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Murat BAY/ Arzu ESIYOK

Hizmet Hatasinin, Miisteri Sadakati ve iliskisel Fayda Uzerindeki Etkisi: Otel
isletmeleri Uzerine Bir Uygulama

Oz

Bu calismanin amaci Konya da dort ve bes yildizli konaklama hizmeti sunan otel
isletmelerinden hizmet alan miisterilerin hizmet hatalariyla karsilasmasi sonucunda
miisteri sadakatinin ve iligkisel faydanin nasil etkilendigi 6l¢gmektir. Calismada nicel
bir arastirma yiiriitiilerek anket tekniginden yararlamilmistir. 359 adet katilimcidan
alinan veriler dogrultusunda SPSS paket programi kullanilarak frekans tablolar
hazirlanmigtir. Anket analizleri i¢in bagimsiz 6rneklem t testi, tek yonlii varyans
analizi ve regresyon analizi kullanilmistir. Hizmet hatasmna iliskin goriislerde
cinsiyete gore bir farkliik oldugu tespit edilmistir. Miisteri sadakatine iliskin
goriislerin yas degiskenine gore anlamli bir farklilik olusturdugu goriilmiistiir.
Miisteri sadakati ve iliskisel faydaya iligkin goriislerin egitim durumu degiskenine
gore anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Hatasi, Miisteri Sadakati, Higkisel Fayda, Hizmet
Pazarlamasi, Otel Eletmeleri

The Effect of Service Failure on Customer Loyalty and Relational Benefits: An
Application on Hotel Businesses

Abstract

The aim of this study is to measure how customer loyalty and relational benefit are
affected as a result of the service errors of customers who receive service from hotel
businesses that provide four and five accommodation services in Konya. In the study,
a quantitative research was carried out and the questionnaire technique was used.
Frequency tables were prepared using the SPSS package program in line with the data
obtained from 359 participants. Independent sample t-test, one-way analysis of
variance and regression analysis were used for survey analysis. It has been
determined that there is a gender difference in the views on service failure. It has been
observed that there is a significant difference in the views on customer loyalty
according to the age variable. It has been determined that there is a significant
difference between the views on customer loyalty and relational benefit according to
the education level variable.

Keywords: Service Failure, Customer Loyalty, Relational Benefits, Service Marketing,
Hotel Businesses
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Giris

Hizmet sektorii ¢ok farkli bilesenlerden olusan bir yap1 olarak karsimiza gikmaktadir.
Farkli insan gruplarma hitap eden bu sektdr, bireyleri her agidan etkileyebilme
gliciine sahiptir. Hizmetlerin alicilara ulastirilmasi ve pazarlanabilmesi i¢in isletmenin
bu siireci etkili ve verimli bir sekilde yiiriitmesi gerekmektedir. Bunun yani sira
hizmetlerin sunulmasinda bazi kriterlerin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Ornegin
fiyat- performans iligkisi, kaliteli hizmet sunumu, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatine Onem verilmesi veya miisterinin hizmet satin alirken kendisini 6zel
hissetmesi gibi hizmeti degerli kilan faktorler hizmet sektorleri i¢in oldukca
onemlidir. Hizmet sektoriinde bulunan isletmeler, hizmet alic1 taraf olan miisterilere
bliyiikk 6nem vermekte ve miisteri sadakatinin yiiksek diizeyde olmasi igin gerekli
planlar1 yapmaktadir. Hizmet igletmeleri sunduklar1 hizmetin son derece iyi ve dogru
bir sekilde yani hizmet kalitesini artirmak suretiyle sunulmasini istedikleri gibi
miisterilerde bu siirecin yiiksek memnuniyet ile sonuclanmasin istemektedir. Ancak
bu siire¢ her zaman dogru sekilde vyiiriitiilememektedir. Hizmet sunumunu
gerceklestiren isletmeler, farkli nedenlerden dolay1 hizmet sunumlarinda basarisizlik
gostererek miisterilerin olumsuz duygular yasamasina sebep olabilir. Hizmet hatas:
hizmet sektoriinde kac¢inilmaz olarak karsilasilmaktadir. Hizmet hatas1 olarak ifade
edilen bu duruma miisteriler tarafindan farkl sekilde tepkiler verilmesi ise kaginilmaz
olacaktir. Kaliteli hizmet vermek isteyen isletmeler, yasanan hizmet hatasin telafi
etmeye calisarak miisteri memnuniyetini arttirmak istemektedir. Hizmet hatalarimin
miisteri kaybma yol acabilecegi gibi miisteri sadakatinin baskin gelip 6nemli bir
degisikligin olmayacagi da goriilebilmektedir. Bu bakimdan hizmet hatalarmin
meydana gelmesiyle birlikte, miisteri sadakatinin ve iliskisel faydanin nasil etkilendigi
de 6nemli bir boyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu calisma kapsaminda konaklama hizmeti sunan otel isletmelerinden hizmet alan
miigterilerin hizmet hatalariyla karsilasmas: sonucunda miisteri sadakatinin ve
iligkisel faydanin nasil etkilendigi incelenmeye calisilmistir. Bu calisma ile birlikte
diger konaklama hizmeti sunan otel isletmeleri i¢in bir model olusturulabilecegi ve
literatiire 6nemli bir katk: saglayacag: diisiiniilmektedir.

1. Hizmet Hatas1
Miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda sunulacak olan hizmetin herhangi bir
asamasinda yasanan eksiklik, hata veya problemin ortaya ¢ikmasi hizmet hatasin
tanimlamaktadir. Genel olarak bu hatalar; firmalarin ¢alisma sekillerinden, hizmeti
sunan personellerden veya farkli miisterilerden kaynaklanmaktadir (Akgodz ve
Krasnikova, 2020:449). Hizmet hatasinin ortaya gikmasiyla miisteriler hayal kirikligina
ugrayarak aldiklar1 hizmetten memnun kalmaz ve olumsuz duygular gelismeye
baslar (Kog,2019:514). Baz1 ¢alismalara gore; hizmet hatasi ile karsilasan miisterilerin,
memnuniyet diizeyinin azaldigl ve firmalarin hizmet hatasindan kaynaklanan bu
tatminsizligi azaltmak i¢in siirekli bir motivasyon sagladig: goriilmiistiir (Keiningham
ve digerleri, 2014:2). Shostack (1984), hizmet sunumu esnasinda hatalarin ortaya

E ECONDER
conder International Academic Journal ISSN: 2602-3806

[158]



Murat BAY/ Arzu ESIYOK

¢ikma ihtimali oldugunu ve bu nedenle ortaya c¢ikan hatalar igin bir alt islem
uygulanarak analizinin yapilmasi, hizmet hatasinin énemli 6l¢iide azaltilabilecegini
ifade etmigtir. Miisterilerin bekledikleri hizmetin kargilanamamast durumunda
hizmet basarisizlig1 ortaya c¢ikmaktadir. Ancak hizmet hatasinin ortaya c¢ikmasi
hatanin ciddiyetine ve sikligina bagli olarak degismektedir. Firmalar yasanan hizmet
hatalarinin miisteriler tarafindan nasil algilandigini tespit ederek miisteri
memnuniyetini geri kazanmaya ¢alismaktadir. Bu yilizden hizmet hatalarmin sikligi
ve miisteriyi etkileme giicii firmalarin hizmet performanslarinin farkli diizeylerde
etkilenmesine neden olmaktadir (Chen, 2013:6).

Hizmet isletmeleri hizmet hatalarmnin ortaya cikma ihtimalinin yiiksek oldugu
isletmelerdir. Hizmet hatalarinin ortaya c¢ikmasi genel olarak; koordinasyon
eksikligine, emek yogunlugunun yeterli olmamasina ve kontrol edilemeyen siire¢lerin
fazla olmasina bagli olarak gelismektedir. Bu nedenle koordineli bir sekilde
faaliyetlerini yerine getirmesi gereken hizmet isletmeleri, miisterilerini memnun
ederek hata oranini en aza indirmelidir (Kog, 2021:276).

Hizmet isletmeleri ile miisteriler arasinda hizmet boyunca devam eden iliski iki taraf
icin de olduk¢a onemlidir. Saglikli bir iliskinin yiiriitiilebilmesi i¢in miisterilerle
siirekli bilgi alisverisi yapilarak onlarin giivenebilecegi bir ortam olusturulmalidir. Bu
siireg isletmelerin planlama, koordinasyon, problem ¢6zme ve adaptasyon siirecine de
oldukga katki saglamaktadir. Ayrica isletmeler hizmet hatasindan kaynaklanan
onemli maliyetlerin ortaya ¢ikmasini engellemek icin hizmet hatalarina proaktif bir
yaklasimla yaklasmali ve bu hatalar iyilestirmek i¢in gerekli adimlar atmalidir
(Badran ve Abdela’tty, 2016:75).

1. Miisteri Sadakati
Miisteri sadakati; miisterilerin bir isletmenin ¢alisanlarina, iiriin veya hizmetlerine
olan baghlik derecesini gostermektedir. Yiiksek diizeyde sevgi ve baghligin olmasi
sonucu olusan sadakat duygusu ile birlikte miisteriler iirtin veya hizmetleri tekrar
satin alma davramisi goOstermektedir. Miisteri sadakati, davranigsal ve tutumsal
boyutlar1 iginde barindiran bir kavramdir. (Kim, 2011:622). Davranissal boyut;
miigterilerin tekrar satin alma niyetlerini ifade ederken, tutumsal boyut; miisteri
tekrar satin alma eylemi gerceklestirmemesine ragmen isletmeye veya markaya kars:
olumlu duygularinin devam etmesi olarak ifade edilmektedir (Cati ve Kocgoglu,
2008:169). Yang ve Peterson (2004); miisteri sadakatinin tutumsal bakis acisiyla ele
alindiginda hizmet saglayici ile miisteri arasinda istege bagh olarak iliskinin
sirdiiriilmesi s6z konusu oldugunu davranigsal bakis agisina gore ise miisterilerin
iiriin veya hizmetleri tekrar satin alma davranisi gostermesinin, o {iriinii veya hizmeti
tercih eden miisteri sayisinin oraninin dikkate alindigini ifade etmistir. Bu boyutlara
ek olarak karma yaklasim da mdiisteri sadakatini olusturan boyutlardan biri olarak
ifade edilir. Karma yaklasim; hem davramigsal hem de tutumsal davranisin entegre
oldugu bir yaklagim olarak karsimiza ¢itkmaktadir (Kim ve digerleri, 2004:148). Bunun
yani sira miisteri sadakati, sadece tekrar satin almay1 degil ayni zamanda iiriin veya
hizmetlerin fiyat artis1 gibi farkli durumlarda direng¢ gostermeyi de kapsamaktadir.
Ayrica bilingli olarak yapilan davranissal niyetler ve fiyat degisikliklerine duyarlh
olunmas: gibi proaktif ve reaktif davranislarindan da énemli dlgiide etkilenmektedir
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(Wangenheim ve Bayon, 2004: 213). Miisterilerin {iriin veya hizmetleri satin almak i¢in
kendilerini kararli hissetmeleri ve satin alinan bu {iriin veya hizmetlerin faydalarinin
yliksek olmasi miisteri sadakatini arttiran unsurlar olarak degerlendirilebilir. Bununla
birlikte; isletmeler miisterileri ile yakindan iligki kurarak onlar i¢in 6nemli yatirimlar
yapmaktadir (Ndubisi ve digerleri, 2009:8-9). Gozlemlenen davranis ve tutum olarak
ifade edilen sadakat; hizmet sektoriindeki isletmelerin miisterilerini daha uzun siireli
elde tutmak amaciyla yararlandigi bir ara¢ olarak ifade edilir. Sadakatin olusmasi
sadece tek bir faktore bagli olmadig1 icin tiriin veya hizmete kars: gosterilen tutum her
zaman sadakat olarak nitelendirilemez. Ciinkii miisteriler sadakat duygularindan
ziyade iiriin veya hizmeti farkli nedenlerden dolay1 da se¢mis olabilir (Susanti,
2019:4).

2. Iligkisel Fayda

Isletmeler ve miisteriler arasinda baglilik ve giivenin artmasiyla ortaya ¢ikan bu
kavram uzun vadeli pozitif iliskilerin ortaya ¢ikmasiyla birlikte miisterinin elde ettigi
fayda olarak tarimlanmaktadur. Iliskisel faydalar; giiven faydalari, sosyal faydalar ve
6zel muamele faydalar1 olarak simflandinlabilir. Giliven faydalar;; miisterinin
kaygisini azaltan ve miisterinin hizmet saglayicisindan ne bekleyecegini tam olarak
bilmenin rahathgim ifade etmektedir. Ayrica risk algisin1 azaltarak hizmet
beklentilerinin ve miisteri memnuniyetinin artmasina neden olmaktadir. Sosyal
faydalar; isletme calisanlar1 ile mdiisteriler arasinda yakin bir dostluk kurulmasi ve
calisanlarin miisterilerini diger miisterilerden daha iyi tamimas: sonucu olusan
faydalar1 kapsamaktadir. Miisterilerin temel olarak aldig1 hizmetin 6tesinde elde ettigi
ekstra faydalar olarak da tanimlanabilir. Miisterilerin ve ¢alisanlarin yogun bir sekilde
etkilesimde bulunmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Miisterilerin hizmet saglayicilari
tarafindan uygulanan; fiyat indirimlerinden yararlanmasi, hizmetin hizli ve kisiye
Ozel olarak yapilmasi ve miisteriye oncelik taninmasi gibi faydalar 6zel muamele
gorme faydalarini kapsamaktadir. Miisterilerin kendilerini 6zel olarak hissetmeleri
sonucunda miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati de pozitif yonlii etkilenmektedir
(Kog, 2021:247, Yen ve digerleri, 2015:175). Isletmeler ile miisteriler arasinda iligkinin
gelisebilmesi i¢in bazi kosullarin olusmas: gerekmektedir. Bunlar; bireysel ihtiyaglar
dogrultusunda bireylerin iliski gelistirmeye istekli olmasi, miisterilerin gerceklesen
iliski sonucunda bekledikleri hizmetin karsiligini fazlasiyla almak istemeleri,
hizmetten memnun olmalar1 ve tatminlerinin yiiksek olmasi, iki taraf arasinda etkili
iletisimin saglanmas: ve bu iliskinin gerceklesmesini her iki tarafinda istemesidir
(Kog, 2021:248).

Isletmeler ve calisanlari, miisteri sayilarini korumak amaciyla miisterilerle daha fazla
etkilesim iginde kalmakta ve miisterilerin sadakat duygularinin gelismesine katkida
bulunmaktadir. Miisterilerin, aile iiyeleri ve arkadaslariyla olan iligkilerinin yani sira
hizmet saglayicilar: ile olan iligkileri de 6nemli ihtiyaglarin karsilanmasi agisindan
oldukga etkili bir fayda olarak tanimlanabilir. Ayrica iligskisel fayda, miisteriler ile
hizmet saglayicis1 arasindaki iligskinin giivene ve dostluga bagh olarak gelismesini
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saglamakta ve isletmeye ve hizmet sunan personele olan sadakati arttirmaktadir (Choi
ve Cho0,2016:100).

3. Hizmet Hatasinin Miisteri Sadakatine ve Iligkisel Faydaya Etkisi
Miisterilerin hizmeti deneyimledikleri siirecte ortaya ¢ikan memnuniyetsizlik hizmet
hatasini ifade etmektedir. Bundan dolay1 hizmetin sunulma asamasinda ortaya ¢itkan
basarisizliklar miisterilerin duygu ve diisiincelerine yon verebilmektedir. Hizmet
hatasinin meydana geldigi isletmelerde miisteri sadakatinin de olumsuz etkilendigi
goriilmiistiir. Weun (2004), isletmenin hizmet sunumundaki basarisizligi ne kadar
ciddi boyutta olursa miisterinin hizmet sorununu algilama riski de o kadar fazla
olacagini belirtmistir. Cat1 ve digerleri (2018) yaptiklar1 calismada; hizmet hatasiyla
karsilasan mdiisterilerin hi¢ hata ile karsilasmayan miisterilere gore miisteri sadakat
seviyelerinin daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Ayrica isletmede hizmet hatasinin
ortaya ¢ikmasi, sadece miisteri sadakati boyutunu degil bir¢ok farkli boyutu da
olumsuz etkiledigi ifade edilmistir. Hizmet basarisiziginin yasanmas: miisterilerin
hizmet kuruluglarina tepki gostermesine neden olmaktadir. Bununla birlikte hizmet
hatasinin yasanma sikliginin fazla olmasi, miisterilerin memnuniyet ve sadakat
seviyelerinin diisiik olmasma neden oldugu ifade edilmektedir. Bu nedenle hizmet
hatasinin ciddiyetini anlamak ve uygun iyilestirme stratejilerinin uygulanmasi
gerekmektedir (Swanson ve Hsu, 2011:516). Miisteriler hizmet hatalarina farkh
sekillerde cevap verebilir. Ornegin; miisteriler bekledikleri hizmeti tam olarak
almadiklarinda memnun kalmamaktadir. Bu durum neticesinde ¢ogu miisteri hizmet
basarisizlig1 karsisinda sikdyette bulunmayarak, agizdan agiza iletisim ile isletme
degistirme gibi olumsuz ifadelerin yayilmasina neden olmaktadir (Ennew ve
Schoefer, 2003:4).

Iliskisel fayda; miisterilerin kendilerini 6zel hissetmesi icin kisiye 6zel bir¢ok hizmetin
gerceklestirilmesi olarak ifade edilir. Miisterilerin hizmetlerden faydalanirken daha az
tedirgin olmasi isletmeye giiven duymasi, kendini 6zel hissetmesi miisteri ile isletme
arasindaki bagmn giiclii oldugunu gostermektedir. Isletmeler ve miisteriler arasinda
olusan giiven, baglilig1 6nemli derecede arttirmaktadir. Ancak isletmelerde meydana
gelen hizmet hatalari, iliskisel fayday1 etkileyebilme giiciine sahiptir. Miisterilerin
hizmet aldig1 firmaya duydugu giivenin sarsilmasi miisteri memnuniyetsizligini
ortaya ¢ikarmaktadir. Hizmet isletmeleri bu durum karsisinda miisterilerinin daha
memnun olmas igin gerekli alt yapilar olusturmali ve hatalar1 kisa siirede telafi
ederek miisterilerin iliskisel fayda algilarinin olumlu etkilenmesine neden olabilir
(Ilter ve Gokmen, 2009:25-26). Miisteri ve isletme arasinda gelisen iliskisel fayda farklh
miisteri gruplarina gore degisebilmektedir. Yapilan c¢alismalara gore; iliskisel
faydanin giiclii oldugu durumlarda miisteriler hizmet hatalariyla karsilastig1 halde
yliksek toleransa sahip olduklar igin olumsuz duygularin hafiflemesine neden
olmaktadir. Miisterilerin bu durumda daha hoggoriilii yaklastigi ve hizmet hatasinin
sadece durumsal olarak nitelendirildigini diistinmektedir. Fakat bazi durumlarda
iliskisel faydanin giiclii olmasina ragmen ayni tepkiler verilmemektedir. Isletme ile
miisteri arasindaki iliskinin giliclii olmasi ihanet algisini gelistirerek miisterilerin
olumsuz tepkilerinin olusmasina neden olabilir. Miisterilerin olumsuz bir hizmet
deneyimiyle karsilagsmalar: daha fazla ihanet duygusunun olugsmasina neden olarak
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tatmin edici olmayan hizmet deneyimini affetme veya unutma olasiligim
azaltmaktadir (Lee ve digerleri, 2013:83-84).

4. Arastirmanin Metodolojisi
Aragtirmanin amaci, modeli, evren ve Orneklemi, veri toplama aract ve verilerin
analizi asagida ifade edilmistir.

4.1.Arastirmanin Amaci
Bu calismanin amacit konaklama hizmeti sunan otel isletmelerinden hizmet alan
miisterilerin hizmet hatalariyla karsilasmasi sonucunda miisteri sadakatinin ve
iligkisel faydanin nasil etkilendigi Ol¢mektir. Hizmet hatalariyla karsilasan
miisterilerin miisteri sadakat diizeyleri ve iligkisel fayda diizeyleri tespit edilerek
miisteri duygu ve davraniglarinin nasil degistigini belirlemektir.

4.2. Arastirmanin Modeli
Hizmet hatasinin, miisteri sadakati ve iliskisel faydayi nasil etkiledigine dair
ylritilen bu ¢alisma kapsaminda nicel verilere dayali olarak, iki veya daha fazla
degiskenin arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla iligkisel arastirma tiirii
kullanilmistir.

4.3.Arastirmanin Evren ve Orneklemi
Aragtirmanin evrenini konaklama hizmeti sunan oteller olusturmaktadir. Konya
ilinde konaklama hizmet sunan 4 veya 5 yildizli birden fazla otel c¢alismanin
orneklemini olusturmaktadir. Ornekleme teknigi olarak, olasilikli &rnekleme
yontemlerinden basit tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilmistir(Ozdemir, 2019:92-
93).Secilen 6rnek birimi tekrar yerine konmamustir. Dolayistyla bir eleman bir 6rnekte
yalniz bir defa yer almistir. Calisma, 359 adet anket {izerinden gerceklestirilmistir.

4.4.Veri Toplama Arac1
Yapilan ¢alismada, birincil veri toplama yontemlerinden anket teknigi kullanilmistir.
Anket, otel miidiirlerinin izinleri dogrultusunda konaklama hizmeti alan katilimcilara
ulastirilmistir. Anket formunda kullanilan “Hizmet Hatas1” 6lgegi Lewis ve McCann
(2004); “lligkisel Fayda” olcegi Berenguer-Contri ve digerleri (2009); “Miisteri
Sadakati” Olcegi Bekar (2020) tarafindan yapilan ¢alismalardan alinmistir. Anket
formu dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde demografik sorular, ikinci
boliimde hizmet hatas: ile ilgili sorular ve Likert 5'li hizmet hatast dlgegi, tiglincii
boliimde Likert 5'1i miisteri sadakati dlgegi ve son boliimde Likert 51i iliskisel fayda
dlgegi yer almaktadir. Olgek ifadelerinin bulundugu boliimlerde, katilimcilar
kendilerine uygun olan segenegi isaretlemistir. (1) Kesinlikle Katilmiyorum; (2)
Katilmiyorum; (3) Kararsizim; (4) Katiliyorum; (5) Kesinlikle Katiliyorum big¢iminde
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derecelendirme yapilmistir. Arastirmaya iliskin KMU'niin bilimsel arastirma ve yayin
etik kurulundan “23.06.2022” tarih ve 05-2022/106 sayili karar ile etik kurul raporu
alinmistir.

4.5. Verilerin Analizi
Anket calismas: sonucunda elde edilen veriler SPSS 22 paket programi ile analiz
edilmistir. Sosyal bilimlerde yapilan normallik testi sonucunda verilerin garpiklik ve
basiklik degerlerinin -1 ile +1 arasinda olmasi normal dagihim oldugunu
gostermektedir (Glirbiiz ve S$Sahin, 2018:214). Calismada yapilan normallik testi
sonucunda verilerin carpiklik ve basiklik degerlerinin-1 ile +1 arasinda oldugu
goriilmiis ve verilerin normal dagilim gosterdigi belirlenmistir. Buna uygun olarak
parametrik testler kullanilmistir. Verilerin gegerlilik, giivenilirlik durumu test
edilmistir ve frekans tablolar1 hazirlanmistir. Bagimsiz 6rneklem t testi, tek yonlii
varyans analizi (Anova),regresyonanalizi yapilarak elde edilen bulgular tablo halinde
verilmistir. Arastirmanin anlamlilik diizeyi %95 giiven araliginda p<0,05 olarak
belirlenmistir.
Tablo 1. Olgeklerin Carpiklik ve Basiklik Degerleri

Carpiklik (Skewness) Basiklik (Kurtosis)
Hizmet Hatasi ,442 -,266
fliskisel Fayda 1171 -,617
Miisteri Sadakati -,190 -,920

4.6.Giivenilirlik ve Faktor Analizi

Guivenilirlik analizi sonucunda hizmet hatas1 6l¢eginin Cronbach alfa degeri ,95;
miisteri sadakatinin Cronbach alfa degeri ,93 ve iliskisel fayda 6lgeginin Cronbach alfa
degeri ,94 olarak bulunmustur. Olgeklerin giivenilirlik katsayilarmn 0,8 {izerinde
olmas1 sonucunda Olgeklerin oldukca giivenilir oldugu tespit edilmistir (Yildiz ve
Uzunsakal, 2018:19). Anket igerisinde kullanulan 6lgeklerin yapisal gegerliligini tespit
etmek amaciyla faktor analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda hizmet hatas:
Olceginin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0,952, Barlett'in kiiresellik testi degeri
5501,139 ve p<0,05; miisteri sadakati Olgeginin KMO degeri0,853, Barlett'in kiiresellik
testi degeri 1521,157 ve p<0.05; iliskisel fayda ol¢eginin KMO degeri 0,933, Barlett’in
kiiresellik testi degeri 4200,933 ve p<0,05 olarak bulunmustur.KMO degerinin 0,8
iistiinde olmasi olgeklerin gegerliliginin iyi derecede oldugunu gostermektedir (Cam
ve Baysan, 2010:68).Yapilan faktor analizi sonucunda hizmet hatas1 dlgegi {i¢ boyut
altinda toplanmistir. Acgiklanan varyans % 59,4 olarak bulunmustur. Faktor yiik
degerleri ise ,50 ve ,84 arasindadir. Miisteri sadakati Olcegi tek bir boyut altinda
toplanarak toplam varyansin % 78,8'ini agiklamistir. Faktor yiik degerleri ,85 ve ,91
arasindadir. Iliskisel fayda olgegi iki boyut altinda toplanarak toplam varyansmn %
68,8ini agiklamistir. Faktor yiik degerleri ise ,67 ve ,85 arasindadir.

Tablo 2. KMO ve Bartlett’in Kiiresellik Testi

KMO ve Bartlett'in Kiiresellik Testi = Hizmet Hatast Miisteri Tliskisel
Sadakati Fayda
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Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ,952 ,853 ,933
Ornekleme Yeterliligi Olciimii
Ki-kare 5501,139 1521,157 4200,933
Bartlett'in df 300 10 105
Kiiresellik Testi Sig. ,000 ,000 ,000

Tablo 3. Hizmet Hatas1 Olgeginin Faktor Analizi

Hizmet Hatas1 Faktorler
Madde No 1 2 3

21 774
22 ,748
23 ,725
24 ,709
19 ,704
25 ,696
20 ,679
18 ,596
16 ,581
15 ,562
17 ,554
14 ,507
13 ,682

9 ,679

7 ,672
10 ,666

6 ,649
11 ,640

8 ,607

5 ,587

4 ,516
12 ,508

1 ,842
2 ,726
3 ,668

Tablo 4. Miisteri Sadakati Olgeginin Faktor Analizi

Miisteri Sadakati Faktor
Madde No 1
5 ,910
4 ,909
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1 ,884
,882
3 ,854

Tablo 5. iliskisel Fayda Olceginin Faktor Analizi

lligkisel Fayda Faktor
Madde No 1 2
14 ,832
13 ,829
Tablo.5’in devami

10 ,800
15 ,799

11 ,765

12 ,756

9 ,734

7 717

8 ,670

3 ,855
2 ,849
5 ,799
4 ,797
1 ,797
6 ,682

Tablo 6. Olgeklerin Varyans Diizeyleri
Faktorler Toplam Varyans (%) Kiimiilatif

(%)
1 6,190 24,75 24,75
Hizmet Hatas1 2 5,659 22,63 47,39
3 3,008 12,03 59,42
Miisteri Sadakati 1 3,943 78,85 78,85
1 5,791 38,60 38,60
Iliskisel Fayda 2 4,534 30,22 68,82

4.7.Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmanin temel hipotezi Hizmet hatasi, miisteri sadakati ve iligkisel fayda
arasinda anlamli iliski vardir. Bu baghktan hareketle demografik degiskenler
agisindan her bir faktdre olan (hizmet hatasi, miisteri sadakati, iliskisel fayda)
yansimalarina da bir bakis yapilmistir.

HiKatilimcilarin hizmet hatalarina iliskin goriislerinde cinsiyete gore farklilik vardir.
H:Katiimcilarin  miisteri sadakatine iliskin goriislerinde cinsiyete gore farklihik
vardir.

HsKatilimcilar iligkisel faydaya iliskin goriislerinde cinsiyete gore farklilik vardir.
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HasKatilimcilarin hizmet hatalarina iliskin goriislerinde medeni haline gore farklilik
vardir.

HsKatilimcilarin miisteri sadakatine iliskin goriislerinde medeni haline gore farklilik
vardir.

HeKatilimcilarin iliskisel faydaya iliskin goriislerinde medeni haline gore farklilik
vardir.

HzKatilimcilarin hizmet hatalarina iliskin goriislerinde yasa gore farklilik vardir.
Hs:Katilimcilarin miisteri sadakatine iliskin goriislerinde yasa gore farklilik vardir.
Ho.Katillmcilarin iligkisel faydaya iliskin goriislerinde yasa gore farklilik vardir.
HioKatilimcilarin  hizmet hatalarina iliskin goriislerinde egitim durumuna gore
farklilik vardir.

Hu:Katilimcilarin miisteri sadakatine iliskin goriislerinde egitim durumuna gore
farklilik vardair.

HizKatilimcilarin iligkisel faydaya iliskin goriislerinde egitim durumuna gore farklilik
vardir.

HisKatilimcilarin hizmet hatalarina iliskin goriislerinde aylik gelire gore farklilik
vardir.

His: Katilmeilarin miisteri sadakatine iliskin goriislerinde aylik gelire gore farklilik
vardir.

HisKatilimcailarin iligskisel faydaya iliskin goriislerinde aylik gelire gore farklilik
vardir.

HieHizmet hatasi, miisteri sadakati ve iligkisel fayda arasinda anlamls iliski vardir.

5. Bulgular
Bu béliimde katilimcilarin cinsiyetleri, yaslari, medeni durumlari, egitim durumlari,

aylik gelirleri ve hizmet alma nedenleri asagidaki tabloda detayli olarak gosterilmistir.

Tablo 7. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Frekans Tablosu

Degiskenler Gruplar Frekans Yiizde

Cinsiyet Kadin 161 44,8
Erkek 198 55,2

Yas 18-25 85 23,7
26-35 143 39,8
36-45 66 18,4
46-55 38 10,6
56 ve tistii 27 7,5
Evli 183 51,0

Medeni Hali Bekar 176 49,0

Egitim Durumu [Ikogretim 27 7,5
Ortadgretim 25 7,0
Lise 53 14,8
Universite 204 56,8
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Lisansiisti 50 13,9
Aylik Gelir 2.000-4.000 TL 30 8,4
4.001-6.000 TL 63 17,5
6.001-8.000 TL 69 19,2
8.001-10.000 TL 64 17,8
10.001-12.000 TL 59 16,4
12.001-14.000 TL 39 10,9
14.001 TL ve tizeri 35 9,7
Hizmet Alma Nedeni Eglence 152 42,3
Saglik 25 7,0
Is 96 26,7
Diigiin/Nisan 28 7,8
Kiltirel 45 12,5
Diger 13 3,6

Katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore dagilimi incelendiginde; %44,8’i kadin, %
55,2’si erkektir. Yas degiskenine gore frekanslar incelendiginde; 18-25 yas araligi %
23,7; 26-35 yas aralig1 % 39,8; 36-45 yas aralig1 % 18,4; 46-55 yas aralig1 %10,6 ve 56 ve
ustli yas araligt %7,5 olarak belirlenmistir. Katilimcilarin medeni haline iliskin
dagilimi incelendiginde; evli bireylerin orani % 51 iken bekar bireylerin orani %
49’dur. Katilimcilarin egitim durumlar1 goz oniine alindiginda; ilkégretim diizeyinde
olanlarin oranmi %?7,5; ortadgretim diizeyinde olanlarin orami %7, lise diizeyinde
olanlarin orani %14,8; tiniversite diizeyinde olanlarin orani % 56,8 iken lisansiistii
diizeyinde olanlarin orami %13,9’dur. Katilimcilarin aylik gelirleri incelendiginde;
2.000-4.000 TL arasinda alanlarin orani % 8,4; 4.001-6.000 TL arasinda alanlarin orani
% 17,5; 6.001-8.000 TL alanlarin orani % 19,2; 8.001-10.000 TL alanlarin orari % 17,8;
10.001-12.000 TL alanlarin orari % 16,4 iken 14.001 TL ve iizeri alanlarin oranmi %
9,7 dir.Katilimcilarin hizmet alma nedenleri incelendiginde; eglence %42,3; saglik %
7; is %26,7; diigtin/nisan % 7,8; kiiltiirel % 12,5 ve diger olarak secilen kategorinin
orani % 3,6 “dir.

Tablo 8. Katilimcilarin Hizmet Hatasina iliskin Gériislerinin Frekans Tablosu

Gruplar Frekans @ Yiizde
Resepsiyon 47 13,1
Restoran 96 26,7
Hizmet Hatasinin Yasandigi Departman = Kat Hizmetleri 105 29,2
Diger 111 30,9
Tablo 8’in devami
1 kez 130 36,2
2 kez 61 17,0
Hizmet Hatasiyla Karsilasma Siklig1 3 kez 40 11,1
4 kez ve daha fazla 40 11,1
Hig kargilasmadim 88 24,5
Otelde kullanilan 54 15,0

arag ve gerecler
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kalitesiz eksik ve

arizaliyd:

Otelde temizlik ve 84 23,4

hijyen sorunu vardi

Calisanlar saygisizdi = 42 11,7
Hizmet Hatas: Tiirii ve nazik degillerdi

Otelde genel 28 7,8

glivenlik sorunu

vardi

Uriin ve hizmetleri 49 13,6

yiiksek fiyattan

satmaya c¢alistilar

Diger 102 28,4
Hizmet Hatas1 Yaganan Isletmeyi Tekrar =Evet 116 32,3
Tercih Etme Durumu Hayir 152 42,3

Kararsizim 91 25,3

1§letme Yetkilisinden @ 82 22,8

Hizmet Sunan 135 37,6
Hizmet Hatasimin Kaynag: Personelden

Diger Miisterilerden = 29 81

Kendimden 24 6,7

Diger 89 24,8

Yapilan frekans sonuglarina gore; katihmcilarin % 13,1'i resepsiyonda, %26,7’si
restoranda, % 29,2’si kat hizmetlerinde, %30,9'u diger kategorilerde hizmet hatasi
yasadigini belirtmistir. Katilimcilarin hizmet hatasiyla karsilasma sikliklarina
bakildiginda; %36,2’si 1 kez, %17’si 2 kez, %11,1'i 3 kez, %11,1’i 4 kez ve daha fazla
iken %24,5'i hi¢ karsilasmadigini belirtmistir. Katilimcilarin karsilastiklart hizmet
hatas: tiirlerine bakildiginda; %15’i otelde kullanilan arag ve gereglerin kalitesiz, eksik
ve arizali oldugunu belirtmistir. %23,4'i otelde temizlik ve hijyen sorunu oldugunu
ifade etmistir. %11,7’si ¢alisanlarin saygisiz ve nazik davranmadiklarini belirtirken %
7,81 otelde genel giivenlik sorunu oldugunu ifade etmistir. Uriin ve hizmetlerin
yiiksek fiyattan satildigini ifade eden katilimcilarin orani %13,6 iken, katilimcilarin
28,4’11 diger kategorilerde hata yasadigini ifade etmistir. Karsilagilan hizmet hatasinin
kimden kaynaklandigina bakildiginda; katiimcilarin %22,8’i isletme yetkilisinden,
%37,6”s1 hizmet sunan personelden, %8,1’i diger miisterilerden, %6,7’si kendinden ve
%24,8'1 diger durumlardan kaynaklandigini ifade etmistir. Katilimcilarin %32,3"i
hizmet hatas1 yasadig1 isletmeye tekrar gidebilecegini, %42,3'1i hata sonras1 isletmeyi
tekrar tercih etmeyecegini belirtirken %25,3"1i kararsiz oldugunu ifade etmistir.

Tablo 9. Bagimsiz Orneklem T Testi Analiz Sonuglari
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Gruplar  Say1r Ortalama SS  SD t P
Hizmet Kadin 161 3,86 08 357 2316 .021
Hatast  Erikek 198 3,65 0,9
Miisteri Kadin 161 3,31 1,23 357 1,048 ,295
Sadakati Erkek 198 3,17 1,21
fliskisel Kadin 161 3,01 1,08 357 -0,68 497
Fayda  Erkek 198 3,08 1,00
Hizmet  Evli 183 3,73 092 357 - ,832
Hatast  Bekar 176 3,75 0,82 0,212
Tablo.9’un devami
Miisteri ~ Evli 183 3,18 1,23 357 - ,375
Sadakati Bekar 176 3,29 1,21 0,889
Iliskisel = Evli 183 2,99 1,04 357 - ,280
Fayda  Bekar 176 3,11 1,03 1,081

Yapilan bagimsiz orneklem t testi sonucunda; hizmet hatasina iliskin goriislerde
cinsiyete gore bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Miisteri sadakatine iliskin
goriislerde cinsiyete gore bir farklilik bulunamamustir (p>0,05). Iligkisel faydaya iligkin
goriislerde cinsiyete gore bir farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Bu durumda H:
hipotezi kabul edilirken Hzve Hshipotezleri reddedilmistir.

Hizmet hatasmna iliskin goriislerde medeni duruma gore herhangi bir farklilik
bulunamamustir (p>0,05). Miisteri sadakatine iliskin goriislerde medeni duruma gore
bir farkliik bulunamamistir (p>0,05). Bununla birlikte iligkisel faydaya iliskin
goriislerde medeni duruma gore bir farklilik bulunamamistir (p>0,05). Bu durumda
Hs, Hsve Heshipotezleri reddedilmistir.

Tablo 10. Yas Degiskenine Gore Anova Testi Sonuglar1

Gruplar Say1 | Ortalama SS F P Farklilik
Hizmet Hatasi 18-25 85 3,70 0,75
26-35 143 3,69 0,87
36-45 66 3,89 1,00 1,782 ,132 Yok
46-55 38 3,57 0,93
56 ve tisti | 27 4,03 0,75
Misteri 18-25 85 3,24 1,12
Sadakati 26-35 143 3,20 1,25
36-45 66 3,59 1,28 2,426 ,048 @ 36-45ve
46-55 38 3,01 1,13 56 ve
56 ve tisti | 27 2,86 1,20 ustt
fligkisel Fayda 18-25 85 3,04 0,99
26-35 143 3,01 1,06
36-45 66 3,19 1,14 0492 ,742 Yok
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46-55 38 2,93 0,92
56 ve tistii 27 3,07 1,04

Hizmet hatasi, miisteri sadakati ve iliskisel fayda ile ilgili goriislerin yas degiskenine
gore iliski durumunu tespit etmek amaciyla tek yonlii varyans analizi (Anova)
yapilmistir. Yapilan analiz sonucuna gore; hizmet hatasina iliskin goriislerin yas
degiskenine gore anlamh bir farklilik olmadigr bulunmustur (p>0,05). Miisteri
sadakatine iliskin goriislerin yas degiskenine gore anlamh bir farklilik olusturdugu
goriilmiistiir (p<0,05). Yapilan Post-Hoc testi sonucuna gore 36-45 ve 56 ve {iistii yas
gruplari arasinda anlamli bir farklilhik bulunmustur. Iliskisel faydaya iliskin goriislerin
yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05).
Analiz sonucunda Hs hipotezi kabul edilirken,H7veHo hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 11. Egitim Durumu Degiskenine Gore Anova Testi Sonuclar1

Gruplar Say1 Ortalama =SS F P Farklilik

Hizmet  Ilkdgretim 27 3,76 0,82

Hatas1 Ortadgretim 25 3,70 1,04
Lise 53 3,78 0,80 0,075 ,990 Yok
Universite 204 3,75 0,83
Lisansitistii 50 3,70 1,00

Miisteri ~ [lkogretim 27 2,55 1,18

Sadakati | Ortaggretim 25 3,12 1,36
Lise 53 3,63 1,22 3,628 ,007 Ilkogretim-
Universite 204 3,23 1,17 Lise
Lisanstistii 50 3,26 1,24

Migkisel = Ilkdgretim 27 2,51 0,82

Fayda Ortadgretim 25 2,86 1,05
Lise 53 3,22 1,11 2557 ,039 Ilkégretim-
Universite 204 3,08 1,01 Lise
Lisanstistii 50 3,12 1,10

Hizmet hatasi, miisteri sadakati ve iligkisel fayda ile ilgili goriislerin egitim durumu
degiskenine gore farklilik durumunu tespit etmek amaciyla tek yonlii varyans analizi
(Anova) yapilmistir. Yapilan analiz sonucuna gore; hizmet hatasina iliskin goriislerin
egitim durumu degiskenine gore bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05).
Miisteri sadakatine iliskin goriislerin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir
farklilik oldugu belirlenmistir (p<0,05). Yapilan Post-Hoc testi sonucunda ilkogretim
ve lise egitim diizeylerinde farklilik oldugu tespit edilmistir. Iliskisel faydaya iligkin
goriislerin egitim durumu degiskenine gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir
(p<0,05). Yapilan Post-Hoc testi sonucuna gore; ilkogretim ve lise egitim diizeylerinde
farklilik oldugu goriilmiistiir. Bu durumda Hio hipotezi reddedilirken Hii ve Hi2
hipotezleri kabul edilmisgtir.
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Tablo 12. Aylik Gelir Degiskenine Gore Anova Testi Sonuglar1

Gruplar Say1 | Ortalama SS F p Farklilik
2.000-4.000 30 3,49 0,81
4.001-6.000 63 3,88 0,82
Hizmet 6.001-8.000 69 3,78 0,90
Hatas1 8.001-10.000 64 3,88 085 1412 ,209 Yok
10.001-12.000 59 3,67 0,86
12.001-14.000 39 3,75 0,94
14.001 TL wve 35 3,52 0,89
uzeri

Tablo.12’nin devami

2.000-4.000 30 3,21 0,93
4.001-6.000 63 3,41 1,32
Miisteri 6.001-8.000 69 3,12 1,17
Sadakati 8.001-10.000 64 3,38 1,37
10.001-12.000 59 3,21 1,18 0821 /554 Yok
12.001-14.000 39 3,24 1,12
14001 TL ve 35 2,93 1,26
luzeri
2.000-4.000 30 2,74 0,97
4.001-6.000 63 3,17 1,07
Iliskisel 6.001-8.000 69 2,96 0,96
Fayda 8.001-10.000 64 3,08 1,17 0900 ,495 Yok
10.001-12.000 59 3,07 1,00
12.001-14.000 39 3,23 1,03
14001 TL ve 35 2,97 0,97
luzeri

Hizmet hatasi, miisteri sadakati ve iligkisel fayda ile ilgili goriislerin aylik gelir
degiskenine gore durumunu tespit etmek amaciyla tek yonlii varyans analizi (Anova)
yapilmustir. Yapilan analiz sonucuna gore; hizmet hatasina iliskin goriislerin aylik
gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir (p>0,05). Miisteri
sadakatine iliskin goriislerin aylik gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik
gostermedigi bulunmustur (p>0,05). Iligkisel faydaya iliskin goriislerin aylik gelir
degiskenine gore anlamli bir farklihlk gostermedigi bulunmustur (p>0,05). Bu
durumda His, His ve Hishipotezleri reddedilmistir.

5.1.Hizmet Hatas1, Miisteri Sadakati ve iliskisel Fayda Arasindaki iliski
Miisteri sadakatinin ve iliskisel faydanin hizmet hatas: iizerindeki etkisini belirlemek
amactyla ¢oklu regresyon analizi yapilmistir. Hizmet hatast bagimli degisken olarak
ifade edilirken miisteri sadakati ve iliskisel fayda bagimsiz degisken olarak
belirlenmistir.
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Tablo 13. Degiskenlerin Korelasyon Katsayilar1
Hizmet Hatas1  Iliskisel Fayda Miisteri

Sadakati
Pearson 1,000 -,280 -,349
Correlation 1000 1000
Hizmet Hatas1 Sig. (2-
tailed) 359 359 359
N
Pearson -,280 1,000 ,700
. Correlation 1000 000
Iliskisel Fayda Sig. (2-
tailed) 359 359 359
N
Pearson -,349 ,700 1,000
Miisteri Correlation 1000 1000
Sadakati Sig. (2-
tailed) 359 359 359
N
Tablo 14. Coklu Regresyon Analizi Sonuglar
Olgek B SH B t P Degeri (P)
Miisteri -214 ,05 -,29 22,404 ,000
Sadakati
fligkisel Fayda -,060 ,05 -,07 -4,307 ,306
Sabit 3,127 ,140 -1,026 ,000

R2=,124; Diiz. R?=,119; F= 25, 246; p<0,05

Coklu regresyon analiz sonucu incelendiginde istatistiksel olarak anlamli oldugu
bulunmustur (F=25,246, p<0,05). R? degeri hizmet hatasindaki degisimin miisteri
sadakati ve iligkisel fayda tarafindan ne kadar agiklandigimi ifade etmektedir (R>=
,124). Diizeltilmis R? degeriise ,119 olarak belirlenmistir. Buna gore hizmet hatasindaki
%11 oranindaki varyansin miisteri sadakati ve iliskisel fayda tarafindan aciklandiginm
gostermektedir. Beta katsayilar incelendiginde; bagimsiz degiskenlerin modele dahil
edilmesi sonucu hizmet hatasini agiklamada sadece miisteri sadakatinin anlamli etkisi
oldugu belirlenmistir (=-,29, p<0,05). Diger bagimsiz degisken olan iliskisel faydanin
hizmet hatasini aciklamada anlamh etkisi yoktur (=-,07, p>0,05). Hizmet hatalari ile
miisteri sadakati ve iligskisel fayda arasindaki iligski ters yonliidiir. Hizmet hatas:
miisteri sadakatini ve iliskisel faydayi olumsuz olarak etkilemekte, hizmet hatasinin
yasanmasl, miisteri sadakatini ve iligkisel fayday: azaltmaktadir. Miisteri sadakati
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iliskisel fayda degiskeninden daha fazla etkiye sahiptir (3 =-,29). Hizmet hatalarindaki
bir birimlik olumsuz artis, miisteri sadakat diizeyini 0,29 birim distrdigi
goriilmektedir. Benzer sekilde hizmet hatalarindaki bir birimlik artis, iliskisel fayda

diizeyini 0,07 birim diistirdiigii belirlenmistir.

Tablo 15. Hipotezlere iliskin Sonuclart

Hipotez Sonug
H:: Katilimcilarin hizmet hatalarina iligkin goriislerinde cinsiyete gore Kabul
farklilik vardar.
Hz Katilimcilarin miisteri sadakatine iliskin goriislerinde cinsiyete Ret
gore farklilik vardir.
Tablo 15’in devami
Hs: Katilimailan iliskisel faydaya iliskin goriislerinde cinsiyete gore Ret
farklilik vardir.
H: Katilmcalarin hizmet hatalarina iliskin goriislerinde medeni Ret
haline gore farklilik vardir.
Hs: Katilimcilarin miisteri sadakatine iliskin goriislerinde medeni Ret
haline gore farklilik vardar.
He: Katilimailarin iliskisel faydaya iliskin goriislerinde medeni haline Ret
gore farklilik vardir.
Hz Katilimcilarin hizmet hatalarina iliskin goriislerinde yasa gore Ret
farklilik vardar.
Hs: Katilimcilarin miisteri sadakatine iliskin goriislerinde yasa gore Kabul
farklilik vardir.
Ho: . Katilimailarin iliskisel faydaya iliskin goriislerinde yasa gore Ret
farklilik vardar.
Hi: Katilimcilarin hizmet hatalarina iliskin goriislerinde egitim Ret
durumuna gore farklilik vardir.
Hu: Katilimcilarin miisteri sadakatine iliskin goriislerinde egitim Kabul
durumuna gore farklilik vardir.
H:z: Katilimcilarin iliskisel faydaya iliskin goriislerinde egitim Kabul
durumuna gore farklilik vardir.
His: Katilimcilarin hizmet hatalarina iliskin goriislerinde aylik gelire Ret
gore farklilik vardir.
ECONDER Cilt/ Vol :6,
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His: Katilimcilarin miisteri sadakatine iliskin goriislerinde aylik gelire Ret
gore farklilik vardir.

HisKatilimcilarin iligkisel faydaya iliskin goriislerinde aylik gelire Ret
gore farklilik vardir.

Hie. Hizmet hatasi, miisteri sadakati ve iliskisel fayda arasinda anlamli = Kabul
iligki vardur.

SONUC

Hizmet sektorlerinin miisterilerine sunduklar: hizmetler esnasinda ¢ogunlukla hizmet
hatas1 yasandig1 goriilmektedir. Hizmet basarisizlig: farkli nedenlerden dolay1 ortaya
¢ikmaktadir.

Hizmet hatasimin kaynagi isletme yetkilisinden, diger miisterilerden, mdiisterinin
kendisinden veya farkli bir durumdan kaynaklandig1 goriilmektedir. Yapilan ¢alisma
sonucunda, hizmet hatasiyla karsilasan miisterilerin %32,3'ti isletmeyi tekrar
sececegini belirtirken; yaklasik yarisi ayni isletmeyi tekrar se¢meyecegini belirtmistir.
Isletmeyi tekrar segecegini belirten miisterilerin isletmeye olan baghliklarmin yiiksek
oldugu soylenebilir. Miisteri sadakati ve iligkisel faydanin mdiisteriler i¢in 6nemli
oldugu ve bazi hatalarin tolere edilebilecegini dngordiikleri sdylenebilir. Isletmeye
olan baghiligin azalmasi sonucunda ¢ogu miisteri i¢in hizmet hatas1 énemli bir boyut
olarak degerlendirilebilir. Ayrica miisterilerin ¢ogunlugu en az bir kere hizmet
hatasiyla karsilastigini belirterek, hata kaynaginin daha ¢ok hizmet sunan personeller
oldugunu ifade etmistir. Hizmet hatasmnin en ¢ok yasandig1 departman sorusuna
yonelik; katihmeilarin ¢ogu diger bashg: altinda teknik servis ve giivenlik cevabiru
verirken bu siray1 kat hizmetleri ve restoran takip etmistir. Hizmet hatas: tiiriine
bakildiginda; otelde temizlik ve hijyen sorunu oldugunu ve diger kategori altinda
farkli tiirde hizmet hatalar1 oldugu goriilmektedir. Hizmet hatasinin cinsiyet
degiskeniyle anlamli bir iliskisi oldugu, miisteri sadakatinin ve iliskisel faydanin
egitim durumu degiskeni arasinda anlamli bir iliski oldugu ve miisteri sadakatinin
yas degiskeniyle arasinda anlamli bir iliski oldugu calismanin diger bulgular
arasinda gosterilmektedir. Arastirmanin diger sonuglar1 goz Oniine alindiginda;
hizmet hatasinin miisteri sadakatini ve iliskisel fayday1 olumsuz olarak etkiledigi
goriilmekte ve hizmet hatasinin yasanmasi mdiisteri sadakatini ve iligkisel fayday1
azaltmaktadir.

Ayrica hizmet hatasi tizerinde miisteri sadakatinin iligskisel fayda degiskeninden daha
fazla etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Hizmet hatasinin, miisterilerin isletmeye
kars1 besledikleri sadakat duygularim1 ve isletme ile miisteri arasindaki iliskisel
fayday1 etkiledigi goriilmektedir. Bu durumda miisteri sadakatinin ve iligkisel
faydanin yiiksek diizeyde tutulabilmesi icin isletmeler; hizmet hatasinin meydana
gelmesi ile olusan bu siirecte hizmet telafi siirecini profesyonel bir sekilde
yliriitmelidir.
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Oneri olarak miisterileri kaybetmemek acisindan hizmet hatasin telafi edebilmek
onemli oldugu kadar miisteri sadakatini artirma yollar1 da(marka olusturmak gibi)
aranmalidir.

Bundan sonra yapilacak calismalar i¢in degisken sayisi cesitlendirilerek Srneklem
grubu genisletilebilir. Farkli hizmet sektoriindeki durum analiz edilebilir. Hizmet
hatasiyla karsilasan miisterilerin neden hizmet almaya devam ettikleri arastirilabilir.
Aragtirma sonucunda ortaya ¢ikan sonuglar konaklama hizmeti alan tiim mdisteriler
i¢in ayn1 olmamakla birlikte hizmet hatasiyla karsilasan miisterilerin miisteri sadakati
ve iliskisel fayda diizeylerinde goriilen degisiklik ile ilgili fikir verilebilecegi
sOylenebilir.
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Prof, Dr. Mehmet KURT Prof. Dr. Sefa LOK
f]a'c Uyc
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Universitemiz Bilimsel Arastirma Yaymin Etik Kurulu Prof. Dr. Hiiseyin MUSMAL

bagkanhginda 23.06.2022 giinii saat 15.00°de toplanarak asagidaki kararn almigtir.

KARAR 05-2022/108. Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisii Rekreasyon Yénetimi
Ana Bilim Dali Tezli Yiiksek Lisans Programi 6grencisi Havva GUNDOGDU'nun. Dr. Ogr.
Uyesi Yusuf Alparslan ARGUN damgmanhiginda yapacag: "Personeli Gii¢lendirmenin,
Yagam Kalitesi Uzerindeki Etkisinde Bos Zaman Etkinliklerine Katihmm Aracihk
Rolii: Universite Cahsanlar1  Uzerinde Bir Uygulama" baghkh ¢alismaya ait
uygulayacaklari anket/dl¢ek yontemine iligkin gerekli izinlerin alinmasi kaydiyla fikri, hukuki
ve telif haklarn bakimindan sorumlulugu bagvuran kisiye ait olmak iizere etik olarak uygun

olduguna oy birligi ile karar verildi.

(e-imza)

Prof. Dr. Hiisevin MUSMAL

Baskan
(izinli) (e-imza)
Prof. Dr. Ibrahim COSKUN Prof. Dr. Aliye
ge CINAR KOYSUREN

Uye
(e-imza) (e-imza)

Prof. Dr. Mehmet MERCAN Prof. Dr. Gizem SAYGILI
Uye Uye
(e-imza) (e-imza)

Prof. Dr. Mehmet KURT Prof. Dr. Sefa LOK

Uye Uye

(M YASAR
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Universitemiz Bilimsel Arastirma Yayin Etik Kurulu Prof. Dr. Hiiseyin MUSMAL

baskanhginda 23.06.2022 giinii saat 15.00"de toplanarak asagidaki karar1 almistir.

KARAR 05-2022/109. Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim
Dali Ogretim Uyesi Prof. Dr. Osman CEVIK'in. isletme Ana Bilim Dali Doktora dgrencisi
Yasemin UCA ile birlikte viiriitecekleri "' Dijital Pazarlamamn Tarim Sektorii Uzerindeki
Etkisi: Karaman ilinde Bir Arastirma” bashkli ¢caligmaya ait uygulayacaklan anket/dlgek
yontemine iliskin gerekli izinlerin alinmasi kaydiyla fikri. hukuki ve telif haklari bakimindan

sorumlulugu bagvuran Kisiye ait olmak iizere etik olarak uygun olduguna oy birligi ile karar

verildi.
(e-imza)
Prof. Dr. Hiiseyin MUSMAL
Baskan
(izinlt) (c-imza)
Prof. Dr. Ibrahim COSKUN Prof. Dr. Aliye
i CINAR KOYSUREN
0 Uye
(e-imza) (e-imza)
Prof. Dr. Mehmet MERCAN Prof. Dr. Gizem SAYGILI
Uye Uye
(e-imza) (e-imza)
Prof, Dr. Mehmet KURT Prof. Dr. Sefa LOK
Uye - Uye
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Universitemiz Bilimsel Arastirma Yayin Etik Kurulu Prof. Dr. Hiiseyin MUSMAL

baskanhiginda 23.06.2022 giinii saat 15.00°de toplanarak agagidaki karari almigtir.

KARAR 05-2022/110. Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim
Dal Ogretim Uyesi Prof. Dr. Osman CEVIiK'in, Isletme Ana Bilim Dal Doktora Ggrencisi
Arzu ESIYOK ile birlikte yiiriitecekleri "Adli Muhasebe ile Hile ve Muhasebe
Yolsuzluklari: Konya ilinde Bagimh ve Bagimsiz Calisgan Muhasebe Meslek Mensuplari
Uzerine Bir Cahsma' bashikli ¢ahiymaya ait uygulayacaklan anket/Slgek yontemine iligkin
gerekli izinlerin alinmas: kaydiyla fikri, hukuki ve telif haklar bakimindan sorumlulugu

basvuran kisiye ait olmak {izere etik olarak uygun olduguna oy birligi ile karar verildi.
(e-imza)

Prof. Dr. Hiiseyin MUSMAL

Baskan
(izinli) (e-imza)
Prof. Dr. Ibrahim COSKUN Prof. Dr. Aliye
. CINAR KOYSUREN
Uye "
Uye
(e-imza) (e-imza)
Prof. Dr. Mehmet MERCAN Prof. Dr. Gizem SAYGILI
Uye Uye
(e-imza) (e-1mza)
Prof. Dr. Mehmet KURT Prof. Dr. Sefa LOK
Uye Uye
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