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Oz

Bu calismada, miisterilerin maruz kaldig1 hizmet hatasi sonrasinda online platformda paylasmis
oldugu olumsuz yoruma iligkin isletme tarafindan sunulan online telafi ydonteminin adalet algisi,
telafi memnuniyeti ve taraftarlik davrams: tizerindeki etkisi incelenmistir. 2 hata diizeyi
(diisiik/yiiksek) ve 3 telafi tiirii (9ziir/indirim kuponu/fidan bagist) olmak tizere gelistirilen 6
farkli senaryo ile toplam 396 katilimcidan veriler toplanmistir. Elde edilen veriler MANOVA
yontemi ile analiz edilmistir. Sonug olarak, hata diizeyi ve telafi yonteminin, miisterilerin adalet
algisy, telafi memnuniyeti ve taraftarlik davranisi niyetleri tizerinde etkili oldugu tespit edilmistir.
Diisiik diizeyli hizmet hatasma maruz kalan grubun yiiksek diizeyli hizmet hatasina maruz kalan
gruptan daha yiiksek diizeyde adalet algisina, telafi memnuniyetine ve taraftarlik davrams:
niyetine sahip oldugu anlagilmistir. Telafi yontemine gore yapilan karsilastirmalarda telafi olarak
ozriin sunuldugu grubun en diisiik ortalamalara sahip oldugu tespit edilmistir. Telafi olarak
indirim kuponu ve fidan bagisi sunulan gruplar arasinda ise adalet algis1 disinda anlaml bir
farka ulasilamamustir. Son olarak hata diizeyine gore uygulanan telafi yontemleri arasinda
hesaplanan farklarin anlamlilik diizeyine ulasamadig tespit edilmistir.
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Abstract

In this study, the effect of online recovery offered by hotel enterprises regarding the negative
reviews shared by the customers on the online platform after the service failure they are exposed
to on justice perceptions, recovery satisfaction and advocacy is examined. Data were collected
from a total of 396 participants, with 6 different scenarios developed as 2 failure severity
(low/high) and 3 recovery types (apology/discount coupon/sapling donation). Obtained data
were analyzed by MANOVA method. As a result, it has been determined that the failure severity
and recovery type are effective on the customers' perception of justice, recovery satisfaction and
the advocacy. It was understood that the group exposed to low-level service failure had a higher
justice perception, recovery satisfaction and advocacy intention than the group exposed to high-
level service failure. In the comparisons made according to the compensation method, it was
determined that the group in which an apology was offered as recovery had the lowest averages.
There was no significant difference between the groups that were offered discount coupons and
sapling donations as recovery, except for the perception of justice. Finally, it was determined that
the differences calculated between the recovery types applied according to the failure severity
could not reach the level of significance.
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GIRIS

Konaklama igletmelerinin sahip oldugu es zamanlilik, soyutluk, degiskenlik ve dayaniksizlik
(Zeithaml vd., 1985; Kog, 2017; Tsao, 2018) gibi ozellikler hizmet hatalarmni kaginilmaz hale
getirmektedir (Goodwin ve Ross, 1992; Levesque ve McDougall, 2000). Yasanan hizmet hatalar:
ise misteri beklentileri ile algillar1 arasinda olumsuz fark olusturarak miisteri
memnuniyetsizli§ine neden olmaktadir (Wang vd., 2014). Aldig1 hizmetten memnun kalmayan
miigteriler isletmeye kars1 olumsuz duygular gelistirmekte (Hur ve Jang, 2019), giiven ve baglilik
duygular1 azalmaktadir (Boshoff, 1997; Hoffman ve Chung, 1999). Bu gibi durumlarda miisteri
alternatif tedarikgilere yonelerek isletmeye tekrar gelmeyebilir (Kim vd., 2012), isletme hakkinda
olumsuz yorumlar paylasabilir (Lin vd., 2018) ve hatta isletmeyi {i¢lincii taraflara sikayet edebilir
(Huppertz ve Mower, 2003; Xu vd., 2016). Dolayisiyla, yasanan hizmet hatalar1 neticesinde,
konaklama isletmelerinin yasamlarma devam edebilmeleri oniinde biiyiik engel olusturan
olumsuz sonuglarin ortaya ¢iktig1 sdylenebilir (Kog, 2019).

Hizmet hatalarinin beraberinde getirdigi olumsuz sonuglar (Hoffman ve Miller vd., 2000; Jeong
ve Lee, 2017; Lin vd. 2018) isletmelerin hizmet hatalar1 karsinda etkili telafi yontemleri
gelistirmelerini mevcut miisteriler ile iliskileri siirdiirerek yasamlarma devam edebilmeleri
agisindan zorunluluk haline getirmistir (Zhao vd., 2014; Hsieh ve Yeh, 2018; Manu ve Sreejesh,
2020). Hizmet telafilerinin temel amacinin, hizmet hatasi neticesinde olugsmasi muhtemel
olumsuz sonuglarm (Miller vd., 2000; Jeong ve Lee, 2017; Lin vd., 2018) olumsuz etkilerini
yoneterek miisteri memnuniyeti, giiven ve baghlik gibi isletmeye fayda saglayacak olumlu
sonuglara dontistiirmek oldugu soylenebilir (Cheng vd., 2019; Jin, 2019; Manu ve Sreejesh, 2020).

Gelisen teknolojiyle birlikte yaygin hale gelen internet kullanimi, online platformlar: hayatin
ayrilmaz bir parcasi haline getirmigtir. Bu tiir mecralar {irtinlerin, markalarin ve hatta ilgili
iirtinlere iliskin deneyimlerin paylasildig1 ve potansiyel tiiketicilerin satin alma 6ncesinde bilgi
kaynag1 olarak bagvurdugu (Chen vd., 2015), satin alma karar siirecini etkileyen onemli
platformlar haline gelmistir (Balouchi vd., 2017; Lee vd., 2018; Liu vd., 2019). Memnuniyetsizlik
neticesinde online platformlarda paylagilan olumsuz yorumlar ve sikayetler aymi zamanda
tiikketicilerin hizmet alim siirecinde maruz kaldig1 hizmet hatasina vermis oldugu tepkiyi ifade
etmektedir (Liu vd., 2019). Hgili calismalarda (Ding ve Lii, 2016; Jeong ve Lee, 2017; Liu vd., 2019;
Manu ve Sreejesh, 2020) tiiketiciler tarafindan birakilan olumsuz yorumlarin hizmet hatalari,
olumsuz yorumlara yOnetim tarafindan verilen cevaplarinda online telafi yontemleri
kapsaminda ele alindig: goriilmektedir.

Onceki calismalarda (Bell ve Zemke 1987; Plymire, 1991; Tax vd., 1998; McDouglas ve Levesque,
1999; Andreassen, 2000) tiiketicilerin maruz kaldiklar: hizmet hatas1 neticesinde sadece yakin
cevresine ilgili isletme hakkinda olumsuz yorumda bulunacagi vurgulanirken giliniimiizde
hizmet hatalarina iligkin deneyimlerin online platformlarda paylasilmasi sonucunda (Weitzl ve
Hutzinger, 2019; Manu ve Sreejesh, 2020) olumsuz yorumlarin daha ¢ok kisiye ulasmasi miimkiin
hale gelmistir (Liang, 2013; Tsao vd., 2015). Turizm iiriinlerinin sahip oldugu o&nceden
degerlendirilmesi gli¢ soyut 6zellikler (Hacioglu, 2000; Hu ve Chen, 2016) tiiketicilerin belirsizligi
azaltmak adina (Hong vd., 2017) tirtinlerin hem olumlu hem de olumsuz yonlerine iliskin bilgiler
sunan (Filieri vd., 2018) tiiketici yorumlarina daha fazla 6nem vermesine neden olmaktadir (Liu
ve Park, 2015). Jeong ve Lee (2017) tiiketicilerin yaklasik %63 ‘liniin hizmet hatalarina iliskin
deneyimlerini TripAdvisor gibi sosyal medya {izerinden paylastigini tespit etmistir. Dolayistyla,
tiiketici deneyimlerinin hizla yayildig: online platformlar (Rojas vd., 2015; Ho, 2017) giiniimiizde
hizmet hatasi ve telefi yontemlerinin de yer aldig1 (Jeong ve Lee, 2017; Hogreve vd., 2019; Kog,
2019; Weitzl ve Hutzinger, 2019; Manu ve Sreejesh, 2020) ve potansiyel tiiketicilerin kararlarini
etkileyen dnemli mecralar haline gelmistir (Zemke ve Bell, 2000; Zhao vd., 2014; Migacz, 2018).
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Bu durum, isletmelerin kendileri hakkinda paylasilan hizmet hatasi igerikli olumsuz yorumlar
karsisinda online hizmet telafileri gelistirmelerini hem mevcut miisterilerini elinde tutmak hem
de potansiyel miisterileri kazanmak adina 6nemli bir bashik haline getirmektedir (Lee vd., 2011;
Jeong ve Lee, 2017; Liu vd., 2019; Sreejesh vd., 2019; Hogreve vd., 2019). Bu calismada, otel
miisterilerinin konaklama siirecinde maruz kaldiklar1 farkli diizeyde hizmet hatalarini online
platformda paylagsmasi sonucu, isletme tarafindan sunulan farkli online telafi tiirlerinin
miigterilerde gelisen adalet algisi, telafi memnuniyeti ve taraftarlik davramsg: iizerindeki etkisi
incelenmistir.

LITERATUR

Belirli bir maliyete katlanarak aldigi hizmet neticesinde tatmin olmayan miisterilerde telafi
beklentisi olusmaktadir (Zemke ve Bell, 2000). Mevcut ¢alismalarda telafi yontemleri genel olarak
psikolojik ve somut (Miller vd., 2000; Kuo ve Wu, 2012; Ding ve Lii, 2016), maddi ve maddi
olmayan (Lee, 2018), yiiksek maliyetli ve diisiik maliyetli (Hsieh ve Yeh, 2018) olmak {izere farkl
agilardan simiflandirilmigtir. Uygulanan telafi tiiriiniin belirlenmesinde, hizmet hatasimin tiirii ve
diizeyi (Lewis ve McCann, 2004; Sreejesh ve Anusree, 2016), hizmet hatasinin kaynag1 (Rose ve
Blodgett, 2016), miisterinin sahip oldugu telafi beklentileri (Miller vd., 2000), miisterinin kisiligi
(Hsieh ve Yeh, 2018), kiiltiirii (Vaerenberg vd., 2019), telafi maliyeti ve telafi icin kullanilabilecek
uygun kaynaklar (Liu vd., 2019) etkili olmaktadir. Isletmelerin en az maliyetle en etkili telafi
yontemini belirleme egiliminde olduklar1 s6ylenebilir (Liu vd., 2019).

Sunulan telafinin hizmet hatas1 neticesinde miisterinin yasadig1 kayip ile esit olmas: durumunda
miisteri memnuniyeti saglanabilmektedir (McDougall ve Levesque, 1998; Smith vd., 1999).
Dolayistyla hizmet telafileri, hizmet hatasi neticesinde gerilen miisteri iliskilerini diizeltmek
acgisindan isletmelere ikinci bir firsat sunmaktadir (Migacz, 2018). Tax ve digerleri (1998)
miisterilerin hizmet telafi siirecini ¢iktilar, siire¢ ve personelle kurulan iletisim {izerinden
degerlendirdigini belirtmektedir. Adalet teorisinde de bu unsurlarla iligkilendirilen dagitimsal
adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel adalet olmak iizere ti¢ farkli adalet tiirii {izerinden adalet
algilar1 dlgiilmektedir (Blodgett vd., 1997; Lewis ve McCann, 2004; Wang vd., 2011; Jeong ve Lee,
2017; Tsao, 2018; Manu ve Seejesh, 2020). Dagitimsal adalet telafi siirecine iliskin giktilara,
prosediirel adalet telafi siirecinde uygulanan prosediirlere, etkilesimsel adalet ise personel ile
calisan arasindaki iletisime odaklanmaktadir (Blodgett vd., 1997). Bu bakimdan adalet teorisinin
hizmet hatasmna maruz kalan miigterilerin duygusal tepkilerini anlamak ve tutumlarin
degerlendirmek adina oldukca faydali bir yaklasim oldugu ifade edilmektedir (Blodgett vd.,
1997; Hoffman ve Kelley, 2000; Rojas vd., 2015).

Sosyal miibadele teorisine gore miibadele siirecine giren taraflardan birisi digerinden olumlu bir
¢ikt1 elde ettiginde buna karsilik verme istegi olusmaktadir (Blau, 1964). Yi ve Gong (2008b),
isletme ve miisteri arasindaki iliskiyi, miisterinin isletmeden olumlu bir sonug elde etmesi
sonucunda olumlu bir karsilik verme istegine bagh olarak taraftarlik davranig1 gibi isletmeye
fayda saglayacak goniilli davraniglar sergiledigi bir miibadele siireci olarak
degerlendirmektedir. Taraftarlhk davranisi miisterilerin bulunduklari her ortamda isletme
¢ikarlarm1 savunmasi ve isletmenin destekgisi gibi hareket etmesini ifade etmektedir
(Bettencourt, 1997). ilgili calismalarda (Groth vd., 2004; Groth, 2005; Yi ve Gong, 2013; Balaji, 2014;
Tonder ve Petzer, 2018; Woo, 2019) taraftarlik davranisi olumlu kulaktan kulaga iletisime benzer
sekilde miigterilerin arkadas aile ve diger tanidiklarina isletme hakkinda olumlu yorumda
bulunmasi, isletmeyi Onermesi ve isletmenin tiriinlerini tercih etme konusunda onlar1 tegvik
etmesi seklinde tanimlanmaktadir. Taraftarlik davranisinda miisteriler olumsuz diislincelerden
ziyade isletmenin savunuculugunu {stlenmis bir sekilde sadece olumlu diisiinceleri
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aktarmaktadir (Mandl ve Hogreve, 2020). Isletme hakkinda aktarilan bu olumlu diisiinceler
isletmenin tiriinlerini pazara sunma konusunda isletmeye yardimci olarak rekabet avantaji
saglanmasina katkida bulunmaktadir (Gong ve Yi, 2019). Kald1 ki miisteriler konaklama gibi
deneyimsel iiriinleri satin alirken diger miisteriler tarafindan yapilan yorumlara daha ¢ok 6nem
vermektedir (Liu ve Park, 2015; Hong vd., 2017; Filieri vd., 2018; Tengilimoglu ve Oztiirk, 2020).
Bu durum taraftarlik davranisimi 6zellikle konaklama isletmeleri agisindan daha 6nemli bir
konuma tasimaktadir. Son donemlerde turizm sektoriinde etkisini hizla artiran online
platformlar miisteriler tarafindan sergilenen taraftarlik davranisinin yer aldigi énemli mecralar
haline gelmistir. Bu durum taraftarlik davramgi sergileyen miisterilerin sadece yakin
cevrelerinde bulunan insanlarin kararlarmi degil online platformlar sayesinde ¢ok daha fazla
kisinin kararlarini etkilemesine olanak saglamustir. Genel olarak miisteri ile gelistirilen iyi bir
iletisimin sonucunda miisterilerin isletmeye karsi taraftarlik davranisi sergilemesi beklenir
(Tonder ve Beer, 2018). Dolayisiyla hizmet hatasi neticesinde uygulanan etkili telafi
yontemlerinin taraftarlik davranisi iizerinde etkili oldugu diisiintilebilir.

Miisteriler yasamis olduklar: hizmet hatasi neticesinde online platformlarda isletme hakkinda
olumsuz yorumda bulunurken (Liu vd., 2019) sosyal miibadele teorisine gore uygulanan etkili
bir online hizmet telafisi neticesinde bir kazanim elde eden miisterilerin online platformlarda
olumlu yorumda bulunmasi da muhtemeldir. Sonug olarak hizmet hatalarinin olumsuz
sonuglariin ortadan kaldirilmasi ve taraftarlik davramnsi gibi olumlu sonuglara doniistiiriilmesi
sunulan telafi ile miimkiin goriilmektedir. Hizmet hatas1 gibi olumsuz sonuglar doguran bir
durum karsisinda taraftarlik davramisi gibi olumlu bir sonuca ulasmak isletmeler agisindan
arzulanan bir durum olarak diisiiniilebilir.

YONTEM

Bu ¢alismanin amaci, otel miisterilerinin konaklama siirecinde maruz kaldiklar: farkl diizeylerde
hizmet hatasi ve bu hizmet hatasi karsisinda isletme tarafindan sunulan farkli telafi
yontemlerinin, algilanan adalet, telafi memnuniyeti ve taraftarlik davranisi niyeti {izerindeki
etkisinin incelenmesidir. Bu amag dogrultusunda iki farkli hizmet hatas: diizeyi (diisiik/yiiksek)
ve ti¢ farkli online telafi yonteminin (6ziir/indirim kuponu/fidan bagis1) kombinasyonlarindan
olusan alt1 farkh senaryo gelistirilmigtir. Verilerin toplanmasinda kullanilan senaryo teknigi,
gercek hayatta vuku bulabilecek olaylarin kurgulanan senaryolar ile katithmailara aktarildig: ve
katillmcilardan senaryoda kurgulanan olaylarm kendi baglarina geldigini diisiinerek anket
formuna yamit vermesinin istendigi yar1 deneysel bir arastirma teknigi olarak
degerlendirilmektedir (Blodgett vd., 1997; Chang vd., 2015; Fu vd., 2015; Pai vd., 2018).

Senaryo yontemi ile elde edilen verilerin analizinde MANOVA yontemi kullanilmistir.
MANOVA yontemi birden fazla bagiml degisken {izerinde birden fazla bagimsiz degiskenin
etkisini Olgen ve farkli senaryolar1 ifade eden faktdriyel tasarimli arastirmalarda siklikla
kullanilan bir yaklasimdir (Rojas vd., 2015; Jeong ve Lee, 2017). Olusturulan MANOVA
modelinde bagimli degiskenler olarak adalet algisi, telafi memnuniyeti ve taraftarlik davranis
ele alinirken hizmet hatas: diizeyi ve telafi tiirii bagimsiz degiskenler olarak ele alinmusgtir.

Bu calismada kullanilan biitiin 6lgekler literatiirde yer alan 6nceki ¢alismalardan elde edilmistir.
Adalet algilar1 olgegi Blodgett ve digerlerinden (1997), telafi memnuniyeti Olgegi Liu ve
digerlerinden (2019), taraftarlik davramisi niyeti dlgegi ise Assiouras ve digerlerinden (2019)
alinmistir. Biitiin Olgekler oncelikle Tiirkge’ye cevrilmis ve son halleri verilmeden 6nce hem
turizm alaninda uzman kisilerin hem de dil bilgisi konusunda uzman kisilerin katildig1 odak
grup tartismasi yontemi ile degerlendirilmigtir. Odak grup tartismasindan elde edilen goriisler
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dogrultusunda dlgeklere son hali verilmistir. Anket sorularmin dl¢iilmesinde 51i Likert tipi 6lgek
kullanilmaistir.

Hizmet hatas1 diizeyi ve uygulanan telafi tiiri kurgulanan senaryolar ile katihimcilara
aktarilmistir. Yiiksek diizeyli hizmet hatasi igin otelin shorta diismesi sonucu rezervasyonu
bulunan mdisterisine odasin bir gece gecikmeli vermesi durumu, diisiik diizeyli hizmet hatasi
i¢in ise temiz odasi bulunmayan otelin miisterisine odasini bir saat gecikmeli vermesi durumu
belirlenmistir. Uygulanan telafi tiirti i¢cin miisteri tarafindan otel hakkinda online platformda
paylasilan hizmet hatas1 igerikli olumsuz yoruma; otelin &ziir dileyerek cevap vermesi,
miigterinin sonraki konaklamasmda kullanabilecegi %25lik indirim kuponu takdim etmesi ve
miisteri adina 6demis oldugu hesabin %10’u ile fidan bagisinda bulunmasi olmak {izere ii¢ farkl
durum belirlenmistir. Hizmet hatas: diizeyi ve telafi tiirii kombinasyonlarindan olusan alt1 farkl
senaryoya (2 Hata Diizeyi x 3 Telafi Tiirii = 6 Senaryo) katilimcilar rastgele atanarak okumus
olduklar: senaryoya gore anketi cevaplamalar: istenmigtir. Anketler e-posta havuzunda yer alan
2 bin farkh kisiye rastgele gonderilmis ve toplam 674 yamit alinmistir. Online rezervasyon
deneyimine sahip olmayan ve manipiilasyon kontrol sorularina dogru yamt veremeyen
katilimcilar arastirmadan ¢ikarilarak senaryo basina 66 katilimei olmak tizere toplam 396 kisi ile
analizler uygulanmistir. Hair ve digerleri (2008) MANOVA gibi faktoriyel tasarimli ¢alismalarda
her grubun en az 20 gozleme sahip olmasi gerektigini belirtmektedir. Sonuglarin evrene
genellenebilmesi agisindan ise baskin goriis 100 binin iizerinde bir evren igin yiiriitiilen
calismalarda %95 giivenilirlik diizeyi icin 384 Orneklem biiyiikliigiiniin yeterli oldugu
yoniindedir (Kozak, 2018). Bu ¢alismada her bir grup igin 66 olmak iizere 396 Orneklem
biiyiikliigii her iki sart1 da saglamaktadir.

Senaryolarda Gergekligin ve Manipiile Edilen Durumlarin Kontrolii

Gelistirilen senaryolarin gercege uygunluklarini test etmek i¢in 6nceki ¢alismalara uygun olarak
(Singh ve Crisafulli, 2015; Jeong ve Lee, 2017; Liu vd., 2019) katihmcilardan okumus olduklar:
senaryonun gercek hayatta vuku bulma ihtimalini (olasilik gercekligi) ve kendi baslarina gelme
olasiligii (deneyimsel gergeklik) 1-5 arasi derecelendirmeleri istenmistir. Literatiirde orta
degerin (2,5) iizerinde hesaplanan degerlerin senaryonun gergekligi agisindan yeterli oldugu
belirtilmektedir (Field, 2009; Liu vd., 2019). Uygulanan tek 6rnekli t-testi ile (test degeri=3) her bir
senaryonun belirlenen 3 ortalamasindan anlamli olarak yiiksek ortalamaya sahip oldugu tespit
edilmistir (¢>1,96; p<0,05). Bu sonug senaryolarin deneyimsel ve olasilik gercekligini sagladigin
gostermektedir.

Senaryolarda kurgulanan hata diizeyinin katilmcilar tarafindan dogru bir sekilde algilandigin
tespit etmek igin hata diizey oOlcegi (Hess vd., 2003; Liu vd., 2019) senaryolara eklenmistir.
Katilmcilardan okumus olduklar senaryoda yasanan durumu “siddet, biiyiiklilk ve énem”
olmak {izere ii¢ soru ile 1-5 aras1 derecelendirmeleri istenmistir. Uygulanan bagimsiz 6rneklerde
t-testi sonuglar1 (Myiiksek=4.14, SD=0.99 vs. Mdiisiik=2.76, SD=0.58; #(396)=-16.833, p<0.001)
senaryolarda kurgulanan hata diizeyinin katilimailar tarafindan dogru bir sekilde algilandigini
gostermektedir.

Senaryolarda kurgulanan telafi yontemlerinin katilimcilar tarafindan dogru bir sekilde anlagilip
anlagilmadigini belirlemek amaciyla katilimcilara senaryoda sunulan telafiyi alip almadiklar:
sorulmustur. Boylece katilimcilarin okumus olduklar1 senaryoda kurgulanan telafi yontemini
anlayrp anlamadigi belirlenmistir. Manipiilasyon kontrol sorusuna yanlis cevap veren
katiimalar aragtirmadan ¢ikarilmagtir.
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BULGULAR ve TARTISMA

Aragtirmaya dahil edilen katiimclarin demografik bulgular1 Tablo 1'de aktarilmagtir.
Katilimcilarin %52,5i kadinlardan, %47,5'1 erkeklerden olusmaktadir. Katilimcilarin ¢cogunlugu
1981-1998 dogumlulardan (%69,4) olusurken medeni durum bakimindan evliler (%55,8) egitim
durumu bakimindan ise lisansiistii (%61,6) ve tiniversite (%34,3) mezunlarinmn, gelir diizeyi
bakimmdan 7.201 TL ve f{izeri gelire sahip olanlarin (%61) c¢ogunlugu olusturdugu
goriilmektedir.

Tablo 1. Katilimcilarm Demografik Ozellikleri

Soru Cevap N %

Cinsiyet Kadin 208 52,5
Erkek 188 47,5

1999 ve Sonrast Dogumlular 23 58

Dogum Aralig: 1981-1998 Arasi Dogumlular 276 69,4
1965-1980 Aras1 Dogumlular 89 22,5

1946-1964 Aras1 Dogumlular 9 2,3

. Bekar 175 442
Medeni Durum Evli 1 55,8
flkokul-Ortaokul 2 0,5

Lise 18 4,5

Egitim Durumu Oniversite 136 34,3
Lisanstistii 242 61,6

4.253 TL ve Alt1 62 15,6

Aylik Gelir 4.254 -7.200 TL 92 23,3
7.201 —10.200 TL. 97 24,5

10.201 TL ve Uzeri 145 36,7

Ol¢iim Modelinin Giivenilirligi ve Gegerliligi

Aragtirmada kullanilan 6lgiim modelinin giivenilirligi ve gecerliligine iliskin analizlere Tablo
2’de yer verilmistir.

Hu ve digerlerinin (2014) ¢alismasinda oldugu gibi bu calismada da adalet algis1 prosediirel
adalet, etkilesimsel adalet ve dagitimsal adalet boyutlar: bir araya getirilerek olusturulmustur.
Dolayistyla, 6l¢iim modelinde yer alan adalet algilar 6lgegi icin ikinci diizey dogrulayic faktor
analizi uygulanmustir.

Elde edilen model uyum degerleri (x2=624,184; df=218; x2/df=2,86; CFI=0,953; NFI=0,930; TLI=0,945;
RMSEA=0,069) ol¢iim modelinin iyi uyum gosterdigi seklinde yorumlanabilir (Byrne, 2004;
Byrne, 2016). Faktor yiiklerinin 0,7’den, AVE degerlerinin 0,5'ten, CR degerlerinin 0,7’den ve
Cronbach's Alpha degerlerinin 0,7’den yiiksek hesaplanmasi modelin uyum gecerliligini
sagladigini gostermektedir (Hair vd., 2008; Hair vd., 2014; Byrne, 2016). Ayrica ¢arpiklik ve
basiklik degerlerinin +1,5 ile -1,5 arasinda hesaplanmasi normal dagilim sartinin saglandigina
isaret etmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2007).

Olgiim modelinin ayirt edici gegerlilik kriterini test etmek igin Fornell Larcker yontemi
kullanilmistir. Fornell Larcker (1981) kriterine gore her bir faktor i¢in hesaplanan AVE'nin
karekokii degeri ilgili olduklar1 faktorlerin diger faktorlerle korelasyonundan daha yiiksek
diizeyde olmalidir. Tablo 3 incelendiginde bu kriterin saglandig: goriilmektedir.
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MANOVA analizi uygulanmadan 6nce varyans kovaryans matrislerinin homojenliginin kontrol
edilmesi 6nerilmektedir (Hair vd., 2008). Varyans kovaryans matrislerinin homojenligi i¢in Box’s
testi (Tablo 4) anlamlilik degerinin 0,05 {izerinde hesaplanmas: yeterlidir (Landau ve Everit, 2004;
Hair vd., 2008).

Tablo 2. Faktor Yiikleri, Ortalamalar, Carpiklik, Basiklik ve Giivenilirlik

. N t Faktor
Faktorler Onermeler Ort. SS Car.  Bas. Degeri  Yiikleri

Adalet Algis P. Adalet 38 716 -712 649 - 775
AVE: 0,685 E. Adalet 389 769 -781 570 12,09 ,834
gir?bizis A: 0,775 D. Adalet 296 1,05 -041 -864 12,05 741
Prosediirel Adalet PA_1 394 788 -675 857 - ,831
AVE: 0,690 PA 2 380 842 -515 317 20,20 ,864
CR: 0,896 PA_3 38 89 -730 ,812 1891 ,822
Cronbach's A: 0,887  PA 4 3,82 847 -483 112 16,33 ,740

EA_1 394 796 -624 521 - ,803
itégf’gi;‘(‘);el Adalet P, ) 392 817 -615 373 2801 861
CR: 0, 9’23 EA 3 393 827 -775 770 19,80 ,888
Cronbach's A: 0,026 _ EA% 384 963 -59% 181 17,70 ,810

EA_5 381 957 -558 198 17,34 ,798
Dagitimsal Adalet DA_1 294 1,15 025 -901 - ,900
AVE: 0,828 DA_2 293 1,10 ,052 -791 31,21 ,938
CR: 0,951 DA_3 291 114 ,001 -843 30,95 ,935
Cronbach’'s A: 0,950  pp 4 306 1,11 -103 -911 2555 ,866
Telafi Memnuniyeti TM_1 380 917 -702 147 - 718
AVE: 0,720 T™M_2 378 905 -636 274 2417 754
CR: 0,905 TM_3 342 105 -337 -405 1840 ,942
Cronbach's A: 0,914  TM 4 354 1,00 -360 -467 1810 ,923
Taraftarlik TAR_1 3,15 ,982  -,200 -.350 - ,905
AVE: 0,807 TAR 2 308 91 -115 -389 29,35 ,928
CR: 0,940

TAR_3 304 992 059 -328 2487 ,861

Cronbach's A: 0,925
Not: x2=624,184; df=218; x?/df=2,86; CFI=0,953; NFI=0,930; TLI=0,945; RMSEA=0,069

Tablo 3. Fornell-Larcker Ayirt Edici Gegerlilik Kriteri

Fornell-Larcker Kriteri

Faktorler
AD ™ TAR
Adalet Algis1 0,827
Telafi Memnuniyeti 0,802 0,848
Taraftarlik 0,752 0,763 0,898

Not: * p<0.050; ** p<0.010; *** p<0.001;
AD= Adalet Algisy; TM=Telafi Memnuniyeti; TAR=Taraftarly; TOL=Tolerans
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Tablo 4. Box's Test Varyans Kovaryans Matrikslerinin Homojenligi

Box's M F dft df2 Sig.
33,683 1,101 30 343735,557 321

MANOVA sonuglarmin degerlendirilmesinde varsayimlarin ihlal edilmedigi, grup sayilarinin
yeterli ve esit oldugu durumlarda Wilks' Lambda testinin kullanilmas1 6nerilmektedir (Hair vd.,
2008).

Tablo 5. MANOVA Sonuglar

Bagimli Degiskenler Wilks' Lambda F df P Kismi n2
Hata Tiirii 0,752 42,582 3 0,000 0,248
Telafi Tiirti 0,661 29,698 6 0,000 0,187
Hata * Telafi Tiirii 0,990 0,638 6 0,700 0,005

Tablo 5'te bagimsiz degiskenlerin bagimlh degiskenler {izerindeki etkisi ayr1 ayr1 aktarilmigtir.
Elde edilen sonuglar Hata Tiirii (p=0,00) ve Telafi Tiiriiniin (p=0,00) bagiml degiskenlerden en az
birinin ortalamasinda anlaml bir farklilik olusturdugunu gostermektedir. Fakat Hata ve Telafi
tiiriiniin birlikte ele alindig1 modelde (p=0,638) anlaml bir farklilasma tespit edilememistir. Tablo
5'te yer alan kismi n2 degerleri, bagimsiz degiskenin bagimh degisken {izerinde gerceklesen
degisimin ne kadarin acikladigina dair ipuglar1 sunmaktadir (Hair vd., 2008). Bu baglamda, hata
tiirii (n2=0,248) telafi tiirtine gore (n2=0,248) bagimh degiskenler tizerinde gerceklesen degisimin
daha ytiksek bir boliimiinii agiklamaktadur.

Bagiml degiskenlerin hangi bagimsiz degiskenlerde farklilasmaya neden oldugunu tespit etmek
icin gruplar arasi karsilastirma testi uygulanmalidir. Gruplar arasi karsilastirma icin verilerin
homojen dagilimlarinin kontrol edilmesi 6nerilmektedir (Hair vd., 2008).

Tablo 6. Levene Testi Varyanslarin Homojenligi

Degiskenler F df1 df2 Sig.
Adalet Algisi 1,377 5 390 0,232
Telafi Memnuniyeti 0,961 5 390 0,442
Taraftarlik Davranisi 0,812 5 390 0,542

Levene testi sonuglar1 {i¢ bagimsiz degiskeninde varyanslarinin homojen dagildigim
gostermektedir  (p>0,05). Bu durumda gruplar arasi karsilastirma testi sonuglar
degerlendirilebilir.

Gruplar aras1 karsilastirma testinde 2’den fazla bagimh degisken iceren modeller i¢in Bonferroni
diizeltmesi yapilarak Tip I hatanin kontrol altina alinmasi onerilmektedir (Hair vd., 2008).
Bonferroni diizeltmesi 0,05 olan olasilik degerinin bagimli degisken sayisina boltinmesi ile elde
edilir (Hair vd., 2008). Bu calismada, adalet algilari, telafi memnuniyeti ve taraftarlik davranis:
olmak tiizere toplam 3 bagiml degisken bulunmaktadir. Olasilik degerinin bagimh degisken
sayisina boliimii ile elde edilen sonug 0,016'dir (0,05/3=0,016). Bu durumda gruplar arasi
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karsilastirma testi i¢cin anlamlilik diizeyi 0,008 olarak kabul edilmelidir. Olasilik degeri 0,016’dan
biiyiik hesaplanan karsilastirmalarin anlamli olmadig: kabul edilir.

Tablo 7. Gruplar Aras: Karsilastirma Testi

BDaegglglil:ller Bagimli Degiskenler F df p Kqu;nl
Adalet Algist 9,431 1 0,002 0,024
Hata Tura Telafi Memnuniyeti 16,397 1 0,000 0,040
Taraftarlik Davranisi 105,732 1 0,000 0,213
Adalet Algist 92,110 2 0,000 0,321
Telafi Tir Telafi Memnuniyeti 45,700 2 0,000 0,190
Taraftarlik Davranisi 30,912 2 0,000 0,137

Elde edilen sonuglar yapilan biitiin karsilastirmalarin anlamli oldugunu gostermektedir
(p<0,016). Dolayisiyla hata diizeyi ve telafi tiirii bagimli degiskenleri ifade eden adalet algilari,
telafi memnuniyeti ve taraftarlik davranisi niyeti tizerinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir.
Kismi n2’ler incelendiginde hata diizeyinin en yiiksek oranda taraftarlik davranmsim (n?=0,213)
etkiledigi anlasilirken telafi tiiriiniin ise adalet algilar1 (n2=0,321) tizerinde daha etkili oldugu
anlasilmaktadir. MANOVA analizine gore ortaya ¢ikan anlamli farklilagmalari detayl incelemek
icin egim grafiklerine yer verilmistir (Grafik 1, 2).

Uygulanan telafi tiirii fark etmeksizin diisiik diizeyli hizmet hatasma maruz kalan grubun (3,66)
yliksek diizeyli hizmet hatasina maruz kalan gruptan (3,48) anlaml bir sekilde daha yiiksek
diizeyde adalet algisina sahip oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Yasanan hizmet hatasinin diizeyi fark etmeksizin uygulanan telafi tiiriine gore adalet algilar
ortalamalarinin karsilastirilmasinda ise biitiin gruplar arasinda anlaml bir fark oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). En yiiksek diizeyde adalet algis1 telafi olarak indirim kuponu sunulan grupta
(3,95) olusurken en diisiik diizeyde adalet algisi ise telafi olarak &ziir sunulan grupta (3,01)
hesaplanmigtir.

Her ne kadar yiiksek ve diigiik diizeyli hizmet hatas: yasayan gruplar arasinda uygulanan aym
telafi tiirlinde adalet algilar1 agisindan fark olusmus olsa da bu farklar anlamhlik diizeyine
ulagamamuistir.

Adalet Algisi Telafi Memnunniyeti
4004 P Hata Diizeyi 420+ Hata Diizeyi
/ — Dugok Hata — — Dugik Hata
‘,’/ Yuksck Hata o = Yuksek Hata
380 /
’// 3,80 / G
/
poed /
3560 / /
/ 3,60 i
/ /
340+ / /
/ /
/ /
/
/ | of
- / 330
/
300
3,00
280
T T T T T T
Ozur Indinm Kuponu Fidan Bagip Ozur Indinm Kuponu Fidan Bags
Telafi Tiirii Telafi Tiirii

Grafik 1. Hata Diizeyi ve Telafi Tiirline Gore Adalet Algilar1 ve Telafi Memnuniyeti
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Uygulanan telafi tiirii fark etmeksizin diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz kalan grubun (3,81)
yliksek diizeyli hizmet hatasina maruz kalan gruptan (3,50) anlamli bir sekilde daha yiiksek
diizeyde telafi memnuniyetine sahip oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Yaganan hizmet hatasinin diizeyi fark etmeksizin uygulanan telafi tiiriine gore adalet algilar
ortalamalarinin karsilastirlmasinda telafi olarak oziir sunulan grup (3,14) ile dier gruplar
arasinda anlaml bir fark bulundugu tespit edilmistir (p<0,05). Telafi olarak indirim kuponu
sunulan grupla (3,96) fidan bagisi yapilan grup (3,88) arasinda anlamli bir fark tespit
edilememistir (p>0,05).

Yiiksek ve diisiik diizeyli hizmet hatasmna maruz kalan iki grup ic¢in uygulanan telafi tiirii
diizeyinde (6ziir, indirim kuponu, fidan bagis1) telafi memnuniyeti bakimindan hesaplanan
faklarin anlamli olmadig: tespit edilmistir. Anlamh fark bulunmasa da diisiik diizeyli hizmet
hatasina maruz kalan grupta telafi olarak sunulan, miisteri adina fidan bagisinin (4,11) yiiksek
diizeyli hizmet hatasina maruz kalan grupta ise indirim kuponunun (3,91) en yiiksek diizeyde
telafi memnuniyetini sagladig: goriilmektedir.

Taraftarhk Davi-anisi

4,00 Hata Diizeyi
—— Duigulc Hata

=== — Yuksek Hata

3,50

3,00

2,50

2,00

T A 7 T T
Ozur Indinm Kuponu Fidan Bags:

Telafi Tiirii

Grafik 2 Hata Diizeyi ve Telafi Tiirline Gore Taraftarlik Davranisi Niyeti

Uygulanan telafi tiirii fark etmeksizin diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz kalan grubun (3,49)
yliksek diizeyli hizmet hatasina maruz kalan gruptan (2,69) anlamli bir sekilde daha yiiksek
diizeyde taraftarlik davranisi niyetine sahip oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Yaganan hizmet hatasmin diizeyi fark etmeksizin uygulanan telafi tiiriine gore taraftarlik
davrarusi niyeti ortalamalarmin karsilastirilmasinda telafi olarak 6ziir sunulan grup (2,66) ile
diger gruplar arasinda anlamli bir fark bulundugu tespit edilmistir (p<0,05). Telafi olarak indirim
kuponu sunulan grupla (3,29) fidan bagis: yapilan grup (3,33) arasinda ise anlamli bir fark tespit
edilememistir (p>0,05).

Yiiksek ve diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz kalan iki grup i¢in uygulanan telafi tiirii
diizeyinde (6ziir, indirim kuponu, fidan bagis1) taraftarlik davramisi niyeti bakimindan
hesaplanan faklarin anlamli olmadig: tespit edilmistir. Diisiik hizmet hatas: diizeyi grubunda en
yliksek diizeyde taraftarlik davranisi niyeti telafi olarak fidan bagisinin (3,78) sunuldugu grupta
gerceklesirken yiiksek diizeyli hizmet hatasi grubunda en yiiksek diizeyde taraftarlik davranis
niyeti telafi olarak indirim kuponu (2,92) sunulan grupta gerceklesmistir.
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SONUC ve ONERILER

Online platformlarda, miisteriler tarafindan birakilan olumsuz yorumlar karsisinda isletmeler
tarafindan verilen yapic1 ve diizeltici tepkiler online hizmet telafileri olarak ele alinmaktadir
(Hogreve vd., 2019; Surachartkumtonkun vd., 2021). Miisterilerin, konaklama siirecinde maruz
kaldiklar1 hizmet hatalar1 online platformlarda paylasilan olumsuz yorumlara doniiserek (Jeong
ve Lee 2017; Weitzl ve Hutzinger, 2019; Manu ve Sreejesh, 2020) potansiyel miisteriler iizerinde
de olumsuz etkiler olusturmaktadir (Zhao vd., 2014; Hsieh ve Yeh, 2018). Bu durum, isletmeleri
hem mevcut miisterilerini korumak hem de potansiyel miisterileri kazanmak ve yasamlarina
devam edebilmek acisindan etkili online telafi yontemleri gelistirmeleri konusunda
zorlamaktadir (Lee vd., 2011; Jeong ve Lee, 2017; Liu vd., 2019; Sreejesh vd., 2019; Hogreve vd.,
2019).

Bu calismada miisterilerin maruz kaldiklar1 hizmet hatasinin diizeyi ve bu hizmet hatas:
karsisinda isletme tarafindan sunulan telafi yonteminin algilanan adalet, telafi memnuniyeti ve
taraftarhk davramisi niyeti {izerindeki etkisi incelenmistir. Elde edilen sonuglar, miisterinin
maruz kaldig hata diizeyinin ve isletme tarafindan sunulan telafi tiiriiniin adalet algis, telafi
memnuniyeti ve taraftarhik davranisi niyetinde etkili oldugunu gostermektedir. lgili literatiirde
de benzer sonuglara ulagildig1 goriilmektedir (Sparks ve Fredline 2007; Wang vd., 2011; Krishna
vd., 2014; Hur ve Jang, 2016; Ding ve Lii, 2016; Cho vd., 2017; Lee, 2018; Cheng vd., 2019). Elde
edilen bu sonuglar yasanan hizmet hatasi neticesinde ortaya ¢ikan olumsuz sonuglarin
uygulanan etkili telafi yontemleri ile olumlu sonuglara doniistiiriilebilecegini gostermektedir.

Miigterilerin konaklama deneyimleri esnasinda maruz kaldiklar1 hizmet hatasinin diizeyi telafi
sonrasi adalet algisi, telafi memnuniyeti ve taraftarlik davramgi niyetleri iizerinde etkilidir.
Hizmet hatasiin diizeyi en yiiksek oranda miigterilerin ilgili isletme hakkinda olumlu
soylemlerde bulunmasi ve isletmeyi her ortamda savunmasini ifade eden taraftarlik davranigi
niyetini etkilemektedir. Yiiksek diizeyli hizmet hatasina maruz kalan miisteriler uygulanan telafi
yontemi fark etmeksizin isletmeye kars: taraftarlik davranis: sergileme konusunda daha az istekli
olurken diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz kalan miisterilerde taraftarlik davranisi niyeti
daha yiiksektir. Bu sonug beklenti teorisi ile agiklanabilir. Beklenti teorisinde (Kahneman ve
Tversky, 1979) insanlarin olumsuz deneyimlere olumlu deneyimlerden daha fazla 6nem verdigi
savunulmaktadir. Bu baglamda, yasanan hizmet hatasinin diizeyi arttik¢a miisterinin yasadig1
olumsuz deneyiminde diizeyi artmaktadir. Bu durumda miisteri isletmeye karsi olumlu davranis
sergileme konusunda daha isteksiz davranabilmektedir. Hizmet hatasi diizeyinin adalet algis1 ve
telafi memnuniyeti {izerindeki olumsuz etkileri de bu baglamda degerlendirilebilir. Elde edilen
sonuglar, yiiksek diizeyli hizmet hatasina maruz kalan miisterilerde telafi sonrasi olumlu algilar
olusturmanin ve olumlu davranissal niyetler gelistirmenin diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz
kalan mtisterilerden daha zor oldugunu gostermektedir. Bu durum konaklama isletmeleri
agisindan yiiksek diizeyli hizmet hatalarindan kaginma konusunda gerekli onlemleri almay1
onemli bir konu haline getirmektedir. Hizmet hatalarinin kaginilmaz olmasi, hizmet hatalar:
karsisinda igletmelerin hicbir 6nlem almamas: anlamina gelmez. Aksine, almnan onlemler ve
gelistirilen uygulamalarla hizmet hatalarinin en azindan diizey ve tiir agisindan kontrol altina
alinmasim gerekli kilar.

Yasamis olduklari farkli diizeylerdeki hizmet hatalar1 karsisinda miisterilere sunulan farkl: telafi
yontemleri miisterilerin adalet algilari, telafiye iliskin memnuniyetleri ve taraftarlik davramglar
tizerinde etkilidir. Uygulanan telafi tiirii en yiiksek oranda miisterilerin adalet algisini
etkilemektedir. Adalet algisi, maddi unsurlar1 iceren dagitimsal adalet, iletisimle ilgili durumlar:
iceren etkilesimsel adalet ve telafi siirecinde izlenen prosediirleri igeren prosediirel adaletten
olusmaktadir (Smith vd., 1999; Karatepe, 2006; Kim vd., 2009; Jeong ve Lee, 2017). Miisteriler
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maruz kaldiklar1 hizmet hatasma iliskin sunulan telafiyi biiyiik oranda algiladiklar1 adalet
tizerinden degerlendirirler (Siu vd., 2013). Dolayisiyla, sunulan telafi tiiriiniin en yiiksek oranda
miisterilerin adalet algisini etkilemesi beklenen bir sonug olarak diisiiniilebilir. Hizmet hatas:
sonrast miigteriler tarafindan algilanan adalet telafi memnuniyeti, tekrar sattin alma, olumlu
yorum paylasma gibi davranissal niyetler tizerinde olumlu etkiye sahiptir (Smith vd., 1999;
Karatepe, 2006; Kim vd., 2009; Jeong ve Lee, 2017). Dolayisiyla, yasanan hizmet hatasi sonucunda
ortaya ¢ikan olumsuz sonuglarin giderilmesi ve olumlu sonuglara doniistiiriilmesi agisindan
algilanan adalet 6nemli bir rol {istlenmektedir. En yiiksek diizeyde algilanan adalet telafi olarak
indirim kuponu sunulan miigterilere aittir. Bu durumda indirim kuponunun sahip oldugu maddi
karsilik etkili olmus olabilir. Daha sonra sirasi ile fidan bagis1 ve 6ziir gelmektedir. Algilanan
adalet agisindan en etkili telafi tiirii indirim kuponudur. Miisterilerin maruz kaldiklar1 hizmet
hatalar1 karsisinda indirim kuponu gibi maddi telafi unsurlarmna da yer verilmesi miisterilerin
algiladiklar1 adalet agisindan oldukga 6nemlidir. Bu baglamda, konaklama isletmelerinin hizmet
hatalar1 kargisinda maddi unsurlar1 da biinyesinde barindiran telafi yontemleri gelistirmeleri
oOnerilebilir.

Uygulanan telafi tiirii, telafi memnuniyeti iizerinde de etkilidir. Telafi memnuniyeti agisindan
fidan bagis1 ile indirim kuponu arasinda anlamli bir fark tespit edilemezken sadece 6zriin yer
aldig: telafi yonteminde telafi memnuniyetinin diger gruplardan anlaml olarak daha diisiik
hesaplandig1 goriilmektedir. Bu durum, telafi memnuniyetinin saglanmas1 konusunda sadece
ozriin yeterli olmadig1 bunun yani sira fidan bagis1 ya da indirim kuponu gibi maddi unsurlarin
da sunulmasi gerektigi seklinde yorumlanabilir. Ayrica miisteri adina yapilan fidan bagisi ile
indirim kuponu arasinda telafi memnuniyeti agisindan anlaml bir fark bulunmamas: sunulan
telafi de maliyet odakl: diisiinen isletmelerin daha az maliyetli olan miisteri adina fidan bagisin
tercih etmesinde telafi memnuniyeti agisindan sakinca olmadigini gostermektedir.

Uygulanan telafi tiirii ayn1 zamanda taraftarlik davranisi iizerinde de etkilidir. Bu sonug sosyal
miibadele teorisi ile agiklanabilir. Sosyal miibadele teorisinde (Blau, 1964) isletme ile miisteri
arasinda gerceklesen miibadele siirecinde miisterinin bir fayda elde etmesi ayn1 zamanda
isletmeye olumlu karsilik verme konusunda bir yiikiimliiliik olusturmaktadir. Dolayisiyla,
sunulan telafi tiiriiniin miisteride bir fayda algis1 olusturmasi sonucunda mdiisterinin ilgili
isletmeye kars1 olumlu bir karsilik verme amaci ile taraftarlik davranisi sergiledigi diistiniilebilir.
Taraftarlik davranisi agisindan en yiiksek ortalama fidan bagisi yapilan grupta hesaplanirken en
diisiik ortalama ise sadece 6ziir sunulan grupta hesaplanmuistir. Telafi olarak 6zriin sunuldugu
gruba ait taraftarlik niyeti ortalamas: digerlerinden anlaml: olarak daha diisiik iken fidan bagis
ve indirim kuponu sunulan gruplar arasinda anlamli fark tespit edilememistir. Konaklama
isletmeleri, sahip oldugu 6zellikler nedeni ile miisterilerin daha ¢ok 6nceki miisteriler tarafindan
paylasilan deneyim ve tavsiyelere gore karar siirecini yiiriittiigii bir sektordiir (Liu ve Park, 2015;
Karimi ve Wang, 2017). Bu durum isletme hakkinda olumlu diisiincelerin yayilmasini ifade eden
taraftarlik davranismin (Yi ve Gong, 2013) konaklama isletmelerinde ayri bir dneme sahip
olmasina neden olmaktadir. Hizmet hatalarinin konaklama isletmelerinde kaginilmaz bir durum
olarak kabul edilmesinden dolay:1 (Levesque ve McDougall, 2000; Sreejesh vd., 2019) ilgili
calismalarin hizmet hatalarindan kurtulmak yerine olumsuz sonuglarini yoneterek olumlu
sonuglara doniistiirmek tizerine kurgulandig1 goriilmektedir (Miller vd., 2000; Wang vd., 2011;
Lee, 2018; Cheng vd., 2019; Sreejesh vd., 2019; Jin, 2019; Manu ve Sreejesh, 2020). Hizmet hatasina
maruz kalmis miisterilerde taraftarlik davranisini gelistirmek hizmet hatasmnin olumsuz
sonuglarinin olumlu sonuglara doniistiiriilebilecegini gostermektedir. Bu baglamda, konaklama
isletmelerine 6zellikle fidan bagisi gibi sosyal sorumluluk iceren ve indirim kuponu gibi maddi
unsurlar1 ifade eden telafi yontemleri gelistirmeleri, hizmet hatalarinin olumsuz sonuglarinm
gidermek ve olumlu sonuglara doniistiirmek agisindan Snerilebilir.
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Literatiirde miisterilerin maruz kaldiklar1 hizmet hatasi diizeyinin miisterilerde farkli telafi
beklentisi olusturdugu savunulmaktadir (Miller vd., 2000). Dolayisiyla hata diizeyine gore
uygulanan telafi tiirlerinin (hata diizeyi ve telafi yontemi kombinasyonlarmin) telafi
memnuniyeti ve davranissal niyetlerde farklilik olusturmas: beklenebilir. Fakat bu ¢alismada
anlaml bir fark tespit edilememistir. Hata diizeyine gore uygulanan telafi tiirlerinde anlaml bir
farklihk tespit edilememis olsa da egim grafiklerinden birtakim cikarimlarda bulunmak
miimkiindiir. Ornegin, diisiik diizeyde hizmet hatasina maruz kalan grupta en yiiksek diizeyde
telafi memnuniyeti telafi olarak fidan bagis1 yapilan miisterilere ait iken yiiksek diizeyli hizmet
hatasina maruz kalan grupta telafi olarak indirim kuponu sunulan miisterilerin telafi
memnuniyetleri daha yiiksektir. Benzer sekilde taraftarlik davranisi niyeti a¢isindan da diisiik
diizeyli hizmet hatas1 yasayan grupta fidan bagisinin, yiiksek diizeyli hizmet hatas1 yasayan
grupta indirim kuponunun daha ¢ok énem kazandig: goriilmektedir. Liao (2007) diisiik diizeyli
hizmet hatalarinda miisterilerin maddi unsurlara daha az 6nem verdigini fakat maddi kayip
yasamalarma neden olan yiiksek diizeyli hizmet hatalarinda maddi telafilere daha ¢ok 6nem
verdigini belirtmektedir. Elde edilen sonuglar bu bulgu ile ortiismektedir. Dolayisiyla,
konaklama igletmelerinin telafi yontemini belirlerken hata diizeyini de dikkate almasi hem
olumlu davranigsal niyetler gelistirmeleri hem de kaynak israfindan kurtulmalar1 bakimimdan
onemlidir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma stireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Aragtirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onayr: Ankara Haci Bayram Veli Universitesi Sosyal Beseri Bilimler Aragtirma ve
Yaym Etik Kurulundan 03.06.2022 tarih ve 101436 say1il1 karar numarasi ile izin alinmigtir.
Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar ¢alismaya esit oranda katk: saglamustir.
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