi, genellikle blylk otellerin biinyesinde ya da sehirlerin belirli
cekicilige sahip yerlerinde bulunmasi ve kalifiye servis personeli istihdam etmesi
gibi nitelikleri ile 6ne c¢ikan ticari amagh restoranlardir. Geleneksel restoran fiyat,
atmosfer, menl, servis usulleri gibi acilardan diger restoranlardan ayrilmakta ve
genelde bagimsiz igletmeciler veya ortakliklar tarafindan igletiimektedir (Gdler,
2003).

Hizl servis sunan restoranlar genelde self servis seklinde faaliyet gdsteren,
servisin hizli oldugu, servis ¢alisanlarinin sadece bosglarin toplanmasi ve masanin
temizlenmesi ile ilgilendigi, misteri devir hizinin yiuksek oldudu, genelde zincir
isletmelere bagl olarak g¢aligan ticari amagli restoranlardir. Hizli servis sunan
restoranin hedef kitlesi daha ¢ok calisan aileler ve 6gle yemedi i¢in kisith zamani
olan ofis g¢alisanlaridir. Bu tur restoranlarda servisin hizi, yemek kalitesi ve fiyat
musteri memnuniyetinde etkili olan faktérlerdir (Pettijohn ve dig., 1997).

Geleneksel restoran ile hizli servis sunan restoranlar arasindaki farkliliklara
iliskin arastirmalarda, 6zellikle musteri tercihleri agisindan bakildiginda geleneksel
restoranlarin hizli servis sunan restoranlara kiyasla daha ¢ok taze, kaliteli ve
saglikli yiyecekler sundugu igin tercih edildigi yoninde bulgulara ulagiimaktadir
(Perlik, 2003). Yine musteri tercihleri acisindan degerlendirildiginde
arastirmacilarin, saglkli beslenmeye ilginin artmasi ve toplumda obezite
rahatsizhdi oraninin giderek artis gostermesinin de bir sonucu olarak hizl servis
sunan restoranlarin yeni ve daha saglikh menuler gelistirmeye basladigini
saptadigi da gorulmektedir (Berta, 2004). Buna gore, hizli servis sunan restoranlar
disuk kalorili yiyecekler sunma, tlketicilerine menuideki yemeklerin besin degeri ile
ilgili enformasyon saglama ve menulerine taze ve zengin salata gesitleri ekleme
gibi stratejiler gelistirmektedir. Ayrica Speiser’e (2002) gbre, geleneksel restoranin
daha genis Urlin yelpazesi, istah agici sunumlar ve sosyallesmeye uygun atmosfer
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gibi ayirt edici niteliklere sahip olmasi hizli servis sunan restorandan ustin oldugu
taraflardir. Clow ve digerlerine (1996) goére ise hizlh servis sunan restoranin
geleneksel restorandan Ustin oldugu en 6nemli niteligi hizmet Uretimi ve
sunumunda standartlasmadir.

2.2. Restoranda Hizmet Hatalari ve Hizmet Telafi Stratejileri

Yiyecek igecek endistrisinde miusterilerin hizmet hatalarindan etkilenmesinin en
Onemli nedeni, hizmet Uretimi ve tlketiminin ayni anda olmasi ve tlketicinin bu
surece dahil olmasidir. Mueller ve diderleri (2003: 399) hizmet hatasini, “hizmet
zincirindeki herhangi bir halkada meydana gelen hatadan dolayi, hizmetin veya
arindn masteri beklentilerini kargilamadigr durum” olarak tanimlamaktadir. Hizmet
hatasi, hizmet asamalarinin herhangi bir yerinde meydana gelebilmektedir ve hem
musteri beklentilerinin  karsilanmasinda hem de mdusterilerin ihtiyaglarinin
karsilanmasinda basarisizliga yol agabilmektedir (Bitner ve dig., 1990).

ilgili literatiire bakildiginda hizmet hatalarinin genellikle Bitner ve dig., (1990)
ve Hoffman ve dig., (1995) tarafindan yapilan siniflandirmalara dayali olarak
arastirildigi goérilmektedir (Yang,2005; Ok ve dig., 2006; Tsai ve Su, 2009; Chua
ve dig., 2010).Bununla birlikte, Nguyen ve McColl-Kenedy (2003) ile Silber ve
digerleri (2009) hizmet hatalarinin detaylarini tespit ederek, Namkung ve Jang
(2010) da hizmet hatalarini, servis asamalarina gére siniflandirarak literatiire katki
vermislerdir.

Hoffman ve digerleri (1995) restoran endustrisinde meydana gelen hizmet
hatalarini 373 kritik olaya dayall olarak aciklamakta ve on bir hizmet hatasini ¢
kategoriye ayirmaktadir. Buna gére hizmet hatalari; musteri bakis agisi ile hizmet
sunumunda hatalar (Urin hatasi, yavas veya uygun olmayan hizmet, tesis
sorunlari, belirsiz politika, tikenmis yemek), misteri taleplerini karsilamada yapilan
hatalar (pismemis yemek, oturma sorunu) ve beklenmeyen ve istenmeyen c¢alisan
davranisindan kaynaklanan hatalar (uygunsuz calisan davranisi, yanhs siparis,
kayip siparis ve hesap hatasi) seklinde siniflandiriimaktadir. Tsai ve Su (2009)
Tayvan’daki zincir restoran isletmelerinde hizmet hatalar ve telafi stratejileri ile ilgili
yaptiklari g¢alismada Hoffman ve digerlerinin (1995) siniflandirmasina “sorunlu
musteri davraniglarini” da eklemektedir. Sorunlu misteri davranislari ise sarhosluk,
so6zli veya fiziksel taciz ve igletme politikalarini ve kurallarini ihlal etme olarak
acgiklanmaktadir. Nguyen ve McColl-Kenedy (2003) geleneksel restoranda hizmet
hatasini, sure¢ ve sonu¢ hatalarn ile 6z ve 6z olmayan hatalar seklinde
siniflandirmaktadir. Hizmet sunumu esnasinda olusan hata slre¢ hatasi; hizmet
sunumu sonunda meydana gelen hata ise sonu¢ hatasi olarak tanimlanmaktadir.
Hatanin blyukligine gére ise musterinin algisina bagh olarak degisebilen 6z veya
6z olmayan hata seklinde bir ayrim ortaya gikmaktadir. Oz hata misteriye gére
daha buylk bir hata; 6z olmayan hata ise musteriye gore daha kuglk bir hata
olarak ifade edilmektedir.

Namkung ve Jang (2010) geleneksel restoranda hizmet hatalarinin servis
asamalarina gore tespit edildigi ¢alismasinda servis asamalarini; kargilama ve
masaya yerlestirme, siparis alma ve servis, tuketim ve ddeme ve ¢ikis olarak
belirtmektedir. Kargsilama ve masaya yerlestirme asamasinda hata, karsilamama
ve masa igin uzun sire bekletime olmaktadir. Siparis alma ve servis asamasinda
hata, siparisin alinmasi ve yiyecek ve igecek servisi i¢in uzun sire bekletme ve
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gecikme ile ilgili bilgi verilmemesi olarak belirtimektedir. Tlketim asamasindaki
hatalar siparis servis edildikten sonra bagka bir istegin olup olmadiginin
sorulmamasi, yemegin istendidi gibi olmamasi ve garsonun masayl kontrol
etmemesi seklindedir. Odeme ve ¢ikis asamasindaki hatalar ise hesabin
gecikmesi, hesap Odemesi sonrasi baska bir isteginin olup olmadiginin
sorulmamas! ve hesapta hata olmasidir. Silber ve digerlerine (2009) goére
geleneksel restoranda olasi hizmet hatalari ve bu hatalarin detaylari su sekildedir.
Hizmet hatalari; yemekte eksiklik, yavas servis, tikenmis yemek, yanlis pisirme
derecesi, uygun olmayan galisan davranigi, yanls siparig, hesap hatasi ve yiyecek
ve igecegin dokilmesi seklinde belirtimektedir. lgili literatirden de anlasildigi
Uzere restoranlarda hizmet Uretimi ve sunumunda c¢ok farkh tirde hatalar
olusabilmektedir.

Hizmet telafisi, Miller ve digerlerine (2000: 390) goére “hizmet hatalarini
dizeltme ve memnun olmayan musterinin olumsuz tutumunu olumluya dénlstirme
cabalarini iceren eylemler’” olarak tanimlanmaktadir. Bu yoniyle hizmet telafisi
restoran igletmelerinin hizmet hatalarina karsilik olarak verdigi yanitlari
kapsamaktadir. Literatiirde de restoran isletmelerinde hizmet telafi stratejileri ile
ilgili yapilan galismalarda 6zellikle restoran isletmelerinin hizmet hatalarina verdigi
yanitlarin siniflandiriidigi gérilmektedir. S6zgelimi, Kelly ve digerleri (1993) hesap
indirimi, dizeltme, yonetimin muidahalesi veya cgalisanin ¢6zimu, dizeltme ve
tazminat, yemegi degistirme, 6zir dileme, Ucret iadesi, musterinin Onerisi, ikram,
memnuniyetsizligi duzeltme, yanhs yanit ve en kétusu higbir sey yapmama olarak
oniki ayri restoran yanitindan s6z etmektedir. Hoffman ve digerlerinin (1995)
siniflandirmasinda ise restoranin yaniti sekiz baslik altinda bedava yiyecek ve
icecek, indirim yapma, yemek kuponu verme, ydnetimin mudahalesi, yemegi
degistirme, dizeltme, 6zur dileme ve hicbir sey yapmama olarak belirtiimektedir.
Bu siniflandirmalara dayali olarak aslinda restoran igletmelerinin hizmet hatalarina
karsilik verdikleri yanitlarin hizmet telafi stratejileri, yanlis yanit ya da higbir sey
yapmama seklinde U¢ ana grupta incelenebilecedi sdylenebilir. Buna goére, hizmet
hatasini telafi etmek isteyen restoran igletmeleri hatayr deneyimleyen musterilerini
memnun edecek sekilde hatanin tlriine uygun diisen hizmet telafi stratejilerinden
(6zur dileme, Ucret iadesi veya hesapta indirim, yemek kuponu verme, yemegi
degistirme gibi) birini uygulayabilir. Restoran isletmesi hizmet hatasini telafi etmek
istemesine karsin hataya uygun olmayan ve musteriyi memnun etmeyecek bir telafi
stratejisi uygulayarak yanlis yanit verebilir. Restoran hata karsisinda eylemsiz
kalarak hi¢ bir sey yapmamayi tercih edebilir.

2.3. Restoranda Hizmet Telafisi ile Miigteri Memnuniyeti iligkisi

Hizmet telafisi, bir hizmet hatasi sonrasi musterinin hizmet iyilestirme algisini
olumlu veya olumsuz sekilde etkileyebilmektedir. Kim ve digerleri (2010) hizmet
telafisinin olumlu ¢iktilarini; musterinin yeniden satin alma niyetinin olmasi, etrafina
olumlu tavsiyelerde bulunmasi ve restorana tekrar gelmesi seklinde ifade etmistir.
Olumsuz ciktilari ise musteri memnuniyetsizligi, hatanin tekrar etmesine bagl
olarak etrafina restoran hakkinda olumsuz bilgiler verme, uglncu Kigilere
basvurma, sikayet etme, herhangi bir tepki vermeme ve restorana bir daha
gelmeme olarak belirtmektedir.

Daha 6nce de belirtildigi gibi restoranda hizmet hatasi oldugunda, restoran
yOnetimi bir ya da birka¢ hizmet telafisi stratejisi ile musteriye yanit verebilir veya



Restoran Isletmelerinde Hizmet Hatalari, Hizmet Telafi Stratejileri ve Miisteri Memnuniyeti
lliskisi

hic yanit vermez. Ayrica restoran ydnetiminin yaniti yanlis da olabilir. Restoran
yonetimi tarafindan hizmet hatalarina yanhs yanit verilmesi veya higbir sey
yapilmamasi, misteri memnuniyetsizligini arttiran bir durumdur. Bu durum
literatlirde cifte sapma olarak agiklanmaktadir. Cifte sapma, miusterinin hizmet
hatalarina uygun olmayan yanit almasi ya da hi¢ yanit alamamasi sonucu hizmet
hakkinda olumsuz degerlendirme yapmasidir (Bitner ve dig., 1990; Hart ve dig.,
1990).

Musgteriler bir hizmet hatasi sonrasi restoranin kendilerine sundugu hizmet
telafisini degerlendirir ve restoran hakkinda algilamalarini bu degerlendirmeye gére
gO6zden gegcirir. Dahasi restoranin kendisine sundugu hizmet telafisini
deneyimleyen ve olumlu olarak algilayan musteri, hizmet telafisini deneyimlemeyen
bir misteriye gére daha ¢ok memnun olabilmekte ve gevresine restoran hakkinda
olumlu sdylemlerde bulunabilmektedir. Hatta musterinin isletmeye sadik kalma ve
isletmeden tekrar satin alma egilimi de artabilmektedir. Bu durum literattirde hizmet
telafi paradoksu olarak ifade edilmektedir (Mattila, 1999; Maxham ve Netemayer,
2002; Zeithaml ve Bitner, 2003; Ok ve dig., 2006; Kim ve did., 2010; Fierro ve dig.,
2013).

3. Kavramsal Cergeve ve Hipotezler

Sekil 1, ilgili literatirde belirtlen hizmet hatasi, hizmet telafisi ve musteri
memnuniyeti iligkisini gostermektedir. Sekilde goésterilen model, bu c¢alisma
kapsaminda  gergeklestirilen arastirmanin  da  kavramsal c¢ergevesini
olusturmaktadir. Restoran igletmeciliginin dogasi gereg@i hizmet hatalari neredeyse
kaciniimazdir ve servis slrecinin asamalarina gore farkli hatalar ortaya cikabilir.
Ancak bir restoran igletmesinde hizmet hatasinin meydana gelmesi ile restoran
isletmesinin bu hataya bir yanit vermesi beklenmektedir. Bu yanit, hatanin telafi
edilmesi seklinde olabilecegi gibi musteri beklentisi ile uyusmayan yetersiz bir telafi
stratejisinin uygulanmasi sonucu yanlisg bir yanit da olabilmektedir. Bunlarin disinda
restoran isletmesi, hizmet hatasinin farkina varmig olmasina karsin higbir sey
yapmayarak da hataya yanit verebilir. Gerek hizmet hatalari gerekse de bu
hatalara verilen yanitlar baglaminda hizmet telafisi restoran tirtine (geleneksel ya
da hizl servis sunan) goére farklilik gosterebilir. Benzer sekilde restoranin verdigi
yanitin tari (hizmet telafisi, yanlis yanit veya higbir sey yapmama) restoran tirtine
gore farklilk gosterebilir. Diger taraftan, restoran isletmelerinde belirli hatalar
karsiliginda sikhkla belirli hizmet telafi stratejilerinin kullaniimasi nedeniyle hizmet
hatasi ve hizmet telafisi arasinda bir iliski bulunabilir.

Sekil 1. Kavramsal Cergeve

Restoran Turi

H H H
Hizmet Hatasi > Restoranin Yaniti H > Musteri Memnuniyeti
A
H I I
Hizmet Yanlis Yanit Hicbir Sey

Telafisi Yapmama

vVY




Caligkan 10 (3) 2013 Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Management

Hata karsisinda mdusteri beklentisine uygun bir hizmet telafi stratejisinin
kullanilmasi musteri memnuniyetine yol agabilmektedir. Bu agiklamalar 1siginda bu
arastirmanin hipotezleri asagida gibi belirlenmisgtir.

H,: Restoran tlriine (geleneksel ya da hizli servis sunan) gére hizmet
hatasinin tira farkhlik géstermektedir.

H,: Restoran tlriine (geleneksel ya da hizli servis sunan) goére hizmet
telafisi stratejisi farklihk gostermektedir.

Hs: Hizmet hatasinin tirine gore hizmet telafisi stratejisi farkllik
gOstermektedir.

H;: Restoran turine (geleneksel ya da hizli servis sunan) goére
restoranin yaniti (hizmet telafisi, yanhs yanit veya hicbir sey
yapmama) farklilik géstermektedir.

Hs: Restoranin hizmet hatasina karsilik olarak verdigi yanitin tlrtine
go6re musteri memnuniyeti farklihk gostermektedir.

4. Arastirmanin Yoéntemi

Arastirmanin evrenini Turkiye’de yasayan ve geleneksel veya hizli servis sunan
restoranda yemek deneyimi yagsamis musteriler olusturmaktadir. Ancak, evrende
yer alan tim birimlere ulasmanin zaman ve maliyet agisindan yaratacagi guglik
nedeniyle bir érneklem c¢ergevesi tanimlanmistir. Buna goére, Ornekleme dahil
edilecek bireyler Antalya’da yasayan, disarida yeme-igcme aligkanligina sahip, daha
Once geleneksel ve hizli servis sunan restoranda yemek deneyimi yasamis, bu
deneyimi sirasinda herhangi bir hizmet hatasi ile karsilasmis ve bunu hatirlayarak
aciklayabilecek olan bireyler olarak belirlenmigtir. Gorgul arastirmalarda 6zellikle
elde edilen bulgularin genellenebilirligi agisindan tesadifi érnekleme ydnteminin
tercih edilmesi salik verilmekte ve o6rneklem alabilmek igin evreni olusturan
birimlerin timune ait bir listenin elde bulunmasi gerekmektedir (Orhunbilge, 2000).
Evrende yer alan birimlere iliskin bdyle bir listenin olusturulmasinin mimkun
olmadidi  durumlarda ise tesadifi olmayan d&rnekleme  yontemleri
kullanilabilmektedir (Kurtulus, 2006). Bu arastirmada da evreni olusturan bireylere
iligkin eksiksiz bir liste olusturmanin zaman ve maliyet unsurlari nedeniyle olanakl
olmadigi dusinilerek, tesadifi olmayan &rnekleme yontemlerinden kartopu
Oorneklemesi kullaniimistir. Bu amagla, oncelikle belirtilien dérneklem cgergevesine
uygun oldugu anlasilan yirmi birey arastirmaya katilmaya davet edilmistir. Bu ilk
yirmi katihmcinin tavsiyesi Uzerine, 6érnekleme ¢ergevesine uygun bir grup bireye
daha ulasilmis ve onlar da arastirmaya katiimaya davet edilmistir. Onlarin da
tavsiyesi dikkate alinarak arastirmaya katilmaya davet etmek Gzere yeni bireylere
ulasiimistir. Bdylece toplam 300 bireye ulasiimis ve 283 bireyden kullanilabilir veri
elde edilmistir.

Aragtirmada veri toplama amaciyla anket teknigi kullanilmigtir. Aragtirmanin
anketi, arastirmanin amacini agiklayan giris bolimi, demografik sorulara iligkin
bélim, hizmet hatalari ve hizmet telafisine iliskin sorularin yer aldigi bolim ve
musteri memnuniyetine iligkin 6lgegin bulundugu bolimden olugsmaktadir.

Hizmet hatalarina iliskin siniflandirmada hatah drin, yavas servis, tikenmis
yemek, yanlis 1si, uygun olmayan ¢alisan davranisi, yanhs siparis ve hesap hatasi
olmak Uzere 7hizmet hatasi bulunmaktadir. Hizmet hatalari literatlirdeki Hoffman
ve digerlerinin (1995) ve Silber ve digerlerinin(2009) ¢alismalarindan derlenmistir.
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Katilimcilara, restoranin hizmet hatasi karsisindaki yanitini belirlemek Gzere
restoran yonetiminin sorunu ¢ézmek i¢in ne yaptigi sorulmustur. Bu soruya yanit
olarak katilimcilardan, Hoffman ve digerlerinin (1995) calismasindan da
yararlanilarak belirlenen sorunun ¢6zimu igin hi¢bir sey yapilmadi, yanlis yanit
verildi, hesapta indirim, yemek kuponu, yonetimin aciklama yapmasi, yemegin
degistiriimesi ve 6zir dileme segeneklerinden birini segmeleri istenmistir. Ayrica
katihmcilardan hizmet hatasini deneyimledikleri restoranin geleneksel ya da hizli
servis sunan restoran tlrlerinden hangisi oldugunu belirtmeleri istenmistir. Bu
soruya cevap vermelerini kolaylastirmak igin anket formunda geleneksel ve hizl
servis sunan restoranlarin tanimlarina da yer verilmistir.

Musteri memnuniyetini belirlemeye yonelik 6lgek, Oliver ve Swan’in (1989)

¢alismasinda kullanilan tG¢ maddeli Olgektir. Misteri memnuniyeti 6lgegdinde yer
alan maddelere katihmcilarin 5’li Likert tipi derecelendirmeye gére cevap vermeleri
istenmistir. Olgegin yapi gegerliligini gdstermek icin yapilan faktér analizi sonucu,
0z degeri 2,645 ve varyansi acgiklama orani 0,88 diizeyinde olan tek faktor
belirlenmistir. KMO (1275,157) ve Bartlett’'s Test of Sphericity (0,790)sonuglari da
bu arastirmanin verilerinin faktér analizi icin uygun olduguna isaret etmektedir.
Olgegin guvenilirligini belirlemek lizere Cronbach Alpha katsayilari hesaplanmis ve
glvenirlik katsayisi 0,89 olarak tespit edilmistir. Elde edilen deger kabul edilebilir
bir glvenirlik diizeyini gostermektedir.
Anket formunun o6rneklem Uzerinde uygulanmasindan 6nce geleneksel ve hizli
yemek sunan restoranda yemek deneyimi yasamis 70 kisiye pilot uygulama
yapiimistir. Pilot uygulamada hijyen sorunu da yanitlayicilar tarafindan hizmet
hatasi olarak belirtilmigtir. Hizmet hatalari bélimune hijyen sorunu da eklenmis ve
toplam sekiz tane hizmet hatasi anketin son halinde yer almistir.

5. Bulgular

Arastirmaya iligkin analizlerde 6ncelikle katiimcilarin demografik dzellikleri ytzde
ve frekans dagilimlari seklinde belirlenmigtir. Betimleyici istatistiklerle restoranlarda
en sik meydana gelen hizmet hatalari ve bu hatalari énlemeye yo6nelik hizmet
telafileri belirlenmistir. Ki Kare testi ile restoran turine gore hizmet hatalari, hizmet
telafi stratejileri ve restoran yanitinda bir farklilk olup olmadigi, restoran tirine
gobre restoran yaniti agisindan bir farklihgin olup olmadigi ve restoranda meydana
gelen hizmet hatasi ile hizmet telafi stratejisi arasindaki iliski tespit edilmeye
calisiimistir. Son olarak restoranin yaniti ile magsteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
belirlemek i¢in varyans analizi yapilmigtir.

5.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Tablo 1'de géruldugu gibi katilimcilarin yaklasik % 56,5’ierkek, % 60,1’i bekar ve
%76,7’si 35 yasin altindadir. Katihmcilarin % 46’s1 lise, %48’i Universite ve
%5’iilkégretim mezunudur. Katilimcilarin %54’G 1500 TL’nin altinda, % 46’si
1500TL’nin Ustinde aylik gelire sahiptir.
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Tablo 1. Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Degiskenler Kategori n %
Cinsiyet Erkek 161 56,5
Kadin 122 42,8
. Bekar 170 60,1
Medeni durum Evii 113 399
17-25 136 48,1
Yas 26-34 81 28,6
35-44 49 17,3

45+ 17 6,0

lIkégretim 15 5,3
Lise 130 45,9

Egitim Onlisans 48 17
Lisans 58 20,5
Lisansustu 32 11,3
0-999 78 27,6
. 1000-1499 74 26,1
Aylik ortalama gelir 1500-1999 69 24.4
2000+ 61 21,6

Tablo 2'de geleneksel restoran ile hizli servis sunan restoranlarda meydana
gelen hizmet hatalan ile hizmet telafileri goriimektedir. Restoran tiiriine gore
hizmet hatasi ve telafisi agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik olup
olmadidini belirlemek igin Ki Kare testi yapilmistir. Tablo 2’deki sonuglara gore,
geleneksel restoranda miusteri agisindan en sik meydana gelen ilk dért hizmet
hatasi hatali Uriin %26,5, yavas servis %15,9, yanlis i1s1 %14,6 ve uygun olmayan
¢alisan davranisi %13,2 olmaktadir. Hizli servis sunan restoranda da benzer
sekilde en sik meydana gelen hizmet hatalari hatali Grin %22,7, yavas servis
%15,9, yanlis 1si %16,7 ve uygun olmayan g¢alisan davranisi %12,1 seklinde
siralanmigtir. Buna goére her iki restoran tirinde de en sik meydana gelen hizmet
hatalarinin siralamasi benzerdir. Ki Kare testi sonuglar (1,689, p = 0,975) da iki
restoran turl arasinda hizmet hatalari agisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark
olmadigi ydndndedir. Bu dogrultuda, arastirmanin birinci hipotezi bulgular
tarafindan desteklenmemistir.

Geleneksel restoranlarda hizmet hatalarini iyilestirmeye yodnelik hizmet
telafileri ise 6zur dileme %16,6, degistirme %13,1 ve aciklama yapma %10,2 iken
hizli servis sunan restoranlardaki hizmet telafileri de benzer sekilde siralanarak
OzUr dileme %12,4, degistirme % 11 ve agiklama yapma % 9,6 seklinde
saptanmigtir. Tablo 2’deki verilere bakildiginda, restoran igletmelerinin indirim
(%5,7) ve yemek kuponu (%1,4) seklindeki telafi stratejilerini siklikla tercih etmedigi
anlasiimaktadir. Bunlarin disinda restoranlarda nispeten disuk oranlarda da olsa
hatalara karsilik hicbir sey yapmama (%11,3) ya da yanlis ¢6zim 6nerme (%8,8)
yanitlarinin da verildigi gérilmektedir.
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Tablo 2. Restoran Tiirline Gore Hizmet Hatalari ve Hizmet Telafi Stratejileri

Geleneksel Hizli Servis Toplam

Hizmet Hatasi n % n % n %
Hatali Griin 40 26,5 30 22,7 70 24,7
Yavas servis 24 15,9 21 15,9 45 15,9
Yanlis i1si 22 14,6 22 16,7 44 15,5
Uygun olmayan ¢alisan davranisi 20 13,2 16 12,1 36 12,7
Hijyen 15 9,9 14 10,6 29 10,2
Yanlis siparis 14 9,3 14 10,6 28 9,9
Hesap hatasi 7 4,6 9 6,8 16 5,7
Tikenmis yemek 9 6,0 6 4,5 15 5,3
Hizmet Telafisi

Oziir dileme 47 16.6 35 12,4 82 29
Degistirme 37 13,1 31 11 68 24
Aciklama 29 10,2 27 9,6 56 19,8
Hicbir sey yapmama 18 6,4 14 4,9 32 11,3
Hesapta indirim 12 4,2 4 1,4 16 57
Yanhs yanit 6 2,1 19 6,7 25 8,8
Yemek kuponu 2 0,7 2 0,7 4 1,4
Toplam 151 100 132 100 283 100

Bu durumda, mdasteri bakis agisi ile geleneksel ve hizli servis sunan
restoranlarda hizmet telafi stratejilerinin siralamasinin benzer oldugu séylenebilir.
Ki Kare testi sonuglarina (12,397, p = 0,054) gore de restoran tirleri arasinda
hizmet telafi stratejileri acgisindan istatistiksel olarak anlamh bir fark yoktur.
Arastirmanin ikinci hipotezi de desteklenmemis durumdadir. Elde edilen bulgular
IsIginda restoran tirtiinin hizmet hatalarinin tird ve hizmet telafi stratejilerinde bir
farklihga yol agmadigi anlasiimaktadir.

Restoran tirt agisindan hizmet hatalari ve telafileri arasinda bir farklilik
olmadidi anlagildigindan, Tablo 3’terestoran turl ayrimi gbzetilmeksizin restoran
yonetiminin hizmet hatalarina karsilik benimsedigi hizmet telafileri gésterilmektedir.
Tablo 2'deki veriler de dikkate alinarak, Tablo 3’U olusturabilmek igin hizmet
hatalari ve telafi stratejilerine iliskin yeni gruplandirmalar yapilmistir. Gingoér ve
Bulut (2008) tarafindan da belirtildigi gibi Ki Kare testinin kullanilabilmesi igin,
hicrelerin %20’den fazlasinda 5’ten ve herhangi bir hiicrede 1’den az beklenen
deger olmamalidir. Bu varsayimin yerine getirlememesi halinde arastirmaci,
tablodaki satir veya sutunlardan bazilarini birlestirerek s6z konusu varsayimi
saglamalidir. Buna gore, en dnemli ilk dort hata (hatali Griin, yavas servis, yanhs 1si
ve uygun olmayan c¢alisan davranigi) ayri birer grup olarak belirlenmis; hijyen,
tikenmis yemek, yanlis siparis ve hesap hatasi diger bagligi altinda gruplanmistir.
Bdylece hizmet hatalarina iliskin bes grup olusturulmustur. Hizmet telafi stratejileri
icin ise en sik gbzlemlenen telafi stratejileri olarak 6zir dileme, degistirme ve
aciklama ayri birer grup olarak tabloya dahil edilmis; indirim ve yemek kuponu
nispeten daha az siklikla gerceklesen stratejiler oldugundan birlestiriimis ve tek bir
grup olarak tabloya yerlestiriimistir.

Tablo 3’e bakildiginda restoranda meydana gelen hatali UrGn hizmet
hatasina yonetimin en sik gosterdigi hizmet telafi gabasi degistirme (%49,1),6zur
dileme (%29,1) ve agiklama yapmadir (%12,7). Yavas servis hizmet hatasina ise
restoranlar % 42,4’lik oranla 6zur dileyerek, % 30,3’lik oranla aciklama yaparak
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ve %12,17’lik oranla degistirerek yanit vermektedir. Yuzde degerlerine bakildiginda
yanls 1si hizmet hatasina en sik degistirme (%48,6) yaniti veriimekte, ardindan
0zUr dileme(%29,7) ve agiklama yapma (13,5) gelmektedir. Uygun olmayan ¢alisan
davranigi hatasina ise siklikla agiklama yaparak (%51,5) ve O6zir dileyerek
(%42,4)yanit verilmektedir. Diger bashdi altinda gruplandirilan hijyen, tikenmis
yemek, hesap hatasi ve yanlis siparis hizmet hatalarina ise sirasiyla 6zir dileme
(%39,7), degistirme (%26,5) ve agiklama yapma (%25,5) telafi stratejisi ile yanit
verilmektedir.

Tablo 3. Hizmet Hatalarina Karsilik Kullanilan Hizmet Telafi Stratejileri

Hizmet Telafi Stratejileri %
Hizmet Hatalan Degistirme | Oziir dileme | Aciklama Indirim ve
yemek kuponu

Hatali trtin 49,1 29,1 12,7 9,1
Yavas servis 12,1 42,4 30,3 15,2
Yanlis 1si 48,6 29,7 13,5 8,1
Uygun olmayan g¢alisan 3,0 42,4 51,5 3,0
davranigi

Diger 26,5 39,7 25,5 8,8

Bulgular gére hizmet hatasinin tlriine goére bazi hizmet telafisi stratejilerinin
daha fazla tercih edildigi soylenebilir. S6z gelimi hatali Griin ve yanlis IsI igin
degistirme; yavas servis igin 6zur dileme ve uygun olmayan c¢alisan davranigi igin
aciklama yapma en sik bagvurulan hizmet telafi stratejileridir. Ote yandan, Tablo
3’teki bulgular ayrica restoran igletmelerinin hizmet hatalarina karsilik tek bir hizmet
telafisi ile yanit vermek yerine ¢ogunlukla igerisinde 6zir dileme ve acgiklama
yapmanin yer aldigi ve bunlara bir baska telafi stratejisinin (degistirme, indirim,
yemek kuponu) eklenmesi ile olusturulan bir tur telafi stratejisi kombinasyonu ile
yanit verdigini gostermektedir.

Hizmet hatasina goére restoranlarin farkli hizmet telafi stratejilerini
benimsedigine iliskin Tablo 3’te sunulan bulgular istatistiksel (Ki Kare degeri
42,648, p<0, 005) acidan da anlamlidir. Buna gére, hizmet hatasinin tirine gore
hizmet telafisi stratejisinin  farklihk gdsterdigini 6ngdren Gg¢lncl hipotez
desteklenmis olmaktadir.

Tablo 4'te restoran tiriine (geleneksel, hizli servis sunan) goére restoran
isletmelerinin hizmet hatalarina karsilik verdigi yanitlarin dagihmi gdsterilmektedir.
Buna gobre, hata turine uygun hizmet telafisi stratejisi geleneksel restoranlarda
%84,1 oraninda uygulanabilirken, hizli servis sunan restoranlarda %75 oraninda
uygulanmaktadir. Geleneksel restoranlar hizmet hatalarina %4 oraninda yanlis
yanit verirken, hizli servis sunan restoranlarda yanlis yanit oraninin nispeten
yuksek oldugu ve %14,4 dizeyine ulastigi gorulmektedir. Hizmet hatalarina karsihk
higbir sey yapmama bicimindeki yanit ise geleneksel (%11,9) ve hizl servis sunan
(10,6) restoranlarda birbirine yakin oranlarda gergeklesmektedir. Bu durumda
geleneksel ve hizli servis sunan restoranlar arasinda U¢ restoran yaniti tiriinden
ikisi olan hizmet telafi stratejisi ve yanlis yanit acgisindan bir farkliik oldugu
anlasiimaktadir. Ki kare testi sonuglar da (9,496 p < 0,005) bu farkhhgin anlamli
oldugunu goéstermektedir. Bu durumda arastirmanin doérdiincl hipotezi arastirma
bulgulari ile desteklenmektedir.
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Tablo 4.Restoran Tiirline Goére Restoranin Yaniti

Restoran Tiiri Restoranin Yaniti (%)
Hicbir sey yapmama Yanlis yanit Hizmet telafi stratejisi
Geleneksel 11,9 4,0 84,1
Hizli servis sunan 10,6 14,4 75,0

Arastirmada restoranin yaniti ile muasteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi
saptamak i¢in varyans analizi (One-WayAnova) kullaniimistir. Restoran yénetiminin
hizmet hatalarina yonelik yanitlar ilgili literatire de uygun olarak Ug¢ gruba
ayrilmistir. Bunlar higbir sey yapmama, yanhs yanit ve hizmet telafi stratejileri
seklindedir. Hizmet telafileri degistirme, 6zur dileme, yonetimin agiklama yapmasi,
hesapta indirim ve yemek kuponu segeneklerinin tamamini kapsamaktadir.
Varyans analizi sonrasi, gruplar arasindaki farkin hangi gruptan kaynaklandigini
belirlemek igin Scheffe testi yapilmistir. Gruplarin varyanslarinin homojenligini
Olgmek icin Levene Testi yapiimigtir. Levene testi istatistiklerine gore (2.456,
p<0.05) arastirma verilerine Anova analizinin yapilmasinin uygun oldugu
saptanmigtir.

Tablo 5. Restoranin Yanitinin Miigteri Memnuniyetine Etkisi

Bagimli degisken Bagimsiz Ortalama | F Degeri Anlamlilik
degisken Degeri
Musteri memnuniyeti Higbir sey 2,34 5,427 ,005
yapmama 2,38
Yanlig ¢6zim 2,96
Hizmet telafisi

Tablo 5’tesunulan ANOVA analizi sonuglarina goére restoranin bir hizmet
hatasi karsiliginda verdigi yanitin misteri memnuniyetini etkiledigi anlasiimaktadir.
Yasadigi hizmet hatasina karsilik restoran tarafindan higbir sey yapilmamis
musteri grubunda ortalama memnuniyet 2,34 dizeyinde iken yanlis ¢6zim 6nerilen
mdisteri grubunda 2,38 ve uygun hizmet telafisi énerilen grupta 2,96duzeyindedir.
Scheffe testi sonugclari ile birlikte degerlendirildiginde ise hizmet hatasi karsiliginda
uygun bir hizmet telafisi yanitini alan mdasteri grubunun ¢6zim igin hicbir sey
yapiimamis olan musteri grubuna gére memnuniyet dizeylerinin istatistiksel olarak
anlamli sekilde farkli oldugu saptanmaktadir. Bu durumda, uygun bir hizmet telafisi
yanitl alan mdusgterilerin, hizmet hatasi karsiiginda herhangi bir sey yapilmamis
olan musterilere gbére daha ylksek dizeyde memnun olduklari sdylenebilir. Buna
glre, restoranin musteriye verdigi yanitin tiri musteri memnuniyeti Uzerinde etkili
bir faktér olmaktadir. Bylece arastirmanin besinci hipotezi de arastirma bulgulari
ile desteklenmis olmaktadir.

6. Tartisma

Bu calismanin 6nemli bulgularindan birisi, geleneksel ve hizli servis sunan
restoranlarda siklikla gergeklesen hizmet hatalarinin ve bu hatalara yanit olarak
verilen hizmet telafi stratejilerinin belirlenmis olmasidir. Buna gére, bu calisma
kapsaminda restoranlarda en sik olusan hizmet hatalari hatali Uriin, yavas servis,
yanlis Isi ve uygun olmayan calisan davranigi seklinde siralanmaktadir. Hem
geleneksel restoranda hem de hizli servis sunan restoranda o6zir dileme,
degdistirme ve ydnetimin aciklama yapmasi en sik basvurulan hizmet telafi
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stratejileri olmustur. indirim ve yemek kuponu ise digerlerine gére daha az siklikla
basvurulan hizmet telafi stratejileri arasindadir. Bunlarin diginda restoran
isletmeleri yanlis yanit ya da hicbir sey yapmama seklinde de yanitlar
verebilmektedir. Aslinda gerek ilgili literattrin (Kelly ve di§., 1993; Hoffman ve dig.,
1995) gosterdigi gerekse de bu arastirmanin bulgularinin da isaret ettigi gibi
restoran igletmelerinin hizmet hatalarina karsilik yanlis yanit, hizmet telafi
stratejileri ve highir sey yapmama seklinde U¢ tlrde vyanit verebildigi
anlasiimaktadir.

ilgili literatiirde geleneksel restoranlar ile hizli servis sunan restoranlar
arasinda restoran nitelikleri (Clow ve dig., 1996; Speiser, 2002) ve musteri tercihleri
(Perlik, 2003; Berta, 2004) acisindan farkhlik oldugu belirtimis olsa da bu
¢alismada restoranlarda meydana gelen hizmet hatalari ve kullanilan hizmet telafi
stratejileri acisindan bir farkliik olmadigi, aksine hizmet hatalarinin ve hizmet telafi
stratejilerinin her iki restoran tirG icin de benzer siklik ve siralamada gézlemlendigi
saptanmistir. Literatirde dogrudan bir karsilastirma yapilmamakla birlikte hizli
servis sunan restoranlar ile geleneksel restoranlarda ayri ayri yapilan ¢alismalarda
her iki restoran tlrinde benzer hatalarin olabilecegini dislndiren arastirma
bulgular bulunmaktadir. S6z gelimi Tsai ve Su (2009) zincir restoranlardaki hizmet
hatalarini hatal Grlin, yavas servis, yanlis i1s1 ve uygun olmayan ¢alisan davranisi
seklinde siralamaktadir. Silber ve digerlerinin (2009) geleneksel restoranlardaki
arastirmasinda ise hizmet hatalari hatali Urlin, yavas servis, uygun olmayan
¢alisan davranisi, yanls 1s1, yanlis siparis ve yanlis hesap seklinde belirtilmistir.

Bu galismada musteri algilamalar Gzerinden hizmet hatalari ve telafilerine
iliskin bir dlcuim yapilmis ve katiimcilarin daha énce yasadiklari olumsuz bir yemek
deneyimi kapsaminda 6nemli gérdikleri hizmet hatalarini ve buna karsilik restoran
yanitinin ne oldugunu belitmeleri istenmigtir. Arastirma bulgulari da bu ¢ercevede
yorumlandiginda gerek geleneksel gerekse de hizli servis sunan restoranlarda
katilimcilarin benzer dizeyde 6nem atfettikleri hizmet hatalarini ve telafilerini
bildirdikleri ve her iki restoran tirt agisindan bu nedenle bir farklihdin olusmadigi
disunilebilir. Nguyen ve McColl-Kenedy (2003) tarafindan da agiklanmis oldugu
gibi, arastirmaya katllanlar 6z hatalari, algiladiklari  hatalar  olarak
bildirmislerdir.Aslinda, tiketicilerin disarida yemek yeme deneyimleri kapsaminda
gerek restoran tercihlerinde (Lewis, 1981; Auty, 1992; Kivela, 1997; Clark ve
Wood, 1998) gerekse de yemek tercihlerinde (O’Mahony ve Hall, 2007; Myung ve
dig., 2008) dikkate aldiklari faktdrleri 6nem siralamasina tabi tuttuklari daha dnceki
arastirmalarin bulgulari ile belirlenmistir (Ozdemir, 2010). Ozellikle restoran tercihi
konusunda tiketicilerin 6nem siralamasinin restoran turine goére farklilhk
gOsterebilecegdi yoninde bulgular da bulunmaktadir. Buna goére, genel bir siralama
yapildiginda yemek kalitesi, yemek cesitliligi, fiyat, atmosfer ve konum ilk bes faktér
iken restoran turl dikkate alindiginda bu siralama degisebilmekte ya da yeni
faktorler (temizlik, deger, servisin hizi gibi) siralamaya dahil olabilmektedir (Lewis,
1981; Auty, 1992). S6z gelimi hizli servis sunan restoranlarda kalite, temizlik ve
deger en fazla 6nemsenen ilk ¢ faktor olabilmektedir (Pettijohn ve dig., 1997).
Restoran tercihlerinde restoran tiru etkili olurken bu arastirmanin bulgularinin da
isaret ettigi gibi hizmet hatasi ve telafi stratejilerine atfedilen énem restoran
tirinden etkilenmemektedir. Daha agik bir ifade ile restoran musterileri igin 6z diye
nitelenebilecek hizmet hatalari ve bunlara verilebilecek yanit anlaminda
Onemsedikleri hizmet telafileri restoran turiine goére farkhlik gdéstermemektedir.
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Bu calisma ile belirli hizmet hatalarina karsilik restoran isletmelerinin belirli
hizmet telafi stratejilerini daha siklikla tercih ettidi de saptanmistir. Sézgelimi,
arastirma kapsaminda restoranlarda hatali Urlin ve yanhs 1s1 hizmet hatalarina
siklikla degistirme ve 6zir dileme telafi stratejileri ile yanit verildigi anlasiimistir.
Yavas servis ve uygun olmayan ¢alisan davranigi hatasi igin siklikla 6zir dileme ve
agliklama yapma seklinde yanit verilirken, yanlis siparis hizmet hatasina 6zur
dilemenin yani sira degistirme telafi stratejisi ile de yanit verilmektedir. Bu durumda
restoran igletmelerinin ydneticilerinde belirli hizmet hatalari i¢in belirli stratejilerin
daha uygun olduguna iligskin bir algilamanin var oldugu ileri sarilebilir. Soyle ki,
restoran yOneticileri gerek deneyimleri gerekse de isletme politikalari
dogrultusunda hangi hizmet hatasi igin hangi telafi stratejisi ya da stratejilerinin en
uygun olduguna iliskin bir algilama gelistirmektedir. Bu ¢ergevede hizmet hatasi
karsisinda mdusteriden mutlaka 6zur dilenmekte, hata tirine goére cogunlukla
aciklama yapilmakta ve yine hata tlrine goére degistirme, indirim ya da yemek
kuponu gibi telafi stratejilerinden biri daha kullanilabilmektedir. Kisacasi, yoneticiler
tek bir telafi stratejisi yerine bir tir telafi stratejisi kombinasyonu ile yanit
Uretmektedir.

Arastirma bulgularinin isaret ettigi gibi restoran tlriine goére hizmet
hatalarina karsilik verilen restoran yanitinin farklilasabilecegi anlagiimaktadir.
Soyle ki geleneksel restoranlar hizli servis sunan restoranlara goére hizmet
hatalarina karsilik uygun hizmet telafi stratejilerini daha yuksek bir oranda
sunabilmekte ve bdylece yanlis yanit orani geleneksel restoranlarda daha dusuk
dizeyde gergeklesmektedir. Bu farkhligin ortaya ¢ikmasinda geleneksel ve hizli
servis sunan restoranlarin 6zellikle servis ¢alisani ile misteri arasindaki etkilesimin
dizeyi acgisindan farkhlik géstermesinin etkisi olabilir. Bilindigi Gzere, hizli servisin
temini igin standartlagsma ve self-servis anlayisinin yodun bigimde benimsendigi
hizli servis sunan restoranlarda geleneksel restoranlara oranla servis calisani
musteri etkilesiminin dlzeyi daha dusik olmaktadir. Restoranlarda yagsanan yemek
deneyiminin bilesenlerini inceleyen arastirmacilarin (Gustafsson, 2004; Gustafsson
ve dig., 2006; Edwards ve Gustafsson, 2008) gdsterdigi gibi restoran igletmesinin
¢alisanlari ile misteri arasindaki etkilesim yemek deneyiminin énemli bir bileseni
olmakla kalmayip restoran hizmetlerinden duyulan tatmini etkileyen énemli bir
faktér de olmaktadir. Buna gore, bu etkilesimin daha ylksek yasandigi geleneksel
restoranlarda servis galisaninin musteri sikayetleri ile yakindan ilgilenmesi, hizli ve
uygun bir telafi stratejisi 6nermesi beklenmekte (Hansen ve dig., 2005) ve bu
beklentinin kargilanmasi ile musterinin telafi stratejisini olumlu yénde algilamasi
olanakh olmaktadir. Bu agiklamalar dogrultusunda hizli servis sunan restoranlara
glre calisan—musteri etkilesiminin daha yogun yasandigi geleneksel restoranlarda
musterilerin bir hata karsiiginda telafi stratejisi biciminde verilen yaniti olumliu
algilamalari daha olasidir.

Arastirmada restoranin yaniti ile misteri memnuniyeti arasinda anlamh bir
iliski tespit edilmistir. ilgili literatiirde Suskind ve Viccari (2011) ve Durvasula ve
digerlerinin (2006) calismasinda da hizmet hatalarinin uygun telafi stratejileri ile
yanitlanmasinin misteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini gésteren bulgular
icermektedir. Bu durumda kisaca denilebilir ki hizmet telafisini deneyimleyen
musteri, deneyimlemeyen musteriye gére daha ¢ok memnun olmaktadir. Diger bir
ifade ile hizmet telafi paradoksu yasanmaktadir.
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7. Sonug

Bu calisma restoran tlrline gore hizmet hatalarinin ve hizmet telafilerinin
belirlenmesini, hangi hizmet hatalarina hangi telafilerle yanit verildiginin tespit
edilmesini ve restoranin yaniti ile misteri memnuniyeti arasinda bir iliskinin olup
olmadidinin saptanmasini amaglamistir. Bu amag¢ dogrultusunda gelistirilen bes
hipotezden ilk ikisi (restoran tlrinin hizmet hatalarinda ve telafi stratejilerinde
farklihga neden olmasi) arastirma bulgulari tarafindan desteklenmezken; son (g
hipotez (hizmet hatasinin tiriinin hizmet telafisi stratejilerinde farkliliga neden
olmasi, restoran turinin restoranin yanitinda farkliliga neden olmasi ve restoranin
verdigi yanitin tirinin mdasteri memnuniyetinde farkliiga neden olmasi)
desteklenmisgtir.

Bu arastirmanin da gdsterdigi gibi, basarili sekilde yénetilen her restoranda
dahi meydana gelebilen hizmet hatalari, uygun hizmet telafisi stratejisi ile
yanitlanabilir ve bu yolla musteri memnuniyeti saglanabilir. Bundan dolayi restoran
isletmeleri restoranda meydana gelen hizmet hatalarini telafi etmeye iligkin
calisanlara egitimler verebilir. Calisanlara verilen egitimlerde hizmet hatasina en
uygun telafi stratejisini belirleyebilme, iletisim becerileri, mUsteri iligkileri ydnetimi ve
musteri memnuniyeti gibi konular ele alinabilir.

Restoran yonetimi, hizmet hatalarini telafi edebilmesi igin, musterilerini
sikayet etmeye 6zendirebilir. Hizmet hatasi, olasi musteri sikayetlerinin dnemli bir
kaynagidir. Anket formlari, sikayet formu, sosyal medyadaki iletisim araglari etkin
kullanilarak hizmet hatalar tespit edilerek hizmet hatalarina etkili ¢ézimler
bulunabilir.

Restoran ydnetiminin en énemli amagclarindan biri mlgsteriye tatmin edici bir
yemek deneyimi yasatmaktir. CUnkl sunulan hizmet, musterinin en temel fizyolojik
ihtiyacini karsgilamanin otesinde psikolojik, sosyolojik ve ekonomik boyutlarda
icermektedir. Musterinin restoranda yasadigi kot yemek deneyimi, sadece
restoranin musterisini kaybetmesine etki etmemekte ayrica musterinin restoran
hakkinda gevresine olumsuz seyler sdylemesine de neden olmaktadir. Bu durum
restoranin potansiyel misterilerini kaybetmesine yol agabilmektedir. CUnki musteri
kéti yemek deneyimini, iyi yemek deneyimine goére etrafindaki daha fazla kisiye
soyleme egilimi géstermektedir. Restoran ydnetimi olumlu etki saglamak igin uygun
hizmet telafi stratejisini benimserse muisteri memnuniyetsizligi azalabilir ve
musterinin restorana yeniden gelmesi saglanabilir. Restoran ydnetiminin ¢alisan
egitimlerinde hizmet telafi stratejilerini etkin kullanma, agizdan agza reklam ve
musteri sadakati konularina da yer verebilir.

Bircok arastirmada oldugu gibi bu arastirmanin sonuglarini etkileyebilecek
belli bagl sinirliliklarin oldugunu belirtmekte fayda vardir. Evrene ait tam bir liste
olmamasi, zaman ve maliyet unsurlari nedeniyle arastirmada tesadufi olmayan
drnekleme yOntemlerinden kartopu 6rnekleme yonteminin kullaniimasi arastirma
bulgularinin genellenmesini olanaksiz kilmaktadir. Diger taraftan restorandaki
hizmet hatalari ve telafiler musteri bakis agisiyla O&lgllmustir. Restoran
yoneticilerinin bakis agisiyla yapilacak bir 6lgimde farkli bulgulara ulasilabilir.
Calismada geleneksel ve hizli servis sunan restoranlar olarak iki restoran turu
dikkate alinmistir. Bu restoranlarin yani sira literatirde sayilan diger tirlerde
dikkate alinirsa yine farkl bulgular elde etmek olanakli olabilir.



m Restoran Isletmelerinde Hizmet Hatalari, Hizmet Telafi Stratejileri ve Miisteri Memnuniyeti
lliskisi

Arastirmanin sinirliliklari ayni zamanda gelecek aragtirmalar i¢in de bir takim
Onerilerin gelistiriimesine kapi agmaktadir. S6z gelimi, gelecekte arastirmacilar
hizmet hatalarina ve hizmet telafilerine musteri tepkilerini belirlemeye yonelik
olarak, sadece geleneksel ve hizli servis sunan restoranlarda degil kafeterya,
bagimsiz, zincir gibi diger restoran tlrlerinde veya otel igletmelerindeki
restoranlarda da calismalar vyapabilirler. Ayrica musterilerin hata ve telafi
karsisindaki tepkilerinin onlarin sosyo-demografik 6zellikleri agisindan bir farklilk
gOsterip gostermedigi de inceleme konusu yapilabilir. Bu calismada sadece
musteri agisindan ele alinan hizmet hatasi ve telafi konusu, restoran yoneticileri
acisindan da incelenebilir. Bu baglamda, restoran ydneticilerinin hatalari énlemek
icin siklikla bagvurduklari yontemler ve hatalara yanit olarak en sik tercih ettikleri
telafi stratejileri arastinlabilir. Bununla birlikte hizmet telafi paradoksu, ¢ifte sapma
ve hizmet hatasinin blyUkligu de oélgllebilir. Bu cergevede, musteri bakis agisi
esas alinarak arastirmaya katilanlarin deneyimledikleri hizmet hatasinin
blyudkligune iliskin algilamalari 6lgllebilir ve bu algilamalar hizmet telafi paradoksu
veya cifte sapma degiskenleri ile iliskilendirilebilir.
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