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Oz

Hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini saglamanin 6nkosulunu olusturmaktadir. Ancak yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet
kalitesini olumsuz yonde etkileyen hizmet hatalarinin 6niine gecilmesi oldukga zordur. Bu nedenle etkili telafilerin gerceklestirilmesi,
miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan onem tasimaktadir. Bu arastirmanin amaci, yiyecek-icecek isletmelerinde yasanan
hizmet hatalarmin ve sonrasinda gerceklestirilen telafi yontemlerinin gerceklesme sikliklarii ortaya koymak, yiyecek-igecek
isletmelerinin tiirtine gore yasanan hizmet hatalarmda farklilik olup olmadigini tespit etmek ve telafi yontemlerinin miisterilerce
algilanan etki diizeyinin memnuniyet {izerindeki etkisini ortaya koymaktir. Bu amacin gergeklestirilmesi amacryla daha ¢nce hizmet
hatas1 yasamis olan 564 kisi iizerinde ankete dayali bir alan arastirmasi ytiriittilmiistiir. Elde edilen nicel veriler SPSS 21.0 programi
araciligryla analiz edilmistir. Arastirma sonucunda hijyene dayali hizmet hatalarmin en sik yasanan hizmet hatalar1 oldugu, yasanan
hizmet hatalar1 sonrasinda agirlikli olarak hicbir sey yapilmadig: ya da etki diizeyi diisiik olan telafi yontemlerinin gerceklestirildigi,
diger yiyecek-icecek isletme tiirleri ile turistik restoranlar arasinda yasanan hizmet hatalar1 bakimindan farklilik oldugu ve etki diizeyi
yiiksek olan telafi yontemlerinin miisteri memnuniyeti agisndan anlaml bir farkliliga yol actig1 ortaya ¢ikmustir. Son olarak yasanan
hizmet hatalarinin kaynag: ve hizmet hatalar1 sonrasimda gerceklestirilen tepkiler de arastirma stirecinde konu edinilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Hatalari, Telafi Yontemleri, Yiyecek—igecek Isletmeleri, Telafi Memnuniyeti, Telafi
Etki Diizeyi.

Abstract

Service quality is prerequisite of the costumer satisfaction. However, preventing service failures in food and beverage
enterprises are quite challenging. Therefore, effective recovery strategies have a significiant importance for ensuring the cosumer
satisfaction. The aim of this study is to reveal the typically encountered service failure and recovery strategies in the food and beverage
enterprises. Besides, other aims of this study encompasses determining whether any difference occurs between different food and
beverage enterprise types for service failure types, detecting the perceived impacts of the recovery strategies and sorting them
according to their efficiency level, presenting the relation between the perceived impact level of recovery strategy categories and
recovery satisfaction tendency of the costumers. To achieve all these aims, an experimental study based on a questionnarie was
conducted on 564 participants who encountered a service failure in their lifespan. The quantitative data were analysed via SPSS 21.0. In
conclusion, hygiene related service failure was determined as the most encountered service failure. On the other hand, touristic
restaurants are determined to host different kind of service failure in comparison to the other kind of food and beverage enterprises. As
to recovery strategies, no recovery strategy and low affective recovery strategies are determined as the most executed recovery
strategies. Lastly, a significiant relationship was detected between the perceived impact level of recovery strategy categories and
recovery satisfaction tendency. Probable causes of a failure and reaction type given after a service failure was mentioned as an another
aspect of this study in the course of this study.

Keywords: Service Failure, Recovery Strategies, Food And Beverage Enterprises, Recovery Satisfaction,
Recovery Efficiency Level.

1.Giris

Endistri devrimine kadar gecen siire icerisinde beslenme ihtiyaci agirlikli olarak evlerde
giderilmekteydi. Endiistri devrimi sonrasinda hem kadinlarin is hayatina dahil olmasi, hem de calisma
stirelerinin uzamasi ve refah seviyesinin yiikselmesi gibi etkenlerin bir sonucu olarak disarida yemek yeme
orani artmistir (Kilic ve Eleren, 2009: 93). Disarida yemek yeme oraninin artmastyla birlikte yiyecek-icecek
isletmelerinin artis hizi, bu isletmelerden yararlanan miisterilerin artis hizindan daha fazla olmustur. Bu da
yiyecek-icecek isletmeleri arasindaki rekabeti daha sert bir hale getirmistir (Chan vd, 2014: 224). Bu nedenle
bugiin yiyecek-igecek isletmeleri stirdiirebilirliklerini saglamak icin muiisterilere etkin bir hizmet sunmay
hedeflemektedirler (Mattila, 2004: 134; Mattila, 2010: 499).

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti almadan onceki beklentileri ile yararlandigi gercek hizmet
deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki
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farkliligin yonii ve derecesi seklinde degerlendirilmektedir (Kilig ve Eleren, 2009: 93). Hizmet endiistrisi

icinde yer alan yiyecek-icecek isletmeleri i¢in hizmet kalitesinin kusursuz olarak saglanmasi miimkiin

olmamaktadir (Huang ve Lin, 2011: 203). Zira insan iliskilerinin 6n planda oldugu bu tiir isletmelerde
hizmet kalitesini olumsuz etkileyen birtakim faktorler bulunmaktadir. Hizmet hatalar1 bu faktorlerin
icerisinde nemli bir yere sahiptir.

Hizmet hatasi, hizmetle ilgili gerceklesmis veya algilanan bir problem olarak tanimlanmaktadir
(Magnini ve Ford, 2004: 280). Hizmet hatasi, miisterilerinin beklentilerinin altinda hizmet almalar1
sonucunda memnun olmamalarindan kaynaklanmaktadir (Mcdougall ve Levesque, 1998: 28; Lewis ve
McCann. 2004: 7; Bhandari, 2007: 175; Loo vd. 2013: 730). Bugiin yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet
hatalariin ortaya ¢ikmasinin 6niine gecilememektedir (Mackrene vd. 2000: 339; Kim ve Jang, 2014: 109;
Magnini ve Ford, 2004: 280; Loo vd. 2013: 730; Guchait vd. 2015: 48). Bu hatalarin ortaya ¢ikmasindaki temel
neden ise hizmetin biittinlesik yani ¢cok boyutlu bir yapiya sahip olmasidir (Hoffman, 2003: 323). Bu durum
isletmelerin hem miisteri kaybetmesine hem de gelir kayb: yasamalarina yol agmaktadir. (Kim ve Jang, 2014:
110). Ayn1 zamanda hizmet hatalar1 sonrasinda miisteriler; isletme degistirme, olumsuz agizdan agiza
iletisim, sikayet tiirtinden davranislar da gosterebilmektedirler (Mcdougall ve Levesque, 1998: 30; Kozub,
2014: 235). Ancak daha once de ifade edildigi gibi yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet hatalarmin tam
anlamiyla durdurulmasi miimkiin degildir. Bu nedenle, yiyecek-icecek isletmelerinin miisterilere etkili
hizmet telafileri sunmasi 6nem arz etmektedir (Lin, 2012: 837).

Hizmet telafisi, isletmenin hizmet hatasin1 diizeltmek amaciyla yiiriittiigii siirece verilen isimdir
(Magnini ve Ford, 2004: 280; Kwon ve Jang, 2012: 1235; Suh vd. 2013: 192). Yiyecek-icecek isletmelerinin
sundugu hizmetlerin bir¢ok asamadan gecerek olustugu goz ontine alindiginda hizmet hatalarmin hangi
safhalarda meydana geldiginin belirlenmesi ve bu hata tiirlerini etkili bir sekilde telafi edilmesi isletmelerin
miisteri kaybinin oniine gecilmesi bakimindan 6nem tasimaktadir (Mattila ve Cranage, 2005: 271; Mattila,
2010: 499). Oyle ki ilgili alanyazinda yer alan bircok calismada etkili hizmet telafilerinin gerceklestirildigi
miisterilerin bir kisminda hizmet hatasi yasamayan bir miisteriye gore daha yiiksek diizeyde memnuniyet
duyduklar1 goriilmektedir (Smith ve Balton, 1998; Spreng vd. 1995; Tax vd. 1998; Palmer vd. 2000: 514; Tax
vd. 1998; Magnini vd. 2007).

Bu nedenle yiyecek-icecek isletmelerinde sunulan hizmet hata ve telafilerinin en ¢ok ortaya ¢ikan
ttirlerinin belirlenmesi, hangi telafi tiirtiniin miisteriler géziinde ne kadar etkili olacaginin ortaya konulmasi
yiyecek-icecek isletmeleri acisindan etkili telafilerin gerceklestirilmesine yardimci olacaktir.

2.Kavramsal Cerceve

2.1. Hizmet Hatalar1, Telafisi ve Telafi Yontemleri

Hizmet hatasi, hizmet temin zincirinin herhangi bir noktasinda ortaya ¢ikan basarisizlik nedeniyle
urtiniin misteri beklentilerini karsilamada yetersiz duruma diuisttigii bir durum seklinde ifade edilmektedir
(Mueller vd. 2003: 1780). Hizmet hatalary; sunulan tirtin ve bu tirtiniin temin siireci, hizmet ortami, personel
davraniglar1 veya diger miisterilerin davranislarindaki olagan disiliklarin bir sonucu olarak ortaya
¢ikmaktadir (Chua vd. 2010: 182).

Turizm sektoriinde ortaya ¢ikan hizmet hatalarinin ise smiflamasina yonelik calismalarin temelini
Bitner (1990)'in yurtittiigii calisma olusturmaktadir. Ancak Bitner (1990) daha ziyade otel, restoran ve
havayollarinda ortaya ¢ikan hatalar1 smiflandirma yoluna gitmistir. Hoffman vd. (1995) ise sadece
restoranlarda ortaya ¢ikan hizmet hatalarinin siniflandirilmasindaki ilk calismay: gergeklestirmistir. Buna
gore Hoffman vd. (1995) ABD’de ki restoranlarda yiiriittiigii calismasinda tespit ettigi 14 hizmet hatasini 3
smuf altinda toplamistir. Bu hizmet hatalar1 asagida gosterilmistir.

e Servis Sisteminden Kaynaklanan Hizmet Hatalar1: Temel tirtinle ilgili ortaya ¢ikan hatalar (kusurlu
uriin, servisi yavas ve/veya yetersiz olmasi, temizlik ve hijyen problemleri, net olmayan isletme
politikalari, tiikenmis yemek ).

e Miister isteklerinin Yerine Getirilmemesinden Kaynaklanan Hizmet Hatalar1: Miisterilerin hizmete
yonelik isteklerinde ortaya ¢ikan hizmet hatalar1 (miisterinin istek ve beklentisine uymayan yerde
oturtulmasi, tirtinlerin istege gore pisirilmemesi).

e Personel Davranislarindan Kaynaklanan Hatalar: Kabul edilemeyen personel davranislari veya
personelin birinci derecede sorumlu oldugu hatalar: kapsamaktadir (personel davranislari, siparisin
yanlis alinmasi, siparisin unutulmasi, hesabin yanlis alinmast).

Daha sonra Bitner vd. (1994) bu hata tiirlerine “problemli miisteri davranislar1” n1 (sarhos miisteri,
sozli ya da fiziksel taciz, isletme kurallarimi ihlal, uyumsuz miisteri)” da eklemistir.

Hizmet hatalarinin tipolojisini ¢ikarmaya dayali ¢alismalarm biiytik bir kismi Bitner (1990) ve
Hoffman vd. (1995) tarafindan gerceklestirilmis ve pek ¢ok arastirmada kullanilmistir (Chung ve Hoffman,
1998; Mackrene vd. 2000; Liu vd. 2001, Mueller vd. 2003; Warden vd. 2003;Yang, 2005; Dutta vd. 2007;
Warden vd. 2008; Tsai ve Su, 2009; Zulhan vd. 2013). Ancak Hoffman vd. (1995) yilindan sonra
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gerceklestirdikleri bazi calismalarda “yemegin tabaktan dokiilmesi veya yemegin altiist olmasi” ile
“dtizensiz servis” hususlarinin da hizmet hata tiirleri kapsamina dahil ettikleri gortilmektedir. (Liu vd.
2001; Warden vd. 2003). Sonug itibariyle restoranlarda ortaya ¢ikan hizmet hatalarini bugiin 15 hata ve 4
grup altinda siniflandirmak miimkiindiir.

Hizmet telafisi ise ortaya ¢ikan hizmet hatasini diizeltmek amaciyla yiirtitiilen bir siire¢ seklinde
tanimlanmaktadir (Kwon ve Jang, 2012: 1236). Bir diger tanima gore hizmet telafisi, ortaya ¢ikan hizmet
hatalar1 ile birlikte var olan problemi ¢dzmek amaciyla gerceklestirilen yontemlerin tamamim
kapsamaktadir (Gronroos, 1990: 5). Hizmet telafisinin temel amaci, hizmet hatasi yasayan miisterilerin
memnuniyet diizeylerini iyilestirmektir (Bitner vd. 1990: 71; Hoffman vd. 1995: 49; Kelley ve Davis, 1994: 52;
Warden vd. 2003: 159).

Hizmet hatalar1 sonrasinda gerceklestirilen hizmet telafilerine yonelik bir¢ok simiflandirmanin
yapildig1 alanyazinda goriilmektedir. Bununla birlikte bu konuda yapilan ilk arastirma Kelley ve arkadaslar:
tarafindan 1993 yilinda yapilmistir. Bununla beraber restoranlada meydana gelen hizmet hatalarinin
telafisine yonelik ilk arastirma 1995 yilinda Hoffman ve arkadaslari tarafindan kritik olay yontemiyle
yapilmustir. Hoffman'mm bu konuda ortaya koydugu arastirma deseni pek cok arastirmaci tarafindan
benimsenmistir (Mackrene vd. 2000; Liu vd. 2001; Mueller vd. 2003; Warden vd. 2003; Tsai ve Su, 2009).
Hoffman’in ortaya koydugu telafi yontemleri sunlardir.

e Hig hesap alinmamasi

e Indirim yapildi

e Kupon

e  Yonetim miidahale etti

e Uriin yenisiyle degistirildi
e Hata diizeltildi

e Ozir dilendi

e  Higbir sey yapilmadi

Daha sonra gergeklestirilen calismalarda ise “miisteriyi suclama” adi altinda yeni bir telafi
yonteminin de dahil edildigi goriilmiistiir (Liu vd. 2001: 104; Warden vd. 2003: 444; Tsai ve Su, 2009: 1792).
Yukarida da bahsedildigi gibi telafi yontemlerindeki asil amag, miisteri memnuniyetsizligini yeniden
memnuniyete doniistiirmektir.

Bununla birlikte ilgili alanyazinda bazi calismalarda telafi yontemlerinin diizeylerini belirlemeye
odaklandig1 gortilmiistiir. Ornegin Smith vd. (1999) telafi yontemlerinin etki diizeyini “yiiksek, orta ve
diisuk” seklinde simiflandirmistir. Benzer sekilde bazi calismalarda da telafi yontemlerinin etki diizeyleri
yine “yiiksek ve dustik” seklinde smiflandirilmistir (Cranage 2004; Ok vd. 2006; Ha ve Jang, 2009; Mattila,
2004). Smith ve Bolton tarafindan 2002 yilinda yapilan bir calismada ise sadece sonug tiirii telafilerin ytiksek
ve diisiik seklinde siflandirildig1 goze carpmaktadir. Ote yandan Leong ve arkadaglar1 2002 yilinda yapilan
bir calismada gergeklestirilen telafi yontemlerini etkili bulunma diizeyine goére “¢oziilmedi, kismen ¢oziildii,
tamamen ¢oziildii” seklinde 3 smifa ayirdig: gorilmustiir.

Bununla beraber telafi yontemlerinin smiflandirilmasinda farkli yaklasimlarin benimsendigi de
goriilmiistiir. Ornegin Warden vd. (2008) ile Silber vd. (2009) Hoffman tarafindan belirlenen telafi
yontemlerini dogrudan acimlayici ve dogrulayici faktor analizi yoluyla “telafi etme, asiste etme ve higbir sey
yapmama” seklinde siniflandirmislardir. Chua vd. (2010) hizmet ortaminda ortaya ¢ikan hatalar1 5 kisimda
smiflarken, Loo vd. (2013) 4 kisimda smiflandirmus ve bunlar1 “hizmet stireciyle iliskili hatalar, kisiyle iliskili
hatalar, tirtinle iliskili hatalar, fiziksel ortamla iligkili hatalar” seklinde isimlendirmistir. Chan vd. (2014) ise
sadece temel tiriine yonelik ortaya ¢ikabilecek hizmet hatalarin belirlemistir.

2.2. Hizmet Hata ve Telafi Yontemlerine Yonelik Ilgili Aragtirmalar

Bu bolimde konuya yonelik alanyazinin haritasinin ¢ikarilmas: amaglanmaktadir. Bu sekilde, bu
arastirmaya konu olan hizmet hatalar1 ve sonrasinda gerceklestirilen telafi yontemleri ile diger
arastirmalardan elde edilen hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri ile karsilastirilmasinda bu arastirmada elde
edilen ilgili arastirmalar kismi temel alinacaktir. Bu yolla, ilgili alanyazina kiyasla bu arastirmanin benzer ve
farkli yonlerinin ortaya ¢ikarilmasinda bu boliimde yer alan calismalardan yararlanilacaktir.

Zulhan vd. (2013) restoranlarda ortaya c¢ikan hizmet hata ve telafilerini ortaya g¢ikma sikliklarina
gore siralamak ve sonrasinda ortaya ¢ikan davramis egilimlerini belirlemek amaciyla Malezya’da hizmet
veren restoranlarda hizmet hatasiyla karsilasmis 481 katilimci tizerinde bir alan ¢alismasi yapmislardir.
Arastirma sonucunda hizmet hatalarinin en ¢ok geleneksel lokantalarda ortaya ¢iktig1 ve en gok karsilasilan
hizmet hatalarinin sirasiyla “Servis sisteminden kaynaklanan hizmet hatalari, miisteri isteklerinin yerine
getirilmemesinden kaynaklanan hizmet hatalari, personel davranislarindan kaynaklanan hatalar” oldugu
gorilmiistir.
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Caliskan (2013) yaptig1 arastirmasinda geleneksel ve hizli yemek sunan restoranlarda ortaya ¢itkan
hizmet hatalari ile telafi yontemlerinin ortaya ¢ikma sikligina gore siralamay amaglamis ve 283 kisi tizerinde
bir alan calismasi yiiriitmiistiir. Bu arastirma sonucunda hizmet telafisi ile miisteri memnuniyeti arasinda bir
iliskinin oldugu tespit edilmistir. Hizmet hatalar1 bakimindan ortaya g¢ikan sonuca gore hata tiirlerinin
sirastyla; hatali tirtin (%24.7), yavas servis (%15.9), yanlis 1s1 (%15.5), uygun olmayan calisan davranisi
(%12.7), hijyen (%10.2), yanls siparis (%9.9), hesap hatas1 (%5.7) ve tiikenmis yemek (%5.3) oldugu tespit
edilmistir. Hizmet hatas1 sonrasinda telafi yontemleri ise gerceklestirilme sikliklar: bakimindan “6ziir dileme
(%29), degistirme (%24), actklama (%19.8), hicbir sey yapmama (%11.3), indirim (%5.7), yanls yant (%8.8)
ve yemek kuponu (%1.4)” olarak tespit edilmistir.

Tsai ve Su (2009) Taiwan’da ki zincir restoranlarda karsilasilan hizmet hatalar1 ve telafilerinin tespit
edilmesi amaciyla 431 kritik olaya dayali bir galisma gerceklestirmislerdir. Bu arastirma sonucunda tespit
edilen 17 hizmet hatasi icerisinde en yiiksek diizeyde ortaya ¢ikan hatalarin sirasiyla; “tirtin hatalar1 (%31.3),
yavas servis (%13), calisanlarin davranislar1 (%12.3), yemegin dokiilmesi (%9.7) ve hatali siparis (%7.9)”
oldugu tespit edilmistir. Yine bu ¢alismada, gerceklestirilen telafi yontemleri agisindan en sik karsilasilanlar
ise sirasiyla “lirtiniin yenisiyle degistirilmesi (%15.8), oziir dileme (%13.7), hi¢ hesap almama (%12.3),
diizeltme (%12.1) ve kupon (%6.5)” oldugu gorillmiistiir.

Dutta vd. (2007) Hindistan'daki restoranlarda ortaya cikan hizmet hatalarini ortaya koymak
amaciyla 200 kisi tizerinde bir alan galismasi yapmuslardir. Arastirma sonucunda Hindistan’da ortaya ¢ikan
hizmet hatalarinin sirasiyla; “yavas servis (%66.3), yiyecek-icecegin hijyeniyle ilgili sorunlar/temel trtiniin
kalitesiyle ilgili sorunlar (%36.8), hesabin yanlis alinmasi (%20), yetersiz personel (%17.9) ve temizlige yeteri
kadar 6nem verilmemesi (%15.8)” oldugu gorulmiistiir.

Yang (2005) Ingiltere’deki restoranlarda ortaya gikan hizmet hatalarinin siralanmasim ve ortaya
¢ikan hatalar sonrasinda hangi tiir telafilerin gerceklestirildigini tespit etmek amaciyla restoranlar tizerinde
bir calisma gerceklestirmistir. Bu calisma kapsaminda 10 restoran yoneticisi tizerinde kritik olay yontemine
dayal1 bir miilakat gerceklestirilmis ve ortaya ¢ikma sikliklarina gore hizmet hatalar su sekilde siralanmustir:
“siparisin unutulmasi (%21), tirlintin istek ve beklentisine uymayan yerde oturtulmasi (%21), kusurlu tirtin
(%15), hatal1 siparis (%10) ve servisin yavas veya yetersiz olmast (%10)”.

Mueller vd. (2003) Amerika ve irlanda’da yer alan restoranlari hizmet hata ve telafilerinin etki
diizeyleri bakimindan bir kiyaslamaya tabi tutmay1 amaclamis ve 700 katilimci tizerinde bir anket ¢alismasi
yapmislardir. Arastirma sonucunda ortaya ¢ikan hizmet hatalarinin Irlanda’da su sekilde siralanmaktadir;
“personel davranislarindan kaynaklanan hatalar (%45), servisin yavas veya yetersiz olmasi (%12), yeteri
kadar dikkat verilmemesi (%6), diizensiz servis (%2) ve yonetim hatalar1 (%2)” dir. Yine bu iilkede en etkili
telafi ttirleri; “kupon, indirim, yonetimin miidahalesi, {irtintin yenisiyle degistirilmesi, diizeltme” olarak
tespit edilmistir. Amerika’da ortaya cikan hizmet hatalarmmin ise siralamasi su sekildedir; “personel
davranislarindan kaynaklanan hatalar (%65), servisin yavas veya yetersiz olmasi (%18), miisteri isteklerinin
yerine getirilmemesi (%5), diizensiz servis (%5), yeteri kadar dikkat verilmemesi (%4)” duir.

Warden vd. (2003) Taiwan'da hizmet veren ¢ok uluslu yiyecek-icecek isletmelerinde ortaya cikan
hizmet hatalar1 ve sonrasinda uygulanan telafi yontemlerinin gerceklesme sikliklarina gore siralamislardir.
Bu amag dogrultusunda 342 kisi tizerinde kritik olay yontemine dayal bir miilakat gerceklestirilmistir.
Arastirma sonucunda en sik gergeklesen ilk bes hizmet hatasinin sirasiyla; “kusurlu iirtin (%23.1), yavas
servis (%19.3), personelin kaba veya yeteri kadar giiler yiizlii olmamas1 (%13.3), hatal1 siparis (%9.9) ve
siparisin unutulmasi (%6.4)” oldugu tespit edilmistir. Gergeklestirilen telafi yontemleri agisindan en sik
karsilasilanlar ise sirasiyla; “hicbir sey yapmama (%26.3), hi¢ hesap almama (%21.6), diizeltme (%17.3),
uritiniin yenisiyle degistirilmesi (%10.8), 6ziir dileme (%8), miisteriyi suglama (%4.1), yonetimin miidahalesi
(%3.7), diger (%3.5), indirim yapma (%2.9) ve kupon (%1.8)” oldugu gorulmiistiir.

Leong ve Kim (2002) fast-food isletmelerinde ortaya ¢ikan hizmet hatalari sonrasinda gergeklestirilen
telafilerin sadakat egilimi tizerindeki etkisini tespit etmek amaciyla 223 katilimci {izerinde bir anket
uygulamas: gerceklestirmisler ve en sik ortaya ¢ikan hata tiirlerinin hijyenle ilgili problemler oldugunu
tespit etmislerdir. Yine bu arastirma sonucunda telafi yontemlerinin ise sirasiyla; “yasanan hatanin
diizeltilmesi igin personel yonlendirildi, 6ziir dilendi, tamamlayici tiriin, indirim, kupon, hizli yanit verildi,
restoran personeli miisteri gereksinimlerine kulak verdi, {irtin yenisiyle degistirildi, yonetim miidahale
edildi.

Liu vd. (2001) hizmet hatalar1 ve sonrasinda gerceklestirilen telafi yontemleri bakimindan Taiwan ile
ABD restoranlar1 arasinda bir farkliligin olup olmadiginin tespit edilmesi ve bu telafi tiirlerinin etki
diizeylerine gore siralanmasi amaciyla bir galisma yapmislardir. Bu amacla Taiwan’'da yasayan 342 kisi
tizerinde uygulanan kritik olay uygulamasi sonucunda 684 kritik olay elde edilmis ve Taiwan ile ABD
restoranlarinda gerceklesen hizmet hatalar1 ve sonrasinda yiirtitiilen telafi davrarslar1 bakimindan énemli
benzerlikler oldugu tespit edilmistir. Buna gore hizmet hatalarinin gerceklesme sikliklar1 agisindan ilk 5
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hizmet hatasi sirasiyla; “kusurlu tirtin (%23.1), yavas servis (%19.3), personelin kaba veya yeteri kadar gtiler
yiizlti olmamasi (%13.3.), hatali siparis (%9.9), siparisin unutulmamasi (%6.4),” olarak tespit edilmistir. Telafi
yontemlerinin gerceklesme sikliklari ise sirasiyla hi¢ bir sey yapmama (%26.3), bedava yemek (%21.6),
diizeltme (%17.3), iriiniin yenisiyle degistirilmesi (%10.8), 6ziir dileme (%8), miisteriyi suglama (%4.1),
yonetimin miidahalesi (%3.7), diger (%3.5), indirim (%2.9) ve kupon (%1.8) olarak bulunmustur.

MackRene vd. (2000) tarafindan ABD’deki restoranlarda ortaya ¢ikan hata ve telafi tiirlerinin tespit
edilmesi amaciyla 476 kritik olay incelenmistir. Bu arastirma sonucunda ortaya ¢ikma sikliklar1 bakimindan
hata ttirlerinin sirasiyla; “kusurlu tirtin (%20.9), servisin yavas veya yetersiz olmasi (%17.9), personel
davranislarindan kaynaklanan hatalar (%15.2), trtintin iste§e gore pisirilmemesi (%15) ve hatali siparis
(%12.6)” oldugu goriilmiistiir. Yine bu arastirmada hizmet hatalar1 sonrasinda gerceklestirilen telafilerin ise
sirastyla; “hicbir sey yapmama (%22), tirtinii yenisiyle degistirme (%16), hesap almama (%16), 6ziir dileme
(%15) ve duzeltme (%12)” oldugu tespit edilmistir.

Hoffman vd. (1995) restoranlarda karsilasilan hizmet hatalarini smniflandirmak amaciyla 373 kritik
olayr baz alarak yaptiklari calismada 3 kategori igerisinde toplam 11 hizmet hatasmnin ortaya g¢iktigi
goriilmustiir. Bu calisma sonucunda en sik gerceklesen hizmet hatalar1 sirasiyla; “kusurlu trtin (%20.9),
yavas servis (%17.9), personelin kaba veya yeteri kadar giiler ytiizlii olmamasi (%15.2), tirtinlerin istege gore
pisirilememesi (%15), hatali siparis (%12.6) ve siparisin unutulmasi (%7.5)” dir. Hizmet telafi tiirlerinin
gerceklesme sikliklar ise sirasiyla; “yeniden degistirme (%33.4), bedava tirtin (%23.5), hicbir sey yapmama
(%21.3), ozur dileme (%7.8), diizeltme (%5.7), indirim (%4.3), yonetimin midahalesi (%2.7) ve kupon
(%1.3)” seklinde oldugu gorulmistiir.

Bitner vd. (1994) yaptig1 calismasinda kapsaminda restoran, otel ve hava alani ¢alisanlarinin bakis
agisiyla elde edilen 774 kritik hizmet olay1 tizerinden bir siniflama gerceklestirmis ve meydana gelen hizmet
hatalarim1 “Personel davranislarindan kaynaklanan hatalar (%9.8), servis sisteminden kaynaklanan hizmet
hatalar1 (%51.7), problemli miisteri davranislar1 (%22) ve miisteri isteklerinin yerine getirilmemesinden
kaynaklanan hizmet hatalar1 (%16.4)” seklinde simiflandirmislardir. Bu ¢alisma sonucunda hizmet hatalar:
icerisinde en sik gerceklesen hizmet hatalar1 ise; “miisteri tercihlerinin yerine getirilmemesi (%24.9),
miisterinin 6zel isteklerinin yerine getirilmemesi (%20.2), temel tirtine yonelik diger hizmet hatalar1 (%13.9),
miisteriye gereken 6nemin verilmemesi (%10.8), yetersiz hizmet (%7.8), sira dist personel davranislar1 (%6.3)
ve servisin yavas veya yetersiz olmasi (%6.0)” seklinde siralanmaktadar.

Bitner (1990) restoran, otel ve havayollarinda ortaya c¢ikan hizmet hatalarini belirlemek amaciyla
yaptig1 calismada 699 kisi tizerinde kritik olay yontemini kullanarak bir miilakat gerceklestirmis ve hizmet
hatalar1 “Personel davranislarindan kaynaklanan hatalar (%42.6), Servis sisteminden kaynaklanan hizmet
hatalar1 (%33.2) ve Miisteri isteklerinin yerine getirilmemesinden kaynaklanan hizmet hatalar1 (%24.2)”
seklinde simiflandirilmistir. Ortaya ¢ikma sikliklarr bakimindan ilk bes hizmet hatasi ise su sekilde tespit
edilmistir; “temel trtine yonelik diger hizmet hatalar1 (%15.6), miisteriye gereken onemin verilmemesi
(%13.7), misteri tercihlerinin yerine getirilmemesi (%12.6), servisin yavas veya yetersiz olmasit (%10) ve
hizmet siirecinin tamaminda hizmet hatasinin goriilmesi (%10)”.

Hizmet hata ve telafilerine yonelik tim bu arastirmalar1 kisaca ozetlemek gerekirse servis
sisteminden kaynaklanan sinifin en sik ortaya ¢ikan hata simifi oldugu goriilmustiir. Birkag arastirmanin
personel davranislarini birinci siraya koydugu da goriilmiistiir. En sik ortaya ¢ikan ilk 3 hizmet hatasinin ise
sirastyla; “kusurlu {iiriin, servisin yavas ve/veya yetersiz olmasi, personel davranmislarindan kaynaklanan
hizmet hatalar1” oldugu tespit edilmistir. Hizmet hatas1 sonrasinda ortaya ¢ikan telafi yontemleri acisindan
ise “hi¢ birsey yapmama ile tirtiniin yenisiyle degistirilmesi” ilk sirada yer aldig1 goriilmiistiir. Biitiin bu
calismalarin genelinde 6ziir dileme en sik karsilasilan telafi yontemidir.

2.3. Telafi Yontemlerinin Hizmet Deneyimi Sonrast Memnuniyet Uzerindeki Etkisi

Telafiler, miisterilerin memnuniyetini hizmet hatasinin hi¢ yasanmadigi bir hizmet deneyimine
kiyasla daha yiiksek diizeye cikarabilmektedir. Bu durum ilgili alanyazinda “telafi paradoksu” olarak
adlandirilmaktadir. Ote yandan gerceklestirilen telafi miisterilerin memnuniyetsizliklerini de artirabilir. Bu
durum ise ilgili alan yazinda “cifte sapma” seklinde adlandirilmaktadir (Ok vd. 2006: 21). Bu noktada temel
kistas miigterilerin gerceklestirilen telafi yonteminden memnuniyet duymasidir. Bu nedenle yiiriitiilen
arastirmalarda telafi yontemlerinin memnuniyet ile iliskisini o6lgmeyi amaglayan bir¢cok c¢alisma
bulunmaktadir. Ancak yapilmis calismalarda telafi yontemlerinin miisteri memnuniyetini saglamasi
noktasinda farkli yontemleri benimsedikleri goriilmektedir. Yine de telafi yontemlerinin memnuniyet ile
iliskisini 6lgen calismalarin biiytik bir kisminda algilanan adaletin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi
tespit edilmeye calisilmistir. Bununla birlikte farkli degiskenlerle telafi memnuniyetini 6lgmeye calisan
arastirmalar da bulunmaktadar.

Telafi yontemlerinin memnuniyet ile iliskisi bakimindan yiiriitiilen arastirmalarin bir diger kismini
da telafi etkililigi ile miisteri memnuniyeti olusturmaktadir. Bu kisim ele alindiginda telafilerin etkili olmas
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ile misteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi ele alan alanyazinin, telafilerin memnuniyete olan etkisi
noktasinda iki ayr1 kola ayrildig1 gortlmiistiir. Buna gore ilgili alanyazinin 6nemli bir boltimu telafilerin
miisteri memnuniyetini saglamada yeterli olduguna yoneliktir. Bu konuda ytiriitiilen birtakim aragtirmalara
gore etkili telafi yontemlerinin kullanilmasi, hizmet hatasinin yasanmadigi bir hizmet deneyimine kiyasla
daha yiiksek diizeyde bir memnuniyet algisina yol agmaktadir (Smith ve Bolton, 1998; Mattila, 1999; Spreng
vd. 1995; Tax vd. 1998; Eccles ve Durand, 1998; Hart vd. 1990).

Telafileri destekleyen alanyazinin bir diger kismi ise herhangi bir telafi yonteminin uygulanmasi
yasanan hizmet hatasi sonrasinda hi¢ birsey yapmamaya gore daha etkili oldugu yontindedir (Gordon vd.
1999; Liu vd. 2001; Warden vd. 2003; Mattila ve Patterson, 2004; Hocutt vd. 2006; Cranage, 2006; Warden vd.
2008; Noone, 2012; Kim ve Jang, 2014). Ornegin Brown (1996)'a gore sadece oziir dilemek yeterli
bulunmaktayken Sparks ve Fredline (2007)'ye gore hataya yonelik bir agiklama yapmak miisteri
memnuniyetini saglamakta yeterli olmaktadur.

Telafileri destekleyen alanyazinin baska bir yoniine gore ise telafilerin miisteri memnuniyetini
saglamasi miimkiindiir. Bu da ancak etki diizeyi yiiksek olan telafi stratejilerinin gerceklestirilmesi ile
miimkiin olmaktadir (Smith vd. 1999; Lewis vd. 2004; Tsai ve Su, 2009; Fu ve Mount, 2007; Ha ve Jang, 2009;
Kim vd. 2009; Caliskan, 2013; Hocutt vd. 2006).

Ote yandan yapilmis bazi galismalar telafilerin memnuniyeti saglamada yetersiz oldugunu iddia
etmektedir. Ornegin Chua vd. (2010) ve Hoffman (1995)’e gore gerceklestirilen telafilerin biiyiik bir kismi
miisteri memnuniyetini saglamakta yetersiz kalmaktadir. Zulhan vd. (2013), Wirtz ve Mattila (2004) ile
Gordon vd. (1999)'a gore ise hicbir telafi tiirli miisteri memnuniyetini saglamada tek basina yeterli
olmamakta ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi mimkiin olsa bile bu durum ancak birden fazla telafi
yonteminin kullanilmasini gerektirmektedir.

3.Yontem

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Hizmet hatalar1 ortaya c¢iktiginda isletmenin takindigi tutum, miisterilerin satin alma sonrasi
davraniglar iizerinde belirleyici bir rol oynamaktadir (Mcdougall ve Levesque, 1998: 28). Bu nedenle
yiyecek-icecek isletmelerinde ortaya cikan hizmet hatalarina yonelik etkin telafilerin gergeklestirilmesi,
isletmelerin rekabet ortaminda ayakta kalmalarimi saglayan etkenlerden biri olarak 6nem tasimaktadir
(Huang ve Lin, 2011: 203).

Bu arastirmanin temel amaci, Gaziantep’de yer alan yiyecek-igecek isletmelerinde ortaya cikan
hizmet hata ve telafi yontemlerinin belirlenmesidir. Bununla birlikte yasanan hizmet hatas1 sonrasinda
miisterilerin verdikleri tepkilerin ve yasanan hatanin kaynagina yonelik diistincelerinin ortaya koyulmasi,
gerceklestirilen telafilerin etki diizeylerinin belirlenmesi ve telafilerin etki dtizeyi ile telafiden duyulan
memnuniyet iliskisinin ortaya konulmasi da bu arastirmanin alt amaglarini olusturmaktadir.

Uluslararasi alanyazinda bu konuda yiiriitiilmiis birgok calisma bulunmaktadir. Ote yandan pek ¢ok
arastirmaci bu konuda daha fazla calisma yapilmasi gerektigini de belirtmislerdir (Chan vd. 2007; Chan vd.
2014; Chua vd. 2010; Matos vd. 2012; Warden vd. 2008; Yang, 2005). Tiirkiye’de ise bu konuda 1 ytiiksek
lisans tezi ve 1 makaleden baska herhangi bir calismaya rastlanilmamuistir (Tiirkoglu, 2007; Caliskan, 2013).
Bu nedenle Tiirkiye’de hizmet hata ve telafilerine iliskin alanyazimin gelistirilmesi agisindan boyle bir
calismaya ihtiyac oldugu diistiniilmektedir.

3.2. Veri Toplama Arac ve Icerigi

Bu calismada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmigtir. Hazirlanan anket formu hizmet
hatas1 yasamis olan katilimcilara uygulanmis ve katilimcilardan yasadiklari hizmet hatasina iliskin kapali
uglu sorular1 yarnitlamasi istenmistir.

Arastirmada kullanilan anket formu; demografik bilgileri dlgmeye yonelik 5 soru, hizmet hata
turlerinin gerceklesme sikliklarini belirlemeye yonelik 1 soru, telafi yontemlerini belirlemeye yonelik 1 soru,
yasanan hizmet hatasinin kaynagini tespit etmeye yonelik 1 soru, yasanan hizmet hatasi sonrasinda
gosterilen tepkiyi clgmeye yonelik 1 soru, telafi sonrasi memnuniyeti 6lgmeye yonelik 2 soru ve telafi
etkililigini tespit etmeye yonelik 1 soru olmak tizere toplam 12 sorudan olugsmaktadir.

Anket formunda yer alan hata tiirlerinin belirlenmesinde Bitner vd. (1990), Hoffman vd. (1995) ve
Bitner vd. (1994) tarafindan ortaya konulan hizmet hata tiirlerinden, telafi tiirlerinin belirlenmesinde ise
Hoffman vd. (1995)nin ortaya koydugu telafi yontemlerinden yararlanilmistir. Anket formunda
memnuniyeti 6l¢mek tizere kullarulan 2 ifade Matos vd. (2012)'nin telafi memnuniyet boyutundan elde
edilmistir. Yasanilan hatanin kaynagi ve hata sonrasinda gosterilen tepki Bozkaya (2012)'min bankalarda
yasanan hizmet hatasina yonelik ¢alismasindan esinlenerek 2 6gretim elemani ile yapilan degerlendirmeler
sonrasinda bu ¢alismaya uyarlanmistir.

Hazirlanan anket formu, 6 restoran yoneticisi ve 2 6gretim elemaru tarafindan gézden gecirilmistir.
Bu degerlendirmeler sonucunda Hoffman vd. (1995)'den alman “tiikenmis yemek” yerine “porsiyon
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miktarinin yetersizligi” hizmet hatasi yerlestirilmistir. Benzer sekilde Bitner vd. (1994)’den alinan hizmet
hatalar1 igerisinde yer alan “uyumsuz miisteri” ile “sarhos miisteri” ¢ikartilarak yerine “diger musterilerin
rahatsiz edici titketim davramislar1” ile “diger miisterilerin asir1 sesli konusmas1” secenekleri yerlestirilmistir.
Telafi yontemlerinde ise Hoffman vd. (1995)'den alinan “diizeltme” yerine “6ziir dilendi ve hata hemen

giderildi”, “y6netimin miidahalesi” yerine “sikayet bir iist makama y6nlendirildi”, “kupon” yerine “sadece
aciklama yapild1” telafi yontemleri yerlestirilmistir

Anket formundaki telafi yonteminden duyulan memnuniyeti 6lgcen 2 sorunun kodlamasy; “1: Hig
Katilmiyorum 2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne de Katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5: Tamamen
katiliyorum” olmak tizere 5'1i Likert Olgegi seklinde yapilmistir. Gergeklestirilen telafi yonteminin etkili
bulunma diizeyini 6lgen 1 sorunun kodlamasi ise; “1: Hig Etkili Olmadi 2: Etkili Olmadi, 3: Ne Etkili Oldu
Ne Olmads, 4: Etkili Oldu, 5: Cok Etkili Oldu” seklinde yapilmistir. Buna gore verilen cevaplardan elde
edilen aritmetik ortalamalar 1’e yaklastikca telafi yonteminin katilimcilarca etkili bulunmasma yonelik
goriisleri olumsuz olmakta, 5'e yaklastikca ise bu goriisler olumlu olmaktadir. Aritmetik ortalamalarin
degisim aralig1 ise asagidaki gibi hesaplanmistir:

Degisim Araligr = 5-1=4
Degisim Aralig1 = 4/5= 0,80
Buna gore aritmetik ortalamalarin aralik degerlerinin hangi secenege isabet edecegi Tablo.1’de

gosterilmistir.
Tablo 1: Aritmetik Ortalamalarin isabet Ettigi Seceneklerin Aralik Degerlerine Gore Dagilimi

Agirlik Secenekler Aritmetik Ortalamalarin Secenekler Sonug
Aralik Degerleri
5 Tamamen Katiliyorum/ Cok 4,20 - 5,00 Tamamen Yiiksek Diizeyde Etki
Etkili Oldu Katiliyorum
4 Katiliyorum/ Etkili Oldu 3,40 - 4,19 Katiliyorum
3 Ne Katiliyorum Ne de 2,60 - 3,39 Kararsizim Orta Diizeyde Etki
Katilmiyorum/ Ne Etkili Oldu
Ne de Olmad1
2 Katilmiyorum/ Etkili Olmads 1,80 - 2,59 Katilmiyorum Diisiik Diizeyde Etki
1 Tamamen Katilmiyorum/ Hig 1,00 - 1,79 Hig
Etkili Olmadi Katilmiyorum

3.2. Calismanin Evren ve Orneklemi

Bu arastirmanin evrenini Gaziantep’in Sahinbey ilcesinde ikdmet eden ve ge¢miste hizmet hatasiyla
karsilasan 20-59 yas arasindaki calisan niifus olusturmaktadir. Sahinbey ilcesinde yasayan calisan niifus
sayist 2014 yilinda 817.258'dir (acikveri.sahinbey.bel.tr., 2014). Bu durumda calisan niifusun tamaminin
hizmet hatasiyla karsilastig1 varsayildiginda Yazicioglu ve Erdogan (2004)’a gore bu biiytikliikteki bir evren
icin kabul edilebilir 6rneklem sayis1 378'dir. Bu arastirmada 564 kisi tizerinde anket uygulanmistir. Bu
durumda s6z konusu 6rneklem miktar: evreni temsil etme yeterliligine sahiptir.

3.3. Pilot Uygulama ve Ol¢iimiin Giivenirliligi

Bu arastirma kapsaminda uygulanan anket formunun anlasilabilirligini ve 6rneklem tizerinde
uygulanabilirligini test etmek amactyla 2015 yilinin Mart aymda 100 adet anket formu pilot uygulama
yoluyla test edilmistir. Bu uygulama sonrasinda bir anket formunun ortalama 8 dakika igerisinde
tamamlandig1 gozlemlenmis ve anket formunda yer alan her soru ve segeneklerin rahatlikla anlasildig:
gorilmiistir.

Pilot uygulamada ol¢timiin giivenilirligini test etmek amacryla Cronbach Alpha Kkatsayis:
hesaplanmustir. Buna gore, telafi yonteminin memnuniyet diizeyi ile telafi yonteminin etki diizeyini
belirlemeye yo6nelik 3 sorunun Cronbach Alpha katsayisi 0,596 olarak hesaplanmistir. Akbulut (2010: 80)’a
gore bu sonug giivenilirdir.

3.4. Esas Uygulama ve Olciimiin Giivenirliligi

Pilot uygulama ile olctiimiin giivenilirliginin test edilmesi sonrasinda 2015 yilinin Agustos aymda
anketin esas uygulamasina gecilmis ve net 750 adet anket formunun doldurulmasi hedeflenmistir. Ancak
dagitilan 1000 anket formunun 632’si geri donmiistiir. Bu durumda anketlerin yamitlanma oraninin %63
oldugu goriilmiistiir. Elde edilen 632 anketin 30’unun eksik, 38’inin ise yanlis dolduruldugu gorulmiistiir.
Eksik ve yanlis doldurulan anketlerin cikarilmasi sonrasinda elde edilen 564 anket formu ile analizler
gerceklestirilmistir. Buna gore anket formunda yer alan telafi yonteminin memnuniyeti ile telafi yonteminin
etki diizeyini belirlemeye yonelik 3 sorunun Cronbach Alpha katsayis1 0,841 olarak hesaplanmistir. Akbulut
(2010: 80)'a gore bu sonug giivenilirdir.

3.5. Verilerin Analizi
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Arastirma kapsaminda elde edilen veriler SPSS 21 paket programi yoluyla analiz edilmistir. veri
setine yonelik analiz yontemlerinin belirlenmesi amaciyla 6ncelikle verilerin normal dagilip dagilmadiklar:
gozlemlenmistir. Yuriitiilen analiz sonucunda verilerin normal dagimadigr goriilmistur (p<0,05). Bu
nedenle verileri normal dagilima cevirmek amaciyla LOG 10, Square root ve Reciprocal doniistiirme
yontemleri uygulanmistir. Doniistiirme islemis sonrasinda yine de verilerin normal dagilmadig:
goriilmistiir. Bu durumda elde edilen verilere parametrik olmayan analiz y&ntemlerinin uygulanmasina
karar verilmistir.

4.Bulgular

4.1. Aragtirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Arastirmaya katilanlarin %55.1/n=311"i erkek %44.9/n=253"u kadindir. Katilimlarin %21.3/n=120"ti
25 yasinda veya altinda, %30.5/n=172"i 26-37 yas araliginda, %25.4/n=143'i 38-49 yas araliginda,
%14.9/n=84u 50-61 yas araligindadir. Katilimcilarin %8/n=45'i ise 62 yasinda veya {iizerindedir.
Katilimalarin %11.2/n=63'si ilkokul, %9.2/n=52'si ortaokul, %27/n=152'si lise, %21.6/n=122"s1 6nlisans,
%22.9/n=129"u lisans ve %8.2/n=46"si ise lisansiistii egitim diizeyindedir. Katihmcilarin %28.9/n=163"u 500-
1000 TL, %20.2/n=114’si 1001-1500 TL, %23/n=130"t 1501-2000 TL, %11.7/n=66'si 2001-2500 TL ve
%16.1,n=91"1 2501 TL ve tizerinde bir gelir diizeyinde bulunmaktadirlar. Yasanan hizmet hatalarmin
%9.4/n=53'1i turistik restoranlarda, %42.6/n=240"s1 lokantalarda, %26,6/n=150"s1 diirtimcii ve fast-food tiirii
yiyecek-igecek isletmelerinde, %21.5/n=121"i ise kafe, pastane ve diger isletmelerde meydana gelmistir

4.2. Yiyecek-Icecek Isletmelerinde Yasanan Hizmet Hata Tiirlerinin Ortaya Cikma Sikliklarina
Mliskin Bulgular

Arastirmanin bu bolimiinde, yiyecek-icecek isletmelerinde yasanan hizmet hata tiirlerinin hangi
siklikla ortaya g¢iktiginin belirlenmesi amacglanmistir. Yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet hatalarinin
siklikla yasandig bilinmektedir. Bununla birlikte bu hatalarin engellenmesi oldukca zordur. Dolayisiyla en
stk ortaya ¢itkan hizmet hata tiirlerinin bilinmesi ve isletmede bulunan kaynaklarin bu hatalar1 énlemek
tizere kullanilmasi hizmet kalitesinin iyilestirilmesine katki saglayacaktir. Bu nedenle Bitner vd. (1990);
Bitner vd. (1994) ve Hoffman vd. (1995)' den uyarlanan hizmet hata tiirlerinin yer aldig veri seti tizerinde

frekans ve ytiizde analizleri gerceklestirilmistir. Buna gore elde edilen bulgular tablo 2’'de gosterilmistir.
Tablo 2: Yiyecek-igecek Isletmelerinde Yasanan Hizmet Hata Tiirlerine Iliskin Frekans ve Yiizdelik Analizler Tablosu

Hata Tiirleri n %

Servis Sisteminden Kaynaklanan Hatalar 327 57.9
Kusurlu tiriin 104 18.43
Servisin yavas ve/veya yetersiz olmasi 75 13.29
Temizlik ve/veya hijyen problemleri 116 20.56
Net olmayan isletme politikalar1 11 1.95
Porsiyon miktarmin yetersizligi 21 3.62
Miisteri isteklerinin Yerine Getirilmemesinden Kaynaklanan Hizmet Hatalar1 42 7.4

Uriinlerin istege gore pisirilmemesi 22 3.80
Miisterinin istek ve beklentisine uymayan yerde oturtulmasi 20 3.54
Personel Davraniglarindan Kaynaklanan Hatalar 166 29.4
Personelin kaba veya yeteri kadar giiler yiizlii olmamast 54 9.50
Hatali siparis alinmasi 29 514
Siparisin unutulmasi 26 4.60
Hesabin yanlis alinmas 57 10.10
Diger Miisterilerden Kaynaklanan Hatalar 30 5.3

Diger miisterilerin rahatsiz edici tiiketim davraniglar: 14 2.48
Diger miisterilerin asir1 sesli konusmasi 10 1.77
Diger miisterilerin sozlii ya da fiziksel tacizi 5 0.88
Diger miisterilerin isletme politikalarini ¢ignemesi 1 0.17
Diger 1 0.17
TOTAL 564 100

Tablo 2’deki sonuglara gore miisteriler agisindan siklikla ortaya ¢ikan ilk 5 hizmet hatasinn sirasiyla;
“temizlik ve hijyen problemleri %20.56/n=116, kusurlu trtin %18.43/n=104, servisin yavas ve/veya yetersiz
olmas1 %13.29/n=75, hesabin yanlhs alinmasi %10.10/ n=57 ve personelin kaba veya yeteri kadar giiler ytizlu
olmamas1 %9.50/ n=54" oldugu goriilmiuistiir.

4.3. Yiyecek-icecek Isletme Tiirleri Ile Hizmet Hata Tiirleri Arasindaki Iliskiye Yénelik Bulgular

Arastirmanin bu bolimiinde yiyecek-igecek isletmelerinde yasanan hizmet hatalarmin yiyecek-
icecek igletmesinin tiirtine gore farkliik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaglanmistir. Yasanan
hizmet hatalarimin ortaya ¢ikma sikliklarinin bilinmesi 6nemlidir. Ancak bu hatalarin biitiin yiyecek-icecek
isletmelerinde benzer oranda ortaya cikip ¢ikmadiginin bilinmesi farkh tiirde yiyecek-icecek isletmelerinin
farkl: telafi yontemlerini benimseyip benimsememeleri gerektigini belirleyecektir. Bu nedenle Bitner vd.
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(1990); Bitner vd. (1994) ve Hoffman vd. (1995)'den alinan hizmet hata tiirleri ile yiyecek-igecek
isletmelerinin tiirleri arasinda herhangi bir farkliligin olup olmadigin tespit etmek amaciyla Ki-Kare Testi

uygulanmistir. Buna gore elde edilen bulgular asagida Tablo 3'de gosterilmistir.
Tablo 3: Yiyecek—igecek Isletme Tiirleri Ile Hizmet Hata Tiirleri Arasindaki Higkiye Yonelik Ki-Kare Analizi Tablosu

HATA KATEGORILERI
Servis Sisteminden Miisteri Calisan Diger
Kaynaklanan Hatalar | Taleplerine Davranmislarindan Miisterilerden
Yonelik Hatalar Kaynaklanan Kaynaklanan
Hatalar Hatalar TOPLAM
Isletme Tiirii n | % n | % n | % n [ % n | %
Turistik restoran 18 3.2 9 1.6 23 4.1 3 0.5 53 94
Lokanta 144 25.5 17 3.0 61 10.8 18 3.2 240 42.5
Fast Foodve Diirtimcii 100 17.7 11 2.0 32 5.7 7 1.2 150 26.6
Kafe Pastane vd 62 11.0 5 0.9 45 8.0 9 1.6 121 21.5
TOPLAM 324 57.4 42 74 161 28.5 37 6.6 564 100
Ki Kare: 28.861 SD: 9 p: 0,001

Tablo 3'te yiyecek-icecek isletmelerinde meydana gelen hizmet hatalarmin simiflandirilmasi
goriilmektedir. Yiyecek-igecek isletmelerinin tiirtine gore hizmet hatas1 acisindan istatistiksel olarak anlaml
bir farkliigin olup olmadigimi belirlemek icin Ki-Kare Testi uygulanmis ve en sik karsilasilan hata
kategorilerinin sirasiyla; “servis sisteminden kaynaklanan hatalar %57.4/n=324, ¢alisan davramnislarindan
kaynaklanan hatalar %28.5/n=161, miisteri taleplerine yonelik hatalar %7.4/n=42 ve diger miisterilerden
kaynaklanan hatalar %6.6/n=37" oldugu goriilmustiir. Yiyecek-icecek isletmelerinin tiirtine gore hizmet
hata tiirlerinin ortaya ¢ikma sikliklari, katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular bashig: altinda
verilmisti (Bkz: Kisim 4.1.). Gergeklestirilen Ki Kare testi sonuglarina gore hizmet hata ttirleri ile yiyecek-
icecek isletme tiirleri arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farkliligin oldugu gortlmiistiir (Ki Kare: 28.861,
p=0.001). Tablo 3’e bakildiginda turistik restoranlarda ¢alisan davranislarindan kaynaklanan hata tiirlerinin
en sik ortaya ¢tkan hata tiirti oldugu goriilmekteyken, diger 3 yiyecek-igecek isletme tiirlerinde en sik ortaya
¢ikan hata ttirtiniin servis sisteminden kaynaklanan hata tiirii oldugu gortilmektedir. Tablo 3'de dikkat
geken bir diger bulgu ise ikinci sirada en sik yasanan hata tiirlerine yoneliktir. Buna gore turistik
restoranlarda servis sisteminden kaynaklanan hatalar ikinci sirada en sik yasanan hata tiirleri olarak ortaya
cikmistir. Diger yiyecek-igecek isletme tiirlerinde ise ¢alisan davranislarindan kaynaklanan hatalarin ikinci
sirada en sik yasanan hata tiirleri igerisinde oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle ortaya ¢ikan hizmet
hatalarinin sikligi bakimindan turistik restoranlarla diger yiyecek-icecek isletmelerinin farkliik gosterdigi
soylenebilir.

4.4. Telafi Yontemlerine iliskin Bulgular

Arastirmanin bu bolumiinde, yiyecek-icecek isletmelerinde yasanan hizmet hatalari sonrasinda
gerceklestirilen telafi yontemlerinin uygulanma sikliklar: ile bu yontemlerin etki diizeylerinin belirlenmesi
amaclanmistir. Telafi yontemlerinin etki diizeyleri ile birlikte gerceklesme sikliklarinin ortaya konulmasi
aym zamanda etki diizeyi yiiksek olan telafilerin diger telafilere oranla ne diizeyde gerceklestirildiklerinin
de belirlenmesini saglayacaktir. Bu yolla yiyecek-icecek isletmelerinde gerceklestirilen telafi yontemlerinin
bir anlamda yeterlilikleri de belirlenmis olacaktir. Buna gore elde edilen veri seti tizerinde frekans ve ytizde

analizleri gerceklestirilmis ve elde edilen bulgular asagida Tablo 4’de gosterilmistir.
Tablo 4: Yiyecek—igecek Isletmelerinde Yasanan Hizmet Hata Tiirleri Sonrasinda Gerceklestirilen Telafi Tiirlerinin Ortaya Cikma Siklig:

Telafi Yontemleri n %

Hig hesap almmadi 55 9.8
Indirim yapildi 22 3.9
Sikayet bir iist makama yonlendirildi 16 2.8
Uriin yenisiyle degistirildi 55 9.8
Oziir dilendi ve hata hemen giderildi 116 20.5
Sadece agiklama yapildi 38 6.7
Sadece oziir dilendi 110 19.5
Hig bir sey yapilmadi 150 26.6
Diger 2 04

TOPLAM 564 100

Tablo 4'te yiyecek-icecek isletmelerinde gerceklestirilen telafi yontemleri goriilmektedir. Yiyecek-
icecek isletmelerinde en sik ortaya konulan ilk 5 telafi yontemi sirasiyla, “hicbirsey yapmama %26.6/n=150,
oztir dilendi ve hata hemen giderildi %20.5/n=116, sadece oziir dilendi %19.5/n=110, iirtin yenisiyle
degistirildi %9.8/n=55 ve sadece agiklama yapild: %6.7/n=38" seklinde ortaya ¢ikmustir.
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Bununla beraber bu calismada gerceklestirilen telafi yontemlerinin etki diizeylerinin belirlenmesi de
amagclanmistir. Telafi yontemlerinin isabet ettigi etki biiytiikliiklerine yonelik ortalamalar, su sekilde elde
edilmistir. Oncelikle telafi yontemleri ile telafinin etki diizeyini belirleme amaciyla katilimcilara sorulan 1
soru capraz tabloya sokulmustur. Gergeklestirilen islem sonucunda her bir telafi yontemi i¢in hesaplama su
sekilde gerceklestirilmistir. “cok etkili oldu” secenegine 5 puan, “etkili oldu” secenegine 4 puan, “ne etkili
oldu ne de olmad1” segenegine 3 puan, “etkili olmad1” secenegine 2 puan ve “hig etkili olmad1” secenegine 1
puan verilmistir. Daha sonra her bir telafi yontemine ait olan frekans degeri, altinda bulundugu secenege
verilen puan ile ¢arpilmistir. Bu islem sonucunda elde edilen deger, telafi yonteminin ortaya ¢tkma degerine
boliinerek her bir telafiye yonelik etki diizeyinin aritmetik ortalama degeri elde edilmistir. Daha sonra elde
edilen aritmetik ortalamalarin hangi diizeyde etki grubuna girdigini anlamak icin aritmetik ortalamalarin
isabet ettigi seceneklerin aralik degerlerine gére dagilimi tablosu goz ontinde bulundurulmustur (Bkz: Tablo
1). Elde edilen aritmetik ortalamalarin sahip oldugu deger, aralik degerlere gore dagilim tablosu icerisinde
dahil oldugu araliga gore sirayla yiiksek, orta veya diisiik siddet diizeyinde etkili telafi yontemleri adi

altinda gruplandirilmistir. Buna gore elde bulgular asagida tablo 5'de gosterilmistir.
Tablo 5: Telafi Yontemlerinin Etkili Bulunma Diizeyine Gore Siniflandirilmasi

Yiiksek Diizeyde Etkili Telafi Yontemleri Aritmetik Sonug
Ortalama

Oziir dilendi ve hata hemen giderildi 3.72 Yiiksek diizeyde etkili

Hig hesap alinmadi 3.56 Yiiksek diizeyde etkili

Orta Diizeyde Etkili Telafi Yontemleri

Indirim yapildi 3.22 Orta diizeyde etkili

Diisiik Diizeyde Etkili Telafi Yontemleri

Sadece oziir dilendi 2.32 Diisiik diizeyde etkili

Sadece agiklama yapildi 2.34 Diisiik Diizeyde Etkili

Sikayet bir tist makama yonlendirildi 2.25 Diisiik Diizeyde Etkili

Uriin yenisiyle degistirildi 2.52 Diisiik Diizeyde Etkili

Diger 2.37 Diisiik Diizeyde Etkili

Hicbirsey yapilmadi 2.0 Diisiik Diizeyde Etkili

Tablo 5'te telafi yontemleri miisterilerce etkili bulunma diizeylerine gore yiiksek, orta ve diisiik
diizeyde telafi yontemleri seklinde ti¢ farkli sif halinde toplanmustir. Buna gore yiiksek diizeyde telafi
yontemleri sirasiyla; “6ziir dilendi ve hata hemen giderildi” ve hi¢ hesap alinmadi” adli telafilerden
olusmaktadir. Orta diizeyde telafi yontemleri ise sadece “indirim yapildi” adli telafi yonteminden
olusmaktadir. Bununla birlikte “sadece oziir dilendi, sadece aciklama yapildi, sikayet bir tist makama
yonlendirildi, tirtin yenisiyle degistirildi, diger ve hi¢ bir sey yapilmadi” adli telafi secenekleri duisiik
diizeyde telafi yontemleri sinif1 altinda toplanmustir.

Katilimcilarin bakis agisiyla telafi yontemleri, etki diizeyleri goéz ontinde bulunduruldugunda su
sekilde siralanmaktadir; “6ziir dilendi ve hata hemen giderildi (3.72), hi¢ hesap alinmad: (3.56), indirim
yapild1 (3.22), iriin yenisiyle degistirildi (2.52), diger (2.37), sadece aciklama yapildi(2.34), sadece 6ziir
dilendi (2.32), sikayet bir tist makama yonlendirildi (2.25) ve hicbirsey yapilmadi (2.0)”.

4.5. Telafi Yontemlerinden Duyulan Memnuniyete iliskin Bulgular

Arastirmanin bu bolimiinde, yiyecek-icecek isletmelerinde gerceklestirilen telafi yonteminden
duyulan memnuniyetin ortaya koyulmasi amaglanmistir. Arastirmanin kavramsal kisminda da belirtildigi
gibi memnuniyet, satin alma davranisi {izerinde belirleyici bir rol oynamaktadir. Bu nedenle telafi
yonteminden duyulan memnuniyetin belirlenmesi, gerceklestirilen telafi yonteminin kisa ve orta vadede
isletmeye saglayacag: katkiy1 da belirleyecektir. Buna gore Matos vd. (2012) den alinan telafi yonteminden
duyulan memnuniyete yonelik iki sorunun aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri verilmistir.
Ortaya cikan degerlerin yorumlanmasinda ise aritmetik ortalamalarin isabet ettigi seceneklerin aralik
degerlerine gore dagilimi tablosundan (Bkz: Tablo 1) yararlanilmistir. Buna gore elde edilen bulgular
asagida tablo 6'da gosterilmistir.

Tablo 6: Katilimcilarin Telafi Memnuniyetine Yo6nelik Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri ve sonug

Telafi Yonteminden Duyulan Memnuniyet x SS Sonug

1. Soru Genel olarak isletmenin yontemi olmasi gerektigi 2.8812 1.09823 Kararsizim
gibiydi, asgari standarttaydi

2. Soru Genel olarak bagvurulan yontemden biiytik bir keyif 2.8546 1.12778 Kararsizim
aldim.

Tablo 6’ya bakildiginda hem birinci soru (2.88+1.09) hem de ikinci soruya (2.85+1.12) yonelik
tutumlarinda kararsiz kaldiklar1 goriilmiistiir. Bununla beraber katilimcilarin gerceklestirilen telafiye iliskin
memnuniyet diizeylerini tespit etme amaciyla sorulan her iki soruda da kararsiz kaldiklar1 goriilmiistiir. Bu
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durumda katilimcilarin  yasadiklar1 hizmet hatasi sonrasinda gerceklestirilen telafi yontemlerinin
memnuniyetsizligi nispeten giderdigi ancak telafi yontemlerinin tam anlamiyla miisteri memnuniyetini
saglamadig1 soylenebilir.

4.6. Etki Diizeylerine Gore Gruplandirilan Telafi Yontemlerinin Telafi Memnuniyeti ile
Karsilastirilmasina Yonelik Bulgular

Aragtirmanin  bu boliimiinde etki diizeyine gore simuflandirilan telafi yontemleri ile telafi
memnuniyeti arasinda bir farkliligin olup olmadigr yer almaktadir. Etkili telafi yontemlerinin miisterinin
telafi yonteminden duydugu memnuniyet tizerinde bir farkliliga yol agip agmadiginin belirlenmesi, yasanan
hizmet hatast sonrasinda yiyecek-icecek isletmelerinin, miisteri memnuniyetini saglamak igin
gerceklestirmesi gereken telafi yontemlerinin belirlenmesinde énemli bir rol oynayacaktir. Bu nedenle Tablo
5'de ki telafilerin etkili bulunma diizeyine goére siniflandirilmasina yonelik bulgular ile tablo 6’de ki
katilimcilarin telafi memnuniyetlerine yonelik bulgular Kruskal Wallis Testi ile karsilastirilmistir. Buna gore

elde edilen sonuglar tablo 7’de gosterilmistir.
Tablo 7: Etki Diizeyine Gore Gruplandirilan Telafilerin Telafi Yonteminden Duyulan Memnuniyeti ile Karsilagtirilmast

Grup Sira Ortalama Ki Kare SD | p n 2
Telafi Yiiksek Orta Diizeyde | Diisiik
Yonteminden Diizeyde Etkili Telafi Diizeyde
Duyulan Etkili Telafi Yontemleri Etkili Telafi
Memnuniyet Yontemleri Yontemleri
1. Soru 349,70 259,11 252,91 44,804 2 0,000 0,80
2. Soru 359,34 277,70 247,37 60,053 2 0,000 0,110

Tablo 7'deki sonuglara gore yiyecek-icecek isletmelerinde gerceklestirilen telafilerin etki diizeyi ile
telafi yonteminden duyulan memnuniyet arasinda her iki soru agisindan da anlaml bir farkliligin oldugu
goriilmektedir. Buna gore telafilerin etkili bulunmas: telafi yonteminden duyulan memnuniyet tizerinde
arttirici bir etkide bulunmaktadir.

Bununla beraber telafinin etki diizeyi ile telafi yonteminden duyulan memnuniyet arasinda anlaml
bir farklih@in tespit edilmesi sonrasinda bu farkliligin etki biiyiikligiine yonelik eta kare (n?) degerleri
hesaplanmistir. Buna gore katiimcilarin birinci soruya yonelik Telafi Yonteminden Duyulan
Memnuniyet*Etki Diizeyine Gore Telafiler n?=0,80 ikinci soruya yonelik Telafi Yonteminden Duyulan
Memnuniyet*Etki Diizeyine Gore Telafiler n?=0,110 oldugu goriilmistiir. Etki biytikligii degeri Cohen’e
gore (0,01<n?<0,06) arasinda ise kiigiik, (0,06<n?<0,14) arasinda ise orta, (0,14<n?<+) arasinda ise genis etki
anlamina gelmektedir (Akbulut, 2010: 114). Buna gore etki diizeyine gore telafi yontemleri ile telafi
memnuniyeti arasinda birinci soruya gore orta, ikinci soruya gore ise genis bir etkinin oldugu tespit
edilmistir. Bu durumda yasanan hizmet hatasi sonrasinda etkili telafi yontemlerine basvurulmasimin
katilimcilarin telafi yonteminden duyulan memnuniyet egilimleri tizerinde 6nemli lgiide etkisinin oldugu
soylenebilir.

4.7. Hizmet Hatalarinin Kaynag1 ve Hizmet Hatalar1 Sonrasinda Gosterilen Tepkilere Yonelik
Bulgular

Arastirmanin bu boltimiinde hizmet hatasi ile karsilasan katilimcilarin yasadiklar: hizmet hatasini
atfettikleri merci ve hizmet hatas1 sonrasinda verdikleri tepkilerin tiirleri tespit edilmistir. Arastirma

sonucunda bu konuya yo6nelik bulgular tablo 8 ve tablo 9 da goriilmektedir.
Tablo 1: Yiyecek-icecek isletmelerinde ortaya ¢itkan hizmet hatalarinin kaynagina yoénelik bulgular

Hizmet Hatasiin Kaynag1 n %
Servis personeli 215 38,1
Mutfak personeli 162 28,7
Isletme sahibi 138 24,4
Miisterinin kendisi 30 55
Diger miisteri/ miisteriler 11 1,9
Diger 8 14

TOPLAM 1024 100

Tablo 8'deki sonuglara gore hizmet hatalarmin “%38.1/n=215inin servis personelinden,
%28.7/n=162"sinin mutfak personelinden, %24.4/n=138"tintin isletme sahibinden, %5.5/n=30"inin diger
miisterilerden, %1.9/n=11"unun kendisinden ve %1.4/n=8tntin diger faktorlerden” kaynaklandig tespit

edilmistir.
Tablo 2: Yiyecek-igecek isletmelerinde ortaya ¢ikan hizmet hatalar1 sonrasinda gosterilen tepkilere yonelik bulgular

Hizmet Hatas1 Sonrasinda Gosterilen Tepki n %

Isletme yetkilisine sikayette bulunma 166 29,5

Servis personeline sikayette bulunma 120 21,3

Sosyal medyada paylasma 23 4,1

Yasal yollara basvurma 19 3,1
Arkadaglara/akrabalara bahsetme 166 29,5
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Higbir sey yapmama 60 10,7
Diger 10 1,8
TOPLAM 1024 100

Tablo 9daki sonuglara gore “katiimcilarin = %29.5/n= 166'inin isletme yetkilisine sikayet ettigi,
%29.5/ n= 166’inin arkadas/akrabalara bahsettigi, %21.3/n=120"tintin servis personeline sikayet ettigi,
%10.7 /n=60"sinin hi¢bir sey yapmadig1, %4.1/n=23"tiniin sosyal medyada paylastig1 %3.1/n=19"inin yasal
yollara basvurdugu ve %1.8/n=10"inin diger yollara basvurdugu” tespit edilmistir.

Sonug ve Tartisma

Bu arastirma yiyecek-icecek isletmelerinde ortaya g¢ikan hizmet hatalarini, bu hatalardan sonra
gerceklestirilen telafi yontemlerini, telafi yontemlerinin etki dtizeylerini belirlemeyi ve gerceklestirilen telafi
yontemlerinin memnuniyeti ne yonde etkiledigini incelemektedir. Bununla beraber yasanan hizmet
hatasinin kaynag1 ve hizmet hatas1 sonrasinda verilen tepkiler de bu arastirmada ele alinmistir. Buna gore bu
arastirmada elde edilen sonuglar su sekildedir.

Bu calismada yiyecek-icecek isletmelerinde yasanan hizmet hatalar1 arastirma deseninin ilk
bolimiinii olusturmaktadir. Arastirma stirecinde hizmet hata tiirleri ayr1 ayr1 siralanmakla birlikte bu hata
turlerine yonelik siniflamalar da yapilmistir. Bu baglamda en sik ortaya c¢ikan 5 hatanin sirasiyla “temizlik ve
hijyen problemleri (%20.6), kusurlu iiriin (%17.9), servisin yavas ve/veya yetersiz olmas1 (%13.3), hesabin
yanls alinmasi (%10.1) ve personelin kaba veya yeteri kadar giiler ytizlii olmamasi (%9.8)” oldugu
goriilmistiir. Burada dikkat ¢eken husus hijyenle ilgili hata tiirlerinde gortilmektedir. Bu arastirmada hijyen
en sik karsilasilan hizmet hata tiirii olarak tespit edilmisken alanyazinda yer alan diger arastirmalarda bu
durumun aksi s6z konusudur. Ilgili alanyazimin genelinde en sik ortaya ¢ikan 3 hizmet hatasi sirasiyla;
“kusurlu {iriin, servisin yavas ve/veya yetersiz olmasi ve personelin kaba ve/veya yeteri kadar giiler ytizli
olmamas1” olarak tespit edilmistir (Hoffman vd. 1995; Liu vd. 2001; Warden vd. 2003; Tsai ve Su, 2009;
Warden vd. 2003; Mackrene vd. 2000). [lgili literatiirde en sik ortaya gikan 3 hizmet hatasma yonelik farklt
sonuglar elde edilen arastirmalar da bile hijyen ile ilgili hizmet hatalarinin son siralarda yer aldig:
goriilmektedir (Yang, 2005; Mueller vd. 2003; Zulhan vd. 2013). Bu noktada hijyenle ilgili hatalar goz 6niine
alindiginda bu aragtirmanin diger aragtirmalarla ortiismedigi goriilmektedir. Ote yandan Leong ve Kim
(2002), arastirmasinda “temizlik ve hijyen problemleri” tiirti hizmet hatasinin ilk sirada yer aldigini Dutta
vd. (2007) ise ikinci sirada yer aldigini tespit etmistir. Bu yoniiyle bu arastirmada hijyene yonelik hata tiirleri
bakimindan bu iki arastirmanin desteklendigi goriilmektedir. Caliskan (2013), Tiirkiye'nin en ©nemli
destinasyonlarindan biri olan Antalya Bolgesinde yiriittiigii arastirmasinda, hijyenle ilgili hizmet
hatalarinin 6ncelikli hizmet hatalar: icerisinde yer aldigim ortaya koymustur. Bu arastirma ise Tiirkiye nin
gastronomi turizmi agisindan en 6nemli sehirlerinden biri olan Gaziantep’de yapilmis ve hijyene dayali
hatalarin en sik yasanan hatalar oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu noktada her iki arastirmada da hijyene
dayali hizmet hatalarinin 6nemli derecede yasanmis olmasi, Tiirkiye’de hizmet veren yiyecek-icecek
isletmelerinde genel anlamda bir hijyen sorunu oldugunu gostermektedir. Ancak bu sorun Gaziantep’de yer
alan yiyecek-icecek isletmeleri i¢in daha kritik diizeydedir.

Ortaya cikan hizmet hatalar1 siuflar halinde ele alindiginda “servis sisteminden kaynaklanan
hatalarin” en sik ortaya ¢ikan hata sinifi oldugu goriilmiistiir. Bu sonug ilgili literatiirti desteklemektedir
(Hoffman vd. 1995; Bitner vd. 1994; Liu vd. 2001; Tsai ve Su 2009; Mueller vd. 2003; Zulhan vd. 2013). Ote
yandan Bitner vd. (1990) ile Yang (2005) yaptiklar1 calismada “uygun olmayan personel davranislarim”
birinci sirada bulmuslardi.

Bu arastirmada dikkat cekici bir diger husus ise yiyecek-igecek isletmelerinin tiirleri ile bu
isletmelerde yasanan hizmet hata tiirleri arasinda farklilik oldugudur. Buna gore turistik restoranlarla diger
yiyecek-igcecek isletmeleri arasinda yasanan hizmet hatalar1 bakimindan bir farklilik goriilmiis ve turistik
restoranlarda calisan davramnislarindan kaynaklanan hatalar birinci siradayken, diger 3 tiir yiyecek-icecek
isletmelerinde servis sisteminden kaynaklanan hatalarin en sik karsilasilan hata sinifi oldugu gortilmektedir.
Ancak bu arastirmanin bu yoniiyle Caliskan (2013)’iin arastirmasiyla ortiismedigi gorulmistiir. Caliskan
(2013) yasanan hizmet hatalar1 bakimindan geleneksel ve hizli servis sunan isletmeler arasinda herhangi bir
farklilik tespit etmemistir.

Yasanan hizmet hatalar1 sonrasinda yiyecek-icecek isletmelerinin gerceklestirdikleri telafi yontemleri
ele alindiginda en sik ortaya konulan telafi yontemleri sirasiyla “hicbirsey yapmama, 6ziir dilendi ve hata
hemen giderildi, sadece 6ziir dilendi, {iriin yenisiyle degistirildi, hi¢ hesap alinmadi, sadece agiklama
yapilds, indirim ve sikayet bir tist makama yonlendirildi” olarak tespit edilmistir. Bu sonug bazi arastirma
sonuglariyla ortiismektedir (Mackrene vd. 2000; Liu vd. 2001; Warden vd. 2003). Bu arastirmalarda da
hizmet hatalarindan sonra hicbir seyin yapilmamasi en sik ortaya ¢ikan telafi yontemi oldugu gorulmiistiir.
Ote yandan bu sonug Hoffman vd. (1995), Tsai ve Su (2009), Caligkan (2013), Leong ve Kim (2002) tarafindan
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yapilan arastirmalarla ortismemektedir. Hoffman vd. (1995) ile Tsai ve Su (2009)' nun calismalarinda en sik
uygulanan telafi tiirtintin replacement oldugu gorilmiistiir. Leong ve Kim (2002) ile Caliskan (2013)
tarafindan yapilan calismalarda ise “6ztir dileme” nin en sik ortaya ¢ikan telafi tiirii oldugu goriilmustiir.

Bu arastirma sonucunda etkili olma diizeyine gore telafi yontemleri su sekilde siralanmaktadir;
“oziir dilendi ve hata hemen giderildi, hi¢ hesap alinmadi, indirim yapildi, sadece 6ziir dilendi, sadece
agiklama yapilds, sikayet bir tist makama yonlendirildi, tirtin yenisiyle degistirildi ve diger”.

Bu arastirmanin dikkat geken bir diger sonucu telafi yontemlerinin etkili bulunmasina yoneliktir.
Diger calismalarda telafi etkililigi bakimindan; “sikayet bir tist makama yonlendirildi ile tirtin yenisiyle
degistirildi” telafi yontemlerinin en yiiksek diizeyde etkili olan telafi tiirleri oldugu gortilmustiir (Ok vd.
2006, Ha ve Jang, 2009; Leong vd. 2002; Hoffman vd. 1995; Liu vd. 2001; Mueller vd. 2003). Bu arastirma
sonucunda ise bu iki telafi tiirtintin diisiik etki gosterdigi tespit edilmistir. Bu yoniiyle bu arastirma ilgili
literatiirle orttismemektedir. Keaveney (1995) hizmet hata tiirleri ve telafi yontemlerine yonelik olarak
yuriittigii arastirmasinda “driiniin yenisiyle degistirilmesi” tiirti telafi yontemlerinin miisterilerce dusiik
diizeyde etkiye sahip olacagini iddia etmektedir. Ciinkii Keaveney (1995)’e gore miisteriler, hatali tirtintin
degistirilmesini, bir telafi yonteminden ¢ok, yerine getirilmesi zorunlu olan bir eylem olarak gérmektedir.
Bu arastirmada “{iriiniin yenisiyle degistirilmesi” diisiik diizeyde etkili olan bir telafi yontemi oldugu tespit
edilmistir. Bu nedenle bu aragtirma Keaveney (1995)’in iddiasim desteklemektedir. Ote yandan Brown (1996)
ile Sparks ve Fredline (2007) “agiklama ve 6ziir dilemenin” etkili bir yontem oldugunu tespit etmislerdir.
Ancak bu calismada “6ziir dileme ve agiklamada bulunma” miisterilerce etki diizeyi en diisiik olan telafi
yontemleri olarak tespit edilmistir.

Bu arastirma sonucunda birden fazla telafi yontemi gerceklestirilmesinin en etkili telafi yontemi
olarak algilandig1 goriilmiistiir. Bu sonug konuya yonelik ilgili literatiirti desteklemektedir (Zulhan vd. 2013;
Wirtz ve Mattila, 2004; Gordon vd. 1999).

Bu arastirmada etki diizeyi diisiik olan telafi yontemlerini dahi higbir sey yapmamaya gore
memnuniyet acgisindan daha etkili oldugu tespit edilmistir. Bu yoniiyle bu arastirma, herhangi bir telafi
yonteminin gergeklestirilmesinin miisteri memnuniyeti agisindan higbir sey yapmamaya gore daha etkili
oldugunu ortaya koyan arastirmalar: desteklemektedir (Gordon vd. 1999; Liu vd. 2001; Warden vd. 2003;
Mattila ve Patterson, 2004; Cranage, 2006; Warden vd. 2008; Noone, 2012; Kim ve Jang, 2014).

Yine bu arastirma sonucunda etki diizeyine gore telafi yontemleri ile miisteri memnuniyeti arasinda
anlamh bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte etki diizeyine gore telafi yontemleri ile
miisteri memnuniyeti arasinda orta ve genis diizeyde bir etkinin oldugu goriilmistiir. Bu yoniiyle bu
arastirma, miisteri memnuniyetini etkili telafilerin gerceklestirilmesine baglayan arastirmalari da
desteklemektedir (Smith vd. 1999; Lewis vd. 2004; Hocutt vd. 2006; Tsai ve Su, 2009; Fu ve Mount, 2007; Ha
ve Jang, 2009; Kim vd. 2009; Caliskan, 2013). Buna ragmen gerek telafilerin etki diizeyi gerekse telafi
yontemleri ile miisteri memnuniyetine yonelik etki diizeyleri bakimindan elde edilen degerlerin gok yiiksek
olmadig1 da goriilmiistiir. Bu nedenle telafi yontemlerinin hizmet telafi paradoksu yasatacak derecede etkili
olabilecegini savunan arastirmalar bu arastirma sonuglariyla ortiismemektedir (Cranage, 2004; Smith ve
Bolton, 1998; Mattila, 1999 Spreng vd, 1995; Tax vd, 1998; Eccles ve Durand, 1998; Hart vd, 1990).

Bu arastirmada yasanilan hizmet hatalarinin olast nedenleri ve hizmet hatalar1 sonrasinda
miisterilerin nasil tepki verdikleri ortaya konulmustur. Buna gore en sik karsilasilan hizmet hatalarinin
kusurlu urin ve hijyenle ilgili problemler oldugu goriilmektedir. Buna ragmen miisteriler yasadiklar:
hizmet hatasinin nedeni olarak birinci sirada servis personelini gordiiklerini ifade etmektedirler. Oysa servis
personeli ile dogrudan ilgili olan “personelin kaba olmas: veya yeteri kadar giiler yiizlii olmamasi1” bu
arastirmada besinci sirada tespit edilmistir. Bununla birlikte yasanilan hizmet hatast sonrasinda katilimcilar
en ¢ok arkadas ve akrabalarina olumsuz geribildirimde bulunduklarin: ifade etmislerdir. Bu durum hizmet
hatalarimin ortaya gikardig1 olumsuz hizmet deneyiminin negatif etkisini gosterir niteliktedir. Ote yandan
sosyal medyanin artan 6nemine ragmen bu arastirmada miisterilerin yasadiklar1 hizmet hatas1 sonrasinda
tepkilerini ortaya koymak amaciyla sosyal medyay1 bir ara¢ olarak yeterli o¢l¢tide kullanmadiklar:
gorilmiistiir.
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