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Oz

Konaklama sektoriinde hizmet hatalar1 ¢ogu zaman gii¢lit duygusal ve algisal tepkilerle deneyimlenmekte; buna karsin hizmet
saglayicilarinin fiziksel 6zelliklerinin tiiketici tepkilerini nasil sekillendirdigi yeterince agikliga kavusturulamamuistir. Bu ¢aligma,
hizmet hatas1 sonrasinda uygulanan telafi siirecinde ¢aligan yiiz tipinin (bebek yiizlii vs. olgun yiizlii) tiketici alg1 ve davranislar
tizerindeki etkisini deneysel bir yaklagimla incelemektedir. Yiiz manipiilasyonuna dayali senaryo temelli deneysel tasarim, hizmet
telafisi memnuniyeti, titketici affediciligi, olumsuz agizdan agiza iletisim ve davranigsal niyetlerin, yiiz tipi dogrultusunda nasil
farklilagtigini test etmektedir. Sonuglar, gruplar arasindaki yas dagilimi farkliligi dikkate alinarak yagin kovaryans olarak modele
dahil edildigi analizlere dayanmaktadir. Bulgular, bebek yiizlii ¢aliganlarin, telafi siirecinin samimiyetine yonelik algiy1 giiglendirerek
tiiketici affediciligini ve telafi memnuniyetini anlamli bi¢cimde artirdigini gostermektedir. Ayrica bebek yiizlii ¢aliganlar, olumlu
davranigsal niyetleri desteklerken olumsuz agizdan agiza iletisimi belirgin bi¢imde azaltmaktadir. Buna karsilik olgun ytizli
calisanlar, ozellikle hatanin ardindan olugan duygusal hassasiyet baglaminda daha diisiik sicaklik algis1 yaratarak daha yiiksek
diizeyde olumsuz agizdan agiza iletisim tretmektedir. Bu ¢alisma, ¢alisan ytiz 6zelliklerinin hizmet telafisini anlamli bi¢imde
sekillendirdigini gostererek hem teorik agiklamalara hem de ¢aligan yonetimi uygulamalarina 6nemli bir katki sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Telafisi; Bebek Yiizii Etkisi; Tiiketici Tepkileri; Deneysel Tasarim.

The Face of Service Recovery: The Effect of Facial-Type Cues on Recovery Evaluations in Hotel Service
Recovery—A Scenario-Based Experimental Study

Abstract

In the hospitality sector, where service failures are often accompanied by strong emotional and perceptual reactions, the extent to
which service providers’ physical attributes shape consumer responses remains insufficiently understood. This study investigates
how employee facial type (babyfaced vs. mature-faced) influences consumer perceptions and behaviors during the service recovery
process following a service failure. Using a scenario-based experimental design with facial-feature manipulation, the research
examines how service recovery satisfaction, forgiveness, negative word-of-mouth, and behavioral intentions vary according to both
facial type. The results are based on analyses in which age was included as a covariate to account for differences in the age distribution
across experimental conditions. The findings reveal that babyfaced employees enhance perceived sincerity during recovery, leading to
significantly higher levels of forgiveness and service recovery satisfaction. Babyfaced employees also foster more positive behavioral
intentions and reduce negative word-of-mouth. Conversely, mature-faced employees elicit lower warmth perceptions in emotionally
sensitive post-failure contexts, resulting in higher levels of negative word-of-mouth. Overall, the study demonstrates that employee
facial characteristics meaningfully shape service recovery outcomes, offering valuable theoretical insights and practical implications
for employee management and customer interaction strategies.
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GIRIS

Konaklama sekt6rii, hizmet iiretiminin soyut, degis-
ken ve yogun insan etkilesimine dayali yapisi nedeniyle
hizmet hatalarinin sik yasandig: alanlardan biridir. Bu
durum, tiiketicilerin hizmet hatalarini nasil algiladik-
lar1 ve nasil tepki verdikleri sorusunu sektor agisindan
kritik hale getirmektedir (Li, Zhang & Fang, 2022; Ly,
Luo, Liang, Liu & Li, 2022). Hizmet telafisi literatiirt,
etkili telafinin kusursuz hizmetten dahi daha yiiksek
memnuniyet ve sadakat yaratabilecegini gostererek bu
alana ilgiyi artirmistir (Liu & Li, 2022; Lu, Mattila &
Liu, 2021). Ancak mevcut ¢aligmalar ¢ogunlukla telafi-
de “ne” sunulduguna odaklanmakta; empati, 6ziir, taz-
minat veya ek hizmet gibi unsurlar1 6ne ¢ikarmaktadir
(Li ve ark., 2022; Miller, Craighead & Karwan, 2000).
Buna kargilik telafinin “nasil algilandig1” ve tiiketicinin
bu siireci hangi biligsel/duygusal kestirmelerle anlam-
landirdig: gorece sinirli bicimde ele alinmaktadir.

Sosyal bilig literattirii, bireylerin sosyal durumlar:
degerlendirirken hizli ve otomatik ipugclarina bagvur-
dugunu; yiiz gériiniimiiniin ilk izlenimler ve niyet atif-
larinda gii¢lii bir digsal ipucu oldugunu gostermektedir
(Zebrowitz & Montepare, 2005). Hizmet saglayicilar,
Bitner'in (1992) vurguladig: iizere isletmenin “yiizii”
konumundadir; bu nedenle ¢alisanlarin yiiz 6zellikleri,
titketicinin telafi stirecini anlamlandirmasinda kritik
bir rol oynayabilir (Li, Liu, Chen & Huan, 2021; Li, Xie,
Gao & Guan, 2019).

Bu etkiyi agiklamada Bebek Semasi Teorisi giiglii bir
gerceve sunar. Lorenze (1943) gore bebeksi yiiz 6zel-
likleri otomatik olarak sicaklik, masumiyet ve diisitk
tehdit algisi tiretir; bu 6riintii yetiskinlerde de “Bebek
Yiizii (Teddy-bear) Etkisi” olarak goriliir (Livingston
& Pearce, 2009). Arastirmalar, bebek yiizlii bireylerin
daha iyi niyetli ve daha affedilebilir degerlendirildigini
gostermektedir (Gorn, Jiang & Johar, 2008; Lee, 2013).
Hizmet hatalar1 ise tiiketicilerde 6fke ve adaletsizlik
duygularini tetikleyen hassas anlar yaratarak hizli atif-
lar1 ve kestirmeleri giiclendirmektedir (Albayrak, Kili-
carslan, Fong, Caber & Hamurisci; 2025). Bu nedenle
telafiyi sunan ¢alisanin yiiz tipi, sorumluluk atiflarini
ve telafiye verilen tepkileri anlamli bi¢imde yo6nlen-
direbilir; bebek yizliilik sicaklik/samimiyet algisini
artirirken, olgun yuzlilik daha disiik sicaklik atiflart
nedeniyle daha olumsuz tepkilere yol acabilir (Liu &
Li, 2022). Bebek ytizii etkisi farkli alanlarda incelenmis
olsa da (Canace ve ark., 2020; Gorn ve ark., 2008), hiz-
met telafisi literatiiriine sistematik bigimde entegrasyo-
nu sinirhidir (Liu & Li, 2022) ve konaklama baglaminda
deneysel kanit neredeyse yoktur.

Bu ¢aligma, bu boslugu doldurmak tizere hizmet
telafisini Bebek Semasi Teorisi temelinde ele almakta
ve senaryo temelli deneysel bir tasarimla telafiyi sunan
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caliganin ytz tipinin (bebek ytizli vs. olgun yizli) ti-
ketici affediciligi, telafi memnuniyeti, olumsuz agizdan
agiza iletisim ve davranigsal niyetler tizerindeki etkile-
rini nedensel olarak test etmektedir. Boylece telafinin
yalnizca prosediirel bir siire¢ degil, ayn1 zamanda yiiz
ipuglar1 tizerinden yiiriiyen bir anlamlandirma siireci
oldugu vurgulanmaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Bebek Semasi ve Bebek Yiizii Etkisi: Teorik Cer-
ceve

Bebek yiizii, giiclit duygusal tepkileri harekete ge-
ciren evrensel bir uyaran olarak kabul edilmekte ve
bireylerde yaklagma, koruma ve bakim verme egilimle-
rini tetiklemektedir. Bu ¢ekicilik, Bebek Semasi Teorisi
ile aciklanmakta olup (Venturoso, Gabrieli, Truzzi, Az-
hari, Setoh, Bornstein & Esposito, 2019), insanlarin be-
beklerle iliskili yiiz ipuglarina kars1 kendiliginden gii-
limseme veya konugma gibi olumlu tepkiler vermesine
neden olmaktadir (Lorenz, 1943). Yiiz 6l¢timleri ve bil-
gisayar modellemeleri, bebekler ile bebek yiizli yetis-
kinlerin yuvarlak yiiz, bityitk gozler, kiigiik burun kép-
risi, ¢ikik alin ve kiiciik ¢ene gibi benzer morfolojik
ozelliklere sahip oldugunu gostermektedir (Zebrowitz
& Montepare, 2005). Ayrica bu ozelliklerin irklar ara-
s1 evrensel oldugu belirtilmektedir (Zebrowitz, 2018).
Norobiligsel bulgular da bebek yiiziiniin 6diil ve empati
sistemlerini etkinlestirerek diigiik tehdit algisi, sicaklik
ve yaklasma egilimlerini artirdigini ortaya koymakta-
dir (Douglas, 2010; Luo, Ma, Zheng, Zhao, Xu, Becker
& Kendrick, 2015).

Bebek semasinin tetikledigi mekanizmalar yalnizca
bebeklere yonelik degildir; benzer yiiz ipuglari tagiyan
yetiskinlere, hayvanlara veya stilize nesnelere veri-
len tepkileri de kapsar. Bu genis etki alani literatiirde
Teddy-bear Etkisi olarak adlandirilmakta (Livingston
& Pearce, 2009; Chang & Chen, 2015) ve bebeksi 6zel-
likler tagtyan uyaranlarin sicaklik, dikkat ve koruma
egilimlerini artirdigini agiklamaktadir. Giincel ¢alis-
malar, bebek yiizlii bireylerin hem grup i¢i hem de
grup dist degerlendirmelerde daha sicak, giivenilir ve
daha az tehditkar algilandigini; olumsuz durumlarda
ise daha masum ve iyi niyetli degerlendirilmeye egi-
limli oldugunu gostermektedir (Gorn ve ark., 2008;
Livingston & Pearce, 2009).

Bu ériintityii agiklamada Kalipyargi Icerik Modeli
(Stereotype Content Model) dnemli bir ¢erceve sun-
maktadir (Cuddy, Fiske & Glick, 2008). Model, sosyal
degerlendirmelerin sicaklik ve yeterlik boyutlar: iize-
rinden kuruldugunu; bebek yiizlii bireylerin ise genel-
likle yiiksek sicaklik fakat diisiik yeterlik kategorisine
yerlestirildigini ileri siirmektedir. Bu konumlanma,
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bebek yiizlii bireylerin daha zararsiz, iyi niyetli ve sa-
vunmasiz algilanmasina; buna bagh olarak sempati,
sefkat ve koruma tepkilerinin artmasina yol agmakta-
dir (Cuddy, Fiske, Kwan, Glick, Demoulin, Leyens... &
Ziegler, 2009). Boylece bebek yiizliiliik, yalnizca estetik
bir 6zellik degil, sosyal biliste hizli degerlendirmeleri
ve davranigsal beklentileri etkileyen ¢ok katmanl bir
ipucu olarak iglev gérmektedir.

Bebek semas: etkisi deneysel bulgularla da destek-
lenmektedir. Baek, Yoon & Kim (2025), yaban hayati
koruma reklamlarinda bebeksi 6zelliklerin empati ve
koruma egilimlerini artirdigini; Lee (2013) bebek yiiz-
li bireylerin farkli baglamlarda daha masum ve iyi
niyetli algilandigini gostermistir. Gorn ve ark. (2008)
ise bebek yiizlii liderlerin kriz kosullarinda daha sicak
ve daha az sorumlu goriildiigiinii ortaya koymaktadir.
Bu birikim, bebek yiizii etkisinin tiiketici davranisi ve
hizmet pazarlamas: gibi alanlarda giiclii agiklayiciliga
sahip oldugunu gostermektedir. Sonu¢ olarak bebek
semasl, yetigkinler arasi etkilesimlerde de devreye gi-
rerek bebek yiizlii hatlara sahip bireylerin daha sicak,
giivenilir ve diisiik riskli algilanmasina yol agmakta; bu
nedenle hizmet telafisi baglaminda tiiketici affediciligi
ve davranissal tepkileri agiklamada iglevsel bir teorik
temel sunmaktadur.

Bebek Yiizii Etkisinin Hizmet Telafisi Siirecinde-
ki Rolii: Hipotez Gelistirme

Teorik ¢erceve ve ampirik bulgular birlikte deger-
lendirildiginde, hizmet telafisi siirecinde tiiketici tep-
kilerinin yalnizca telafi stratejilerinin icerigine degil,
telafiyi sunan ¢alisanin algisal 6zelliklerine de duyar-
i oldugu gorillmektedir. Sosyal bilis literatiirti, yiz
ozelliklerinin sicaklik, iyi niyet ve sorumluluk atiflart
tizerinden bireylerin degerlendirmelerini sistematik
bicimde yonlendirdigini ortaya koymaktadir. Bu bag-
lamda, hizmet saglayicilarinin ytiz 6zelliklerinin telafi
stirecinde tiiketici tepkilerinde anlamli farkliliklar ya-
ratmasi beklenmektedir. Bu dogrultuda ¢alismanin ge-
nel hipotezi su gekilde ifade edilmektedir:

H1: Hizmet saglayicilarinin yiiz 6zellikleri, otel is-
letmelerindeki hizmet telafisi siirecinde tiiketici tepki-
lerinde anlaml farkliliklar yaratir.

Bu genel ger¢eve dogrultusunda, bebek yiizii algisi-
nin hizmet telafisi stirecindeki belirli tiiketici ¢iktilar:
tizerindeki etkileri agagida ayrintili bicimde ele alin-
maktadir.

Bebek yiizii algisi ve tiiketici affediciligi

Sosyal bilis literatiirii, bebek yiizlii bireylerin daha
sicak, iyi niyetli ve diisiik tehdit diizeyine sahip olarak
algilandigin1 gostermektedir (Canace ve ark., 2020).
Bu algy, bireylerin hatali davranislarinin daha az kasith

olarak degerlendirilmesine yol agmakta ve affediciligi
artirmaktadir. Nitekim hukuk ve 6rgiitsel davranis lite-
ratiirii, bebek yiizlii saniklarin daha hafif cezalar aldi-
g1 (Berry & Zebrowitz-McArthur, 1988) ve hatali 6z-
gecmislerin bebek ytizli adaylar i¢in daha kolay tolere
edildigini ortaya koymaktadir (Keating ve ark., 2003).
Bu bulgular, yliz gérinimiiniin sorumluluk atiflarin
yeniden cergeveleyen giiglii bir biligsel ipucu oldugunu
gostermektedir.

Hizmet telafisi baglaminda benzer bir mekanizma
islemektedir. Bebek yiizlii calisanlar, hizmet hatasi son-
rasinda tiiketiciler tarafindan daha az sorumlu tutul-
makta; bu durum hatanin kasitsiz oldugu yoniindeki
atiflar1 giiglendirmektedir (Liu & Li, 2022). Bebek
yuzin tetikledigi masumiyet ve sicaklik algisi, 6fkeyi
azaltarak empatiyi artirmakta ve tiiketicinin hizmet
saglayiciyl affetme egilimini giiclendirmektedir. Bu ne-
denle bebek yiizii algisinin, hizmet hatas1 sonrasinda
affediciligi artiran 6nemli bir psikososyal mekanizma
olusturmasi beklenmektedir. Bu dogrultuda asagidaki
hipotez gelistirilmistir:

H1a: Bebek yiizlii bir hizmet saglayici, olgun yiiz-
1t bir hizmet saglayiciya kiyasla tiiketici affediciligini
daha yiiksek diizeyde artirir.

Bebek yiizii algis1 ve hizmet telafisi memnuniyeti

Hizmet telafisi memnuniyeti, yalnizca sunulan ¢6-
ziimiin niteligine degil, ¢6ziimiin nasil ve kim tarafin-
dan sunulduguna da baglidir. Bebek yiizlii ¢aliganlarin
yaratti1 sicaklik ve samimiyet algisi, telafi siirecinin
daha igten ve 6zenli yiiriitiildigi izlenimini gii¢lendir-
mektedir (Liu & Li, 2022). Gremler & Gwinner (2000),
caligan-miisteri etkilesiminde kurulan olumlu ilk izle-
nimin iletisim kalitesini ve duygusal memnuniyeti ar-
tirdigini gostermektedir. Bu baglamda yiiz 6zellikleri,
etkilesimsel adalet algisinin olusumunda da dolayl: bir
rol tistlenmektedir.

Ayrica bebek yiiz 6zelliklerinin olumlu duygulani-
mi artirdig1 ve bunun memnuniyet diizeylerine yansi-
dig1 daha 6nceki ¢alismalarda ortaya konmustur (Baek
ve ark., 2013). Hizmet Telafisi Paradoksu baglaminda
degerlendirildiginde (McCollough, Berry & Yadav,
2000), bebek yiizlii ¢calisanlarin sundugu sicak etkile-
sim telafi siirecini daha basarili kilarak memnuniyeti
artirabilmektedir. Bu nedenle bebek yiizii algisinin, te-
lafi memnuniyetini giiglendiren 6nemli bir algisal un-
sur olarak islev gormesi beklenmektedir. Bu ger¢evede
asagidaki hipotez onerilmektedir:

H1b: Bebek yiizlii bir hizmet saglayici, olgun yiizli
bir hizmet saglayiciya kiyasla hizmet telafisi memnuni-
yetini daha olumlu etkiler.
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Bebek yiizii algis1 ve davranigsal niyetler

Davranissal niyetler, tiiketicinin isletmeyle gele-
cekteki iliskisini yansitan temel gostergelerdir. Bebek
yiizlii ¢alisanlarin sundugu sicaklik ve giiven sinyalle-
ri, titketicinin isletmeye yonelik olumlu yonelimlerini
giiclendirmektedir (Lee, 2013). Gremler & Gwinner
(2000), ¢alisan-miisteri uyumunun tekrar satin alma
ve tavsiye etme niyetlerini belirgin bicimde etkiledigini
ortaya koymaktadir. Bu nedenle yiiz 6zellikleri, hizmet
deneyiminin gelecege tasinmasinda da etkili bir rol oy-
namaktadir.

Hizmet telafisi baglaminda, bebek yiizli caliganla-
rin yarattigi olumlu duygusal atmosfer, hataya ragmen
isletmeye duyulan giivenin yeniden insa edilmesine
katk: saglamaktadir (Albayrak ve ark., 2025). Bu du-
rum, titketicinin igletmeyle iliskisini siirdiirme istegini
gliclendiren bir psikolojik zemin olusturmaktadir. Do-
lay1siyla bebek yiizii etkisinin davranigsal niyetler iize-
rinde de olumlu bir rol oynamas: beklenmektedir. Bu
dogrultuda asagidaki hipotez 6nerilmektedir:

H1c: Bebek yiizlii bir hizmet saglayici, olgun yiizlii
bir hizmet saglayiciya kiyasla tiiketicinin olumlu dav-
ranigsal niyetlerini daha fazla gii¢lendirir.

Bebek yiizii algis1 ve olumsuz agizdan agiza iletisim

Olumsuz agizdan agiza iletisim, tiiketicinin hiz-
met telafisini nasil anlamlandirdigini ve bu deneyimi
sosyal gevresine nasil aktardigini yansitan 6nemli bir
¢iktidir. Bebek yiizlii ¢aliganlarin yarattig: giiven ve iyi
niyet algisi, suglama egilimini azaltarak olumsuz anla-
tilarin ortaya ¢ikma olasihigini diigirmektedir (Liu &
Li, 2022). Bu durum, hizmet hatasinin sosyal alanda
yayilma bi¢imini de etkilemektedir.

Hur & Jang (2019), empatik ve sicak iletisimin
olumsuz diigiince dongiilerini zayiflattiginy; Albayrak
ve ark. (2025) ise etkili telafinin negatif miisteri anla-
tilarini sinirladigini gostermektedir. Bebek yiiziin te-
tikledigi tehdit icermeyen izlenim, hizmet hatasinin
daha kolay tolere edilmesine ve olumsuz agizdan agiza
iletisimin azalmasina katki saglamaktadir. Bu nedenle
agagidaki hipotez gelistirilmistir:

H1d: Bebek yiizlii bir hizmet saglayici, olgun yiizlii
bir hizmet saglayiciya kiyasla olumsuz agizdan agiza
iletisim egilimini daha diisiik diizeye indirir.

YONTEM

Bu aragtirma igin Pamukkale Universitesi, Sosyal ve
Beseri Bilimler Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu'ndan
18.04.2025 tarih ve 06-2 toplanti/karar ile “Etik Kurul
Onayr” alinmigtir.
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Arastirma Deseni

Bu calisjmada hizmet saglayicilarin yiiz ozellikle-
rinin (bebek yiizlii vs. olgun yiizlii) tiiketici tepkileri
tizerindeki etkisini test etmek amaciyla deneysel bir
arastirma uygulanmistir. Deneysel tasarimlar, bireyle-
rin davranislarinin simiile edilmis kurgular iizerinden
incelenmesine ve nedensel iliskilerin olay gerceklesme-
den 6nce degerlendirilmesine olanak tanir (Japutra &
Hossain, 2021; Vigila & Dolnicar, 2020). Senaryo te-
melli deneyler ise turizm aragtirmalarinda, hizmet ko-
sullarinin manipiile edilmesi ve tiiketici davranislarini
etkileyen degiskenlerin degerlendirilmesi agisindan
yaygin bir yontemdir (Fang ve ark. 2020; Kim & Jang,
2014). Ayrica hizmet hatasi ve telafisi ¢aligmalarinda
etkili bir aragtirma araci oldugu gosterilmistir (Sukhu
& Bilgihan, 2023). Bu dogrultuda c¢aligma, senaryo te-
melli tek faktorlii (hizmet saglayici yiiz tipi) denekler
arasi bir deneysel tasarim ile yiiriitiilmustiir.

Deneysel Uyaranlar
Senaryo Metni

Kurgusal hizmet hatasi senaryosu, Liu & Linin
(2022) caligmasi temel almarak bu ¢alisma igin revize
edilmistir: “Liitfen otel giris isleminizi tamamladiktan son-
ra size tahsis edilen odaya girdiginizi hayal edin. Odaya gir-
diginizde, odamn daginik oldugunu ve icinde kirli havlular
bulundugunu fark ediyorsunuz. Bunun tizerine resepsiyonu
arayp sikdyetinizi bildiriyorsunuz. Gorseldeki gorevli oda-
niza gelerek sizden oziir diliyor ve sorunu ¢oziiyor”

Gorsel Uyaran ve Yiiz Tipi Manipiilasyonu

Aragtirma tasariminda, modelin sadeligini koru-
mak adina tek bir cinsiyetin kullanilmasi tercih edil-
mistir. Bu baglamda, literatiirde erkek calisan figiirle-
rinin de test edilmesi yoniindeki ¢agrilar (Li ve ark,,
2022) dikkate alinarak manipiilasyonda erkek bir bire-
ye ait fotograf kullanilmustir. Yiiz 6zelliklerini manipiile
etmek i¢in Lee (2013) tarafindan olusturulan ve gecer-
liligi kanitlanmis olan gorseller referans alinmigtir. Lee
(2013) tarafindan hazirlanan bu yontemde, ayni erkek
figtirii iki farkli versiyona ayrilmaktadir: Bunlardan bi-
rincisi “bebek yiizlii” (babyface) versiyon, ikincisi ise
“olgun ylizli” (mature-faced) versiyondur. Calismada
bu hazir metodoloji takip edilerek elde edilen gorsel
uyaranlar dogrudan anket formuna entegre edilmistir.

Deneysel uyaran seti, her iki kosulda ayni hizmet
hatas1 senaryosu ile birlikte sunulan hizmet saglayi-
a1 gorselinden olusmaktadir. Iki kosul arasindaki tek
farklilik, bagimsiz degisken olan yiiz tipi manipiilasyo-
nudur. Bu sekilde senaryo icerigi ve baglam sabit tu-
tulurken, katilimcilarin degerlendirmelerindeki farkli-
lasmanin yiiz tipi manipiilasyonundan kaynaklanmasi
amaclanmustir.
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Deney Uygulamasi, Prosediir ve Rastgele Atama

Katilimeilarin arastirma siirecinde izledigi asama-
lar, denekler aras1 deney tasarimina uygun bicimde tek
oturumda yuriitilmistiir. Uygulama sirasi genel ola-
rak (i) senaryonun okunmasi, (ii) ilgili kosula ait hiz-
met saglayic1 gorselinin goériintiilenmesi ve (iii) 6lgiim
maddelerinin yanitlanmasi seklinde yapilandirilmigtir.
Bu yapilandirma sayesinde her bir katilimci, ayni hiz-
met hatasi baglamini degerlendirmis ve yalnizca ilgili
deneysel kosula ait gorsel uyaran ile karsilagmigtir. Se-
naryo ve gorsel uyaranin sunumunu takiben katilim-
cilar, senaryoda sunulan hizmet saglayiciya iliskin de-
gerlendirmelerini aragtirma degiskenlerini 6lgen 6lcek
maddeleri tizerinden yanitlamistir.

Uygulamanin denekler arasi tasarim mantigina uy-
gun yiritilebilmesi icin katilimcilar, deneysel tasarim
geregi yalnizca bir kosula maruz kalacak sekilde iki
gruba ayrilmistir. Deneysel kosullara atama, veri top-
lama 6ncesinde Excelde olusturulan bir atama dizisi
tizerinden gergeklestirilmistir. Bu yaklasim, veri top-
lama oncesinde olusturulmus randomizasyon listesi
tizerinden uygulanmigtir. Katilimcilar aragtirmaya ka-
tilim sirasina gore bu dizide siradaki kogula atanmus ve
ilgili anket versiyonu uygulanmistir. Bu sekilde kosul
atamasi aragtirmaci tercihinden bagimsiz yiirttilmis
ve her bir kosul icin 200 katilimer olacak bicimde iki
esit grup olusturulmustur. Bu prosediir, kosullara ata-
manin sistematik ve aragtirmaci miidahalesinden ba-
gimsiz bigimde gerceklesmesini saglayarak deneysel
stirecin tutarhiligini desteklemistir.

Ol¢me Araglar

Aragtirmada kullanilan bagimli degiskenleri 6l¢-
mek amaciyla su ol¢eklerden yararlanilmustir: (1) Ti-
ketici affediciliginin belirlenmesi i¢in Hur & Jangin
(2019) galismalarinda yer alan dért ifadeden (Ornegin,
“Olay nedeniyle oteli affediyorum”) yararlanilmistir
(Cronbach’s a=0.904). (2) Hizmet telafisi memnuniye-
tini tespit etmek i¢cin Wen & Chi'nin (2013) ¢alismala-
rindan elde edilen dort ifade (Ornegin, “Otel, memnun
edici bir ¢6ziim sundu”) kullanilmistir (Cronbach’s o
= 0.948). (3) Davranissal niyeti belirlemek i¢in Park,
Back, Bufquin & Shapovalin (2019) ¢alismalarindan
elde edilen iki ifade (Ornegin, “Soz konusu otelde bir
daha kalmak isterdim”) kullanilmistir (Cronbach’s a =
0.912). (4) Olumsuz agizdan agiza iletisimi tespiti icin
Kim, Guo & Wang'in (2022) ¢aligmalarinda yer alan ii¢
ifadeden (Ornegin, “Aileme ve(ya) arkadaglarima bu
otelle ilgili olumsuz seyler soylerim”) yararlanilmistir
(Cronbach’s a = 0.806).

Calismada senaryo temelli bir deneysel tasarim
kullanildig: i¢in, senaryolarin gercekgiligini degerlen-
dirmek ve manipiilasyonlarn kontroliinii saglamak

amaciyla katilmcilara belirli sorular yoneltilmisgtir.
Senaryo gergeklik kontroliinii gerceklestirmek igin
Zourrig, Hedhli & Chebatin (2014) ii¢ maddelik Se-
naryo Gergekgiligi Olgegi kullanilmigtir (Cronbach’s a
=0.853). Hizmet saglayicilarin yiiz 6zelliklerine yone-
lik maniptilasyon kontroliinii saglamak igin iki ifade
kullanilmigtir: (1) Bebek ytiz algisi: Hizmet saglayicisi
bebek yiizlii gériintiyor (¢ocuksu veya geng goriinim-
li1). (2) Olgun yiiz algist: Hizmet saglayici olgun yiizli
goriiniyor (yetiskin gortiniimlil) (Poutvaara Jordahl
& Berggren, 2009). Ayrica, sonuglarin giivenilirligi-
ni ve yorumlanabilirligini artirmak amaciyla, uyaran
sunumunu takiben katilimcilardan hizmet saglayiciya
iliskin bazi algisal degerlendirmeler de alinmigtir. De-
neysel aragtirmalarda, katilimcilarin sunulan uyarani
nasil algiladigini belgelemek, bulgularin hangi algisal
cercevede olustugunu gostermesi agisindan 6nemlidir.
Ozellikle gorsel uyaran iceren caligmalarda (or. yiiz
tipi maniptilasyonu), katilimcilarin hizmet saglayici-
ya iliskin ¢ekicilik veya etkilesim konforu gibi algilari,
elde edilen sonuglarin yorumlanmasinda agiklayici bir
baglam sunar ve alternatif agiklamalarin tartisilmasina
imkan tanir. Bu nedenle, uyaran sonrasi alinan algisal
olgimler, ana hipotez testlerinden bagimsiz olarak,
manipiilasyonun katilimer tizerinde nasil bir izlenim
yarattigini goriiniir kilmak ve bulgularin saglamligini
destekleyici ek kanit saglamak amaciyla ¢alismaya da-
hil edilmistir (Perdue & Summers, 1986).

Bu nedenle, “Hizmet saglayic1 fiziksel olarak ce-
kici goriiniiyor” ifadesiyle ol¢ilen algilanan fiziksel
cekicilik degiskeni caligmaya dahil edilmis ve hizmet
saglayiciya iliskin algisal degerlendirmeler kapsamin-
da olgiilmiistiir (Fang, Zhang & Li, 2020). Bunun yan:
sira, miisteri-calisan iliskisinin miisteri algis1 iizerinde
6nemli bir etkisi oldugu goz 6niinde bulundurularak,
“Bu ¢aligsanla etkilesim kurarken kendimi rahat hisse-
derim? ifadesiyle olgiilen etkilesim rahatlig1 degiskeni
benzer sekilde algisal degerlendirme olarak dl¢tilmiis-
tiir (Gremler & Gwinner, 2000). Tiim olgekler 1 (kesin-
likle katilmiyorum) ile 7 (kesinlikle katiliyorum) ara-
sinda puanlanan 7’li Likert 6l¢egi ile dl¢ctilmiistiir. Son
olarak, katilimcilardan cinsiyet, yas, egitim durumu,
medeni durumu, meslek ve aylik gelir gibi demografik
bilgileri paylagmalari istenmistir.

Ornekleme Yontemi ve Veri Toplama

Bu ¢alismada, katilimcilarin arastirma amacina uy-
gun bicimde segilmesini saglamak i¢in amagcli 6rnekle-
me ve kolayda 6rnekleme yontemleri birlikte kullanil-
mustir. Hizmet telafisi stirecine iliskin algi ve tepkilerin
saglikli bicimde ol¢ilebilmesi i¢in, katilimcilarin se-
naryoda sunulan hizmet hatasini bilissel ve duygusal
olarak gercekgi bicimde degerlendirebilecek deneyime
sahip olmalar1 temel bir gereklilik olarak ele almmustir.
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Bu dogrultuda, amagli 6rnekleme yaklagimi kapsamin-
da katilimcilarin (1) daha once bir otel isletmesinde
hizmet hatasi deneyimi yasamis olmasi, (2) 18 yas ve
tizerinde olmasi ve (3) ¢aligmaya goniillii olarak katil-
may1 kabul etmesi kriterleri belirlenmistir (Passmore
& Baker, 2005). Bu kriterler, senaryo temelli deneysel
caligmalarda icsel gecerliligi artirmak ve katilimcilarin
sunulan durumu gercekgi bigimde zihinsel olarak can-
landirabilmesini saglamak amaciyla tercih edilmigtir
(Aguinis & Bradley, 2014).

Orneklem biiyiikliigii, deneysel tasarimlarda 6ne-
rilen istatistiksel gii¢ kriterleri dogrultusunda belir-
lenmistir. Bu amagla ¢evrimici bir gii¢ analizi araci
kullanilmistir (Soper, 2025). Beklenen orta diizey etki
biiytikligi (d = 0,50), anlamlilik diizeyi (p = 0,05) ve
istatistiksel gii¢ diizeyi (0,80) esas alindiginda, her bir
deney kosulu i¢in (bebek yiizlii ve olgun yiizlii) en az
64 katilimcinin yer almasinin gerekli oldugu hesaplan-
mistir. Bu hesaplama, deneysel manipiilasyonun etki-
lerini giivenilir bicimde test edebilmek i¢in gerekli mi-
nimum o6rneklem biyiikligtni ifade etmektedir (Faul
ve ark., 2009).

Bu dogrultuda aragtirma, amagli-kolayda drnekle-
me yontemi kullanilarak 2025 yilinin Ekim ve Kasim
aylarinda yiratilmistiir. Veri toplama stireci yiiz yiize
anket yontemiyle gerceklestirilmis; katilimcilardan,
kendilerine sunulan senaryoyu fotograftaki hizmet
saglayicisini dikkate alarak okumalar: istenmis ve ar-
dindan 6l¢tim araglarini yanitlamalar: saglanmistir.
Toplamda 400 anket toplanmus, eksik ya da hatal ya-
nitlar iceren formlar elendikten sonra 339 gegerli an-
ket analiz stirecine dahil edilmistir. Buna gore anket
cevaplama orani %85 olarak gerceklesmistir. Temel
analizlere gecilmeden Once, verilerin parametrik test
varsayimlarini karsilaylp karsilamadigini belirlemek
amaciyla Kolmogorov-Smirnov testi uygulanmuis; so-
nuglar verilerin normal dagilim gosterdigini ortaya
koymustur. Buna ek olarak, gruplar arasinda yas da-
giliminin homojen olmadig1 gézlendiginden, hipotez
testleri yas degiskeni modele kovaryans olarak déhil
edilerek ANCOVA ile yuritilmistiir. Bu yaklagim ile,
kosullar arasi karsilastirmalarin yas farkliligindan ba-
gimsiz bicimde degerlendirilmesi amag¢lanmistir.

On Test ve Manipiilasyon Kontrolii

Calismada kullanilan uyaranlarin arastirma bag-
laminda gegerli ve giivenilir oldugundan emin olmak
amaciyla 6n test uygulanmistir. Bu kapsamda 52 lisans
ogrencisi caligmaya dahil edilmistir. Ilk olarak senaryo-
nun gergekgilik diizeyi degerlendirilmis ve senaryonun
orta nokta degerinden anlaml diizeyde yiiksek bir ger-
cekgilik algisi yarattig1 gorilmiistir (M = 5,10-6,40).

Ozge Kiligarslan

Manipiilasyon kontrolii sonuglari, bebek yiizlii gru-
bun “Otel galisani bebek yiizli goriintiyor” ifadesine
olgun yuzli gruba kiyasla anlamli derecede daha yuk-
sek puan verdigini (M bebek yiizlii = 5,65 > M olgun
yuzli = 3,02; p < 0,001), olgun yiizli grubun ise “Otel
caligan1 olgun yuzli goriiniiyor” ifadesinde ters yonli
ve anlaml bicimde daha yiiksek puan aldigini goster-
mektedir (M bebek yiizlii = 2,26 < M olgun yiizlii =
6,23; p < 0,001). Bu sonuglar ytiz tipi maniptilasyonu-
nun basarili oldugunu dogrulamaktadir. Ayrica fizik-
sel ¢ekicilik (M bebek yiizlii = 4,49 > M olgun yiizli
= 4,37; p > 0,05) ve misteri—¢aligan iliskisi (M bebek
yuzli = 4,49 > M olgun yiizlii = 4,27; p > 0,05) a¢1-
sindan iki grup arasinda anlamli fark bulunmamigtir.
Bu bulgu, algilanan fiziksel ¢ekicilik ve etkilesim ra-
hatligina iligkin degerlendirmelerin deneysel kosullara
gore sistematik bicimde farklilasmadigini; dolayisiyla
bu 6l¢timlerin iki kosul arasinda ek bir farklilik (con-
found) olusturma olasiliginin disiik oldugunu goster-
mektedir. Genel olarak 6n test, senaryo ve fotograflarin
gergekei, ayristirilabilir ve deneysel manipiilasyon i¢in
uygun oldugunu ortaya koymustur.

BULGULAR

Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Yonelik
Analizler

Her iki senaryo kosulunda yer alan katilimcilarin
demografik o6zellikleri biiyiik 6l¢tide benzer bir dag-
lim gostermektedir. Bebek yiizlii kosulunda katilimei-
larin ¢ogunlugu kadinlardan ve 21-40 yas araligindan
olusurken, olgun yiiz kosulunda da benzer bir yas pro-
fili ve dengeli bir cinsiyet dagilimi goriilmiistiir. Her iki
grupta bekar katilimcilar agirliktadir ve katilimeilarin
biiylik kismi yiiksekokul veya iiniversite mezunudur.
Mesleki durum ve gelir diizeyi agisindan bazi kiigiik
farkliliklar bulunsa da genel olarak iki grubun sosyo-
demografik yapisinin birbirine oldukga yakin oldugu
sOylenebilir (Tablo 1).
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Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Bilgileri

Bebek yiizii kosulu Olgun yiiz kosulu
N=174 N=165

Demografik Degiskenler f % f %
Cinsiyet
Kadin 101 58,0 88 53,3
Erkek 73 42,0 77 46,7
Yas
20 ve 20’den kiigtik 15 8,6 43 26,1
21-40 yas arasi 128 73,6 94 57,0
41-60 yas arasi 29 16,7 27 16,4
61 ve 61’den bityiik 2 1,1 1 0,6
Medeni Durum
Evli 63 36,2 45 27,3
Bekar 111 63,8 120 72,7
Egitim Durumu
ilkogretim 1 0,6 1 0,6
Lise 16 9,2 22 13,3
Yiiksekokul ya da Universite 133 76,4 119 72,1
Lisansiistii 24 13,8 20 12,1
Diger - - 3 1,8
Mesleki Durum
Emekli 3 1,7 4 2,4
Sirket Caligan1 67 38,5 25 15,2
Is Sahibi 23 13,2 19 11,5
Kamu Caligani 28 16,1 29 17,6
Ogrenci 36 20,7 72 43,6
Diger 17 9,8 16 9,7
Aylik Gelir Durumu
25.0000 TL veya daha az 39 22,4 71 43,0
25.001 - 50.000 TL aras1 61 35,1 27 16,4
50.001 - 100.000 TL aras1 60 34,5 40 24,2
100.001 TL ve tizeri 14 8,0 27 16,4
Toplam 174 100,0 165 100,0

s Frekans, %: Yiizde
£

Manipiilasyon Kontrolii ve Algisal Olgiimlerde
Kosullar Arasi Kargilagtirmalar

Deneysel arastirmalarda, kullanilan uyaranlarin ger-
cekten istenen algisal etkiyi olusturup olusturmadigini
dogrulamak kritik bir agamadir. Perdue & Summersin
(1986) belirttigi tizere, renk veya fiyat gibi dogrudan
gozlemlenebilir unsurlarin manipiile edildigini goster-
mek nispeten kolaydir; ancak yiiz algisi, sicaklik veya
olgunluk gibi daha iist diizey biligsel degerlendirmeler

iceren degiskenlerde manipiilasyonun basariyla isle-
digini dogrulamak daha kapsamli kontroller gerek-
tirmektedir. Bu nedenle bu ¢aligmada, katilimcilarin
sunulan hikayeyi ne 6l¢tide gergekei ve inandirici bul-
duklarini degerlendirmek amaciyla senaryo gergekgili-
gine iliskin maddeler kullanilmis ve manipiilasyonun
gecerliligi bu ifadeler iizerinden test edilmigtir. On-
celikle senaryo gercekeiligine iliskin analizler, her iki
kosuldaki katilimcilarin senaryoyu yiiksek diizeyde
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gercekei olarak degerlendirdigini gostermektedir. Be-
bek yiizii kosulunda yer alan katilimcilar i¢in senaryo
gercekgiligine yonelik ortalamalar 5,50 ile 6,10 arasin-
da degisirken; olgun yiiz kosulundaki katilimcilarda bu
degerler 5,57 ile 6,09 arasinda gerceklesmistir. Her iki
grupta da katilimcilarin senaryoda anlatilan durumun
gercek hayatta karsilagilabilir oldugunu distindtkleri
ve olay orgiisiinii inandirict bulduklar: goriilmektedir.
Bu sonuglar, kullanilan senaryonun her iki deney kosu-
lu i¢in de aragtirma baglamina uygun, gercekei ve ge-
cerli bir uyaran oldugunu dogrulamaktadir (Tablo 2).

Ozge Kiligarslan

sullar arasindaki ayrimin net bicimde saglandig1 anla-
silmaktadir. Bu nedenle manipiilasyonun aragtirmanin
i¢ gecerliligini destekledigi soylenebilir.

Arastirmada, uyaran sunumunu takiben 6l¢iilen al-
gisal degerlendirmeler olan hizmet saglayicinin fiziksel
cekiciligi ve miisteri-calisan iligkisi (etkilesimde rahat
hissetme) agisindan gruplar arasinda anlaml bir fark-
lilik olup olmadig: bagimsiz drneklemler t-testi ile in-
celenmistir (Tablo 4). lk olarak, “Otel ¢alisan1 fiziksel
olarak cekici gorintiyor” ifadesine iliskin sonuglar,

Tablo 2. Bebek Yiizii ve Olgun Yiiz Kosullarinda Senaryo Gergekgiligi Ortalamalar:

Bebek yiiz kosulu Olgun yiiz kosulu
N=174 N=165

ifadeler M sS M ss
Bu hikayede anlatilan durum gercekeidir. 5,50 1,31 557 1,40
Bu hikayenin gergek hayatta da insanlarin bagina

T 6,10 1,10 6,07 1,27
gelmesi miimkiindiir.
Bu hikayede bahsedilen durumu bazi kisiler

6,03 1,15 6,09 1,23

gercekten yasamistir.

M: Ortalama, ss: Standart Sapma

Manipiilasyon kontroliine iliskin bir diger sonug,
yiiz tipine yonelik manipiilasyonun basarili oldugunu
acik bi¢cimde gostermektedir (Tablo 3). “Otel ¢alisani
bebek ylizlii goriiniiyor” ifadesinde, bebek yiizii kosu-
lundaki katilimcilar anlaml diizeyde daha yiiksek bir
puan vermistir (M bebele yilt = 5,45 > Molgun . 2,97,
p < 0,001). Bu bulgu, bebek yiizii maniptilasyonunun
katihmcilar tarafindan dogru bigimde algillandigini
dogrulamaktadir. Benzer sekilde, “Otel ¢alisan1 olgun
yuzlii gortuntiyor” ifadesinde olgun yiiz kosulunda-
ki katilimcilar, bebek yiizii kosuluna kiyasla anlaml

bebek yiizii ve olgun yiiz kosullar1 arasinda anlamli bir
fark bulunmadigini gostermektedir (p = 0,103 >0,05).
Ortalama farki pozitif olsa da (%0,25 civarinda), gliven
araliginin sifir1 icermesi (-0,05 ile 0,54) bu degisken
acisindan gruplarin benzer diizeyde ¢ekicilik algiladi-
g1 ortaya koymaktadir. Bu durum, manipiilasyonun
cekicilik algisinda degil, ytiziin “bebeksi/olgun” niteli-
¢inin algilanmasinda farklilik yarattigini dogrulamak-
tadir. Buna karsin, “Bu otel caligani ile etkilesim kurar-
ken rahat hissederim” degiskeni acisindan iki

Tablo 3. Yiiz Manipiilasyonu Ifadelerine Iliskin t-Testi Sonuglari

ifadeler Bebek Yiizii Kosulu Olgun Yiizii Kosulu Fark
N=174 N=165
M ss M ss P
Otel calisani bebek yiizlii goriintiyor. 5,45 1,26 2,97 1,49 0,001
Otel ¢aligan: olgun yiizlii gériiniiyor. 2,57 1,51 4,53 1,28 0,001

P<0,001, M: Ortalama, ss: Standart Sapma

derecede daha yiiksek ortalamalar bildirmistir (M, ,
gign = 297> Mg = 453, p < 0,001). Bu sonug da
olgun yiiz manipiilasyonunun basariyla isledigini gos-
termektedir. Her iki ifade birlikte degerlendirildiginde,
yiiz Ozelliklerine iliskin manipiilasyonun katilimcilar
tarafindan tutarli bicimde algilandig1 ve deneysel ko-

grup arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir (p<
0,001). Bebek yiizii kogsulundaki katilimcilar, caliganla
etkilesim kurarken daha yiiksek rahatlik diizeyi bildir-
mistir (M = 0,84). Ancak bu fark, degiskenin uyaran
sonrasi Ol¢lilmesi nedeniyle ana hipotez testlerinde
digsal bir kontrol degiskeni olarak ele alinmamigtir.
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Caligmanin temel manipiilasyon kontrolii analizleri,
yuz tipine iliskin algilarin agik bicimde farklilagtigini
(bebek yiiz > olgun yiiz; olgun yiiz> bebek yiiz) goster-
mektedir. Dolayisiyla, misteri-caligan iliskisi degiske-
nindeki bu fark, ana hipotez testlerinin yorumlanabi-
lirligini desteklemek amaciyla bir duyarlilik gostergesi
olarak degerlendirilmis; bulgularin yoniinii agiklayan
temel unsurun yiiz tipi manipiilasyonu oldugu sonucu-
nu degistirmemigtir. Genel olarak bulgular, ¢alismada
kullanilan yiiz manipiilasyonunun basarili oldugunu
ve uyaran sonrast Olgiilen bu algisal degerlendirmele-
rin sonuglar1 agiklayan temel bir karigtirici (confound)
mekanizma olugturmadigini gostermektedir.

bicimde daha ytiksektir (M = 4,84 > 3,81; p < 0,001).
Bu durum, bebek yiizlii ¢aliganlarin hataya ragmen
daha az negatif tepki olusturdugunu gostermektedir.
Son olarak, davranigsal niyetler (yeniden satin alma,
tavsiye etme vb.) bebek yiizii kosulunda istatistiksel
olarak anlaml bi¢gimde daha yiiksek bulunmustur (M
=3,59>2,99; p < 0,001). Genel olarak bu sonuglar, yiiz
oOzelliklerine iliskin manipiilasyonun tiiketicinin telafi
stirecine yonelik tiim temel tepkilerini etkiledigini ve
bebek yiizli hizmet saglayicilarin daha olumlu tiiketici
yanitlar: tetikledigini ortaya koymaktadir. Sonug ola-
rak, H1 hipotezi desteklenmigtir.

Tablo 4. Bebek Yiizii ve Olgun Yiizii Kosullarinda Algisal Degerlendirmeler: Grup Fark Analizi

ifadeler Bebek Yiizii Kosulu Olgun Yiizii Kosulu Fark
N=174 N=165
M ss M ss P

Otel ¢alisani fiziksel olarak cekici

e 2,55 1,50 2,30 1,29 0,103
gortintiyor.
Bu otel ¢alisani ile etkilesim kurarken

5,32 1,42 4,47 1,43 0,001

rahat hissederim.

P<0,001, M: Ortalama, ss: Standart Sapma

Aragtirmada son olarak hizmet telafisi sonrasinda
ortaya ¢ikan dort temel tiiketici tepkisinin-telafi mem-
nuniyeti, affedicilik, olumsuz agizdan agiza iletisim ve
davranigsal niyetler- yiiz manipiilasyonu (bebek yiiz-
lii vs. olgun yuizlii hizmet saglayici) baglaminda nasil
degistigi incelenmistir. Bagimsiz 6rneklemler t-testi
sonuglari, tiim degiskenlerde iki grup arasinda istatis-
tiksel olarak anlamli farkliliklar bulundugunu goster-
mektedir. Oncelikle, hizmet telafisi memnuniyeti bebek
yuzii kosulunda anlamli diizeyde daha yiiksektir (M
= 4,21 > 3,50; p < 0,001). Benzer bigimde, tiiketici af-
fediciligi de bebek yiizii kosulunda daha yiiksek orta-
lamalar gostermistir (M = 4,90 > 3,92; p < 0,001). Bu
iki bulgu, bebek yiizlii hizmet saglayicilarin tiiketiciler
tarafindan daha olumlu degerlendirilme egiliminde
oldugunu gostermektedir. Buna karsilik, olumsuz agiz-
dan agiza iletisim egilimi olgun yiiz kogulunda anlaml

Yas degiskeninin gruplar arasinda homojen dagil-
mamasi nedeniyle hipotez testleri yas kovaryans ola-
rak modele dahil edilerek ANCOVA ile yiirttilmiistir.
Bulgular, yiiz tipi kosulunun katilimci degerlendirme-
leri izerinde anlamli etkiler yarattigini gostermektedir
(Tablo 6). Hizmet telafisi memnuniyeti a¢isindan Ko-
sulxYas etkilesimi anlamlidir, F(1,335)=9.353, p=.002,
np°=.027; bu sonug yiiz tipi etkisinin yasa bagh olarak
lamasi diizeyinde (30.72) diizeltilmis ortalamalar, be-
bek yiizlii kosulun (M_adj=4.186) olgun yiizlii kosula
(M_adj=3.476) kiyasla daha yiiksek telafi memnuniyeti
rettigini gostermistir (A=.710, p<.001).

Tiiketici affediciliginde etkilesim anlamli degildir
(p=-366); ancak yas kovaryans: dahil edildiginde be-
bek yiizli kosul (M_adj=4.908), olgun yiizlii kosula

Tablo 5. Bebek Yiizii ve Olgun Yiizii Kogullarina Gore Tiiketici Tepkileri

Bebek Yiizii Kosulu

Olgun Yiizii Kosulu

Degiskenler Fark
N=174 N=165
M ss M ss j2
Hizmet Telafisi Memnuniyeti 4,21 1,00 3,50 1,28 0,001™
Tiiketici Affediciligi 4,90 1,43 3,92 1,58 0,001™
Olumsuz Agizdan Agiza Iletisim 3,81 1,56 4,84 1,29 0,001™
Davranigsal Niyet 3,59 1,59 2,99 1,50 0,001

P<0,001, M: Ortalama, ss: Standart Sapma
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(M_adj=3.896) gore daha yiiksek affedicilik diize-
yi gostermistir (A=1.012, p<.001). Olumsuz agiz-
dan agiza iletisim niyetinde de etkilesim anlamli
degildir (p=.988); buna karsin olgun yiizli kosulun
(M_adj=4.850) bebek yiuzli kosula (M_adj=3.797)
kiyasla daha yiiksek olumsuz iletisim niyeti yarat-
tig1 belirlenmistir (A=-1.053, p<.001). Davranigsal
niyette KosulxYas etkilesimi sinirda olmakla birlik-
te anlaml degildir (F=3.166, p=.076); ancak yas dik-
kate alindiginda bebek yuzli kosul (M_adj=3.575)
olgun yuzli kosula (M_adj=2.966) gore daha yik-
sek davranigsal niyet dretmistir (A=.609, p<.001).

Genel olarak sonuglar, yas farklilig1 dikkate alindi-
ginda da bebek yiizlii kosulun daha yiiksek affedicilik
ve davranigsal niyet; olgun yiizlii kosulun ise daha yiik-
sek olumsuz agizdan agiza iletisim niyeti ile iliskili oldu-
gunu gostermektedir. Telafi memnuniyetinde ise yiiz tipi

Ozge Kiligarslan

Elde edilen bulgular, bebek yiizlii caliganlarin yarat-
tig1 sicaklik, masumiyet ve diisiik tehdit algisinin, tii-
keticilerin hizmet hatasini1 daha az kasitli olarak deger-
lendirmesine ve telafi siirecini daha icten algilamasina
yol agtigini géstermektedir. Deneysel kosullar arasinda
gozlenen bu sistematik farkliliklar, bebek yiizlii birey-
lerin daha giivenilir, daha sempatik ve daha az sugla-
nabilir algilandigini ortaya koyan 6nceki ¢alismalarla
tutarhidir (Lee, 2013; Livingston & Pearce, 2009; Liu &
Li, 2022). Bu bulgular, ¢aligmanin giris ve hipotez ge-
listirme bolimlerinde teorik olarak temellendirilen be-
bek semas teorisinin, hizmet telafisi baglaminda giic-
la bir aciklayici ¢ergeve sundugunu dogrulamaktadir
(Lorenz, 1943; Livingston & Pearce, 2009).

Buna karsilik, olgun yiizlii ¢alisanlarin daha disiik
sicaklik algis1 yaratmasi, tiiketicilerin hizmet hatasini
daha kisisel ve daha affedilmez bir durum olarak de-
gerlendirmelerine yol agmakta; bu durum o&zellikle

Tablo 6. Yas Kovaryans: Kontrol Edilerek Yiiriitillen ANCOVA Sonuglari

Levene p-

KosulxYas (F, p,

Diizeltilmis ortalama

Bagimli Degisk Yas (F, p, np’

Al Leplgken degeri np?) as (F. p. np’) farki (Yag=30.72)
Hizmet Telafisi <001 F=9.353, p=.002, F=0.102, p=.750, Bebek 4.186 - Olgun
Memnuniyeti ’ np’=.027 np’=.000 3.476 = A0.710, p<.001

F=0.818, p=.366, F=2.098, p=.148, Bebek 4.908 - Ol
Tiiketici Affediciligi 219 Lo P S5 P e gun

np°=.002 np°=.006 3.896 = A1.012, p<.001
Olumsuz Agizdan 002 F=0.000, p=.988, F=1.020, p=.313, Bebek 3.797 - Olgun
Agiza letisim ' np°=.000 np°=.003 4.850 = A—1.053, p<.001

) F=3.166, p=.076, F=0.417, p=.519, Bebek 3.575 - Olgun

Davranissal Niyet 322 ) )

np*=.009 np?=.001 2.966 = A0.609, p<.001

Not: Levene testi hata varyanslarinin homojenligini degerlendirmektedir. Diizeltilmis ortalamalar (EMM), yasin

ortalamasi olan 30.72’de hesaplanmistir. Kosul: 1=Bebek yiiz, Kogul 2=Olgun yiiz. np*=partial eta squared.

Kargilastirmalar Bonferroni diizeltmesi ile raporlanmustir.

SONUC, TARTISMA VE ONERILER
Sonug ve Tartisma

Bu ¢alisma, otel isletmelerinde yasanan hizmet ha-
talar1 sonrasinda uygulanan telafi siirecinin yalnizca
sunulan telafi stratejileriyle degil, telafiyi sunan ¢ali-
sanin yiz Ozellikleri aracihigiyla tetiklenen algisal ve
duygusal mekanizmalar {izerinden de sekillendigini
senaryo temelli deneysel bir tasarim araciligiyla orta-
ya koymaktadir. Deneysel bulgular, bebek yiizlii ¢ali-
sanlarin telafi memnuniyetini, tiiketici affediciligini
ve olumlu davranigsal niyetleri anlamli bigimde artir-
digini; buna karsilik olgun yiizlii ¢alisanlarin ozellikle
olumsuz agizdan agiza iletisim egilimini daha fazla te-
tikledigini gostermektedir. Yiiz tipi manipiilasyonuna
dayali bu deneysel yaklagim, ¢alisanin yiiz goriintimii-
niin tiketici tepkileri tizerindeki etkisini nedensel bir
cercevede test etmeye olanak tanimigtir.

olumsuz agizdan agiza iletisim davranislarini giiclen-
dirmektedir. Deneysel olarak test edilen bu etki, olgun
yuzli bireylerin yetkinlik atfi yiiksek olsa da sicaklik
boyutunda dezavantajli algilandigini ortaya koyan sos-
yal bilis literatiirityle uyumludur (Gorn, Jiang & Johar,
2008). Ayrica bulgularin yas degiskeni modele dahil
edildiginde de devam etmesi, yiiz ipuglarinin etkisi-
nin demografik yapinin bir artefakt: olmadigini; buna
kargin etkinin biyiikligiiniin yasla birlikte farklilasa-
bildigini gostermektedir. Yasla birlikte duygusal bilgiyi
isleme biciminde “pozitiflige yonelim” gibi sistematik
farkliliklar olabildigi ve bunun sosyal degerlendirme-
lere yansiyabildigi bulgulanmistir. Bu cergevede, yiiz
tipi etkisinin yasa bagh degismesi, yasam boyu biligsel/
duygusal siireclerdeki farkliliklarin hizmet baglaminda
yiiz ipuglarinin kullanimina da yansiyabilecegini dii-
stindiirmektedir (Reed, & Carstensen, 2012).



Telafinin Y{izii: Otel Hizmet Telafisinde Y{iz Tipi ipuglarinin Telafi Degerlendirmeleri Uzerindeki Etkisi - Senaryo Tabanl Deneysel... | 11

Sonug olarak bu ¢alisma, hizmet telafisi literatiiriin-
de ¢alisan yiiz goriiniimiiniin etkilerine odaklanilmasi
yoniindeki akademik ¢agrilar1 (Li ve ark., 2022; Stok-
burger-Sauer ve Hofmann, 2023) yanitlamakta ve bu
faktortn tiiketici tepkilerini beklenenden daha giiglii
bigimde etkiledigini ortaya koymaktadir. Bulgularimiz,
literatiirde isaret edilen bu arastirma boglugunu doldu-
rarak, yliz morfolojisinin hizmet telafisi basarisindaki
kritik rolinii kanitlar niteliktedir. Bebek yiizlii ¢aligan-
larin tiiketici affediciligi, telati memnuniyeti ve olumlu
davranigsal niyetleri artirmasi; olgun yiizlii calisanlarin
ise daha yiitksek olumsuz agizdan agiza iletisim tetik-
lemesi, hizmet hatasi yonetiminde insan unsurunun
psikososyal ozelliklerinin stratejik 6nemini vurgula-
maktadir. Bu dogrultuda ¢alisma, telafi stirecinin yal-
nizca prosediirel degil, algisal ve duygusal boyutlariyla
birlikte ele alinmasi gerektigini gostererek hizmet pa-
zarlamast literatiiriine anlamli katkilar sunmaktadir.

Teorik Katkilar

Bu calisma, hizmet telafisi literatiiriine tig temel teo-
rik katk: sunmaktadir. Ilk olarak, telafi siirecini agirlik-
l1 olarak telafi stratejilerinin icerigi tizerinden ele alan
yaklagimlarin Gtesine gegerek, siirecin algisal ve duy-
gusal temellerini 6n plana ¢ikarmaktadir (Lu, Mattila
& Liu, 2021; Miller, Craighead & Karwan, 2000). Bul-
gular, tiiketici tepkilerinin yalnizca telafinin ne sunul-
duguna degil, telafiyi sunan ¢alisanin yiiz goériiniimiine
bagh olarak da sekillendigini gostermektedir. Ikinci
olarak, calisma bebek semasi teorisini hizmet telafisi
baglamina dogrudan entegre etmektedir. Sosyal bilis
ve psikoloji literatiiriinde yaygin bigimde kullanilan
bu teori (Lorenz, 1943; Zebrowitz & Montepare, 2005),
hizmet pazarlamasi calismalarinda sinirli bicimde ele
alinmustir. Bulgular, bebek yiizii etkisinin sicaklik, ma-
sumiyet ve diigiik tehdit algis1 tizerinden telafi mem-
nuniyeti, titketici affediciligin ve davranigsal niyetleri
anlaml bicimde etkiledigini gostererek teorinin bag-
lamsal gecerliligini genisletmektedir (Lee, 2013; Liu &
Li, 2022). Ayrica arastirmanin manipiilasyon kontroli
bulgulari, bebek yiizlii ve olgun ytizlii caliganlarin ben-
zer diizeyde fiziksel cekicilige sahip oldugunu; ancak
bebek yiizli ¢alisanin ¢ok daha yiiksek bir etkilesim
rahathigi (sicaklik) sundugunu gostermektedir. Bu
noktada, ¢alismada kullanilan hizmet hatasinin (dag-
nik oda ve kirli havlu) dogrudan caliganin yetkinligi ile
ilgili olmas1 dikkat ¢ekicidir. Literatiirde bebek yiizlii
bireylerin “sicak ama daha az yetkin” olarak algilandig1
(Li ve ark., 2022); olgun yiizliilerin ise daha yetkin ve
givenilir bulundugu siklikla vurgulanmaktadir (Fiske,
2012; Li ve ark., 2022; Zebrowitz, & Montepare, 2008).
Ancak mevcut caligma bulgulari, yetkinlik temelli bir
hata s6z konusu oldugunda bile tiiketicilerin bebek
yizlii (sicak algilanan) calisani tercih ettigini orta-
ya koymustur. Bu durum, hizmet telafisi baglaminda

“sicakligin yetkinligi yendigi” bir mekanizmaya isaret
etmektedir. Tiiketiciler, yetkinlik hatasi yapan bir ¢ali-
san1 degerlendirirken, ¢alisganin “hata yapma niyetini”
sorgularlar. Bebek yiizliilerin yaydig1 cocuksu diiriist-
likk ve sicaklik sinyalleri, hatanin kétii niyetli veya ih-
malkér bir tutumdan ziyade, bir talihsizlik olarak algi-
lanmasina yol agmaktadir. Bu baglamda, sicaklik algisi,
hatanin yarattig1 olumsuz etkiyi yumusatan bir tampon
gorevi gorerek tiiketicinin hizmet saglayiciyla daha ko-
lay bag kurmasini ve onu daha hizli affetmesini sag-
lamaktadir. Sonug olarak, hizmet telafisinde ¢aliganin
yiiksek sicaklik sinyalleri (bebek yiiz 6zellikleri), tek-
nik bir eksiklik olan yetkinlik algisindaki zayiflig1 telafi
edebilecek giicte bir psikolojik sermaye sunmaktadir.

Ugiincii olarak, caligma yiiz 6zelliklerinin yalnizca
ilk izlenimleri degil, telafi siirecine iliskin bilissel cer-
ceveleri ve duygusal tepkileri de sistematik bicimde
sekillendirdigini ortaya koymaktadir. Bu yoniiyle aras-
tirma, hizmet telafisini ¢ok boyutlu bir siireg olarak ele
alan yaklagimlar1 desteklemekte ve yiiz goriiniimiinii
hizmet pazarlamast literatiiriinde ikincil bir unsur ol-
maktan ¢ikararak merkezi bir psikolojik degisken ha-
line getirmektedir (Villi & Koc, 2018; Li, Xie, Gao &
Guan, 2019).

Uygulamaya Yonelik Katkilar

Aragtirma bulgulari, otel isletmeleri agisindan hiz-
met telafisi yonetimine yonelik 6nemli uygulama ¢1-
karimlar1 sunmaktadir. Bebek yiizlii ¢alisanlarin tela-
fi siirecinde daha olumlu tiiketici tepkileri yaratmasi,
ozellikle misafir iligkileri, 6n biiro ve sikdyet yonetimi
gibi temas yogun birimlerde ¢alisan-misafir etkilegi-
minin stratejik 6nemini ortaya koymaktadir. Bu bulgu,
calisan goriiniimiiniin titketici algilar1 tizerindeki etki-
sini vurgulayan onceki ¢alismalarla paralellik goster-
mektedir (Fang, Zhang & Li, 2020; Kim & Baker, 2021).

Bu bulgular, hizmet telafisinin yalnizca “ne” sunul-
dugundan ibaret olmadigini; telafinin “nasil” ve “kim
tarafindan” sunuldugunun da tiiketici degerlendirme-
lerini sistematik bi¢imde etkiledigini géstermektedir.
Bu nedenle otel isletmeleri, telafi protokollerini yalniz-
ca ¢oziimiin igerigi tizerinden degil, duygusal ipuglari-
n1 da dikkate alarak tasarlamalidir. Sikéyet ani, misa-
firin duygu yogunlugunun ytikseldigi kritik bir temas
noktasidir; bu temas noktasinda sergilenen sicaklik ve
samimiyet, telafi memnuniyeti ve tiiketici affediciligi
gibi ¢iktilar1 giiclendirirken olumsuz agizdan agiza ile-
tisim riskini azaltabilmektedir (Albayrak ve ark., 2025).

Ikinci olarak, isletmeler sikayet yonetiminde “ilk
temas” roliinii daha stratejik bicimde ele alabilir. On
biiro, misafir iligkileri ve sikayet hatti gibi birimlerde
telafi goriismesini ylriiten personelin iletisim tarzi
ve duygusal diizenleme becerileri, telafinin algilanan
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ictenligini artiracak sekilde standartlagtirilmalidir.
Duygu yogunlugu yiiksek durumlar igin kisa ve uygu-
lanabilir bir “telafi iletisimi kontrol listesi’nin (6ziir-so-
rumluluk alma-¢6ziim sunma-takip vaadi-tesekkiir)
olusturulmasi ve bu akigin rol canlandirmalariyla des-
teklenmesi telafi performansini artirabilir (Hur & Jang,
2019; Albayrak ve ark., 2025). Ayrica ¢aliganin yiiz tipi-
ni degistirmek miimkiin olmasa da mimik, goz temast,
ses tonu, konusma hizi ve agik beden dili gibi ipugla-
riyla sicaklik algisi giiglendirilebildiginden, hizmet ici
egitimlerin bu mikro-davranislara odaklanacak sekilde
gincellenmesi 6nerilebilir (Yao ve ark., 2019). Bunun-
la birlikte yas dagilimindaki farkliliklar nedeniyle ya-
sin modele dahil edilmesi ve KosulxYas etkilesiminin
bazi sonuglarda anlamli bulunmasi, yoneticiler i¢in
segmentasyon ve iletisim uyarlamasi fikrini giiglendi-
rebilir: farkli yas gruplar1 ayni yiiz ipuglarini ayni se-
kilde kullanmayabilir. Yag gruplar1 arasinda ytizlerden
guvenilirlik/sosyal niyet ¢ikarimlarinin farklilasabildi-
gine dair bulgular, hizmet ortaminda da benzer bir du-
yarlilik olabilecegini diisiindiiriir (Reed, & Carstensen,
2012).

Uciincii olarak, olumsuz agizdan agiza iletigimin
ozellikle olgun yiizlii ¢aligan kosulunda yiikselmesi,
“sikdyet sonrasi risk yonetimi” acgisindan pratik bir
uyaridir. Oteller, telafi tamamlandiktan sonra kisa bir
takip iletisimiyle (6rnegin, ayrilis 6ncesi/sonrast mem-
nuniyet teyidi) misafirin olumsuz anlat1 {iretme olasili-
gin1 azaltabilir ve sorun bilyiimeden siireci kapatabilir.
Bu takip adimi, misafire dinlendigi ve 6nemsendigi
duygusunu vererek telafinin algilanan samimiyetini
pekistirir; boylece yeniden tercih ve tavsiye niyeti gibi
davranigsal ¢iktilara olumlu yansiyabilir (Aguilar-Ro-
jas, Fandos-Herrera & Flavian-Blanco, 2015).

Son olarak, bulgularin ige alim kararlarinda yiiz ti-
pine dayali bir yaklasimi mesrulastirdig seklinde yo-
rumlanmamasi gerekir. Caligmanin yonetsel katkis,
“yliz tipine gore se¢im” 6nermekten ziyade, yiiz ipugla-
rinin tiiketici yargilarini nasil ¢erceveledigini goriiniir
kilarak telafi iletisiminin daha bilingli tasarlanmasina
isaret etmektedir. Bu nedenle oneriler, ayrimciliga yol
acabilecek uygulamalardan kaginarak rol dagilimyi, egi-
tim, protokol tasarimi ve takip siireglerinin iyilestiril-
mesi gibi etik ve yonetilebilir araglara dayandirilmali-
dir.

Sinirliliklar ve Gelecek Aragtirmalar i¢in Oneri-
ler

Bu ¢aligmanin bazi sinirliliklar: bulunmaktadir. 1k
olarak, arastirmada yalnizca iki yiiz tipi (bebek yiizli
ve olgun yiizli) kullanilmistir. Oysa yiiz algis: ¢ekici-
lik, giivenilirlik, kiiltiirel normlar ve simetri gibi ¢cok
boyutlu unsurlar1 icermektedir (Zebrowitz, 2018; Li,
Peng, Ma & Zhou, 2021). Gelecek caligmalar, bu bo-

Ozge Kiligarslan

yutlar1 birlikte ele alarak daha kapsamli sonuglar iire-
tebilir. Ikinci olarak, senaryo temelli deneysel tasarim
gercek hizmet deneyimlerinin ¢ok katmanli yapisini
sinirh 6lgiide yansitmaktadir. Saha verileriyle destekle-
necek caligmalar, bulgularin dis gegerliligini artiracak-
tir (Vigila & Dolnicar, 2020). Ayrica érneklemin tek bir
kiiltiirel baglamdan olugmasi, yiiz algisina iliskin kiil-
tiirel farkliliklarin etkisini sinirlamaktadir (Zourrig,
Hedhli & Chebat, 2014).

Ugiincii olarak, bu caligmada gorsel uyaran olarak
yalnizca erkek figiirii izerinden yiiz tipi manipiilasyo-
nu (bebek yiizlii vs. olgun yiizlii) gergeklestirilmistir.
Ancak literatiir, tiiketicilerin kadin ve erkek caligan-
lara yonelik sicaklik ve yeterlik atiflarinin farklilagti-
gin1 gostermektedir (Cuddy, Fiske & Glick, 2008). Bu
nedenle gelecekte yiiz tipi ve cinsiyetin etkilesimli bi-
cimde ele alinmasy, algisal 6nyargilarin daha iyi anlasil-
masina katki saglayacaktir. Son olarak, memnuniyetin
araci roliiniin Hayes siire¢ modelleri (PROCESS) iize-
rinden test edilmesi, yiiz tipi ipuglarinin tiiketici tepki-
lerine hangi mekanizmalar tizerinden yansidigini daha
ayrintili bicimde ortaya koyabilir (Hayes & Rockwood,
2020). Deneysel manipiilasyonun sagladig nedensellik
destegi dikkate alindiginda, bu tiir bir aracilik analizi
gelecekteki calismalar i¢in giiglii bir arastirma giinde-
mi sunmaktadir.
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EXTENSIVE SUMMARY

The Face of Recovery: Reconstructing Consumer
Experience via Babyface Perceptions in Service
Failures

Ozge KILICARSLAN'

Introduction

Service failures are a frequent and often unavoidable
aspect of the hospitality industry due to the intangible,
variable, and interaction-intensive nature of service
encounters. These structural characteristics make
it challenging for firms to deliver consistent service
quality, and therefore, understanding how consumers
interpret and respond to service failures remains a
central question in hospitality research. Although
existing studies have investigated a wide range of
recovery strategies-including apologies, displays of
empathy, monetary compensation, and supplementary
services-there remains a notable gap concerning the
role of service employees’ physical characteristics
in shaping consumers’ emotional and cognitive
evaluations during recovery processes. In an industry
where face-to-face interaction is a defining element,
the subtle social cues conveyed by employees’ facial
features have the potential to significantly influence
customer perceptions and subsequent behavioural
responses.

Despite the theoretical recognition of first
impressions and interpersonal cues in service settings,
empirical work rarely examines how stable facial
characteristics, such as whether an employee is baby-
faced or mature-faced, might bias consumer judgments
following a failure. Previous research in psychology
and marketing has demonstrated that baby-faced
individuals-characterized by rounder features, larger
eyes, and softer contours-tend to evoke perceptions
of innocence, warmth, sincerity, and reduced threat.
These traits often lead observers to judge baby-faced
employees as more trustworthy and less blameworthy
than their mature-faced counterparts. However,
the hospitality literature has not yet meaningfully
integrated these social cognition mechanisms into
service recovery frameworks. Although studies have
demonstrated that employee attractiveness, smiling
behaviour, luxury cues, or even the perceived cuteness
of service robots can influence customers’ evaluations,
no comprehensive experimental research has
examined how employee facial type affects forgiveness,
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satisfaction, negative word-of-mouth, and broader
behavioural intentions in a service failure context.

Addressing this gap, the present study investigates
how employee facial type (baby-faced vs. mature-
faced) shapes consumer perceptions and behaviours
following a hotel service failure. By focusing on facial
characteristics-a largely overlooked yet influential
psychological determinant-the study advances a
more nuanced understanding of how customers
interpret service recovery efforts beyond traditional
compensatory actions. This investigation is particularly
relevant in hospitality, where emotional sensitivity
often intensifies after a failure and where nonverbal
cues are central to customer-employee interactions.

Methodology

To examine the causal effects of employee facial
characteristics on consumer responses, the study
employs a scenario-based experimental design
using manipulated facial images. Participants were
presented with a standardized hotel service failure
scenario followed by a recovery attempt delivered
by either a baby-faced or a mature-faced employee.
The manipulation of facial features was achieved
through carefully selected and edited images that
reflected prototypical baby-faced and mature-faced
characteristics identified in prior research. Participants
were randomly assigned to one of two experimental
conditions (babyfaced vs. mature-faced employee) to
ensure internal validity. The scenario described a hotel
service failure followed by a recovery attempt, and apart
from the manipulated facial type, all other elements of
the vignette were held constant across conditions.

After reading the scenario, participants evaluated
the recovery using established scales measuring:
(1) Service recovery satisfaction, (2) Consumer
forgiveness, (3) Negative word-of-mouth intentions,
(4) Behavioral intentions (e.g., intention to return,
likelihood of recommending the hotel). The scenario-
based methodology allowed for isolation of the effect
of facial features from confounding variables that
naturally occur in real service encounters. The use
of experimental design ensures that any observed
differences in consumer responses can be causally
attributed to the manipulated facial type.

Findings

The findings reveal several significant patterns
concerning how facial characteristics shape customer
evaluations during service recovery. First, baby-
faced employees were consistently perceived as
more sincere and warm compared to mature-faced
employees. This heightened perception of sincerity
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played a mediating role in the relationship between
facial type and emotional outcomes, particularly
forgiveness. Participants interacting with baby-faced
employees were more inclined to view the service
failure as accidental and to perceive the recovery effort
as genuine, leading to higher levels of forgiveness and
service recovery satisfaction.

In contrast, mature-faced employees elicited weaker
perceptions of warmth and sincerity, especially in the
context of more severe service failures. Consumers
interacting with mature-faced employees were more
likely to attribute the failure to controllable factors
and to evaluate the recovery attempt as less heartfelt.
This pattern resulted in lower forgiveness, reduced
satisfaction, and higher intentions to engage in negative
word-of-mouth communication.

Importantly, the study reveals that facial features
not only influence affective evaluations but also shape
behavioural intentions. Baby-faced employees were
associated with stronger positive behaviouralintentions,
such as returning to the hotel or recommending it,
whereas mature-faced employees triggered stronger
negative intentions, particularly in severe failure
conditions. These results illustrate that employee facial
type is a consistent and systematic predictor of how
customers emotionally and behaviourally respond to
service recovery efforts.

Overall, the findings establish that facial
characteristics function as powerful communicative
signals that shape consumer cognition, affect, and
behaviour in ways that extend beyond the impact
of traditional recovery strategies. By uncovering
these patterns, the study demonstrates that employee
appearance is not merely a superficial element but
a meaningful psychological factor influencing the
effectiveness of service recovery.

Conclusion

This study provides compelling evidence that
employee facial type meaningfully shapes customer
responses during service recovery, thereby expanding
the theoretical understanding of recovery processes
in the hospitality field. By integrating insights from
evolutionary psychology and social cognition research,
the study demonstrates that facial cues systematically
influence consumer evaluations, extending existing
service recovery frameworks in a novel direction. Baby-
faced employees, in particular, were shown to enhance
perceptions of sincerity, increase forgiveness, elevate
satisfaction, and reduce negative word-of-mouth,
whereas mature-faced employees were associated with
more critical evaluations and negative behavioural
reactions.

The study’s methodological contribution lies in
its controlled experimental approach, which offers
rigorous causal evidence for the role of facial cues-an
area previously underexplored in hospitality. These
findings suggest that future research should continue
to examine the intersection of employee characteristics,
social perception, and consumer behaviour to develop
more comprehensive models of service recovery.

From a managerial perspective, the results
emphasize the importance of recognizing how
employee appearance influences customer reactions.
While these findings do not advocate for hiring
decisions based on facial type, they highlight the need
for strategic role assignment and training programs that
enhance warmth, empathy, and sincerity in front-line
communication. Employees with mature facial features
may benefit from targeted communication training to
mitigate negative perceptions in emotionally sensitive
contexts. Service recovery protocols should consider
not only procedural fairness but also the emotional cues
conveyed through employee-customer interactions.

In sum, the study offers both theoretical and
practical contributions by demonstrating that
employee facial characteristics meaningfully shape
consumer responses in service recovery scenarios.
The research addresses a critical gap in the literature
and underscores the importance of incorporating
psychological insights into the design of effective
service management strategies.



