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MUSTERILERIN HIZMET HATASI VE HIZMET TELAFISINE YONELIK
ALGILARININ DEMOGRAFIK OZELLIKLER DOGRULTUSUNDA TESPIT
EDILMESI”

Emine KAMBUR**
0z
Hizmet sektoriinde yapisi geregi hizmet hatalar1 sikca ortaya ¢ikmaktadir. Hatanin kaynagi bazen miisteriler
bazen de isletmelerdir. Ancak bazen de hatanm dis giiglerden kaynaklandigmna inanilir. Dig giicler de sans,
kader gibi terimlerin temelini olusturmaktadir. Burada karsimiza kontrol edilebilirlik, siireklilik ve yoriinge
¢ikmaktadir. Bu ¢aligma telefonla yapilan rezervasyonun ger¢eklesmemesi neticesinde miisterilerin ve otel
yonetiminin davraniglarini incelemek, hatanin sorumlusunu bulmak, benzer hatanin tekrar gergeklesmemesi
icin otelin onlemler alip almayacagini belirlemek ve yasanan hatanin kontrol edilebilme derecesini tespit
etmek igin hazirlanmigtir. Aragtirma kapsaminda goniillii olarak katilan 301 katilimci ile anket caligmasi
yapilmustir. Aragtirmada gelistirilen hipotezler SPSS 22.0 programu ile test edilmistir. Gelistirilen hipotezleri
test etmek icin de Kruskall Wallis ve Mann Whitney U testleri yapilmistir. Arastrmanin sonuglarina gore
hizmet hatasina maruz kalan miisterilerin verdigi tepkiler miisterilerin yaslarma gore anlamli bir farklilik
gostermemektedir. Miisterilerin hizmet hatasimn siirekli olarak algilamalar1 egitim durumlarina gore anlamli
bir farklilik gostermektedir. Miisterilerin hizmet hatasinin kontrol edilebilecegine yonelik algilar

cinsiyetlerine gére anlamli bir farklilik gostermektedir. Miisterilerin hatanin kaynaginin bulunacagina yonelik
algilar1 yaslarma gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Hatasi, Hizmet Telafisi, Atfetme, Kontrol Edilebilirlik, Siireklilik, Y6riinge,
Konaklama Isletmeleri

DETERMINATION OF CUSTOMERS PERCEPTIONS TOWARDS SERVICE
FAILURE AND SERVICE RECOVERY IN TERMS OF DEMOGRAPHIC
CHARACTERISTICS

Abstract

In service industry often has faced service failures because of its characteristics. Source of failure is
sometimes either customers or managements. However, it is also believed that this failure sometimes
originates from external powers. External Powers also form the basis of terms such as luck and destiny. In
this point the terms such as controllability, sustainability and locus of control. This study has prapared in case
of telephone booking fall through and as a result of this, analysing customer and hotel management’s
behaviours, finding responsible one for the service failure, determining whether hotel management take some
precautions in order not to happen same failures again and determining the degree of control of the live
failure. Within the scope of the survey, questionnaire study has been conducted with 301 volunteer
participants. The hypothesis have been tested through the use of SPSS 22.0 software program. It has been
done Kruskall Wallis and Mann Whitney U to examine developed hypotheses. According to the results of the
research, the response of customers which exposed to service failure doesn’t show a meaningful difference
according to the their educational situation of the customers. The continuous perception of customers' service
failure shows a meaningful difference according to the their educational situation. Perceptions of customer to
control service failure shows a meaningful difference according to the their gender. The perceptions of
customers to find the source of the error show a meaningful difference according to their age.

* Bu calisma, “ Konaklama Sektdriinde Hizmet Hatalarinin Miisteriler Tarafindan Belirlenmesine Yénelik Bir Calisma™
baslikli yiiksek lisans tezinden iiretilmistir.
** Doktora dgrencisi, Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi, isletme Béliimii, eminekambur 1005@hotmail.com
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1. GIRIS

Hizmet sektoriinde hizmet hatalar1 olduk¢a yaygin bir sekilde meydana gelmektedir.
Ciinkii c¢alisanlar ve misteriler arasinda yakin bir iliski vardir. Bu sebeple otel
isletmelerinin, hizmet hatasiyla nasil etkili bir sekilde basa cikilacagini 6grenmeleri
gerekmektedir. Hizmet hatasindan sonra basarili bir telafiye gitmek otel isletmelerine
miisterinin tatmin olmasini saglar, tekrar satin alma davranislarin1 gergeklestirir ve pozitif
agizdan agiza iletisimin olusmasina zemin hazirlar. Etkili bir hizmet telafisi tesadiifen
ortaya ¢ikmamaktadir. Planlanmasi ve iyi yonetilmesi gerekmektedir. Fakat hizmet
hatasindan kaynakli problemleri ¢6zmek icin sadece hizmet telafisi yeterli olmayabilir.
Atfetme de miisterilerin hizmet hatasindan kaynakli problemlerin ¢éziimiine yardimet
olabilir. Ciinkii atfetme Moorman vd. (1992)’ne gore miisteri beklentilerinin
belirlenebilmesine yardimci olan biligsel bir faktordiir ayrica miisterilerin psikolojik
degisikliklere katlandiklar1 kapsamli bir siiregtir. Ornegin; yiiksek veya diisiik giiven
duygusuna sahip miisterilerin atiflar1 degiskenlik gostermektedir (Moorman vd.,1992).

Bu c¢alismada atfetmenin 3 boyutu olan siireklilik, kontrol edilebilirlik ve yoriinge ele
almarak hizmet hatasina maruz kalan miisterin nasil davrandiklari, miisterilerin hizmet
hatasi karsisinda ne kadar affedici olduklari, meydana gelen hatada hatanin siirekli oldugu
algillanildiginda mdsterilerin nasil tepkiler verdikleri, hatanin ne o6lgiide kontrol
edilebildigi ve hatanin kime atfedildigi belirlenmeye ¢alisiimistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1.Hizmet Hatasi

Hoffman ve Bateson (2007) hizmet hatasini, gergeklesen hizmet performansinin
miisterilerin beklentilerinin altinda kalmasi olarak tanimlamislardir. Parasuraman vd.
(1985) gore miisterilerin beklentileri gergeklesmediginde hizmet hatasi ortaya ¢ikar.
Hizmet isletmelerinde bir problem meydana geldiginde eger problem iizerine odaklanilmaz
ve problem c¢oziilmeye c¢alisilmazsa hizmet hatasi meydana gelir (Bozkaya, 2012:47).
Hizmet hatalarinin ortaya ¢ikmasinda temel olarak 3 neden bulunmaktadir.

1. Koordinasyon ihtiyaci
2. Emek yogunlugu
3. Kontrol edilemeyen kosullarin siklig

Hizmet isletmelerinde  faaliyetlerin  koordinasyonu olduk¢a  Onemlidir. Bu
koordinasyonlardan birinin aksamasi biiyiik ¢apta hizmet hatalarina ve hizmet kalitesinde
problemlere yol agabilir. Ayrica hizmetler emek yogun girisimler olduklarindan mdsteriler
ve calisanlar siirekli olarak etkilesim/iletisim igerisindedirler. Miisteriler ile yasanan bu
yogun etkilesim ve iletisim de hizmet hatalarina ve hizmet kalitesinde problemlere yol
acabilir. Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelliklerine sahip olmalar1 dolayistyla olasi hataya karsi
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onceden Onlem almalart miimkiin olmayabiliyor. Bu durum da, hizmet hatasina ve hizmet
kalitesinde problemlere neden olabilir. (Kog, 2015:251).

Miisterilerin hizmet isletmelerinden hizmet almayi birakmalarinin ya da diger hizmet
isletmelerinden hizmet almaya baslamalarinin iki Onemli sebebi vardir. Bunlar da
misterinin iyi muamele gordiigiine inanmamasi ve hizmet hatasinin zamaninda telafi
edilmemis olmasidir. Clark vd. (1992)’ nin calismalarina gére miisteri diisiikk kaliteli
hizmet aldigina inanmigsa ve isletmede hataya karsi herhangi bir telafi yapilmadigini
diisiinmiisse miisterilerin % 52’si bulunduklar1 isletmeyi hemen degistirmektedirler.
American Express Survey (2013)’in arastirmasina gore miisterilerin yaklasik % 85’1 kotii
bir hizmete maruz kaldiklarinda bulunduklar1 hizmet isletmesini birakip bagka bir hizmet
isletmesine yonelmektedirler. Miisterilerin baska isletmelere yonelmeleri ve yasanan
miisteri kaybi isletmelerin varliklarim1 devam ettirip ettirmemeleri agisindan son derece
onemlidir. Bazi hizmet isletmelerinde miisteri kayb1 oldukea sik yasanirken bazilarinda bu
kadar sik yasanmamaktadir. Ornegin; Bilisim Teknolojileri Kurumu verilerine gore
Tiirkiye’de her giin GSM operatorii degistiren bireylerin sayisi 25 bindir (Kog, 2015:251).
Ayrica tatil amaglt yapilan konaklamalarda alinan hizmetten ¢ok memnun olunsa bile yine
de miisterilerin baska hizmet isletmelerine gitmeleri muhtemeldir. Ciinkii misteriler c¢esit
aramak isterler. Fakat bankacilik, egitim, saglik, danigmanlik gibi sektorlerden alinan
hizmetten memnun olundugunda bu hizmet isletmelerine sadik kalinma olasiligi daha
yiksek olabilir. Ciinkii miisteri ihtiyacin1 giderebilecegi hizmet kategorisinde kabul
edilebilir standartta bir hizmet bulunmustur (Kog, 2015:253). Ote yandan problem
coziilemedigi halde ayni isletmeden hizmet almaya devam eden miisteriler de vardir. Bu
sebebin altinda da sosyal maliyetler, prosediirel maliyetler ve fayda kaybi yatmaktadir
(Bozkaya, 2012:50).

Hizmet isletmelerinin ¢ogu miisterilerinin ne istedigini bilmeyebilir ya da hizmetleri
sunarken miisteriler tarafindan énemli olan bazi uygulama hatalar1 yapabilirler. Allen vd.
(2005) tarafindan yapilan bir ¢aligmaya gore hizmet isletmelerinin sadece % 30°u
miisterilerine kaliteli hizmet deneyimi yasatmak icin tiim fonksiyonlarini kullanmaktadir.
Buradan hareketle hizmet isletmelerinin kalite problemlerinin temelinde misteri ve
pazarlama oryantasyonlugunun olmadigi sdylenebilmektedir.

Insanlarin  sahip oldugu yas duygularimi ve davranis bigimlerini onemli dlgiide
etkilemektedir. Bu sebeple hizmet hatasi ve telafisine kars1 farkli yaslardaki bireylerin
davraniglarinin  farkli olacagi diisiiniilmektedir. Artan yasla birlikte insanlar hislerini
diizenlemeyi ve negatif duygularin1 azaltmayi 0grenirler. Yapilan bazi ¢alismalara gore
yast biiyiik bireyler yikici davramiglart daha az sergilerler. Bu bireyler sosyal
etkilesimdense duygu durumlarina daha fazla dikkat ederler. Yasca daha kiiciik bireyler ise
negatif duygularimi daha fazla sergilerler. Cooil vd.(2007) bankacilik sektdriinde yasca
daha biiyiik calisanlarin yas¢ca daha kiiciik olan g¢alisanlara kiyasla duygularint kontrol
altina aldiklarin1 bulmustur. Duffy vd. (2006)’de yaptiklar1 calismada yas ile duygu
durumlart arasinda herhangi bir iligki olmadigin1 ve herhangi bir hataya verilen tepki
lizerinde yasin bir etkisinin olmadigi sonucuna ulagmistir. Bu iki farkli sonucun merak
uyandirmasi ile asagidaki hipotez gelistirilmistir:
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H;: Hizmet hatasina maruz kalan miisterilerin verdigi tepkiler miisterilerin yaslarina gore
anlaml bir farklilik géstermektedir.

2.2 .Hizmet Telafisi

Bell ve Zemke (1990)’ye gore hizmet telafisi, beklentilerin karsilanmadigi zamanlarda
miisteriyi tekrar tatmin etmek icin diisiiniilen bir eylemdir. Brown ve Grénroos (1988)’a
gore hizmet telafisi, tatmin olmayan miisteriyi, tatmin etmeye calismaktir. Hizmet
telafisinin esas amaci miisterilerle iliskinin devamliliginin saglanmasidir. Hizmet
telafisinde o6ziir dileme, problemin varligini kabul etme, yardim etme ve tazmin etme
unsurlar1 olduk¢a Onem tasimaktadir. Bu unsurlar da miisterinin tatmin olmasina ve
ardindan da miisteri bagliliginin gergeklesmesine yardimci olabilir. Miisteri bagliligi da
miisterilerle iliskinin devam etmesi i¢in olduk¢a onemlidir. Hizmet telafisi, problemleri
¢ozmek igin tasarlanan olaylar1 igermektedir. Hizmet telafisinin temel amaciin da
tatminsizlik yasayan miisterinin tatmin edilmesi oldugu soylenebilir (Gronross, 1988;
Keiningham vd., 2014). Tatmin olmayan miisterilerin isletmeyi terk etmek gibi hizmet
isletmesine cesitli negatif tutumlar1 olabilir. Hart vd. (1990)’nin yaptiklar1 arastirmanin
sonuclarina goére hizmet hatast sonrasi telafi sirasinda miisterilerin ¢ogu olumsuz
tepkilerini daha da arttirmaktadir. Ciinkii misteriler telafi sirasinda yasanabilecek olaylara
kars1 hazir olmayabilirler. Ayrica miisteriler genellikle hizmet hatas1 sebebiyle degil de,
hizmet telafisi sirasinda yasanan basarisiz olarak kabul edilen durumlarin ortaya ¢gikmasi
sebebiyle diger hizmet isletmelerine yonelebilirler. Hizmet isletmeleri hatalar1 en aza
indirmek i¢in standartlasma yolunu tercih edebilirler. Hart vd. (1990)’e gore basarili bir
hizmet telafisi i¢in isletmeler; maliyetleri 6lgmeli, sessizligi bozmali, telafi sirasinda hizli
hareket etmeliler, calisanlara egitim diizenlemeliler ve g¢alisanlarini yetkilendirilmeliler.
Aslinda hatalarin telafiye doniismeleri miimkiindiir ve bu firsat gibi goriilebilir (Miller vd.,
2000). Hizmet hatasindan sonra gelen telafi miisteriye, daha once hi¢ hizmet hatasi ile
karsilagmamis miisterinin yasayacagi tatminden ¢ok daha biiyiik bir tatmin hissi verir. Bu
da hizmet pazarlamasi literatiiriinde hizmet telafisi paradoksu olarak adlandirilir. Hizmet
telafisi paradoksunu hizmet hatasinin siddeti, daha 6nce o firmayla yasanmis hizmet
hatalarinin sayisi, hizmet hatasinin siirekli olabilme ihtimali ve hizmet isletmesinin hatanin
gerceklesmesinde sahip oldugu kontrol etkileyebilir. Hizmet hatalarinin miisteriler
tarafindan sistematik bir hata olarak algilanmamalar1 ve hizmet hatasinin olugsmasinda
isletmenin c¢ok fazla bir kontrole sahip olmadig: algis1 basarili hizmet telafisi ile miimkiin
olabilir (Kog, 2015:279-280).

Sosyo-duygusal secicilik teorisine gore bireylerin davranis bigimleri yaglarina gore
degismektedir. Yasla beraber bireylerin tutumlar1 ve tercihlerinde de farklilik goriiliir. Bu
farklilik, birey hizmet hatas1 ve hizmet telafisi ile karsilastiginda da devam eder. Hizmet
hatas1 ve telafisi siirecine karsi yas, bireylerin davranmislar iizerinde bir etkiye sahiptir
(Xenia, 2013). Cambro-Fierro (2011)’nun 202 kisi ile ispanya’da cep telefonu sektdriinde
yaptig1 calismanin sonuglarina goére miisterilerin yasit genel olarak davranis ve tutumu
etkiler. Varela-Neira (2010)da negatif duygular1 vurgulayarak bir ¢alisma yapmustir. Yasla
birlikte nagatif duygularin azaldigin1 ve bireylerin telafiye son derece agik oldugunu
bulmustur. Yapilan literatiir agiklamasi dogrultusunda asagidaki hipotez olusturulmustur:
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H,: Hizmet telafisi karsisinda miisterilerin verdigi tepkiler yaslarina goére anlamli bir
farklilik gostermektedir.

2.3.Atfetme

Atfetme, bireylerin kendi davranislarinin ve diger bireylerin davranislarinin nedenlerini
anlama siirecidir. Heider (1958)’e gore ise atfetme bizim baskalarini nasil yargiladigimiz
ve baskalarinin bizi nasil yargiladigidir. Atfetme sonucunda, yaganilmis olaylarin sebepleri
aciklanabilir ve bu sebepler sonucunda pek ¢ok yargiya varilabilir. Duygularin,
davraniglarin, kararlarin ve tutumlarin olugsmasinda yapilan atiflar oldukca etkili olabilir.
Atfetmede neden-sonug iliskisi ag¢iklanabilir. Bu siire¢te belirli bir olayin nedenlerine
inilebilir, bu nedenler arastirilabilir, olayda sorumlularin kimler oldugu ortaya ¢ikarilabilir
ardindan bireylerin davranislarinin sebeplerine inilebilir ve bu davranis1 ortaya c¢ikaran
Ozellikler tespit edilebilir. Atfetmeye gore bireyin davramiglari nedensel c¢ikarimlara
dayanmaktadir. Nedenleri anlamak teori i¢in biiyiikk onem bir arz etmektedir (Folkes,
1984).

Atfetmede misteriler kendilerini sonradan etkileyen duygu, tutum ve davranislar hakkinda
¢ikarim yapmaktadirlar. Bu ¢ikarimlar da Weiner tarafindan ortaya atilan kontrol
edilebilirlik, siireklilik ve yoriingedir (Nikbin vd., 2016). Kontrol edilebilirlik; meydana
gelen hatanin ne Olclide kontrol edilebildigidir. Siireklilik; meydana gelen hatanin
gelecekte siireklilik gdsterip gostermeyecegidir. Yoriinge ise hatanin sebebi, kaynagidir.
Atfetme 1980’lerden beri tiiketici davranigi literatiiriinde oldukca gelismekte olan bir
konudur (Choi ve Mattila, 2008; Folkes, 1984; Folkes vd.,1987; Hess, 2008; Hess vd.,
2003; Laufer, Silvera ve Meyer, 2005; Oliver, 1997; Poon, Hui ve Au, 2004; Yen vd.,
2004). Atfetme, genelde hizmet sektoriinde basarisizligin gergeklestigi ve ardindan
tatminsizligin oldugu durumlarda meydana gelebilir. Hizmet hatasi meydana geldiginde
eger hata kiiciik ve 6nemsiz olarak algilanmiyorsa ¢ogu zaman atif yapilabilir (Walton ve
Hume, 2012).

Hizmet hatalarina yapilan atiflar 6nem tasimaktadir. Ciinkii miisteriler hata aninda, hatanin
neden gerceklestigini bilmek isterler. Miisterinin hizmet hatasin1 atfetmesi hatanin
nedenleriyle ilgili yapilan ¢ikarima dayanmaktadir (Kog, 2015:255). Chang vd. (2015)’ne
gore atfetme {iirliniin/hizmetin hem basar1 hem de basarisizliginin oldugu yerde kullanilir.
Basarilarin yapildigr atif igsel atif, basarisizligin yapildigr atif ise digsal atif olarak
isimlendirilmistir (Cowley, 2005; Li, Jiang ve Chou, 2011). Arastirmalara gore tiiketiciler
hatanin dis kaynaklardan gerceklestigine inandiklarinda daha fazla tatminsizlik
yasayabilmektedirler (Chang, 2008), sikayetlerini daha fazla duyurabilmektedirler
(Suskind, 2005) ve hata yapandan 6ziir beklemektedirler (Kelly ve Davis, 1994; Weber ve
Sparks, 2010).

2.3.1.Siireklilik

Folkes (1984)’ e gore siireklilik hatanin gegici mi kalict mi olduguna dair algilanis
bi¢imidir. Siireklilik boyutunda miisterinin hizmet hatasin1 degerlendirmesi beklenir ve
hatanin gelecekte tekrarlanip tekrarlanmayacagi anlasilmaya caligilir. Miisteriler hatayi
siirekli bir nedene attiklarinda, hatanin isletmeden kaynakli bir hizmet performansi
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oldugunu diisiiniirler. Hatanin kalict olduguna ve gelecekte tekrarlanacagina inanirlar
(Walton ve Hume, 2012). Eger hata siirekliyse ve hizmet isletmesi de durumun farkindaysa
miisteriler isletmelerin neden 6nlem almadigini sorgulamaya baslarlar (Koc vd., 2015).
Miisteriler hatanin gecici oldugunu diisiindiiklerinde de durumun bir hata degil kaza
olduguna inanirlar. Hizmet isletmelerinde hatalar siirekli olarak algilandiginda miisterilerin
hem tatminsizligi hem de hatadan korunma egilimleri artar (Folkes, 1984; Oliver, 1997;
Weiner, 2000; O’Neill ve Mattila, 2004; Vazquez-Casielles vd., 2007; Walton ve Hume,
2012).

Bitner (1990) ve Tsiros vd., (2004)’a gore siireklilik, miisteri tatmini {izerinde negatif bir
etkiye sahiptir. Diaz ve Ruiz (2002)’e gore siirekli olarak algilanan bir hata ya da gecikme
miisterilerde tatminsizlige neden olur. Leong, Ang ve Low (1997) da hata durumunda
miisterilerin hizmet isletmelerini degerlendirme sekillerini, atiflarin1 ve fiziksel ¢evrelerini
incelemislerdir. Arastirmanin sonuglarina gore hata siklik gosterdiginde ve hata iizerinde
hizmet sunucusunun daha fazla kontrolii oldugunda biiyiik oranda tatminsizlik yasandigi
bulunmustur. Ayrica miisterilerin bir kerelik hata karsisinda daha fazla affedici olduklari
da tespit edilmistir (Magnini vd., 2007).

Eskicumali ve Eroglu (2001) da insanlarin sahip oldugu egitim seviyesinin algilayis
bi¢imini etkiledigini bulmustur. Eskicumali ve Eroglu (2001)’ya gore egitim insanlari
degistirir, diisiincelerini etkiler. Egitim seviyesi yliksek olan insanlarda giiven duygusu
daha fazladir. Bu sebeple gittikleri bir isletmede hata oldugunda affedici olabilirler. Egitim
seviyesi daha diisiik olan insanlarda ise korku ve endise duygular1 daha fazladir. Bundan
dolay1 hata karsisinda savunmasizlardir. Bu agiklamalar dogrultusunda asagidaki hipotez
olusturulmustur:

H;: Misterilerin hizmet hatasini siirekli olarak algilamalar1 egitim durumlarina gore
anlamli bir farklilik géstermektedir.

2.3.2.Kontrol Edilebilirlik

Kontrol edilebilirlik hizmet sunucusu tarafindan gergeklesen bir hatanin nedeninin istekli
olarak miisteriler tarafindan algilanilmasidir (Browning vd., 2013; Hess vd., 2007). Hizmet
sunucusu tizerinde cevresel etkiler hataya sebep olmaya calismasina ragmen, hizmet
sunucular1 hatay1 engelleme firsatina sahip olabilirler. Ornegin hava sebepleriyle uguslarin
ertelenmesi kontrol edilemez ancak hava alanlariyla agir isleyen prosediir islemleri kontrol
edilebilir (Weiner, 2000). Miisteriler hatanin engellenebilir oldugunu o6grendiklerinde
kizarlar ve tekrar satin alma davranisi gostermeyebilirler (Chang vd., 2015). Kontrol
edilebilirlik hizmet sunucusu tarafindan yapilan hatanin kontrol edilip edilemeyecegi
yoniinde miisteri algis1 oldugundan dolayr miisteriler cogu zaman sorumlulugu hizmet
sunucusuna atabilirler. Weiner (1980) kontrol edilebilirlik algisini, sosyal davranigin
merkezi olarak tanimlamistir. Ciinkii ahlaki yargilar, kisisel sorumluluklar, kizginlik,
sanssizlik, merhamet gibi duygular bu teoriyle iligkilendirilmistir. Shi vd. (2011) © ne gore
Weiner atfetme ve duygular arasindaki iliski hakkinda teorik bir olusum saglamistir.
Miisteriler hatanin isletmeler tarafindan engellenebilecek bir hata oldugu halde
engellenmedigini algiladiklarinda isletmeye oldukca giiclii, negatif yonde cevap
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verebilirler. Onceki caligmalar bu durumda kalan miisterilerin kizginlik, intikam, negatif
agizdan agiza iletisim, davranis degisikligi gibi davranislar sergilediklerini gostermektedir
(Folkes, 1984; Hess vd.,2003; Vazquez-Casielles vd.,2007; Nikbin vd., 2016; Kambur,
2016). Miisterilerin bu davranislar tatminsizligin isareti oldugu igin tatminsizlikte
hizmetlerde sunucunun kontroliinii arttirabilir (Folkes,1988; Taylor, 1994). Choi ve Mattila
(2008) tarafindan yapilan ¢alismaya gore misteriler karsilastiklari hatanin hizmet isletmesi
tarafindan kontrol edilecegine inanip kontrol edilmedigini anladiklarinda tatmin diizeyleri
diiser. Hizmet isletmesinin kontrol edilebilirlik derecesi miisteri tarafindan bilinmediginde
miisteriler hatadan dolay1 kismen sorumluluk hissedebilirler. Bu sebeple miisterinin hataya
kars1 algis1 hizmet sunucusunun disinda oldugunda miisteriler daha fazla affedici olabilirler
(Maxham ve Netemeyer, 2002). Tam tersi yonde hatalar gormezden gelindiginde de daha
az affedici olabilirler (Failure, 1984; Nikbin vd., 2014). Hess (2008)’e gbre miisterilerin
beklentileri diisiik oldugunda kontrol edilebilirlik boyutuna yapilan atiflar yiiksek olabilir.

Genel olarak hizmet hatalar1 kontrol edilebilir. Bu sebeple miisteriler de hatadan kaynakl
hizmet sunucularina karsi beklentiye girebilirler (Floyd ve Voloudakis, 1999; Raaij ve
Pruyn, 1998). Miisterilerin negatif tutumlari hizmet isletmeleri tarafindan goéz Oniine
alinirsa miisterilerin tekrar satin alma niyetleri 6nemli 6lgiide etkilenebilir. Ciinkii hata
i¢sel bir nedene atilabilir ve kontrol edilebilir (Lin, 2012).

Miisteriler hatanin kontrol edilebildigine inandiklarinda affedici olduklarindan tekrar satin
alma davranis1 gosterirler. Miisterilerin hatanin kontrol edilebildigine dair algilar cinsiyete
gore de degisebilir. Ornegin; kadinlarin beyninde serotonin hormonu daha fazla
oldugundan kontrol duygusu erkege kiyasla fazladir. Her seyin kontrol edilebilecegini
diisiiniirler. Buradan hareketle, kadinlar olas1 bir hata karsisinda erkeklere nazaran hatanin
kontrol edilebilecegine yonelik bir inanca sahip olabilir. Bu agiklamalar dogrultusunda
asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H,: Miisterilerin hizmet hatasinin kontrol edilebilecegine yonelik algilari cinsiyetlerine
gore anlaml bir farklilik géstermektedir.

2.3.3.Yoriinge

Heider (1958) ve Weiner (1980)’e gore yoriinge olayin digsal nedenlerden mi yoksa icsel
nedenlerden mi kaynaklandigidir. Chang vd., (2015)’de ydriinge boyutunu miisterinin
yasadigr kotli deneyimi duyurma arzusu olarak tanmimlamiglardir. Weber ve Sparks (2010)
yoriingeyi miisterinin lokasyon algist olarak tanimlamiglardir. Benzer sekilde yoriinge
hizmet hatasinin miisteriden mi, hizmet sunucusundan mi1 yoksa baska dis etkenlerden mi
kaynakli oldugunu arastirir (Folkes, 1984). Digsal ve igsel atiflarin yani sira kisiye ve
cevreye yapilan atiflarla da bu boyut kullanilabilir (Wimer ve Kelley, 1982; Oflag vd.,
2012). Misteriler hatanin sebebini bilinmeyen bir duruma da atabilirler (Laufer vd., 2005).
Miisteriler hizmet hatasinin dissal bir nedenden kaynaklandigini algiladiklarinda isletmeye
olumsuz cevaplarin iletebilirler. Tam tersi yonde eger hatanin nedeni bilinmiyorsa kismen
de miisteriler kendilerini sorumlu hissediyorlarsa sessiz kalmayi1 tercih edebilirler
(Bonifield, Cole, 2007; Choi ve Mattila, 2008). Hatanin nedenini digsal bir nedene
atfettiklerinde bunu ¢evrelerine de duyurmaya baslarlar (Walton ve Hume, 2012).
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Yapilan pek ¢ok aragtirmaya gore i¢ kontrol odagindaki kisilikler dis kontrol odagindaki
kisiliklere gore daha olumludur. Dig kontrole olan inan¢ daha ¢ok depresyon, diisiik benlik
saygisi ile etkilidir. Strickland (1989)‘in arastirmasina gore olaylarin kendi davraniglarina
bagli olduguna inanan bireyler, kendi davraniglar1 disindaki giice bagli olarak inanan
bireylere gore daha ¢ok miicadeleci ve girisimcilerdir (Kiigiikkaragoz, 2013).

Bireylerin kontrol odagina yonelik algilar1 yaslarina gore degiskenlik gostermektedir
(Chubb vd., 1997). Amerika’ya yapilan bir arastirmaya gore strese sahip olan yetiskinler
olayin nedenini daha ¢ok icsel nedene atarlar, daha az strese sahip olan yetiskinler ise
olayin nedenini daha ¢ok digsal bir nedene atarlar. Fertman ve Chubb (1992) yetiskinler
icin yapilan bir haftalik psikoegitim programinin bu kisilerin kontrol odagini algilama
bicimlerini etkilemedigi sonucuna ulagmiglardir. Autry ve Langenbach (1985)’de 10,11 ve
12 yasindaki erkek cocuklarin i¢ kontrol odagina daha fazla sahip oldugunu bulmuslardir.
Nowick ve Strickland (1973)’da kampa giden 6grenciler iizerinde yaptig1 ¢calismada benzer
sonuca ulasmistir. Bachman vd. (1978)’de yetiskin erkeklerin 10 ve 11 yasindaki erkek
cocuklara kiyasla daha fazla i¢ kontrol odagina sahip olduklarini bulmustur. Buradan
hareketle asagidaki hipotez olusturulmustur:

Hs: Miisterilerin hatanin kaynaginin bulunacagina yonelik algilart yaslarina gére anlaml
bir farklilik gostermektedir.

3. YONTEM
Bu boliimde ¢alismanin aragtirma kismina yer verilmistir.
3.1.Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin temel amaci, hizmet hatasina maruz kalan miisteri tepkilerini belirlemek,
miisterilerin hizmet hatast karsisinda ne kadar affedici olduklarin1 ortaya ¢ikarmak,
meydana gelen hatada hata siirekli olarak algilandiginda olabilecek miisteri davraniglarim
tespit etmektir. Ayrica hatanin ne 6l¢tide kontrol edilebildigi ve hatanin kime atfedildigi de
belirlenmeye c¢aligilmistir.

3.2. Anakiitle ve Orneklem

Anakiitle, bir arastirma ya da incelemede hakkinda bilgi edinmek istedigimiz ortak
ozellikleri olan tiim birimler topluluguna denir. Anakiitleyi en iyi temsil etti§ine inanilan
sec¢ilmis bu birimler topluluguna da 6rneklem adi verilir (Akar, 2018:137). Bu arastirmanin
anakiitlesini Istanbul ve Balikesir illerinde yasayan bireyler olusturmaktadir. Bu
sehirlerdeki bireylere gonderilen anketlerin 301 tanesine geri doniis alinmistir. Bu 301
anketin de Orneklemi temsil ettigine inanilmaktadir. Bu ¢aligmada anket yonteminden
yararlanilmistir. Anket formlarimin bir kismi1 online olarak bir kismi1 da elden dagitilmistir.

3.3.Arastirmanin Veri Toplama Teknigi ve Araci

Arastirma verileri, Mart-Mayis 2015 ddneminde Istanbul ve Balikesir illerinde yasayan
katilimcilardan senaryo tabanli bir anket kullanilarak toplanmustir. Senaryolar 6zellikle
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hizmet hatalariyla ilgili aragtirmalarda yararlanilabilecek en etkili dl¢lim araglarindan biri
olabilir (Hwang ve Wen, 2009: 666). Anket uygulamasinda katilimcilara sunulan senaryo
sOyledir;

“Yazin tatile gitmek ic¢in plan yaptimiz. Kalinacak otelleri arastirdiniz. Karar
verdikten sonra oteli arayp rezervasyonunuzu yaptirdiniz. Otele gittiginizde gorevli
‘otelimizde adimiza yapilmis herhangi bir rezervasyon kaydi bulunmamaktadir.” cevabint
verdi. Ne yapardiniz ?”

Senaryoda ifade edilen durumun gerceklesmesi halinde katilimcilarin  nasil
davranacaklarini tespit etmek amaciyla hizmet hatasi, hizmet telafisi, siireklilik, kontrol
edilebilirlik, yoriinge boyutlarini 6lgmek icin gelistirilen sorularin yanitlart 5’li Likert
tipine gore derecelendirilmistir (kesinlikle katiliyorum / katiliyorum / kararsizim /
katilmiyorum / kesinlikle katilmiyorum). Anket formu da 2 bdliimden olusmaktadir ve
toplamda 31 soru bulunmaktadir. Anket formunun ilk bdliimiinde hizmet hatasi, hizmet
telafisi, stireklilik, kontrol edilebilirlik ve yoriinge boyutlariyla ilgili gelistirilen sorulara
yer verilmistir. Ikinci boliimiinde ise katilimcilarin demografik 6zellikleriyle ilgili sorulara
yer verilmistir.

3.4. Ol¢egin Giivenilirlik Analizi

Arastirmaya konu olan 6lgegin gilivenilirlik degerlemesi icin Alfa yontemi uygulanmistir.
301 adet anketin SPSS 22 programi yardimiyla yapilan giivenilirlik analizi sonucu su
sekildedir;

Tablo 1. Giivenilirlik Analizi Sonucu

Cronbach’s Alpha N of ltems
,670 25

Yukaridaki tabloda da gosterildigi gibi 6lgegin Cronbach alpha sonucu ,670 olarak
bulunmustur. Bu sonugta dl¢egin giivenilirlik degerinin iyi oldugunu gostermektedir.

4 BULGULAR
4.1.Demografik Bulgular

Tablo 2. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans Tablosu

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 158 52,5
Erkek 143 47,5
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Yas
15-25 151 50,2
26-35 91 30,2
36-45 28 9,3
46-55 14 4,7
56-65 15 5
66-75 2 0,7
Egitim Durumu
Lise 80 26,6
Onlisans 54 17,9
Lisans 111 36,9
Yiiksek Lisans 52 17,3
Doktora 4 1.3
Medeni Durum
Evli 112 36,7
Bekar 183 60,8
Ayrilmis 6 2
Meslek Gruplar

Kamu calisan 57 18,9
Ogrenci 100 33,2
Ev hanimi 11 3,7
Ticaret Erbabi 5 1,7
Sirket Sahibi 4 14
Ozel Sektor Calisani 85 28,2
Issiz 11 3,7
Emekli 16 53
Diger 12 4

Tablo 2’de katilimcilarin cinsiyetlere gore dagilimi incelendiginde katilimcilarin 158 (%
52,5)’1 kadin, 143 (% 47,5)’1i ise erkek oldugu goriilmektedir. Arastirma grubunu olusturan
katilimcilarin yas gruplarina gére dagilimi incelendiginde en fazla katilim gosteren yas
grubu 15-25 (%50,2) iken en az katim gosteren yas grubu ise 66-75 (%0,7)’tir.
Katilimcilarin egitim durumlarina gore dagilimi incelendiginde en fazla katilim gosteren
egitim durumu lisans (% 36,9) iken en az katilim gosteren egitim durumu ise doktora (%
1,3)’dir. Katilimcilarin medeni durumlarina gore dagilimlari incelendiginde % 37,2’sinin
evli, % 60,8’inin bekar oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin meslek gruplarina gore
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dagilimi incelendiginde en fazla katilim gosteren meslek grubunun 6grenci (% 33,2) en az
katilim gosteren meslek grubunun ise sirket sahibi (% 1,3) oldugu goriilmektedir.

4.2 Arastirma Hipotezlerine iliskin Bulgular

Elde edilen verilerin parametrik olup olmadigini anlayabilmek i¢in Kolmogorov-Smirnov
testi yapilmistir. Test sonucunda verilerin parametrik dagilmadigr gozlemlenmistir. Bu
sebeple degiskenler arasi farki belirleyebilmek i¢in Kruskall Wallis ve Mann Whitney U
testleri yapilmistir. Asagida hipotezler ve hipotezlerin test sonuglarina yer verilmistir.

Hy: Hizmet hatasina maruz kalan misterilerin verdigi tepkiler miisterilerin yaglarina gore
anlamli bir farklilik géstermektedir.

Tablo 3. Hizmet Hatasina Maruz Kalan Miisterilerin Verdigi Tepkiler ile Yas Degiskeni
Arasmdaki Kruskall Wallis Test Sonucu

Yas N Ortalama | Chi-square P
sira

15-25 152 142,80

26-35 86 148,82
Hizmet 36-45 31 178,81 8,440 1193
Hatasi

46-55 14 151,11

56-65 16 152,27

66-75 2 93,17

p degeri=1,193 ve 0.05 den fazla oldugundan hizmet hatasina maruz kalan miisterilerin
verdigi tepkiler miisterilerin yaslarina gore anlamli bir farklilik géstermemektedir. Bu
sebeple H; reddedilmektedir.

H,: Hizmet telafisi karsisinda miisterilerin verdigi tepkiler yaslarina gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Tablo 4. Hizmet Telafisi Karsisinda Miisterilerin Verdigi Tepkiler ile Yas Degiskeni
Arasindaki Kruskall Wallis Test Sonucu

Yas N Ortalama Chi-square P
Sira
15-25 152 144,91
26-35 86 146,28
Hizmet 36-45 31 184,95 7,720 172
telafisi
46-55 14 163,33
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56-65 16 164,34
66-75 2 97,25

p degeri=1,172 oldugundan hizmet telafisi karsisinda miisterilerin verdigi tepkiler yaslarina
gore anlamli bir farklilik géstermemektedir. Bu sebeple H, reddedilmektedir.

H;: Misterilerin hizmet hatasini siirekli olarak algilamalari egitim durumlarina gore
anlamli bir farklilik géstermektedir.

Tablo 5. Miisterilerin Hizmet Hatasini Siirekli Olarak Algilamalari ile Egitim Durumlari
Arasidaki Kruskall Wallis Test Sonucu

Egitim N Ortalama Chi-square P
durumu sira
Lise 80 170,51
On lisans 55 161,49
Siireklilik Lisans 109 144,39 10,834 ,028
Yiiksek 54 125,08
lisans
Doktora 3 145,17

p=0,028 ve 0,05 den az olduguna gore miisterilerin hizmet hatasimi siirekli olarak
algilamalar1 egitim durumlarina gore anlamli bir farklilik géstermektedir. Bu farklilik lise
diizeyindeki katilimcilarindan kaynaklanmaktadir. H; kabul edilmektedir.

H,: Miisterilerin hizmet hatasinin kontrol edilebilecegine yonelik algilari cinsiyetlerine
gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Tablo 6. Miisterilerin Hizmet Hatasinin Kontrol Edilebilecegine Yonelik Algilar ile
Cinsiyetleri Arasindaki Mann Whitney U Testi Sonucu

Cinsiyet N Ortalama Z istatistigi
sira
Kontrol Kadm 159 160,74 -2,082 ,037
edilebilirlik
Erkek 142 140,09

p degeri=0,037 ve 0,05 den az olduguna gore miisterilerin hizmet hatasinin kontrol
edilebilecegine yonelik algilari cinsiyetlerine gore anlaml bir farklilik gostermektedir. Bu
farklilik kadin katilimcilardan kaynaklanmaktadir. H, kabul edilmektedir.
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Hs: Miisterilerin hatanin kaynaginin bulunacagina yonelik algilar1 yaslarina gére anlamli
bir farklilik géstermektedir

Tablo 7. Miisterilerin Hatamin Kaynaginin Bulunacagina Yonelik Algilari ile Yas Gruplari
Arasindaki Kruskall Wallis Test Sonucu

Yas N Ortalama Chi-square P
Sira
15-25 152 161,90
26-35 86 141,88
Yoriinge 36-45 31 133,53 9,666 ,045
46-55 24 150,29
56-65 16 118,28
66-75 2 252,0

p degeri 0,045 ve 0,05 den az olduguna gore miisterilerin hatanin kaynaginin bulunacagina
yonelik algilart yaglarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Bu farklilik 66-75 yas
grubu katilimcilardan kaynaklanmaktadir. Hs kabul edilmektedir.

5. SONUC VE ONERILER

Yasamimizin pek ¢ok alaninda hizmet hatasi ortaya ¢ikmaktadir. Bu ¢alisma, telefonla
rezervasyon yapan miisterilerin karsilastiklar1 hata sonrasinda miisterilerin davraniglarinin
tespit edilmesi, hata karsisinda ne kadar affedici olduklarinin belirlenmesi, hatanin ne
ol¢iide kontrol edilebildigi, hatanin tekrarlanip tekrarlanmayacagi ve hatanin sorumlusunun
bulunmasi iizerine yogunlagmaktadir.

Arastirmada anket calismasi yapilmistir. Arastirmaya 301 katilimci goniillii olarak
katilmistir. Calismanin verileri normal dagilima uygunluk gostermediginden bagimsiz
degiskenlerle demografik degiskenleri test edebilmek i¢in Kruskall Wallis ve Mann
Whitney U testleri yapilmistir. Analiz sonucunda Hs, H, ve Hg kabul edilirken H; ve H,
reddedilmistir.

Bu caligmaya gore hizmet hatasina maruz kalan miisteriler kizginlik, 6tke gibi negatif
duygulara sahip olabilirler. Kizginlik, 6tke duyan miisterilerin de sessiz kalmadiklar1 tespit
edilmistir. Calismada kizginliklarini, ofkelerini bloklarda yazdiklari, yakin gevrelerine
anlattiklar1 ortaya ¢ikmustir.

Calismanin sonuglarina gore hizmet hatasi ve hizmet telafisi karsisinda miisterilerin verdigi
tepkiler yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. Buradan hizmet
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hatas1 ve telafisinin her yas grubu i¢in ¢ok 6nemli oldugu ¢ikarimi yapilabilir. Netemeyer
(2002) ve Kim vd. (2009)’ne gore etkili bir hizmet telafisi miisterinin tatmini tizerinde
oldukca onemli bir etkiye sahiptir. Buradaki calismanin sonuglarina gore yasanan hata
sonrasinda her yas grubundan olan miisterilerden otel yonetimi 6ziir dileginde, zararlarini
karsiladiginda ve tazminat Odediklerinde kizginliklarinin azalacagi bulunmustur. Otel
isletmelerine, olas1 bir hata durumunda miisterilerinin ne istediklerini tahmin edip,
miisterilerine en uygun telafiyi yapmalar1 6nerilmektedir.

Caligmanin sonuglarina goére hizmet hatasinin siirekli olarak algilanmasi egitim
durumlarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Bu farklilik lise diizeyindeki
katillmcilardan kaynaklanmaktadir. Bu katilimcilar yasadiklar1 hizmet hatasinin stirekli
olarak tekrar yasanabilecegini diisiiniirler. Yas olarak da kiigiik olduklar1 i¢in hata sonrasi
otel isletmesine karsi daha kati olabilirler. Ayrica bu katilimcilar z kusagini da temsil
edebilirler. Z kusaklar1 da kaliteye markadan daha fazla deger verdiklerinden olasi1 bir
hatada hemen isletme degistirmeye meyilli olabilirler. Otel isletmelerine de hatanin tekrar
ger¢eklesmemesi i¢in uygun politika ve prosediirlerle 6nlemler almasi 6nerilmektedir.

Arastirma sonuglarina gore miisterilerin hizmet hatasinin kontrol edilebilecegine yonelik
algilar1 cinsiyete gore anlamli bir farklibik gostermektedir. Bu farklilhik kadin
katilimcilardan kaynaklanmaktadir. Kadin katilimcilar hatanin kontrol edilebilecegini
erkek katilimcilara gore daha fazla diistiniirler. Ciinkli kadinlar yapisal 6zellikleri geregi
her seyi kontrol etme, kontrol altina alma 6zellikleri gosterdiklerinden bu durum algilarina
da yansimis olabilir.

Caligmanin sonuglarina gére misterilerin hatanin kaynaginin bulunacagina yonelik algilar
yasa gore anlamli bir farklilik gdstermektedir. Buradaki miisteriler genel olarak hatanin
nedenini otel yonetimine atfetmislerdir. Ayrica bireyler kendilerine olan degeri korumak
i¢in 1yi olaylarin nedenlerini kendilerine atfetmeye meyilli olabilirler. Cilinkii hatay1 kendi
degerlerine kars1 bir tehdit olarak algilayabilirler.

Bu calisma rezervasyonlart ger¢eklesmeyen miisterileri daha iyi anlamak adina 6rneklem
genisletilerek tekrarlanabilir ve baska calismalarda arastirilabilir. Calisma SERVQUAL ve
SERVPERF modelleri ile de kullanilabilir. Ayrica yasin demografik bir faktor olarak ele
almip hizmet hatas1 ve telafisini nasil etkiledigini ortaya koyan ¢alismalarin yapilmasi
onerilmektedir. Ciinkii bu konu ile ilgili hizmet pazarlamasi literatiiriinde biiyiik bir bosluk
bulunmaktadir.
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