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KONAKLAMA ISLETMELERINDE HiZzMET HATASI TELAFi
STRATEJILERININ KURUMSAL ITiBARA ETKiSi

Erkan AKGOZ'
Darya KRASNIKOVA?

Oz

Bu arastirma insan giiciine dayalt tiriin ve hizmet iireten isletmelerde gergeklesen hizmet hatalarini, bunlarin
telafisi ile ilgili ne gibi stratejilerin uygulandigint belirlemek igin hazirlanmistir. Aragtirmanin bir diger amact
da hizmet hatasi stratejilerinin kurumsal itibara etkisini belirlemektir. Bunun igin de turizm faaliyetine
katilanlara yonelik bir arastirma gergeklestirilmistir. Aragtirma icin gerekli veriler tek bir kigiye ya da alana
bagl kalinmadan, bireysel olarak 392 kisinin anket sorularina vermis oldugu cevaplardan elde edilmistir.
Elde edilen verilere gore hatalarin biiyiik bir béliimii temizlik ve hijyen kaynakli oldugu, bununla birlikte
isletmelerde kullanilan arag ve gereglerin arizali, eksik veya kalitesiz olmasindan kaynaklandigi saptanmustir.
Konaklama isletmelerinde karsilasilan hatalarin  ¢ogunlukla restoran, én biiro ve kat hizmetleri
departmanlarinda oldugu da belirlenmistir. Hizmet hatasi ile karsilasanlar ise sorun veya sikayetlerini
swraswyla hizmet sunan personele, igletme yetkilisine ve departman sorumlularina iletmektedirler. Turizm
faaliyetine katilanlar isletmelerde karsilasmis olduklar: olumsuzluklar: ailesine, yakin arkadaglarina veya
cevresindeki insanlara anlatarak gostermektedirler. Aragtirmada turizm faaliyetine katilanlar hizmet hatasi
ile karsilastiklart isletmeye tekrar gitmek istemediklerini de belirtmektedirler.
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THE IMPACT OF SERVICE FAILURE COMPENSATION
STRATEGIES ON CORPORATE REPUTATION IN
ACCOMMODATION BUSINESSES

Abstract

This research has been prepared to determine the service failures that occur in businesses producing
manpower based products and services and what strategies are applied to compensate them. Another purpose
of the study is to measure the impact of service failure strategies on corporate reputation. In order to determine
this, a research has been carried out for those participating in tourism activities. The data required for the
study were obtained from 392 individual answers to the questionnaire regardless of a single person or field.
According to the data, most of the failures were caused by cleaning and hygiene, however, it was determined
that the tools and equipment used in the businesses were defective, incomplete or of poor quality. The majority
of the failures encountered in the accommodation businesses were determined in the restaurant, front office
and housekeeping departments. Those who encounter a service failure convey their problems or complaints
to the personnel who provides the services, the business manager and the department head respectively.
Participants in tourism activities show their family, close friends or the people around them and show the
negativity they encounter in the businesses. In the study, it was also determined that those who participate in
tourism activities do not want to go to the business where they encounter service failure.

Keywords : Accommodation, Corporate Reputation, Service Failure.
Jel Classification s L83, Li4.
GIRIS

Insanlarin farkli ihtiyaglarim karsilamak icin kurulan degis-tokus sistemi ilk caglardan beri
yiiriitiilmektedir. Bundan dolay1 da iirlin ve hizmet iireten igletmeler arasinda biiylik bir rekabet
yasanmaktadir. Isletmeler bu ortamda faaliyetlerini siirdiiriilebilir hale getirebilmek i¢in yogun
gayret gostermektedirler (Ekici & Yiice, 2007). Son yillarda arz kapasitesinin artmasi ve tiikketicilerin
bilinglenmesiyle birlikte sektorler ve isletmeler arasindaki rekabet daha da artmistir. Bu durum
pazarlama faaliyetlerinde de bir takim degisikligin olugsmasina neden olmustur. Miisteri odakli olan,
miisteri isteklerini ve memnuniyetini dikkate alan pazarlama yaklagimi daha fazla 6nemsenmeye
baglamistir. Mevcut ve potansiyel tliketicilerinin ihtiya¢ duydugu iiriin ve hizmetleri rakip
isletmelerden daha uygun ortam ve siirede karsilayan igletmeler hem karliliklarini hem de orgiitsel
amaclarin1 daha kolay gerceklestirmektedirler (Torlak, Altumsik, & Ozdemir, 2014). Ciinkii
giiniimiiz sartlarinda faaliyet gosteren her isletme, hangi sektorde faaliyet gosterirse gostersin temel
amact miisterilerinin beklentilerini en etkin sekilde karsilamaktir. Ancak misteri istekleri
karsilanirken bazen bilerek bazen de bilmeyerek bir takim olumsuzluklar yaganmaktadir. Bu
olumsuzluklar hem kurumsal itibarin zarar gormesine hem de isletmenin hedeflerinden
uzaklasmasina neden olmaktadur. ilgili literatiire gére bu tiir olumsuzluklar genel olarak hizmet hatasi
olarak tanimlanmaktadir. Hizmet hatasi kavrami sadece liriin ve hizmetlerin iliretim veya
sunumundaki eksiklikler ya da yanligliklart degil, miisteri beklentilerinin karsilanmadigi durumlari
ifade etmek i¢in de kullanilmaktadir.

Hazirlanan bu galigmada 6ncelikle itibar ve hizmet hatasi kavramlan ile ilgili genel bilgiler
verilmigtir. Hizmet hatalar1 siniflandirildiktan sonra 6zellikle insan giicline dayali iiriin ve hizmet
iireten turizm isletmelerinde, hizmet hatalariin telafisi icin ne gibi stratejilerin uygulandigi
aragtirllmigtir. Cilinkii hizmet hatalariin telafi edilmesi, isletmelerin kurumsal itibarini olumlu yonde
etkilemektedir. Giiclii bir kurumsal itibar ise isletmelerin hem ekonomik hem de sosyal hedeflerine
ulagsmasinda 6nemli bir rekabet araci olarak kabul edilmektedir.
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I. iITIBAR VE KURUMSAL ITIiBAR

LI itibar Kavram

Itibar, herhangi bir kisi veya kuruma cevresinin gdstermis oldugu saygi ve deger olarak
tamimlanmaktadir (Kadibesegil, 2006). Olumlu izlenim olarak da ifade edilen itibar; kisi veya
kurumlarin hem i¢ hem de dis cevresiyle gerceklestirmis oldugu etkilesim siireci sonucu
olusmaktadir (Karakdse, 2007: 54). Itibarin olusmasi tiim paydaslariyla tutarl ve ilkeli iliskiler ile
gergeklesmektedir. Zor elde edilen ancak ¢abuk zarar goren itibar, piyasa sartlarina gore siireg
icerisinde gelisip degismektedir.

Itibar, bir kurumun ya da endiistrinin genel degerler dizisine dayanan giivenilirligi, giivene
layik olusu, sorumlulugu ve yeterliligi (giicli) hakkinda ¢ok sayida kigisel ve ortak yargilardan
olusmus bir biitiin olarak tanimlanmaktadir (Okay & Okay, 2005). Cogunlukla dis ¢evrenin olumlu
tutum ve davranislart ile olusan itibar, kisi veya kurumlarin kendi kendisini vmesi veya olumlu
mesajlar vermesi asla tek basina yeterli olmaz (Kadibesegil, 2006). Ciinkii itibar bireysel degerler ile
toplumsal degerlerin etkilesim sonucu olusur (Karakdse, 2007).

Zaman igerisinde gii¢ sartlarda olusan itibar kisi veya kurumlara faaliyet gosterdigi her alanda
Oonemli avantajlar saglar. Ancak itibar kayb1 veya zarar gormesi durumunda da isletmelere veya
kisilere bircok dezavantajlar olusturur. Soyut bir kavram olan itibar, hedeflere ulasma konusunda
hem i¢ hem de dis ¢evre iizerinde olugan olumlu izlenimlerin toplami olarak da kabul edilmektedir.

LIL Kurumsal itibar Kavrami

Bireysel itibar ile benzer 6zelliklere sahip olan kurumsal itibar, igletmelerin tiim paydaslar ile
olan faaliyetleri sonucu olugmaktadir. Kurumsal itibar igletmelerin iiriin tedarik ettigi veya hizmet
sundugu kisi, kurum ve kuruluslar nezdinde edindigi statii ve olumlu izlenimlerdir (Aydemir, 2008:
28). Giiniimiiz piyasa sartlart dikkate alindiginda etkin bir kurumsal itibarin olusturulmasi,
isletmelere birgok kolaylik saglayacagi herkes tarafindan kabul edilmektedir. Bundan dolay1
profesyonel yonetilen isletmeler klasik yonetimden uzaklasip, kurumsal itibart olumlu yonde
etkileyecek 0zel departmanlar kurmakta, uzmanlar istihdam etmekte yada profesyonel destek
almaktadirlar (Karakilig, 2005: 185). Yonetim anlayisi, organizasyon yapist veya mali giicli boyle
bir yapilagsmaya miisait olmayan kurumlar ise itibar yonetimi konusunu halkla iligkiler departmani
araciligi ile gidermeye ¢alismaktadirlar. Bunun haricinde de reklam ve tanitim etkinliklerine agirlik
vermektedirler.

Itibar1 &nemseyen kurumlar sadece tiiketicileri ile degil, calisanlari, is ortaklar1 ve
yatirimeilartyla iliskilerine de énem vermektedirler. Ozellikle dis hedef kitle olarak kabul edilen
kesimle gerceklestirilen olumlu etkilesimler, isletmelere Onemli avantajlar kazdirmaktadir. Bu
iistiinliikler asagidaki gibi 6zetlenmektedir:

Kalifiye personel istihdami kolaylagir.

Uriin ve hizmetlerin satis1 artar.

Her tiirlii faaliyet esnasinda olugabilecek olumsuzluklar daha kolay tolare edilir.
Tedarikgiler nezdinde kredibilitesi yiikselir.

Kriz yonetimini kolaylastirir.

Yerli ve yabanci ortaklarla is yapma sansini artirir.

Kuruma maddi deger katar.

Kurumun giivenirligini artirir (Rose & Thomsen, 2004; Kadibesegil, 2006; Karakdse, 2007,
Munyoro & Magada, 2016).

AV NN N N N NN

Kurumsal itibar1 etkileyen unsurlar isletmenin biiylikligii, gegmis donemlerdeki performansi,
risk profili, medyanin kullanimi, sosyal sorumluluk faaliyetleri ve hukuki diizenlemelere kars1 tavri
seklinde siralanmaktadir (Williams, Schnake, & Fredenberger, 2005). Bu gibi unsurlar ile birlikte i¢
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ve dis paydaslarla gergeklesen etkilesim sonucundaki goriis ve algilar da kurumsal itibarin
olusmasinda etkili olmaktadir. Caliganlar ile yatinmcilar kurumlarin i¢ paydaslar olurken,
isletmenin iirin ve hizmet TUretimi i¢in gerekli olan hammaddeyi saglayan tedarikgiler,
pazarlamacilar, iriin ve hizmetleri satin alan misteriler de dis paydaslari ifade etmektedir (Sayli &
Ugurlu, 2007). Paydaslarin farkli 6zellikleri ve beklentileri oldugundan, kurumsal itibar da hem ig
hem de dis paydaslar tarafindan farkl algilanabilir (Akgoz & Solmaz 2010: 26). Kurumsal itibarin
kim tarafindan nasil algilandigini bilmek oOnemlidir. Ciinkii bunlari dogru analiz etmek ve
yorumlamak, kurumsal itibarin etkin yonetilmesini kolaylagtirmaktadir.

II. HIZMET HATASI VE TELAFIi STRATEJILERI

Son dénemlerde ekonomik yatirimlarin biiyiik bir boliimii hizmet sektdriine yapilmaktadir. Bu
sektorde insan ihtiyaclar1 genel olarak emek yogun olarak karsilanmaktadir. Makinalagmaya gitmek
ve standart bir kalitede tiretim gerceklestirmek oldukga zordur. Bundan dolay1 hizmet hatalarinin
siniflandirilmasi, hatalar sonucu olusan tepkiler, bunlarin telafi edilmesi gibi konular agiklanmasi
biiylik 6nem arz etmektedir.

I1.I. Hizmet Hatas1 Kavrami ve Siniflandirilmasi

Hizmet hatasi, hizmet temini siirecinin herhangi bir agamasinda ortaya ¢ikan eksiklik veya
basarisizliklardan dolayn tiiketici beklentilerinin kargilanamamasi olarak tanimlanmaktadir (Olcay &
Ozekici, 2015: 1254). Hizmet hatas: iiriin ve hizmet saglayan kurumlarin ¢alisma sartlarindan,
personelinden veya diger miisterilerden kaynaklanan memnuniyetsizligi de ifade etmektedir
(Bateson & Hoffman, 2011). Ilgili alan yazin incelendiginde hizmet hatasi ile ilgili tanimlamalarin
biiyiik cogunlugu miisteri beklentisine gore yapilmaktadir. Dolayisiyla hizmet hatasinin énlenmesi
konusunda genellikle hizmet iireten kurumlar dikkate alinmakta, hizmeti sunan personel ile
bunlardan yararlanan tiiketiciler bu siirece pek fazla dahil edilmemektedir.

Yukaridaki agiklamalardan da anlagilacagi gibi hizmet hatalar iiretim, sunum ve tiiketim
asamalarina gore gesitlilik gostermektedir. Hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren turizm igletmelerinde
hizmet hatalar1 dort (4) ana baglik altinda siniflandirilmaktadir. Buna gére (Hoffman, 2006; Olcay &
Ozekici, 2015; Hodgetts, 1997; Hodge, Anthony, & Gales, 2002);

1. Servis Sisteminden Kaynaklanan Hatalar: Bu hatalar dogrudan {iirlin veya hizmetin
hazirlanma siirecinde kalitesiz malzemelerin kullanilmasi, iiretimde yanlis yontemlerin tercih
edilmesi ve zamana kavraminin dikkate alinmamasi sonucu olusan hatalardir.

2. Miisteri Isteklerinin Karsilanmamasindan Kaynaklanan Hatalar: Herkes dzel oldugunu
hissetmek ister. Bundan dolay1 miisteriye 6zel iiriin ve hizmetlerin sunulmamasi, taleplerinin uygun
sartlarda kargilanmamasi sonucunda olusan hatalardir. Ayrica gorgili kurallarina uymayan ve diger
miigterileri rahatsiz eden, art niyetli kigilerin neden oldugu hatalar da bu grupta
degerlendirilmektedir.

3. Personel Davramislarindan Kaynaklanan Hatalar: Isletmede calisan personel, kurumlar
basariya ulastiran ve hatalar1 minimize eden kisilerdir. Personelin miisteri taleplerini yanlis veya
eksik almasi, iiriin ve hizmetleri hatali fiyatlandirmasi, temizlik ve hijyen kurallarina dikkat
etmemesi gibi faktorlerden kaynaklanan hatalardir.

4. Kurumun Organizasyon Yapisindan Kaynaklanan Hatalar: Isletmelerin organizasyon
yapilari, departmanlar ve iggérenlerin sorumluluklarini, is boliimiinii ve etkinligini belirleyen en
onemli unsurlardandir. Organizasyon yapisi, isletmenin amaglarina ulasmasina yardimci olacak
stratejik kararlarin alinmasini, uygulanmasini ve denetimini de kolaylagtirmaktadir. Dolayisiyla
yonetim kademesinde yer alan bireylerin yetersizlikleri veya kurumsal yapidaki belirsizlikler de
ozellikle faaliyet asamasinda isletmelerde bir¢ok hatanin meydana gelmesine neden olabilir.
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Ayrica kurumsal ortamdan kaynaklanan hatalar da bulunmaktadir. Bunlar isitma-sogutma
sisteminin elverisli olmamasi, miizik yayminda ses diizeyinin iyi ayarlanmamasi, havalandirmanin
yetersiz olmasi, temizlik ve hijyen kurallarina uyulmamasi gibi unsurlarda hizmet hatas1 olarak
degerlendirilmektedir. Bu tiir hatalar biiyiik bir olumsuzluktur ve kurumsal itibara 6énemli zararlar
vermektedir. Dolayisiyla hizmet hatalarinin siniflandirilmasi, hatalarin tanimlanmasi ve gerekli
Onlemlerin alinmasii kolaylastirmaktadir. Siniflandirilan ve zamaninda Onlem alinan hatalar,
miisteri memnuniyetinin artmasina, kurumsal itibarin yiikselmesine 6nemli katkilar yapmaktadir.

I1. II. Hizmet Hatas1 Telafi Stratejileri

Hizmet hatasi telafi stratejileri kurumlarin, iiriin ve hizmet sunarken miisteri beklentilerini
kargilayamadiginda, onlarin memnuniyetini kazanmak i¢in planlanan siire¢ olarak tanimlanmaktadir
(Krishna, Lazarus, Sharma, & Dangayach, 2012). Hizmet hatas1 telafisi, hizmet saglayicisinin
miisteri gikayetine neden olan olumsuzluklar karsisinda verilen tepki olarak da tanimlanmaktadir
(Gronroos, 1988). Hizmet hata telafisinin amaci, tatminsizlik yagayan miisteriyi tatmin agamasina
getirmek olarak agiklanmaktadir. Hizmet telafisi, hizmet hatalarina karsi isletmelerin miisteriyle ig
iligkisini siirdiirmek i¢in yaptigi eylemlerdir (Schweikhart, 1993). Ciinkii miisteriyle is iliskisini
stirdiirmek Oncelikle miisteri tatmini, sonrasinda ise sadakatini saglamaktadir (Bearden & Teel,
1983).

Kurum yéneticileri sikayet olmadan problemlerin varligindan haberdar olmayabilir ve miisteri
memnuniyetini saglayamayabilir. Bundan dolay1 hizmet telafisi, hizmet hatalarin1 gésterme iglemi
ile ilgilidir. Hizmet telafisi, sikdyetleri liretken bir sekilde kargilamak ve miisterinin kurumla olan
problemini ¢6zmek i¢in uygulanan tiim eylemler olarak goriilebilir (Schoefer & Ennew, 2003).

Hizmet saglayan kurumun, olusan hizmet hatalarina karsi sergiledigi davranislarin ve
eylemlerin tamami, hizmet telafi stratejilerini olusturmaktadir. Bu stratejilerin igerigi kuruma,
miisteriye ve hataya gore hicbir sey yapmamakla, gereken her seyi yapmak arasinda genis bir
yelpazede yer alabilir. Telafi stratejilerinin amaci, memnuniyetsizlik yasayan miisterinin isletme ile
ilgili olumsuz algilarinin degistirilmesi ve tatmini saglanarak tekrar kazanma ihtimalini arttirmaktir.
Miisterinin gelecek davraniglart hatadan ziyade hataya karsi igletmenin reaksiyonuna gore
belirlenmektedir. Verilecek bu ilk tepki ile birlikte hizmet telafi stratejileri tek ya da beraber
kullanilabilen degisik sekillerde gerceklesmektedir. Bunlar; olusan hatay1 kabul edip 6ziir dilemek,
hatanin ¢éziimill veya miisterinin bu hatadan etkilenmemesi i¢in yardimci olmak ve hatadan
kaynaklanan zararin giderilmesidir (Abdullah, Manaf, Yusuf, Ahsan, & Azam, 2014).

Miisteriler gerceklesen hata karsisinda igletmenin miisteri beklentisini ve bu beklentinin
kargilanip kargilanamadigini anlayip 6ziir dilemesi beklenmektedir. Samimi bir 6ziir, miisteriler igin
genellikle igletmenin konuyla ve miisteriyle ilgili duyarli oldugu anlamim tagir. Ancak 6ziir dilemek
sadece kiiciik dlgekli hatalarin telafisini giderebilir. Biiylik hatalarin telafisi i¢in ise sadece ilk adimi
olusturabilir (Blodgett, Hill, & Tax, 1997).

Etkili bir hizmet telafisi i¢in 4 davranigtan s6z edilmektedir. Bunlar; (1) hatanin ne oldugunu
anlamak, (2) hatanin sebebini agiklamak, (3) uygun zamanda ve sekilde 6ziir dilemek, (4) birtakim
ikramlarda bulunmak veya belli oranda indirim yapmaktir (Bitner, Booms, & Tetreault, 1990).
Miisterinin hatayla ilgili bilgilendirmesini ve sikayetini “dinleme”, hataya neyin sebep oldugunu
“aciklama” ve hizmet hatasi karsisinda igletmenin {izgiin oldugunu ifade edecek sekilde “6ziir
dileme” hatanin telafisi i¢cin gerekli unsurlardandir (Swanson & Scott, 2001). Hizmet hata telafi
stratejileri; (1) tepki; hatay1 kabullenip empati kurarak olumlu bir tepki vermek, (2) bilgi; miisteriyi
dinleyerek hatanin tekrarlanmamasina dair garanti vermek ve miisteriyi hataya dair bilgilendirmek,
(3) eylem; hatanin telafisi konusunda bir faaliyet yiiriiterek hatanin giderilmesini saglamak (4)
tazminat; sembolik bir tazminat, hediye veya iicret iadesi yapmak seklinde siniflandirilmaktadir
(Bowen & Johnson, 1999).

Telafiler, miisterilerin memnuniyetini hizmet hatasinin hi¢ yasanmadigi bir durumdan daha
yiiksek seviyeye c¢ikarabilir. Bu durum “telafi paradoksu” olarak adlandirilmaktadir. Diger yandan
gergeklestirilen telafi miigterilerin memnuniyetsizliklerini de artirabilir. Bu duruma ise “cifte sapma”
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seklinde ifade edilmektedir (Ok, Back, & Shanklin, 2006). Bundan dolay1 gergeklestirilen telafi
uygulamasindan sonra miisterinin memnuniyet duymasi biiyilik onem tagimaktadir.

IL. I11. Konaklama isletmelerinde Hizmet Hatasi ve Telafi Stratejileri

Turizm isletmelerinde hizmetin ve iriiniin iiretilmesi ile tiiketilmesi genellikle es zamanli
oldugundan hizmet hatasinin olugma ihtimali oldukc¢a yiiksektir (Caligkan, 2013). Ayrica turizm
isletmelerinde hizmet genellikle boliinmez yapidadir; yani hizmeti saglayan tek bir kisi veya
departman yoktur. Bu durum hizmetin miisteriye ulastirilma siirecinde kontrolii zorlastirmakta,
alinabilecek Onlemlerde koordinasyon zafiyetine yol agmaktadir (Canakgdz, 2008:17). Turizm
isletmelerinde iiriin ve hizmetler stoklanamadigindan hizmet hatalarinin daha sik yasanmasina neden
olmaktadir. Turizm sektoriiniin emek yogun olmasi, birgok faktoriin kontrol edilebilirliginin kisith
olmasi gibi etmenler de hizmet hatalarinin daha kolay ortaya ¢ikmasina yol agmaktadir (Kambur,
2018).

Hizmet hatalariin sik ger¢eklesmesi, soyut liriin ve hizmet iireten konaklama igletmelerinin
kurumsal itibarinin zedelenmesine, maddi ve manevi kayiplara neden olabilir. Ayrica en kiigiik bir
hatadan dolay1 kaybedilecek miisteri, ugrasilmasi gereken yasal prosediirler, kurum hakkindaki
olumsuz elestiriler de kurumun hedeflerine ulasmasina engel teskil edebilir. Bundan dolay1 etkin
hizmet hatasi telafi stratejileri mevcut miisteriyi kaybetmemek, yeni miisteriler kazanmak, gelecekte
olusabilecek hatalar1 6nlemek, kurumsal imajin zedelenmesini engellemek gibi bir¢ok avantaj
olusturabilir. Ciinkii hatanin telafi edilmesiyle memnuniyeti saglanan miisterinin sadakati artar,
yapacagi olumlu elestiriler, yeni miisterilerin kazanilmasina da katki saglayabilir.

Olusan hizmet hatasindan miisterinin en az diizeyde etkilenmesi veya hi¢ etkilenmemesi i¢in
hizli bir sekilde miisteriye yardime1 olmak maliyeti en az ve en etkili telafi yontemidir. Miisteri
memnuniyetsizliginin, yani hatanin sebebini anlayip hizli bir sekilde ¢6ziim tiretmek, miisteri
memnuniyetini tekrar saglayacaktir. Ornegin tatil veya baska bir amagla konaklama isletmesine
gelen konuga zamaninda oda tahsisinin yapilmamasi magduriyetine neden olabilir. Bu durumda
hataya maruz kalan kisiyi gegici olarak benzer veya iist seviyede baska bir odada agirlamak,
magduriyetin giderilmesine ve igletme ile arasinda olumlu bir etkilesimin olusmasina vesile olabilir.
Bu gibi iiriin ve hizmet degistirme, indirim yapma veya licret almama gibi maddi ¢éziimler, telafi
stratejileri i¢inde tazminat olarak kabul edilmektedir. Ayni sekilde servis edilen {irlinii begenmeyen
birisinin {irlinlin{i yenisi ile degistirmek, kaldig1 odada teknik aksakliklarla karsilagan miisteriye
iicretsiz konaklama hediye etmek, indirim yapmak veya hediye vermek de benzer stratejilerindendir.
Ancak bu durum tam tersi bir sonugta olusturabilir. Art niyetli miisteriler bu yonteme bagvurarak
haksiz kazang da elde edebilirler.

ITI. ARASTIRMANIN YONTEMI

Konaklama isletmelerinde uygulanan hizmet hatas1 telafi stratejilerinin kurumsal itibara
etkisini 6lgmek igin hazirlana bu ¢alisma asagidaki siirece gore gergeklestirilmistir.

IIL. I. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Insan giiciine dayali iiriin ve hizmet saglayan isletmeler, bu siire¢ icerisinde bir takim
aksakliklar yasamaktadir. Bu aksakliklar {irlinlin alicisinda ya da hizmetin saglandig1 kisilerde
memnuniyetsizlie neden olabilmektedir. Bu tiir hizmetlerin saglandig1 asamalarin herhangi bir
etabinda karsilasilan eksiklikler veya beklentilerin tam olarak karsilanamamasi sonucu ortaya ¢ikan
sorun, hizmet hatasi olarak tanimlanmaktadir. Konaklama igletmelerinde olusan hizmet hatalarinin
giderilmesi ve tiliketici beklentilerinin kargilanmasi, igletmelerin hedeflerine ulagsmasini ve itibarimi
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stirdiiriilebilir hale getirmektedir. Bundan dolayr bu ¢alisma hizmet hatasi telafi stratejilerinin
kurumsal itibara etkisini incelemek amaciyla hazirlanmistir. Ayrica turizm odakli seyahatlerde
bulunanlarin igletmeleri neden tercih ettigi ve karsilastiklari sorunlarin nasil giderildigi de
incelenmigtir. Aragtirmadan elde edilen bulgular sadece konaklama igletmeleri i¢in degil, ilgili diger
sektor ve isletmelere de katki saglamas1 beklenilmektedir.

IIL. II. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evreni olarak siklikla seyahat eden ve farkli niteliklere sahip konaklama
isletmelerinden yararlanan turistler olugturmaktadir. Aragtirma kolayda drneklem yontemiyle 400
kisiye ulasilmistir. Elde edilen verilerin bir kismi eksik bilgi igerdiginden degerlendirmeye
almmamus, sadece 392 kisinin vermis oldugu cevaplar arastirmada kullanilmistir. Evren biiyiikligi
10 000 olan arastirmalarda + % 5 pay1 ile 384 kisiye ulagilmasi gerekmektedir (Ural & Kilig, 2013).
Dolayisiyla 392 kisiden elde edilen veriler 6rneklem igin yeterli olarak kabul edilmektedir.

III. III. Veri Toplama Araci

Arastirma verileri anket yontemiyle toplanmugtir. Tlgili yazin incelenmis Hoffman ve Bateson
(2010); Keller (1998); Davidow (2014); Black & Kelley (2009); Maher & Sobh (2014) tarafindan
yapilan arastirmalardan yararlanilarak anket soru formu olusturulmustur. Anket soru formunda
katilimcilarin demografik 6zellikleri, konaklama isletmelerinde karsilagtiklari hizmet hatalari, bu
hatalarin telafi stratejileri isletmelerin itibarlariyla ilgili olmak {izere toplam 32 soru yer almaktadir.
Anket soru formu kullanilarak arastirma igin gerekli olan veriler Mart-Nisan 2019 tarihinde
konaklama isletmelerinin iiriin ve hizmetlerinden yararlanan turistlerden elde edilmistir.

IIIL. IV. Arastirmanin Simirhliklar:

Her aragtirmada oldugu gibi bu calismada da bir takim eksiklik ve smirliliklarin olmasi
dogaldir. Konaklama isletmelerinde gerceklesen hizmet hatasi ile ilgili telafi stratejilerinin kurumsal
itibara etkisini 6lgmek i¢in hazirlanan bu ¢aligmanin sinirliliklart agagida 6zetlenmektedir:

v Bu arastirma konaklama isletmelerinde tatil tecriibesi yasayan kisiler ile sinirlidir.

v Bu aragtirmanin sonuglari, ¢aligma kapsaminda yer alan kigilerin vermis oldugu cevaplar ile
sinirhidir.

v' Aragtirmanin giivenirliligi, yapilan analizler ve yorumlar ile sinirlidir.

III. V. Arastirmanin Hipotezleri

Konaklama isletmelerinde uygulanan hizmet hatasi telafi stratejilerinin kurumsal itibara
etkisini belirlemek i¢in hazirlanan bu ¢aligma igin belirlenen hipotezler su sekilde belirlenmistir:

H,;: Hizmet hatasi telafi strateji ile ilgili diislinceler, cinsiyete gére anlamhi farklilik gosterir.
H;: Kurumsal itibar hakkindaki diisiinceler, cinsiyete gore anlamli farklilik gosterir.

H;: Katilimcilarin yaglari ile hizmet hatasi telafi stratejileri ve kurumsal itibar ile ilgili
diisiincelerinde anlamli farklilik vardir.

H;: Katilmeilarin egitim durumlar ile hizmet hatasi telafi stratejileri ve kurumsal itibar
hakkindaki diisiincelerinde anlamli farklilik vardir.

H;: Katilmeilarin gelir durumlariyla hizmet hatasi telafi stratejileri ve kurumsal itibar
hakkindaki diistincelerinde anlamli farklilik vardir.

Hjs: Hizmet hatasi telafi stratejileri ile kurumsal itibar arasinda anlamli bir iligki vardir.

H;: Hizmet hatasi telafi stratejilerinin kurumsal itibara olumlu etkisi bulunmaktadir.
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III. VI. Arastirmanin Giivenilirlik Analizi

Aragtirma verilerinin giivenirligini 6l¢gmek i¢in Cronbach’s Alpha Katsayisi tercih edilmistir.
Olgegin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,00-0,40 aralifinda ise giivenilir degil, 0,40-0,60 aralifinda
oldugunda diisiik giivenirlikte, 0,60-0,80 arasinda oldukga giivenilir, 0,80-1,00 araliginda oldugunda
ise yiiksek derecede giivenilir olarak degerlendirilmektedir (Kilig, 2016: 46). Hizmet hatasi ile ilgili
Ol¢egin Cronbach’s Alpha katsayisi 0,787 oldugundan oldukga giivenilir oldugu anlasilmaktadir.
Kurumsal itibar ile ilgili 6l¢egin Cronbach’s Alpha degeri de 0,849 olarak hesaplanmis ve 6l¢egin
yiiksek diizeyde gilivenilir oldugu goriilmektedir.

IV. ARASTIRMANIN BULGULARI

IV. I. Demografik Ozelliklere Iliskin Bulgular

Bu aragtirma kapsaminda yer alan kisilerin demografik 6zelliklerini belirlemek icin Tablo-1
hazirlanmigtir. Buna gore katilimeilarin % 51 erkek, % 49’u da kadinlardan olugsmaktadir. Turizm
amagli seyahate katilanlarin yaridan fazlasi (% 54,8) 25 ve daha kiiciik yastaki kisilerdir. Ayrica
aragtirma kapsaminda yer alanlarin biiyiik bir cogunlugu lisans veya lisansiistli egitim seviyesine
sahiptir. Bu sonuca gore turizm egitimli ve kiiltiirlii kisilerin tercih ettigi bir faaliyet oldugu
sOylenebilir. Katilmcilarin % 12,0°si (47 kisi) ortalama aylik gelir ile ilgili soruya cevap
vermemistir. Gelir durumu ile ilgili diger bilgiler ise asagidaki tabloda goriilmektedir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler

N %
Cinsiyet Erkek 200 51,0
Kadmn 192 49,0
25 ve alt1 215 54,8
26-35 98 25,0
Yas 36-45 37 9.4
46 ve {istii 40 10,3
Cevapsiz 2 0,5
Lise ve alt diizey 71 18,1
Egitim durumu Lisans 203 51,8
Lisansiistii 118 30,1
150 Dolardan az 32 8,2
151-250 71 18,1
251-350 60 15,3
Ortalama gelir 351-450 59 15,1
451-550 42 10,7
551 Dolar ve iistii 81 20,7
Cevapsiz 47 12,0

IV. II. Hizmet Hatasina iliskin Bulgular

Aragtirmanin  bu bdliimiinde katilimcilarin  hizmet hatas1 ile ilgili disiinceleri
degerlendirilmistir. Buna gore hizmet hatasi en fazla restoran, kat hizmetleri ve resepsiyon
islemlerinde gerceklesmektedir. Arastirmaya kapsaminda yer alan kisilerin sadece % 5,171
konaklama isletmelerinde hi¢ hizmet hatas ile kargilasmadigini belirtmislerdir. Katilimcilarin biiyiik
bir boliim en az 2 kez hizmet hatasina maruz kaldiklar goriilmektedir. Konaklama isletmelerinde
hizmet hatas1 genel olarak temizlik ve hijyen kurallarina dikkat edilmemesi, kullanilan ara¢ ve
gereclerin  kalitesiz olmasi veya arizali olmasindan kaynaklanmaktadir. Hizmet hatasi ile
karsilaganlar tepkisini ilk olarak departman yetkilisine veya isletme yoneticisine iletmektedirler.
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Tablo 2: Hizmet Hatasi ile lgili Bulgular

N %
Resepsiyon 125 31,9
Hizmet hatasini Restoran 138 35,2
hangi departmanda | Bar 65 16,6
yasadiniz* Kat Hizmetleri 125 31,9
Diger 6 1,5
1 Kez 98 25,0
. 2 Kez 132 33,7
ag kez hizmet 73 Koy 59 | 151
k:raflla1 telnlz 4 Kez 8 2,0
sras 5 Kez ve daha fazla 75 19,1
Hig karilagmadim 20 5,1
Isletmede kullanilan arac gerecler kalitesiz, eksiz veya arizaliyd 131 33,4
e Isletmede temizlik ve hijyen sorunu vardi 162 41,3
Ne gibi hizmet - — -
. Calisanlar saygisiz ve nazik degillerdi 97 24,7
hatasi ile : - -
Karsilastiniz* Isletmede genel giivenlik sorunu vardi 22 5,6
sray Uriin ve hizmetleri yiiksek fiyattan satmaya calistilar 40 10,2
Hatali siparis aldilar 72 18,4
Isletme yetkisinden 107 27,3
. Departman miidiirlerinden 85 21,7
Hizmet hatas1 -
. Hizmet sunan personelden 157 40,1
kimden ~ T
Kkaynakland: Diger miisterilerden 29 7.4
Y Kendimden 13 3,3
Diger 1 0,3
Departman yetkilisine sikayet ettim 151 38,5
Hizmet hatasina Isletme yetkisine sikayet ettim 125 31,9
. Durumu sosyal medyadan paylastim 13 3.3
nasil tepki
Ssterdiniz* Yasal yollara bagvurdum 21 54
& Aileme, yakin arkadaglarima ve ¢evremdeki insanlara bahsettim 138 35,2
Hig bir sey yapmadim 34 8,7
Hizmet hatas1 olan | Evet 48 12,2
tesise tekrar gider Hayir 243 62,0
misiniz? Kararsizim 101 25,8

*Bu sorularda katilimcilar birden fazla segenegi isaretlemislerdir

IV. I1L. Arastirma ile ilgili T Testi Analizi

Akgoz, E., & Krasnikova, D. (2020). Konaklama isletmelerinde hizmet hatas telafi stratejilernin kurumsal itibara
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Katilimcilarin % 62’si hizmet hatasi ile karsilastiklar igletmeye tekrar gitmeyecegini ifade ederken,
% 25,8’ de ayni igletmeye tekrar gitme konusunda kararsiz olduklarini belirtmektedirler.

Aragtirmada katilimeilarin cinsiyetleriyle hizmet hatas1 hakkindaki diisiincelerinde anlamli bir
farkliligin olup olmadigi da arastirilmistir. Bunun i¢in bagimsiz érneklem t-testi yapilmis ve Tablo-
3 hazirlanmigtir. Buna gore katilimcilarin hizmet hatasi ile ilgili sadece “Sikdyette bulunacagim yere
veya kisiye kolayca ulagtim” (p=0,004) ve “Sikdyette bulundugum kigi sorunumu istekli bir sekilde
dinledi” (p=0,001) ifadelerinde anlaml bir farklilik tespit edilmis, digerlerinde ise herhangi bir
farklilik goriilmemektedir. Yapilan bu analiz sonucunda aragtirmanin H; numarali hipotezinin kabu!

edildigi anlasilmaktadir.

Tablo 3: Cinsiyet Degiskeni ile Hizmet Hatas1 Telafi Stratejileri Hakkindaki Diisiinceler

ifadeler Cinsiyet N Ort. SS. SD P
Sikayette bulunacagim yere veya kisiye kolayca Erkek 200 2,225| 0,921 390! 0.004
ulagtim Kadin 192 | 2,521 1,083 ’
Isle.:tme yénetimi sikayetim ile ilgili hemen Erkek 200 2,535 1,093 390 | 0.443
ilgilendiler Kadin 192 2,448 1,152 ’
Sikayette bulundugum kisi beni anlayigla kargiladi | Erkek 200 2,620 1,154 390 | 0.143
ve saygili davrandi Kadin 192 | 2453 1,092 ’
Erkek 200 2,690| 1,077 390| 0,001
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Sik'éyette. bulupduéum kisi sorunumu istekli bir Kadn 192| 2344 1,052

sekilde dinledi

Sorunun kaynag ile ilgili tatmin edici agiklama Erkek 200 2945] 1,191 390! 0.079
yapildi Kadm 192 2,740 1,114 ’
Yasadigim sorun karsisinda es degerde ¢dziim Erkek 200 2,785| 1,107 390! 0306
sunuldu Kadin 192 2,672 1,079 ’
Yasadigim sorun isletmeden hizmet aldigim siire Erkek 200 3,005| 1,246 390! 0755
igerisinde ¢oziildi Kadin 192 2,969 1,038 ’
Isletme karsilagtigim sorunla ilgili yetkili kisilerin | Erkek 200 2,810 1,082 39| 0218
yaklasimi bana giiven verdi Kadin 192 | 2,672 1,136 ’

Katilmecilarin cinsiyetleri ile turizm deneyimi yasadiklar1 konaklama tesislerinin kurumsal
itibar1 hakkindaki diigiincelerinde anlamli bir farkliligin olup olmadigini arastirmak i¢in de Tablo-4
hazirlanmistir.  Yapilan analiz sonucuna gore katilimeilar “Isletmede miisteri kayitlart ve hesaplar
dogru yapilir” (p=0,032), “Personelin hizmet sunarken ismim ile hitap etmesi beni mutlu eder”
(p=0,009) ve “Isletme toplumsal olaylara karsi duyarhidir’ (p=0,040) ifadeleri ile ilgili diisiinceleri
cinsiyete gore farklilik gostermektedir. Bu ii¢ ifade de erkek katilimcilar, kadinlara gére kurumsal
itibar ile ilgili daha olumlu diistinceye sahip oldugu goriilmektedir. Diger ifadeler de ise herhangi bir
farklilik tespit edilmemistir. Asagidaki tablo incelendiginde aragtirmanin H, numarali hipotezinin
kabul edildigi goriilmektedir.

Tablo 4: Cinsiyet ile Kurumsal itibar Hakkindaki Diisiinceler

ifadeler Cinsiyet N Ort. SS. SD P
. Lo oo Erkek 200 2,790| 1,082
Hizmet aldigim isletme ¢ok kaliteliydi Kadm 192 2.656 1,156 390 0,238
Hizmet aldigim isletmede ¢alisan personel alaninda | Erkek 200 3,155| 1,089 390 | 0.183
uzman kisilerdir Kadin 192| 3,010| 1,053 ’
; . . Erkek 200 | 3,115 1,157
Isletmede herkese standart kalitede hizmet sunulur Kadm 192] 3.005 1123 390 | 0,341
; I B Erkek 200 2,500 1,027
Isletmede miisteri kayitlar1 ve hesaplari1 dogru yapilir Kadm 192] 2281 0.989 390 0,032
Isletmede kullanilan makine ve tiim teghizatlar Erkek 200 2,925 1,070 390 0.466
sorunsuz ¢aligir Kadin 192 2,844 1,133 ’
Tiim kademedeki personel miisterilere yardimci Erkek 200 2,775 1,072 390| 0956
olmak i¢in isteklidirler Kadin 192 2,781 1,191 ’
Personelin hizmet sunarken ismim ile hitap etmesi | Erkek 200 | 2,555 1,355 390|  0.009
beni mutlu eder Kadin 192 2229| 1,097 ’
; T Erkek 200 | 2,665 1,038
Isletme her konuda giivenilir bir tesistir. Kadm 92| 2.708 1.072 390 | 0,685
. Erkek 200 | 2,805 1,016
Isletme toplumsal olaylara kars1 duyarlidir Kadm 192] 2599 0.966 390 0,040
. Lo N . Erkek 200 3,070| 1,054
Hizmet aldigim isletme sektorde lider konumundadir Kadm 1921 3.073 1.026 390 0,978
Isletme halk arasinda ve sosyal medyada olumlu bir | Erkek 200 2,765| 1,032 390 | 0503
izlenime sahiptir Kadin 192 2,698 0,945 ’
. Lo . o Erkek 200 2,790 1,068
Hizmet aldigim isletme yenilige ve degisime agiktir Kadm 192 2.661 1.051 390 0,231
Hizmet aldigim isletme verdigi s6zleri ve hizmetleri | Erkek 200 2,755 1,005 390! 0376
sorunsuz yerine getirir Kadin 192 2,667 0,967 ’
Tesisin isletme belgesinde, tanitiminda ve Erkek 200] 2,895 1171 390|  0.398
reklamlarinda abart1 yoktur Kadmn 192 2,990 1,033 ’
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IV.1V. Arastirma ile ilgili Anova Test Sonuclar

Aragtirmanin bu boliimiinde ikiden fazla bagimsiz grubun bagimli bir degisken ile arasindaki
degiskene gore ortalamalar karsilastirilmis ve degiskenler arasindaki farkin belirli bir giiven
diizeyinde anlaml1 olup olmadigi arastirilmigtir. Bunun i¢in de Anova testi kullanilmigtir.

Katilmcilarin yag gruplar ile hizmet hatas1 ve kurumsal itibar ile ilgili diislincelerinde
anlamal1 bir farkliligin olup olmadigim belirlemek i¢in Anova Post-hoc testi yapilmistir. Bu test
sonucunda hazirlanan Tablo-5’e gore katilimcilarin yaglar ile hizmet hatasi hakkindaki
diisiincelerinde herhangi anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Katilimcilarin kurumsal itibar
hakkindaki diisiincelerinde ise anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Farklilik ise 36-45 yas grubu ile
46 ve Uistii yag grubunda yer alanlar arasinda goriilmiistiir. Bu sonuca gore arastirma igin belirlenen
H; numarali hipotezin kabu/ edildigi anlagilmaktadir.

Tablo 5: Yas ile Hizmet Hatas1 ve Kurumsal itibar Hakkindaki Diisiinceler

Yaslar N Ort. SS. F P Farkhihik
A 25 ve alt1 215 2,617 0,743
Hizmet B 26-35 98 2,736 0,679
Hatasi C 36-45 37 2,797 0,446 1,809 145
D 46 ve iistii 40 2,500 0,702
A 25 ve alt1 215 2,751 0,606
Kurumsal |B 26-35 98 2,835 0,653
itibar C  [3645 37 2,969 0.550 27231 00441 CD
D 46 ve tistii 40 2,595 0,702

Aragtirma kapsaminda yer alanlar farkli diizeyde egitime durumuna sahiptirler. Bu farkliligin
hizmet hatas1 ve kurumsal itibar ile ilgili diisiincelerde farklilik olusturup olusturmadigini anlamak
icin de Tablo-6 hazirlanmistir. Asagida yer alan tablo incelendiginde, katilimcilar farkli diizeyde
egitime sahip olsalar dahi hem hizmet hatasi hem de kurumsal itibar ile ilgili diisiincelerinde anlamli
bir farklilik olusmamaktadir. Bu sonu¢ arastirmanin H; numarali hipotezinin ret edildigini
gostermektedir.

Tablo 6: Egitim Durumu ile Hizmet Hatas1 ve Kurumsal itibar Hakkindaki Diisiinceler

Egitim N Ort. SS. F P Farkhhk
] A |Lise 71 2,585 0,721
g;zt';‘it B_|Lisans _ 203 2,651 0,682 0,583 | 0,559 Yok
C | Lisans Ustii 118 2,698 0,722
A |Lise 71 2,667 0,547
ﬁ‘,‘;‘“sal B |Lisans _ 203 2,794 0,616 1,424 0242 Yok
C | Lisans Usti 118 2,818 0,684

Farkli gelir grubunda yer alan kisilerin hem hizmet hatasi hem de kurumsal itibar ile ilgili
diistincelerinde anlamli bir farkliligin olup olmadigini belirlemek igin asagidaki tablo hazirlanmistir.
Hazirlanan Tablo-7’ye gore degisik diizeyde gelir elde eden kisilerin hizmet hatasi ile ilgili
diistincelerinde anlamli bir farkliligin oldugu belirlenmis ve Hsnumarali hipotezin kabu! edildigi
dogrulanmistir. Ancak degisik diizeyde gelire sahip olanlarin kurumsal itibar ile ilgili diisiincelerinde
ise her hangi anlamli bir farklilik belirlenmemistir.
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Tablo 7: Gelir Seviyesi ile Hizmet Hatas1 ve Kurumsal itibar Hakkindaki Diisiinceler

Gelir Diizeyi N Ort. SS. F P Farkhhk
A 150 ve daha az 32 2,406 0,710
B 151-250 71 2,694 0,877
Hizmet C 251-350 60 2,740 0,603
Hatas: |D | 351-450 59| 2,561 0585 2| 000 E-A
E 451-550 42 2,908 0,512
F 551 ve daha fazla 81 2,793 0,700
A 150 ve daha az 32 2,710 0,648
B 151-250 71 2,796 0,676
Kurumsal | C 251-350 60 2,880 0,577
itbar  [D | 351450 59| 2723 0,532 1276\ 0.274) Yok
E 451-550 42 2,971 0,479
F 551 ve daha fazla 81 2,884 0,700

IV. V. Hizmet Hatasi Telafi Stratejileri ile Kurumsal itibar Arasindaki Iliski Analizi

Konaklama tesislerinde karsilagilan hizmet hatasi telafi stratejileri ile kurumsal itibar
arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla korelasyon analizi uygulanmistir. Yapilan analiz sonucunda
Tablo-8 incelendiginde, konaklama isletmelerinde hizmet hatasi telafi stratejileri ile kurumsal itibar
arasinda dogru yonlii anlaml bir iligki goriilmektedir (p<0,001). Degiskenler arasindaki iligkinin
derecesi ise (r=530) orta diizeydedir (Kul, 2019). Yani hizmet hatasi telafi stratejileri uygulandikca
isletmelerin kurumsal itibar1 da artmaktadir. Bu sonug aragtirmanin Hs numarali hipotezinin kabul
edildigini géstermektedir.

Tablo 8: Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri ile Kurumsal itibar Arasindaki iliski

Hizmet Hatas1 Telafi S. Kurumsal itibar
Hizmet Hatast Pearson K. 1 ,530™
Telafi S. P 000
392 392
Pearson K. ,530™ 1
Kurumsal itibar [P ,000
N 392 392
** Anlamlilik 0.01

IV. VI. Hizmet Hatasi Telafi Stratejileri ile Kurumsal Itibara Etkisi

Konaklama isletmelerinde uygulanan hizmet hatasi telafi stratejilerinin kurumsal itibara olan
etkisini belirlemek amaciyla regreasyon analizi yapilmistir. Analiz sonucunda hazirlanan 7ablo-9’a
gore hizmet hatasi telafi stratejilerinin kurumsal itibara pozitif ve anlaml diizeyde etkisinin oldugu
belirlenmistir. Elde edilen verilere gore hizmet hatasi telafi stratejilerinde bir (1) birimlik artisin
kurumsal itibar lizerinde 0,530 artisa neden oldugu anlagilmaktadir. Bu sonuca gore arastirmanin H;
numarali hipotezinin kabul edildigi goriillmektedir.

Tablo 9: Hizmet Hatas1 Telafi Stratejilerinin Kurumsal itibara Etkisi

Standardize Standardize edilmis
Model edilmemis katsayilar katsayilar t Degeri 3::5:;
B Std. Hata Beta
(Sabit) 1,006 0,137 7,350 0,000
Kurumsal Itibar 0,593 0,048 0,530 12,342 0,000
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SONUC VE ONERILER

Konaklama isletmeleri insan giiciine dayali iiriin ve hizmet iiretmektedir. Bu siirecte bir takim
olumsuzluklarin yasanma ihtimali olduk¢a yiiksektir. Olumsuzluklara kars1 her kisi ve kurumun
farkl tepkileri olmaktadir. Kargilagilan hizmet hatalarini telafi etmeye yonelik uygulanan stratejiler,
isletmeler i¢in bir takim avantajlar olusturabilecegi gibi dezavantajlara da neden olabilir. Bundan
dolay1 bu galigma, turizm sektoriinde faaliyet gdsteren konaklama igletmelerinde olusabilecek hizmet
hatalarinin  kurumsal itibar iizerinde birakacagi etkileri belirlemek amaciyla hazirlanmistir.
Caligmada hizmet hatalarinin konaklama isletmelerinin her departmaninda olabilecegi sonucu elde
edilmistir. En fazla hatanin ise restoran, resepsiyon ve barda olabilecegi belirlenmistir. Konaklama
isletmelerinde hizmet hatalarinin genel olarak temizlik ve hijyen ile ilgili oldugu anlagilmaktadir.
Hizmet hatalarinin yaganmasina en fazla neden olan unsurun ise hizmeti sunan personelin oldugu
goriilmektedir. Hizmet hatalar1 ile kargilaganlarin biiyilk bir boliimii tepkilerini departman
yetkililerine ileterek gostermektedirler. Hizmet hatasi ile karsilaganlarm bu olumsuz durumu
cevresindekilerine anlatip isletmenin itibarim1 olumsuz yonde etkileyenlerin sayist da
azimsanamayacak diizeydedir. Ayrica arastirmada hizmet hatasi ile karsilasan kisilerin, ilgili
isletmeyi tekrar tercih etmeyecekleri de belirlenmistir.

Hizmet hatasi telafi uygulamalarinin kisiler iizerinde birakacagi etki bireylerin yas ve
cinsiyetine gore farklilik gdstermektedir. Ciinkii orta yas grubunda yer alan kisilerin hizmet
beklentileri oldukga yiiksek seviyededir (Duffy, Miller, & Bexley, 2006). Hizmet hatas1 telafi
stratejilerinde farkli uygulamalarin oldugu ve bunun bireyler iizerinde degisik etkilerinin oldugu
belirtilmektedir. Erkekler i¢in en etkili telafi stratejinin tazminat, kadinlar i¢in ise bunun yeterli
olmadig1 goriilmektedir (Mattila, Cho, & Ro, 2009). Bu durum arastirma sonucunda da
dogrulanmistir. Kisilerin hizmet hatasi hakkindaki diisiinceleri yas ve cinsiyete gére anlamli diizeyde
farklilik gostermektedir.

Hizmet hatas1 telafi stratejileri, miisterilere kurumun kaliteli ve garantili hizmet verdigi
izlenimi olusturur (Canakgdz, 2008). Arastirma verileri sonucunda hizmet hatasi telafi stratejilerinin
kurumsal itibar ile pozitif yonlii bir iliskisinin oldugu anlasilmaktadir. Ayrica hizmet hatasi ile
karsilasan konuklar igin belirlenen telafi stratejileri, kurumsal itibarin artmasimna da yardim
etmektedir.

Hizmet hatasi telafi stratejileri miisteri memnuniyeti ve bagliliginin % 88 artmasina neden
olmaktadir (Tsai & Su, 2009). Turizm isletmelerinde iiretim ile tiiketim genellikle ayni anda
gerceklesmektedir. Dolayistyla her an bir takim olumsuzluklarin yasanmasi muhtemeldir. Bundan
dolay1 etkin bir telafi stratejisinin belirlenmesi, konuk memnuniyeti igin 6nemli avantajlar
saglayabilir.

Konaklama isletmelerinde en etkili telafi stratejisi olarak tazminat, 6ziir dileme, agiklama vb.
uygulamalarin oldugu belirtilmektedir (Fu, Wu, Huang, Song, & Gong, 2015). Hizmet hatas1 ile
karsilasan konuk ile hemen iletisim kurmak, bir takim ikramlarda veya indirimlerde bulunmak sadece
hata ile kargilasan konuklar1 degil, diger konuklarin isletmeye karsi diisiincelerini de olumlu
etkileyebilir. Bunun sonucunda artan kurumsal itibar, isletmelerin yogun rekabet ortaminda pazar
payini artirmasina ve hedeflerine ulasmasina 6nemli katkilar saglayabilir.
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