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OZET

SEYAHAT ACENTALARININ HiZMET HATALARI VE HiZMET
TELAFILERININ ADALET TEORIiSi BAGLAMINDA iNCELENMESI

Muharrem TUTUS
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Haziran, 2019
Damisman: Do¢. Dr. Emre Ozan Aksoz

Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini karsilamak {izere ortaya ¢ikan, nesneden ziyade bir
performans, bir fiil, bir hareket olan hizmetin sunumunda hatalar ortaya ¢ikabilmektedir.
Hizmet hatasi, hizmet sektdriiniin ve hizmetin bir pargasidir. En kusursuz planlanan
hizmetlerde dahi hizmet hatas1 ortaya ¢ikabilmektedir. Turizm hizmetlerinde de bu durum
benzerdir. Seyahat acentalar1 da sunduklar1 hizmetlerde hata yapabilmekte ve bu hatalari
telafi etmek i¢in ¢esitli yontemlere bagvurmaktadirlar. Bir hizmet alim durumunda
miisterinin girdileri olan ekonomik, zaman, enerji ve psikolojik maliyetler karsisinda
hizmet telafisi olarak isletmelerin ¢iktilar1 geri 6deme, 6ziir dileme, degistirme ve diger
0zel hizmet telafi uygulamalaridir. Miisteriler, hizmet telafi uygulamalarinda girdilerine
denk c¢iktilar beklemektedirler. Arastirmanin konusu da seyahat acentalarinin hizmet
hatalar1 ve hizmet telafilerinin, adalet teorisi baglaminda incelenmesidir. Adalet teorisi,
bir durumun veya kararin adilligi hakkindaki kisilerin algilamalar ile ilgilidir. insanlar,
kendi girdileri ile elde ettikleri ¢iktilar1 karsilastirmaktadirlar. Veri toplama araci olarak
anket teknigi segilmis, hazirlanan anket ifadeleri seyahat acentalarinda g¢alisan ve
akademisyenlerden olusan 19 kisi ile gorisiliip, gelistirilmistir. Tirkiye’de seyahat
acentalarindan {irtin satin alan 1063 misafire e-posta ve seyahat acentalarina birakilan
anket formlar1 vasitastyla ulagilmistir. Katilimcilardan kargilagtiklart hizmet hatalarina
yonelik seyahat acentalarinin hizmet telafilerini degerlendirmeleri istenmistir. Elde edilen
veriler SPSS programu ile analiz edilerek, hizmet sunumu sirasinda ortaya ¢ikan hizmet
hatalarinin, telafilerinin, misafirler tarafindan nasil algilandig: tespit edilmistir. Hizmet
hatasinin ortaya c¢ikmasinda personelin etkili oldugu, seyahat acentalarmin telafi
uygulamalarinda eksiklikler oldugu, misafirlerin ise telafi uygulamalarinda daha ¢ok

iletisim kurulmasi ve telafi sirasinda bilgilendirilmeyi bekledikleri belirlenmistir.

Anahtar Sozciikler; Hizmet Hatasi, Hizmet Telafisi, Hizmet Kalitesi, Seyahat

Acentalar1, Adalet Teorisi



ABSTRACT

SEARCHING TRAVEL AGENCIES SERVICE FAILURE AND SERVICE
RECOVERY IN JUSTICE THEORY

Muharrem TUTUS
Tourism Management
Anadolu University, Graduate School Of Social Sciences, June, 2019
Damisman: Ass. Prof. Emre Ozan AKksoz

Service failure may arise in the provision of the service, which is a performance, a
movement rather than an object, which is created to meet the demands and needs of
consumers. Service failure is part of the service industry and service. Even in the most
perfectly planned services, a service failure may occur. This situation is similar in tourism
services. Travel agencies can also make service failure in the services they offer and apply
various methods to recover these failures. In the case of a service purchase, the client's
inputs are economic, time, energy and psychological costs, as service recoveries,
reimbursement, apology, replacement and other special service recoveries for businesses.
Customers are expected to match their inputs in service recoveries. The subject of this
research is to examine the service failures and service recoveries of travel agencies in the
context of the justice theory. The justice theory relates to the perceptions of persons about
the fairness of a situation or decision. People compare their inputs with the output. The
questionnaire technique was chosen as the data collection tool and the questionnaire
questions prepared in accordance with the information received from the literature were
developed and discussed with 19 people working in travel agencies and academicians.
1063 guests were reached who bought travel agency products in Turkey, by e-mail and
questionnaires which dropped travel agency’s office. Participants were asked to evaluate
the service recoveries of travel agencies for service failures. The collected data were
analyzed by SPSS program and it was determined how the service failures and service
recoveries that occurred during service delivery were perceived by the guests. It is
determined that the personnel are effective in the service failure. There are deficiencies
in the service recovery strategies of the travel agencies and the guests are expected to be

more informed during the service recovery practice and the service recovery process.

Keywords; Service Failure, Service Recovery, Service Quality, Travel Agencies, Justice

Theory
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ETiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; ¢alismamin hazirlik, veri toplama, analiz
ve bilgilerin sunumu olmak iizere tiim agamalarinda bilimsel etik ilke ve kurallara uygun
davrandigimi; bu calisma kapsaminda elde edilen tiim veri ve bilgiler i¢in kaynak
gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynakcada yer verdigimi; bu calismanin Anadolu
Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel intihal tespit programi”yla tarandigin1 ve
hicbir sekilde “intihal icermedigini” beyan ederim. Herhangi bir zamanda, calismamla
ilgili yaptigim bu beyana aykir1 bir durumun saptanmast durumunda, ortaya ¢ikacak tiim

ahlaki ve hukuki sonuglar1 kabul ettigimi bildiririm.

MUHARREM TUTUS

vii



ICINDEKILER

JURI VE ENSTITU ONAYL.......oooiiiiiecceeceeeee et iii
[0/ D U PEPPR v
ABSTRACT ..ottt ettt ettt n sttt v
ETIK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI..........c.ccccoceuu...... vii
ICINDEKILER .......ooooitiiceeeee ettt Vil
TABLO/CIZELGELER DIZINI ..o xiii
SEKILLER DIZINT ..ot Xivv
SIMGELER VE KISALTMALAR DIZINI ..........cccooooiiiiiiiceceeecee e, XV
1. HIZMET KAVRAMI VE HIZMET SEKTORU..........c.cccocovviiiieiiceeeee e, 16
R o 174 1 ) SOOI 16
1.2. Hizmetin Ozellikleri ve GeliSimi....................cccoovvviviveeieeeieeeeee e, 17
1.2.1. Hizmetin 0zZellIKIEri................oooiiiiiiiiii e 17
1211, SOYULIUK ..ottt st nre e raenne e 18
1.212. EszamanlilIK ..o 4
1.2.1.3. Degisken talep ............cccooiiiiiiiiii 19
1.2.1.4. StOKIANAMAZIIK ........00uuiiiiiiiiiiiiiii bbb ar b araraaaaaaa 20
1.2.1.5.S8NIPSIZITK ..c.veeiece e 21
1.2.1.6. Insant MerKezli OlMa ...............cooooeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt 22
B O T 5 B0/ 11 T L= € K1) o1 TR 24
1.4, HIZMEE KAIITESH ..oovviiviiiie ettt eaee s 29
1.4.1 Hizmet kaliteSinin Onemi ..............ccccoooieiiiiiiiiiiii e 30
1.4.2. Hizmet KaliteSi MOAEIIENT........cccviiiiieiiee e 31

2. SEYAHAT ACENTALARI VE SEYAHAT ACENTALARINDA HiZMET

KALITEST ....coooiiiiiii s 354
2.1. Tur Operatorii ve Seyahat ACENtas................coocvviiiiiiiieiiniee e 34
2.1.1.Seyahat acentalarinin siniflandirillmast.............cccooeiiiiiiiinicc e 38

Vil



2.1.1.1. Yasal statillerine Ore.......ooeeveiiuiiieiiniiieiiniiieiiniiecssssntonsssnsonsoessanes 38

2.1.1.1.1. Agrubu seyahat acentalari.........cccceevuiiiieiniiiininineiuneciiniiecienecacnne 38
2.1.1.1.2. B grubu seyahat acentalari.......cccceeeeiierieirnmeceecnsenseeceecnsenceacscnses 39
2.1.1.1.3. C grubu seyahat acentalari........cccceuveuiiunrerieceecnecrenceaceecescnsonsscnss 39
2.1.1.2. Uzmanhk alanlarina ore .......cccceveiiiiiieiiniiiiiieiinionesinrenscssssnsonscnnss 39

2.1.1.3. Sunulan hizmet tiirine ore.......cccvvveiiinriiimnnnnnssncrcrnsscesrcsceseessonanses 41

2.1.1.4. Calisma tlriine GOTe...ccouvieiinrreiimeereorensscossssosssssoosmessssssessssssssssssnns 42
2.1.2. Tur operatorleri ve seyahat acentalarinin benzerlikleri ve farklari.............. 43
2.1.3.Seyahat acentalarinin seyahat ve turizm endiistrisindeki yeri ve énemi ....... 43
2.1.4. Seyahat acentalarmin islevleri..................cccooiiiiii 46
2.2. Seyahat Acentalarinin Sundugu Uriin ve Hizmetler ..................ccccocvvevrinnnnnn. 47
2.2.1. Seyahat acentalarinda ¢ekirdek Uriin................ocooeviiiinini 49
2.2.2.Seyahat acentalarinda desteK Griin...............cccccoooiiiiiiiiii 50
2.2.3.Seyahat acentalarinda kolaylastiricr tiriin ..., 50
2.24.T1AVE TITI .....ooooveviceceeceeece ettt 50
2.3, PAKEE TUFIAK ..o 51
2.3.1. TaSImMa Aracina GOTeC..cceeeeeierieeiierierineeiacenessacsscssscsasesscsssssscsssssssnsses 51
2.3.2. Ekonomik simiflandirma.........ccceeeveiuiniiiiniiiiiiiiiinnniniiiniiesininesasies 52
2.3.3. Seyahat — konaklama sekline gore.....c.ocoevviieiieiiiniinnecercnseasessnsonsnnns 53
2.3.4. Hedef DOIZESINe SOTe...cveeiuiiniiieiieeiieriiiierineineieeinecieriaccnessscsasenasenes 53
2.3.5. TEeriKIErine GOIe. .ccuuuierunrierueriernererueeeeneeeenuiieeesnneeessnnsemmressennnnees 53
2.3.6. Hazirlanis $eKIine gOre......ccvvuviieiiniiniiiniiieiiniiniueecisionecsessssmensossssnses 53
2.4. Seyahat Acentalarinda Hizmet Kalitesinin Onemi Olusumu ve Gelisimi........ 54
2.4.1. Seyahat acentalarinda hizmet kalitesi olusumu......................ccoooi, 55
2.4.2.Seyahat acentalarinda hizmet kalitesi boyutlary ...................ccooooiiiiinn, 57
2.4.3. Seyahat endiistrisinde hizmet kalitesi olciim teknikleri.................................. 58
2.4.4. Seyahat acentalarinda hizmet kalitesi arttirma uygulamalari....................... 59
2.5. Seyahat Acentalarinin Hizmetlerinde Misafir Memnuniyetinin Olusumu....... 62

viii



3. HIZMET HATASI VE HIZMET TELAFIST ......ccoovooeoee oo 65

3.1  Hizmet Hatask..........ocooooiiiiic e 65
3.1.1. Hizmet hatasinin taniml .............cccoooiiiiiiiiiiiiieeeee e 65
3.1.2. Hizmet hatast tlrleri ... 66
3.1.3. Hizmet hatalarmin siniflandirilmast ...............ccooooeiiiiiiiii e 67
3.1.4. Hizmet hatas1 durumunda misafir davramislary ..., 70
3.1.4.1. Hizmet hatasi durumunda hi¢cbir sey yapmama.........c.cccevveviiiininninnen. 72
3.1.4.2. Hizmet hatas1 durumunda harekete gecme.........cccevvviiniiiiniiinnninnnnenns 73
3.1.5. Hizmet hatalarma tepKiler ...............cccccooiiiiiiiiiiii e 74
3.1.6. Hizmet hatas1 durumunda isletme davramislari..........................coooo o, 77
3.1.7. Miisteri tepKilerinin 0nemi ................ccccoiiiiiiiiiiii 78
3.1.8. Turizm sektoriinde karsilasilabilecek hizmet hatalari................................... 79
3.2, HIZMETL TeIATIST ... e 80
3.2.1. Hizmet telafisi uygulamalart ............cccccooeiiieiiiiniiieeee e 82
3.2.2. Hizmet telafi paradokSU..........cccooviiiiiiiice e 84
3.2.3. Hizmet telafisinin gerekli olma nedenleri...........ccccooeiieieiicii e 85
3.2.4. HIZMEt garantileri.........oooiiiiiiiiiieeeee s 86
3.2.4.1. Hizmet garanti tHrleric...cceeeeieeiieiiiineiniiiieeieenisniseceecessnseasessesonsones 87
3.2.4.2. Hizmet garanti tHrleric...o.eeeeeeeiereniieiniiiierniieresnrsesasnreesesnsessasnsnsons 88
3.2.5. Hizmet telafisi ile ilgili yaklasimlar ..., 89

3.2.5.1. Hizmet telafisini ve hizmet telafisini etkileyen faktorleri inceleyen

[WET1T) 11 F:1 F ) O PP 89

3.2.5.2. Hizmet telafisi ile miisteri tatmini ve sadakati iliskisini inceleyen

(110 11 B:1 1 OO 90

3.2.5.3. Hizmet telafisi ile hizmet hatasi, yetkilendirme, miisteri tatmini ve sadakati

iliskisini inceleyen calismalar........cccoeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiinicnnne, 93
3.3. Degistirme Maliyetlerinin Tiiketiciye EtKisi ................cccoooiiiiiniii, 94
I T N o § i 1) ) OO URRRRR 95



3.4.1. SUIeKUIK. ..o 97

3.4.2. KONTFOL OAGL........ciiiiiiiiiiieie e 97
3.4.3. Kontrol edilebilirliK ..........ooooiiiii e 97
3.5. Kaynak Degisim TeoriSi............ccooviiiiiiiiiiiiiiccc e 98
3.6. CIfte SAPIMIA ......oooiiiiiiiii 99
3.7. Adalet Teorisi ve Telafinin Adilligi................cccccoeiiiiiiiiiii e, 100
3.7.1. Prosediirel adalet...................cooiiiiiiiii e 106
3.7.2.Dagitimsal adalet ..o 108
3.7.3. Etkilesimsel adalet .......................ccoooiiiii i 109

4. TURKIYE’DE SEYAHAT ACENTALARININ HiZMET HATALARI VE

TELAFILERININ ADLAET TEORISI BALAMINDA INCELENMESI ........... 111
4.1, Arastirma AIMACL.........cccviiiiiiiiiie ittt srb e esbe e e neeesneeas 111
4.2. Arastirma HipotezIeri .........coooiiiiiniiiiiiiiiiiiieccccccccecee e 113
4.3. Arastirmanin YONTEMI ..............ccoooiiiiiiiiiii e e 114
A4, EVren Ve OrneKICIM ...............cco.oveviviiviveieieeeeeee s en s enaes 116
4.5. Veri Toplama Arag ve TekniKIeri ..............cccocoiiiiiiiiii e, 116
4.6. Veri Toplama SUFecCi.............ccocoiiiiiiiiiiii 117
4.7. Sonuclarin analizi ve yorumlar........ccoceveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinienen. 118
4.7.1. Katihmcilarin demografik dzellikleri..................cccoooiiiii 118
4.7.2. Satin alinan seyahat acentasi iiriiniine ait bilgiler...................................... 119
4.7.3. Hizmet hatasina yonelik bulgular ... 121
4.7.3.1. Hizmet hatasinin biiyGKIiGii.....ccooevieiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniiiiie. 122
4.7.3.1.1. Hizmet hatasinin biiyiikliigii ile cinsiyet arasindaki iliski................. 124
4.7.3.2. Hizmet icin 6denen bedelin adilligi.........cccooeviiiiiiiiiiiiiiiiiinniiniinnn, 124
4.7.4. Hizmet telafisine yonelik bulgular.................ccocoooiiiiinii e, 125
4.7.4.1. Hizmet telafisi olarak yapilanlar.........c.cceeeieiieiieiiiiniieiieenecnrinceacenes 125
4.7.4.2. Hizmet telafisi SONIasi......ccoviieiuiiiiiiniiiiiieiiiiiiuiiiieiuiiinecmnecenecans 126

4.7.5. Seyahat acentalarimin hizmet telafilerinin incelenmesine iliskin analizler.. 130



4.7.5.1. Faktor analizine iliskin bulgular..........ccccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 130

4.7.6. Hizmet telafileri farklihiklarna iliskin bulgular .....................cocoooiiinn, 134
4.7.6.1. Hizmet telafileri algilamalarinin cinsiyet ile iliskisine dair bulgular........ 134
4.7.6.2. Hizmet telafileri algilamalarimin yas ile iliskisine dair bulgular ............... 135
4.7.6.3. Hizmet telafileri algilamalarinin egitim ile iliskisine dair bulgular.......... 136

4.7.6.4. Hizmet telafileri algilamalarinin gelir durumu ile iliskisine dair

01 T P 137
4.7.6.5. Hizmet hatasinin algilanmasi ile seyahat acentasi grubu iliskisi........... 138
4.7.6.6. Hizmet telafileri ile 6deme sekline iliskin bulgular..............cccccvveeeeene. 140

4.7.6.7. Hizmet telafileri ile seyahat edilen Kkisiler arasindaki iliskiye dair
01T P 140

4.7.6.8. Hizmet telafileri ile seyahatin amacina dair bulgular...............c.......... 141

4.7.6.9. Hizmet telafileri algilamalarinin seyahatin satin alindig1 siire ile

gerceklestigi siire arasinda gecen zamana dair bulgular............ccccovveiiiniiinan 142
R 5 1 1011 Y1) 1111 F:1 o R 143
5.SONUC VE ONERILER.............cccooooiiiiiiiieeeeeeeeee et 145
KAYNAKCGA ..ottt ettt b et bt et e beene e 148

Ek — 1: Anket

Ek — 2: Ozgecmis

Xi



TABLO/CiZELGELER DIiZiNi

Tablo 1.1. Hizmet Endiistrilerinin Biiylime Sebepleri.......cccccoivveveiiiiieniiieseese e, 26
Tablo 1.2. Diinya Ekonomi Paylagimi ..........ccceoeiiienininiiiiieece e 28
Tablo 2.1. Tur Operatorleri ve Seyahat Acentalart Farklart ..........ccoccovviiiiiiiiiiennn 43
Tablo 2.2. Seyahat Acentalarinin Sundugu Uriin ve Hizmetler..........cocoovveveveveverereennnee, 48
Tablo 3.1. Miisterilerin Hizmet Hatast TepKileri.......cccoovevviiieiiieieiieie e esie e 75
Tablo 3.2. Hizmet Telafisini ve Hizmet Telafisini Etkileyen Faktdrleri Inceleyen
CaAlISIMNALAT ...ttt b e re e b nree s 90
Tablo 3.3. Hizmet Telafisi ile Miisteri Tatmini ve Sadakati Iliskisini Inceleyen
(81 T 50T 1 SRR 91
Tablo 3.4. Hizmet Telafisi ile Hizmet Hatasi, Yetkilendirme, Miisteri Tatmini ve
Sadakati fliskisini Inceleyen CaliSmalar...........c.coovoveeverereveseieieeeseeeeeeesesesese s, 93
Tablo 3.5. Algilanan Adalet BOYUIArT.......cccoveveiieiinieieieseneeee s 102
Tablo 3.6. Hizmet Telafisi ve Adalet Teorisi Calismalart ..........cccoeevvevieeiieiireeieeenne. 103
Tablo 4.1. Demografik OZEllKIET .............cevivevereeeiiecieieeeie et 118
Tablo 4.2. Tercih Edilen Seyahat Acentast Gruplart ..........cccceeeverenenenienesieeieenen 119
Tablo 4.3. Satin AINAN UL .....c.ovieceieeieicccecie et 120
Tablo 4.4. Odeme Yapilma SEKli.........ccoveivrirereiiiiiiiiieiieeiesee s 120
Tablo 4.5. Kiminle Beraber Seyahat Edildigine Dair Bulgular ...........cc.ccoecvnininnnnen. 120
Tablo 4.6. Seyahat AMAGIATT........cceiiiiiiiiiiece s 121
Tablo 4.7. Satin Alma Ile Seyahat Arasinda Gegen SIre .......ccceueveeeeeveveveeeeeeereeenennne, 121
Tablo 4.8. Hizmet Hatast SorumIulugU...........cooeoviiiiiiiiiiicicece e 122
Tablo 4.9. Hizmet Hatast PUANT ..o 123
Tablo 4.10. Hizmet Hatast Tarifi .........ccccceiiieiiiieiiee e 123
Tablo 4.11. Hizmet Hatas1 Biiyiikliigii [le Hizmet Hatas1 Tarifi Arasindaki iliski...... 124
Tablo 4.12. Hizmet Hatasmin Biiyiikliigii ile Cinsiyet Arasindaki Iliski .................... 124
Tablo 4.13. Hizmet igin Odenen Bedelin Adilligi ...........ccccevriveviircveriiereicresierenenns 125
Tablo 4.14. Hizmet Telafisi Olarak Yapilan Telafiler.........c.ccoovvireniiniiinninieienn, 126
Tablo 4.15. Yapilan Hizmet Telafisinin Katilimcilar Tarafindan Degerlendirilmesi.. 127
Tablo 4.16. Genel Olarak Sikayete Davranis SeKli........ccoovviiiiiiniinin e 129
Tablo 4.17. Hizmet Telafisi PUanI .........cccoiiiiiiiiiiiie e 129
Tablo 4.18. Yasanilan Tecriibe PUuant ..........ccccevvvevviieiiinieeie e 130

Xii



Tablo 4.19. Seyahat Acentasiin Sikdyete Karsi Davranislarmin Uygunlugu ile

Katilimeilarin Hizmet Hatas1 Algilamast Arasindaki Tliski.........cococevieericciiciennen, 130
Tablo 4.20. FaKtOr ANALIZI ....ccveveiesiiiiiiiiiseeie et 133
Tablo 4.21. Hizmet Telafileri Algilamalariin Cinsiyet ile iliskisine Dair Bulgular .. 135
Tablo 4.22. Hizmet Telafileri Algilamalarinin Yas Ile Tliskisi........cocovvereriercerennne. 136
Tablo 4.23. Hizmet Telafileri Algilamalarinin Egitim Ile Tliskisi ........cccocccoevierernnen, 137
Tablo 4.24. Hizmet Telafileri Algilamalariin Gelir Durumu ile iliskisi.................... 138
Tablo 4.25. Hizmet Hatasinin Algilanmasi ile Seyahat Acentas1 Grubu Iliskisi.......... 139
Tablo 4.26. Hizmet Telafileri Ille Odeme Sekline Iliskisi .......cccocevveverereererieceeiernnn. 140
Tablo 4.27. Hizmet Telafileri Ile Seyahat Edilen Kisiler Arasindaki Iliskisi .............. 141
Tablo 4.28. Hizmet Telafileri Ile Seyahatin Amacina Dair Bulgular ................c......... 142
Tablo 4.29. Seyahatin Satin Alindig Siire Ile Gergeklestigi Siire Tliskisi................... 143
Tablo 4.30. Hipotez SONUGIArt...........coouiiiiiiii e, 143

Xiii



SEKILLER DiZiNi

Sekil 1.1. Tiirkiye Hizmet Sektorii Isgiicli Dagilimi .......cccceveveveeeeeeeee e, 28
Sekil 3.1. Hizmet Hatas1 Karsisinda Miisteri Davranislari...........cccoooeviiiiiiiieeniennnnne 72
Sekil 3.2. Hizmet Hatalarina Karst Miisteri TepKileri .........ccoovveveriienieniniin e, 76
Sekil 3.3. Adalet Teorisi ve Hizmet TelafiSi ........ccocovvvviiiiiiiiiicc e 106
Sekil 4.1. Scree Test (Yamag EZIm Grafigl) ......cccevvveiiiiiiiiiiiiiiie e 132

Xiv



ABD
ANOVA
AMA
BJK

BT

DEA
FIT
GATS

Anlagmast)
GDS
GSMH
IATA
Birligi)

IT

ITC

ITX

KGF
KMO

N

Ort.

SPSS

S.S.
TUIK
TURSAB
TUSTAC
Vb

Vd

WTO

SIMGELER VE KISALTMALAR DIiZiNi

: Amerika Birlesik Devletleri

: Analysis Of Variance (Varyans Analizi)

: American Marketing Association (Amerikan Pazarlama Birligi)
: Besiktas Jimnastik Kuliibii

: Bilgi Teknolojisi

: Data Envelopment Analysis (Veri Cevirme Analizi)

: Free Indipendent Traveler (Kisiye Ozel Paketler)

. General Agreement on Trade in Services (Hizmet Ticareti Genel

: Global Distribution System (Global Dagitim Sistemleri)
: Gayri Safi Milli Hasila

. International Air Transport Association (Uluslararasi Hava Tagimaciligi

: Information Technology (Bilgi teknolojisi)

- Inclusive Tour Charter (Charter Seferlerle Yapilan Turlar)
- Inclusive Tour Excursion (Tarifeli Seferlerle Yapilan Turlar)
: Kalite Fonksiyon Gogerimi

: Kaiser-Meyer-Olkin

: Deger

: Ortalama

. Statistical Package for the Social Sciences

: Standart Sapma

: Tiirkiye Istatistik Kurumu

: Tlirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi

: Tlirkiye Seyahat Acentalar1 Cemiyeti

: Ve Benzeri

: Ve Digerleri

: World Trade Organization (Diinya Ticaret Orgiitii)

XV



1. HIZMET KAVRAMI VE HIiZMET SEKTORU
1.1. Hizmet

Hizmetin bir¢ok farkli tanimina rastlamak miimkiindiir. A¢ik ve net bir hizmet
tanim1 yapmak hizmetlerin &zellikleri nedeni ile oldukga zordur (Nart, 2015). Insanlarin
birlikte yasamlarinin dogal bir sonucu olan hizmet kavraminin sistematik bir bi¢imde ve
teknik boyutuyla ele alinig1 1700°1i yillara rastlamaktadir (Zengin ve Erdal, 2000). Adam
Smith hizmeti, somut bir iirinle sonuglanmayan tiim faaliyetler olarak tanimlanmuistir.
Nesneden ziyade bir performans, bir fiil, bir harekettir (Yiikselen, 2003). American
Marketing Association (AMA) (Amerikan Pazarlama Birligi) tanimima gore “bir malin
satigina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiyag
doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir” (Oztiirk, 2012).
Hizmet, mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz yapili, tiiketici ve
hizmet personeli veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari, mallar1 veya sistemleri
arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢éziim olarak saglanan
faaliyet veya faaliyetler serisidir (Gronroos, 1990). Tiirk Dil Kurumunun Bilim ve Sanat
Terimleri Ana Sozliigiinde (2017), “gereksinimleri karsilama ve tiretildigi anda tiiketilme
Ozelliklerine sahip her tiirlii etkinlik” olarak tanimlanmaktadir. Hizmetler {ireticiden
kullaniciya direkt olarak miibadele edilirler; tasinamazlar, depolanamazlar ve hemen
hemen derhal bozulabilir niteliktedirler (Duygun, 2007). Meydana getirilmeleri, satin
alinmalar1 ve tiiketilmeleri es zamanlhdir. Birbirinden ayrilamaz nitelikteki soyut
unsurlardan olusurlar; ¢ogu kez 6nemli bir bicimde tiiketici katilimini kapsarlar ve
miilkiyetin (sahipligin) devredilmesi anlaminda satilamazlar ve miilkiyet haklar1 yoktur

(Mucuk, 2009).

Giilmez ve Dortyol (2010) ise hizmet, tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarini tatmin
etmek iizere iiretilen, depolanamayan, iiretildigi anda tiiketilen ve heterojen 6zelliklere
sahip etkinlikler biitlinli olarak tanimlanmaktadir. Gronroos (1990)’a goére ise hizmet,
dokunulmaz bir yapiya sahip olan miisteri ve hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayan
ara¢ ve geregleri veya mal ve /veya sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve
miisteri problemlerine ¢6ziim olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyetler dizisidir. Bu
tanim hizmet faaliyetlerini daha genis perspektiften alarak, hizmetin etkilesim boyutu
tizerinde durmaktadir. Bu etkilesim, hizmeti sunan kisi ile miisteri arasinda olabildigi

gibi, hizmetin sunuldugu ¢evredeki ekipman ve mallarla da olabilmektedir.
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Karahan (2006)’a gore hizmetler soyut olduklari igin tiiketiciler tarafindan bir fayda
ya da bir tatmin olarak algilanmaktadir. Bu ifadeler 15181nda yapilan tanima gore, “hizmet,
insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda

saglayan ve fiziki olmayan tirtinlerdir.

Lovelock ve Wright (1999) tarafindan, miisterilerin istedigi ve onlara fayda
saglayan bir davranisi veya performansi gergeklestirmek olarak tanimlanmaktadir. Genel
olarak hizmet, iiretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir performans, soysal olay

veya c¢abadir (Canakgoz, 2008).

Yukaridaki tanimlar 1siginda hizmet, misterilerin isteklerini yerine getirme
performansidir. Bir miisterinin soyut veya somut isteklerini yerine getirirken, hizmet
is¢isinin yaptigi, ortaya koydugu performansidir. Bu performans, tiiketicinin isteklerini
karsilama amaciyla ortaya konuldugu i¢in ve bu performans sirasinda ¢ogu zaman
tilketici veya hizmetin amaci olan, hizmetin {iretilmesini isteyen de ortamda bulundugu

i¢in tek tarafli degildir. Uretimin etkisi, tilketim tarafindan aninda tepki almaktadir.
1.2. Hizmetin Ozellikleri ve Gelisimi

Hizmet, tiikketim {riinlerinden daha farkli bir yapiya ve ozelliklere sahiptir. Bu
farkliliklar birgok arastirmaci tarafindan belirlenmeye ve yorumlanmaya ¢alisilmigtir. Bu
aragtirmalarin toplumlarda hizmetin gelismesi ve ekonomide, her gecen yil daha fazla yer

edinmesi sonucu ortaya ¢iktigi seklinde yorumlamak miimkiindiir.
1.2.1. Hizmetin ozellikleri

Hizmetlerin iiriinlerden (mallardan) farkli olarak kendine has bazi o6zellikleri
bulunmaktadir. Hizmetler, dokunulamaz, tiirdes degildir, bir siiregtir, stoklanamaz.
Hizmetlerde; iiretim ve tiiketim es zamanli siireglerdir, temel deger alici ve satici
etkilesiminde iiretilir, miisteriler liretime katilirlar ve sahiplik transfer edilemez (Turna,
2015). Mucuk (2009) ise hizmetlerin 6zelliklerini soyutluk, ayrilmazlik, heterojenlik
(degiskenlik) ve dayaniksizlik olarak ayirmaktadir.

Cousins, Foskett, Pennington (2011) hizmetin sekiz 6zellige sahip oldugunu
belirtmekte ve soyutluk, bozulabilirlik, ayrilmazlik, degiskenlik, kolay ¢ogaltilabilme, eg

zamanl tiretim ve tiiketim, talep esnekligi ve karsilastirma zorlugu olarak agiklamaktadir.

Hizmet satin alan kullanicinin amaci kendisine yarar saglayacagini diisiindiigii ve
yararct veya hedonik bir ihtiyacin1 karsilamak veya eksikligini gidermektir.

Deneyimlemeden Once goriilmesi, dokunulmasi miimkiin degildir. Es zamanlilik ve
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degiskenlik diger oOzelliklerdir. Bir hizmet her kullanicis1 tarafindan farkl
algilanabilmektedir. Yine hizmet bir biitiin olarak sunulup bir biitiin olarak
tiikketilmektedir. Ustelik bu tiiketim ya iiretildigi yerde olmal1 ya da iiretildikten sonra en
kisa siirede olmalidir. Bu tiiketim i¢in hizmete ya da hizmet sunana sahip olmak miimkiin
degildir. Hizmetin bir tarafinda hizmet alan veya hizmet sunan olarak mutlaka insan

bulunmaktadir. Bu da onu insan merkezli yapmaktadir.
1.2.1.1. Soyutluk

Alan yazinda “Dokunulmazlik” olarak da ge¢gmektedir. Tiim hizmetler soyuttur.
Deneyim ve tecriibe edinme ile alakali ve deneyimleyen kisiye verdigi veya verecegi haz
ile alakalidir. Herhangi bir hizmete fiziki olarak sahip olmak miimkiin degildir. Hizmet

sahip olunan degil, kullanilan, tiiketilen bir olgudur.

Hizmetlerin soyutluk o6zelliginden dolayr hizmeti saglayan ve sunan Kkisiler
acisindan aciklanmast zordur. Ayrica hizmeti alan tiiketiciler i¢in de hizmetin
degerlendirilmesi zordur ve hizmeti almadan dnce test etme sans1 yoktur (Dalgig, 2013).
Hizmetler bes duyu organiyla algilanamayan ve fiziksel boyutlar1 olmayan iiriinlerdir.
Hizmet bir performansla ortaya konulan faaliyettir (Filiz, Yilmaz ve Yagizer, 2010).
Hizmet, litre, metre gibi miktar ifadeleriyle tanimlanamaz, duyu organlarimiz ile
algilanamaz, satin alinmadan oOnce goriilmesi, dokunulmasi miimkiin degildir

(Zincirkiran, 2016).

Soyutluk, hizmetleri fiziksel iirlinlerden (mallardan) ayiran en temel farktir. Diger
bir deyisle, hizmetler, soyutluk derecesi yiiksek olan {iriinleri ifade ederken, fiziksel
triinler de somutluk derecesi yiiksek olan tirtinleri ifade etmektedir. Ancak, giiniimiizde
hem soyut hem de somut 6zellikteki tiim fiziksel iirlinler ve hizmetler {iriin olarak
adlandirilmaktadir. Esasen, fiziksel iirlinler ile hizmetler arasinda kesin bir ayirim
yapmak oldukc¢a zordur. Bazi durumlarda tamamen fiziksel 6zellik tasiyan {iriinler,
hizmet 6zelligi tasimayan tirlinleri ifade ederken, tamamen hizmet 6zelligi tasiyan iirlinler
de fiziksel iiriin 6zelligi tasimayan {iriinleri kapsamaktadir. Ornegin, tuz ambalaji
tamamen somut bir {irlin (fiziksel iiriin) olarak degerlendirilebilirken, danigmanlik veya

egitim tamamen soyut bir iiriin (hizmet) olarak degerlendirilebilir (ilisulu, 2015).

Sonug olarak hizmetleri iiriinlerden ayiran birgok 6zellik vardir ve soyut olmast
bunlardan en 6nemlisi ve en fazla fark yaratanidir. Soyutluk ayni zamanda siireksizlik

olarak da adlandirilmaktadir.
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1.2.1.2. Es zamanhlik

Uriin iiretildiginde, ihtivasina gére kisa veya uzun zamanl olarak depolanarak
iretildiginden farkli zaman veya mekanda satilabilir, tliketilebilir. Oysa hizmet i¢in ayn1

sey gecerli degildir. Uretim an1 aynm1 zamanda tiiketim anidir.

Mallar genellikle once iiretilir ve daha sonra satilirlar. Fakat hizmetler once
satilirlar, tilketim ve liretimleri ise ayni anda gerceklesmektedir (Yiikselen, 2003). Bir

konserden dnce biletinin satin alinip daha sonra ise kullanilmas1 buna 6rnektir.

Hizmetin tiretimi ve tiikketimi ayni anda gerceklesmektedir. Hizmet arzi, tiikketiciden
ayrilmaz, yeni teknoloji baz1 self servis hizmetlerine olanak tanisa da hizmet ve tiiketim
birbiriyle ortiisen bir yapidadir (Moritz, 2005).

Hizmetin iiretimi ve tiiketimi ayrilmazdir (bdliinemez). Uretildigi anda tiiketimin
gerceklesmesi mecburidir. Hizmet isletmelerinde hizmetin iiretimi, satin alinmasi,
kullanilmasi ve degerlendirilmesi es zamanli olarak ger¢eklesmektedir. Firma ve miisteri,
stirec boyunca etkilesim halindedir ve miisteri yalnizca hizmet {iretimini goérmekle

kalmamakta, ayn1 zamanda, {liretim siirecinde de aktif rol oynamaktadir.
1.2.1.3. Degisken talep

Hizmetlerin ¢ogu insanlar tarafindan diger insanlara saglanmaktadir. Hizmet
saglayict, bir miisterinin bedenine, zihnine veya malina hizmet veriyor olabilir. Her
durumda servis saglayici ve miisteri etkilesim igerisine girmektedir. Hizmetin sonucu bu
etkilesimin sonucuna ve miisteri tarafindan algilanmasina baghdir. Iki insan
etkilesiminde sonug¢ ¢ok degiskendir ve kolay ongoriilebilir degildir. Giizellik salonu,
elbise tasarim firmasi, bireysel miisteriye gore hizmet sunan isletmelerdir (Haksever ve

Render, 2013).

Insan unsuru hizmet iiretimine katildik¢a degiskenlik diizeyi artmaktadir. Bu
nedenle hizmet isletmelerinin verdigi hizmette homojenlik yakalamak zor olmaktadir.
Hizmetlerin gosterdigi degisiklik kaynaklara gore su sekilde siralanabilir (Dogan ve
Tiitlincii, 2003).

- Hizmet iiretimine goére olusan degiskenlik,

- Hizmet alicisindan kaynaklanan degiskenlik,

- Hizmet lireticisi ve tiiketicisi arasindaki iligkiden kaynaklanan degiskenlik,
- Hizmetin {iretildigi zamandan kaynaklanan degiskenlik,

- Hizmetin {iretildigi ¢evre kosullarindan kaynaklanan degiskenlik,
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- Hizmetin iireticisinin veya alicisinin imkanlarindan kaynaklanan degiskenlik,

Hizmetler, heterojen ve tiirdes olmayan etkinliklerdir. Bir hizmetin kalitesi ve
icerigi, hizmeti veren kisiden kisiye, miisteriden misteriye ve hatta giinden giine
degisebilir (Canakgdz, 2008).

Degiskenlik de soyutluga bagli olarak hem hizmet saglayicinin sunumu hem de
miisterinin algilamasi agisindan, her hizmet alinmasinda farklilik géstermektedir. Hizmet
isletmeleri genel olarak emek yogun isletmeler oldugu i¢in, insan faktoriiniin etkisiyle
hizmet standardi olusturmak miimkiin degildir. Teknolojik gelismeye bagli olarak bazi
sektorlerde hizmet tiirii, ¢esitli teknolojik elementlerle saglanarak standart olusturulmaya
calisilsa da hizmet saglayicinin hammaddesinden hizmet alanin algisina kadar her sey
standart olmadigi i¢in yine hizmet sunumunda standartlagsma miimkiin degildir.

1.2.1.4. Stoklanamazlik

Hizmetlerin en biiylik 6zelliklerinden bir digeri de herhangi bir stok yapmanin
miimkiin olmamasidir. Alan yazinin bir¢ok alaninda dayaniksizlik olarak da ele

alinmaktadir.

Hizmetin stoklanamamas1 ayni1 zamanda iiriinleri hizmetlerden ayirir ve hizmetlerin
depolanamayacagm ifade eder. Uriinler hizmetlerden ayr1 olarak énce depolanir ve daha
sonra satilabilirler. Hizmetler hazir olduklarinda bekletilerek daha sonra satilamazlar.
Ornegin; bir gece i¢in satilmayan otel odalar1 kullanilmadan bekletilerek daha sonraki bir
tarihte kullanilamazlar. Bir u¢agin koltuklar1 ucus sirasinda dolu degilse, daha sonradan
kullanilamazlar. Dis hekimi, hukuk¢u ve kuafor gibi hizmet saglayicilar bos gegen

randevu zamanlarin1 daha sonra kullanamazlar (Hoffman ve Bateson, 1997).

Soyut olmalarindan dolayr hizmetler miisteriye sunulmadan 6nce ve sunulduktan
sonra varliklarim1 koruyamazlar, yani hizmetler daha sonraki bir satis icin
depolanamazlar. Hizmetlerin iiretimden sonra depolanamamasi nedeniyle ekonomik
kayiplar meydana gelmektedir (Dalgig, 2013).

Hizmetlerin dayaniksizligindan kaynaklanan hizmetlerin depolanamamas1 ve kisa
donemde esnek olmayan arz su sonuglar1 dogurur;

- Diizensiz talepten kaynaklanan problemler,
- Hizmetlerin tam zamaninda tiretim sarti,
- Etkin bir sekilde yonetilmedigi takdirde talebin yogun oldugu zamanlar

sikigiklik olur, talep olmadig1 zaman kapasite kullanilmaz (Palmer, 1994).
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Hizmetlerin stoklanamamasi en biiyiik etkisi hizmet maliyetlerine olmaktadir.
1.2.1.5. Sahipsizlik

Bir iiriin satin alan iiriiniin sahibi olurken, hizmet sektoriinde ancak o hizmetten
faydalanmak s6z konusudur (Akdogan, 2011). Hizmetler mallarin tersine, saticidan
aliciya dogru elle tutulur somut varliklar olmadig1 i¢in sahiplik ya da miilkiyet kurallarina
kars1 gelmektedir (Sahin, 2013). Hizmet almak isteyen ve hizmet veren bir mekanda bir
araya gelerek degis tokus yaparlar. Odeme, hizmetlerin kullanilmas1 ya da kiralanmasi
icin yapilir. Hizmeti kullananlar da, hizmetin sahipligini devredemezler. Bu yilizden

kullanicilar hizmeti satin alirken ve kullanirken hizmet {ireticisine daha ¢ok bagimlidirlar

(Erdem, 2007).

Hizmet sektoriinde bir malin sahipliginin devredilmesi imkani1 s6z konusu degildir.
Hizmeti kullanma hakki sadece belli bir siire i¢in taninmaktadir ve bu kullanimdan fayda
elde edilmektedir (Ozgiiven, 2008). Hizmet sektorii yapist geregi bir malm sahipligine
degil, genellikle soyut bir iiriiniin kullanimina yonelik ¢aligmalar: ifade etmektedir. Yani
hizmetin satis1 fiziksel bir malin satisinda oldugu gibi miisterinin mamulii gérmesi,
piyasadaki alternatifleri ile karsilastirma yapmasi, incelemesi, test etmesi, garanti
olanaklarin1 degerlendirmesi, standart bir fiyat almak adina arastirma yapmasi seklinde
gelismemektedir. Bir malin miisterisi, o mala ihtiyaci ne kadar fazla olursa olsun piyasada
olan1 ya da diger bir ifade ile iireticinin lirettigi kadar donanima sahip olan1 almak icin
caba sarf edecektir. Thtiyaglarini1 ve ekonomisini en iyi tatmin eden iriinii sececek ve satin
alma yoluyla ona sahip olacaktir. Burada miisteri liretim sonunda ortaya ¢ikacak iirtinii
tam olarak bilmeden satin almaktadir. Ancak {iretim esnasinda ne istedigini bildirmekte,
saticida bu istekleri yerine getirme zorunlulugu tasgimaktadir. Bu ylizden hizmet
sektoriinde tirline sahiplik alim siirecindeki periyodiklik seklinde olusmaktadir (Biger,
2007).

Hizmet sektoriinde iireticinin sahipligi de farkli sekilde olmaktadir. Hizmet
sunucusu bile, hizmetin tiirdes olmamasi ya da diger bir ifade ile standartlastirilamamasi
ozelliginden Otiirii iirliniinii patentle muhafaza edemediginden ya da kaliteyi belirli bir

seviyede tutamadigindan dolay1 hizmetin %2100 sahibi olamamaktadir (Ozgiiven, 2008).

Hizmetler, performans gosterileri seklinde oldugu i¢in bir sahiplik ya da sahiplenme
s06z konusu olmamaktadir. Buna ek olarak hizmetlerin herhangi bir sekilde devredilmesi

de ayni sekilde miimkiin degildir. Bu sadece hizmeti alan kisi i¢in degil ayn1 zamanda
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hizmet performansini gosteren kisi ya da isletmeler i¢in de gegerlidir. Sahip olamama
durumu hizmet pazarmi diger {irlin pazarlarindan farkli kilmaktadir. Mal ve iiriinlerde
sahiplik sonucu ortaya cesitli ikinci el pazarlar ¢ikarken, hizmetler i¢in bu durum s6z
konusu olmamaktadir. Bir isletme, miisteriye vermeyi vaat ettigi hizmeti yarida kesip, bir
baska isletme tarafindan verilmesini 6nermesi miimkiin degildir. Bir otelin, sattig1 oday1

gece yarisi bosalttirip misafirinin bir bagka otelde uyumasini istemesi ¢ok olast degildir.
1.2.1.6. Insani merkezli olma

Miisteriler hizmet {iretim siirecinde bulunmakta ve siirece katilmaktadir. Bireyler,
mallarin iiretim siirecinin igerisinde (tiikketim amaciyla) bulunmamaktadirlar. Hizmette
ise tiiketiciler iiretim siirecinde bulunamamalarina ragmen, bankada kendi makbuzlarini
doldurabilmekte, restoranda kendi servislerini yapabilmektedirler. Hizmet isletmelerinde
iretim siirecini miisterinin goziinden kacirmak ya da miisteriden ayr1 bir zaman ve yerde
gerceklestirmek neredeyse imkansizdir. Hizmet liretiminde gézlenen sorun, hizmetin bir
pargasi; dolayisiyla yagsanan hizmet deneyiminin bir pargasidir (Schnedier, Holcombe ve
White, 1997).

Emek yogun 6zellikler tagiyan hizmette kalite ve performans da insana bagimlidir.
Boyle organizasyonlarda eksiklikler yeni ekipmanlar almakla giderilemez, ancak
personel egitimi ile bilgi ve deneyimlerin artirilmasi ile tam bir hizmet sunulabilir.
Hizmet, hizmeti tireten ile tiiketen arasinda yiiz yiize iligki ve yakinlik gerektirir. Hizmet
insanlar arasi iligkilerle ilgilidir. Dolayisiyla hizmet sektdriinde insan varligi kesin ve
kacinilmaz bir zorunluluktur. Bu agidan hizmet yonetimi bir iliski yonetimi anlamini

tasimaktadir (Sevimli, 2006).

Hizmet iiretimi birim ¢ikt1 basina daha az donanim gerektirir. Is akisi, makinelere
bagli olan sanayi isletmelerine gore bu 0Ozellik hem hizmet {iiretiminin kontroliinii

zorlastirir hem de stratejilerin gelistirilmesinde belirsizligi artirmaktadir (Sevimli, 2006).

Isletme agisindan pazarlama faaliyetlerinin maksimum basar ile yiiriitiilmesi,
iiretim faktorlerinden insanin etkin bir sekilde kullanimina baghdir. Cilinkii isletmenin
yonetici kademesi de ¢alisanlari da, iiriinlerini sundugu miisterileri de insandir. Dolayisi
ile insan i¢in insana yatirim yapmak uzun vadede karlilik agisindan 6nemli ve zorunludur.
Bu durum hizmet isletmeleri i¢in daha da 6nem tasimaktadir, ¢ilinkii iiretim esnasinda
tiretici ile tiiketici kars1 karsiya gelmektedir. Hizmet isletmeleri agisindan uzun dénemde

karlilik ancak taraflar arasindaki etkin iletisimle gerceklesebilir. Hizmet sunucusunun
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alaninda uzmanligi, satin alimda etkin olma agisindan kaginilmaz bir kosuldur. Burada
tireticinin isindeki uzmanliginin temelinde ikna kabiliyeti, etkileyici olma ve kibarlik

yatmaktadir (Biger, 2007).

Hizmet isletmelerinde iiretim ve tiiketim eszamanli oldugu gibi, miisterinin katilimi
ve denetiminde gerceklesir. Hizmetlerin bircogu miisterilerin gozii 6niinde iretilir ve
sunulur. Bu siirecte miisterilerin de yer almasi ve mamul {liretimi siirecinden ayr1 olarak,
hizmet iiretimi ve sunumunda miisteri ile hizmet personeli arasinda yasanan etkilesim,
sunulan hizmetin aninda degerlendirilmesine olanak saglar. Bir baristanin kahve
hazirlamasi, cogu zaman miisterinin gozii Oniinde hatta miisteri ile iletisim kurarak
yapilan bir hizmettir. Miisteri i¢in kahve sadece bardagindaki sivi olmaktan, baristanin
davranislarmi ve iletisimini de icine almis bir biitiin olmus durumdadir. Ornekte de
goriildiigh gibi iretim ile tilketimin eszamanliligr hizmetleri mallardan ayiran bir 6zellik
olmasinin yaninda, hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinin mamul kalitesinin
degerlendirilmesinden farklilik arz ettigini géstermektedir. Hizmet liretimi ve sunumunun
eszamanli bir silire¢ olmasi ve bu silirecin miisterinin katilimiyla gerceklesmesi, hizmet

kalitesinin de bu siirecte degerlendirilmesi anlamina gelmektedir (Kanten, 2006).

Hizmet performansinin bir tarafinda mutlaka insan bulunmaktadir. Sunan ya da alan
olarak. Makinelerden herhangi bir hizmeti almak miimkiindiir fakat burada da
makinelerin yaptigi islemin bir tarafinda mutlaka insan vardir. Bir insanin makineyi tamir
etmesinde veya bir kahve makinesinin bir insana kahve hazirlamasinda mutlaka bir

tarafinda insan yer almaktadir.

Bu yakimlik hizmet sunan ile alan arasinda yakinlhiga, miisterinin isteklerini ilk
agizdan duymasini ve hizmet sunanin, hizmet alana dokunmasini saglamaktadir. Bu
yakinlik hizmetin her aninda degisiklik yapilabilmesine, sunulan hizmetin miisteri
isteklerine gore sekillenebilmesine de olanak saglamaktadir. Bir bar isletmesinin standart
olarak verdigi kokteyl, bir miisterisin, i¢ine koyulan bir i¢gecegin ¢cok ya da az konulmasin
veya icerigine baska bir igecegin ilave edilmesini istemesi ile hizmet aninda degisiklige
ugramakta ve isletme standartlarinin disina ¢ikmaktadir. Ortaya ¢ikan iiriin isletmenin
hizmet ya da maliyet politikalarina uymuyor olsa da miisteri tarafindan arzulanmakta ve
isletme tarafindan uygulanmaktadir. Bu uygulama hizmetin basarisint dogrudan etkileyen
bir faktordiir. Miisteri isteklerine gore tasarim hizmet isletmelerinde satis icin de ¢ok
basvurulan ydntemlerden birisidir. Uriinler, iiretim bandi standartlarinin  disma

¢ikmazlarken, hizmetler bu konuda son derece esnektirler.
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Hizmetlerde, hizmet sunumu aninda yapilan degisiklikler, hizmet sunucular ile
miisterileri arasinda bag kurulmasmi saglamaktadir. Insan iliskileri hizmet sektériiniin
ana unsurudur. Sunulan hizmettin i¢eriginden ¢ok nasil sunuldugu hizmet alanlar i¢in
daha onemlidir. Bu iliskileri iyi yonetememek ya da bu iligkileri aksatmak isletmeler i¢in
biiyiik bir risktir. Ozellikle bireyler arasi iliski ve ¢alisanlarin is yeri ile iliskileri hizmet

kalitesini dogrudan etkilemektedir.

Personelin miisteri ile iligkisi, personelin gdrevini tam yapamamasi, personelin
gorevini yerine getirirken karsilastigi aksakliklar vb. hizmet hatalarina sebep olmaktadir.
Bir hizmet sunumu i¢in kullanilan ara¢ ve gereglerde ¢ikan aksakliklarin da dolayli olarak

insan sebepli hatalar olarak ele alinmasi miimkiindiir.

Standartlastirilmis ve gelistirilmis bir makineden ¢ikan mallarda hata ile
karsilasmak ¢ok olas1 degildir. Gergeklesen hatalar, birka¢ kontrol noktasi ile elemine
edilmekte ve son tiikketiciye ulasmasinin, yansimasinin 6niine gegilebilmektedir. Hizmet
sunumu ise lretim ve tiiketim alanlarinin birisinde veya ¢ogu zaman ikisinde de insan
bulundugu i¢in standartlagmaya elverissizdir. Bu durum hizmet hatalarini, hizmet hatalar1

ise hizmet telafilerini ortaya ¢ikarmaktadir.
1.3. Hizmet sektorii

Hizmet sektorii diinya ekonomisinde her gegen giin daha fazla Onem
kazanmaktadir. Ozellikle gelismis iilkelerde tarim, madencilik ve sanayi iiretiminin yerini

hizmet sektorii almaya baglamistir.

Gelismis tlilke ekonomilerinin %75 ini hizmet sektorii olusturmakta ve bu yeni is
alanlar1 yaratmaktadir (Polaine, Lovlie ve Reason, 2013). Diinya ¢apinda ise yaklasik 700
milyar dolarlik is hacmi vardir ve her bes ¢alisandan biri hizmet sektdriinde calismaktadir
(llisulu, 2015). Yirminci yiizyilin ikinci yarisindan baglayarak, hem gelismis hem de
gelismekte olan iilkelerde, hizmet sektorii, tarim sektoriinli ve sanayi sektoriinii geride

birakmaya baglamistir (Sayim ve Aydin, 2011).
Diinya Ticaret Orgiitiiniin (WTO) GATS (General Agreement on Trade in Services

- Hizmet Ticareti Genel Anlasmasi) sozlesmesinde 160 farkli hizmet tiirii belirlemis ve
bunlari 12 ana smiflandirmaya ayirmistir. Bunlar; is hizmetleri (profesyonel ve bilgisayar
hizmetleri dahil), iletisim hizmetleri, insaat ve mithendislik hizmetleri, dagitim, egitim,

cevre servisleri, finans hizmetleri (bankacilik ve sigortacilik dahil), saglik ve sosyal
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hizmetler, turizm ve seyahat hizmetleri, rekreasyon, kiiltiir ve spor servisleri, ulastirma
hizmetleri, diger tiim hizmetler (WTO, 2017).

Sayim ve Aydin, (2011) ¢alismalarinda hizmetleri 13 farkli ana sinifa ayirmistir.
Bunlar; ulastirma hizmetleri, haberlesme hizmetleri, dagitim hizmetleri, kamu hizmetleri,
finans hizmetleri, emlak hizmetleri, turizm hizmetleri, medya hizmetleri, saglk
hizmetleri, kisisel hizmetler, mesleki uzmanlik hizmetleri, tamir ve bakim hizmetleri,

egitim hizmetleri olarak belirlenmistir.

Hizmet sektorii zaman gectikce, diger endiistrilere gore daha fazla gelismektedir.

Bu gelisimin geometrik bir hizla arttigini sdylemek miimkiindiir.

Toplumlarin gelismesini inceleyen arastirmacilar, sosyal gelismenin bir evrim
cizgisi izerinde ilerledigini 6ne stirmektedir. Bu asamalardan ilki tarim devrimi ile ortaya
ctkan “tarim toplumu”dur. Ikincisi sanayi devrimi ile baslayan “sanayi toplumu”
asamasidir. Ugiinciisii ise, 1950°1i yillarda ilk defa ABD’nin, ardindan da Japonya ve bazi
Avrupa iilkelerinin girdigi “hizmet ekonomisi” asamasidir (Ozen, 2000). Cagdas gelisme
desenine gore bir iilkenin ekonomik gelisme siireci boyunca, once tarim sektoriiniin
ardindan sanayi sektoriiniin ve son olarak da hizmet sektoriiniin istthdam ve ¢iktidaki

paymnin yiikselmesi gerekmektedir.

Son yillarda hizmet sektoriiniin iilke ekonomileri igerisindeki pay1, tarim ve sanayi
sektorlerinin paymin c¢ok iistiinde bir biiyiime gostermektedir. Ozellikle gelismis
tilkelerde hizmet sektoriiniin paymnin, diger sektorlere gore daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Hizmet sektorii iizerinde agirlikli bir sekilde duran bu iilkeler, istthdam
sorunlarini biiylik 6l¢iide ¢ozerek, issizlik oranlarini asgari seviyelere diisiirmektedirler.
Diger yandan gelismis olan iilkeler, hizmetin ihracat yoniine agirlik vererek, malla
birlikte ve maldan bagimsiz olarak, sunduklar1 hizmetler karsiliginda iilkelerine doviz
girdisi saglamakta ve iilkelerinin ekonomik gelismesine katkida bulunmaktadirlar

(Karahan, 2006).

Hizmet sektorii arz tarafindan da talep tarafindan da siirekli gelistirilmektedir.
Isletmelerin yogun rekabet ortami icerisinde olmast, tiiketicilerin istek ve beklentilerinin
siirekli artmasi ve yogun olmasi, diger sektdrlerden daha hizli bir gelisme gostermesini

saglamaktadir.
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Ozen (2000) hizmet sektdriiniin biiyiimesini verimliligin diisiik olmasi, talepteki
degismeler ile sehirlesme ve kayit disi sektoriin rolii olmak iizere {li¢ baslik altinda

toplamistir.

Bozkaya (2012) calismasinda ise tiiketiciler agisindan incelemis ve su alt
basliklarda toplamustir; tiiketicilerin bos vakitlerinin artmasi, tiiketicilerin gelirlerinin
artmasi, demografi ve yasam bic¢imi ile ilgili yasanan degismeler, yeni {iriinlerin sayisinin
artmasi ve teknolojik gelismeler ve yagsamin karmasikliginin artisidir.

Tablo 1.1. Hizmet Endiistrilerinin Biiyiime Sebepleri (Cowwell, 1984)

Tiiketicilerin 6nceden kendilerinin sagladigi hizmetleri

Artan Refah yapmak i¢in bagkasindan hizmet almalarina artan talep

Seyahat Isletmeleri, Yetigkin egitim kurslari, hobi kurslari

Daha Cok Bos Zaman gibi isletmelere artan talep

Glinlik bakim hemsirelerine, disarida yemeklere,

Isgiiciinde Daha Yiiksek Bir Kadin Yiizdesi hizmetgilere artan talep

Daha Yiiksek Hayat Beklentisi Ev hemsirelerine ve saglik hizmetine daha fazla talep

Araba, ev bilgisayart gibi karmagik driinlerin bakimini

Artan Uriin Karmagikh g saglamak i¢in nitelikli uzmanlara artan talep

Gelir vergisi diizenleyicilerine, evlilik danismanlarina,

Artan Hayat Karmasikligs hukuk danismanlarina ve istihdam hizmetlerine artan talep

Evlere otobiis hizmeti, araba sahipligi yerine kiralama gibi

Ekoloji ve Kaynak Kithgma llginin Artmast satilik veya kiralik hizmetlere artan talep

Programlama, tamir, zaman programlama gibi hizmet

Yeni Uriinlerin Sayisindaki Artis endiistrilerini gelismesi

Hizmet sektoriiniin hizla biiylimesinin sebeplerinden birisi, sektdrde verimlilik artis
oraninin diisiik olmasi ve bundan dolay1 daha fazla isgiicline ihtiya¢ duyulmasidir. Diger
bir sebep artan gelire ve karmasiklasan is hayatina bagl olarak nihai ve ara hizmetlere
olan talebin artmasidir. Sehirlesme ve kayit disi sektdr ise hizmet sektoriiniin
bliylimesinde etkili olan bir bagka sebeptir. Kirda kente gocle birlikte sehir niifusu hizla
yiikselmekte ve beraberinde hizmet talebi artmaktadir. Bunun yani sira sehirlere go¢ edip
sanayi sektoriinde is bulamayanlar, kayit disi hizmet sektoriinde istthdam imkani
bulmaktadir. Sonugcta biitiin sektorler birbirlerini etkileyerek hizmet sektdriiniin istihdam
ve GSMH paynin armasina sebep olmaktadir (Ozen, 2000). Degisen sehir ve demografik
yapilar yeni ihtiyacglar1 ortaya ¢ikarmaktadir. Bu yeni ihtiyaglar, yeni is kollari

dogurmaktadir. Bu teknolojinin gelismesiyle ortaya ¢ikan yeni meslekler, yeni hizmet
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alanlart olabildigi gibi, artan refah diizeyi sonucunda bireylerin islerini bagkalarina
yaptirmalar1 da olabilmektedir. Bu baskalarma yaptirma sebebi sadece artan refah

sebebiyle degil, hayatin karmasikligi sonucunda zaman bulunamadigi i¢in de olmaktadir.

Hizmet sektoriiniin gelisimin en 6nemli etmenlerinde birisinin de tiiketicinin aldig1
her bir hizmetin bir bagka hizmetin daha alinmasina etki etmesi olarak gosterilebilir. Bir
tirtin veya mal alindiginda, bu tiiketicinin ihtiyaglarini tam olarak karsilamaya muteberdir.
Buna karsin alinan her hizmet bir bagka hizmet almak i¢in neden olabilmektedir. Yeni bir
masa alan bir tiiketici, bu masanin satis yerinden evine tasinmasi, kurulumu ya da daha
sonrasinda ortaya c¢ikacak tamirat tadilat isleri i¢in ¢esitli hizmete ihtiya¢ duymaktadir.
Uriinler de yeni hizmetler icin ihtiyag yaratic1 gorevi iistlenmektedir. Hizmetler icin de
aynt sey gecerlidir. Hizmetler de hizmet ihtiyact yaratabilmektedir. Bir yatirim
danigmanlig1 hizmeti alabilmek icin herhangi bir bankadan para yatirma hizmetini aliyor

olmak buna 6rnek olarak gosterilebilir.

Gilintimiizde klasik iktisatgilarin diisiincesinin tersine hizmet sektorleri gelismenin
ekonomik lideri olarak bakilmakta, Ozellikle bu sektorde ticaret, iletisim, ulasim,
finansman, saglik hizmetleri, egitim, kamu hizmetleri, gibi alt sektorler lizerinde 6nemle
durulmaktadir. Bu sektoriin son 30 yilda 44 milyon yeni i yaratti§1 ve ig giicline yeni
katilan kadinlara ve azinliklara yeni is imkanlar1 yaratmada 6nemli bir rol oynadigi ve
Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra ortaya ¢ikan durgunluktan mevcut ekonomiyi kurtardig

ileri siiriilmektedir (Akdogan, 2011).

Diinyanin artik tarim toplumundan hizmet toplumuna evrildigini sdylemek olasidir.

Donemsel diisiisler haricinde hizmet sektoriiniin siirekli artis gosterdigi soylenebilir.

Tablo 1.2°de Diinya Bankasi’nin 2005 verilerine gore diinya ekonomisinin % 4’0
tarim, % 31 Endiistri ve % 65’1 Hizmet sektoriindedir. Toplam yaratilan 47.385,6 milyar
dolarlik toplam ticaret bu sekilde paylagilmaktadir. 2016 yilina geldigimizde ise tarim
sektoriiniin pay1 ayn1 kalmis, endiistri ve liretim diisiis gosterirken hizmet sektoriiniin pay1

artmistir. Yine diinya ticaret payinin da 75.641,6 milyar dolara ¢ikmustir.

Diinya Bankasi verilerine gore Tiirkiye, hizmet sektoriiniin ekonomide aldig1 pay
ile dlinya ortalamasinin altinda yer almaktadir. Turizm olarak rekabet igerisinde yer aldig1
tilkelere bakildiginda da hizmet sektoriiniin ekonomide aldig1 payin yine asagida kaldig:

goriilmektedir. Bolgesel olarak, rekabet ve konum olarak i¢ ice oldugu iki bolge ile
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karsilastirildiginda ise Ortadogu ve Kuzey Afrika bolgesinden yiiksek, Avrupa ve Merkez

Asya tilkelerinden asagida oldugu goriilmektedir.

Tablo 1.2. Diinya Ekonomi Paylagimi (Diinya Bankasi 2016)

ilkeler Toplam Ticaret Tarim Sanayi Hizmet
2005 2016 2005 | 2016 | 2005 | 2016 | 2005 | 2016
Tirkiye 501,4 857,7 11 7 29 32 60 61
Yunanistan 2478 194,6 5 4 20 16 75 80
Romanya 99,7 186,7 9 4 36 32 54 63
Iran 219,8 393,4 7 11 47 24 46 55
Giircistan 6,4 14,3 17 9 27 25 56 65
Ispanya 1157,3 1232,1 3 3 30 23 67 74
Fransa 2203,7 2465,5 2 1 22 19 77 79
Rusya 764 1283,2 5 5 38 32 57 63
ABD 13093,7 | 18569,1 1 1 22 20 77 79
Avrupa Birligi 519,9 585,64 3 2 28 25 69 73
Ortadogu ve Kuzey Afrika 1523,7 3111,5 7 7 53 40 40 53
Avrupa ve Merkez Asya 16731,2 | 20162,9 3 2 28 26 70 72
Diinya 47385,6 | 75641,6 4 4 31 27 65 69

TUIK 2016 verilerine gore Tiirkiye’deki toplam is giicii 27.205.000 kisi, toplam

hizmet sektoriinde ¢alisan kisi sayis1 ise 14.617.000 kisidir. Hizmet sektoriiniin toplam

istihdamda %53,7’lik bir pay aldig1 anlamina gelmektedir. Yaklasik her iki ¢alisandan

birisi hizmet sektoriinde ¢alismaktadir (Sekil 1.1.).

Tiirkiye de diinya ile paralel olarak tarim toplumundan hizmet toplumuna gecis

gostermektedir. Sekil 1.1.’de goriildiigii tizere istihdam orani hizmet sektoriinde siirekli

olarak artis halindedir.
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Son donemlerde hizmet sektdriiniin iilke ekonomileri igerisindeki payi, tarim ve
sanayi sektorlerinin paymnm ¢ok iistiinde bir bilyiime gostermektedir. Ozellikle gelismis
iilkelerde hizmet sektoriiniin paymnin, diger sektorlere gore daha yiiksek oldugu
gorilmektedir. Hizmet sektorii tizerinde agirlikli bir sekilde duran bu iilkeler, istihdam
sorunlarini biiyiik 6l¢iide ¢ozerek, issizlik oranlarini asgari seviyelere diisiirmektedirler.
Diger yandan gelismis olan {iilkeler, hizmetin ihracat yoniine agirlik vererek, malla
birlikte ve maldan bagimsiz olarak, sunduklar1 hizmetler karsiliginda iilkelerine déviz
girdisi saglamakta ve iilkelerinin ekonomik gelismesine katkida bulunmaktadirlar

(Karahan, 2006).

Hizmet sektorii, sermaye olarak cok biiylik rakamlara ihtiyag duymadigi icin,
sektore i gilicii katilim1 kolay olmaktadir. Hizmet vermeyi isteyen icin olan bu kolaylik
hizmet alan icin ise risk olusturmaktadir. Bu durum hizmet sektoriiniin gelismesini
yavaglatmakta ve engellemekteyken, daha dar anlamda hizmet isletmelerinin zarar
etmesine ve sunduklar1 hizmetin sorunlu olarak algilanmasina sebep olmaktadir. Gerekli
egitimi, bilgi birikimi ve tecrilbbesi olmadan hizmet sektoriinde istihdam edilen
personeller, isletmeler igin stirekli risk tasimaktadirlar. Bu gibi personeller i¢in en kolay
ve en bulunabilir istthdam imkani hizmet sektorii i¢erisinde olmaktadir. Hizmet sektorii,
iriin ve mal iireten sektdrler gibi, bir sekilde ortak kaliteyi yakalayip gelisen bir yapiya
sahip degildir. Her isletme, ayn1 alanda olsalar da farkli hizmet vermektedir. Bu farklilik
ortak bir alan olusturmadigi i¢in gelisim de ortak olmamaktadir. Her hizmet isletmesi,
sektoriinden bagimsiz olarak gelisim gostermekte ve sonrasinda sektore etki etmektedir.
Belirli yeterlilige sahip olmadan sektoriin igine girilmesi hizmette ¢esitli sorunlar1 ortaya
cikarmaktadir.

1.4. Hizmet Kalitesi

Kalite, herhangi bir iiriin veya hizmet kullanan herkesin bir fikri oldugu, herkese
bir seyler ifade eden bir kavramdir bu yiizden kesin bir tanimi mevcut degildir.
Tiiketicinin beklentisi ve algisina baglidir.

Kalite farkli tanimlar1 olan bir kavramdir. Juran'a gore kalite kullanima uygunluk
iken, Deming, kaliteyi bugiinkii ve gelecekteki miisteri gereksinimlerinin hedeflenmesi
olarak tamimlamaktadir. Kaliteyi sifir hata, cesitlilige uygunlukla, miikemmellikle

0zdeslestiren tanimlar da bulunmaktadir. Giiniimiizde kalitenin taniminda miisteri bakis
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acist onem kazanmakta ve misterinin siirekli degisen istek ve gereksinimlerinin

karsilanmasi ya da gegilmesi olarak degerlendirilmektedir (Yumusak, 2006).

Giinlik hayatta i¢ ice olunan kalite kavrami iizerinde bir anlam biitiinliigi
olusturmak, teknolojik gelismeler ve kiiresellesmenin etkileriyle bir hayli zorlagmaktadir.
Bu durumun nedeni ise kalitenin ¢ok boyutlu bir yapi1 olarak ele alinmasidir. Bireysel ve
toplumsal 6ncelikler sonucunda gerek siibjektif gerekse de objektif saptamalar kalitenin
farkli boyutlarint zorunlu kilmistir. Miisteriler tarafindan istenilen ozelliklere ve
standartlara uygunluk, kalitenin c¢esitli Ozellikler ve Olglitlerle ayr1 ayri

tanimlanabilecegini ortaya koymaktadir (Yatkin, 2004).

Uriinler igin yapilan bir kalite tanimini, hizmetler icin diisiinmenin dogru bir
yaklasim olmayacagi da bir gercektir. Hizmet isletmelerinde {iretilen hizmetlerin
kalitesinin nasil oldugu, iireticilerden ¢ok o hizmeti alan tiiketiciler tarafindan belirlenir
ve {retilen hizmet, tiiketicilerin beklentilerine cevap verdigi Olgiide begeni
kazanmaktadir. O halde Onemli olan, hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan

tanimlanmasidir (Yumusak, 2006).

Hizmet kalitesinin belirlenmesinde, genellikle hizmet kalitesini olusturan bilesenler
tespit edilmeli ve Ol¢iilmesi gerekir. Hizmetlerin olusturulmasinda temel etken insan
davraniglaridir.  (Zincirkiran, 2006). Tiketici beklentilerinin  gercek hizmet

performansiyla karsilastirilmasindan ibarettir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).

Hizmet kalitesi, genel anlamiyla, hizmet sunumu sirasindaki performanstir
denilebilir. Bu performansin etkileyen ve hizmet ile sunulan veya ortaya ¢ikan iiriinii ve
performansi etkileyen tiim etmenler ise hizmet kalitesini belirleyen yan etmenler olarak
goriilebilir. Bu etmenlerin gok fazla ve degisken olmasi tizerinde anlasilan ve genel kabul
goren bir hizmet kalitesi tanim1 yapmay1 ¢ok gii¢ hale getirmektedir.

Hizmet kalitesine gosterilen 6zen, bir organizasyonun kendini rakiplerinden farkli
kilmasint ve bu sekilde rekabette kalici bir avantaj elde etmesini saglamaktadir
(Yumusak, 2006).

1.4.1. Hizmet kalitesinin 6nemi

Kalite kavrami hayatin her alaninda karsilasilan ve sadece iiretici tiiketici iliskisi
yasanan alanlarda degil, diinyada var olan her seyde karsimiza ¢ikan bir kavramdir. Uriin
kalitesi, egitim kalitesi, hizmet kalitesi, insan kalitesi, malzeme kalitesi, siire¢ kalitesi gibi

kavramlar ile hayatin her alaninda karsilasilmaktadir.
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Baglangigta ¢ok fazla yatirnm gerektirmesine karsin hizmet kalitesi verimliligi
artirmaktadir. Yiiksek kaliteli hizmet ulastirmak daha maliyetlidir. Buna karsin, kalite
sonucunda elde edilen verimlilik, maliyetleri azaltmakta, miisteri memnuniyetini
saglayarak mevcut miisterilerin korunmasina, miisterilerle iligkileri gelistirerek
sayilarinin artirilmast ve buna bagli olarak isletmelerin uzun dénemde karliliklarinin

artmasina ve igletmelerin varliklarinin devamini saglamaktadir (Eker, 2007).

Hizmet sektorii icerisinde yer alan yiizlerce meslek dalinda ¢ok biiyiik sayilarda
eleman istihdam etmek miimkiindiir. Turizm, ulasim, ingaat ve benzeri sektorlerin cesitli
is kollarinda on binlerce sayida egitilmis elemana ihtiya¢ vardir. Bu sektorlerde galisan
pek cok eleman, belli bir egitimden gegmemis olmalarindan dolayi, bu alanda faaliyet
siirdiiren isletmelerin verimlilik oranim diisiirmektedir. Isini bilerek yapmayan elemanlar,
yapilan isin maliyetini yiikseltmekte, sektoriin karsiz olarak ¢aligmasina neden olmaktadir

(Karahan, 2006).

Hizmet kalitesi, siirekli miisteriler yaratmanin ilk ve en énemli adimidir. Hizmet
isletmeleri, miisteriler nazarinda olusturmak istedikleri ya da olusturduklari tiim imaj
sunduklar1 hizmetin kalitesi kadardir. Bes yildizli olarak insa edilen ve yapimindaki her
malzemenin miimkiin olan en iyilerinin kullanildig1 bir otelin kalitesi, bu sayilanlarin
hi¢birisi ile 6l¢iilememektedir. Bu gibi malzemeler ne kadar kaliteli olursa olsun, otel bir
hizmet isletmesidir. Otelde hizmet veren personel, bu hizmetin planlamasi, sunulmasi
kaliteli olmadig siirece malzemelerin 6nemleri kalmayacaktir. Otele ¢ekicilik unsuru
saglayan, konaklayan miisterilerin tekrar konaklamasini saglayacak olan somut

degerlerinin kalitesi degil, soyut olarak sunduklarinin kalitesi olmaktadir.
1.4.2. Hizmet kalitesi modelleri

Hizmetlerin iriinlerden farkli olmasi kalitesi ile ilgili calismalar ve gelistirilen
teknikler de farklidir. Hizmetlerin iirlinlerden en biiyliik ve temel fark:i fiziksel bir
varliginin olmamasidir. Uriinlerin kalite yaklagimi hizmetlere gore daha farkli, net ve
objektif deger ve caligmalarla belirlenip, herkes tarafindan kabul goérebilecek oSlgiilerle
belirlenebilirken, hizmetlerin fiziksel varliklar olmamasi sebebiyle, algilanmalar1 ve
kaliteleri siibjektif degerlerle belirlenmektedir. Ayn1 hizmetin farkli kullanicilara farkli

degerler yaratmasi, farkl kalite seviyelerinde algilamasina sebep olmaktadir.

Sahip olduklar1 6zellikler haricinde, hizmeti sunan, hizmet alan, hizmetin sunum

yapildig1 yer hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde dnemli yer tutmaktadir. Uriinler igin {iretim
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yeri ya da iireten kisinin performansi énemli degilken, hizmetler i¢in bu en 6nemli konu
durumundadir. Bundan dolayr alan yazinda hizmet kalitesi ol¢iimii ile ilgili modeller

gelistirilmis ve uygulanmustir.

Ilk olarak gelistirilen modellerden birisi olan Grénroos’un hizmet kalitesi model,
hizmet alanin bekledigi hizmet ile aldigi hizmet arasindaki iliskiyi incelemektedir.
Miisterinin bekledigi ve aldigi hizmet kalitesi olarak iki temel kalite boyutuna gore

gelistirilmistir. Bunlar teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlaridir.

Teknik kalite, hizmet silirecinin teknik yapisi, miisterinin hizmet isletmesi ile
etkilesimi sonucunda “ne” aldig1 ile ilgilenmektedir. Fonksiyonel kalite, miisterinin

“nasil” aldigi ile ilgilenir (Gronroos, 1984).

Teknik kalite isletmenin iiriinii ile ilgilenen kalite boyutudur. Uriiniin miisteriye

ulagmasi, faydasi ve ek katkilar1 gibi agilarla bakmaktadir.

Fonksiyonel kalite bir hizmetin sunulurken gosterilen performans tarafindan

belirlenmektedir.

SERVQUAL yontemi ise Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirildi ve hizmet
kalitesini 6lglim i¢in yeni bir arag¢ olarak sunuldu. Arastirmacilar, bu modeli ilk ortaya
attiklar1 calismalarinda hizmet kalitesini belirlemek i¢in hizmet saglayicilar ve tiiketiciler
ile yaptiklar1 odak grup goriismeleri sonucunda 10 farkli boyut belirlemislerdir. Bunlar;
Ulasilabilirlik (Access), Iletisim (comunication), Yeterlilik (competence), Nezaket
(courtesy), Inanilirlik (credibility), Giivenilirlik (reliability), Istekli olma (responsivenes),
Giivenlik (security), Miisteriyi Anlamak (understanding) ve Fiziki Varliklar’dir
(tangibles). SERVQUAL, miisterilerin hizmet beklentilerini ve algilamalarini anlamada
ve bu dogrultuda hizmetlerini gelistirmede firmalara giivenilir ve gegerli bir yol sunan
coklu birim 6l¢egidir ve genis hizmet alanlarinda kullanilabilir bir sekilde hazirlanmigtir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Gummerson (1993) ileri teknoloji iireten biiyiikk bir sirkette yogun deneysel
modellerle ¢calismasi sonrasinda ortaya ¢ikan 4Q modelin amaci hizmet saglayicilarinin
kaliteye ruhsal bir yaklagim agisindan bakmalarini saglamaktir. Modele adin1 veren 4Q
sunlardir: Dizayn kalitesi (Design Quality), Uretim kalitesi (Production Quality), Dagitim
kalitesi (Delivery Quality) ve Iliski kalitesi (Relational Quality)

Bu kalite modeli kaliteyi tanimlarken hem iiretimi hem de miisteriyi dikkate alan

ve her ikisine de esit derecede 6nem veren bir modeldir. 4Q modeli bir hizmetin dizayn
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edilme asamasindan, miisterinin tiikettikten sonraki isletme ile iliskilerine kadar her

boliimi kapsamaktadir.

Parasuraman vd. tarafindan 1988 yilinda firma yoneticileri ile yapilan
derinlemesine goriigmelerin sonucunda elde edilen bulgularla Bosluk Modeli (GAP
Model) gelistirmislerdir. Bu model hizmet kalitesini, belirlemek i¢in hizmet veren ve
hizmetten yararlanan taraflar1 goz oniine alarak, hizmet isletmelerinin kalite anlayislar
ile uygulamalari arasinda ve miisterilerin hizmetten bekledikleri ile yararlandiklar1 gercek
hizmet arasinda var olan bosluklar1 (GAPS) ve bu bosluklarin algilanan hizmet kalitesini

nasil etkiledigini gostermektedirler.

Bosluk 1: Miisterilerin beklentileriyle yonetimin miisteri beklentilerini algilamalar1

arasinda kalan boslugu ifade etmektedir.

Bosluk 2: Isletmenin yoneticilerinin sevk ve idare performansi ile dogrudan
ilgilidir.

Bosluk 3: Isletmenin belirledigi kalite standartlar1 ile hizmet sunumu arasindaki
farktir. Isletmenin hizmetinin, kendi belirledigi standartlara uygun sekilde sunamamasi
durumudur. Bu performans boslugu calisanlarin hizmeti istenen diizeyde yerine

getirememesinden ya da getirmek istememesinden kaynaklanmaktadir (Altan ve Atan,

2004).

Bosluk 4: Isletmelerin, miisterileri ¢cekebilmek igin, vaatlerde bulunmalar1 ve bu

vaatleri ger¢eklestirme oranlar1 ifade eden bosluktur.

Bosluk 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluk. Bazi

arastirmalarda miisteri boslugu olarak da anilmaktadir.

Cronin ve Taylor tarafindan (1992) tarafindan SERVQUAL modeline alternatif
olarak ortaya atilan SERVPERF 0lgegi, algilanan hizmet kalitesinin yalnizca algilanan
performansa bagli olarak Ol¢giilmesi esasina dayanmaktadir. Standart SERVPERF
Ol¢eginde, Parasuraman ve digerlerinin 1988 yilinda SERVQUAL dlgegi icin
gelistirdikleri yirmi iki degisken ve bes temel boyut ayn1 sekilde yer almaktadir (Okumus
ve Yasin, 2007). SERVQUAL’1n aksine tek tarafli olgek kullanilan bir modeldir.
Performansa dayal1 61¢iim modeli olarak adlandirilir (Degermen, 2006) ve SERVQUAL
modelinde yer alan miisteri beklentilerinin Sl¢limiinii gerekli gérmemektedir (Gtinal,

2009).
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Bu modellere ek olarak Lehtinen ve Lehtinen’in hizmet kalitesini {i¢ boyutta
belirledigi hizmet kalitesi modeli bulunmaktadir. Bu boyutlar; fiziksel kalite, kurumsal
kalite ve etkilesimsel kalitedir. Bir diger model, Gummesson’un 4Q modeli ile
Gronroos’un teknik ve fonksiyonel kalite modellerinin birlestirilmesi sonucu ortaya
Entegre Modeldir. lyi ve kotii dongiiler, beklenen ve algilanan hizmet modeli, gibi birgok

hizmet kalitesi 6l¢iim modeli bulunmaktadir.

Hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinin bu kadar fazla olmasi, hizmetin soyutlulugu ile
aciklanabilir. Standart bir hizmetin olmamasi standart bir Sl¢lim de olmamasini
beraberinde getirmektedir. Farkli hizmet sektorlerinde farkli kalite algilamalarinin ve

hizmetlerin olmasi da bu ¢oklugun nedenleri arasindadir.
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2. SEYAHAT ACENTALARI VE SEYAHAT ACENTALARINDA HIiZMET
KALITESI

2.1. Tur Operatorii ve Seyahat Acentasi

Seyahat acentalari faaliyetleri itibariyle ticari araci, yani acenta sayilmakla birlikte
1618 sayili kanun ile yapilan diizenlemede “acente” yerine “acenta” kelimesi
kullanilmistir. Bunun nedeni olarak seyahat acentalarinin faaliyetlerinin sadece ticari

aracilik ile sinirlt olmamasi olarak gosterilmektedir (Atay, 2000).

Tiirkiye’de tur operatorlerine de seyahat acentas: denilmektedir. Yasal olarak ise
tur operatdrleri A grubu seyahat acentasi olarak ayrilmistir. Operatorlerin ortaya ¢gikardigi
iiriinleri satmakla goérevli seyahat acentalar1 ise B grubu ve C grubu seyahat acentasi
olarak adlandirilmaktadir. Bu arastirmada da Atay, (2000) ¢aligmasindan yola ¢ikarak
seyahat acentalarinin sadece ticari aracilik faaliyetlerinde bulunmadigi, kendilerine ait
hizmetler ve iriinler ortaya ¢ikarip bunu tiiketicilere arz ettikleri igin seyahat acentesi

yerine seyahat acentas1 kullanilacaktir.

Seyahat endiistrisinde dagitim sistemi, bir turistik {irlinlin veya hizmetin iiretim
kaynagindan nihai tiiketiciye dagitimini icermektedir. Dagitim dogrudan ve dolayh
sekilde olmaktadir. Dogrudan satiglarda arz eden, iirliniinii dogrudan tiiketicinin
begenisine sunar. Dolayl satiglarda ise arz eden, araci kullanarak iiriinlerini tiiketiciye

iletir (Alaeddinoglu ve Can, 2007).

Tur operatort, oteller, ulastirma sirketleri ve diger tedarikgilerle pazarlik yapan ve
bu tatil bilesenlerini bir paket turda birlestiren isletmedir. Tedarikgilerle seyahat acentasi

veya tedarikgciler ile tiiketici arasinda bir araci gorevi gérmektedir (Sheldon, 1986).

Cesitli turistik isletmeler tarafindan sunulan (yeme igme, ulastirma, konaklama vb.)
Hizmetleri paket tur ad1 alindan toplayarak kendi satis biirolar1 ya da seyahat acentalari
aracili8i ile tliketiciye sunan isletmelerdir. Tur operatorleri konaklama bigimi, ulagim tiirti
ve ek hizmetlerin se¢imini tamamladiktan sonra degisik ve ayn1 zamanda karisik olan
driinleri birlestirerek bir paket haline getirir. Tur operatorliigii, faaliyet alanini; turun
hazirlanmasi, pazarlanmasi, yonetimi ve gerceklestirilmesi konulari {izerinde

yogunlastiran isletmelerdir (Ulucak ve Yazgi, 2002).

Tur operatorleri en genis anlami ile seyahat organizatorleridir. Henliz misafirleri
veya potansiyel misafirleri tarafindan talep kesinlesmeden Once, seyahatin giinlerini,

ulagim seklini, konaklama yerini ve tipini belirleyerek bir paket haline getirerek arz
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etmektedir. Genellikle bu paket sadece ulagim ve konaklama ile sinirli kalmamaktadir.
Eglence hizmetleri, ek geziler ve organizasyonlar, rehberlik hizmetleri gibi ilave
hizmetler de paket turun icerisine eklenmekte ve paket tur daha karisik bir hizmet haline
gelmektedir. Ortaya ¢ikan bu hizmet paketini de kendi subeleri veya seyahat acentalari
aracilif1 ile satmaktadir. Tur operatorleri ile seyahat acentalari arasinda dikey ve

komisyon iizerine anlagsmali bir iligki bulunmaktadir.

Diinya Turizm Orgiitii seyahat acentasmni “insanlara seyahatler, konaklama ve
ulagtirma hizmetleri hakkinda bilgi veren, belli bir {icret karsiliginda seyahat ve turizm
dritinlerini son tliketiciye satis yapmak ftizere aracilik eden isletmeler” olarak

tanimlamaktadir.

Seyahat edenler ile hizmet iiretenler arasinda yer alan araci kurulustur. Seyahat
acentalart, tiikketicilere seyahat hizmeti sunan, bu hizmetler i¢in yer ayirtan, bilet veren ve

karsiliginda 6demeleri kabul eden isletmelerdir (Yarcan ve Pekoz, 2001).

Zengin ve Sen (2015) seyahat acentalarin turistlere ulastirma, konaklama, yeme-
icme hizmetleri yaninda yine turistlerin ihtiya¢ duyduklari diger yan hizmetleri sunan
isletmeler olarak tanimlamaktalar. Yan hizmetler olarak ifade edilen hizmetler igerisinde;
enformasyon saglama, kisa siireli gezi ve turlar diizenleme, ulasim araglari temini,

seyahat sigortasi gibi hizmetler yer aldigini belirtmekteler.

Seyahat acentalari, bir araci olarak tiriinleri, {ireticiden tiiketiciye ulastiran, halka
seyahatler, konaklama ve ulagtirma hizmetleri hakkinda gerekli bilgileri veren belli bir

komisyon karsilig1 aracilik yapan isletmelerdir (Tuncer, 1998).

Seyahat acentalarin1 turizm hareketliligine katilmak isteyenlerin ihtiyag
duyabilecekleri konaklama, yeme-igme, eglence, ulasim gibi faaliyetleri satisa sunan

araci kuruluslar olarak tanimlamak miimkiindiir.

Seyahat Acentasi ilk olarak 1972 yilinda ¢ikarilan, 1618 sayil1 Seyahat Acentalar1
ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanununda su sekilde tanimlanmaktadir. Kar amaci ile
turistlere turizm ile ilgili bilgiler vermeye, paket turlari olusturmaya, turizm amach
konaklama, ulastirma, gezi, spor ve eglence hizmetlerini gérmeye yetkili olan,
olusturdugu tirlinii kendi veya diger seyahat acentalar1 vasitasi ile pazarlayabilen ticari
kuruluglar olarak tanimlanmaktadir. Yine ayni kanuna gore A, B ve C olmak {izere ii¢

gruba ayrilmaktadir.

Hizmetleri;
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1) Tur Diizenlemek: Bir programa bagli ya da programsiz yurti¢inden yurtdisina,
yurtdisindan yurtigine veya yurtiginde gergeklesen, gecelemeli veya gecelemesiz olarak
gezi, spor, eglence, dini, saglik, egitim, kiiltiirel, bilimsel ve mesleki inceleme, tesvik
veya destek amagli seyahat ve bunun i¢inde yer alan hizmetleri organize etmek,

pazarlamak, gerceklestirmek,

i) Transfer: Seyahat acentasi tiiketicisi olan turistin, diizenlenen turun
baslangicinda, herhangi bir sathasinda veya sonunda, smir giris ve ¢ikis kapilari,
marinalar, sehirlerarasi veya uluslararasi ulasim hizmetlerinin sunuldugu otogar, gar,
liman, havalimani1 gibi yerlerden konaklama yapacagi tesise veya tesisten bu ulasim
hizmetlerinin sunuldugu yerlere veya programin basladigi yerlesim yerinden konaklama
tesisine veya programin bitiminde tesisten yerlesim yerine bir aragla bir tarife veya
miinhasiran tagimact olan isletmelerin tabi olduklar1 kurallara bagli olmaksizin

taginmasini saglamak,

Iii) Rezervasyon: Kara, deniz, hava araglarinin tarifeli veya tarifesiz seferlerine
iliskin olarak ve her tiirlii konaklama, yeme-i¢gme ve eglence isletmelerinde tiiketici adina
yer ayirtmak, kayit islemi yapmak,

iv) Enformasyon: Turizmle ilgili ve turizm hareketinin gerektirdigi konularla,
turistin tabi oldugu doviz, vize, giimriik gibi islemlere iligkin bilgi vermek,

v) Kongre-Konferans Organizasyonu: Iginde konaklama, transfer ve tur
hizmetlerinden en az birinin yer aldigi kongre, konferans, toplanti, fuar, sergi ve benzeri

faaliyetleri organize etmek,

vi) Turistik Gezi Amagli Miinferit Tasima Araci Kiralama: Ticari olmayan
amaglarla miinferiden ara¢ kiralamak isteyen tiiketiciye yonelik olarak, kendi
miilkiyetinde olan ya da miilkiyetinde olmadig1 halde kiralama yetkisi bulunan, ikiden
fazla kisinin seyahat edebilecegi araclar ile i¢inde konaklama olanagi bulunan araclari
dogrudan kiralamak, bu konuda organizasyon, rezervasyon yapmak,

vii) Ulastirma Araglar1 Biletleri Satmak: Tarifeli ya da tarifesiz olarak tabi olduklar1
mevzuat ile tagimacilik hizmeti veren ulastirma araglarimi ve bu araglara sahip

isletmelerin biletlerini satmak,

viii) Seyahat Acentas1 Uriinii Satmak: Seyahat acentalarmin {irettigi hizmetlerin
tamami ya da bir kismint iirlin sahibi seyahat acentasi tarafindan yetki verilmek kaydiyla

satmak.
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Seyahat acentalar1 ayrica agsagidaki konularda da faaliyet gosterebilirler:

Turistik enformasyon ve tanitim malzemeleri satisi: Turiste ve seyahat acentaciligi
hizmeti satin alanlara yonelik olarak seyahat acentalari is yerinde turistik nitelikte kitap,
resim, kartpostal, hediyelik esya, turistin ihtiya¢ duyacagi rehber ve form benzeri

malzemeleri satabilirler.

Motorlu veya motorsuz ulastirma araglar1 bulundurmak, kiralamak: Motorlu ya da
motorsuz, en fazla iki kisiyi birlikte tasiyabilen araglar seyahat acentalarinca turistlerce

kiralanmak amaciyla bulundurulabilir.
2.1.1. Seyahat acentalariin simflandirilmasi

Seyahat acentalar1 birden farkli sekilde siniflandirilmaktadir. Bunlar; Yasal
Statiileri, Uzmanlik ve Faaliyet Alanlar1, Sunduklar1 Hizmet Tiirii ve Caligma Tiirii olarak

ele alinabilir.
2.1.1.1. Yasal statiilerine gore

Tiirkiye’de seyahat acentalar1 yasal olarak ilk defa 1953 yilinda yiirtirliige giren
6086 sayil1 “Turizm Endiistrisini Tesvik Kanunu” ile tanimlanmislardir. 1955 yilinda ise
Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Cemiyeti (TUSTAC) kurulmustur. 1955 yilinda Bakanlari
Kurulu karar ile yiiriirliige giren 5705 sayili “Turizm Biiro ve Seyahat Acentalari
Hakkinda Talimatname” ile diizenlemeler yapilmistir. 14.09.1972 tarihinde c¢ikarilan
1618 sayili “Seyahat Acentalari ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu” seyahat
acentalarina yasal statiilerini vermistir. Yine bu kanunla TUSTAC, Tiirkiye Seyahat
Acentalar1 Birligine (TURSAB) déniistiiriilmiistiir ve TUSTAC yonetim kurulu gegici
statii ile TURSAB yonetim kurulunu olusturmustur. TURSAB kamu kurumu niteliginde
bir meslek orgiitii statlisiine kavugmustur. 1618 sayili kanun gelisen turizm ve seyahat
acentalarina gore ¢esitli tarihlerde degisiklik yapilmistir. Son kapsamli degisiklik
28.12.2006 tarihinde yapilmigstir.

Bu kanuna gore Tiirkiye’de tur operatorliigii kavrami bulunmamaktadir. A, B ve C

Grubu olmak iizere {i¢ farkli statiide seyahat acentas1 bulunmaktadir.
2.1.1.1.1. A grubu seyahat acentalart

A grubu seyahat acentalar1 yurt disina tur diizenleyebilen, yurt disindan gelen grup
ve miinferit misafirlere yerel hizmetler veren, seyahat hizmetlerinin tiimiinii orgiitleyen

ve satan lretici ve araci igletmelerdir (Hacioglu, 2016). Yerine getirme hakkina sahip
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olduklar1 acentacilik faaliyetleri bakimindan en genis kapsamli faaliyet alanina sahip
acentalardir (Misirli 2005).

Tiirkiye’de tur operatorii gorevini tistlenen acenta grubudur. Turizm hizmetlerini
bir araya getirerek, seyahat acentalarinin en biiyiik satis kalemlerinden biri olan paket
turlar1 olusturan acentalardir. Bu paketlere ek olarak su hizmetleri de yerine

getirmektedir.

— Kara, deniz, hava araglarinin tarifeli veya tarifesiz seferlerine iliskin olarak
veya her tiirli konaklama, yeme-igme, spor miisabakalarima ve eglence
isletmelerinde miisteri adina yer ayirtmak ve kayit islemi yapmak,

— Misafirlerine verdigi bir hizmetin herhangi bir yerinde, sinir giris ve ¢ikis
kapilari, marinalar, sehirlerarasi veya uluslararast ulasim hizmetlerinin sunuldugu
yerlerden konaklama yapacagi tesise veya tesisten bu ulasim hizmetlerinin
sunuldugu yerlere veya programin basladigi yerlesim yerinden konaklama
tesisine veya programin bitiminde, tesisten yerlesim yerine transferler yapmak.

— Cesitli ulasim araglarimi kiralamak, kara, hava, deniz araglar1 (Charter,
Cruiser gibi) ile turistlerin getirilme ve gotiiriilme hizmetlerini diizenlemek,

— Dogal, tarihsel veya arkeolojik degerlerin goriiliip gezilmesi amaciyla
diizenlenen ve gecelemesi olmayan sehir ve yore turlar1 diizenlemek (yarim giin,
tam giin, gece turlar1 gibi).

— Ikram, tesvik veya destek amagli olarak bedelsiz sunulmak iizere bedelini
bizzat 6deyen kisi ya da kurulusun yapacaklart hizmetleri olusturmak, pazarlamak
veya satmak.

— Turistin tabi oldugu doviz, vize, giimriik gibi islemlere iligkin bilgi
vermek, vize islemlerini yapmak.

— Isyerinde veya araglarinda turistik nitelikte kitap, resim, kartpostal,
hediyelik esya, turistin ihtiya¢ duyacagi enformasyon malzemelerini satmak,

— Siriiciilii veya siiriiciisiiz olarak 15+1 veya daha az koltuk kapasitesine
sahip, yolcu ve esyalarin1 tasimaya mahsus tasitlar1 yurt i¢inde veya yurt disinda
olmak {izere, yazil1 bir s6zlesmeyle belirli siireli kiralanmasini yapmak.

Tur operatorleri, olusturduklart hizmet bilesenlerini kendi subelerinde ya da gerekli
anlagsmalar1 yaptig1 diger acentalarda satabilmektedir. Diger A grubu ve B grubu

acentalara bu gorevlerini devredebilmektedirler.
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2.1.1.1.2. B grubu seyahat acentalart

Uluslararas1 kara, deniz ve hava ulastirma araglar1 ile (A) grubu seyahat
acentalarinin diizenleyecekleri turlarin biletlerini satmaktadirlar. Ayrica, B grubu seyahat
acentalari, kendilerine A grubu seyahat acentalerince verilen hizmeti yerine getirmekte

ve bu acentalarin tiriinlerini tanitip, pazarlayip satmaktadirlar.

Tiirkiye’de Agustos 2017 itibariyle TURSAB’a kayith 63 tane B grubu acenta
bulunmaktadir. Toplam 9595 tane acenta arasinda oram1 %1,5’in altinda kalmaktadir.
Sunabilecekleri hizmetlerin kisitlilig1 sebebiyle ¢ok fazla tercih edilmedigini sdylemek

miimkiindiir.
2.1.1.1.3. C grubu seyahat acentalart

C grubu seyahat acentalar1 sadece yurt iginde Tiirk vatandaslarina yonelik turlar
diizenlerler. Diizenledikleri bu turlar sadece Tiirkiye sinirlari ile sinirli kalmaktadir. B ve
C grubu seyahat acentalar1 kendi yiikiimliiliiklerinin disina ¢ikamazlar. Ancak kendilerine
A grubu seyahat acentalar tarafindan verilecek hizmetleri gorebilirler. Siklikla A grubu
acentalarin satig acentasi olarak farkli yerlerde faaliyet gosteren alt acentalar1 olarak

karsilasilmaktadir.
2.1.1.2. Uzmanhik alanlarina gore

Seyahat acentalar1 turizmin amacina ve hedefine, cografi bolgelere, ulasim araci
tiirline, 6zel pazarlarda, kitlesel pazarlarda, tesvik pazari konusunda ve turizmin 6zel

alanlar1 konusunda uzmanlagsmaktadirlar (ic6z, 2014).

Amaglarina gore uzmanlasmig seyahat acentalari: Faaliyet gostermis oldugu turizm
amacina gore uzmanlasan seyahat acentalaridir. Bu uzmanlik alanlart genclik, dini,
sportif veya kiiltiirel turizm olabilmektedir. Sadece hac ve umre turizmi konusunda
hizmet veren seyahat acentalari bunlara 6rnek verilebilmektedir.

Hedef destinasyona gore uzmanlasmis seyahat acentalari: Bazi Seyahat acentalari,
turlarin1 belirli destinasyonlar iizerine yogunlagtirmis ve bu destinasyon konusunda
uzmanlagmistir. Tirkiye pazarma hizmet veren, Almanya veya Rusya’da faaliyet
gosteren seyahat acentalar1 bunlara 6rnek verilebilir.

Ulasim araglarina gore uzmanlasmis seyahat acentalari: Paket turlarim1 havayolu,
karayolu, denizyolu veya demiryolunu kullanarak hazirlayan seyahat acentalaridir.

Cogunlukla denizyolunu iizerine uzmanlasan acentalar ile karsilagilmaktadir.
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Ozel pazarlara gore uzmanlasan seyahat acentalari: Seyahat acentalari spor, saglk, din,
egitim ya da yas gruplarina yonelik hizmetler konusunda uzmanlagmaktadir. Sadece spor
karsilagsmalarina tur diizenleyen acentalar ya da termal otellere paket turlar diizenleyen
acentalar buna 6rnek olarak gosterilmektedir.
Kitlesel pazarlara gére uzmanlasan seyahat acentalari: Bazi seyahat acentalar1 okullar,
dernekler, meslek odalari, gibi birliklere, c¢ogunlukla kapali gruplar {izerinde
uzmanlasmaktadir. Bu konuda okul turlar1 yapan ya da sube toplantilar1 gibi
organizasyonlar1 yapan acentalar karsimiza ¢ikmaktadir.
Turizm ézel alanmina gore uzmanlasan seyahat acentalart: Fuar, kongre turizmi, yat
turizmi, gemi turizmi, vb. gibi turizm alanina gore uzmanlagmis tur operatorleri
bulunmaktadir.
Tegvik (incentive) pazarinda uzmanlasan seyahat acentalari: Kapali gruplara hizmet
verme konusunda yogunlasan seyahat acentalaridir. Firmalar, egitim kurumlari, kamu
kurumlari personelini, miisterilerini ya da dgrencilerinin toplu olarak, motivasyon, 6diil
ya da tatil amaciyla bu turlar1 hediye edebilir. Bu konuda acentalar, destinasyonlar,
konaklama isletmeleri, ulasim araglar1 hizmetler ¢ok iyi analiz edip hangi gruplar i¢in
nasil bir paket olusturacagi konusunda uzmanlasmaktadir. Her acentanin tesvik turlari
yapmast miimkiin degildir.

Belirli konuda uzmanlasan bir acentanin diger alanlarda da hizmet vermesi
goriilmeyen bir durum degildir. Acentalar bu konuda kesin ¢izgilerle ayrilmamaktadirlar,
buna karsin bazi uzmanlik alanlar1 ¢ok hassas dengeleri ve yogun bir tecriibe gerektirdigi

i¢in her acentanin bu hizmetleri yerine getirmesi miimkiin degildir.
2.1.1.3. Sunulan hizmet tiiriine gore

Alan yazinda seyahat acentalar sunduklari hizmeti kime ve nasil sunduklari ile de

ayrilmaktadir.

Grup tur seyahat acentalari: Bu operatorler cogunlukla kapali gruplarla ¢alisirlar ve
onlarin isteklerine gore turlarini sekillendirirler. Bu turlar grup liderleri araciligr ile
bireylere satilir ya da 6nceden birleserek olusan talep toplu olarak satin alinir.

Perakendeci seyahat acentalari: Misafirlerine dogrudan turlarin satisi ve sunumu
konusunda uzmanlagmus, tirlinlerini kendisi olusturan ya da diger seyahat acentalarindan
alan, miisterileri ile temasi olan acentalardir. Bu tip isletmeler B2C olarak da

adlandirilmaktadirlar. Hedef kitleleri son kullanicilardir.
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Toptanct seyahat acentalari: Genelde misafirlerle temas: olmayan, bunun yerine
olusturdugu paketleri diger seyahat acentalar1 vasitasi ile miisterilerle bulusturan
acentalardir. Bu tiir acentalar oOzellikle paket turlarda riskleri lstlenen ve diger
acentalarina komisyon veren acentalardir. Ozellikle yurtdisi1 turlarda ve uzak rotalarda
tlim acentalarin ¢ok sik bagvurdugu seyahat acentalaridir. B2B olarak da bilinmektedirler.
Tur operatdrii davraniglari sergilemektedirler.

Her iki tiirde satis yapan seyahat acentalart. Bu isletmeler hem seyahat acentalarina
hem de bireylere satis yapan isletmelerdir. Genelde biiyiik firmalarin bu sekilde
davrandiklar1 gériilmektedir.

Kitle pazarina yonelik seyahat acentalari: Daha ¢ok giines-deniz-kum tiirii tatilleri tercih
eden turistlere yonelik {riinler sunan seyahat acentalaridir. Paket turlar, otel
rezervasyonlari gibi turistik hizmetlerle sektdrde yer almaktadirlar.

Nis pazarlara yonelik seyahat acentalari: Nis pazar ¢ok dar bir tiiketici grubunun istek
ve gereksinmelerine uygun sekilde bigimlenmis pazardir. Seyahat acentalar1 kitle olarak
islenemeyecek destinasyonlar1 veya belirli bir ziimrenin ilgisini ¢ekebilecek
destinasyonlar1 ya da daha az sayida miisterinin ilgisini ¢eken turizm tiirleri tizerinde
uzmanlasan seyahat acentalaridir. Ornegin magara turizmi hizmeti sunan bir seyahat
acentasi, biiytik kitlelere hitap etmesi ¢ok miimkiin degildir. Bu turizm hareketliligine
katilmak i¢in, ¢esitli malzemelere ve bilgi birikimine ihtiya¢c duyulmaktadir. Bu yiizden

daha dar bir pazardir.
2.1.1.4. Calisma tiiriine gire

Seyahat acentalar1 hizmetlerinin tiirlerine ve igeriklerine gore de farkl statiiye sahip
olmaktadirlar. Verdikleri hizmetin yapisi, hedef kitleleri ¢aligma alanlarini belirlerken, bu
ayrim ayni zamanda isletmeleri de birbirinden ayirmaktadir. Calisma alanimin
yogunlagmasina gore yapilan bu siniflandirmada siniflar arasinda kesin bir ayrim yoktur.
Bir tur operatorii yurt disindan turist getirici olabilecegi gibi turist de gotiirebilir. Ayni
zamanda i¢ pazara yonelik turlar da diizenleyebilir (Ahipasaoglu, 2001).

Yurtdisina turist gétiiren (outgoing) seyahat acentalari: Yurtdisina tur diizenleyen
seyahat acentalar1 bu gruba girmektedir. Yurtdisinda bir ya da birden fazla destinasyonu
bir araya getirerek ulasim, konaklama, transferi de dahil ederek gidis doniislii paketler en
stk trettikleri hizmetlerdir. Buna ek olarak, yurtdisinda otel rezervasyonlari, otel

havaalani transferleri verdikleri hizmetler arasindadir.
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Yurtdisindan turist getiren (incoming) operatirler: Y abanci iilkelerden gelen turistlerin
adina hedef destinasyon iilkesinde tiim rezervasyon, transfer islemlerini yapan
acentalardir. Yurtdisindan gelen turlarin  ve turistlerin  karsilayicisi  gorevini
iistlenmektedirler. Bu tip seyahat acentalar1 dis iilkelerden déviz getirme gorevini de
tistlenmektedirler. Tiirkiye’ye tur diizenleyen veya grup gonderen tiim yabanci seyahat
acentalar1, yasa geregi Tiirkiye’de karsilayici bir seyahat acentasi kullanmak zorundadir.
Sadece yurticinde calisan (ingoing) seyahat acentalari: Bu seyahat acentalar1 iilke
i¢cinde, sadece o iilkenin vatandaglari i¢in turlar diizenlerler. Tiirkiye’de karsilig1 C grubu
seyahat acentalaridir.

2.1.2. Tur operatorleri ve seyahat acentalarinin benzerlikleri ve farklari

Tur operatorii ve seyahat acentalarini diizenleyen 1618 numarali yasa

incelendiginde tur operatorii ve seyahat acentalar1 arasinda dikey bir hiyerarsi s6z

konusudur. Buna karsin turizmin ayn1 alaninda hizmet verdikleri i¢in 6zellikleri, faaliyet

alanlari, hizmetleri birbirleri ile siklikla karistirilan iki farkli tip isletmelerdir.

Tablo 2.1. Tur operatorleri ve seyahat acentalar: farklari

Tur Operatorii

Seyahat Acentasi

Tur operatorii ayn1 zamanda seyahat acentasidir

Seyahat acentasi tur operatorii gérevleri yapamazlar

Ureticidir. Turizm iiriiniin ortaya ¢ikarir

Aracidir. Ortaya ¢ikan iiriinii satar

Toptancidir.

Perakendecidir.

Talep olusmadan turizm iiriinii olusturur

Talep varsa elinde olan iiriiniin satigin1 yapar

Maliyetleri vardir. Ustiine kar koyarak caligir

Uriin maliyeti yoktur. Komisyonla calisir

Olusturdugu iiriinde risk alir

Herhangi bir riski yoktur

Daha biiyiik yatirim ve isletme sermayesi vardir

Yatirim ve igletme sermayesi daha kii¢iik olabilir

Turistik iiriinleri farkli alanlardan bir araya getirir

Bir araya getirilen {iriin eline geger

Satin aldig1 hizmet iriinlerini stoklayip sonra satar

Talep geldigi zaman rezervasyon, satis yapar

Uriinleri tanitmak icin katalog, reklam ve brosiir
masrafi vardir

Basgkalarinin {iriinlerini sattiklart igin ayrica reklam
yapmaya ihtiya¢ duymazlar

Tur operatorii ve seyahat acentalarinin

miumkindiir.

- Tur operatorii, turistik Uriinii olusturan,

en temel tanimlarini su sekilde yapmak

planlayan ve pazara sunan isletmedir.

- Seyahat acentasi, tur operatori ile tliketiciler arasinda araci olan igletmedir.

Benzerlikleri su sekilde agiklamak miimkiindiir;

- Tur Operatorii ve Seyahat Acentasi, hizmetler sektoriiniin turizm ve seyahat

kisminda faaliyet gosteren ve kar amaciyla ¢alisan ticari nitelikli igsletme olmalari,
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- Diinya, iilke ve bolge ekonomisinde meydana gelebilecek degisimlerden her ticari
isletme gibi olumlu ya da olumsuz olarak etkilenmeleri,

- Faaliyet gosterdikleri tilkedeki siyasi ve politik istikrarsizliktan etkilenmeleri,

- Kalifiye personele ihtiya¢ duymalari,

- Hizla gelisen bilisim teknolojilerinden yararlanmalari,

- Isletme sermayelerinin biiyiik olmas1 (Ataberk, 2007).

2.1.3. Seyahat acentalarinin seyahat ve turizm endiistrisindeki yeri ve 6nemi

Diinyada tur operatorliigiiniin ortaya ¢ikmasinda iki 6nemli gelisme ya da egilim
goriilmiistiir. Bunlardan birincisi, geleneksel seyahat acentalarinin faaliyet alanlarini ve
kapasitelerini genisletmeleri sayesinde firma yapilarinin gelismesi ve biiyiiyerek tur
operatdrii durumuna gelmeleridir, ikinci egilim ise, turizm sektoriiniin gosterdigi biiyiik
gelisme nedeni ile endiistrinin biiyiik firmalarinin seyahat sektoriine ilgi duymalari ve tur
operatdrliigii alanina girmeleridir (I¢dz, 2014). Tur operatdrleri sahip olduklar1 pazarlik
glicleri nedeni ile ulastirma, konaklama, yiyecek-igecek, eglence, yer organizasyonlari ile
ilgili hizmetlerin satin alinmasinda biiyiik indirimler saglamaktadirlar. Bu nedenle,
sektorde olusturulan gelirden de en biiyiik paya sahiptirler. Bu pazarlik giicii tiikketicilere
dogrudan yansimaktadir. Ornegin, aym turu bireysel olarak gergeklestirmek isteyen bir
tur tiiketicisi, o turu, operatdriin sundugu fiyata mal edebilmesi olanaksizdir (Misirls,
2005).

Tur operatorleri 6zellikle turizm dagitim sisteminde tiiketici talebini etkileme ve
yonlendirme agisindan ¢ok dnemli bir rol oynar. Tur operatdrlerinin dagitim kanalindaki
bu oOnemli fonksiyonu, paket turlar organize etmek suretiyle destinasyonlara,
destinasyonda bulunan turistik iirlin iireticilerine ve tiiketicilerine sagladig1 faydalardan
kaynaklanmaktadir. Destinasyon agisindan bakildigi zaman, tur operatorleri
destinasyonlarla turistler arasinda bilgi akisini saglayarak ve kontrol ederek turistlerin
turizm amacli bir seyahat satin alma karar siirecinde oldukea etkili ve 6nemli bir rol oynar.
Bu acidan tur operatorleri bir destinasyonu tur programlarina, kataloglarina ve
brostirlerine dahil ederek turistleri dolayisiyla turizm talebini o destinasyona
yonlendirebilirler. Tur operatorleri, destinasyonlar hakkinda bilgi saglayarak
destinasyonun olumlu imajinin olusmasina ve tanittimina katkida bulunurlar

(Karamustafa ve Kusluvan, 2001).
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Tur operatorlerinin turizm endiistrisinde igerisinde tiim isletmelere ve tim
tilkketicilere fayda sagladigini soylemek miimkiindiir. Ulasim firmalarina aldiklar1 garanti
koltuklar ve paket turlar1 ile ek yolcu saglamaktalar. Konaklama isletmelerine yaptiklari
sozlesmeler ile oda satiglarini artirmakta, yliksek sayida odayi, paket turlarinda veya otel
rezervasyonlarinda kullanmak iizere toplu olarak satin almaktalar. Turistlerin daha uygun
fiyatlarla turistik aktivitelere katilmalarini saglamaktalar. Turizmin igerisinde tlim turizm

irlinlerinin tiiketicilerine ulasmasini saglayan role sahiplerdir.

Tur operatorleri ve seyahat acentalar1 destinasyon pazarlama alanlarinda ¢ok sayida
ve kritik fonksiyonlara sahiplerdir. Potansiyel yolculara bilgi saglarlar ve destinasyona
olan tur paketlerini gelistirir ve tesvik eder. Her iki durumda da, tur operatorleri ve
seyahat acentalari tarafindan gergeklestirilen bu hizmetler bir destinasyon igin hayati

stireclerdir (Baloglu ve Mangaloglu, 2001).

Seyahat acentalar1 turistlere konaklama rezervasyonlar1 yapmalari, ulagim biletleri
almalar1 konularinda yardimci olurlar ve turizm planlama kararlarin1 ve sonuglarini
etkilerler. Ozellikle birincil ve ikincil destinasyonlar igin turistlere verecekleri dneriler,
ulasim, konaklama, yemek ve eglence hizmetleri kadar 6nem tasimaktadir. Oneriler,
turistlerin nereye ve nasil gidecegine, neleri gorecegine ve neyin Oniine getirilecegine
iligkin kritik tavsiyeler olmaktadir. Bu tavsiyeler tiiketicileri etkiledikleri gibi turizm
operasyonlar1 ve destinasyona yasanan talep seviyesini de etkilemektedir (Klenosky ve

Gitelson, 1998).

Tur operatorleri ve seyahat acentalar1 turizm sektoriinde, talebi ve moday1
yonlendiren isletmelerdir. One ¢ikardiklar1 destinasyonlar, 6ne ¢ikardiklar1 turlar ve satis

onceligi verdikleri oteller ile misafirlerini yogun sekilde yonlendirmektedirler.

Destinasyonlarin se¢iminde, tur operatorleri ve seyahat acentalari hem dagitim
kanali hem de imaj yapilandirict olarak hizmet ederler (Baloglu ve Mangaloglu, 2001).
Tirkiye’de turizm gelismesinin en énemli roliinii tur operatorleri tistlenmektedir. Ugakl
paket turlar, bu destinasyona yonlendirilmesi olumlu bir gelisme saglamis ve Akdeniz
canaginin en ¢ok satan destinasyonu olmustur (Cavlek, 2002).

Tourism Concern Organization 1999 yilinda 633 milyon olan uluslararas: turist
sayisinin %80’inin tur operatorleri vasitasi ile seyahat ettigini belirtmektedir (Budeanu,
2005). Diinya Turizm Orgiitii tahminlerine gére, tur operatdrleri toplam uluslararasi

turizm pazarinda yaklasik %25°lik paya sahiptir. Bunun anlami 2005 yilinda tur
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operatdrleri en az 200 milyon uluslararasi turisti seyahate katmistir. Diinya Turizm
Orgiitii’niin tahminlerine gore, uluslararas turizm hareketliligi, 2020 yilinda ise 1.561.1
milyar olarak gergeklesecektir, tur operatorleri 2020 yilinda ise 390,2 milyon uluslararasi
turisti seyahate katacaktir. Bundan dolay1 denilebilir ki cogu destinasyonun basarisi, tur

operatOrlerinin onlari tur programlarina alip almamalaria baglidir (Alaeddinoglu ve Can,

2007).

Seyahat acentalar1 turistik iirlin sunan tiim isletmelerle dogrudan bag kuran tek
isletmelerdir. Konaklama isletmeleri, havayolu firmalari, gemi firmalar1 veya yiyecek
icecek firmalar ile direkt is iliskisi vardir. Bir gemi firmasinin havayolu firmasi ile ya da
bir havayolu firmasinin, yeme-igme firmasi ile dogrudan iletisim kurmasi ¢ok olasi
degildir. Buna karsin seyahat acentalart tim turizm sektorii ile dogrudan iligki
icerisindedir. Birbiri ile ¢ok baglantili goriinmeyen isletmelerin arasinda koprii gorevi
iistlenmektedir. Destinasyonlar i¢in de potansiyel misafirlerle arasinda ayni gorevi

tistlenmektedir.
2.1.4. Seyahat acentalarinin islevleri

Seyahat acentalar1 turizm endiistrisi igerisinde en onemli unsurlardan birisidir.
Turizm hizmetlerinin nihai tiiketicilere olan ulasiminda, destinasyonlarin, konaklama
isletmelerinin, havayolu isletmelerinin, kurvaziyer turlarin pazarlanmasinda Onemli
gorevleri bulunmaktadir. Turizm icerisinde olan ya da olmayan tiim hizmet isletmeleri ile
iliskide ve tlim bu hizmet isletmelerine ek deger yaratmaktadir.

Seyahat acentalar1 turizm endiistrisi igerisinde su islevlere sahiptirler

— Konaklama ve seyahat igletmelerinin doluluk ve kullanim oranlarin1 arttirlar

— Uretici isletmelerin satis maliyetlerini azaltirlar

— Tiketicilere seyahat kaynagi hakkinda bilgi kaynag: olustururlar

— Aracilarin karsilikli olarak pazarlik maliyetlerini azaltirlar

— Tur operatorleri, liriin maliyetini diisiiriir, tiiketiciye yarar saglar

— lsletmeler arasinda rekabeti gelistirirler.

— Rekabet sonucu diisen tatil fiyati, tliketicilerin paket tur satin almalarini tesvik
eder (Hacioglu, 2016).

Akin (2012) derlemesinde ise su maddeleri siralamaktadir.

— Turizmin gelismesine katkida bulunmak

— Tamitim ve pazarlama faaliyetlerine katkida bulunmak
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Yeni turizm destinasyonlar1 bulmak ve turizm piyasasina sunmak
— Fiyat segenekleri yaratmak
— Turistik iiriin fiyatlarinda indirim saglamak

— Tiiketicilere danismanlik yapmak ve bilgilendirmek

Giliven ortam1 yaratmak
Tanimlamalarda karsilagilan en 6nemli durum seyahat acentalarinin turistik hizmet
iireticileri ile turistler arasinda koprii gorevi gormesidir. Bir odanin satisi ig¢in bir
destinasyonda tek otel olmadig1r durumda, otellerin bir¢ok rakibi bulunmaktadir. Hatta
otelin diger odalar1 da birbirleri ile rekabet etmektedirler. Oteli 6ne ¢ikaran, misafirlere
ulagmasini saglayan seyahat acentalaridir. Bir otelin iilkenin hatta diinyanin her yerine
tanitim ve satis i¢in ofisler agmast miimkiin degildir. Buna karsin yapacagi anlagsmalar ile

her iilkede seyahat acentalarinin birer satis ofisi olarak islev gérmesi miimkiindiir.

Misafirler i¢in ise tatil bolgesinde ya da bir tur esnasinda tim yerel islemlerini
yapan, kolaylastirict iirlinler sunan isletmelerdir. Herhangi bir misafirin bir paket turu
rehberle beraber organize etmesi, gerekli ayarlamalari yapmasi miimkiin degildir.
Misafirlerin tatillerini bilmedikleri yeni deneyimler yasadiklar1 noktalarda gegirdigi de
hesaba katildiginda, bu islemler, profesyonellik ve bilgi gerektiren isler olmaktadir. Bu
yizden seyahat acentalar1 misafirlerine yeni yerlerde giivenli olarak tatillerini
gecirebilecekleri ortamlar programlar hazirlayan isletmelerdir. Ekonomik boyutunda da
seyahat acentalar1 toplu alimlar yaptiklari i¢in daha uygun fiyatlara ve 6deme kosullarina

sahip olmaktadirlar.
2.2. Seyahat Acentalarimin Sundugu Uriin ve Hizmetler

Turistik tiriin tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini karsilayabilecek nitelikteki iiriin ve
hizmetlerin karisimindan olusan bir biitiin olarak ele alinmaktadir. Bu yoniiyle turistik
iirlin, sadece tek bir iirlin ya da hizmet olabilecegi gibi (giines kremi, ugakta bir koltugun
satist vb.) ¢cok defa ihtiyact karsilayabilecek nitelikteki {iriin ve hizmet karigimi
(konaklama, yiyecek-igecek hizmetleri vb.) ya da hepsinin karisimi1 bir paket (bilet satisi,
rehberlik hizmetleri, ulasim, konaklama, yiyecek-igecek ve eglenceyi de igeren bir paket
tur vb.) seklinde de olabilmektedir. Turistik iiriine iligkin yapilan tanimlamalarda

vurgulanan asil nokta turistik {iriiniin birlesik-karma 6zelligi olusturabilmesidir. Turistik
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Tablo 2.2. Seyahat acentalarinin sundugu tiriin ve hizmetler

Yurti¢i Paket Turlar

Baslangici, bitisi ve destinasyonu seyahat acentalarinin bulunduklart {ilke
igerisinde olan ve programi iilke sinirlart disina ¢ikmayan tiim turlardir. Seyahat
acentalarin bu paketleri gezgin paketler oldugu gibi, otel konaklamalar1 ve
ulagimlarimi iceren paketler de olabilmektedir. Gezgin olarak yapilan turlar bir ya
da birden fazla sehrin bir araya getirildigi turlardir. Konaklama paketlerinde
misafirin ulagimi ve bu ulagim sekline bagli olarak transferleri dahil olabildigi gibi
sadece otel konaklamasi olarak hizmet verildigi ile de kargilagilmaktadir.

Yurtdis1 Paketler

Seyahat acentalarinin, bulundugu iilke sinirlar1 digina yapilan gezilerdir. Ulagim
aract olarak havayolunun siklikla kullanildig1 goriilse de karayolu da ¢okea tercih
edilen bir ulasim tiiriidiir. Tek bir {ilkenin bir veya daha fazla destinasyonu hedef
olarak secildigi gibi birden fazla {ilkenin destinasyonlarmin da birbirlerine
baglanmaktadir.

Gemi Turu Paketleri
(Kurvaziyer
Turizmi)

Dowling (2006) deniz yoluyla gesitli limanlara ugrayarak keyif amagl seyahat
olarak tanimlamaktadir. Gemiler destinasyonun kendisini olusturmaktadir. Biiyiik
gemilere ek olarak daha kiigiik boyutlu guletler de gemi turlari paketleri igerisinde
yer tutmaktadir. Gulet turlar1 kendi basma bir tur olabilecegi gibi bir paketin
uzantisi ve ya ekstrasi da olabilmektedir.

Otel Rezervasyonlari

Seyahat acentalarinin ek hizmet vermeden misafirlere sadece otellerin satis ve
rezervasyonlarini yapmaktadirlar. Bu islemleri kendi anlagmalariyla ya da GDS
(Global Distribution System) sistemleri {lizerinden veya anlastiklar1 benzer
hizmetler veren diger sistemler {izerinde yapmaktadirlar.

Arag Kiralama

Seyahat acentalar1 kisa ve uzun vadeli arag kiralama hizmetleri verenlerinin yani
sira otobiis, gemi, yat, gulet, ucak ve minibiis gibi arag¢ kiralamalar da yapmaktadir.
Otobilis, ugak gibi kiralama hizmetleri bir ara¢ kiralama hizmeti oldugu kadar, bir
turizm triinii olarak da ele alinmasi miimkiindiir.

Diger Hizmetleri

Ozel veya devlete ait miize ve dren yeri biletlerinin satis
islemini yapmaktadirlar. Randevu ile gezilen bazi miize ve
oren yerleri icin de randevu hizmeti vermektedirler.

Miize ve Oren Yeri
Giris Biletleri

Ozelikle karsilayici seyahat acentalari tarafindan giiniibirlik
panoramik sehir turlarinin bilet satiglar1 yapilmaktadir.
Acentalar bu gibi turlar diizenledikleri gibi sadece biletlerini
de satabilmektedirler.

Sehir Turlar1

Seyahat acentalar1 diizenledikleri vize gerektiren turlarda
Vize Islemleri misafirlerin ihtiyag duyacagi vize islemlerinde aracilik
etmektedirler.

Seyahat acentalar1 misafirlere verdikleri hizmetlere ek
olarak, hizmetin baglangicinda, sonunda ya da misafirlerin
aldiklar1 hizmete dahil olmadan istedikleri ek hizmetlere
ulagimlar1 i¢in verdikleri ulasim hizmetidir. Sehirlerarasi
veya uluslararasi ulagim hizmetlerinin sunuldugu otogar,
gar, liman ve havalimani gibi yerlerden konaklama yapilacak
tesislere ulastirilmasi ve turun sonunda konaklama yapilan
tesislerden bu alanlara tekrar geri gotiiriilmesi iglemidir.

Transfer

Turistik destinasyona 6zgii hediyelik veya hatira egyalarin ve
bolgeyi tanitict kitap, brosiir, harita gibi malzemelerin
satigin1 da yapabilmektedirler.

Turistik Hediyelik
ve Brosiir Satis1

Enformasyon hizmetlerinin sunulmasindaki amag, konuklari
gidecekleri yerlerin dogal, kiiltiirel, tarihi, doviz, vize,
giimriik, vergi vb. konularinda aydinlatmak; ulagim ve
konaklama  olanaklari  ve  segenekleri hakkinda
bilgilendirmektir. Acentalar, bu hizmeti yalnizca yurtdigina
gidecek misafirlere degil, turistlere de vermektedirler.

Enformasyon

Acentacilik hizmetleri igerisinde olmakla birlikte ¢ok sik
kargilagilan bir hizmet tirii degildir. Sigorta islemleri
Sigorta Islemleri igerisinde, erken rezervasyon sigortast dahil edilebilirken,
acentalarin tiim hizmetlerde yapmalar1 zorunlu olan mesleki
sorumluluk sigortas1 bu konuya dahil degildir.
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iiriiniin birlesik-karma bir yapiya sahip olmasinin nedeni, onu olusturan ¢ok sayida farkl

unsurun olmasidir (Hayta, 2008).

Seyahat acentalar1 misafirlerine somut bir iirlin sunmamaktadirlar. Birden fazla
hizmeti birlestirerek ortaya ¢ikardiklari ve birlesen diger tiim hizmetlerin bir toplamin
olusturan yeni bi¢imli bir hizmettir. Ortaya ¢ikan bu yeni hizmet, kendi bilesenlerinin
temel 6zelliklerini tasirken, ortaya ¢ikan yeni hizmet daha farkli beklentilere cevap veren,
satin alim, tiiketimi ve hitap ettigi kitlesi tamamen farklidir. Bir ugak bileti satin alan bir
musterinin beklentisi iki farkli destinasyon arasinda miimkiin olan en uygun (giivenlik,
zaman, konfor) sekilde ulasimini saglamaktir. Bu ugak bileti, bir seyahat acentasi
tarafindan bir konaklama ve havaalanindan konaklama tesisine transfer ile

birlestirildiginde bunu kullanan misafirde bagka beklentiler ortaya ¢ikarmaktadir.

Seyahat acentalar1 hizmetlerinin yan1 sira, yasal olarak haklari olan buna karsin,
fazla maddi getirisi olmayan, brosiir kartpostal gibi turistik tanitic1 6zelligi olan ¢esitli

tiriinlerinde satigin1 yapmaktadirlar.
2.2.1. Seyahat acentalarinda ¢ekirdek iiriin

Cekirdek tiriin en basit tanimi ile miisteri en temelde ne aliyor sorusuna cevap veren
her seydir (Kotler, Bowen ve Makens, 2014). Bir turistik destinasyon i¢in ¢ekirdek iiriin
destinasyonu ziyaret etmek ic¢in turistleri motive eden en temel Ozellikler olarak
tanimlanabilir. Bir otel isletmesi icin ¢ekirdek iiriin gecelik konaklama, destinasyon igin
cekirdek {irlin destinasyonun tarihi, kiiltiirii, dogas1 ya da sundugu romantizm ortami
olabilir (Cosar, 2014). Turistik yerler, kiiltiir, tarihi alanlar ve anitlar, eglence, spor ve
aligveris olanaklar1 turistik destinasyonu olusturan c¢ekirdek iirlin unsurlari olarak

siralanabilir.

Cekirdek iirlin seyahat acentalar1 i¢in turizm {riiniinii etrafinda sekillendirdikleri
temel Uriin olarak tanimlamak mimkiindiir. Misafirleri i¢in verdikler1 ya da
olusturduklart hizmetin etrafina diger hizmetler eklenmemis halidir. Perakendeci olarak
adlandirilan B ve C grubu acentalar icin ¢ekirdek iirlin misafirlerle olan irtibatlari,
iletisimleri ve temas ettikleri zamanki etkilesimleri olarak tanimlanabilir. Ayni iirlini
farkli acentadan da alma imkan1 olan misafiri ¢eken her tiirlii sebep ¢ekirdek tirtinlerini

olusturmaktadir.

Tur operatorliigii hizmetlerini veren acentalar i¢in ise ¢ekirdek iiriin daha karmasik

ve degiskendir. Bir seferinde turu olustururken kullandiklar1 destinasyon ¢ekirdek {iriinii
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olustururken, bir baska turda ¢ekirdek {iriin ulagim sekli olabilir. Destinasyon ayn1 olsa
dahi. Bir tur operatdriiniin diizenledigi Kapadokya turunda ¢ekirdek {iriin Kapadokya
bolgesi yani destinasyondur. Bu turu bes yildizli otel olarak degistirip, bes yildizli otel
konaklamal1 olarak satmaya basladiginda c¢ekirdek iiriin destinasyondan konaklama
yerine kaymaktadir. Ayni1 turun ulasim seklini degistirip otobiis yerine ugak kullanmaya

basladiginda ¢ekirdek iiriin bu sefer ugak olmaktadir.
2.2.2. Seyahat acentalarinda destek iiriin

Cekirdek iiriin destek iirline ihtiyag duymamaktadir destek iiriin ek deger yaratarak
cekirdek iiriinii desteklemekte ve rekabette firmalarin 6ne gegmesine yardim etmektedir

(Kotler vd., 2014).

Cekirdek friiniin etrafinda ve mutlaka onunla iligkili sekilde bulunmaktadir.
Sunulan ¢ekirdek iiriinle alakali olmak zorunda da degildir. Bir turda ulasim, konaklama,
destinasyon cekirdek iiriinii olustururken, ulasimda kullanilan otobiis i¢indeki ikramlarin

kalitesi bir destek Uriindiir.

Destek iiriinler eger diizgiin planlanir ve uygulanirsa rekabet avantaji saglamakta

ve misafir beklentilerine olumlu katki yapmaktadir (Kotler vd., 2014).
2.2.3. Seyahat acentalarinda kolaylastiricl iiriin

Bir {iriinlin hitap ettigi hedef pazara yonelik sunmas1 gereken ve c¢ekirdek iirliniin
kullanimi i¢in mevcut olmasi gerekli tirtinlerdir. Kolaylastirici iiriin i¢in en 6nemli 6zellik
ulagilabilir olmasidir. Destek iiriin planlanirken anlagilabilir ve hedef pazarin ihtiyag

duyacag sekilde planlanmalidir (Kotler vd., 2014).

Bir acentanin tura katilacak misafirlerine evlerinden turun baslangic noktasina
transfer hizmeti vermesi, misafirlerin ¢ekirdek {riin olan tura katilmalarini
kolaylastiracaktir. Bu gibi ek hizmetlerle sunulan ana hizmeti hem 6ne ¢ikarmak hem de
kullanilmasini1 daha rahat hale getirmek miimkiindiir.

2.2.4. Tlave iiriin

flave {iriin, erisilebilirlik, atmosfer, miisterinin hizmet isletmesi ile etkilesimi,
miisterinin katilim1 ve miisterilerin birbirleriyle etkilesimin ile ortaya ¢ikmaktadir. Bu
unsurlar, ilave {iriinlin saglanmasi icin ¢ekirdek, kolaylastiric1 ve destekleyici iirtinler ile
birlestirilir. Cekirdek {iriin, isin odak noktasindadir, kolaylastiric1 iirlinler, ¢ekirdek
iriiniin hedef pazara sunulmasi i¢in gereklidir, Destekleyici {irlinler, bir {irlinlin

konumlandirilmasina yardimci olmaktadir (Kotler vd., 2014).
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Gronroos (1990)’a gore ¢ekirdek, destek ve kolaylastirict tirtinler tiiketicilerin neyi

satin aldigim belirtirken, Ilave {iriin ise nasil satin aldiklarini belirtmektedir.

Turistik destinasyona erigebilirlik ve destinasyonun sahip oldugu fiziksel ¢evre

(atmosfer), ilave tiriin agisindan énemlidir (Cosar, 2014).
2.3. Paket Turlar
[Iki Thomas Cook tarafindan 1846 yilinda bir festivale 571 kisilik bir kafilenin

gotiiriilmesi ile ortaya c¢ikan paket turlar, tur operatorlerinin en 6nemli hizmetlerinden
biridir. Ik paket tur daha basit ve daha az bilesenden olusurken, giiniimiizde ¢cok daha

karmasik ve birden fazla hizmetin birlestirilmesi ile olusturulmaktadir.

Paket tur, degisik tatil unsurlarinin bir araya getirilmesi ile olusturulan ve
tilketicilere tek bir fiyat ile satilan {irlin ve hizmetlerin birlesimidir. Bu unsurlar,
konaklama, ulagim, yeme i¢cme ve eglence etkinliklerini icermektedir. Ureticiler paket
turlari Onceden hazirlamakta ve tiliketicilere satmaktadirlar. Bu turlar, ulastirma,
konaklama, ek hizmet fiyatlari, genel masraflar, satig gelistirme masraflar1 ve seyahat
organizatOriiniin kar1 gibi maliyet unsurlarini1 icermektedir. Bu kapsamda bir paket tur

tipik olarak yukaridaki unsurlardan iki ya da daha fazlasini icermektedir (I¢dz, 2014).

Paket turu olusturan hizmetlerin hepsinin ayr1 fiyatlar1 vardir. Bu fiyatlara seyahat
acentasinin kari, verecegi komisyonlar ve satis ihtiya¢ duyacagi, pazarlama ve tanitim
etmenleri giderleri de eklendiginde paket turun maliyeti ortaya ¢ikmaktadir. Seyahat
acentast paket turu olustururken kendisi bir hizmet iiretmemektedir. Ulagim, ucaktan
koltuk ya da otobiis firmasindan otobiis kiralayarak, konaklama, otelden belirli bir oday1
rezerve ederek, rehberlik bir rehberin yevmiyesini vererek bir araya getirilen toplama bir
hizmettir. Tur operatdriiniin gorevi birbiri ile uzak mesafelerde bulunan bu bagimsiz
hizmetleri, bir araya getirip, koordineli sekilde calismalarini saglamaktir. Bu

koordinasyonun basarisi paket turun basarisina esittir.

Paket turlar1 birden farkli sekilde siiflandirmak miimkiindiir. Turda kullanilan

araglar, turun amaglari, nitelikleri gibi bir¢ok farkli siniflandirma yapilabilir.
2.3.1. Tasima aracina gore

Seyahat acentalarinin yaptiklar1 paket turlar kullanilan ulagim aracina gore

siniflandirilabilir.
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Karayoluyla yapilan paket turlar: Ulasiminda karayolu araglart kullanilan turlardir. Turun
gidisi de doniisii de otobiis, minibiis gibi karayolu araglar1 kullanilarak
gergeklestirilmektedir.

Havayoluyla yapilan paket turlar: Ulasim araci olarak havayolu araglar1 kullanilan
turlardir. Liiks turlarda helikopter benzeri araclar kullaniliyor olsa da ¢ogunlukla ugak

kullanilarak ger¢eklestirilen turlardir. Kendi i¢inde ikiye ayrilmaktadir.

- Tarifeli Seferlerle Yapilan Turlar (ITX): Havayolu firmalarinin tarifeli
seferlerinden koltuk alarak yapilan turlardir. Seyahat acentalart havayolu
firmalarindan belirli sayida koltuklari, arka arkaya (back to back) ya da tek bir
tarih i¢in alarak turlar diizenlenmektedir.

- Charter Seferlerle Yapilan Turlar (ITC): Cogunlukla 6zel havayolu firmalarinin
belirli bir tarifeye bagli olmaksizin diizenledikleri ucuslar kullanilarak

gerceklestirilen paketlerdir.

Demiryoluyla yapilan paket turlar: Cok sik karsilasilmasa da fiyat ya da nostaljik olmasi
i¢in yaratilan paket turlardir. Ulasim araci olarak kullanildigi gibi yatakli trenlerin
konaklama ag¢isindan da kullanildigi, trenin destinasyon gorevi gordiigii turlar da
mevcuttur.

Denizyoluyla yapilan paket turlar: Kurvaziyer gemilerle yapilan, agik denizde, limanlar
arasi yapilan paket turlardir.

Birden fazla ulagim aracinin kullanildigi turlar: paket turlar sadece tek bir ulagim araci ile
degil birden fazla ulasim araci kullanilarak da gergeklestirilebilmektedir. Uriin
farklilastirilmas1 sebebiyle, destinasyonun 0zelligi sebebiyle acentalar bu yola
basvurabilmektedirler. Turun basladig1 sehirden otobiisle baslanip, bitis noktasindan
ucakla doniilmesi veya tam tersi durum siklikla goriilmektedir.

2.3.2. Ekonomik simiflandirma

Kapali grup turlari: Bir firma, kurum, arkadas toplulugu ya da egitim kurumun
diizenledigi, katilan kisilerin birbirleri ile iligkide oldugu (is arkadasi, akraba, arkadas vb.)
turlardir.

Tesvik (incentive) turlari; Firmalara, kurumlara ve isletmelere yoneliktir. Calisanlarin ya
da bayilerin odiillendirmek, motive etmek, bilgilendirmek gibi amagclarla diizenlenen

paket turlardir.

52



Toplant1 turlari: Kongre, seminer, konferans gibi faaliyetleri diizenlemek veya katilacak
gruplara yoneliktir paketlerdir.

Ozel ilgi gruplar turlar1; Fotografcilik, manzara, dinlenme, seriiven, dagcilik, balik tutma,
magara, kus gozlemi gibi alanlara 6zel bir ilgi duyan topluluklara yonelik diizenlenen
turlardir.

2.3.3. Seyahat — konaklama sekline gore

Konaklama (sejour) turlar: En fazla deniz-kum-giines tatillerinde kullanilan turlardir.
Acentalarin anlagmali otellerine, haftalik, on giinliik gibi periyotlarla diizenlenen tatil
turlaridir.

Gezgin (circuit) turlar: Kiltiir turlart olarak, ulasimi ve konaklamasi, rehberlik gibi
hizmetleri dahil olan gezici paketlerdir. Itinerant olarak da adlandirilmaktadir. Tarihi,

dogal ve turistik yerlerin ziyaret edilmesi, goriilmesi amaciyla yapilan turlardir.
2.3.4. Hedef bolgesine gore paket turlar

Tek tilkeye yonelik turlar: Hedef destinasyon olarak tek bir ilkenin se¢ildigi, bu iilkenin
birden fazla sehrinin ya da bolgesinin gezildigi paketlerdir.

Birden fazla iilkeyi kapsayan turlar: Hedef destinasyon olarak iki veya daha fazla iilkenin
secildigi turlardir. Segilen bu {lilkelerin genelde cografi olarak yakin oldugu goriiliirken,
kiiltiirel olarak da yakin yerlerin se¢ildigi goriilmektedir.

Tek kente yonelik turlar: Bir iilkenin tek bir sehrinin gezilmesi i¢in yapilan turlardir.
Turun baglangici ile ayni iilke sinirlar1 igerisinde bir sehir ya da farkli bir iilke igerisindeki
tek bir sehre yonelik turlar da olabilmektedir.

Iki veya daha fazla kenti kapsayan turlar: Hedef destinasyon olarak birden fazla sehrin

secildigi turlardir. Secilen bu sehirler ayn1 veya farkli iilkeden olabilmektedir.
2.3.5. igeriklerine gore paket turlar

Basit paket turlar: Igeriginde konaklama, ulasim ve transfer gibi turistin ihtiyag duyacagi
en temel hizmetlere sahip olan paket turlardir.

Kapsamli paket turlar: Igeriginde daha fazla hizmet bulunan paket turlardir. Konaklama,
ulagim, rehberlik, transfer, yeme-igme organizasyonlar1 gibi bir¢ok hizmeti bulunduran

paket turlardir.

2.3.6. Hazirlanis sekline gore paket turlar
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Dinamik paketler: misafirin istedigi anda, istedigi hizmetler birlestirilerek belirli
olusturulan paketlerdir. Yurtdist ve yurtigi otel rezervasyonu hizmetlerinde sik
kullanilmaktadir.
Hazirlanmis paketler: Daha o6nceden hazirlanmis, igerdigi tiim hizmetleri bir birine
baglanmis paketlerdir. Misafire uygun degisiklikler yapilmazken katilimci sayilari ¢cok
fazla olan paketlerdir.
Kisiye 6zel (FIT) paketler: Misafirin istegine gore yapilan ve i¢erisine normal paketlerde
bulunmayan hizmetlerin de dahil edilebildigi paketlerdir. Genelde cok fazla tercih
edilmeyen tatil destinasyonlar1 ve paketin igerisine ekstra hizmetler isteyen misafirlere
uygulanmaktadir.

Tiim bu simiflamalarin ¢okluguna karsin paket turlar1 en temelde ti¢ farkl baslik
altinda toplamak miimkiindiir. Bunlar, Yurti¢i (ingoing), yurtdisi (outgoing) ve Gemi
(Cruise) paket turlaridir.

2.4. Seyahat Acentalarinda Hizmet Kalitesinin Onemi Olusumu ve Gelisimi

Seyahat acentalari turizm endiistrisinde ©Onemli aracilardir ve yoneticileri,
karliligin1 ve rekabet giiclinii korumak i¢in miisterilerine sunulan hizmet kalitesini
yonetmeye gayret etmelidir, seyahat pazarin1 misafirlerin bakis agilart ile analiz edip,
misafirlerinin istek ve beklentilerine uygun sekilde ¢oziimlemek, seyahat acentalarinin

ana amaclar1 arasindadir (Leblanc, 1992).

Rekabet olgusunun her gegen giin daha da belirgin ve isletmeler acisindan varligini
siirdiirmenin en dnemli unsurlarindan oldugu giintiimiizde, seyahat acentalar1 varliklarini
siirdlirdiikleri pazarlarda ve sunduklar1 turizm {iriinlerinde birbirleri ile rekabet
halindedirler. Bu alanlarda rekabet yogun olsa da acenta iiriinleri birbirlerine ¢ok fazla
benzedikleri i¢in rekabet en ¢ok {iriinlerin igeriklerinde ve sunulan hizmetin kalitesinde

ortaya ¢cikmaktadir.

Seyahat acentalarmin hizmet yogun bir nitelige sahip olmas1 nedeniyle genelde
acentalarda pazarlanan hizmetin kendisidir. Acentalardan alinabilecek hizmetin kalitesi
bir acentay rakiplerinden ayirmak i¢in 6nemli bir etken haline gelmistir. Bir acentadan
hizmet satin alan tiiketicinin kaliteyi olumlu yonde algilamasi, beklenti ve ihtiyaglarinin

tam olarak karsilanmasiyla miimkiin olmaktadir (Giing6r, 2002).

Seyahat acentalar1 c¢alisma tiirlerine ve verdikleri hizmetlere goére hizmet

kalitelerinin Olgiilmesi farklilik gostermektedir. Sadece araci olarak gorev iistlendikleri
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seyahat lirlinlerinin satiginda, dogru bilgilendirme, giiler yiiz, dogru alternatifleri sunmak
hizmeti kaliteli vermek i¢in yeterlidir. Bu tiir hizmetlerde satis sonras1 misafirlere karsi
¢ok fazla yiikiimlilikler bulunmamakta bu nedenle de hizmet kalitesi amaglarini

yakalamalar1 daha kolaydir.

Tur operatorii olarak hizmet veren A grubu seyahat acentalarinda ise hizmet
kalitesini yakalamak daha zor ve karisiktir. Hizmet {ireticisi olduklar1 i¢in, liriiniin her
anindan sorumludurlar. Ulastirma, konaklama, eglence, rehberlik, yardimci personel,
yeme-igme gibi verdikleri tiim hizmet alanlarindan ve bu hizmeti sunan tiim kisi ya da
isletmelerden sorumludurlar. Seyahat acentasi kendi i¢inde ne kadar 6zenli ve Kalite
uygulamalarina uygun {iriin hazirlarsa hazirlasin, birlestirdigi hizmetlerin kedilerinde ya
da sunan isletmelerinde ortaya ¢ikabilecek tiim aksakliklara karsi da sorumludurlar. Tur
operatOriiniin hizmet aldiklari isletmelerin yetersizligi, tur operatdriiniin imajini ve hizmet
kalitesini dogrudan ve olumsuz yonde etkilemektir. Bir tur icerisinde gidilen restoranda,
yemeklerde ¢ikan sorun, restoranin hizmet kalitesini etkilediginden ¢ok, turu ve seyahat

acentasinin hizmet kalitesini etkilemektedir.

Yogun rekabet icerisinde hizmet kalitesinin seyahat acentalar1 i¢in 6nemi sadece
rekabet acisindan O6ne ge¢mek anlamina gelmemekte, isletmenin karliligina, imajina,

misafirleri tarafindan olumlu algilanmasina kadar bir¢cok anlamda etkili olmaktadir.
2.4.1. Seyahat acentalarinda hizmet Kkalitesi olusumu

Kalite tiim isletmeler i¢in, isletme ¢iktisinin ana merkezine konulmasi gereken bir
konudur. Hem mal hem de hizmet isletmeleri i¢cin 6nemli ve g6z ardi edilmesi miimkiin
degildir. Hizmet isletmelerinde, kalitenin iyilestirilmesi, hizmet kalitesi standart ve
uygulamalarinin netlesmesi, hizmeti hatali veya eksik sunulmasinin 6niine ge¢ilmesini
saglamaktadir. Buna bagli olarak da isletme kaynaklarmin daha verimli kullanilmasini
saglamakta, para ve zaman kaybinin Oniline ge¢mektedir. Maliyetleri artirmadan,
ozellikleri daha iist seviyede bir hizmet sunulmasini saglayabilmekte, karlilik ve satiglarin

artirtlmasina katki vermektedir.

Hizmet standartlar1 zordur, ¢ilinkii miisteriler kaliteye kars1 giderek daha hassas hale
gelmektedir. 1980’lerden bu yana hizmet kalitesinde odak, verimli bir sekilde "imal
edilmis" hizmet &gelerinden kaliteye daha duyarli, misteriye yanit verme konusunda
daha esnek bir modele ge¢mistir. Kalite siirecleri dogrudan deger ile ilgilidir. Bu deger

yaklasimi acik veya Ortiik olabilir. Ac¢ik deger 6lciilebilir ve agik¢a tanimlanabilir veya
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goriilebilir ortiikk deger ise kolayca para birimine ¢evrilmez ve algilanan performans ya
da goriintiiyle ilgilidir (Augustyn ve Ho, 1998).

Giliniimiizde kaliteye dayali global bir rekabet yasanmaktadir, bu durum diinyadaki
ekonomik oncelikleri biiylik Ol¢lide degistirmistir. Kalitenin rekabet agisindan onem
kazanmasinin temelinde li¢ gelisme etkili olmustur. Bunlardan birincisi rekabetin giderek
acimasiz bir hal almasidir. Rakip isletmelerin {istiin kaliteli mal ve hizmet liretmede ileri
diizeyde olmalar1 seyahat acentalarinin turizm piyasasinda varliklarinin devam

ettirebilmeleri i¢in hizmet kalitesine 6nem verme gerekliligini dogurmustur (Glingor

2002).

Hizmet kalitesinin isletmeler acisindan 6nemli kilan etmenlerden birisi de
misafirlerin her zaman daha kaliteli mal ve hizmet talep etmeleridir. Misafirlerin
acetalardan beklentileri her gecen zamanda daha da artmaktadir. Tiiketicilerin seyahat
acentalariin hizmetleri i¢in harcayacagi para da zaman da kisitlidir. Bu yiizden alacagi
turistik iiriiniin kendisine en fazla faydayi saglayacak, beklentilerini en fazla karsilayacak
olan {iriin olmasini istemektedir. Bu istegin isletmelere yansimasi ise sunulan hizmetin
misafirlerin tiim istek ve ihtiyaclarini karsilayacak yeterlilikte ve kalitede olmasi1 yoniinde

olmaktadir.

Turizmde kalite gelisimi, degisen ve giderek daha rekabet¢i olan kiiresel turizm
pazarinda One c¢ikmaktadir. Alan yazin taramasi, turizm sektoriinlin gelisiminde,
turistlerin beklentilerinin siirekli arttigim1 ortaya koymaktadir. Biitlin bunlar hizmet
kalitesinin turizm endiistrisi igin gerekli bir strateji oldugunu kanitlamaktadir (Augustyn

ve Ho, 1998).

Hizmet kalitesinin olusumunu talep de etkilemektedir. Hizmet veren isletmenin ¢ok
fazla sayida oldugu sektdrde, seyahat acentalarinin tercih edilebilir olmak i¢in sadece
iriin cesitliligine ya da imajlarma giivenmeleri yeterli olmamaktadir. Hizmetlerin
kalitesinin yiiksek olmasi ve iirlinii alan misafirlerin bu yiiksek kaliteyi her defasinda
alabileceklerine olan inanglarinin da olmasi gerekmektedir. Misafirlerin, modern hayat
igerisinde kendilerine ayirdiklar1 nemli bir zaman olan tatillerinin kalitesiz bir hizmet ile
heba edilmesi, bir sonraki sec¢imlerini, hatta hizmet sirasindaki davranislarini

etkilemektedir.

Hizmet kalitesinin olugmasini ii¢ ana etmenle temellendirmek miimkiindiir. Bunlar,

yogun rekabet, talep yiiksekligi ve talep esnekligidir. Yogun rekabet, hizmet kalitesini arz
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yoniinden artiran etmendir. Arz tarafinda var olan yogun rekabet ortami, seyahat
acentalarinin sunduklar1 hizmeti siirekli gelistirmelerini saglamakta, hizmet kalitesinin

her gegen giin daha da yiikselmesini saglamaktadir (Tak, 1998).

Talep yonlii yliksek kalite beklentisi, hizmet kalitesini de yiikselten etmenlerden
birisidir. Misafirler, sosyal diizen igerisinde turistik tirtine ayirdiklari zaman kisithidir. Bir
hafta ya da on giinliik bir tatil siiresinde miimkiin olan en yiiksek fayday1 saglamak
istemektedirler. Hizmeti kullanmadan degerlendirmek miimkiin olmasa da tecriibe
edenlerin yorumlari, kulaktan kulaga iletisim ile alacaklari hizmet ve seyahat acentasi
hakkinda fikir sahibi olabilmektedir. Tiim bunlar, misafirlerin yliksek bir beklenti
icerisinde olmalarini ve en yiiksek kaliteyi vereceklerini vadeden isletmeyi se¢gmelerini

saglamaktadir.

Talebin esnekligi, sadece seyahat acentalarini degil turizm sektoriiniin tamamini
cok etkilemektedir. Bu esneklige sebep olan birgok turizm dis1 etmen bulunmaktadir.
Politik olaylar, dogal afetler ya da iilke i¢inde veya disinda meydana gelen krizler turizm
talebini dogrudan etkilemektedir. Sunulan hizmetin kalitesinin yiiksek olmasi bu
krizlerden etkilenmeyi en aza indirmeye yardimci olmaktadir. Yiiksek kalite olarak marka
veya imaj olusturmus isletmeler ya da destinasyonlar bu gibi krizlerden minimum
seviyede etkilenmektedir.

Hizmet kalitesinin olusumu arz tarafindan da talep tarafindan da gelistirilmesi
istenilen bir durumdur. Isletmeler rekabetten pay alabilmek sunduklar1 hizmeti siirekli
gelistirmek zorunda kalmaktadirlar. Misafirler ise siirekli daha kaliteli hizmeti
aramaktadirlar, gelisen teknoloji ile misafirler daha kaliteli hizmeti rahatlikla
bulabilmektedirler. Tiim bu etmenler birleserek siirekli gelisen bir hizmet kalitesi ortaya
cikarmaktadir.

Seyahat acentalarin da hizmet kalitesinin amaclar1 asagidaki sekilde siralanabilir,

— Miisterinin  beklenti ve isteklerinin  karsilanmasi ve  miisteri
memnuniyetinin saglanmasi,

— Pozitif imaj sergileme ve miisterilerin glivenini kazanma,

— Pazar paym ve kar1 arttirma,

—  Mevcut kaynaklar1 en verimli sekilde kullanilma,

— Hizmet Kkalitesinin siirekli olmasinin saglanmasi (Giingor, 2002).

2.4.2. Seyahat acentalarinda hizmet kalitesi boyutlar:
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Hizmet kalitesi l¢iimleri yeni sayilabilecek bir akademik alandir ama bu 6l¢iimler
icin birden fazla model ve teknik gelistirilmistir. Bu model ve tekniklerden bir¢ogu
seyahat acentalarina da uyarlanabilir durumda olmasina karsin sadece seyahat

acentalarina yonelik bir model bulunmamaktadir.

Seyahat acentalar1 hizmet iiretmekte, ayni zamanda da hizmet tiiketicisi
durumundadirlar. Sattiklar1 ya da olusturduklar tiim tiriinlerde ayn1 zamanda bir miisteri
ya da misafir konumundadirlar. Seyahat acentasinin verdigi hizmet kalitesini 6lgmek ya
da buna uygun bir model gelistirmek icin seyahat acentalarin hizmet aldiklari isletmeleri
de g6z Oniine almak ve diger hizmet modelleri ile uyumlu ya da birlestirilmis bir model

en uygunu olacaktir.

Leblanc (1992) calismasinda seyahat acentalarinda hizmet kalitesini misafirlerinin
gbziinden incelemistir. Isletme imaj1, nezaket, istekli olma, erisilebilirlik, yeterlilik ve

rekabeti seyahat acentalariin hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda olarak nitelendirmistir.

Seyahat acentalarinda hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢aligmalar heniiz emekleme
asamasindadir. Bu yiizden seyahat acentalarinda hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ile ilgili

ortak kan1 ve genel kabul goren bir model bulunmamaktadir.
2.4.3. Seyahat endiistrisinde hizmet Kalitesi 6l¢iim teknikleri

Seyahat acentalar1 emek yogun hizmet veren isletmelerdir. Bu yiizden hizmet
kalitesini etkileyen en Onemli etmenlerden biri de is giiclidiir. Seyahat acentalari
hizmetlerini olustururken farkli hizmetleri birlestirmekte ve ¢ogu zaman kendisinden
sadece isglicii katmaktadir. Bir ucak bileti sattiginda misafire sundugu sadece bir isgiicii,
personelinin dogru, net agiklamalar1 ve gosterecegi giiler ylizdiir. Olusturulan paket tura
rehberlik hizmeti ekleyip, ulagim (otobiis, ugak, gemi vb.) Konaklama gibi diger paket

tur elemanlarini baska hizmet veren isletmelerden almaktadir.

Seyahat acentasinda hizmet kalitesinin belirlenmesi i¢in isletmenin tiim
departmanlarinin isletmenin sundugu turistik {irline olan etkileri ve etkilesimi géz 6niinde
bulundurulmalidir. Isletmenin tiim departmanlarinin, seyahat acentas1 ciktisina etkisi
bulunmaktadir. Departmanlar arasi iletisim, isletmenin personel kalitesi ve yapmaya
calistig1 ise olan yeterliligi goz Oniinde bulundurulmali ve hizmet kalitesini belirlerken

etkin olarak degerlendirilmelidir.

Seyahat acentasinin hizmetleri ayr1 ayri aldigr isletmelerde hizmet kalitesinde

biiyiik bir yer tutmaktadirlar. Ustelik bu hizmetlerin kalitesi seyahat acentasinin
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hizmetlerine carpan etkisi yaratmakta, yliksek veya diisiik kalitede olmasi seyahat
acentasinin birlestirdigi tiim hizmetleri etkilemektedir. Uygun hizmet verilmeyen ve rtar
yapan bir ugus, ugusun oldugu giiniin gezi programinin uygulanmasina izin vermeyecek
ve programin sarkmasina sebep olacaktir. Yapilamayan gezi ertesi giinden ya da
yapilacak diger programin zamanindan calacak, sikisiklik yaratacaktir. Misafirlerin gezi
alanlarin1 tam olarak gérmesini engelleyecek ve turun igeriginin uygulanmasinin dniine
gececektir. Yasanan tiim bu olumsuzluklar, hizmet kalitesinin diisiik olmasina sebep
olacaktir. Seyahat acentasinin miidahalede bulunamayacagi ya da etkisinin ¢ok az olacagi
bir hizmet ayagi seyahat acentasinin tiim hizmetinin igerigini ve Kkalitesini

etkileyebilmektedir.

Glingdr (2002) calismasinda, seyahat acentalarinin diizenledikleri paket turlardaki
hizmet kalitesini SERVQUAL teknigi ile tespit etmeye calismistir. Bu arastirmanin
sonuclarina gore seyahat acentalarinin hizmet kalitesi olarak yeterli seviyede olmadigini,

giivenirlik gibi bazi boyutlarda hizmet kalitesinin ¢ok diisiik oldugu sonucuna ulasmastir.

Seyahat acentalarinda hizmet kalitesi lizerine az ¢aligma olmasinin yani sira,
acentalar da hizmet kalitesi iizerinde ¢ok fazla bilgiye sahip olmadiklar1 Giing6r (2002)
tarafindan tespit edilmistir. Seyahat acentalarinin verdikleri hizmetlerin durumlarini
tespit etmek i¢in kullandiklar1 anket formalarinda hizmet kalitesi boyutlarin1 6lgme ve

tespit etme amacina uygun sorularin olmadigini tespit etmistir.

Seyahat acentalarinin verdikleri hizmeti yorumlama konusunda yetersiz kaldiklari,

hizmet gelistirmek icin yontem aramadiklar1 sdylenebilmektedir.
2.4.4. Seyahat acentalarinda hizmet kalitesi arttirma uygulamalari

Seyahat acentalarinin hizmet kalitesi uygulamalarinda geri kaldiklarini, akademik
alanin ise bu konuda yeterli ¢aligmaya sahip olmadigini sdylemek miimkiindiir. Her
acenta turlar1 sonucunda misafirlerine memnuniyet anketleri yapsa da yapilan
arastirmalar bu anket calismalarinin hizmet kalitesini 6l¢gme konusunda yeterli

olmadiklarini ortaya koymaktadir.

Turizm sektoriinde onemli bir yere sahip olan seyahat acentalar1 karlilik ve rekabet
giiclerini korumak i¢in miisterilerine sunduklar1 hizmetin kalitesini yonetmeyi bilmek
zorundadir. Seyahat acentalarinin temel hedefleri pazari miisterinin bakis agisindan
coziimlemek ve pazarin beklenti ve ihtiyaclarina cevap veren hizmet sistemleri

gelistirmek olmalidir. Seyahat acentalarmin hizmet yogun bir nitelige sahip olmasi
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nedeniyle acentalar genelde pazarlanan hizmetin kendisidir. Acentalardan alinabilecek
hizmetin kalitesi bir acentayi rakiplerinden ayirmak i¢in 6nemli bir etken haline gelmistir.
Bir acentadan hizmet satin alan tiiketicinin kaliteyi olumlu yonde algilamasi, beklenti ve

ihtiyaclarinin tam olarak karsilanmasiyla miimkiin olmaktadir (Giingor, 2002).

Lam ve Zhang (1999) arastirmalarinda, miisteri beklentileri ve algilar1 arasinda,
seyahat acentalarmin sagladigi hizmet kalitesi agisindan bir bosluk oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu, seyahat acentalarinin misafirlerin hizmet kalitesinden beklentilerinin
karsilanmadigi anlamima gelmektedir. Hizmet kalitesini yiiksek tutmak i¢in seyahat
acentalarimin c¢alisanlarini gelistirilmesi gerekmektedir. Seyahat acentalarinin kalifiye
elemanlari ige almak, egitmek ve gelistirmek i¢in uzun vadeli insan kaynaklar stratejileri
uygulamak zorundadir. Kurumsal imajin, algilanan hizmet kalitesini agiklamada énemli

bir faktor olmadigini belirtmektedirler.

Seyahat acentalarinda hizmet kalitesi kavraminin algilanmasi ve bunun
stirekliliginin saglanmasi acentalarin gelisen pazarda yasamlarinin devam ettirebilmeleri
icin ¢ok onemlidir. Ancak seyahat acentalarinin organizasyon yapisini incelendiginde
kalite ile ilgili bir departmanin olmadigini goriilmektedir. Seyahat acentalarinin
organizasyon yapisi genisledik¢e hizmet kalitesinin Slgiilmesi daha karmasik bir hal

almaktadir (Glingor, 2002).

Seyahat acentalarina, hizmet kalitesini artirmak igin internet bir¢ok firsat
sunmaktadir. Bununla birlikte, giinimiizde ¢evrimigi ve klasik seyahat acentalar: bu yeni
aract verimli ve etkili bir sekilde kullanamamaktadirlar. Gelecek, uzmanlasmis,
kisisellestirilmis, uyarlanmis ve zamaninda hizmet sunan acentalara aittir. Seyahat
acentalar1 hizmetlerinin (6rnegin, kisisel hizmet ve O6zel seyahat tavsiyesi) yani sira
cevrimi¢i seyahat acentasi avantajlarini da (kolaylik, erisim ve genel seyahat konularina

iliskin bilgi) sunmaya odaklanmalidirlar (Kaynama ve Black, 2000).

Oter ve Tiitiincii (2001) daha kaliteli hizmet ile daha yiiksek memnuniyet saglamak
icin isletmelerin Kalite Fonksiyon Gocerimi (KGF) kullanimini 6nermektedir. Bu
yontemle hizmet isletmeleri yeni {riin tasarimi yaparken veya mevcut iirlinlerini
gelistirirken {irlin kalitesini daha genis cer¢evede ve daha uzun bir zaman boyutunda,
daha erken harekete gecerek diisiinmektedirler. Bunun sonucu ise hizmet kalitesinin

artmasi yoniinde olmaktadir.

60



Kozak (2001) hizmet kalitesini artirmak igin personelin Onemine vurgu
yapmaktadir. Tiikenmislik duygusunun, ¢alisanlarin verimliliginde, is tatmininde, Kaliteli
hizmet iretiminde mesleki basarilarinda ve isten sogumalarinda 6nemli bir faktor

oldugunu soylemektedir.

Can (2006) calismasinda acentalarin  hizmet kalitelerini artirmak ig¢in

izleyebilecekleri yollar1 su sekilde belirtmistir;

- Kaliteli isletmelerde konaklama hizmeti vermek

- Ulasim i¢in bagkasina ait ya da maliyeti ucuz otobiislerden kaginmak

- Restoranlarda menti konusunda anlasilmast

- Fiyatlarin piyasa kosullarina ve misafirlerin alim giiciine gore belirlenmesi
- Rehberlerin iyi iletisim kuran kisilerden se¢ilmesi

- Sorun ¢iktiginda ¢6ziimiin kisa siirmesi ve misafir isteklerine uygun ¢oziilmesi

Buna gore seyahat acentalar1 hizmet kalitesini artirmak i¢in hizmeti sunarken attig1
tiim adimlara dikkat etmeli, hi¢birini g6z ardi1 etmemelidir. Misafir ile olan iletigsimleri de

hizmet kalitesinin sunduklar1 hizmetler kadar etkilemektedir.

Seyahat acentalari, seyahat endiistrisine katilanlarla, isletmeler arasinda bag
olusturmaktadir. Onemli bir gorevleri ise karisik seyahat karar verme siirecini misafirler

i¢in basite indirgemektir. Bunun i¢in isletmeler;

- Miisterilerin ihtiyag¢ ve beklentilerini anlamali

- Yayginlasan seyahat e8ilimleri incelemeli ve sunmali

- Seyahatin (programin) iceriklerini, misafirlerin ihtiyaclarina gore diizenlemeli
- Uygun ve rahat bir seyahat rotasi belirlemeli

- Odemeleri toplama kolaylik saglanmalidir.

Bu siire¢ ne kadar 1yi islerse miisterinin hizmet kalitesini algilamasi o kadar ytliksek

olarak algilanmaktadir (Ryan ve CIliff, 1997).

Seyahat acentalari, hizmetlerinin misafir beklentilerini karsilayan uygun bir hizmet
kalitesi seviyesine ulasabilecegini garanti etmelidir. Tur rehberlerinin profesyonellikleri
bir seyahat paketinin hizmet kalitesini etkileyen kritik bir unsurdur. Tur rehberlerini
motive etmek ve egitmek i¢in uygun stratejiler gelistirmelidirler. Seyahat paketlerinin
degerini artirmak icin tur programlarmi da zenginlestirmelidirler. Seyahat acentalari
misafirleri ile olan iliskilerine de dikkat etmelidir. Iliski kalitesi dogrudan sadakat

davranigin1 etkilemektedir. Dolayisiyla seyahat acentalar1 miisterileri korumak ve
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bagliliklarini siirdiirmek i¢in iliski kalitesini kurmali ve siirdiirmelidir. Seyahat acentalari,
personelinin hizmet performansini turistlerin sorumluluklarin1 yerine getirmek igin

stirekli mesleki gelisimlerini desteklemelidir (Lai, 2014).

Seyahat acentalarmin hizmet kalitesinde optimum seviyeyi yakalamak i¢in
yapmalar1 gereken birden fazla yontem bulunmaktadir. Yapilan arastirmalarin ortak
noktas1 personel ve seyahat acentalarinin misafirleri ile olan iletisimleridir. Iyi iletisim
kuran, personeline yeterli ve dogru egitimleri veren acentalarin hizmet kalitelerinin
olumlu yonde artmasi beklenmektedir. Acentalarin misafirleriyle etkilesime gectikleri
ofisleri hizmet kalitesinin baglangic noktasin1  olusturmaktadir. Misafirlerin
algilamalarinda etkiye sahiptir. Buna ek olarak, acentalarin yiizii, temsilcisi olan,
misafirlerle iletisimde olan personellerin tiim davranislari, goriinisleri, konugmalari
acentalarin hizmet kalitesini etkilemektedir. Acentalarin bu noktalar {izerinde durarak

hizmet Kkalitelerini ileriye tasimalari miimkiindiir.
2.5. Seyahat Acentalarinin Hizmetlerinde Misafir Memnuniyetinin Olusumu

Seyahat acentalari, bagka isletmelerin iirlinlerini satan, birbirinden farkli hizmetleri
bir araya getirerek satmaya calisan ve bu nedenle de misafire sunulan hizmet iizerinde,
cogu zaman dogrudan kontrolii olamayan isletmelerdir. Bu durum, seyahat acentalarinin
sikdyetlerle sik¢a karsilasilmasina sebep olmaktadir. Ek olarak, sikayetlerin ortaya
¢ikmasi, seyahat acentalarinin sunacaklari {iriinii olustururken ¢ogunlukla soyut ve somut
elementleri bir araya getirerek emek yogun bir iiriin ortaya koymalar ile de dogrudan

baglantilidir (Bowie ve Chang, 2005).

Hizmet sunan isletmeler i¢in miisteri memnuniyeti saglarken iki dnemli unsurla
kars1 karsiya gelmektedirler. Bunlardan ilki memnuniyet diizeyini 6l¢gmenin standart bir
uygulamasinin olmamasi, digeri ise miisterilerinin, hizmeti hangi standart ve beklentilere
gore degerlendireceginin tam olarak kestirilememesidir. Hizmetlerin temel 6zellikleri

bunun Oniine gegmektedir.

Turizm isletmelerinde Ozellikle seyahat isletmelerinde yiiksek kalitede hizmet
sunmak ¢ok kolay olmayan durumdur. Bagarinin en 6nemli etmeni olarak taninmaktadir.
Seyahat acentalarinin misafirleri glinliik yasamlarindan, ¢alisma ortamlarindan, gevresel
etkilerden uzaklagsmak gibi sebeplerle seyahat etmektedirler. Bu seyahat
motivasyonlarina akraba ve arkadaslar1 ziyaret etme, hedef destinasyonun ¢ekiciligi, bir

spor faaliyetine katilma ya da seyirci olma, festival, organizasyon, fuar, kongre, yeni
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deneyimler test etme ve herhangi bir olayin oldugu sirada ya da sonrasinda o bolgede

olma istedigini de eklemek miimkiindiir.

Misafirlerin seyahate ¢ikmasini tetikleyen bu motivasyon kaynaklari beklentileri de
olusturmaktadir. Seyahat sirasinda ya da sonrasinda misafirler beklentileri ile elde
ettikleri karsilastirmakta ve memnuniyet diizeyi ortaya c¢ikmaktadir. Beklentilerin

karsilanmasi, misafirin hayal ettiklerine ulasmasi tatmin olmasi anlamina gelmektedir.

Emek yogun bir {liriin olmasi, iiretim ve tiikketim asamasinda daha ¢ok sayida insanin
olmas1 anlamina gelmektedir. Insanlarin oldugu bir iiretim veya sunum sathasinda ise,
hatalarm kaginilmaz oldugu bilinen bir gercektir. Uretim veya sunum sirasinda hatalarmn
olugmasi, o iirlin veya hizmeti alan miisterinin memnuniyetsiz olmasina ve buna bagl

olarak da sikayetlerin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir (Unur, Cakici ve Tastan, 2010).

Paket turlarin kalitesi seyahat acentasi, tur glizergahi, tur i¢erigi gibi bircok etmene
gore degismektedir. Bir seyahat acentasinin ayni tarihte ayni destinasyona yaptigi iki
turda dahi misafir memnuniyetinin farkli olmasi miimkiindiir. Bir turdaki rehberin
iletisim konusundaki yetersizligi tur kalitesini diistirebilmektedir. Bu durum, misafirlerde
hayal kirikligina ve memnuniyetsizlige yol agabilmektedir. Bunun 6niine ge¢mek igin

seyahat isletmesine ve personeline 6nemli bir rol diismektedir.

Planlanan hizmeti dogru ve eksiksiz sunmak, misafirler ile dogru ve isletme
politikalarina uygun iletisim kurmak, yapilan gezilerde ve hizmet sunumlarinda misafir
isteklerine gore esneklik saglayabilmek seyahat acentasi i¢in hizmet kalitesi anlaminda

dolayisiyla da hizmet hatasinda kaginmada hayati 6nem tasimaktadir.

Paket turun satisi esnasinda, tur icerikleri abartilmamali, misafirde yanlis bir
beklenti yaratilmamalidir. Yine ayni sebeplerle tur igerisinde olmayan ya da yapilmasi
miimkiin olmayan igerikler, hizmetler misafire vaat edilmemelidir. Bu gibi durumlar
misafir beklentilerini yanlis yonlendirmekte, kendi icerisinde basarili olabilecek bir turun

Oniline gegmekte ve memnuniyetsizlik yaratmaktadir.

Seyahat acentalarinin hizmetlerini kullanan misafirlerin, bu hizmeti kullanmak i¢in
yiiksek bir motivasyona sahip olduklarini sdylemek miimkiindiir. Bunun sebebini ise
hayatin yogunlugu ve karmasikligindan kagmak i¢in bir firsat olmasi ve yilda bir iki defa
elde ettikleri dinlenme firsati olarak aciklamak miimkiindiir. Bu defa ko6tiiydii ama bir kez
daha deneyelim denilmesi ¢ok miimkiin olmayan hizmetlerdir. Giiniimiiz ¢aligma ve

ekonomik kosullar1 goz dniine alindiginda yilda bir defa satin alinan hizmettir. Bu yiizden
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tim katilimcilar miimkiin olan en iyisi olmasini, elde edebilecegi en yiiksek tatmin
duygusunu elde etmeyi planlamaktadir. Misafir beklentilerinin yliksek olmasi acentanin
asmasi gereken bir zorluktur. Bu zorlugu agmak i¢in, misafirlere dogru bilgiler verilmeli,

beklentileri yonlendirilmeli, uygun personel ve hizmet ag1 ile desteklenmelidir.
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3. HIZMET HATASI VE HiZMET TELAFISI

Hizmeti gelistirmek i¢in yapilan tiim ¢alismalar ve arastirmalar hizmeti bir adim
Oteye tasimak i¢in yapilmaktadir. Hizmet bir adim ileri gittikce, hizmetten beklentiler de
ayni1 sekilde ilerlemektedir. Bu beklentileri etkileyen bir¢ok etmen bulunmaktadir. Bunlar
hizmete 6denen bedel, hizmetin yarattig1 beklenti, hizmet alanin hizmete duydugu ihtiyag
veya inang, hizmet sunucusunun vaat ettikleri gibi birden fazladir. Bu sebeplerden biri ya
da bir kaci tatmin edilmediginde ortaya hizmet hatasi ¢ikmaktadir. Isletme hizmeti
sunarken yaptiklari/yapmadiklar1 ya da miisterilerin beklentilerini karsilayamamalari
durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet hatasinin 6niine gegmek miimkiindiir fakat ¢ok
zordur. Bu hatalar1 miisterileri geri kazanacak sekilde telafi etmek isletmelerin ana hedefi

olmalidir.
3.1. Hizmet Hatas1

Hizmet isletmelerinin, hizmet sunumlarinda, planladiklar1 ve misafire vadettikleri
hizmeti gerceklestirememeleri durumudur. Hizmet alanin aldigi hizmetten memnun
kalamamas1 ya da beklentisinin altinda kalmamasini da i¢ermektedir. isletme icin gelir

ve misafir giiveni kaybina yol agabilmektedir.
3.1.1. Hizmet hatasiin tanimi

Hizmet hatasi son yillarda alan yazinda daha fazla aragtirilmaya baglanmis ve

0zellik bazi alanlarda kendine biiyiik bir yer edinmistir.

Tiiketici hata oldugunu hissettigi anda hizmet hatas1 olmaktadir (Diamond, Ward
ve Faber 1976). Hizmet hatasi, hizmet gibi isletme tiiketici karsilagsmasindan ortaya
cikmaktadir. Bell ve Zemke (1987), ise hizmet hatasini, verilen hizmetin miisteri

beklentilerinin altinda kalmasi olarak tanimlamaktadir.

Bir hizmet satin alinip kullanildiktan sonra satin alma, 6ncesi beklentileri ile satin
aldiktan sonra elde ettiklerini kiyaslamaktadir. Bu performans beklentiyi astiginda,
beklentiler onaylanmakta ve miisteri memnun olmaktadir, bu performans beklentinin
altinda kaldiginda ise beklentiler onaylanmamakta ve bu durum tatminsizlige yol
acmaktadir. Bu tatminsizlik miisteri tarafindan hizmet hatas1 olarak algilanmaktadir

(Oliver, 1980).

Hizmet veren personelin miisteri isteklerine yeteri kadar yanit vermedigi ve bu
nedenle miisteri memnuniyetinin saglanamadigr durum olarak ifade edilebilmektedir

(Bitner, Booms, ve Tetrault, 1990).
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Hizmet isletmesi yoOneticileri tiim hatalar1 kontrol altina almak i¢in ¢ok caligsalar
da hizmet hatalar1 tiim hizmet isletmeleri i¢in kaginilmaz bir durumdur. Isletmeler misafir

beklentilerini hizmetlerinin bir pargasi olarak gormelidir (Chung ve Hofmann, 1998).

Hizmet hatasi, miisterinin isletmenin basarisizlig1 yiiziinden kayip yasamasidir.
Hizmet hatalar1, miisteriler i¢in ekonomik (para, zaman) ve/veya sosyal, (statii, sayginlik)

kaynaklarin kaybina neden olmaktadir (Smith, Bolton, ve Wagner, 1999).

Bir bagka tanima gore ise hizmet hatasi, hizmet tedarik zincirinin herhangi bir
noktasinda ortaya ¢ikan basarisizlik nedeniyle iirtiniin miisteri beklentilerini karsilamada

yetersiz kaldigr durumdur (Mueller, Palmer, Mack, ve Mcmullan, 2003).

Hizmet hatasi, miisterilere baglangicta planlanan veya beklenen hizmeti teslim
edilmediginde yasadiklart memnuniyetsizliktir. Miisterinin bir hizmet deneyimini
algiladig1 ve kurulusun saglayacagma inandigi hizmetlerin eksik verilmesi durumudur

(Ennew ve Schoefer, 2003).

Hizmet hatasi, hizmet performansinda karsilasilan tiim eksikliklerdir. Bu eksiklik
isletme tarafindan da miisteri tarafindan da hissedilebilir. Isletmenin hata olarak
gérmedigi ama miisterinin hata olarak algiladigi veya tam tersi durumda s6z konusu

olabilmektedir.

Misafirlere sunacaklari hizmet konusunda bir hizmeti sunacagini garanti eden ve
beklenti yaratan isletmelerin bunlar1 hayata gec¢irememesi durumunda ortaya
cikmaktadir. Bu beklenti isletmenin imaj1, vaatleri, reklamlari, kampanyalar1 gibi bir¢ok
etmenden etkilenmekte ve sekil almaktadir. Isletmenin yarattigi bu beklentiyi

yakalayamamasi ya da agamamasi kendisine hizmet hatas1 olarak donmektedir.
3.1.2. Hizmet hatas tiirleri

Hizmet hatasi tiim hizmet isletmeleri i¢in kaginilmaz olsa da her hizmet isletmenin
ayni1 hatalar1 yaptigini ya da ayni1 hatalarla karsilastigini soylemek miimkiin degildir. Her
isletmenin, her hizmet sektoriiniin hata tanimlamasi farkli hata olarak kabul ettigi olgular
farkli olabilmektedir. Her hizmet sektoriiniin kendine ait hizmet hatalar1 bulunmaktadir.
Mueller vd., (2003) calismalarinda hizmet hatasi algilamalarinin kiiltiirlere gore de
farklilik gosterdigini tespit etmislerdir. Bu baglamda her hizmet sektdriiniin her kiiltiirde

farkli hizmet hatalar1 oldugu séylenebilmektedir.

Yiyecek igcecek isletmesi i¢cin yemeklerin soguk olmasi bir hizmet hatasi olarak

betimlenirken, tamirat tadilat isletmelerinde bdyle bir hizmet hatasi ile karsilagmak
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mimkiin degildir. Hizmet de hatalar da farkli olarak degerlendirilmekte ve
algilanmaktadir.

Buna karsin farkli alanlarda olmalarina karsin bazi sektorlerin hizmet hatalarin
farkli sekilde olsa da temel de benzer 6zellik tasidigini sdylenebilmektedir. Bir havayolu
firmas1 igin overbooking (fazladan rezervasyon yapma) bir hizmet hatasi olarak
tanimlanirken, bir restoran isletmesi i¢in de masa sayisindan fazla rezervasyon ya da

miisteri almak bir hizmet hatasidir.
3.1.3. Hizmet hatalarinin simiflari

Hizmet endiistrisinin farkli alanlarinda hizmet hatasi ¢alismalarina rastlamak
miimkiindiir. Ozellikle hizmet hatas: yeni bir ¢alisma alan1 olmasini miiteakip siirekli yeni

caligmalar yapilmakta ve alan yazina kazandirilmaktadir.

Bitner vd., (1990) hizmet hatalarini ti¢ ana ve 12 alt sinifa ayirmustir.

1. Servis sisteminden kaynaklanan hatalar
a. Mevcut Olmayan Hizmet
b. Nedensiz Yavas Hizmet
C. Diger Cekirdek Hizmet Hatalar1
2. Miisteri Istek ve ihtiyaclarina Personel Cevaplar
a. Miisterilerin Ozel Istekleri
b. Miisterilerin Tercihleri
C. Kabullenilen Miisteri Hatalar1
d. Diger Miisterilere Potansiyel Zararlar
3. Isteyerek ya da Istemeyerek Yapilan Calisan Davranislari
a. Miisteriye Dikkat Etmeme
b. Olagan Dis1 Calisan Davraniglari
C. Calisan Davraniglarinin Kiiltiirel Baglamda Olmasi
d. Gestalt Degerlendirmesi
e. Zor Durumlardaki Calisan Performanslari

Edvardsson (1992) havayolu isletmeleri ile ilgili calismasinda hizmet hatalarini
belirlemis ve {i¢ ana ve bes alt sinifa ayirmistir. Havada Olan Hizmet Hatalari, Yerde
Olan Hizmet Hatalar1 ve Diger Hatalar ana siniflart olugturmaktadir. Alt Simiflar ise
Rétarlar, Iptal Edilen Uguslar, Bagaj Zararlari, Kapasite Ustii Rezervasyon ve Bilgi
Eksikligidir.
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Kelley, Hoffman ve Davis (1993) perakende sektoriinde hizmet hatalarini tespit

ettigi calismada Bitner vd., (1990) tespit ettigi ana siniflart kullanmig ve 15 alt sinif tespit

etmislerdir.

Chung ve Hoffman (1998) restoranlarda karsilasilan hizmet hatalarini arastirdiklari

calismalarinda ii¢ ana

11 alt sif belirlemislerdir.

1. Hizmet Tesliminde

a.
b.
C.
d.

Uriin Hatalar
Yavas veya Hazir Olmayan Hizmet
Tesis Problemleri

Uriin Kalmamasi

2. Ustii Agik veya Kapali Misafir Isteklerine Calisan Tepkileri

a.
b.

Yemegin Pismesi Ile ilgili Problemler

Oturma Problemleri

3. Isteyerek ya da Istemeyerek Yapilan Calisan Davranislari

a.
b.
C.
d.

Nguyen ve Mc

Calisan Davranislar

Yanlis Siparis

Siparisin Kaybedilmesi

Yanlis Hesap Alinmasi

Coll-Kennedy (2003) Siire¢ Hatalar1 ve Cikti Hatalari, Biiyiik

Hatalar ve Cekirdek Uriinde Olan Hatalar, Cekirdek Uriinde Olmayan Hatalar olmak

tizere li¢ baslik altinda toplamistir.

Tsai ve Su (2009) Tayvan’da hizmet veren zincir restoranlarin hizmet hatalarini ve

hizmet telafilerini tespit etmek i¢in Beth ve Chung (1998) calismalarinda tespit ettikleri

siniflar1 uyarlamislar ve gelistirmislerdir. Sorunlu Miisteri Davraniglarini ayr1 bir ana sinif

olarak eklemislerdir. Smiflandirmalar su sekildedir.

1. Hizmet Tesliminde Karsilasilan Hatalar

S

-~ o o o

Uriin Hatalar1

Yavas/Hazir Olmayan Hizmet
Tesis Problemleri

Net Olmayan Isletme Politikalari
Uriin Kalmamasi

Yiyeceklerin Diizglin Sunulmamasi
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g.

Diger

2. Ustii Agik veya Kapali Misafir Isteklerine Calisan Tepkileri

a.
b.

C.

Yemegin Pismesi Ile Ilgili Problemler
Oturma Problemleri

Diger

3. Isteyerek ya da Istemeyerek Yapilan Calisan Davranislar

a.

i

Calisan Davranislari

Yanlis Siparis

c. Siparisin Kaybedilmesi
d.

€.
f.

Yanlis Hesap Alinmasi
Tabak veya Bardaklar1 Devirme

Diger

4. Sorunlu Miisteri Davranislari

a.

Anormal Miisteri Davraniglar

Namkung ve Jang (2010)’da restoranlarda karsilagilan hatalarin hangi adimda daha

kritik oldugunu arastirdiklar1 makalelerinde, hatalarin yapildig: alanlar1 dort ana sinifa

ayirmaktadirlar.

1.
2.
3.
4.

Karsilama ve Oturtma
Siparis Alma ve Teslimi
Tiketim

Odeme ve Cikis

Skaallsvik (2011) gemi turlarinda karsilasilan hizmet hatalar1 ¢alismasinda bes

farkli sinifa ayirmistir. Bunlar; bilgilendirme hatalari, miisteri kaynakli hatalar, ¢ekirdek

hizmetteki hatalar, yeterlilik hatalar1 ve diger hizmet hatalaridir.

Hizmet hatalar1 lizerine ¢caligmalar yeni bir alan olmasina karsin sektoriiniin bir¢ok

alaninda denk gelmek miimkiindiir. Seyahat acentalar1 konusunda ise ¢alisma eksikligi

bulunmaktadir. Turizmin her alanina dokunan bu isletmeler hakkinda hatalar1 betimleyici

bir ¢aligmanin olmamasi biiyiik bir eksikliktir.

Seyahat acentalar1 hakkinda hizmet hatalarini tespit etmek amacl calisma eksikligi

olsa da, seyahat acentalar1 da diger tiim hizmet igletmeleri gibi hatalarla karsilagsmakta ve

bu hatalar karsisinda telafi uygulamasi yapmaktadirlar. Seyahat acentalar1 bu telafi

uygulamalarin1 segerken, kendi i¢ politikalar1 gelistirdikleri standartlara gore ya da

hizmet telafisi uygulayan personelin inisiyatifine gore davranmaktadirlar.
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Bir¢ok seyahat acentasinin, net bir telafi uygulama stratejisi gelistirmek yerine
duruma gore hareket ettigi veya farkli hizmet sektorlerinde uygulanan, stratejilere gore
davrandig1 goriilmektedir. Farkli sektorlere gore gelistirilmis uygulamalar1 kullanmak,
hizmet beklentisi ayn1 olmayan miisteriler i¢in, hayal kiriklig1 yarattigi gibi, miisteriler

nezdinde hizmet telafisinin yapilmadigi ya da yanlis yapildig: algisina sebep olmaktadir.

Hizmet telafisinin basarisi i¢in isletmenin koydugu ya da kabul edecegi Olgiitler,
hizmet hatasina maruz kalmis bir miisteri i¢cin 6nemli degildir. Bu dlgiitlerin isletme
acisindan basarili olarak addediliyor olmasi miisteriler tarafindan da basarili olmasi
anlamina gelmemektedir. Arastirma misafirlere uygulanan bu hizmet telafilerinin
misafirler tarafindan nasil algilandigini ve beklentilerinin karsilanip karsilanmadig
iizerine odaklanmaktadir. Isletmeler tarafindan uygulanan telafiler, miisteriler tarafinda
nasil algilandig1 ve isletmeden beklentileri ile karsilastirildiginda ne kadar adil olarak

hissedildigini tespit etmek arastirmanin amaglar1 arasindadir.

Seyahat acentalarinin karsilastiklar: hizmet hatalar1, misafirlerine sunmak i¢in iiriin
ve hizmet aldiklar1 tiim isletmelerin karsilastigi hizmet hatalarinin birlesiminden
dogdugundan daha da yogun olmaktadir. Bu durumlarin bazilarinda seyahat acentalarinin
etkide bulunmasi da miimkiin degildir. Bir paket turda kullanilan havayolu ulagiminin,
yogunluk sebebiyle rotar yapmasi sonucu seyahat acentasinin programi aksayabilir, hatta
bu durum programin bir boliimiiniin yapilamamasina neden olmaktadir. Ortaya ¢ikan bu
durum ilk bagta seyahat acentasinin hatasi olmamasina karsin etkileri seyahat acentasina
olmakta ve seyahat acentasinin hizmetlerini etkilemektedir. Seyahat acentas1 bu gibi
hizmet hatalarin1 iistlenmek ve misafirlerine yansitmadan ¢6zmek durumunda
kalmaktadir. Bu hatalarin telafilerinde seyahat acentalar1 birden fazla ve farkli telafi
uygulamalar1 kullanmak durumunda kalmaktadirlar. Bu uygulamalarin misafirler

tarafindan nasil algilandiklar1 ¢calismanin amaglari arasinda yer almaktadir.
3.1.4. Hizmet hatasi durumunda misafir davramislar

Hizmet hatas1 isletmeler agisindan bir basarisizlik olarak goriilse de miisteri
acisindan memnuniyetsizlik ve hayal kirikligi anlami tagimaktadir. Bekledikleri, hayal
ettikleri bir hizmeti alamamaktan dolay1 ortaya ¢ikan bir durumdur. Maddi veya manevi
olarak zarara ugramaktalardir. Cogu zaman bu zararlarin telafileri, geri kazanimlar1 da

mumkin olmamaktadir.

70



Landon (1977), miisterilerin hizmet hatasina kars1 iki temel davranig
sergilemektedirler. Bunlardan ilki tepki gostermemektedir. Ikincisi ise tepki
gostermektedir. Tepki gostermek de acik tepki gostermek ve 6zel tepki gostermek olarak
ikiye ayrilmaktadir. Agik tepki gosteren miisteriler hizmet hatasi sirasinda isletme ile
iletisime gecerek, telafi ya da tazminat istemekte, bunun icin yasal yollara da
basvurmaktadirlar. Ozel tepki gosterenler ise isletme ile etkilesim kurmaktan ¢ekinen,

isletmeyi tekrar kullanmama ve ¢evresine olumsuz tavsiyede bulunmaktadirlar.

Hizmet hatasi ile karsilasan miisteri davranislart higbir sey yapmamaktan yasal
yollara bagsvurmaya kadar genis bir yelpazededir. Miisteri sikayet davranislar1 birden

fazla sekilde siniflandirilmistir (Bearden ve Teel, 1983).

Hizmet hatas1 ile karsilasan miisterilerin sikayette bulunmalari, hizmetin bedeli ile
de baglantilidir. Eger hizmet karmasik, pahali, miisteri i¢in dnemli veya hizmet hatasi
ciddi ise sikayet etmektedir, buna karsin hizmet ucuz ise sikayet etme orani diigiiktiir
(Ennew ve Schoefer, 2003). Hizmetten ya da isletmeden beklentisi ya da hizmete ihtiyaci

yiiksek olan miisterilerin daha fazla sikayette bulunacagini séylemek miimkiindiir.

Miisteri tepkilerini, isletmenin konumu da etkilemektedir. Isletmenin piyasa da
tekel olmasi, degistirme maliyetlerinin yiiksek olmasi, isletmenin statii yaratmasi gibi
nedenler misafir davraniglarini etkilemekte ve ydnlendirmektedir. iki ilge arasinda ulasim
hizmeti veren bir firma tek oldugunda, misafirin hizmet hatasina karsi isletmeyi
degistirme adimin1 atmast miimkiin degildir. Bu durumda miisterinin izleyecegi adimlar
da kisithdir. Buna karsin rekabetin oldugu bir hizmet aldiginda, hizmet hatasi karsisinda
daha fazla se¢enege sahiptir. Her iki durumda da miisterinin tepki gostermeme durumu

vardir.

Sekil 3.1. incelendiginde, hizmet hatasi sonrasi, misafirlerin hareketleri
goriilmektedir. Buna gore sikayete bulunulmadigi durumlarda, bagka bir markaya ge¢cme
ya da ayn1 markada kalma gibi iki durum s6z konusudur. Burada tepkisiz kalindiginda
isletmenin hizmet hatasini tespit etmesi de ¢ok miimkiin degildir. Marka degistirme de

genel anlamda bir tepkidir denilebilir. Bunu sessiz tepki olarak adlandirmak miimkiindiir.
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Hizmet Hatas‘

¥
Tatminsizlik /
Megatif Duygular

L J

h h 4
Sikayette Bulunma Sikayette
{Harekete Gegme) Bulunmama
{Tepkisiz Kalma)

! l b
Firmaya Olumsuz Ugiinci
Sikayet Afizdan Ajza Kigilere ¥
lletigim Sikayet Aymilma (Baska Kalma (Marka
Markaya Gegme) Degistirmeme)

| :

Aymilma (Baska Markaya Kalma (Marka
Gegme) Degistirmeme)

Sekil 3.1. Hizmet Hatas1 Karsisinda Miisteri Davraniglar: (Bitner vd., 2003)
Sikayette bulunuldugunda da sonug¢ olarak isletmede kalma ya da isletmeyi

degistirme eylemi vardir ama buraya gelene kadar gecen adim ve siireclerde isletme
marka ve imaj1 i¢in zararli olabilecek, bir baska adimlarin var oldugu goriilmektedir. Bu
adimlar agizdan agiza iletisim, firmaya/isletmeye sikayet ve tiglincii kisilere sikayet
olarak goriilmektedir. Bunlar arasinda firmaya/isletmeye sikayetin tiiketiciyi kazanmak

i¢in, hatay1 telafi i¢in var olan tek yol oldugu sdylenebilir.
3.1.4.1. Hizmet hatast durumunda herhangi bir sey yapmama

Hizmet hatasi ile karsilan bir miisterinin 6niinde bir¢ok segenek bulunmaktadir.
Isletme politikalar1 bunlar1 dogrudan etkilese de misafirlerin hizmet beklentileri, hizmeti
alirken verdikleri maddi manevi degerler hizmet hatasina kars1 yapacaklarin1 dogrudan
etkilemektedir. Baz1 miisteriler kisilik olarak herhangi bir tepkide bulunmazken bazi

miisteriler isletmeden yiiksek tazminler beklemektedir.

Miisteriler bazi durumlarda hizmet hatasi boyutu ne olursa olsun harekete
gecmemektedir. Bunun nedenleri arasinda yiizlesmekten ¢ekinme/korkma, alternatiflerin
azlhigi, bilgi eksikligi, sikayetle ¢oziime ulasabilecegine inanmama, hizmet saglayict
degistirme giderlerinin/maliyetlerinin (finansal maliyetler, emek ve ¢aba) yiiksek olmasi

bulunmaktadir.
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Hizmetin maliyeti bir bagka sikdyet konusudur. Bazi hizmetler miisteriler

tarafindan kiiciik veya ucuz goriildiigii icin sikayet etmeye degmez olarak goriilmektedir.

Baz1 isletmelerin imaj1 da bunda etkilidir. Bu imaj iki ydnliidiir. {lki miisterinin
sikayet etmesine ragmen bir sonu¢ ya da degisiklik elde edemeyecegine inanilmasidir.
Isletmenin sikayetlere deger vermemesi daha once yapilan sikdyetlerden sonug
almamamas1 etkili olmaktadir. Ikinci sebep ise miisterinin isletmeyle arasinda bag
olduguna inanmasidir. Hatay1 isletmeye yakistiramamasi, igletmenin tekrar etmeyecegine
inanmas1 gibi sebeplerle bunu yapmaktadirlar. Isletme imajmin iyi ya da kotii olmasi

miisteri davraniglarini etkilemektedir.

Cesitli sektorlerde hizmet alinan isletmenin degistirilmesi zaman, maliyet gibi

miisterinin karsilamak ya da ugragmak istemeyecegi giderler ortaya ¢ikarmaktadir.

Alternatiflerin az ya da hi¢ olmamasi en O6nemli harekete gegmeme sebepleri
arasindadir. Sikayet etmesine karsin yine ayni isletmeyi kullanmak zorunda kalacagini
bildigi icin sikdayet etmemektedirler. Sikayet ettikleri durumda, bir sonraki hizmet
aliminda daha da kotiisii ile karsilasma ihtimali veya kasitli olarak kotii davranilan

sorunlu miisteri olarak algilanmak istememeleri buna sebep olmaktadir.

Miisterilerin  sikayet etmemelerini Chahal ve Devi, (2015) bes ana sebebe

baglamaktadir.
1. Nereye sikayet edecegini bilmemesi
2. Sikayet etmek i¢in zamani olmamasi
3. Sikayet etmek i¢in enerji harcamak istememesi
4. Sikayeti sonucu bir sey elde edemeyecegine inanma
5. Baskalarinin da hizmet hatasi ile karsilasacak olmasini umursamamasi

Miisterilerin harekete gegmelerinin 6niinde duran engellerin bir¢oguna yine hizmet

aldiklar1 isletmeler neden olmaktadir.
3.1.4.2. Hizmet hatast durumunda harekete ge¢me

Hizmet hatasindan sonra miisteriler farkli sekillerde harekete gegmektedirler.
Aldig1 hizmetten memnun kalmamis bir miisteri hizmet hatasi ile karsilastigi anda ya da
daha sonra isletme ile iletisime gegebilir. Isletmeler bu konuda miisterilerinin islerini
kolaylastiracak ve onlar1 cesaretlendirecek uygulamalarda bulunmalidirlar. Ozellikle

memnun kalmayan ve isletme ile iletisime ge¢ip sikayetini belirtemeyen miisteri olumsuz
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duygu ve diisiincelerini ¢evresine iletmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2003). Agizdan agiza
iletisim teknolojinin gelismesi ile birlikte daha c¢ok kisiye ulagmakta daha etkili
olmaktadir. Yeni hizmeti deneyimlemek isteyen miisterilerin ¢evrimici olarak isletme

hakkinda yorumlar1 okumalar1 sik gériilen bir miisteri davranigidir.

Miisterilerin, hizmet hatalarina karsi sikdyette bulunmalarina dort ana unsur

bulunmaktadir (Lovelock ve Wirtz, 2016). Bunlar;

Iade almak veya tazminat kazanma: Miisteriler, geri deme, tazminat veya hizmeti
tekrar alarak ekonomik kayiplarini ortadan kaldirmak ya da azaltmak amaci ile hizmet

hatasina kars1 harekete gegmektedirler.

Ofkelerini dindirmek: Bazi miisterilerde hizmet hatasi ile karsilastiklarinda
yasadiklar1 hayal kiriklig1 veya memnuniyetsizlik sonucu 6tke ortaya ¢ikmaktadir. Bazi
durumlarda da yasanan hizmet hatas1 misafirlere itibar da kaybettirebilmektedir. Bunlar

sonucunda ortaya ¢ikan dfke isletmeye yonelmektedir.

Hizmetin gelistirilmesine katkida bulunmak: Isletmeyle ya da verilen hizmetle ilgili
oldugu durumlarda karsilastiklar1 hizmet hatalarmi sikayet yoluyla bildirmekte ve
gelisime katki saglamak istemektedirler. Sadece kendi baslarina gelen hizmet hatalarini
degil, sahit olduklar1 ya da tespit ettikleri eksikliklerin giderilmesi icin de sikayette

bulunabilmektedirler.

Bagka miisterilerin negatif yonde etkilenmemesi istemek: Baz1 miisteriler -6zellikle
empati duygusu yiiksek miisteriler- yasadiklar1 kotii hizmet deneyimini baskalarinin
yasamamasi ve isletmenin bunu diizeltmesi igin sikayette bulunabilmektedirler. Bu

durumdaki miisteriler isletme ile bag kuranlar degil, diger miisteriler ile bag kuranlardir.

Blodgett, Hill ve Tax (1997) hizmet hatas1 karsisinda miisteri davranislarinin benzer
olmadigini farkl tepkiler verdiklerini belirtirken, sikayet etme nedenlerini ise su sekilde
siralamaktadir. Tazminat istemek (iade, degisim, onarma veya 6ziir dileme), Olumsuz
agizdan agiza iletisim (diger insanlara memnuniyetsizligi anlatma), Birakmak (hizmeti
kullanmayr birakmak), Ugiincii kisi/kurumlarla iletisim kurmak (yasal yollara

bagvurmak, gazete dergilere sikdyet mektuplar1 yazmak).
3.1.5. Hizmet hatalarina tepkiler

Hizmet hatasi karsisinda hangi giidii ile olursa olsun harekete gegen miisterilerin

cesitli tepkileri bulunmaktadir. Miisteri yasadig1 tatminsizligi bir sekilde disar1 vurmak
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istemektedir. Tekel piyasa sebebiyle, sikdyet edemeyen miisterilerin bastirilan 6fkesi de

bir sekilde disa vurulmaktadir.

Miisteri tepkileri alinan hizmete gore sekillenmektedir. Bu tepkiler {i¢ farkl sekilde

gosterilmektedir. Ses ¢ikarma, ayrilma ve misilleme yapmaktir (Hunt, 1991).

Ses Cikarma, memnuniyetsiz tiiketicinin bir sekilde sozlii iletisim kurdugu
anlamina gelmektedir. Ses ¢ikarma yiiksek, orta ve diisiik olabilir. Yiiksek ses, miisterinin
isletmenin yonetici personeline sikayette bulunmasidir. Orta ses, miisterinin onunla
ilgilenen hatay1 yapan kisiye sikayet etmesidir. Diisiik ses ise hizmet hatas1 ile ilgili
kimseye bir sey sdylememesidir. Ayrilma, miisterinin markay1 veya isletmeyi kullanmay1
biraktigi anlamina gelmektedir. Misilleme, miisterinin kasitli olarak magazaya zarar
verecek eylemlerin igerisinde olmasidir. Bu zarar fiziki zararlar olabilecegi gibi, yasal

yollara bagvurarak maddi zararlar vermek de olabilmektedir (Hunt, 1991).

Tablo 3.1. Miisterilerin Hizmet Hatas: Tepkileri (Hunt, 1991)

Yiiksek Orta Diisiik
Ses Cikarma Ust Merciye Sikayet Ilgilenen Kisiye Ses Cikarmama
Ayrilma Kesin Ayrilis Tesvikle Donebilme Ayrilmama
Misilleme Fiziksel, Maddi Zarar | Kiigiik Zararlar Bir Sey Yapmama

Mcdougall ve Levesque (1999) miisteri tepkilerini dort farkli baslik olarak
belirmistir. Ayrilma, ses c¢ikarma, olumsuz agizdan agiza iletisim ve iyl niyetle
beklemedir. Iyi niyetle bekleme, miisterinin isletme ile arasinda bag kurdugu durumlarda,

isletmeye bir sans daha vermesi, isletmenin daha iyiye gidecegine inanmasi durumudur.

Miisterilerin karsilagtiklar1 hizmet hatalari karsisinda tepki gostermeleri isletmeler
acisindan avantajli bir durumdur. Tepki gosterip isletmeye hatayr bildiren miisteriler,
isletmeye hem bu hatay1 diizeltmek icin ikinci bir sans vermekte hem de isletmeyi
hizmetini gelistirmek icin tesvik etmektedirler. Sikdyetini belirtmeyen miisteriler
isletmeyle aralarma mesafe koymakta, isletmeyi bir daha kullanmama egilimi

gostermektedir. Buna ek olarak agizdan agiza iletisim olumsuz yonde olmaktadir.
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_ Hizmet
Isletmesine
Sikayet Etme |

Uciincii
Genel Tepkiler Kisi/Kurumlara
Sikayet Etme

Yasal Yollara
Basvurma

Hizmet Hatasi

Sonucu Tepkiler Hizmet

Saglayicisin
Degistirme

Olumsuz
Agizdan Agiza

Gostermeme

Ozel Tepkiler <

Sekil 3.2. Hizmet hatalarina karsi miisteri tepkileri (Lovelock ve Wirtz 2016)

Lovelock ve Wirtz (2016) calismalarinda hizmet hatasi sonucu tepkileri ti¢ farkli
bashiga ayirmistir. Sekil 3.2.’de yer alan bu ii¢ ana tepkiler bes alt basliga ayrilmaktadir.
Sekil incelendiginde tepki gostermeyen miisterinin, isletmeyi tekrar kullanip
kullanmadiklarin1 bilmek miimkiin degildir. isletmenin genel tepkilere kars1 bir telafi
prosediirii ya da uygulamas:i gelistirmesi miimkiindiir. Ozel tepkiler i¢in de ayn1 sey
sOylenebilir ama bu tepkiler dolayisiyla gelistirilecek telafi uygulamalarimin hizli ve
miisteriyi memnun edecek, memnun kalmadigi hizmeti tekrar almasini saglayacak hizda

olmasi pek miimkiin olmayabilmektedir.

Miisteriler bir hizmet hatas1 ile karsilastiklarinda verdikleri tepkileri, hizmet
beklentileri olusturmaktadir. Verilen tepkileri ¢ok cesitli sekil ve siddetlerde
olabilmektedir. Buna karsin yapilan arastirmalar Pazar faktorleri, satict ve hizmet
faktorleri ve miisteri faktorleri olmak {izere ii¢ ana faktor one ¢ikmaktadir (Ennew ve

Schoefer, 2003; Yiiksel ve Kiling, 2003).

Pazar Faktorleri: Rekabetin varligi miisteri tepkilerini dogrudan etkilemektedir.
Rekabetin yogun oldugu pazarlarda miisteriler hem tepkilerini belli etme konusunda daha
rahat davranmakta hem de tepki gostermeye tenezziil etmeden hizmet aldig1 isletmeyi
degistirmektedir. Tekel piyasada ise miisterilerin tepki gostermeleri iki farkli motivasyon
tizerindedir. Tepki gostermekten intiba eden miisteri tekrar ayni hizmeti alacagi i¢in bu

sekilde davranmaktadir. Yine tekel piyasa tepki gosteren miisteri ise hizmeti baska bir
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yerden alacak sanslari olmadigi i¢in hizmetin gelistirilmesine yardimei olmak isteyen

miisterilerdir.

Satic1 ve Hizmet Faktorleri: Tatmin olmayan miisteriler eger hizmet i¢in yiiksek
meblaglar 6demisler veya hizmet ile ilgili beklentileri yiliksek ise tepki gosterme
davranislar1 daha yiiksektir. Odenen bedel ile miisteri tepkileri birbirine paralel olarak

gorilmektedir.

Miisteri Faktorleri: Karsilastiklar1 hatalar karsisinda miisterilerin  gosterecegi
tepkiler, izleyecekleri yollar, miisterilerin egitim, gelir, sosyal statii, bos zamanlar1 gibi
ozellikleri ile dogrudan ilgilidir. Yeterli bos zamani olan ya da yapacag: sikayetler ile
hizmetin daha da diizelecegine inanan miisterilerin sikayet etmeleriyle daha sik
karsilagilmaktadir. Bundan da 6nce bir miisterinin hizmeti bilmesi ve karsilastigi seyin
bir hata oldugunu bilmesi gereklidir. Bir hata ile karsilasan miisterinin haklarin1 nasil

arayacagini bilmesi, gosterecegi tepkileri dogrudan etkilemektedir.
3.1.6. Hizmet hatasi durumunda isletme davranmislari

Miisteri tepki gostermesi, miisterilerin isteklerinin karsilanmasinda isletmenin
yetersiz kalmasmin bir sonucudur. Isletmeler miisteri tepkilerini yoneterek isletme
imajin1 ve isletme miisteri iligkilerini korumaktadirlar. Hizmet isletmelerinin tiim
sikayetleri yonetmek icin stratejileri, plan ve programlar1 olmalidir. Hayal kirikligina
ugrayan bir miisterinin tekrar isletmeye kazandirilmasi, hata diizeyine gore personellerin

yetkilendirilmesi gerekmektedir.

Sunulan hizmetlerin ¢esitlenmesi, hizmet kalitesinin ve rekabetin artmasi, iletisim
araglarinin gelismesi gibi nedenler isletmeleri daha iyi hizmet sunmaya zorlamaktadir.
Isletmeler, gelisen pazarda ayakta kalabilmek ve pazar paylarmi artirmak igin miisteri
ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda miisteri sikayetlerini en aza indirmeyi ve tatmin
edici ¢oziimler bulmay1 amaglamaktadir. Miisteri kayiplarini 6nlemek, miisterilerini elde
tutarak sadik miisteriler yaratmak ve karlilig1 artirmak i¢in stratejiler gelistirilirken odak
noktada hep miisteri olmustur. Sikayet konusu miisteri memnuniyeti ve dogal olarak
siirecin sonraki agsamalari1 i¢in 6nemli bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kilig¢ ve Ok,

2012).

Miisterilerin tepki vermesine neden olan hizmet hatalar1 belirlenmeli ve bunlara
uygun ¢Oziim stratejilerin kullanilmalidir. Bu sayede miisterilerin giiveninin tekrar

kazanilmasi, tatmin edilmesi, gelecekte tekrar satin alma niyeti olusmasi, isletmeye dair
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sadakat olusmasi ve olumlu bir isletme imaj1 olusmasi miimkiin olmaktadir (Mccole,
2004).

Miisteri sikayetleri yonetimi siirecinin ilk asamasi miisterilerin sikayetleri dile
getirmelerinin saglanmasidir. Miisteriyi sikayet etmeye tesvik etmek ve sikdyet etme
olanaklarmin kolaylastirilmasidir. Miisteri sikayetleri yonetiminin ikinci agamasi ise;
sikdyetlerin degerlendirilmesi asamasidir. Sikayetlerin kabul edilmesi, sikayete
gosterilecek ilk tepkiler bu asama da tizerinde dikkat edilecek konular1 olusturur. Bundan
sonra ise sikayet sebeplerinin ortadan kaldirilmasi agamasina gelinmektedir. Sikayet
analizleri yapilmasi ve bilgi aktarimiyla sikayetlere ¢6ziim gelistirmek olasidir. Dordiincii

ve son asamada ise miisteri sikayetleri sonrasinda basar1 kontroliiniin yapilmasi yer

almaktadir (Ozkul ve Bozkurt, 2006).

Isletmeler miisterilerden gelen sikayetlere, isletmeyi zora sokacak ya da isletmeye
zarar verecek olaylar olarak bakmamali aksine verdikleri hizmeti ya da iiriinii gelistirmek
icin bir firsat olarak gormelidir. Ozellikle miisterileri ile etkilesimde olan personelini,
sikdyet alma, yonetme ve ¢0zme konusunda bilgilendirmeli ve yetkilendirmelidir.
Isletmede hizmet hatasinin olustugu anda, miisteri ile temas kurup onu dinlemek ve telafi
icin ¢esitli uygulamalarda bulunmak i¢in gii¢lendirilmelidir. Miisterin tepki verdigi
sirasinda ¢6ziime kavusmayan sikayetler, tiiketici mahkemeleri veya dernekleri, olumsuz
agizdan agiza iletisim, cevrimici sikayet sayfalari, sosyal medya uygulamalarinda isletme
hakkinda birakilacak yorumlar ile isletmenin imajin1 etkilemekte, sonraki miisterilerin
isletmeyi tercih etmesini etkilemekte ve olacagindan daha fazla tazminatlar 6demesine

sebep olmaktadir.
3.1.7. Miisteri tepkilerinin 6nemi

Miisterilerin sikayette bulunmalar1 kendilerine fayda sagladig: kadar igletmeye de
fayda saglamaktadir. Sikayetler, isletmelerin hatalarinda haberdar olmalarin1 ve ders
¢ikarmalarinin Oniinii agmaktadir. Sikayetleri gérmezden gelmek veya sikdyet eden
miisterileri sorunlu olarak addedip hizmet hatalarim1 tespit etme sanslarimi geri
cevirmemelidirler. Uygulanacak basarili ve etkili sikayet yonetimi, hizmet hatasi ile
karsilasan miisteriyi geri kazanmak icin Onemli bir yontemdir. Sikayet miisterinin
isletmeye i yapmaya devam etmeyi istediginin belirtisidir.

Bildirim almak, isletme ve miisteri arasinda iletisim igerisinde bulunulmasi olarak

degerlendirilmektedir. Sikdyet almak hizmet siirecinin dogru bir sekilde diizenlenmesi
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icin firsat anlamina gelmektedir. Aksine sikdyetin olmamasi ya da misterilerin
sikdyetlerinin degerlendirmeye alimmamasi bu firsatin degerlendirilememesi ve
dolayisiyla pazarda var olmanin sartlarindan biri olan beklentiler dogrultusunda hizmet

siirecinin diizenlenmesi firsatinin da kapatilmasi demektir (Kili¢ ve Ok, 2012).

Beklentilerine ulasamayan bir baska ifadeyle satin aldigi mal ya da hizmetten
memnun olmayan miisteri, 6ncelikle memnuniyetsizligini sikayet ederek dile getirip
getirmeyecegine karar verir. Bu agsamayi1 gegen miisteri degisik bigimlerde (anket yoluyla,
telefonla, yiliz ylize, vb.) Mal ya da hizmeti iiretene veya satana bagvurmaktadir (Baris,
2008).

Isletmeler igin sikAyet hayati bir éneme sahiptir. Sikayetleri degerlendirmesini
bilenler i¢in, sikayetler cok degerli mesajlar niteligindedir. Bu mesajlar1 degerlendirip
avantaja cevirmek de isletme elindedir. Bu bakimdan, sikayetler; miisteri memnuniyetini

arttirmak i¢in en kullanish ve anlamli bilgi kaynagi olarak goriilmelidir (Bal, 2014).

Sikayetler isletme penceresinden incelendiginde, ilk olarak alinan sikayetle ilgili
tim birimler bilgilendirilmektedir. Yapilan bilgilendirmenin ardindan, sikayeti ¢ozme
asamast baglar. Sikayete konu olan problem ¢oziildiikten sonra da sikayet sonrasi takip
asamasi ile slire¢ devam etmektedir. Bu asama sikdyet yoneticisinin sorumlulugunda
yiriitilmektedir. Sikayet yonetimi karsilasilabilecek ayni problemlere ayni ¢dziimiin
sunulabilmesi i¢in sikayet yonetim mekanizmasinda c¢esitli prosediirlerin olusturulmasi

gerekmektedir. Boylece isletme ici tutarlilik kolayca saglanabilecektir (Baris, 2008).

Isletmeler sikayetlerden korkmamali, sikdyetin iistiine gitmelidir. Bunu yaparken
de miisteriye onunla ayni tarafta olduklarini ya da olmak istediklerini hissettirmelidirler.
Sikayette bulunan bir miisteri isletmeye ikinci bir sans vermekte ve hak ettigini almak
istedigi mesajin1 iletmektedir. Sikayetler isletmeler i¢in bir geri bildirimdir. Bu geri
bildirimler ile miisteri profillerini ¢ikarip verdikleri hizmeti ya da iiriinii miisterilerine
uygun hale getirebilmeleri miimkiindiir.

3.1.8. Turizm sektoriinde karsilasilabilecek hizmet hatalar

Turizm emek yogun ve misafir isletme karsilasmasi yiiksek bir endiistridir. Bu
yiiksek karsilasmalarda isletmeler ile misafirler arasinda cikar catismalari meydana
gelebilmekte ve hizmet hatalari ortaya ¢ikabilmektedir.

Turizm triinleri, diger hizmet alanlarindan farkli olarak daha kompakt olarak

algilanmakta ve hizmetler farkli zamanda alimiyor olsa da ayni hizmetin alindigi
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disiiniilmektedir. Bir paket turun uguslari ile otel konaklamasi farkli zamanlar
kullaniliyor olsa da birlikte algilanmakta ve birisinde ger¢eklesen hata tiim hizmetlerdeki
memnuniyeti etkilemektedir. Hizmetin bir ayaginda karsilagilan hata diger tiim
hizmetlere ¢arpan etkisinde bulunmakta ve adim adim etkilemektedir.

Turizm alan yazinda hizmet hatalari ¢alismalar1 ¢ok eski olmamakla beraber, yeme
icme sektorii basta olmak iizere birgok calisma bulunmaktadir. Tiim bu ¢alismalar sadece

hata tespitleri ile kalmamakta, telafi uygulamalar ile paralel yapilmaktadir.
3.2. Hizmet Telafisi

Hizmet adimlarindan herhangi birinde miisteri isteklerini veya miisteriye vaat
ettiklerini gerceklestiremeyen igletmeler, miisteri, imaj, kaynak veya maddi kayip
yasamamak i¢in bu eksikligi kapatmak istemektedirler. Bunun i¢in hizmet telafi
uygulamalar1 devreye girmektedir. Isletmeler genelde bunu géz ardi etseler de iyi bir
hizmet telafi stratejisine sahip olmak, iyi bir hizmete sahip olmak kadar Onem
tasimaktadir. Hizmet hatasindan kaginmak miimkiin degildir. Her hizmet isletmesi
mutlaka hizmet hatasi ile karsilasmaktadir. Isletmeler arasindaki fark bu hatayi nasil telafi

ettikleridir.

Hizmet telafisi, hizmet isletmesinin beklentileri karsilayamamasi ile magdur olan
miisteriyi tekrar tatmin etmek i¢in planlanmis, diisiiniilmiis islemlerdir (Bell ve Zemke,
1987).

Servis saglayicilar, miisteriye ilk seferinde olumlu bir deneyim saglamak i¢in her
tirlii cabayr gostermelidir. Bununla birlikte, degisen miisteri beklentileri ve yliksek
diizeyde insan katilimi gibi faktorlerin hizmet sunum siirecini zorlastirdig1 bir ortamda,
hatalar kacinilmazdir. Hizmetin telafisi, hizmette ortaya ¢ikan sorunlar1 ¢6zmek ve bu
miisterilerin olumsuz tutumlarim1 degistirip, bu miisterileri isletmede tutmak icin

tasarlanan eylemlerdir (Miller, Craighead ve Karwan, 2000).

Tatmin olmayan miisterilerin olumsuz tutumlarini olumluya doniistirmek ve
sonugta miisterileri elde tutmak amaciyla yiiriitiilen her tiirlii faaliyet hizmet telafisi
kapsaminda degerlendirilmektedir (Lewis ve McCann, 2004). Bu telafi eylemlerini
isletmeler, misterileri ile iligkilerini siirdiirmek amaciyla yapmaktadirlar (Schweikhart,
Strasser ve Kennedy, 1993) ve iyi bir hizmet telafisi kizgin ve mutsuz miisterileri sadik

miisterilere ¢cevirebilmektedir (Hart, Heskett ve Sasser, 1990).
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Hizmet telafilerini, hizmet hatalarina karsi miisterilerin olumsuz davranislarini
dengeleme denemesi olarak tanimlayan Bowen ve Johnston (1999) telafileri i¢ ve dis
hizmet telafileri olarak ikiye ayirmaktadir. I¢ hizmet telafisi; isletmenin is gorenlere
uyguladig1 hizmet telafileridir. Personelinin kalitesi, yeterlilikleri, islerinden duyduklar1
memnuniyeti belirtmektedir. D1 hizmet telafileri; isletmelerin miisterilere uygulayacagi

stratejileridir. Miisterilerinin karsilastig1 hizmet hatalarini telafi uygulamalaridir.

Dis hizmet telafileri, i¢ hizmet telafilerine bagimhidir. I¢ personeli mutlu ve yeterli
olan igletmeler, dis hizmet telafilerinde de basarili olmaktalardir. Bu iki telafi uygulama

basar1 olarak paralel basar1 oranlarina sahiptir.

Hizmet telafisi, hata yapilmig bir hizmetin geri kazanilmasi olmasina karsin bazi
hizmet telafileri de telafiye ihtiya¢ duymaktadir. Hart vd., (1990) misafir sikayetleri
karsisinda yapilan telafilerin yarisindan fazlasinin misafirlerin yasadiklari olumsuzluklari
artirdigin1 kesfetmisler ve bu gibi durumla karsilasmamak ve basarili bir telafi siireci
uygulamak icin alt1 farkli adim gelistirmislerdir. Bunlar; maliyetleri belirlemek, sesiz
kalmamak, telafi ihtiya¢larini1 6ngdrmek, hizli davranmak, personeli egitmek ve personele

yetki vermektir.

Maliyetleri Belirlemek; isletme yoneticileri, hizmetlerin ve onlara uygulayacaklari
telafi uygulamalarinin maliyetlerini iyi belirlemelidir. Buna ek olarak memnun kalmayan
ve isletmeyi kullanmayr birakacak bir miisterinin maliyeti ile isletmeye yeni

kazandirilacak bir miisterinin maliyetini belirlemeleri gereklidir.

Sessiz Kalmamak; isletmeler miisterilerini dinlemeli, onlarla iletisim ig¢in de
olmalidir. Miisterileri, hizmeti daha da gelistirmek i¢in isletmenin i¢ine ¢ekmelidir.
Bunun i¢in miisterilere aldiklar1 hizmetlerle ilgili iletisim kurmalidir. Miisteri danigma

hatlari, memnuniyet anketleri, sikayet kutular1 gibi uygulamalar1 gelistirmelidir.

Telafi Ihtiyaglarini Ongdrmek; isletmeler, hizmet hatasi ile karsilasabilecekleri
alanlar1 ve bunun sonucunda ortaya ¢ikabilecek hizmet telafisi ihtiyaglarini belirlemeli ve
onlem almalidir. Bazi durumlarda isletmelerin hizmet telafi uygulamas: yapabilecekleri
donemleri ya da hizmet alanlar1 dngorebilmektedirler. Bir otel i¢in isletmenin yogun
oldugu donemler, havayolu firmasinin risklerini azaltmak icin kapasite iistii rezervasyon

aldig1 donemler 6rnektir. Bu gibi donemlere hazirlik yapmali, stratejiler hazirlanmalidir.
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Hizli Davranmak; hizmet hatasi ile karsilasan misafirlere zaman kaybetmeden
doniis yapmalidir. Miisterilerin yasadigi sorunun ¢6ziimii i¢in hizli davranilmali, yavag

hareketlerle miisterilerin yasadigi magduriyetler uzatilmamalidir.

Personeli Egitmek; Miisteriyle birebir iligki iginde olan personele telafi
uygulamalari ve isletme politikalar1 yoniinde gerekli egitimler verilmelidir. Miisterilerin
karsilastig1 sorunlar1 ¢6zmek i¢in gerekli olan iletisim teknikleri, telafileri uygulamak igin
gerekli kararlar1 kendi baglarina almak ve miisteri endiselerini anlayacak onlari

sakinlestirip, yonlendirmelerini saglayacak egitimler verilmelidir.

Personele Yetki Vermek; miisteri ile iletisimde olan personele telafi uygulamalarini
gerceklestirirken ihtiya¢ duyacagi yetkiler verilmeli, inisiyatif kullanmasi tesvik
edilmelidir. Baz1 telafi uygulamalarinda iiretim, personel veya maddi kaynaklar
kullanilmasi gerekebilmektedir. Personele bu gibi kaynaklari kullanmak icin gerekli yetki

verilmelidir.
3.2.1. Hizmet telafisi uygulamalari

Hizmet telafileri, karsilasilan hataya gore degisiklik gostermektedir. Misafirin
karsilastigi tiim hizmet hatalarina kars1 ayn1 ya da benzer telafilerin uygulanmamaktadir.
Uygulansa da bunlarin tiim hatalar1 kapsamasi ve miisterilerin bunu kabul etmesi
miimkiin degildir. Hizmet telafisi, miisterinin karsilastigi hizmet hatasina gore

boyutlanmakta ve sekillenmektedir.

Boshoff ve Leong (1998) 6ziir dilemenin hizmet hatasi karsisinda atilmasi gereken
ilk adim oldugunu sdylerken Johnston ve Fern (1999) sadece 6ziir dilemenin yetmedigini,

tiim miisterilerin problemin ¢oziilmesini istedigini belirtmektedir.

Hizmet telafi uygulamalari, hizmet hatas1 karsisinda hi¢cbir sey yapmamaktan,
gerekli her seyi yapmaya kadar genis bir ¢esitlilige sahiptir (Mcdougall ve Levesque,
1999). Zemke ve Bell (1990) telafi uygulamalarini 6ziir dileme, empati, kiigiik ikramlar
ve hizmeti tekrar verme olarak tespit etmistir. Bir diger ¢calismada Bitner vd,. (1990) etkili
hizmet telafisi uygulamalarini onaylama, aciklama, 6ziir dileme ve tazminat oldugunu
belirtmektedir. Kelley vd., (1993) telafi uygulamalariin indirim, yonetimsel miidahale,
degistirme ve geri 6deme, bilgi saglama ve hizli reaksiyon verme olarak tespit etmistir.
Ingiliz Havayollarinda basarili bir hizmet telafisi uygulamasi igin bes adim one
stiriilmektedir; misterinin sikdyetini dinleme, 6ziir dileme, empati, sikayeti kaydetme ve

diizeltme (Yang, 2005).
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Hoffman, Kelley ve Rotalsky, (1995) restoran isletmelerinde hizmet hatalari ve
hizmet telafilerini belirledikleri kesifsel ¢alismalarinda bedava yemek, indirim, kupon,
yonetim miidahalesi, degistirme, diizeltme, 6ziir dileme ve hi¢bir sey yapmama olmak

tizere sekiz farkli hizmet telafi uygulamasini belirlemislerdir.

Boshoft (1997) hizmet telafi uygulamalarin1 Kim, Ne ve Ne zaman sorulari ile nasil
yapilmas1 gerektigini a¢iklamaktadir. Buna gore basarili bir hizmet telafi uygulamasi su

unsurlarin mutlaka bir ya da birden fazlasina sahip olmalidir.

- Tamamen geri 6deme ve ek tazminat
- Yiiksek pozisyonda olan bir yetkili tarafinda hizli cevaplandiriima

- Yiiksek pozisyonda olan bir yonetici tarafindan tazminat saglanmasi

Hizmet telafi uygulamalarin1 dort adima bolen Tax ve Brown (1998) bu adimlar1 su
sekilde aciklamaktadir. Hizmet hatalarin1 tanimlamak, miisteri problemlerini ¢ozmek,
hizmet hatalarini tespit etmek ve siniflandirmak, verileri birlestirmek ve genel hizmeti

gelistirmek. Bu adimlarin sirasiyla uygulanmasi gerektigini belirtmektedirler.

Swanson ve Kelley (2001) hizmet telafi uygulamalarinin asagidaki unsurlara sahip
olmasin1 belirtmektedirler. Ilk olarak dinleme, sonrasinda agiklama yapma ve daha sonra
oziir dileme. Misafirin sikayeti dinlendikten sonra bu sikayete sebep olanlar hakkinda

aciklama yapma ve bu sebeplerin misafire verdigi rahatsizlik i¢in 6ziir dilemektir.

Nguyen ve McColl-Kennedy (2003) hizmet telafi uygulamalarina farkli bir
basamak eklemektedir. Hizmet telafi uygulamalarin1 dinleme, aciklama yapma ve oziir
dilemek olarak agiklamaktadirlar. Bunlari takip eden uygulamanin ise miisteri 6fkesini
dagitmak olarak belirtmekteler. Dinlemek, miisteriye deger verildigi ve hizmetin pargasi
oldugu ve sozlerinin degerli oldugu imajin1 vermektedir. A¢iklama ise hatanin sebebi ve
nasil oldugu hakkinda miisteriye anlatmaktir. Sonrasinda ise oOziir dilenmelidir.
Sonrasinda ise miisteri 6fkesini dagitmak i¢in sugun bagkasina yoneltilmesi gelmektedir.
Bunun ana amaci sorumlulugu dagitmaktir. Sugu dagitmak, miisterinin 6fkesini
hafifletebilmektedir. Bu yiizden isletmeler, hatanin sebebini miimkiinse yazilim hatasi,
sistem hatasi, kanunlar, yerel veya genel yonetim uygulamalar gibi dig etmenlere veya
hava durumu, trafik durumu, dogal afetler gibi isletmenin kontroliinde olmayan
durumlara yonlendirmelidirler. Bu gibi durumlar miisterinin 6fkesinin dagilmasina neden
olmaktadir. Bu uygulamalar hizmet telafisinin ikinci adimi olarak uygulanmasi

arastirmacilar tarafindan onerilmektedir.
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Zeithaml ve Bitner (1996) hizmet telafi uygulamalarini alti baslik altinda
toplamaktadir. Ik seferde dogru hizmeti sunmak, sikayetleri hos karsilamak ve
miisterileri sikdyet etme konusunda cesaretlendirmek, hizli davranmak, miisterilere adil
davranmak, telafi uygulamalarindan tecriibe kazanmak, kaybedilen miisterilerden tecriibe

kazanmak.

Chua, Othman, Boo, Abkarim ve Ramachandran, (2010) 29 farkl1 telafi uygulamasi
belirmiglerdir. Bu uygulamalar1 daha sonra bes ana sinifa indirmisler ve telafi cevaplari,

ticret almama, indirim, indirim kuponu, ikram ve nakit tazminat seklinde agiklamislardir.

Tiim isletmeler i¢in karsilasilan hatalar1 gérmezden gelmek miimkiin degildir.
Rekabetin yogun oldugu sektorlerde ise hizmet hatalarin1 gormezden gelmek dliimciil bir
adim olmaktadir. Isletmeler karsilastiklari tiim hatalar1 ele almak zorundadir. Bu hatalar
isletme icin kiiciik ya da biiyiik hatalar olmas1 muhtemeldir. isletmeler tiim hatalar icin
ayni telafi uygulamalarini ayni stratejileri gergeklestirmek zorunda degildir. Hatalara gore
uygun telafiler igletmeler tarafindan belirlenmeli ve personele buna uygun egitimler
verilmelidir. Bazi hatalar i¢in hesap almama uygun bir telafi yontemi iken bir baska
durumda bir 6ziir veya bir ikram yeterli ve adil olabilmektedir. Karsilagilan tiim hatalara

ayni telafileri yapmak hicbir sey yapmaktan daha kotii bir durumdur.
3.2.2. Hizmet telafi paradoksu

Hizmet hatasiyla karsilasip, isletme tarafindan hizmet telafisi uygulamalar ile hata
basaril bir sekilde telafi edilen miisterinin, hizmet hatasina maruz kalmayan miisterilere

gore tekrar satin almaya daha yatkin olmasi durumudur (Wirtz ve Lovelock, 2004).

Paradoks bir hizmet hatas1 sonrasinda telafi olarak iyi veya miilkemmel hizmet
telafisi alan miisterilerin, hizmet isletmesi ile basarisizlikla sonuglanma deneyimine sahip
olmasalar elde edilemeyecek daha yiiksek diizeyde bir memnuniyet ve daha yiiksek bir
tekrar satin alma niyetleri sergileyeceklerini ileri siirer (Smith ve Bolton, 1998).

Buna karsin Kau ve Loh (2006) hizmet telafisi paradoksunun dogru olup olmadigini
arastirdiklar1 ¢alismalarinda, bu paradoksu destekleyici bulgulara ulagamamislardir.
Arastirmacilar igletmelerin hizmet telafi paradoksuna giivenmemelerini ve hizmeti ilk

seferde dogru bir sekilde sunmalarini 6nermektedirler.

McCollough, Berry ve Yadav (2000) da ayni sekilde telafi paradoksunu
destekleyici veriler elde edememislerdir. Buna karsin telafi paradoksunu tamamen

yanliglamamaktadirlar. Telafinin yogun ve yiiksek sekilde yapildigy, telafi olarak birden
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fazla telafi elemanlar1 ya da uygulamalarinin kullanildigi, (6ziir dileme + ikram +

tazminat verme) gibi durumlarda miimkiin oldugu sonucuna varmiglardir.

Ok, Back ve Shan, (2006) telafi paradoksunu tam destekleyici sonuglar elde
edememelerine ragmen, hizmet hatalarina karsi uygulanan telafilerin genel memnuniyeti
diisik miktarda artirdigini ve olumsuz agizdan agiza iletisimin Oniine gectigini

belirmislerdir.

Bunlar disinda Michel ve Meuter (2008) biiyiik bir kiitle ile yaptiklar
caligmalarinda hizmet telafi paradoksunun varligina rastlamiglardir. Paradoksun varligi
da bazi kistaslara da baglidir. Miisteriler tarafindan "tatmin edici" olarak belirtilen
hizmetlerde karsilagilan hatalara karsi uygulanan telafiler sonrasi miisteriler hizmeti

“beklenenden daha iyi” olarak tanimlamaktadir.

Magnini, Ford, Markowski ve Honeycutt Jr. (2007) ¢alismalarinda elde ettikleri en
belirgin sonug, telafi paradoksunun gegerli bir teori oldugu ancak basarisizlik sonrasi
memnuniyet artigi bir dizi baglamsal etkiyle ortaya ¢ikan bir oldugu ve hizmet hatasi
sonucunda yasanan kayip ¢ok biiyiikse, 6ziir dilemek ya da ikramda bulunmak bir telafi

paradoksu yaratmadigi yoniindedir.

Hizmet isletmelerinde telafi uygulamalari  hizmet paradoksu ortaya
cikarabilmektedir. Buna karsin her telafi uygulamasi bir paradoks yaratip memnuniyet
oranini artirmamaktadir. Hizmet telafisi birgok seferde miisterinin ilk basta yasadigi hayal
kirikligin1  karsilayamamaktadir. Hizmet paradoksunun miisterinin almay1 istedigi
hizmete bir etkisi olmamaktadir. Miisteri hizmeti hala alinamamais ya da hizmet hatasi ile
hala karsilasmis durumdadir. Telafi sonras1 miisterinin memnuniyeti hizmet iizerinden
degil isletme iizerine olmaktadir. Isletmenin miisteriye vermeyi taahhiit ettigi hizmeti
veremese de bunu tazmin edecegine dair bir inang ve memnuniyet ortaya ¢ikmaktadir.
3.2.3. Hizmet telafisinin gerekli olma nedenleri

Cogu zaman hizmet hatas1 isletme icin bir kayip anlamina gelebilmektedir. Imaj,
giiven, karlilik ve miisteri kayiplar1 bunlardan bazilardir. Sonugta bu kayiplarin hepsi
isletmenin tarafina maddi kayiplar olarak yansimaktadir. Isletme telafi edemedigi her
hizmet hatasinda bu kayiplar daha da artmaktadir.

Etkili hizmet telafisi, hizmet basarisizlig1 ile iliskili olumsuz sonuglarin ¢oguna
kars1 koyabilmektedir (Ennew ve Schoefer, 2003). Isletmeler kendilerine verilen bu ikinci

sans1 geri tepmemeli eylemde bulunmalidirlar. Bu telafilerle miisteriyi geri
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kazanabilecekleri gibi, uygulayacaklar telafilere gore miisterilere olmasi gerekenden

daha fazla memnuniyet ortaya ¢ikarabilmektedirler.

Gronroos (1988), hizmet telafisinin bir siire¢ oldugunu, bu ylizden miisterilerin,
hizmet hatasina “aninda” ve “aktif” telafi faaliyeti bekledigini belirtmektedir. Miisterinin
hizmet hatasi ile karsilastigindan ¢ok geg ve alakasiz bir zamanda yapilan bir telafi, telafi
etkisi gostermeyebilmektedir. Hizli telafi uygulamasi, telafinin basarili olmasinda 6nemli
bir etmendir. Buna karsin isletme tarafindan hizmet hatasina karst dogru ve uygun sekilde
yapilmayan hizmet telafileri, hizmet hatasinin daha da kotiiye gitmesine neden olmaktadir
(Sparks ve McColl-Kennedy, 2001). Hizmet telafisinde hizli olmak diger telafi adimlari

kadar 6nem tasimaktadir.

Hizmet telafisi sistemlerinin olusturulmasi firmalar i¢in kritiktir ve problemlerin
ciddiyetine dayali farkli hizmet telafisi stratejileri belirlenmelidir (Tax, Brown ve
Chandrashekaran, 1998). Isletmeler uygulayacaklar1 hizmet telafilerini 6nceden
belirmeli, bu telafi uygulamalar1 i¢in personel yetkilendirmeli ve personeline gerekli
egitimi vermelidir.

Hizmet telafisi isletmeye verilmis ikinci sanstir. Isletme bu ikinci sans1 kayiplar
yasamamak i¢in degerlendirmeli hatta hizmetin ilk seferinden daha da fazla 6nem

vermelidir.

Isletmeler  karsilastiklari  hizmet  hatalar1  ile  hizmet  Kkalitelerini
gelistirebilmektedirler. Hizmet ¢ift tarafli bir eylemdir. Hizmet vereni de hizmet alan1 da
ayni anda ayni sekilde etkilemektedir. Hizmet sundugu miisterilerinden higbir sekilde
donilis almayan, bir isletmenin basarili olmasit ve bu basariy1 siirdiirmesi miimkiin
degildir. Hizmet miisterisi tarafindan da Olgiilen bir olgu oldugu i¢in her isletme
hizmetinin nasil algilandigin1 bilmelidir.

3.2.4. Hizmet garantileri

Hizmet garantisi, hizmet sunucusunun, hizmet alana kars1 verdigi s6zdiir (Callan ve
Moore, 1998). Ureticinin iiriinii ile ilgili bulundugu vaat, miisterini yeni deneyimledigi
seyin ona saglayacaklarinin anlatilmas1 ve tiiketicinin bu yenilikle deneyimledigi riski
azaltma, tiiketiciye giiven telkin etme aracidir.

Hizmet garantisini Hart, Schlesinger ve Maher (1992) isletmekerin miisteriye ne
vereceklerinin ac¢iklamasi, bunu veremediklerin ise isletmenin ne yapacagini agiklayan

bir bildiri olarak tanimlarken, Evans, Clark ve Knutson (1996) isletmenin miisterilerini
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memnun etmeye dair verdikleri soz olarak tanimlamaktadir. Hizmetin 6nceden belirtilen
standartlar1 ulasamamasi durumunda, hizmet isletmesinin, miisteriye bir veya daha ¢ok
sekilde hak talep edebilecegine dair vermis oldugu taahhiitlerdir (Lovelock ve Wirtz,
2016).

Hizmet garantisi, hizmet kalitesini iyilestirmek, kalite seviyesini korumak ve

hizmetin giivenilir oldugu imajini vermek i¢in kullanilan bir aragtir (Wirtz, 1998).

Hizmet endiistrisinde yogun rekabette avantaj elde etmek icin kullanilan bir
elemandir. Miisteri memnuniyetini artirmak, tiiketici riskini azaltmak, hizmet kalitesini
artirmak ve hizmet standartlarini olusturmak hizmet garantilerinin potansiyel faydalar
arasindadir. Etkili bir hizmet garantisi, karlilik iizerinde 6nemli bir etkiye sahip

olmaktadir (McDougall, Levesque ve Vanderplaat, 1998).

Isletmeler hizmetlerine garanti vererek rekabette dne gegemeye calisirken, buna
yeterli olup olmadiklarina da dikkat etmelidir. Ulasamayacag: hizmet kalitesine, garanti
veren isletmeler icin, hizmet garantileri karlilikta 6ne gegirici degil aksine zarar ettirici
bir etkiye sahip olmaktadir. Isletmelerin hizmet garantilerinin smirlarmi yeterlilikleri

olusturmaktadir.
3.2.4.1. Hizmet garantilerinin tiirleri

Kashyap (2001) hizmet garantilerini Belirli ve Kosulsuz garantiler olarak ikiye
ayirmaktadir. Belirli garantiler, firmanin {istiin oldugu bir konuda (fiyat, teslimat vb.)
Miisteriye garanti sunarken, kosulsuz garantiler, hizmetin tiim alanlarinda miisteriye

hizmet garantisi sunmaktir.

Hizmet garantileri tek boyut garantileri, cok boyut garantileri, tiim boyut garantileri
ve birlestirilmis garantiler olmak tizere farkli garanti tiirii bulunmaktadir (Lovelock ve

Wirtz, 2016).

- Tek boyut garantileri: Bu durumda hizmetin tek bir unsuru garanti edilmektedir.
Isletme sundugu hizmetlerdeki tek bir boyutunu garanti etmesi durumudur. Bir
restoranda tek bir yemege %100 memnuniyet garantisi vermesidir.

- Cok boyut garantileri: Hizmetin birden fazla boyutunun garanti edilmesidir.
Hizmet isletmeleri hizmet sunumlarinda yer alan boyutlarin birden fazlasini
garanti etmesidir.

- Tim boyut garantileri: Hizmet isletmesinin sundugu hizmetin tiim unsurlarina

garanti vermesidir. Miisterinin hizmet isletmesinden aldig1 tiim hizmetlere tam
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memnuniyet garantisi verilmektedir. Miisterinin ortaya ¢ikacak bir hizmet hatasi
ya da memnuniyetsizlik karsisinda daha yogun telafi uygulamalarinin olacagi
garanti tiirtidiir.

Birlestirilmis garantiler: Tiim boyut garantilerine ek olarak, diger hizmet
boyutlarina da minimum performans standartlar1 getirilmektedir. Bu sayede
misterinin hizmet esnasinda alacagi performansin alt sinirini bilmesi saglanmakta

ve riskini azaltma hedeflenmektedir.

3.2.4.2. Hizmet garantilerinin verilmesinin uygun olmadigi durumlar

Hizmete garanti vermek bir igletme i¢in her zaman uygun bir duruma denk

gelmemektedir. Hizmet garantileri isletmeyi rekabette 6ne gecirme potansiyeli tagirken,

iyl planlanmamis hizmet garanti uygulamalari isletmelere zarar verebilmektedir.

Zeithaml ve Bitner (2003) hizmet garantilerinin verilmemesi gereken durumlar: su

sekilde belirtmektedir.

Isletme hizmet kalitesinin diisiik oldugu durumlar; Isletmenin sundugu hizmet
kalitesi diisiik oldugu durumlarda, isletme hizmet garantisi vermeden oOnce,
sunduklar1 hizmeti gelistirmelidirler. Bunu yapmadiklarinda verdikleri garantiler
isletmeye getirecekleri faydalardan fazla kayiplar yasatacaktir.

Isletme imajina uygun olmayan durumlar: Isletmenin hizmet kalitesi ¢ok yiiksek
oldugu durumlarda, miisterilerin kafasinda “acaba” sorusunu uyandirmamak i¢in
isletmeler garanti vermekten imtina etmelidir.

Hizmetin kontrol etmesi zor oldugu durumlar: Isletmenin sundugu hizmet bir
baska isletmelere ya da kontrol edemedigi durumlara bagl olabilmektedir. Bu
durumlarda isletme bir hizmet sunacagina ya da hizmetin kalitesine yonelik
garanti vermemelidir.

Garanti maliyetlerinin yiiksek oldugu durumlarda: isletmenin verdigi garanti
sonrasi isletmeye donecek maliyet, bu garanti ile elde ettigi avantajlardan diisiik
oldugu durumlarda garanti vermek yerine hizmet {izerine degisiklikler
yapilmalidir.

Hizmetin risksiz olmasi durumunda: Miisterilerin hizmete karsi bir risk
hissetmedigi, alacaklar1 hizmet hakkinda bir siipheleri olmadiginda hizmet

garantisine ihtiya¢ yoktur. Burada 6nemli olan isletme imajidir.
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- Rakip isletmeler arasinda diistik farklar oldugu durumlarda: isletmenin rakipleri
arasinda dugilk hizmet kalitesi farklar1 oldugunda hizmet garantisi

verilmeyebilmektedir.

Bu durumlara ek olarak rekabetin olmadigi durumlarda da isletmelerin hizmet
garantisi veremeye ihtiyaclar1 bulunmamaktadir. Tekel piyasada hizmet garantisi vermek

isletmeye ilave bir gelir ya da miisteri saglamayacaktir.
3.2.5. Hizmet telafisi ile ilgili yaklasimlar

Hizmet telafisi, verilen hizmete ve miisteriye gore degisiklik gosteren ve farkli
beklentileri ve boyutlart olan bir durumdur. Bunun i¢in birden fazla farkli uygulama
yontemleri bulunmaktadir. Yapilan arastirmalar, farkli yaklagimlar ortaya ¢ikarmaktadir.
Tiirkoglu (2007) bu yaklasimlari, hizmet telafisini ve hizmet telafisini etkileyen faktorleri
inceleyen ¢alismalar, hizmet telafisi ile miisteri tatmini ve sadakati iliskisini inceleyen
calismalar, hizmet telafisi ile hizmet hatasi, yetkilendirme, miisteri tatmini ve sadakati
iligkisini inceleyen ¢aligmalar olmak iizere {li¢ basliga ayirmaktadir.
3.2.5.1. Hizmet telafisini ve hizmet telafisini etkileyen faktirleri inceleyen calismalar

Tablo 3.2 incelendiginde hizmet hatasi ve hizmet telafisi konusunda yapilan
aragtirmalarin hizmet hatasinin tarifi ve hizmet telafisinin nasil yapilmasi gerektigi
yoniinde yol gosterici tarzda oldugunu sdylenebilir. Isletme ile hizmet hatasina maruz
kalan misafir arasindaki iletisim ve iliskiyi inceleyen ¢alismalar bu tabloda agiliktadir.

Tablo 3.2. (Devam) Hizmet telafisini ve hizmet telafisini etkileyen faktorleri inceleyen ¢alismalar
(Tiirkoglu, 2007

Yazar Ad1 ve _—
Yaym Yih Calismanin Amaci Calismada Ele Alinan Olgiitler
Tax ve Brown Etkili bir hizmet telafisi i¢in dort Teorik
(1998) asamal1 bir yaklagim sunmak
Havayolu sektoriinde degerlendirilen ve
miisterileri en ¢ok etkileyen hatalar:
- Bagaj tagimast
- Ugus sirasindaki bakim ve hizmet
Hizmet hatalarin1 kritik olaylari i In.sva n fakiori .
X ’ - Diger problemler (teknik sorun, anons,
tanimlamak, hatamn siddeti ve
Verma (2001) - N rezervasyon, vb.)
yogunlugunu arastirmak ve firmanin o . .
hataya verdigi tepkileri incelemek Restoran sektdriinde degerlendirilen ve
miisterileri en ¢ok etkileyen hatalar:
- Urlin kalitesi
- Uygulama sorunlari
- Personel davranisi ve tutumu
- Diger hatalar
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Tablo 3.2. (Devam) Hizmet telafisini ve hizmet telafisini etkileyen faktérieri inceleyen ¢alismalar

(Tiirkoglu, 2007)

iligki kalitesinin hizmet hatalarina

Kriterler (Bagimsiz degiskenler)

- Firmanin uzmanlik derecesini (diisiik
veya yliksek)

- Ev sahiplerinin firma 6nerilerine uymasi
(diisiik veya yiiksek)

- Firmanin iligki kurma davraniglariin

(2004)

risk profilleriyle firma maliyet
yapisini gdz oniinde bulundurarak
telafi stratejileri olusturmalart
konusunda yardim edebilecek bir
matematiksel modele ¢evirmektir.

Forrester ve kars1 gosterilen duygusal ve derinligi (diisiik veya yiiksek)
Maute (2001) davranissal tepkileri etkiledigi Kriterler (Bagimli degiskenler, yedilili
stirecleri aragtirmak Likert 6lgegi ile incelendi)
- Mliski kalitesi
- Sug yoneltme
- Ofke
- Ayrilma
- Olumsuz s6z1i iletigim
Seyahat ve turizmle ilgili olan hizmet
hatas1 alan yazinini gézden gegirmek
Ennew ve ve miisteride tatminsizlige yol agan Teorik
Schoefer (2003) | hizmet deneyimlerinden sonra ortaya
¢ikan sonuglari iyi yonetebilmek icin
stratejiler belirlemek
Hizmet hatasi ve hizmet telafisinin
kavramsal ¢atisini olusturmak. Daha
sonra bunu firma yoneticilerine
Zhu, Sivakumar | olumlu sonuglar1 doguracak
ve Parasuraman | calismalar yapabilmeleri ve miisteri Teorik

Valenzuela,
Pearson ve
Epworth (2005)

Miisterinin firma degistirmesini
engelleyen faktorlerin (switching
barriers), firmanin sikayetleri nasil
ele aldig1 lizerindeki etkilerini analiz
etmek ve switching barriers ile
hizmet telafisi degerlendirmesi
arasindaki iligkiyi incelemek

Hizmet telafi degerlendirmesi
- Tazminat
- Is goren davranist
- Cevap hiz1 (promptness)
Firma degistirme engelleri (switching
barriers)
- Pozitif
- Negatif

3.2.5.2. Hizmet telafisi ile miisteri tatmini ve sadakati iligkisini inceleyen ¢calismalar

Tablo 3.3’de isletmelerin uyguladig1 hizmet telafi stratejilerinin ve uygulamalarinin

miisteriler lizerindeki etkisi ve bu telafilerin miisterilerin isletmeye duyduklar sadakate

etkisini inceleyen c¢alismalar listelenmistir. Bu c¢alismalarin genel olarak hizmet

telafisinin nasil algilandigi ve miisteri tizerindeki etkisini inceledigini s6ylemek

mumkindiir.

Miisterilerin karsilastiklart hizmet hatalar1 sonrasi yapilan telafi uygulamalarini

nasil algiladiklari, bu uygulamalar1 bagarili olup olmadiklarini incelemektedir. Telafinin

durumuna gore agizdan agiza iletisim, tekrar satin alma ve hata Oncesi miisterilerin
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isletmelere olan bakis agisi ve hata sonrasi bakis agilarini tespit etmeyi amaglayan

calismalardir.

Tablo 3.3. Hizmet telafisi ile miisteri tatmini ve sadakati iliskisini inceleyen ¢alismalar (Tiirkoglu, 2012)

arastirmak ve kullanilan

telafi stratejilerini
inceleyerek etkilerini
aragtirmak

Yazar Adi, | Calismanin Amaci Calismada Ele Alian Olgiitler
Yaym Yih
Boshoff Miisteri tatmin ya da | Miisterinin;
(1997) tatminsizligi ile | - Ne kadar tatmin oldugu
disconfirmation - Tekrar bu havayolunu kullanip kullanmayacag:
paradigmasini etkileyen | arastirilarak firma performansinin beklentilere gore
faktorler, sikdyet | degerlendirilip ortaya c¢ikan tatmin (disconfirmation
davranisi tepkileri, hizmet | Satisfaction) inceleniyor.
telafi  segenekleri  ve | - Olaydan bir ay sonra aldig1 6ziir mektubu ve
hizmet telafisinin | beraberindeki tazminat ¢ekiyle ne kadar tatmin oldugu
sonuclarini incelemek (telafi sonrasi)
- Bu telafi isleminden sonra ilerde tekrar bu havayolunu
kullanip kullanmayacag arastiriliyor
Sparks ve | Prosediirel adalet | Miisterinin durumu i¢in hizmet saglayicisi tarafindan
McColl- teorisinin miisteri tatmini | belirtilen mesele iyilestirme, prosediir ve sonug
Kennedy 6lgtimleri tizerindeki | baglaminda miisteri tatmininde bir artig sagladi m1?
(1998) etkilerini incelemek Miisteriye s6z hakki verilmesi daha biiyiik bir tatmin ile
sonug¢land1 m1?
Uygulanan standart politikalar tatminde bir artig sagladi
mi1?
McDougall Firmanin miisteriye | - Otel yonetimine sikayette bulunur musunuz?
ve Levesque | verdigi sozii tutamadifi, | - Oteli, sizin tavsiyenizi almak isteyen birisine dnerir
(1999) miisteriyi beklettigi | misiniz?
zaman ne oldugunu | - ilerdeki planlarimz icin rakip bir otele geger misiniz?

- Karsilastiginiz problemleri akraba ve arkadaglariniza
bahseder misiniz?

- Bu oteli konaklamaniz igin ilk olarak tercih eder misiniz?
- Fiyatlar1 artsa da bu otelle ¢alismaya devam eder
misiniz?

- Gelecek yillarda bu otelle daha az mu galigirsiniz

- Akraba ve arkadaglarinizi bu otelle is yapmaya tesvik
eder misiniz?

Smith, Bolton
ve  Wagner
(1999)

Restoran ve otel
sektoriindeki miisterilerin
hizmet hatasi/telafisi
sonucundaki tatminini
miisteri tatmini ve sosyal
adalet alan  yazinda
incelemek

-Hatanin tiir{i (sonug veya islem)

-Hatanin biiytikligii (biiyiik veya kiigiik).

Her konu dort tiir hata kapsaminda degerlendirildi ve her
hata satirinda dort telafi girisimi incelendi. Telafi
girigimleri;

- Tazminat

- Cevap hiz1

- Oziir ve

- Telafi kabulii
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Tablo 3.3. (Devam) Hizmet telafisi ile miisteri tatmini ve sadakati iliskisini inceleyen ¢alismalar (Tiirkoglu,

2012)
. - Asagidakiler ne derecede tatminsiz oldugunuz andaki
Hizmet telafisiyle .
. - durumunuzu ifade eder?
olusacak tatminde Onde . 8 . .
..+ .| Tatminsizlik olustugunda hizmet telafisi kapsaminda
gelen faktorlerin N o .
dosrudan  ve  dolavh asagidakileri ne derece beklersiniz?
grucar Y| Hizmet telafisi kapsaminda asagidakilerden ne kadar
etkilerini arastirmak ve -
: . tatmin olursunuz?
Andreassen hizmet telafisiyle | _. oA PR . o
. Firma sikayetlerinizi degerlendirirken beklentilerinizi
(2000) olusacak tatminde
- karsilad1 m1?
beklentilerin 9 .
. Sonucta algiladiginiz adaletten tatmin oldunuz mu?
onaylanmasi, ilk olumsuz | o.. . 7~ .. L
. ... | Sikayetinize kars1 bulunan sonug i¢in yapilan
etki ve denkserligin . o
Sreceli etkilerini tahmin Agiklamadan tatmin oldunuz mu?
gtmek Asagidakilerden ne derecede tatmin oldunuz?
Uygulanan hizmet telafisinin ideal olana ne kadar yakinlig
veya uzakligi
- Genel firma tatmini
Maxham ve | .., . . . .o .| - Olumlu sozlii iletisim
Sikayet eden miisterilerin e
Netemeyer S - Tekrar satin alma egilimi
iki hizmet hatasina ve : . R
(2002) . g - Hizmet telafi beklentileri
hizmet telafisine olan AP
. - Hatanin biiytikligi
bakislarini incelemek . . -
- Sucun kime ait oldugu
- Hizmet telafisiyle gelen tatmin incelendi.
Boshoff  ve | Hizmet telafisiyle olusan | RECOVSAT ta degerlendirilen hizmet telafi kriterleri:
Staude (2003) | tatmini saglamak 6lgmek | - iletisim
i¢in kullanilan | - Agiklama
RECOVSAT yonteminin | - Somut varliklar
dogruluk ve giivenirligini | - Yetkilendirme
incelemek ve genel tatmin | - Kefaret
ve sadakat icin hizmet | - Geri bildirim
telafisinin hangi
boyutlarinin en 6nemli
oldugunu incelemek
Miisteri  tatmini  ile
giivenin, miisteri tutma ve
olumlu kulaktan kulaga | - Tatmin
Ranaweerave | .| . . .
iletisim (customer | - Giiven
Prabhu . e
(2003) retention and - Sozli iletigim
Positive word of mouth) | - Miisteri tutma incelendi.
tizerindeki birlestirilmis
etkilerini incelemek.
Alan yazin arastirmasi sonucunda bes dneri (proposition)
Hizmet hatasim1 takiben | gelistirildi:
meydana gelen misteri | P1: Hizmet hatasinin dis kaynaktan oldugu algilanirsa
Nguyen  ve | o6fkesini daha iyi anlamak | (hizmet saglayicisi gibi), miisteri dig kaynaga 6fkelenir.
McColl- ve telafi ¢abalart sonucu | P2: Ama¢ uyumu, olayin uyusmazligi ve hatanin ego
Kennedy bu ofkeyi azaltmada ve | lizerindeki degeri arttikca miisteri daha ¢ok 6fkelenir.
(2003) miisteri tatminini | P3: Dinleme, misteri 6fkesinin azaltilmasiyla pozitif
saglamada firmalara | olarak ilgilidir.
yardim edecek bir | P4. Uygun bir sug yer degistirme stratejisi, miisteri

kavramsal ¢at1 sunmak

ofkesini azaltmayla pozitif iliskilidir.
P5: Oziir, miisteri 6fkesini azaltmayla pozitif iligkilidir.
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Tablo 3.3. (Devam) Hizmet telafisi ile miisteri tatmini ve sadakati iliskisini inceleyen ¢alismalar (Tiirkoglu,

2012)
Besli 6l¢ek kullanilarak
. .. | - Hata 6ncesi sadakat
Sadakat ve  miisteri .
. PV . . | - Telafi sonrasi algilanan sonug adaleti
Robbibs  ve | tatmini ile hizmet telafisi ,
. ; ... . . | - Telafi sonrasi prosediirel adalet
Miller (2004) | arasindaki iliskiyi . . . eTene
incelemek - Hizmet telafi isleminin etkililigi
- Telafiden sonraki sadakat ve tekrar satin alma egilimi
incelenmistir.

3.2.5.3. Hizmet telafisi ile hizmet hatasi, yetkilendirme, miisteri tatmini ve sadakati

iliskisini inceleyen calismalar

Tablo 3.4 incelendiginde, hizmet hatasi ile hizmet telafisi i¢in isletmelerin yapmasi

gerekenler ve bunlar1 yaptiktan sonra ortaya c¢ikan durumu inceleyen calismalar

goriilebilmektedir. Yapilan telafilerin miisteriler tarafindan algilanmasi ve hizmet

hatasini telafi etmek icin isletmelerin ne yapmasi gerektigi ve nasil yapmast gerektigi

lizerine ¢calismalar listelenmistir. Telafi ¢alismalarinin nasil yapilmasi gerektigi ve telafiyi

yapacak personelin bilgi, yetki ve yeteneklerini inceleyen calismalar burada yer

almaktadir.

Tablo 3.4. Hizmet telafisi ile hizmet hatasi, yetkilendirme, miisteri tatmini ve sadakati iligkisini inceleyen

calismalar (Tiirkoglu, 2007)

Yazar Ad,
Yaymn Yih

Calismanin Amaci

Cahsmada Ele Alinan Olciitler

Bitner, Booms
ve Mohr
(1994)

Hizmet sirasinda olugsan miisteri
tatmini ya da tatminsizligini
miigterinin bakis acisindan degil de is
gorenin bakis agisindan
degerlendirmek

4 miisteri davranigi grubu belirlendi:

- Sarhosluk

- Sozlu ve fiziksel kiifiir

- Firma politika ve kurallarin1 bozma

- Is birligine yanagsmayan miisteriler.

Tatmin ve tatminsizlik yaratan dort kategori
belirlendi:

- Hizmet ulagtirma hatalarina is gorenin verdigi
tepkiler

- Miisteri istek ve ihtiyaglarina ig gorenin verdigi
tepkiler

- Beklenmeyen ve istenmeyen is goren eylemleri
- Problem yaratan miisteri davraniglar

Boshoff ve
Leong (1998)

Firmanin, hizmet hatasini telafi
etmek icin gosterdigi ¢abalar
sirasinda yetkilendirme, sorunu
atfetme veya 6ziir dilemenin
etkilerini géz 6niinde bulundurarak
uygun telafi stratejileri olusturma
yolunda ydnetsel ana hatlar1
olusturmak

Kriterler:

Yetkilendirme: Tam yetki, kismi yetki veya
yetkisizlik

Kabul Etme: Sorunun kaynaginin kendileri (firma),
miisteri ya da tigiincii parti oldugunu kabul etme
Oziir: Kisisel ziir, telefonla 6ziir veya yazili 6ziir
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Tablo 3.4. (Devam) Hizmet telafisi ile hizmet hatast, yetkilendirme, miisteri tatmini ve sadakati iligkisini

inceleyen ¢alismalar (Tiirkoglu, 2007)

Yiiksel ve | Yetkilendirmenin, sikdyet sonrasi Degerlendirilen kriterler
Kiling (2003) | miisteri davraniglari (ses ¢ikarma, - Personele sozlii sikayette bulunurum
olumsuz sozlii iletigsim, tepki - Yonetimin miidahale etmesini isterim
vermeme ve sadakat) tizerindeki - Yazili sikayette bulunurum.
etkilerini incelemek - Diger miisterilerle olay1 paylagirim
- Olay1 Uigiincti kisiye (acenta, rehber) aktaririm.
- Sinirlenirim
- Uzlagmaci davranirim.
- Sikayet etmem
- Ilerde aym isletmeyi tercih ederim
- Bu isletmeyi tanidiklarima dneririm
- Soruna iiretilen bu ¢6ziimden tatmin olurum
Craighead, Hizmetlerde kargilagilan hatalari - Telafi ¢abalarinin miisteri goziindeki degeri
Karwan ve | tanimlamak ve her birinin farkli telafi | - Telafi ¢abalarinin basarili olup olmadigi
Miller (2004) | cabalarina ihtiyaci oldugunu bilerek - Miisterinin kendisini firmaya sadik goriip
bunlar incelemek gormedigi
Michel (2004) | Bankalardaki hizmet hatalarinin Degerlendirilen kriterler (banka islemleri)
incelenmesi ve bunun miisteri tatmini | Algilanan kabul edilebilirlik (kabul edilebilir, kabul
ve miisterilerin bagkalarina yapacagi | edilemez, kesinlikle kabul edilemez) ile ii¢ bagiml
tavsiyeler (recommendation degisken incelendi:
intention) tizerindeki etkilerini - Islem tatmini
arastirmaktir. Hizmet hatalarmin - Genel tatmin
kabul edilebilirligi, tatminsizlik i¢in - Tavsiye niyeti
tolerans araliginda incelemektedir

3.3. Degistirme Maliyetlerinin Tiiketiciye Etkisi

Degistirme maliyeti miisterinin isletmeden ayrilmasini ve isletme ile iliskilerinde
degisiklik yapmasini engelleyen bir savunma stratejisidir (Fornell, 1992). Jones,
Mothersbaugh ve Beatty (2002) isletme miisteri arasindaki hizmet iliskisini miisteriyi

elde tutarak siirdiirmeyi saglayan bariyerler olarak tanimlamaktadir.

Degistirme maliyetleri, isletmeyi miisteri tarafindan koruyan ve igletmenin elinde
bulunan bir avantajdir. Miisterinin zaman, maddi ya da diger sebeplerden (psikolojik,
ulagim, aidiyet duygusu) dolayr hizmet aldig1 isletmeyi degistirmesinin Oniine
gegmektedir. Bu durumun isletmenin avantajia bir durum oldugu sdylenebilmektedir.

Degistirme maliyetleri; aragtirma maliyeti, degistirme maliyeti, 6grenme maliyeti,
sadik miisterilere uygulanan indirimler, miisteri aliskanliklari, duygusal maliyet ve
miisteri tarafindan algilanan finansal, sosyal ve psikolojik riskler olarak alt bagliklara

ayrilmaktadir (Fornell, 1992).

Hizmet hatasiyla kars1 karsiya kalan miisteriler, degistirme maliyetlerinden dolay1
hizmet isletmelerini degistirmeyebilirler, bu durum hizmet isletmesinin hizmet hatasini

fark edememesine neden olmaktadir (Yiiksel, Kiling ve Yiiksel, 2006).

94



Hizmet hatalarin1 maskelemesi, degistirme maliyetlerinin olumsuz yOniidiir.
Degistirme maliyeti bir siire veya birkag hata boyunca hizmet hatasin1 gizleyip isletmenin
bu hatalarin maliyetleri ile yiizlesmesini geciktirmektedir. Isletme alternatiflerinin
cogalmasi, degistirme maliyetlerin diismesi veya miisterinin degistirme maliyetlerini
goze almasi durumlarinda isletme daha Once yaptigi ama fark edemedigi hizmet

hatalarinin maliyetleri ile yiizlesmektedir.

Ozellikle tekel piyasalarda hizmet veren ve miisteri sikdyetlerini alma konusunda
cok aktif davranmayan isletmeler, alternatiflerinin ¢ikmasi ile diisen degistirme
maliyetleri ya da degistirme imkanlarimin ortaya c¢ikmasi ile hizlica miisteri
kaybedebilmektedirler. Rekabetin yogun oldugu sektorlerde ise degistirme maliyetleri
daha diisiik oldugu gozlenmektedir. Degistirme maliyetinin diisiik oldugu durumlarda
miisteriler karsilastiklar1 hizmet hatasinin telafi edilmesi i¢in isletmeye ikinci bir sans

vermeye gerek dahi duymadan hizmet isletmesini degistirmektedir.
3.4. Atf Teorisi

Misafirlerin hizmet deneyiminde yasadiklarina gosterdikleri davranislart inceleyen
yaklagimlardan biri de atif teorisidir. Atfetme, olaylara kars1 sorumluluk tahsis etmektir.
Arastirmalar, bir hizmet hatast meydana geldiginde miisterilerin hizmet hatalarinin
nedenlerine iligkin agiklamalar: aradigin1 gdstermektedir (Nikbin, Ismail, Marimuthu ve
Younis, 2011). Atiflar hem olumlu hem de olumsuz sonuglar i¢in yapilir, ancak genellikle
en biiyiik iliskilendirme etkinligini ortaya ¢ikaran, hizmet veya liriin hatalar1 gibi olumsuz

olaylardir (Folkes, 1984).

Baska bir deyisle atif teorisi, bir olay sonrasinda gosterilen davraniglarin olasi
sonuglart ile bu sonuglara neden olan faktorlerin iligkisini ele alir. Bu baglamda atif
teorisinin temel odagl yasanan olayin nedeni lizerinedir. Dolayisiyla yasanan olaylarin
arka planinda yatan siliregten miisteri davraniglar1 etkilenmektedir. Bu nedenle, atif
teorisinin bir hizmet deneyimi tamamlandiginda ve genellikle hizmet deneyimi
sonrasinda memnuniyetsizlik yasanmasi durumunda ortaya ¢iktig1 6ne siiriilebilmektedir.
Atif teorisi hem olumlu hem de olumsuz olaylar1 konu edinmektedir (Ozekici, 2016).
Buna gore bireyler yasadiklari olumlu olaylar1 kendilerine, olumsuz olaylar1 ise diger
kisilere atfetmektedir. Hizmet hatalar1 gibi olumsuz olaylarda atif teorisinin daha yiiksek

oranda kullanildig: bilinmektedir (Nikbin vd., 2011).
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Atif teorisi nedensel ¢ikarimlarin atanmasiyla ve bu yorumlarin degerlendirme ve
davraniglar1 nasil etkiledigi ile ilgili ¢esitli teorilerin bir toplamidir ve ¢esitli arastirma

alanlarindan gelismektedir.

Atf teorisi ayrica, bireylerin her zaman g¢evresel faktorler tarafindan
kisitlanmadigini, segimler yaptiklarmi kabul eder. Ornegin, bir isletmede bir hizmet
hatasinin onlenmesine yoOnelik bir kontrol varsa ancak hizmet hatasi yine de
engellenememisse, tiiketiciler firmayr sorumlu tutabilmektedirler. Bir diger yandan
isletmenin olumlu eylemlerine de olumlu degerler vermektedirler. Ozetle, bireyler
olaylar1 deneyimlemekte, tanimlamakta ve olaylarin sebepleri hakkinda ¢ikarimlar

yapmaktadirlar (Swanson ve Kelley, 2001).

Atf teorisine gore bireyler yasadiklar1 olumsuz veya sasirtici deneyimlerin
ardindan, yasanilan deneyime yonelik nedensel agiklama arayisi i¢ine girmektedir. Bu
nedensel aciklama siirecini ise yasanan olaym miisebbibini bulma arayisi takip eder.
Miisterilerin, hizmet hatalarina yonelik arayis i¢ine girmeleri yaganan hizmet hatasinin
onemi ile iligkilidir. Buna gbére 6nem diizeyi oldukca diisiik olan hizmet hatalarinda

miisteriler hatanin sorumlusunu aramayacaklardir (Ozekici, 2016).

Atif teorisi, hizmet hatalar1 ve telafileri baglaminda, isletmeler ve tiiketiciler
tarafindan kullanilmaktadir. Isletmeler, hizmet hatalarin1 dis etmenlere baglayarak, telafi
uygulamalarinda avantaj saglamak isteyebilmektedirler. Hatayr tamamen baskasina
atfederek, herhangi bir telafi uygulamasi ya da c¢abasina girmemeyi de tercih
edebilmektedirler. Misafirler agisindan, karsilastiklari hatalarin nedenlerini, tahmin
ettiklerinde ya da daha 6nceki deneyimlerinden bildiklerinde, hizmet telafisinde bulunan

isletmenin harcadig1 eforu daha iyi ve net degerlendirebilmektedirler.

Atif teorisi Fritz Hedier (1958) ve Harold H. Kelley (1973) tarafindan daha 6nce
ortaya atilmis olmakla birlikte bu teorinin yayginlagsmasi Albert O. Hirschman (1970)
tarafindan olmustur (Ozekici, 2016). Tiiketici davranislarinda at:f teorisi Bernard Weiner
(1986) tarafindan kullanilmis ve genis yanki bulmustur. Arastirmaci lic boyut
belirlemistir. Bunlar, nedensellik odagi (locus of causality), kontrol edilebilirlik
(controllability) ve siirekliliktir (stability) (Nikbin, Ismail, Marimuthu ve Salarzehi,
2012). Odak, bir hizmet hatas1 nedeninin kimde olup olmadigina isaret eder. Kontrol

edebilirlik, hizmet hatasinin isletme tarafindan kontrol edilebilir olup olmadigini ve
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isletmenin bu konudaki eylemleridir. Siireklilik ise yapilan hatalarin siirekli nedenlerden

mi yoksa ani gelisen sebeplerden mi ortaya ¢iktig ile ilgilidir.
3.4.1. Siireklilik

Sebeplerin nispeten kalic1 ve degismez olarak algilanip algilanmadigini veya gegici
olarak ortaya ¢ikan bir durum olup olmadigini belirtir (Folkes, 1984). Siireklilik gosteren
nedenlerden dolay1 ortaya ¢ikan hizmet hatalar1 daha sik karsilagildiginda isletme zarar
gormektedir. Hizmet hatalarinda siireklilik gosteren nedenlere yapilan atiflar, miisteriler

i¢cin Ongoriilemeyen beklentileri ortaya ¢ikarmaktadir (Nikbin vd., 2012).

Isletmede ortaya ¢ikan bir hizmet hatas1 miisterilerce degerlendirilip gegici bir hata
olarak degerlendirilebilir ya da techizattan kaynaklanan bir hatanin kalic1 bir problem
oldugu diisiiniilebilir. Buna gore miisteriler gegici hatalar icin telafi gergeklestirilmesini
beklemeyebilir. Ancak kalici hatalar i¢in bir telafinin gerceklestirilme beklentisi daha
yiiksek olmaktadir. Miisteriler kalici olacagini diisiindiikleri hizmet hatalarinin ileride de
yasanabilecegini diisiinmekteyken, gecici olacagimi diisiindiikleri hizmet hatalarinin

gelecekte tekrarlanmayacagim diisiinmektedirler (Ozekici, 2016).

Isletmenin hizmet hatasini atfettigi durumun, isletme acisinda kronik bir hal alip
almadig1 veya bu atfin isletme tarafindan ne kadar yogun kullandig: ile ilgilidir. Bir
isletme her hizmet hatasinda personeli sugluyor fakat personelinin bu hatay1 bir daha
yapmamasi i¢in bir adim atmiyorsa bu miisteriler tarafinda siireklilik gosteren bir durum
olarak algilanmakta ve isletme tercih edilirken g6z Oniine alinmaktadir. Tiiketicilerin

tercihlerinin etkileyen bir durum ortaya ¢ikmaktadir.
3.4.2. Kontrol odag

Atif teorisinde ilk olarak Fritz Hedier (1958) tarafindan yapilan ¢alismada ele alinan
kontrol odagi, hatanin nereden kaynakladig: ile ilgilidir. Hizmet hatalar1 tiiketiciden,
isletmeden veya dis faktdrlerden ortaya cikabilmektedir.

Isletmeyle alakali ortaya ¢ikan bir hizmet hatas1 sonucunda tiiketiciler geri 6deme,
Oziir dileme gibi telafileri hak ettiklerine inanmaktadirlar (Folkes, 1984). Buna karsin
tikketici kayakli hizmet hatalarinda, biiylik ¢ogunluk, memnun kalmasa da bir sey
yapmamaktadirlar (Nikbin vd., 2012).

Hizmet hatas1 odagi miisterilerin tepkilerini etkilemekte, ortaya c¢ikan beklenti

hatanin kaynagina gore sekillenmektedir.

3.4.3. Kontrol edilebilirlik
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Kontrol edilebilirlik, meydana gelen hizmet hatasina, hizmet igletmesinin ne kadar
etki ettigini, hizmet hatasinin Oniine ge¢ip gecemeyecegini incelemektedir. Miisteriler,

isletmenin karsilagtig1 hizmet hatasini engelleyebilecek olup olmadigina bakmaktadir.

Tiiketiciler karilastiklar: hizmet hatasinin engellenebilir oldugunu diisiindiiklerinde
yasadiklar1 hatay1 dis faktorlere atfetmektedirler. Ote yandan yasadiklar1 hizmet hatasinin
hizmet isletmesi tarafindan engellenebilecegine inandiklar1 durumlardaysa hizmet

isletmesine karsin negatif davraniglarda bulunabilmektedirler (Nikbin vd., 2011).

Tiiketiciler, hizmet hatasinin sebebinin tiiketici odakli ve kontrol edilemez
oldugunu diistindiikleri zaman hizmet igsletmesini daha az su¢lamaktadirlar, ancak hizmet
hatasi dis faktorler veya isletme odagi ve kontrol edilebilir oldugunda hizmet isletmesini
suclamakta ve isletmeye kars1 kizgin hissetmektedirler (Folkes, 1984). Tiiketiciler daha
az sugladiklar1 durumlarda hizmet telafisi yapilmasini ¢ok fazla arzulamamaktayken,
isletmeyi sucladiklari durumlarda igletmenin hizmet hatasin1 telafi etmesini

beklemektedirler.
3.5. Kaynak Degisim Teorisi

Yasanan hizmet hatalar1 sonrasinda uygulanmasi gereken telafi yontemlerini
belirleme amaciyla ortaya koyulan teoriye gore, miisterilerin telafi memnuniyetinin
saglanmasinda telafi yontemlerinin uygulanmasma yonelik bir disiplinin olmasi

gerekmektedir (Chuang, Cheng, Chang ve Yang, 2012).

Kaynak degisim teorisi, karar verme siirecinde birey tarafindan kazanim ve
kayiplarin hesaba katildigi bilissel operasyonlar dizisi olarak tanimlanmaktadir. Bu
teoriye gore miisteriler hizmet deneyimi siiresince algiladiklar1 kazan¢ ve kayiplarini
bilissel bir siirecten gegirdikten sonra hizmet hatasi sonrasinda yasadiklari kaybin ikame
edilebilirligine karar verirler. Daha sonra yagsanan hata sonrasinda gergeklestirilecek telafi
yontemi ile ilgili bir beklenti igerisine girerler (Ozekici, 2016).

Miisteriler karsilagtiklar: hizmet hatasinin tiirtine benzer bir telafi beklentisi i¢inde
olmaktadir. Miisteriler "aym" olan kaynak aligverisini tercih etmektedirler. Somut bir
hizmet hatas1 yasandiginda somut bir hizmet telafisi, miisteri davraniglarindan
kaynaklanan bir hizmet hatas1 sonrasinda ise psikolojik bir telafinin gerceklestirilmesi

herhangi bir parasal telafiye gore daha etkili olmaktadir (Smith vd., 1999).

Bu teoriye gore karsilasilan bir hizmet hatasi sonrasinda miisteri memnuniyetinin

tekrar saglanmasi i¢in hizmet hatalarmin tiiriine en uygun olan telafi yonteminin
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uygulanmasi gerekmektedir. Isletmeler bunun igin miisterilerinin yasadiklar1 kayiplari iyi

anlamal1 ve buna uygun telafileri uygulamalidir.
3.6. Cifte Sapma

Miisteriler karsilastiklar1 hizmet hatalar1 sonrasinda kayip duygusu yasamaktadir.
Bu kayip duygular telafi edilerek, misteri memnuniyetinin tekrar saglanmasi
gerekmektedir. Hata karsisinda yerine getirilen telafiler birinci hatayr gidermeye
yoneliktir. Birinci hatanin giderilmesinde gerekli ¢abanin sarf edilmemesi durumunda ise
ikinci hata ortaya ¢ikmaktadir. Bu hatalar alan yazinda “giftesapma” olarak

adlandirilmaktadir (Loo, Boo ve Khoo-Lattimore, 2013).

Cifte sapma, yagsanan hizmet hatasi sonrasinda gergeklestirilen telafilerin miisteriler
tarafindan yetersiz olarak algilandigi durumu ifade etmektedir. Telafi siirecinde ¢ifte
sapmanin yaganmasi, misterilerin yasanan hizmet hatasindan hissettikleri negatif

duygularin ortaya ¢ikmasiyla sonug¢lanmaktadir (Lee ve Park, 2010).

Loo vd. (2013) vyiyecek-icecek hizmetleri veren isletmelerde yaptiklari
calismalarinda her alti hizmet telafi uygulamasinin birinde ¢ifte sapma yasandigini
belirtmektedirler. Lee ve Park (2010) hizmet telafilerinde gifte sapmalari tespit etmek i¢in
yaptiklar1 aragtirmalarinda, miisterilerin ilk karsilagtiklart hizmet hatalarinin ¢ekirdek
iirtine yonelik oldugunu, ¢ifte sapmaya neden olan hatalarin ise ¢ogunlukla iletisim

kaynakl1 olarak ortaya ¢iktigini tespit etmislerdir.

Cifte sapmayi, hizmet telafisi sirasinda karsilasilan hizmet hatast olarak
tanimlamak miimkiindiir. Karsilasilan hatay: telafi etmek i¢in yapilan uygulamalarin
yetersiz kalmasinin yani sira, yeni hatalarin, sorunlarin veya istenmeyen olaylarin ortaya
ciktigt durumlardir. Bir restoranda herhangi bir hizmet hatasi sonucu, telafi icin
miisterinin yemegi degistirilmeye karar verilebilir, fakat bu degistirme islemi ig¢in
isletmede o yemegin bulunmamast veya bitmis olmast sonucu o yemekten tekrar

sunulamayacak olmamas: bir gifte sapma ornegidir.

Telafi uygulamalarinin yetersiz kalmasi ya da adilane sekilde yapilamamasi,
miisterinin boyle hissetmesi bir ¢ifte sapma drnegi degildir. Isletme agisinda sonuglari
cifte sapma ile ayni ya da benzer olsa da cifte sapma olarak degerlendirilmemekte, telafi
basarisizlig1 olarak ele alinmaktadir. Cifte sapma, isletme acisindan hizmet telafi
basarisizligindan daha olumsuz sonuglar doguran ve daha fazla zarar veren bir durumdur.

Lee ve Park (2010) ¢ifte sapma durumunun ortaya ¢iktig1 durumlardan sonra, miisterilerin
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hizmet telafilerine kars1 kapali olduklarini ve telafilerin miisteri davraniglarini olumluya

cevirme olasiliklarinin azaldigini belirtmektedirler.
3.7. Adalet Teorisi ve Telafinin Adilligi

Hizmet hatasi1 sonrasi isletmenin bu hizmeti telafi etmek i¢in ¢aba harcamasi
miisterinin isletme algisinda &nemli yer tutmaktadir. Isletmenin, miisterisinin maruz
kaldig1 hizmet hatasini telafi etmesi gerekliligi alan yazinda varilan ortak kararlarin en
onemlilerindendir. Telafi edilmeyen bir hizmet hatasi isletme imajina olumsuz bir etki
birakmaktadir. Ozellikle teknolojinin gelismesi ile birlikte, elektronik ortamda yapilan

yorumlar ¢ok sayida kisilere ulasmaktadir.

Isletmelerin telafiler i¢in belirli bir stratejilerinin olmasi, yaptiklar1 uygulamalarin
daha o6nceden belirlenmis, diisiiniilmiis ve 6l¢iilmiis olmasi gerekmektedir. Tiim hizmet
hatalar1 birbirinin aynis1 olmadigi i¢in bunlar icin uygulanacak telafilerde ayni
olmamalidir. Hizmet hatasinin biiytikliigiine, miisteriyi etkilemesine gore uygun bir telafi
uygulamasi secilmeli ve miisterinin memnuniyet orani yiikseltilmelidir. Hizmet telafisi,
hata karsisinda ne akla ilk geleni yapmak, ne de her hata karsisinda ayn1 seyi yapmaktir.
Her telafi, hizmet hatasi ile bagintilidir.

Algilanan adalet konusunda yapilan caligmalarinin temelini Adams’in (1963)
hakkaniyet (equity) teorisi olusturmaktadir. Psikolojik bir teori olan hakkaniyet teorisi
insanlarin esitlik ilkesi ihlal edildiginde sinirlendiklerini vurgular. Daha acik bir anlatimla
insanlar adil olmayan bir muameleye maruz kaldiklarinda, birilerinin bu tiir bir
uygulamaya maruz kaldigim1 gordiiklerinde ve hatta kendileri bu tiir bir muamele
yaptiklarinda olusan rahatsizli§1 azaltmak icin fiziksel ve/veya psikolojik telafiler ararlar.
Iste bu telafi arayisi algilanan adalet alan yazinin ortaya ¢ikisina ve giderek dnem

kazanmasina neden olmustur (Ekiz, Arasli, Farivarsadri ve Bavik, 2008).

Bir isletmenin miisterilerinin psikolojik beklentileri kavrayabilmesi etkili bir
hizmet telafisi i¢in bir 6n sarttir. Sunulan hizmet telafisi uygulamalarinda adil ve diirtist

olmasi gerekmektedir (Ramadan, 2012).

Bir hizmet hatasindan sonra ¢ogu zaman tiiketicilerin hizmeti adaletsiz olarak
algiladiklarin1 g6z onilinde alarak, hizmet hatas1 kavramini ve tiiketicilerin basarisizlik
sonrast iyilestirme cabalarina tepkilerini hizmet adaleti cergevesinde incelemek
gerekmektedir. Hizmet adaleti temelde adalet teorisine dayanmaktadir. Adalet teorisi

tilkketicilerin hizmet telafi ¢abalarin1 degerlendirme calismalar1 i¢in teorik bir cergeve
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sunar. Bu teori miisteri isletme arasindaki degisim iliskisinin dengelenmesi gerektigini

ileri siirmektedir (Ok, Back ve Shanklin, 2005).

Adalet teorisi, sikayet siirecinin baslangicindan tamamlanmasina kadar kapsamli
bir ¢ergeve sunmaktadir (Tax ve Brown, 1998). Adalet ilkesi, isletmeler i¢in, miisterinin
isletmeye yaptig1 yatirnma gore karsilik vermesi, miisteri i¢in adaletin anlami, hizmet

telafisinin, hizmet hatasi ile uygun olmasi gerektigidir (Gustafsson, 2009).

Miisteriler, hizmet telafilerini degerlendirirken sunulan iyilestirmelerin adil olup
olmadigina biiyiikk 6nem vermektedirler. Hizmet telafilerinin adilligi ile ilgili bu
degerlendirmeler, miisterilerin hizmet alimi sonrasi isletmeyi degerlendirme
Olciitlerinden biridir. Ayrica s6z konusu degerlendirmeler miisterin tekrar o isletmenin
hizmetlerinden yararlanma niyetini ve o isletme hakkinda olumlu veya olumsuz s6z

sOyleme niyetini etkilemektedir (Yagc1 ve Dogrul, 2015).

Adalet teorisi, bir durumun veya kararin adilligi hakkindaki kisilerin algilamalari
ile ilgilidir. Insanlar, kendi girdileri ile elde ettikleri ciktilar1 karsilastirmaktadirlar.
Aradaki fark bireyin lehine ise, sonug bir sugluluk ya da pismanlik hissi olabilir. Aradaki
fark bireyin zarari i¢in ise, sonug¢ hayal kiriklig1 ya da 6fke duygusu olabilir. Teori, her
iki durumda da bireyin bir denge durumu yaratmaya ¢alisacagini ongoriir (Patterson,

Cowley ve Prasongsukarn, 2006).

Adalet teorisi, miisterilerin memnuniyet seviyeleri ve isletmeye kars1 gelecekteki
tutumlarinin diizeyleri, miisterinin kendisine adil davranilmasi ve bu adil davranisi

hissedip hissetmedigine baglidir (McColl-Kennedy ve Sparks, 2003).

Saha arastirmasi ve deneysel metodolojileri kullanarak yapilan bir dizi ¢aligmada,
hizmet telafi uygulamalarinda adalet teorisi incelenmistir. Genel olarak caligsmalar, daha
yiiksek algilanan adalet diizeylerinin (tek tiir veya kombinasyon) daha yiiksek hizmet
telafileri ile pozitif yonlii bir iliski i¢inde oldugu sonucuna varmaktadirlar (Patterson vd.,

2006).

Bir hizmet alim durumunda miisterinin girdileri olan ekonomik, zaman, enerji ve
psikolojik maliyetler (Hoffman ve Kelley, 2000), karsisinda hizmet telafisi olarak
isletmelerin c¢iktilar1 geri ddeme, 6ziir dileme, degistirme ve diger 6zel hizmet telafi
uygulamalaridir ve miisteriler tarafindan, hizmet telafi uygulamalarinda girdilerine denk

ciktilar olmasi beklenmektedir (Kau ve Loh, 2006).
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Bir miisterinin ¢iktilarini baska bir miisterinin ¢iktilari ile karsilagtirmasi her zaman
miimkiin olamadigindan, bireylerin olaylari yorumlarken bir referans gercevesi olarak
diisiincelerini, yorumlarini, algilarini, deneyimlerini ve fikirlerini kullandiklar1 ve bu
ylizden hizmet hatasi ve telafisi durumunda adalet algis1 degerlendirilirken benzer
durumlarla karsilasan diger miisterilerin ne gibi telafiler aldiklarindan ziyade, kimin
hatali oldugunun, beklentilerin ne kadarmin gerceklestigi onemli bir rol oynamaktadir.
Degisime taraf olanlarin adalet algilamalarinin odak noktasi siiphesiz sadece ¢iktilar ve
bu ¢iktilarin karsilastirilmasi seklinde degildir. Isletmede yasanabilecek durumlara iliskin
kurallar, prosediirler veya politikalarin varligi, bunlarin uygulanis bi¢imi ve bireyler

arasindaki etkilesim de adalet algilamasinin temel bilesenleridir (Yagc1 ve Dogrul, 2015).

Algilanan adalet, “hizmette yasanan eksikligin telafisi sirasinda miisteriye ulasan
sonuclar1 yaratan, bir siire¢ ve etkilesim igeren olaylar dizisidir”. Miisteriye sunulan
hizmet iyilestirici faaliyetleri diizenlemek icin gerekli olan kurallarin varligim
(prosediirel adalet), bu faaliyetlerin nasil sunuldugunu (etkilesimsel adalet) ve bu

faaliyetlerin getirdigi ¢6ziimii (dagitimsal adalet) degerlendirmektedir (Ekiz, vd., 2008).
Tablo 3.5. Algilanan Adalet Boyutlar: (Mattila, 2001)

Algilanan Adalet Boyutu | Ozellikleri

Dagitimsal Adalet Algilanan ¢ikt1 adaleti (iade, indirim, ikram vb.)
Prosediirel Adalet Miisteriye davranislardaki nezaketin algilanmasi (6ziir dileme)
Etkilesimsel Adalet Hizmet telafisi siirecinde algilana adalet (isletme politikalari,

stratejileri)

Genel olarak bakildiginda, adalet teorisi, miisterinin beklenti girdisi ile igletmenin
hizmet ¢iktis1 arasindaki denkliktir. Bu girdi ve ¢ikt1 arasindaki fark ne kadar az ya da
miisteri lehine yliksek ise, miisterinin memnuniyet algis1 o kadar yiiksek olmaktadir.
Hizmet sunumundaki degisim siirecinde, misteri girdilerinin algilanan ¢iktiyr dengelerse

memnun oldugunu diisiiniir.

Bu hizmet sirasinda karsilasilan hizmet hatalarinin telafisinde dikkat edilecek
noktalardan en 6nemlisi miisterinin ilk bekledigi hizmettir. Bu hizmete beklentisine yakin
olarak gergeklestirilen hizmet telafi uygulamalari, telafilerin adil olmasini saglamaktadir.
Miisterinin hizmeti tekrar almasi ya da tazminat verilmesi her zaman miisteri tarafindan
adil olarak algilanmayabilmektedir. isletmeler bunu goz Oniine alarak miisterinin ilk
beklentilerine ve ihtiyaclarina yakin telafiler uygulamali ya da hizmet hatasi sonrasi

miisteride olusan yeni ihtiya¢ ya da beklentilerini de karsilamalar1 gerekmektedir. Adalet
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teorisi sosyal degisim ve esitlik teorisinden uyarlanmistir ve etkilesimsel, dagitimsal ve

prosediirel olmak iizere ii¢ boyuta sahiptir.

Tablo 3.6 incelendiginde, hizmet telafisi ve adalet teorisi arasindaki iliskiyi
inceleyen arastirmalar goriilebilmektedir. Birgok hizmet sektoriinde hizmet hatalar1 ve
hizmet telafileri adalet teorisi bakimindan incelenmistir. Bu ¢alismalar arasinda bir tane
de seyahat acentalar1 tizerinde ¢alisma bulunmaktadir. Bu ¢alismada yapilan telafilerin
misafirler agisindan algilanmalar1 ve memnuniyetleri tizerindeki etkileri aragtirilmistir.
Yapilan g¢alismalarin agirlikli olarak konaklama sektoriine ait olduklarini sdylemek
miimkiindiir. Yapilan bu ¢aligmalarin biiyiik boliimiinde adalet teorisinin {i¢ boyutu da

incelenmis ve bu boyutlarin tiiketiciler tizerindeki etkileri agiklanmaya calisilmistir.

Tablo 3.6. Hizmet telafisi ve adalet teorisi ¢alismalart (Ramadan, 2012, Yagci ve Dogrul, 2015, Migacz,
Zou ve Petrick, 2017)

Calismay1 Yapan | Sektor Bulgular

-Dagitimsal ve etkilesimsel adalet tekrar satin alma niyetini olumlu
yonde etkiler.
-Dagitimsal ve etkilesimsel adalet arttikca olumsuz agizdan agza

Ayakkabr Satim iletisim yapma niyeti diiser.

Blodgett, Hill ve Hizmeti

iletisim yapma niyeti iizerinde etkisi yoktur.

cok etkileyen adalet boyutu etkilesimsel adalettir.

Tax (1997) -Prosediirel adaletin tekrar satin alma niyeti ve olumsuz agizdan agza

-Tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza iletisim yapma niyetini en

Tax, Brown, -Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet hizmet telafisi
Chandrashekaran Banka, Iletisim, | tatminini olumlu etkilemektedir

(1998) Saglik -Hizmet telafisi tatmini arttik¢a isletmeye olan baglilik ve giiven
artmaktadir

yonde etkiler.

Otel ve -Telafi tatmini iizerinde en etkili adalet boyutu dagitimsal adalettir.
Restoran -Telafi sunulmas: dagitimsal adalet algisin1 olumlu yonde etkiler.
Oziir dileme etkilesimsel adalet algisini olumlu yonde etkiler.
-Telafi hiz1 prosediirel adalet algisini olumlu yonde etkiler.

Smith, Bolton,
Wagner (1999)

-Dagitimsal, etkilesimsel ve prosediirel adalet telafi tatminini olumlu

Berry ve Yadav Miisterileri ilgili memnuniyeti etkiler
(2000)

McCollough, Havayolu -Dagitimsal ve etkilesimsel adalet uygulamalar1 belirli bir tecriibeyle

Davidow (2003) Farkli Hizmet -Dagitimsal ve etkilesimsel adalet genel tatmini ve tekrar satin alma
Sektorleri niyetini etkilemektedir fakat prosediirel adalet her ikisini de
etkilememektedir. Her {i¢ adalet boyutu da olumlu agizdan agza
iletisimi olumlu olarak etkilerler olumsuz agizdan agza iletisimi
olumsuz olarak etkilemektedir.

-Olumlu agizdan agza iletisim tatmini olumlu etkilerken; olumsuz
agizdan agza iletisim tatmini olumsuz etkilemektedir.

-Tatmin ve olumlu agizdan agza iletisim tekrar satin alma niyetini
olumlu etkilemektedir.
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Tablo 3.6. (Devam) Hizmet telafisi ve adalet teorisi ¢alismalart (Ramadan, 2012, Yagci ve Dogrul, 2015,
Migacz, Zou ve Petrick, 2017)

Mattila ve Casual Dining -Ug adalet boyutu da hizmet telafisi sonras1 memnuniyetle
Patterson (2004) Customers baglantihidir,
-Dagitimsal adalet en fazla etkiye sahip adalet boyutudur
Ok, Back, Restoran -Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet telafi tatminini olumlu
Shanklin (2005) yonde etkilemektedir. Telafi tatmini {izerinde en etkili adalet boyutu
prosediirel adalettir.
-Prosediirel adaleti dagitimsal ve etkilesimsel adalet boyutlari takip
etmektedir.
-Telafi tatmini ve baglilik genel tatmini olumlu yonde etkilemektedir.
Telafi tatmini giiveni olumlu yonde etkilemektedir.
Kau ve Loh Cep Telefonu -Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adaletin tatmin iizerinde
(2006) Satin Alan olumlu y6nde etkisi vardir.
Miisteriler -Tatmini en ¢ok dagitimsal adalet etkilemektedir. Ayrica giiven,

agizdan agza iletisim ve sadakat de tatmini olumlu yonde
etkilemektedir.

Karatepe (2006)

Otel Misafirleri

-Tiim adalet boyutlar1 sikayet sonrasi memnuniyeti etkilemektedir.
-Etkilesimsel adalet sikdyet sonrasi memnuniyette en etkili boyuttur.

Casado-Diaz,
Francisco, Més-

-Dagitimsal adaletin genel memnuniyet ve agizdan agiza iletisimde
olumlu etkisi bulunmaktadir.

Ruiz ve Hans Bankacilik -Dagitimsal adalet hizmet telafisi sonras1 miisteri 6fkesinin

(2006) azalmasinda olumlu etkiye sahiptir.

Yang ve Peng, Otomotiv - U adalet boyutunun da miisteri memnuniyet ve sadakat iizerinde

(2007) etkisi bulunmaktadir

Rio-Lanza, - Dagitimsal ve prosediirel ve etkilesimsel adalet hizmet telafisi

Vazquez-Casielles GSM Oberatirii tatminini olumlu yonde etkiler. Hizmet telafisi tatmini iizerinde en

ve Diaz-Martin P cok etkiyi prosediirel adalet sahiptir.

(2009) -Prosediirel adaletin olumsuz duygular {izerinde olumlu yonde etkisi
varken; dagitimsal ve etkilesimsel adaletin etkisi yoktur.
-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet hizmet telafisi

Clark, Adjei, Restoran tatminini olumlu yonde etkiler. Hizmet telafisi tizerinde en ¢ok etkiye

Yancey(2009) sahip olan adalet boyutu dagitimsal adalettir.

-Hizmet adaletinin iliski kalitesi tizerinde olumlu etkisi vardir.

Kim, Kim ve Kim

Liiks Sinif Otel

-Dagitimsal adaletin hizmetin telafisi memnuniyetine tizerine etkisi
prosediirel ve etkilesimsel adaletten daha giigliidiir.

(2009) Miisterileri -Hizmet telafi memnuniyeti agizdan agiza iletisimde ve tekrar satin
almada olumlu bir etkiye sahiptir.
-Dagitimsal adalet ve etkilesimsel adalet hizmet telafisi tatminin
Nikbin, Ismail, Hava Yolu olumlu etkilemektedir.
Marimuthu, Miisterileri -Prosediirel adaletin hizmet telafisi tatmini izerine e.tkisi yoktur.
Jalalkamali (2010) 3 -Dagitimsal adaletin hizmet tatminini etkisi iizerine Isletme imajinin
etkisi vardir. Prosediirel adalet ve etkilesimsel adaletin hizmet
telafisini tatmini iizerine igletme imajinin etkisi yoktur.
Fan, Wu ve Wu Online -Dagitimsal ve prosediirel adalet hizmet telafisi sonrasi tatmini,
(2010) Aligveris tekrar satin alma niyetini ve olumlu agizdan agza iletisimi pozitif
yonde etkilemektedir. Dagitimsal ve
Prosediirel adalet olumsuz agizdan agza iletisimi negatif yonde
etkilemektedir.
Chang ve Chang Hava Yolu -Dagitimsal ve prosediirel hizmet telafi tatminini olumlu etkilerken
(2010) Hizmetleri etkilesimsel adaletin hizmet telafi tatminine etkisi yoktur.

-Dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adaletin genel tatmine etkisi
yoktur. Hizmet telafisi tatmini genel tatmini olumlu etkilerken;
sadakati etkilemez. Ayrica genel tatminin sadakate etkisi yoktur
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Qingmin (2010)

Ting ve Yu (2010) | Saglikh Yasam | -Dagitimsal, prosediirel adaletin hizmet telafisi tatmini tekrar satin
Merkezi alma iizerine pozitif etkisi varken; etkilesimsel adaletin etkisi yoktur
Mattila, Cho ve Havayolu ve -Dagitimsal ve etkilesimsel adaletin tekrar satin alma niyetleri
Ro (2010) Konaklama iizerine olumlu etkileri vardir.
Endiistrisi
Jianfen, Mingli ve | Hastane -Dagitimsal, etkilesimsel ve prosediirel adalet telafi tatminini olumlu

etkilemektedir. Dagitimsal ve etkilesimsel adaletin sadakat {izerine
etkisi yokken; prosediirel adalet sadakati olumlu etkilemektedir
-Prosediirel ve etkilesimsel adalet hizmet kalitesi algisini olumlu
etkilemektedir. Dagitimsal adaletin hizmet kalitesi {izerine etkisi
yoktur. Hizmet tatmini dagitimsal adaleti olumlu etkilemektedir.

Matos, Fernandes,

Farkli Hizmet

-Dagitimsal ve etkilesimsel adalet telafi tatminini olumlu yonde

(2011)

Perakendecilik

Leis ve Trez Sektorleri etkilerken; prosediirel adaletin telafi tatmini iizerine etkisi yoktur.

(2011) Telafi tatminini en ¢ok etkileyen adalet boyutu etkilesimsel adalettir.
-Telafi tatmini tekrar satin alma ve olumlu agizdan agza iletisimi
olumlu yonde etkiler.

Nikbin, Armesh, Havayolu -Dagitimsal ve etkilesimsel adalet tekrar satin alma, genel

Heydari, Firmalar1 memnuniyet ve agizdan agiza iletisimde etkilidir.

Jalalkamali,

(2011)

Lee, Joshi ve Kim | Kiigiik Olgekli | -Basarisizligin tiirii ve bilyiikliigii miisterilerin verdigi duygusal

tepkileri etkilemektedir.

-Isletmenin problemi ¢dzme istekliligi, 6ziir dileme diizeltmeler,
telafi hiz1 genel tatmini olumlu olarak etkilemektedir.
-Miisterinin basarisizliga verdigi duygusal tepkinin boyutu genel
tatmini olumsuz etkilemektedir.

-Dagitimsal adalet miisteri memnuniyeti ve geri alim niyeti

Marimuthu ve
Armesh (2012)

GSM Aboneleri

Lin. Wang ve Online tizerindeki olumlu etkisi vardir.
' g Perakende -Prosediirel adalet agizdan agiza iletisimde olumlu bir etkisi
Chang (2011) .
Aligverisi bulunmaktadir.
Yapanlar -Etkilesimsel adalet hizmet telafi sonrasinda miisteri memnuniyetinde
ve agizdan agiza iletisimde olumlu bir etkisi vardir.
Nikbin, Ismail, On Odemeli

-Etkilesimsel adalet degistirme niyetinde bir etkiye sahip degildir.

-Hizmet telafisi sonrast memnuniyet, tekrar satin alma ve agizdan

\(/ggrl]s\;e Chi E(z\lljlillzlrtj agiza i_letisim_ l'iz_erinde dogrudan ve dolayli olarak ii¢ adalet boyutu
da etkiye sahiptir.
éﬁ:r’]gChf;g’ i?g?:; -Hizmet telafi uygulamalarl hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
@ 013&1’) Miisterileri arasinda tlimli bir baglanti1 bulunmaktadir.
éﬁ:r’]gChf;g’ Otel Miisterileri -[:J(; adalet boyutu da miister% memnupiyetini etkilemekted'ir. ‘
20 136) -Ug adalet boyutu da miisteri sadakatini dolayli olarak etkilemektedir.
Siu, Zhang ve Yau | Restoran -Her ii¢ adalet boyutu da beklentiler ve hizmet telafi sonrasi
(2013) Patronlari memnuniyet arasinda araci olarak bulunmaktadir.
-Bununla birlikte, yalnizca prosediirel adalet ve dagitimsal adaletin
isletmeden memnuniyet {izerinde 6nemli bir etkisi olmaktadir.
(Hizmet telafisi sonrasi)
Ding, Ho ve Lii Havayolu -Dagitimsal adalet telafi memnuniyeti ve giiven lizerinde giiglii bir
(2015) Yolculari etkiye sahiptir etkilesimsel ve prosediirel adalet ve ondan sonra

gelmektedir.
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Nikbin,
Marimuthu, Hyun
ve Ismail (2015)

Havayolu -Dagitimsal adaletin hizmet telafisi sonrasinda memnuniyet {izerinde
Yolcular prosediirel ve etkilesimsel adaletten daha fazla etkiye sahiptir.

-Prosediirel ve etkilesimsel adalet telafi memnuniyetine dolayli bir

Nikbin ve Hyun Havayolu etkiye sahiptir ama dagitimsal adaletin 6nemli bir etkisi

(2015) Yolculari .. .

gbzlemlenmemistir.
Park ve Park Havayolu -Sadece cabukluk (prosediirel adalet) telafi memnuniyeti ve niyeti
(2016) Yolculari tizerinde dolayl bir etkiye ve sahiptir.

Sekil 3.3 incelendiginde Ramadan (2012) ¢aligmasina gore hizmet telafisinde adalet
teorisinin ii¢ boyutunun temel olarak ayrildig1 boyutlar goriilebilmektedir. Misafirlerin
hizmet telafisini algilamalarinda etkili olan boyutlar gosterilmektedir. Tazminat,
(dagitimsal adalet) Hiz, (Prosediirel Adalet) ve Oziir Dileme (Etkilesimsel Adalet) hizmet

telafisini olusturmaktadir.

Oziir Hizmet
Dileme Telafisi

19[epV [2Inpasold

gyl
—
<o
|-
[0
'U'J.
é
e
=
(=
o
=
(1]
—

19[epY IHSUH)IEB(]

Sekil 3.3. Adalet Teorisi ve Hizmet Telafisi (Ramadan, 2012)

3.7.1. Prosediirel adalet

Prosediirel adalet kavarami ilk olarak Leventhal (1980) tarafindan alayazinda
kullanilmaya baglanmistir. Bundan Onceki caligmalarda prosediirel adalet olarak
zamaninda tepki verme ve tiiketicilerin telafi talebi ile ilgili siireci kontrol etme gibi
hizmet telafi politikalarinin veya prosediirlerinin esnekligi ve etkinligi kabul gérmekteydi
(Chen ve Kim, 2017). Alan yazinda siire¢ olarak da kullanilan prosediirel adalet, hizmet

telafisinin nasil yapildigidir.
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Hizmet telafi uygulamalarinin ¢iktilarini ortaya koyuncaya kadar gegirdigi siireci
inceleyen (Yagci ve Dogrul, 2015) prosediirel adalet, isletmelerin hizmet telafi
uygulamalar1 sirasinda yol gosterici politikalar ve siirecler biitiinii olarak kabul
edilmektedir (Maxham IlIl ve Netemeyer, 2002). Hoffman ve Kelley (2000) ise
isletmelerin miisterilerine sikayetleri sonrasinda sunacaklari hizmet telafilerini

diizenleyen yazili kurallar dizisi olarak tanimlamaktadirlar.

Prosediirel adalet, miisterinin hizmette telafi uygulamalar1 i¢inde bulunmasi
gereken politikalart ve kurallar1 ilgilendirmektedir. Burada miisteriler isletmenin
sorumluluk almasini beklemektedir. Bu, adil bir prosediiriin baslatilmasi i¢in gereklidir,
bunu uygun ve sorumluluk alan hizmet telafi uygulamalar1 izlemektedir. Bu, sistemin
esnekligini saglamakta ve misteri girdilerini hizmet telafi siirecine dahil etmeyi

icermektedir (Rashid, Ahmad ve Othman, 2014).

Tax vd., (1998) zamanlama, hiz, esneklik, kararlilik, ulasilabilirlik ve siireg
kontrolii prosediirel adaletin elemanlar1 olarak tanimlamaktadirlar. Ekiz, vd., (2008)
prosediirel adaletin degerlendirme Olgiitleri arasinda, miisteri sikayetlerinin ele aliminda
hizli davranilmasi, siirecin kontrol altinda olmasi, sikdyetin yapilacagi boliime veya
kisiye ulasilabilirlik, sorunu hizli bir sekilde ¢6zebilme, miisterinin 6zel isteklerine uygun

¢Oziim yaratmak i¢in isletme kurallarinin ne derece esneklik saglayabilecegi yer alir.

Chang ve Chang (2010) prosediirel adaletin hizmet telafi uygulamalarinda ve
miisteri sadakati konusunda 6nemli bir etkisi oldugunu tespit etmislerdir. Rashid, vd.,
(2014) miisterilerin hizmet telafi uygulamalarinda prosediirel adalete ¢ok fazla dikkat
ettigini ve dnemsedigini, prosediirel adalet uygulamalarinin memnuniyet seviyesine bagli

oldugunu vurgulamaktadir.

Prosediiral adalet, siirecin de sonu¢ kadar énemli oldugunu vurgulamaktadir. Bu
stire¢ isletme tarafindan iyi planlanmig ve uygulamasi konusunda gerekli onlemler
alinmis olmalidir. Bir hizmet hatasi sonucunda miisteri hak ettigini diisiindiigii bir hizmet
telafisinin almak i¢in ilave bir caba harcamamali ve ek prosediirlerle ugrasmamalidir.
Isletmenin hizmet hatasinin sorumlulugunu almasi énemlidir ama bunun kadar énemli
olan bir baska konu ise bu hizmet hatasini telafi ederken gecirdigi siire¢ ve bu siiregte

miisteriye davraniglaridir.

Sunulan iyilestirme ¢iktilarindan tatmin olunabilmesine ragmen telafi ¢iktilar elde

edilirken gecilen siirecin tiiketiciyi tatmin etmemesinden dolay1 telafi degerlendirmesi
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diisiik olabilir. Ornegin, benzer hizmet hatalar igin ayni telafi stratejileri kullanildiginda
telafi siireci ¢abuk olan isletmenin miisterileri telafi siireci gecikmis diger firmanin
miisterilerine gore daha ¢ok tatmin olacaktir. Yani telafi sonuglar1 ayn1 bile olsa siirecin

ilke ve uygulamalar telafinin degerlendirilmesini etkiler (Yagc1 ve Dogrul, 2015).
3.7.2. Dagitimsal adalet

Tarihsel olarak bakildiginda belirlenen ilk adalet tlirii olan dagitimsal adalet

miisterinin isletme ¢iktilarindan aldig1 adalettir (Cropanzano, Prehar ve Chen, 2002).

Miisterilerin, hizmet sunumu siirecindeki faaliyetlerin tiimiinde elle tutulabilir
sonuclara (¢iktilara) dair algiladiklar adaleti ifade etmekte ve 6zellikle ilk donem hizmet
pazarlamasi ¢alismalarinda dogrudan hizmet adaleti kavramini temsil etmektedir (Yagci
ve Dogrul, 2015). Ekiz, vd., (2008) miisteriye isletme tarafindan saglanan hizmet
telafilerin, miisteriler tarafindan ne kadar yeterli ve adil algilandigi olarak

tanimlamaktadirlar.

Dagitimsal adalet, isletmenin hizmet telafi uygulamasi ¢abalarinin net sonuglarina
odaklanmaktadir. Bir bagka deyisle isletmenin hizmet hatasina maruz kalan miisteriye ne
sunduguna ve bu sunulan ¢iktinin miisteri girdisini dengeleyip dengelemedigine
odaklanmaktadir. Alan yazinda karsilasilan dagitimsal adalet uygulamalari, tazminat
(Gcret almama, indirim yapma, ikramda bulunma, iicretsiz ylikseltme, iicretsiz
yardimci/ek hizmet sunma) tamir etme, tekrar hizmet sunma, yerine koyma ve 0ziir

dilemedir (Hoffman ve Kelley, 2000).

Dagitimsal adalet “isletme tiiketiciye hizmet basarisizligini nasil telafi etti?” ve “bu
sunulan telafiler hizmet basarisizlig1 maliyetlerini ne kadar karsiladi1?” Sorularina cevap
aramaktadir. Misteriler alig veriste bir esitlik beklerler, hizmet hatasi nedeniyle
katlandiklarin1 en azindan esit diizeyde karsilayacak maddi telafilerin isletme tarafindan
yapilmasini beklerler. Genellikle miisterilerin bekledigi dagitimsal ¢iktilar, bir dahaki
hizmetten para almama, indirim yapma, onarma, hig iicret almama gibi maddi telafilerdir
(Yagc1 ve Dogrul, 2015).

Dagitimsal adalet degerlendirilirken esitlik, adillik ve ihtiyacin karsilanmas1 gibi
Olciitler goz oniinde bulundurulmaktadir. Bu dlgiitlerden en agir basani adilliktir. Miisteri
problemin asil nedenine ve sikadyetin kendine getirecegi maliyetlere (zaman kaybi,
psikolojik ve sosyal kayiplar gibi) bakarak bunlara karsilik gelebilecek uygun oranda bir
telafi beklemektedir (Ekiz, vd., 2008).
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Hizmet telafisi sonrasinin adalet boyutu olan dagitimsal adalet, miisterilerin, hizmet
hatas1 sonrasinda isletmelerin uyguladigi hizmet telafilerinden miisterinin elde ettikleri
ile miisterinin hizmet almak i¢in ya da sikayette bulunmak icin harcadig1 ¢abalarin
karsilastirilmasidir. Her miisteri hizmet almak i¢in bazi girdilerde bulunmaktadir. Hizmet
hatasi karsisinda sikdyette bulunmak ise bu girdilere ek olarak ilave girdiler, ¢abalar
anlamma gelmektedir. Tiim bu girdilerin sonrasinda miisteriler, telafi uygulamalari ile
cesitli c¢iktilar almaktadir. Misteri girdileri ve isletme telafi uygulamasi ¢iktilar
arasindaki iliski dagitimsal adaletin tesisi anlamina gelmektedir. Bu iligski miisteri lehine
art1 degerde olmasi, miisteri i¢in en uygunu gibi goriinse de isletme i¢in en uygunu her
zaman esitligi yakalamaktir. Miisteri lehine fazla olmast durumu, isletmeye ekonomik
kayiplara neden olurken, bu yiiksek fark standartlasmaya veya her miisteri tarafindan
beklenmeye baglamasi isletmeye ekonomik olarak, hizmet telafisinin, hizmetten daha
pahaliya gelmesi anlamina gelebilmektedir. Isletmeler i¢in hizmet telafisi i¢in genel kan,
hizmet telafisinde isletmenin katlandig1r maliyetlerin, miisterinin ilk hizmet i¢in 6dedigi
maliyetin {istiine ¢ikmamasidir. Miisterinin lehine fark arttikca, isletmenin maliyeti de
artmaktadir. Isletme bu farki da gozeterek, miisteriye girdilerine uygun ciktilar

saglamalidir.
3.7.3. Etkilesimsel adalet

Blodget vd., (1997) miisteri sikayetinin isletme calisanlar1 tarafindan nasil ele
alindig1 ve hizmet telafi uygulamalar1 sirasinda miisteriye nasil davranildigi seklinde
tanimlarken, Mattila ve Patterson (2004) hizmetin alimi sirasinda karsilasilan kisilerarasi
davraniglarin adil olup olmadigi olarak tanimlamaktadir. Chang ve Chang (2010)
tilketicilerin bir isletmenin calisanlariyla yaptigi etkilesimlerde aldiklari kisiler arasi

iletisimlerin ve muamelenin adilligi olarak ifade etmektedir.

Hizmet telafisi baglaminda, etkilesimsel adalet, miisterilerin hizmet telafi
uygulamalar1 sirasinda hizmet isletmelerinin ¢alisanlarindan insan etkilesimlerinde

deneyimlediklerinin degerlendirilmesidir (Sparks ve McColl-Kennedy, 2001).

Hizmet siirecinde adalet teorilerinin maddi olmayan bir parcasidir. Hizmet
stirecinde bir miisteri mevcut oldugunda veya hizmet gerceklestirilirken insanlar
arasindaki etkilesimlerde algilanan adalet olarak tanimlanir. Etkilesimsel adalet, birinin

hizmet sundugu ve digerinin satin aldig1 bir siirecte yer alan iki taraf arasindaki
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etkilesimin kalitesine dayali olarak tanimlanabilir. Isletmenin verdigi hizmetin Kalitesini

dogrudan etkilemektedir (Ramadan, 2012).

Etkilesimsel adalet, hizmet (sunumu ve gerekli oldugunda telafisi) siirecinde
kisileraras1 etkilesime odaklanmaktadir. Hizmet telafi uygulamalar1 sirasinda
miisterilerin hizmet isletmesi c¢alisanlariyla etkilesimlerinde yasadiklar1 adaletin
derecelerinin degerlendirilmesi anlamina gelmektedir (Sparks ve McColl-Kennedy,
2001).

Etkilesimsel adalet, hizmet telafi uygulamalarinin uygulanma seklinden miisterinin
algiladig1 adalettir. Hizmet telafi slirecinin uygulanma bigimini ve iyilesme sonuglarinin

nasil sunuldugunu ifade eder (Hoffman ve Kelley, 2000).

Etkilesimsel adaletin bes temel elemani vardir. Bunlar: agiklama (nedenini
aciklama), diiriistliik, nezaket, ¢aba harcama ve empatidir. Bir hizmet telafisi durumunda
etkilesimsel adalet, telafi siirecinin isleyisi ve hizmet telafi ¢iktilarinin sunumu
sirasindaki tutumu ve davranislar1 ifade eder. Yoneticilerin ve ¢alisanlarin miisteriler ile
iletisimlerindeki ve problemleri ¢6zmek i¢in ¢aba harcarken ki tutumlar1 miisteri
tatminini etkiler (Kau ve Loh, 2006). Smith vd., (1999) gore etkilesimsel adalet sikayette
bulunan miisterinin algiladig1 nezaket, diiriistliik, adalete olan ilgi ve ¢aba bilesenlerini

igermektedir.

Calisanlarin, hizmet telafisi sirasinda miisteriye kibar ve nazik davranmalari, olusan
problemin nedenleri hakkinda bilgi vermeleri, kendilerini miisterinin yerine
koyabilmeleri, ilgili ve anlayigh olmalari, sorunun ¢6ziimii i¢in gozle goriiliir ¢aba
harcamalar1, miisterilerin etkilesimsel adalet algilamalari izerinde olumlu etkisi gézlenen

davraniglardir (Mattila ve Patterson, 2004).

Bir hizmet isletmesi ile bir miisteri arasinda gergeklesen, sadece aligveristen ibaret
degildir. Ozellikle hizmet hatasi ile karsilasildiginda iliski daha yogunlasmakta ve normal
hizmet sunum ve alim siirecinde olanlarin disina ¢ikmaktadir. Etkilesimsel adalet bu
anormal durumda isletme miisteri iligkilerinde, isletmenin miisteriye davranislarinin ve
uygulamalarinin, miisteri {lizerinde yarattigi adalet algisidir. Miisterinin genel

memnuniyeti kadar telafi uygulamalarindan duyacagi memnuniyeti de etkilemektedir.
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4. TURKIYE°’'DE SEYAHAT ACENTALARININ HiZMET HATALARI VE
TELAFILERININ ADLAET TEORIiSi BALAMINDA iNCELENMESI

4.1. Arastirma Amaci

Hizmet hatas1 sadece soyut bir deger ortaya koyan hizmet sektorii i¢in degil iiriin
iretimi i¢inde bulunan endiistriler i¢in dahi kaginilmaz bir durumdur. Sifir hata ile hizmet
veya lriin sunma prensibi teoride miimkiin olsa da pratige gecildiginde bunun c¢ok

miimkiin olmadig1 yapilan aragtirmalarla ortaya ¢ikmustir.

Uriin veya hizmetlerde ortaya c¢ikan hatalar ise gdérmezden gelinip, geri planda
birakilacak bir durum degildir. Ortaya ¢ikan her hata isletme ile tiiketici arasinda
kopukluga neden olmakta, tiiketicinin {iriin veya hizmet aldig1 isletmeyi degistirmesine
neden olabilmektedir. Misterinin veya misafirin isletmeden ayrilmasi, isletme igin
dogrudan kayip anlami tagimakta, isletmenin en 6nemli amaci olan kar1 dogrudan ve
olumsuz olarak etkilemektedir. Tiiketicilerin cesitli yontemlerle (agizdan agiza iletisim,
elektronik agizdan agiza iletisim, yasal siirecler vb.) Yapacagi eylemler ise isletmenin

hem imajimi hem de gelecekte sahip olacag: tiiketicileri etkileyebilmektedir.

Hizmet alan kisilerin beklentisi ise hi¢ bir durumda hizmet hatasi ile karsilasmamak
yoniinde olsa da hizmet sunan i¢in hizmet hatasi ka¢inilmaz ve her hizmet de ortaya
cikabilecek bir durumdur. Bu hatay: telafi etmek i¢in isletmelerin her zaman bir sanslari
olmaktadir. Hatta hizmet hatasini tespit etmek ve telafi etmek isletmelerin yiikiimliiliikleri
arasinda da yer almalhidir. Hizmet hatasini tespit etmek i¢in isletmeler tiiketicilerinin
sikayetlerini beklememeli, hizmetlerini degerlendirmek igin i¢ hizmet testleri gibi

yontemler gelistirmelidir.

Turizm endiistrisinin arzi ve talebi, gecmiste okula giden 6grencilerin de tarim
endiistrisine yardim etmesi i¢in tatillerin yaz aylarina denk getirilmesi geleneginin devam
etmesi (Roney, 2010) ile belirli donemlerde yogunlasan bir durumdadir. Ozellikle bu
yogunlagan donemlerde planlanan turlarda, konaklama programlarinda beseri ya da
teknik sebeplerle ¢esitli aksakliklar ortaya ¢ikabilmektedir. Seyahat acentalar1 her gegcen
giin biiyliyen turizm endistrisinin ig¢inde, siirekli daha fazla pay almakta ve islem
hacimlerini biiyiitmektedirler. Bu biiyime dogrudan daha fazla misafir anlam
tagimaktadir. Bu yogunluk icerisinde hizmetin kaginilmaz bir pargasi olan hatalar1 daha
sik, daha yogun ve daha sert olarak goriilmektedir. Tiim hizmet isletmelerinde oldugu

gibi seyahat acentalar1 da hizmet hatalarin1 gormezden gelmemekte, bu hizmet hatalarinin
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telafisi ve bir daha yasanmamasi icgin c¢esitli aksiyonlar almakta ve hizmetlerinde

gelistirmeler yapmaktadirlar.

Seyahat acentalar1 birden fazla hizmeti bir araya getirip, nihai bir hizmet ortaya
koydugu i¢in hata ile karsilagmasi turizm sektorii igerisinde en yiiksek orana sahip
isletmeler arasindadir. Urettigi, birlestirdigi iiriinde hizmet say1s1 arttikca bu oranin daha
da yiikselecegini soylemek de miimkiindiir. Bir otel sadece sundugu hizmetlerden
sorumlu ve bu hizmette ortaya ¢ikacak hatayi telafi etmekle yiikiimliiyken, eger seyahat
acentast bu konaklama hizmetini diizenledigi turun igerisinde kulandiysa, otelin
hizmetinden ve bu hizmette ¢ikan hatanin, bu hizmeti bagladig1 diger hizmetlere olan
etkisinden de sorumludur. Bir ugusun rétar yapmasi, havayolu firmasi icin kiiclik bir
hizmet hatas1 olarak kabul edilebilirken, seyahat acentasi bu ugusu bir transfer hizmeti ile
birlestirdiginde ve zamaninda yapilamayan bir ugus transfer aracinin programinin
aksamasina hatta yapilamamasina neden olabilmektedir. Seyahat acentasi havayolu
firmasinin hatasi ile karsilasmakta ve bu hizmet hatasi kendisine de hata olarak

yansimakta ve seyahat acentasi iirlinlerinde hizmet hatasi ortaya ¢ikarmaktadir.

Seyahat acentas1 bu gibi hatalarin tamamindan sorumlu tutulabilmekte ve
telafisinin yapilmasi beklenmektedir. Seyahat acentalar1 mevsimsel olarak hizmet
yogunlugu yasayabilmektedir. Hangi alt alanda olursa olsun bir seyahat acentasinin
yogun oldugu ve olmadigi donemler, mevsimler veya aylar bulunmaktadir. Kitle turizmi
igerisinde hizmet veren seyahat acentasindan hac hizmeti veren acentaya kadar her acenta
mevsimsel dalgalanmadan etkilenmektedir. Cilinkii mevsimsel dalgalanma turizmin
yapisal bir ozelligidir. Bu mevsimsellik, seyahat acentasi i¢in yogunluk, hizmet
kalitesinin diismesi ve hizmet hatalar1 karsisinda daha kirillgan ve edilgenlik anlamina
gelmektedir. Ozellikle seyahat ve tatil hizmetleri beklentinin yiiksek oldugu g6z oniine
alindiginda hizmet hatasinin olabilecek en minimumda olmasi, hizmet hatas1 ortaya

ciktiginda ise telafi edilmesi beklenmektedir.

Hizmet hatasi ortaya ¢iktiktan sonra acentanin yapmasi gereken ve g¢ogunlukla
yaptig1 bu hizmet hatasini telafi ederek, verdigi tiriiniin kalitesini, devamliligini korumak,
sahip oldugu misafiri de kaybetmeyerek karliligin1 da korumaktir. Hizmet telafisi
yapilmadiginda igletmeler Ozellikle seyahat acentalar1 sadece karliliklarini ya da
misafirlerini degil, isletme imaji, misafirlerinin giivenleri gibi birgok degeri de
kaybedebilmektedir. Ortaya ¢ikan bir hizmet hatasini1 gormezden gelerek onu yok saymak

isletmeler i¢in, iletisimin bu kadar yogunlastigi bir donemde karli ve mantikli bir is
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kesinlikle degildir. Seyahat acentalar1 da bunu gérmezden gelmemekte g¢esitli hizmet
telafisi uygulamalar1 ve stratejileri gelistirmektedir. Misafir iliskileri boliimlerinin
kurulmasi, tatil bolgelerinde ¢alisan eleman bulundurulmasi, misafir ile dogrudan temas

kuran personele gerekli egitimlerin saglanmasi 6rnek olarak gosterilebilmektedir.

Genel olarak seyahat acentalar1 hizmet hatalar1 karsisinda telafi uygulamalarinda
bulunmaktadir. Bu hizmet telafisi uygulamalarinin bir standardi olmamakla beraber genel
olarak tiim isletmelerde kullanilan baz1 genel gecer strateji ve uygulamalar
bulunmaktadir. Alan yazin incelendiginde bu hizmet telafilerinin neler oldugunu
belirleme konusunda biiyiik bir bosluk bulunmaktadir. Hem hizmet hatalarinin kesifsel
calismalarinda hem de bu hatalarin telafi uygulamalarinin neler oldugunu tespit etmek
amaciyla ¢ok fazla calisma yapilmadigi ve bu alanin bilgiye a¢ bir alan oldugu agikca

goriilmektedir.

Ortaya ¢ikan hizmet hatalarini, telafileri ve bunlar sonrasi misafirlerde olusan
isletme ve hizmet algisin1 bir¢ok farkli agidan incelemek miimkiindiir. Hatanin nasil
olustugu, hatanin kaynagi, misafir tarafindan algilanis sekli, telafilerin basarisi, telafi

yontemleri ya da telafi siras1 veya sonrasi misafir davranislart bunlara drnektir.

Bu aragtirma ise telafi uygulamalarina ve sonrasina odaklanmaktadir. Seyahat
acentalarinin hizmet telafilerinde basarili olup olmadigini, hizmet hatasina maruz kalip
telafi uygulamasi yapilan misafirlerin goéziinden tespit etmek ve seyahat acentalarinin
hizmet telafisi uygulamalarinin adil olup olmadigim1 kesfetmek amaciyla
yiiriitilmektedir. Yapilan hizmet hatalar1 ve telafileri adalet teorisinin ii¢ alt bashigi —
prosediirel adalet, dagitimsal adalet ve etkilesimsel adalet — altinda incelenmekte ve

hizmet telafisi uygulamalarinin adalet teorisi ile iligkisi incelenmektedir.
4.2. Arastirmanin Hipotezleri

Bu arastirmada, seyahat acentalarinin hizmet hatalar1 karsisinda uyguladiklar
hizmet telafilerinin misafirler tarafindan nasil algilandig: tespit edilmeye ¢alisilmistir. Bu

baglamda gelistirilen hipotezler stnanmis ve sonuglar elde edilmeye ¢alisilmistir.

Seyahat acentalarinin sunduklari hizmette ortaya ¢ikan hizmet hatalarinin ve hizmet

telafi uygulamalarinin misafirler tizerindeki etkilerinin tespit edilmesi amag¢lanmistir.

Hipotez 1: Hizmet hatasi biiyiikliigii ile katilimcilarin cinsiyeti arasinda anlamli bir

iliski vardir.

113



Hipotez 2: Seyahat acentasinin sikayete karsi davranislari ile katilimcinin hizmet

hatasina biiytikliigline verdigi puan arasindaki anlamli bir iligki vardir

Hipotez 3: Seyahat acentasinin sikayete kars1 davranislar ile katilimcinin 6dedigi

bedelin adil algilanmasi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 4: Seyahat acentalarinin misafir sikayetlerine davranislari ile katilimcilarin

hizmet telafilerine verdikleri puan arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 5: Seyahat acentasinin genel olarak sikayetlere davranisi ile misafirlerin

yasadiklar tecriibeye verdikleri puan arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 6: Katilimciin cinsiyeti ile seyahat acentasinin hizmet telafi

uygulamasinin algilanmasi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hipotez 7: Katilimeilarin hizmet telafilerini algilamasi ile yas arasinda anlamli bir

iligki vardir.

Hipotez 8: Seyahat acentalarinin hizmet telafilerinin algilanmasi ile katilimcilarin

egitim diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 9: Seyahat acentast grubu ile seyahat acentalarinin misafir sikayetlerine

davraniglar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hipotez 10: Seyahat acentasi grubu ile misafirlerin hizmet telafisine verdikleri puan

arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hipotez 11: Seyahat acentasi grubu ile misafirlerin hizmet hatasi ve hizmet telafisi
uygulamalan siirecinde yasadiklari tecriibeye verdikleri puan arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Hipotez 12: Seyahat acentast grubu ile misafirlerin 6dedikleri bedeli adil

algilamalar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 13: Seyahat acentasi grubu ile misafirlerin hizmet hatasinin biiyiikliigiine

verdikleri puan arasinda anlaml bir iliski vardir.

Hipotez 14: Katilimcilarin hizmet telafilerini algilamalar ile katilimcilarin 6deme

sekilleri arasinda anlaml iligki vardir.

Hipotez 15: Seyahatin satin alindig siire ile hizmet hatasinin algilanmasi arasinda

anlaml bir iligki vardir.

4.3. Arastirmanin Yontemi
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Arastirma i¢in dncelikle ilgili alan yazinda yapilan ¢alismalar incelenmis ve uygun
olabilecek olgek ifadeleri gikarilmaya calisilmistir. Alan yazinda var olan galismalarin
cogunlugunun yeme i¢cme ve havayolu endiistrisi lizerinde yogunlasmis olmasi sebebiyle
dogrudan bir ¢calisma 6lgegi temel alinamamistir. Herhangi bir ¢alismadan 6lgek sorulari

dogrudan alinmamastir.

Alan yazin incelendikten sonra dlgek gelistirilmeye baslanmustir. Olgek ifadeleri
hazirlandiktan sonra, Tiirkiye’de hizmet veren seyahat acentalarin yonetici ve sahipleri
ile iletisim kurulmus alinan randevularla 6lgek hakkindaki goriisleri, eklenmesi ve

cikarilmasi istedikleri ifadeler ve konular hakkinda bilgiler alinmustir.

Toplam 19 kisi ile goriismeler yapilmis ve anketin 0n test calismasi yapilmistir. Bu
goriismeler sonucunda bir ifade anketten ¢ikarilmis diger ifadeler hakkinda net bir

cikarilma Onerisi ya da bagka bir elestiri alinmamastir.

Daha sonra seyahat acentalari ile goriisiilerek, seyahat acentasini kullanan
bireylerin e-posta adresleri temin edilmistir. Yine seyahat acentalari, anketleri satis

ofislerinde bulundurup gelen misafirlere doldurmalarini 6nermeyi kabul etmistir.

21 Subat 2018 tarihi itibariyle hem satis ofislerinde hem de elektronik ortamda
anket misafirlere ulastirilmaya baslanmistir. 4 Mayis 2018 itibariyle anket toplama islemi

sonlandirilmistir. Toplam 1063 kisi anketi doldurmustur.

Anket dort boliimden olusturulmustur. Ik olarak ulasilan kisilerin seyahat
acentasini son bir yil igerisinde kullanip kullanmadigi sorulmustur. Bunun sebebi,
misafirlerin ¢ok eski hizmet hatalar1 veya sikayetleri ile ilgili yasadiklarini tam
hatirlayamamalari ya da buna dair yanlis seyleri hatirlama ihtimalleridir. Bu ifadeye evet
diyen misafirler daha sonra yedi ifadeden olusan, misafirin seyahat acentasindan hangi
hizmeti, hangi tarih araliginda aldigin1 ve bu aldig1 hizmette herhangi bir hizmet hatasi
ile karsilagip karsilasmadigini tespit etmek amaci tasiyan ifadelerin oldugu boliime
gecmislerdir. Hizmet hatasinin tanimi misafirlere burada verilmistir. Hizmet hatasi ile
karsilastigin1 belirten misafirler iiclincli boliime ge¢mis ve bu boliimde hizmet hatasi
hakkinda bilgiler, hizmet hatasinin telafisi hakkinda bilgiler ve hizmet hatasi ve hizmet
telafisinin kendisinde uyandirdigi duygular tespit edilmeye calisilmistir. Son olarak ise

katilimcinin demografik bilgileri sorulmustur.

Ankete toplam katilimci sayist 1063 kisi olmustur, bu 1063 kisinin 336 tanesi son

12 ayda herhangi bir seyahat acentasi {irliniinii kullanmadigini belirtmistir. 727 kisi son
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12 ayda hizmet aldigin1 belirtmis ve ikinci boliime gegmistir. Ikinci béliimde satin
aldiklar1 lirtin ve hizmetler hakkinda bilgiler tespit edildikten sonra bu boliimiin sonunda
hizmet hatasi ile karsilasmadigini belirten katilimc1 sayis1 262 kisi olmustur. Toplam 412
katilimer hizmet hatasi ile karsilastigini belirtmistir. Bu kisiler {i¢lincii ve son boliimde

yer alan ifadeleri yanitlamistir.

Veriler toplandiktan sonra, sonuglar, hipotezlere uygun sekilde SPSS 25.0 paket

programinda analiz edilmis ve yorumlanmistir.
4.4. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini seyahat acentasi kullanan tiim misafirler olusturmaktadir.
Seyahat acentas1 hizmet veya iirlinlerinin kullanan kisi sayisim1 tam olarak ifade etmek
miimkiin olmasa da Tiirkiye’nin turizm potansiyeli ele alindiginda bu saymin ¢ok biiyiik
oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Evreni daraltmak icin dncelikle Tiirkiye’de yurtigi
pazarda hizmet veren seyahat acentalarini kullanan misafirler hedeflenmistir. Bu
biiyilikliigiin yan1 sira ne seyahat acentalar1 ne seyahat acentalarmin iist kurulusu ve
denetleyicisi olan TURSAB ne turizm bakanlig1 ne de TUIK tarafindan Tiirkiye seyahat
acentalarini kullanan kisi sayisina dair diizenli ve gegerli bir say1 ya da istatistik bilgisi
paylasilmamaktadir. Bunun sebebi olarak seyahat acentasinin sirket, isletme sirr1 olarak
misafir sayilarim1 acgiklamamalar1 ve dile getirdikleri sayilarin gercek sayilari ifade
etmemesi gosterilebilir. Bu sebeplerden dolay: arastirma evreni hakkinda tam bir sayiya

ulagmak miimkiin olmasa da milyonlara ulastigin1 séylemek miimkiindiir.

Bu evren arasindan Orneklem olarak secilecek kisilere ulasmak icin seyahat
acentalarindan destek istenmis ve daha dnce hizmet verdikleri bireylere ulasmak i¢in
elektronik posta adresi ile seyahat acentas1 ofislerine anketi formunu birakmak i¢in izin
alinmustir.

Aragtirmanin ana hedefi olan hizmet hatasina maruz kalmais kisileri tespit etmek ve
ulagsmak i¢in anket icerisine hedef kitleyi tespit ve hizmet hatasina maruz kalmayan
misafirleri elemek amaciyla ifadeler konulmustur. Hizmet hatasina maruz kalan 6rneklem
toplam 412 kisi olarak tespit edilmistir. Arastirma Orneklemini bu 412 kisi
olusturmaktadir.

Arasgtirmanin zaman kisiti ve seyahat acentasini kullanan tiim misafirlere ulasmak

miimkiin olamayacagi i¢in ele alinan 6rneklem, genel evrene uyarlanmistir.

4.5. Veri Toplama Arag ve Teknikleri
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Bu arasgtirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Bu
yontemin se¢ilmesinin en dnemli nedenlerinden biri hizmet hatasina maruz kalan tiim
kisilere ulasmanin miimkiin olmamas1 ve arastirmanin belirli bir zaman ve maddi kaynak
sikintisina sahip olmasidir. Hizmet hatasina maruz kalan tiim herkesi tespit etmek ve

ulagsmak miimkiin degildir.

Anket dort boliimden olusmakta ve toplam 21 ifade icermektedir. Ik béliim tek
ifadeden olugmakta ve katilimcilarin son 12 ayda seyahat acentalarindan hizmet alip
almadigini tespit etme amacini tasimaktadir. Ikinci boliim ise alt1 ifadeden olusmakta ve
son 12 ayda hizmet alan misafirlerin hangi hizmeti aldiklarin1 ve bu hizmet sirasinda
herhangi bir hizmet hatasi ile karsilagip karsilagsmadiklarini tespit etmek amaciyla
yoneltilmektedir. Ugiincii boliimde ise karsilasilan hizmet hatas1 ve seyahat acentasinin
bu hizmet hatasinin telafisi karsisindaki uygulamalari, stratejileri personelinin iletisim ve
davranislar tespit edilmeye calisilmaktadir. Dordiincii ve son boliimde ise demografik

ifadeler yer almaktadir.

Ucgiincii béliimde ilk olarak sekiz tane hizmet hatasinin sebebini tespit etme amaci
giiden ifadeler ile hizmet hatas1 karsisinda seyahat acentalarinin ne yaptigini soran agik
uclu bir soru yer almaktadir. Sonrasinda ise arastirmanin ana Ol¢egi yer almaktadir.
Olgek, alan yazindan tespit edilen &nermelerin bulundugu besli Likert tipi olarak
hazirlanmistir. Onermeler, adalet teorisinin prosediirel, dagitimsal ve etkilesimsel
boyutlarini tespit etme amacindadir. Bu boliimde 35 6nerme bulunmaktadir. Bu boliim
katilmcilarin - hizmet telafisini ve telafisi sirasinda seyahat acentalarinin ve

personellerinin davraniglarini puanladigi ¢ ifade ile sona etmektedir.

Anket, demografik ifadelerin yer aldig1 dordiincii boliim ile bitmektedir. Bu bolim

ise dort ifadeden olusmaktadir.
Anket formu Ek 1 de yer almaktadir.

Arastirma anketi seyahat acentalarindan temin edilen misafir iletisim e-postalarina
gonderilmistir. Buna ek olarak seyahat acentasi ofislerine de anket formlar1 birakilmis ve
gelen misafirlerin doldurmasi istenmistir. Katilimci sayisini artirmak ve tesvik etmek i¢in
katilanlar arasindan bes kisiye seyahat gezi kitab1 hediye edilmesi kararlastirilmis ve daha

sonra ¢ekiligle bu kitaplar kazananlara ulastirilmastir.

4.6. Veri Toplama Siireci

117



Anket ifadeleri belirlendikten sonra 21 Subat 2018 tarihi itibari ile veri toplama
siirecine baslanmistir. Tarih belirlenirken kis sezonunun bitimi beklenmistir. Boylece
hem yaz sezonunda hem de kis sezonunda hizmet alan ve hizmet hatasi ile karsilasan
misafirlere ulasmak amaglanmistir. Cevrimigi olarak anketler iletilmeye baslanmistir.
Buna ek olarak haftalik olarak seyahat acentalarina bos anket formalar1 birakilmaya
baslanmigtir. Sonraki haftalarda dolu olan anket formlar1 alinmig yerine yeni formlar

brrakilmstir.
5 Mayis 2018 itibariyle veri toplama sona erdirilmis elde edilen anket sonuglari
incelenmeye ve analiz edilmeye baglanmistir.
4.7. Sonuclarin Analizi ve Yorumlar
4.7.1. Katihmcilarin demografik ozellikleri
Arastirmaya katilanlara ait demografik bulgular tablo 4.1’de yer almaktadir.

Arastirmaya 248 erkek katilirken, 164 kadin misafir katilmistir. Erkeklerin daha yogun

katilim sagladigini sdylemek miimkiindiir.

Yas konusunda ise katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun 25 ile 54 yas arasindadir.
Orta yas olarak adlandirilan 35-44 yas aralig1 en yiiksek sikliga sahipken, 25-34 yas
aralig1 ikinci sirada yer almaktadir. 71 yas st ise bir kisi ile temsil edilmektedir.

Tablo 4.1. Demografik ozellikler

Demografik Ozellikler Sikhik Yiizde %
L. Erkek 248 60,2
Cinsiyet Kadm 164 39,8
18-24 26 6,3

25-34 136 33
35-44 157 38,1
Yas 4554 75 18,2
55-70 17 4.1

71+ 1 0,2

Tlkokul 2 0,5

. Ortaokul 2 0,5
Mezuniyet Lise 71 17,2
Lisans veya istii 337 81,8

1603-1999 26 6,3
2000-2999 87 21,1
. 3000-4499 133 32,3
Gelir 4500-5999 81 19,7

6000-7999 33 8
8000+ 52 12,6

N:412
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Egitim durumunda da egitim seviyesi olarak biiyiik boliimiiniin lise ve iistii egitim
derecesine sahip oldugunu goriiliirken, ortaokul ve ilkokul segenekleri hem ¢ok sayida
kalmis hem de esit sayida kalmis durumdadir. Katilimcilarin ¢ok biiytik bir gogunlugunun
lisans veya istii seviyede bir egitim almis oldugu net bir sekilde goriilmektedir.
Demografik veriler igerisinde hem ylizde hem de siklik olarak en yiliksek degere ulasilan

secenek lisans veya iistii egitim seviyesi olmustur.

Gelir durumu nispeten daha dengeli dagilim gostermektedir. Bu boliimde en yiiksek
frekans1 133 ile 3000-4499 aralig1 alirken 2000-2999 araligi 87 ile ikinci 4500-5999
aralig1 ise lgiincili en ylksek sikliga sahiptir. Diger araliklarin daha seyrek oldugunu
sOylemek miimkiindiir.

4.7.2. Satin alinan seyahat acentasl iiriiniine ait bilgiler

Katilimcilarin satin aldiklari iiriinlere, seyahat acentasina dair kesifsel bilgiler i¢in
arastirma anketinde buna uygun ifadeler konulmustur. Katilimcilarin kullandiklar:

seyahat acentasi grubu ile ilgili bilgiler tablo 4.2°de gosterilmistir.

Tablo 4.2. Tercih Edilen Seyahat Acentast Gruplari

Siklik Yiizde %
A Grubu 282 68,4
B Grubu 20 4,9
C Grubu 5 1,2
Bilmiyor 105 25,5
Toplam 412 100,0

Elde edilen veriler incelendigince oranlarmn Tiirkiye’de hizmet veren seyahat
acentasi sayilari ile paralellik gosterdigini sdylemek miimkiindiir. En fazla bulunan A
grubu seyahat acentasi arastirmada da en yiiksek sikliga sahiptir. B ve C grubu da buna
paralel olarak aragtirmada kendine yer bulmaktadir. Bilmiyorum seg¢en misafirler de
yiiksek (105) sikliktadir. Katilimcilarin acenta grubunu tam olarak bilmemeleri kabul

edilebilecek ve anlasilabilecek bir durumdur.

Katilimcilarin seyahat acentasindan hangi seyahat acentasi iiriinlerini satin aldigina
dair bulgular tablo 4.3’dedir. Burada katilimcilara birden fazla segenek

isaretleyebilecekleri belirtilmistir. En fazla satin alinanin otel konaklamasimi (199)
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sirasiyla yurtdigi tur (104) ve yurtigi tur (112) oldugu goriilmektedir. Bu {igliiniin bir
seyahat acentasinin en temel ii¢ {irliniin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Satiglarinin da
bunlarin olmasi normal karsilanabilir. Ugak bileti (96) ve gemi turlari (44) sonraki sirada
yer alan iirtinlerdir. Bu soruda katilimcilara agik uglu “diger” segenegi de sunulmustur.

Bu segenege ise vize (11) ve transfer (6) hizmetleri yazilmistir.

Tablo 4.3. Satin alinan iiriin

Alinan Hizmet Siklik | Yiizde
Arag Kiralama 26 4,0
Gemi Turu 44 6,8
Otel Konaklama 199 31,1
Otobiis Bileti 41 6,4
Yurtdis1 Turu 104 16,2
Yurti¢i Tur 112 17,5
Ugak Bileti 96 15,0
Vize 11 1,72
Transfer 6 0,9
Toplam 639 100

Tablo 4.4 ise katilimcilarin seyahat acentasina 6demeyi nasil yaptiklarina dair
bilgileri barindirmaktadir. Burada biiyiik bir yogunluk 6demenin bizzat katilimci
tarafindan yapildigina (375) dair olan secenektedir. Is yeri ddemesi ve hediye bunu takip

etmektedir. Anket formunda katilimcilara sunulan diger secenegi ise hi¢ secilmemistir.

Tablo 4.4. Odeme yapilma sekli

Siklik Yizde %
Kendim 375 91,0
Eyeri 27 6,6
Hediye 10 2,4
Toplam 412 100,0

Katilimcilarin seyahatleri esnasinda kiminle beraber olduklarina dair veriler tablo
4.5’de yer almaktadir.

Tablo 4.5. Kiminle beraber seyahat edildigine dair bulgular

Siklik Yiizde
Yalniz 31 7,5
Esimle 182 44,2
Ailemle(Cocuklu) 88 21,4
Arkadas 84 20,4
Is Arkadas 27 6,6
Toplam 412 100
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Arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugunun esi (182) veya ailesiyle (88) seyahat ettigini
sOylemek miimkiindiir. Buna ek olarak arkadasi (84) veya is arkadasi (27) ile seyahat
edenler de yiliksek bir orana sahiptir. Yalniz seyahat edenlerin sayisi ise (31) toplam

katilimcilar arasinda tigiincii sirada yer almaktadir.

Katilimecilarin - seyahat amaglarina gore siniflandirilmasi ise tablo 4.6°da
bulunmaktadir. Bu boéliimde turistik (343) amacla seyahat edenlerin sayist toplam
katilimcilarin ¢ogunlugunu olusturmaktadir. Arkadas/akraba ziyareti (21) egitim (17) is
(30) amagli seyahat edenler az sayida olmasina karsin dini (1) amaglar seyahat edenlerin
sayis1 dikkat ¢ekici sekilde disiiktiir. Bunun sebep, olarak dini seyahat edenlerin hizmet
beklentilerinin karsilandigin1 ve katilimceilarin hizmet hatalarin1 daha affedici olduklari

seklinde yorumlamak miimkiindiir.

Tablo 4.6. Seyahat amaclar

Siklik Yiizde
Arkadag/Akraba Ziyareti 21 51
Egitim 17 4,1
Is 30 7,3
Turistik 343 83,3
Dini 1 0,2
Toplam 412 100

Seyahatin, seyahat acentasindan satin alinmasi ile seyahatin ger¢ceklesmesi arasinda

gecen siire ile ilgili bilgiler tablo 4.7°de yer almaktadir.

Tablo 4.7. Satin alma ile seyahat arasinda gegen siire

Siire Siklik Yiizde
Son Dakika 10 2,4
1-29 Giin 127 30,8
30-59 Giin 140 34
60-89 Giin 84 20,4
90+ Giin 33 8
Hatirlamiyorum 18 4.4
Toplam 412 100

Seyahat acentalar1 tarafindan erken rezervasyon olarak adlandirilan rezervasyon
tiirlerinin, seyahat baslangicina 30 giinden uzun olan rezervasyonlar oldugunu g6z 6niine
aldigimizda katilimcilarin toplam 257’sinin erken rezervasyon yaptirdigini sdylemek
mimkiindiir. 1-29 giin segenegi ikinci yiiksek (127) katilimin oldugu segenektir.
Tirkiye’de calisanlarin izinlerinin ¢ok dnceden belirli olmamasi, erken rezervasyon

kiiltiiriiniin heniiz tam olarak yerlesmemesi gibi nedenlerle bunu agiklamak miimkiindiir.

4.7.3. Hizmet hatasina yonelik bulgular
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Hizmet hatasin1 misafirlerin nasil algiladiklar1 ve hizmet hatasini nasil
algiladiklarina dair ifadeler yoneltilmistir. Tablo 4.8’de misafirlerin karsilagtiklar: hizmet
hatasinda sorumlulugun kime veya kimlere ait olduguna dair verdikleri yanitlar

gorilmektedir.

Tablo 4.8. Hizmet hatas: sorumiulugu

Hizmet Hatasinin Ortaya Cikmasinin Sorumlulari veya Nedenleri | Sikhik Yiizde
Acenta Personeli (Rehber, Sofor vb.) 134 22,87
Tur Giizergahini Belirleyen Kisi 30 5,12
Yanlis Planlanmis Tur Icerigi 62 10,58
Diger Miisteri Davraniglari 26 4,44
Teknolojik/Teknik Cihazlar 39 6,66
Konaklama Yaptigim Otel 107 18,26
Seyahat Acentasi Personelinin Eksik Bilgi Vermesi 78 13,31
Seyahat Acentasi Personelinin Yanlis Bilgi Vermesi 95 16,21
Diger 2 0,34
Acenta Uygulamalari 13 2,22
Toplam 586 100,00

Bu ifadede katilimcilara birden fazla secenegi isaretleyebilecekleri ifade edilmistir.
Toplam 586 segenek isaretlenmistir. Bunlara arasinda en yiliksek sayida segilen seyahat
acentas1 personeli olmustur (134). Ikinci sirada ise konaklama yapilan otel secilmistir.
Seyahat acentas1 personelinin eksik bilgi vermesi (95) ve seyahat acentas1 personelinin
yanlig bilgi vermesi (78) bu iki secenegi takip etmektedir. Diger misafirlerin
davraniglarinin (26) ¢ok yiiksek bir sayiya ulagsmamis olmasi katilimcilarin diger

misafirlere daha fazla hosgorii gosterdikleri anlamina gelebilmektedir.

Ifadelerde “diger” secenegi ile misafirlerin karsilastiklar1 hizmet hatasmnin
sorumlulugunun, sunulan segeneklerden biri olmadig1 durumlarda yazmalari istenmistir.
Bunlardan iki tanesi diger se¢ilmesine karsin bir agiklama yapilmamistir. Acenta
uygulamalari (13) katilimcilar tarafindan belirtilmistir. Bu secenegin tamamen acentayi

hizmet hatasinin sorumlusu olarak gosterdigini soylemek miimkiindiir.
4.7.3.1. Hizmet hatasinin biiyiikliigii

Katilimecilardan  karsilagtiklart  hizmet hatasinin, kendilerince biiyiikligiini
secmeleri istenmistir. Tablo 4.9’da secilen puanlarin siklik ve yiizdeleri verilmistir.
Hizmet hatasina bir puan verenlerin sayis1 (27) az olmasina karsin en az sikliga sahip
degildir. Hizmet hatas1 puanini gorece diisiik puanlar denilebilecek bir, iki, li¢ ve dort
secenlerin toplam sayisinin (92), toplam katilimeilarin %22,4 olmasi goz ardi edilecek bir

durum degildir. Bu verilere gore misafirlerin hizmet hatalar1 kendilerince kiiciik de olsa
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kargilasmak istemediklerini ve gormezden gelmediklerini, unuttuklarini sdylemek
miimkiindiir.

Katilimcilarin hizmet hatalarina verdikleri ortalama puan ise 6,35 olmustur. Bunu
g0z Oniine alarak, misafirlerin karsilastiklari hizmet hatalarinin 6nemli bir hizmet hatas1
olarak gordiikleri sdylenebilir.

Tablo 4.9. Hizmet hatast puani

Katilimcilarin Hizmet Hatas1 Puam Siklik Yiizde
1 27 6,6
2 17 4,1
3 23 5,6
4 25 6,1
5 37 9,0
6 52 12,6
7 75 18,2
8 79 19,2
9 35 8,5
10 42 10,2
Toplam 412 100,0
Katilimcilarin Ortalama Hizmet Hatas1 Puani 6,35

Misafirlerden karsilastiklart hizmet hatasini tarif etmeleri istenmistir. Tablo 4.10°de
katilimcilarin hizmet hatas tariflerine bir ile 10 arasinda verdikleri puanlarin ortalamasi
bulunmaktadir. Buna gore bes secenek ortalama hizmet hatasi puanindan (6,35)
asagidayken, ili¢ secenek daha iistiindedir. Katilimcilar karsilastiklar1 hizmet hatalarini
onemli ve bilyiik bir problem olarak gérmeye daha yakin iken tur giizergahi ve teknolojik
cithazlarda ortaya ¢ikan hatalar daha kiiciik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Personelin
davraniglar1 ile ortaya c¢ikan hatalar da ortalama hizmet hatasi puaninin altinda
gorinmektedir. Seyahat acentasinin is ortaklarinin sundugu hizmetlerde ortaya ¢ikan

hatalar ortalama hizmet hatasi puanina en yakin degere sahip goriinmektedir.

Tablo 4.10. Hizmet hatasi tarifi

Onemsiz Hizmet Hatastyd1 7,27 | Onemli Hizmet Hatastyd:

Kiigiik Problemdi 7,67 | Biiylik Problemdi

Personelin Davranisindaki Kiigiik Sorunlar 5,75 | Personelin Davranigindaki Biiyiik Sorunlar
Tur Sirasinda Kiigiik Aksakliklar 6,29 | Tur Sirasinda Biiyiik Aksakliklar

Tur Giizergahindaki Kiiciik Aksakliklar 4,94 | Tur Giizergahindaki Biiyiik Aksakliklar

Seyahat Acentasinin Cok Eksik
Bilgilendirmesi

Seyahat Acentasinin Teknolojik
Cihazlarindaki Biiylik Aksakliklar

Seyahat Acentasinin Is Ortaklarinin Sundugu
Kétii Hizmet

Seyahat Acentasinin Eksik Bilgilendirmesi 6,96

Seyahat Acentasinin Teknolojik Cihazlarindaki
Kiigiik Aksakliklar

Seyahat Acentasinin Is Ortaklarinin Sundugu
Yetersiz Hizmet

4,85

6,34

Bu veriler arasindaki iligskiyi daha net tespit etmek amaciyla korelasyon analizine

basvurulmugstur. Korelasyon analizinde hesaplanan katsayilarin 0,01 veya 0,05 anlamlilik
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seviyesinde olmasi durumunda anlamli bir iliskinin oldugu sdylemek miimkiindiir.
Calismadaki verilerle hesaplanan korelasyon katsayilarinin anlamlilik seviyelerinin

0,05’ten yliksek olmasi ise iliskinin anlamli olmadig1 anlamini tasimaktadir.

Tablo 4.11°de hizmet hatas1 biiylikligi ile hizmet hatasi tarifleri arasindaki
korelasyona iligkin veriler yer almaktadir. Buna gore personel davranisi, tur sirasinda
aksaklik, tur giizergdhi, eksik bilgi ve teknolojik cihazlar ile anlamli bir iliski
bulunmamaktadir (p>0,05). Hizmet hatas1 6nemli bir hata olarak gériilmesi ile ortalama
hizmet hatas1 puan1 ve is ortaklar1 arasinda ise anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir
(p>0,05). Hizmet hatas1 puani ile problem biiyiikliigii arasinda ise yiiksek oranli anlamli
bir iliski oldugu tespit edilmistir (p>0,001).

Tablo 4.11. Hizmet hatast biiyiikliigii ile hizmet hatasi tarifi arasindaki iliski

R P
Hizmet Hatas1 Onemi 113" 0,02
Problem Biiyiikliigii 172" 0,00
Personel Davranisi -0,070 0,15
Tur Sirasinda Aksaklik 0,076 0,12
Tur Giizergahi 0,011 0,82
Eksik Bilgi 0,025 0,61
Teknolojik Cihazlar 0,027 0,58
Is Ortaklar ,100" 0,04

4.7.3.1.1. Hizmet hatastnin biiyiikliigii ile cinsiyet arasindaki iliski

Misafirlerin hizmet hatasina maruz kalmasi ile cinsiyet arasinda iligki olup olmadigi
bagimsiz t-testi ile analiz edilmistir. Sonuglar tablo 4.12°de goriilebilmektedir.

Tablo 4.12. Hizmet hatasimin biiyiikliigii ile cinsiyet arasindaki iliski

N Ort. S.S Levene T P
Hatanin Erkek |248 6,23 2,55
Biiytiklugi Kadin | 164 6,54 2,47

0,347 -1,22 0,22

Kadin ve erkek katilimcilar arasinda hizmet hatasinin biiyiik secilmesi ile alakali
anlamli bir iliski olmadig1 tespit edilmistir (p>0,05). Her iki cinsiyetin de hizmet
hatalarina karst esit derecede duyarli oldugunu ve bu hatalar karsisinda sikayette

bulunduklarini sdylemek miimkiindiir.

Kadin ve erkek katilimcilarin aralarinda hizmet hatasina iliskin anlamli bir fark

bulunamamistir. Bu nedenle Hipotez 1 reddedilmistir.

4.7.3.2. Hizmet i¢cin odenen bedelin adilligi
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Katilimcilarin hizmet i¢in 6dedikleri maddi bedelin aldiklar1 hizmete kars1 adil olup

olmadig1 yoniindeki cevaplari agagida verilmistir.

Tablo 4.13 incelendiginde katilimcilarin aldiklar1 hizmet i¢in 6dedikleri bedelin
adilligi ile ilgili sonuglar yer almaktadir. Sonuglarin genel olarak birbirine yakin oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin 6dedikleri bedele verdikleri ortalama deger 5,17 puan
olarak degerlendirilmektedir. Buna gore, katilimcilarin aldiklar1 hizmet i¢in ddedikleri

bedelin ortalama olarak adilane oldugunu ifade etmeye yakin oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.13. Hizmet i¢in ddenen bedelin adilligi

Siklik Yizde
1 43 10,4
2 21 51
3 38 9,2
4 62 15
5 57 13,8
6 62 15
7 54 13,1
8 40 9,7
9 20 4,9
10 15 3,6
Toplam 412 100
Ortalama 5,17

4.7.4. Hizmet telafisine yonelik bulgular

Seyahat acentalarinin ortaya ¢ikan hizmet hatalar1 karsisinda yaptiklari telafi
uygulamalar agiklanmaya c¢alisilmistir. Seyahat acentalarinin telafi i¢in ne yaptiklari,
katilimcilarin bu telafi uygulamalar1 karsinda hissettikleri agiklanmaya calisilmistir.
Bunun i¢in SPSS paket programinda t-testi, korelasyon ve tek yonlii varyans (ANOVA)

testlerine bagvurulmustur.
4.7.4.1. Hizmet telafisi olarak yapilanlar

Seyahat acentalar1 tarafindan, ortaya ¢ikan hizmet hatalar1 karsisinda katilimcilara
ne Onerildigi acik uclu soru olarak yoneltilmistir. Alan yazinda hizmet telafisi i¢in farkl
endiistri ve sektorlere yonelik kesifsel ¢aligmalar yapilmis olsa da seyahat acentalar i¢in
boyle bir calismaya denk gelinmemistir. Bu ylizden agik uglu soru ile seyahat
acentalarinin hizmet telafisi icin yaptiklart 6grenilmeye calisilmistir. Tablo 4.14°de
katilimcilarin verdigi yanitlara dair bilgiler yer almaktadir. Verilen yanitlar kontrol
edilerek, smiflandirilmistir. Bazi katilimcilarin birden fazla yazdigi gortilmistiir.

Smiflandirmada herhangi bir ¢ikarma iglemi yapilmamais tiim cevaplar kullanilmistir.
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Tabloya 4.14’¢ gore seyahat acentasi tarafindan dokuz farkli telafi uygulamasi
yapilmaktadir. Bu telafi uygulamalari arasindan en ¢ok tercih edilen ise ortaya g¢ikan
hizmet hatasim1 diizeltme/¢c6zme (73) yoniindedir. Degisiklik (56) de bu ¢6zmenin alt
baslig1 olarak gérmek miimkiin olsa da ayr1 bir baslik olarak ele alinmustir. Oziir dileme
ise (59) telafi uygulamalarinda ikinci siradadir. Ucret iadesi ise iki farkli baslik olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlar tam iade (20) ve kismi iadedir (17).

Katilimcilarin, seyahat acentalarinin hizmet hatasi karsisinda, en fazla yaptiklarimi
belirttikleri ise higbir sey yapmama (122) olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Diger tim
sonuglardan acik bir sekilde daha yliksek sikliga sahiptir. 10. Hizmet telafi uygulamasi
olarak ele alinmaktadir.

Tablo 4.14. Hizmet telafisi olarak yapilan uygulamalar

Telafi Uygulamasi Sikhik Yiizde
Oziir Dilendi 59 13,56
Degisiklik 56 12,87
Tam fade 20 4,60
Ikram 34 7,82
Indirim 20 4,60
Tazminat 16 3,68
Diizeltme/Cozme 73 16,78
Kismi fade 17 3,91
Aciklama Yapildi 18 4,14
Higbir Sey 122 28,05
Toplam 435 100,00

4.7.4.2. Hizmet telafisi sonrast

Hizmet telafisi sonrasinda misafirlerin hizmet hatast karsisinda seyahat

acentalarinin uygulama ve stratejilerinin basarili olup olmadig: incelenmistir.

Arastirmanin 6l¢egine katilimcilarin verdigi yanitlarin frekans araligi tablo 4.15°de
verilmistir. Besli Likert olarak planlanan 6lgekte toplam 35 farkli ifadeye yer verilmistir.
Katilimeilarin kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum,
katiliyorum ve kesinlikle katiltyorum seceneklerinden kendilerine uygun olan bir tanesini

segmeleri istenilmistir.

Tablo 4.15 incelendiginde katilimcilar seyahat acentalarinin hizmet telafisinde hizli
hareket etmediklerini, telafinin saglanmasi i¢in ¢aba gosterdiklerini ifade etmektedirler.
Telafi icin seyahat acentasi ile birden fazla defa iletisim kurulmasi gerektigi

goriilmektedir.
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Seyahat acentalarimin hizmet telafileri i¢in ek faydalar, ek hizmetler ya da
tazminatlar saglamadig1 da katilimcilar tarafindan belirtilmektedir. Seyahat acentalari
uygulamalar1  konusunda ise katilimcilar tarafindan genel olarak olumlu
karsilanmamaktadir. Seyahat acentalar1 uygulamalarin1 katilimcilar beni sinirlendirdi,

mantiksizdi, anlamsizdi ve karisiktt olarak belirmektedir.

Seyahat acentas1 personeli ile ilgili olarak arastirmaya katilanlarin ifadeleri
incelendiginde, personel ile ilgili, yetersiz, bilgisiz ve ilgisiz olduklarnin ifade edildigi
goriilebilmektedir. Yine personelin iletisim kurmada ve nezaket gostermede ¢ok basarili

olmadiklar1 da katilimcilar tarafindan belirtilmistir.

Seyahat acentalarinin yaptiklari hizmet telafileri ile ilgili katilimcilar ihtiyaci
karsilayici olmadig1 ve ugrastirict oldugunu ifade etmektedirler. Yapilan telafinin hizmet
hatasina maruz kalan katilimcilart mutlu etmedigi ve katilimcinin hak ettigini saglamadigi
seklinde secilmektedir.

Tablo 4.15. Yapilan hizmet telafisinin katilimcilar tarafindan degerlendirilmesi

£7 | © tZCZ] T |25 |9
Hizmet hatasina yonelik seyahat 22 =S £ = = 22 &
acentasinin sagladig1 hizmet telafisi E = E g S b S = g
uygulamasinin katilimeilar S @ S 2 = 2 s @ o
tarafindan degerlendirilmesi £ = 5 3 3 3

= = B

N|% |N| % |[N| % |N| % |N| %

Hata igin hemen 6ziir dilendi 94 (22,8|109|26,5| 83 |20,1|100|24,3| 26 | 6,3 | 2,64

Hizmet hatasi i¢in uygun bir ¢éziim
onerildi

Seyahat acentasi tarafindan onerilen
¢6ziim kabul edilebilirdi

Telafi igin tekrar yardim istememe
gerek kalmadi

Karsilastigim hizmet hatasi kisa siire
icerisinde ¢ozildi

Seyahat acentasi telafi siirecini
hizlica tamamlandi

Hizmet hatasi tek seferde ¢ozildii 160(38,8|105(255| 49 |11,9| 63 [|153|35| 8,5 | 2,29

Hizmet hatalarnm sebebi 66 [16,0| 71 [17,2]127|30,8| 70 | 17,0| 78 | 18,9 | 3,05
aciklanmadi

Seyahat acentas tarafindan uygun
olabilecek bir tazminat saglandi
Tatil sirasinda ek faydalar 161]39,1| 92 [22,3| 66 |16,0| 56 | 13,637 | 9,0 | 2,31
(hizmetler) sunuldu

Seyahat acentasi uygulamalari adildi | 94 | 22,8 | 78 | 18,9 |132|32,0| 80 |19,4| 28| 6,8 | 2,68
Seyahat acentast uygulamalan 78 | 189 | 77 | 187 | 73 | 17,7 | 131|318 | 53 | 12,9 | 3,00
anlamsizdi
Seyahat acentasi uygulamalari netti 67 | 16,3|133|32,3|141|34,2| 50 |12,1|21| 51 | 257

S:g:lz?tacentamuygulamalar1 66 | 16,0 | 124|301 | 101|245 | 87 | 211| 34 | 83 | 275

102 24,8 | 98 | 23,8

~
(2]

18,4 100|24,3| 36| 8,7 | 2,68

109|26,5| 69 |16,7| 66 | 16,0 |102 | 24,8 | 66 | 16,0 | 2,87

137|33,3(116(28,2| 83 |20,1| 52 |12,6|24 | 58 | 2,29

1421345]102|248| 86 |209| 68 |16,5|14 | 3,4 | 2,29

137|33,3]109(26,5| 84 | 20,4 | 55 [13,3| 27| 6,6 | 2,33

128|31,1| 98 |23,8| 81 [19,7| 67 |16,3|38 | 9,2 | 2,48
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Tablo 4.15. (Devam) Yapilan hizmet telafisinin katilimcilar tarafindan degerlendirilmesi

Seyahat acentas1 uygulamalar1
bekledigim gibiydi

Seyahat acentas1 uygulamalar1
miigteri dncelikliydi

Seyahat acentasi uygulamalar1 beni
onemli hissettirdi

Seyahat acentas1 uygulamalar1 beni

118|28,6 (118 (28,6 | 75 |18,2| 69 |16,7| 32| 7,8 | 2,46

118|28,6 |105(25,5| 99 | 24,0| 56 |13,6 |34 | 83 | 2,47

121129,4 (115|279| 98 | 238 | 46 |11,2| 32| 7,8 | 2,40

101|24,5(120(29,1| 76 |18,4| 78 |189| 37 | 9,0 | 2,58

sinirlendirdi

Seyahat acentasi uygulamalar 47 | 114 76 |18.4|162|39,3| 85 | 206 | 42| 10,2 | 2,99
karigikti

Seyahat acentasi uygulamalar 71 [17,2 1150 | 36,4 | 123 /29,9 | 46 | 11,2 |22 | 53 | 2,50
mantikliydi

Seyahat acentasi personeli yardim
etmeye isteklilerdi

Seyahat acentas1 personeli
sikayetlere cevap vermek icin her 68 |16,5(134(32,5/119|28,9| 65 |158| 26| 6,3 | 2,62
zaman miisaitlerdi

Seyahat acentas1 personelinin
davranislar1 giiven vermedi

Seyahat acentas1 personeli sorularimi
cevaplayacak bilgiye sahiplerdi
Seyahat acentasi personeli bana
bireysel ilgi gosterdiler

Seyahat acentas1 personeli
problemimi ¢6zmek i¢in yeterli 89 21,6 |112|27,2]103|250| 73 |17,7|35| 8,5 | 2,64
gayret sarf ettiler

Seyahat acentasi personelinin
benimle iletisimleri uygundu
Seyahat acentasi personeli bana
bekledigim nezaketi gosterdiler
Seyahat acentasi personeline
ulasmam ¢ok zamanimi aldi
Hizmet hatasinin ¢6ziimii ddedigim | g5 | 531 | 99 | 240|124 (30,1 | 64 | 155|30 | 7,3 | 2,59
paraya gdre uygun oldu

Benim ihtiyacim olani karsiladi 108 |26,2| 80 [19,4| 60 | 146 | 98 | 23,8 | 66 | 16,0 | 2,83

Hatanin ¢6ziimii i¢in ¢ok fazla gayret

71 117,292 | 22,3|128|31,1| 83 |20,1|38| 9,2 | 2,81

62 |15,0| 84 |20,4| 90 | 21,8 |127|30,8|49 | 11,9 | 3,04

68 | 16,5|105|255|125|30,3| 84 |20,4|30| 7,3 | 2,76

78 |18,9|128|31,1|102|248| 73 |17,7|31| 7,5 | 2,63

64 |155| 92 |22,3|127|30,8| 93 | 22,6 |36 | 8,7 | 2,86

63 |15,3|102|24,8|109|26,5| 97 |23,5|41 | 10,0 | 2,88

35|85 |81(19,7|116|28,2|121|29,4|59 | 14,3 | 3,21

, 70 |17,0|108|26,2|112|27,2| 86 |20,9|36 | 8,7 | 2,78
sarf etmem gerekti
Sonug beni mutlu etti 101|24,5| 75 |18,2| 94 (22,8 | 98 | 23,8 | 44| 10,7 | 2,77
Sonucunda hak ettigimi aldim 126|306 | 58 |14,1| 58 |14,1| 89 |21,6|81| 19,7 | 2,85

Hizmet telafisi sonrasi, ilk
bekledigim hizmetten daha fazlasim1 |169|41,0| 91 | 22,1 | 77 |18,7| 43 |104|32| 7,8 | 2,21
aldim

Katilimcilara hizmet hatasi karsisinda yaptiklari sikayete seyahat acentasinin nasil
davrandigr ifadesi yoneltilmistir. Seyahat acentasinin davranisinin, sikayeti ele alisinin
uygunlugu i¢in 1’den 10’a kadar bir puan vermeleri istenmistir. Tablo 4.16’de verilen
cevaplara iliskin bilgiler yer almaktadir.

Dengeli puanlar verilmis olarak goriilse de bir puan (70) verenler en yiiksek siklik
ile digerlerinden ayrilmaktadir. On puan veren (26) katilimci ise en az {igiincii sikliga
sahiptir. Genel olarak sikayeti seyahat acentalarinin ele aliglarinin ¢ok olumlu

algilanmadig1 gériilmektedir.
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Tablo 4.16. Genel Olarak Sikdyete Uygunluk

Puan Siklik Yiizde

1 70 17,0

2 17 4,1

3 43 10,4

4 45 10,9

5 47 11,4

6 47 11,4

7 49 11,9

8 44 10,7

9 23 5,6

10 27 6,6
Toplam 412 100,0

Ortalama Puan 510

Seyahat acentasinin uyguladigi hizmet telafisine katilimcilar tarafindan verilen
puanlar tablo 4.17°de yer almaktadir. Ortalama deger (x: 4,98) iken en sik karsilagilan
deger bir puan olmaktadir.

Tablo 4.17. Hizmet telafisi puan:

Puan Siklik Yiizde
1 61 14,8
2 39 9,5
3 41 10,0
4 47 11,4
5 44 10,7
6 43 10,4
7 42 10,2
8 49 11,9
9 20 49
10 26 6,3
Toplam 412 100,0
Ortalama Puan 4,98

Katilimcilarin hizmet hatasi ve hizmet telafisi siirecini nasil gordiiklerini tespit
etmek amaciyla yasadiklar1 tecriibe 6grenilmeye ¢alisiimistir. Burada elde edilen bulgular
tablo 4.18’de yer almaktadir. Tecriibe puaninin sikliginin disiik puanlarda daha sik
oldugu goriilmektedir. Ortalama puana (x: 4,71) bakildiginda da bu yasanilan tecriibenin

olumsuza yakin olarak algilandigini séylemek miimkiindiir.
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Tablo 4.18. Yasanilan tecriibe puani

Puan Siklik Yiizde

1 75 18,2

2 24 5,8

3 46 11,2

4 54 13,1

5 50 12,1

6 45 10,9

7 45 10,9

8 43 10,4

9 15 3,6

10 15 3,6
Toplam 412 100,0

Ortalama Puan 4,71

Tablo 4.19°da katilimcilarin genel olarak sikayetlerine uygunlugu ile hizmet
hatasinin biiyiikliigli, misafirlerin 6dedigi bedellerin adilligi, hizmet telafi puani ve
tecriibe puani arasindaki iligkiye bakilmistir. Genel sikayete uygunluk ile tiim bu ifadeler
arasinda yiiksek anlamli iligki oldugu tespit edilmistir (p<<0,001).

Tablo 4.19. Seyahat acentasimin sikdyete karsi davramglarmin uygunlugu ile katilimcilarin hizmet hatasi

algilamasi arasindaki iligki

R P
Hatanin Biiyiikliigii 267" 0,000
Odenen Bedel Adilligi 551 0,000
Hizmet Telafisi Puani ,884™ 0,000
Tecriibe Puani ,715™ 0,000

Seyahat acentasinin sikayete karsi davraniglari ile katilimcinin hizmet hatasina
biiyiikliigiine verdigi puan arasindaki anlaml bir iligki tespit edilmistir. Hipotez 2 kabul
edilmistir.

Seyahat acentalarinin misafir sikayetlerine davranislari ile misafirlerin 6dedikleri

bedeli adil hissetmeleri arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir. Buna gore hipotez 3

kabul edilmistir.

Misafirlerin sikayetlerine karsi seyahat acentalarinin davranislari ile misafirlerin
hizmet telafisine verdikleri puan arasinda anlamli bir iligki tespit edilmistir. Hipotez 4

kabul edilmistir.

Misafirlerin tecriibe puani ile seyahat acentalarinin misafir sikdyetlerine davranisi

arasinda anlaml bir iligki oldugu tespit edilmistir. Hipotez 5 kabul edilmistir.

4.7.5. Seyahat acentalarimin hizmet telafilerinin incelenmesine iliskin analizler

4.7.5.1. Faktor analizine iligkin bulgular
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Faktor analizi sosyal bilimlerde 6l¢iimiin kalitesini ve gegerliligini ortaya koymak
icin en Onemli analizlerdendir (Yaslioglu, 2017). Hizmet telafisi ifadelerin 6nem
acisindan hangi faktér boyutlar altinda toplanacagini tespit etmek amaciyla agiklayici
faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizi, 6l¢ek uyarlama c¢alismalarinda siklikla
kullanilan ve orijinal 6l¢ekte var olan boyutlarin uyarlanan dil/toplum/grup icin de ayni
sekilde olusup olusmadiginin belirlenmesine yardimei olmaktadir. Faktor analizi, veri
setinde katilimcilarin verdigi cevaplar iizerinden degiskenler arasindaki korelasyonun
hesaplanarak, birbiri ile iliskili olan ve ayn1 boyutu 6lgen degiskenlerin gruplandirilmasi
sonucunda faktdrlerin elde edilmesi islemi olarak ifade edilmektedir, baska bir ifadeyle
faktor analizi, belirli bir olguyu 6lgen ¢ok sayida degiskenin birbirleriyle olan iligkisini
inceleyerek bu degiskenleri ortak boyutlar baglaminda bir araya getirmek icin kullanilan
istatistiki bir yontemdir (Bayer, 2014).

Veri setinin faktor analizi i¢in uygunlugunu kontrol etmek icin de bazi testler
bulunmaktadir. Once 6rneklemin sayisinin yeterliligini kontrol etmek i¢in Kaiser-Meyer-
Olkin deger tespit edilmektedir. KMO degerinin 0,5 ile 1,0 araliginda olmasi, faktor
analizinin uygulanabilmesi i¢in drneklemin yeterli biiyiikliige sahip oldugu anlamina

gelmektedir (Coskun, Altunisik ve Yildirim, 2017).
KMO ve Bartlett Kiiresellik testlerine iliskin bulgulara Tablo 4.20°de detayli olarak

yer almaktadir. Hesaplanan KMO degeri (0, 965) veri setinin faktdr analizi i¢in yeterli
orneklem biiyiikliigliine sahip oldugunu gostermektedir. Bartlett Kiiresellik testi ile
degiskenler arasinda faktor analizi yapilabilecek giicte bir iliski olup olmadigi, yine bu
test ile ayrica modelin gegerliligi de test edilmis olmaktadir (Islamoglu, 2009). Calisma
kapsaminda hesaplanan Bartlett Kiiresellik testine ait sonuglar (p: 0,000<0,05),
degiskenler arasinda faktor analizi yapilabilecek diizeyde iliskinin mevcut oldugunu

gostermektedir.

Faktor analizinde, faktor dondiirme (rotasyon) islemi i¢in Varimax dondiirme
yontemine kullanilmigtir. Varimax dondiirme yontemiyle faktdr eksenleri arasindaki
acinin dik olmasi saglanarak, faktorler arasindaki iliski ortadan kaldirilmakta ve bu
sayede birbirinden bagimsiz olarak ortaya ¢ikan faktorlerin isimlendirilmesi ve

yorumlanmasi kolaylagsmaktadir (Coskun vd., 2005).

Faktor sayisinin belirlenmesinden Sekil 4.1’de yer alan Scree test (yamag egim

grafigi) kullanilmistir. Yamag egim grafiginde 6z deger egrisinin diizlesmeye basladigi
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noktanin besinci nokta oldugu tespit edilmis ve faktdr sayisinin bes olmasia karar

verilmigtir.

Faktor boyutlar: altinda yer alan degiskenlerin faktor yiiklerinin asgari degerlere sahip
olmast gerekmektedir. Alan yazinda, bir maddenin faktdr yiikk degeri i¢in asgari
bliytikligliniin 0,30 olmas1 yoniinde yaygin bir goriis vardir, ancak bu biiyiikliigiin 0,40
olmast gerektigini savunan kuramcilar da bulunmaktadir (Cokluk, Sekercioglu ve
Biiyilikoztiirk, 2016). Kozak (2017)’ye gore faktor yiik degerinin en az 0,40 olmalidir.
Alpar (2012) ise faktor yiiklerinin her iki yonde 0,30 ile 0,40 arasinda olmasinin kabul
edilebilir, 0,50 ve ilizerindeki olmasinin anlamli, 0,70 ve iizerinde olmasinin yapiy1 iyi
aciklayabilen tiirden oldugu sdylemektedir. Arastirmada faktor yiikleri incelendiginde,
biiyiikk ¢ogunlugunun 0,60 oldugunun goriilmesi degiskenlerin yapiyr iyi ve anlamli
derecede agiklayabilmektedir.

Biiyiikoztiirk (2018) tarafindan ayni degiskenin birden fazla faktdre yiik vermesi
durumunda aralarinda en az 0,10 olmasi gerektigi soylenmektedir. Aragtirmada “seyahat
acentas1 uygulamalar1 beni 6nemli hissettirdi” ifadesi iki faktore birden yiik verirken bu
iki yiik arasinda 0,10 olmadig1 goriilmiistiir. Bu yiizden bu durumun yapiy1 bozmamasi
amaciyla ¢ikarilmasina karar verilmistir. Yapilan faktor analizine iligkin bulgular tablo

4.20°da yer almaktadir.

Scree Plot

20

Eigenvalue
=

mmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmm

Component Number

Sekil 4.1. Scree test (yamag egim grafigi)
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Tablo 4.20. Faktor Analizi

. : Faktor
Faktorler ve Ifadeler Yiikleri ort. ss.
Faktor 1: Hizmet telafi uygulamalarina iliskin ifadeler
Se}/ahat acentas! tarafindan uygun olabilecek bir tazminat 0,789 2.48 1,32
saglandi
Sonucunda hak ettigimi aldim 0,788 2,85 1,53
Sonug beni mutlu etti 0,736 2,77 1,33
Hizmet telafisi sonrasi, ilk bekledigim hizmetten daha 0,708 221 1,29
fazlasini aldim
Benim ihtiyacim olan1 karsilad: 0,703 2,83 1,44
Tatil sirasinda ek faydalar (hizmetler) sunuldu 0,7 2,31 1,34
Se.yah?lt. acentast tarafindan Onerilen ¢6ziim kabul 0,674 2.87 1,45
edilebilirdi
Hizmet hatasinin ¢éziimii 6dedigim paraya gore uygun oldu | 0,638 2,59 1,2
Hizmet hatasi i¢in uygun bir ¢6ziim 6nerildi 0,626 2,68 1,31
Seyahat acentas1 uygulamalari adildi 0,611 2,68 1,21
Faktor 2: Hizmet Telafilerinde personele iliskin ifadeler
Seyahat acentas1 personelinin benimle iletisimleri uygundu 0,798 2,86 1,18
S?yahaF acentasi personeli bana bekledigim nezaketi 0,778 2,88 121
gosterdiler
Seyahat acentasi personeli yardim etmeye isteklilerdi 0,763 2,81 1,2
Seyahat acen.t'as1‘ perspneh sikayetlere cevap vermek icin 0,736 2,62 112
her zaman miisaitlerdi
Seyahat acentas1 personeli bana bireysel ilgi gosterdiler 0,73 2,63 1,19
Seyahat acentasi personeli problemimi ¢ézmek i¢in yeterli 0,708 2,64 1.23
gayret sarf ettiler
Sey_ahat acentasi personeli sorularimi cevaplayacak bilgiye 0,685 2.76 116
sahiplerdi
Faktor 3: Hizmet Telafilerinde Hiza iliskin ifadeler
Seyahat acentasi telafi siirecini hizlica tamamlandi 0,771 2,33 1,24
Karsilastigim hizmet hatasi kisa siire i¢erisinde ¢oziildii 0,766 2,29 1,19
Hizmet hatasi tek seferde ¢oziildii 0,74 2,29 1,34
Telafi icin tekrar yardim istememe gerek kalmadi 0,7 2,29 1,21
Hata i¢in hemen 6ziir dilendi 0,515 2,64 1,24
Faktor 4: Hizmet Telafilerinde iletisime iliskin ifadeler
Hatanin ¢6ziimii igin ¢ok fazla gayret sarf etmem gerekti 0,744 2,78 1,2
Seyahat acentasi uygulamalari beni sinirlendirdi 0,736 3,41 1,28
Seyahat acentasi personelinin davraniglart giiven vermedi 0,666 3,04 1,26
Seyahat acentasi uygulamalari karigikti 0,663 2,99 1,12
Seyahat acentasi personeline ulasmam ¢ok zamanimi aldi 0,633 3,21 1,16
Seyahat acentasi uygulamalar1 anlamsizdi 0,613 3 1,33
Hizmet hatalarinin sebebi agiklanmadi 0,536 3,05 1,31
Faktor 5: Hizmet Telafilerinde seyahat acentasi uygulamalarina iliskin ifadeler
Seyahat acentasi uygulamalari bekledigim gibiydi 0,627 2,46 1,27
Seyahat acentasi uygulamalari esnekti 0,621 2,75 1,19
Seyahat acentasi uygulamalar1 miisteri oncelikliydi 0,57 2,47 1,26
Seyahat acentasi uygulamalari mantikliydi 0,525 2,5 1,06
Seyahat acentasi uygulamalar netti 0,498 2,57 1,05
Cronbach's Alpha 0,951 |09 (0,89 0,83 0,909
Ozdeger 17,7 2,56 1,73 1,45 1,141
Aciklanan Varyans 50,02 |7,53 5,06 4,25 3,282
Aciklanan Toplam Varyans 70,148
Toplam Cronbach's Alpha 0,959
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Tablo 4.20. (Devam)Faktor Analizi

KMO and Bartlett's Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Ol¢iimii 0,965
Bartlett Kiiresellik Testi Ki-Kare Degeri 10992,365
sd 435
P ,000

Hizmet telafilerinin adalet teorisi baglaminda incelenmesine yonelik ifadelerin

hangi faktor boyutlarinda olacagini tespit etmek amaciyla yapilan agiklayici faktor analizi

sonucunda bes faktorlii bir yapiya ulasilmistir. Bunlar hizmet telafileri, hizmet
telafilerinde personel hizmet telafilerinde hiz, hizmet telafilerinde iletisim ve hizmet
telafilerinde seyahat acentasi uygulamalaridir. Bes faktorlii bir yapiya sahip olan bu
6lcekle toplam varyansin %70,148°1 agiklanmistir. Cokluk vd. (2016), sosyal bilimlerde
aciklanan varyansin %40 ile %60 arasinda olmasinin yeterli olarak kabul edildigini
belirtmektedirler. Buna gore calismanin yapiyr agiklama agisindan yeterli oldugunu

sOylemek miimkiindiir.

Hizmet telafilerinin adalet teorisi baglaminda yapilmasina iliskin olarak; hizmet
telafilerine iliskin ifadeler toplam varyansin %50,024’iinii, hizmet telafilerinde personele
iligkin ifadeler toplam varyansin %7,529°unu, hizmet telafilerinde hiza iligskin ifadeler
toplam varyansin %5,059unu, hizmet telafilerinde iletisime iliskin ifadeler toplam
varyansin %4,254’linli, hizmet telafilerinde seyahat acentasi uygulamalarina iliskin
ifadeler toplam varyansin %3,2822’sini agiklamaktadir. Faktor analizi sonucunda elde
edilen boyutlara ait Cronbach’s Alpha gilivenilirlik katsayilart 0,827 ile 0,951
araligindadir. Olgegin toplam giivenilirlik katsayis1 0,959 dur.

4.7.6. Hizmet telafileri farkhiliklarina iliskin bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde, hizmet telafilerinin nasil algilandigin1 kesfetmek
amactyla testler uygulanmigtir. Cinsiyet (kadin ve erkek) gibi ikili gruplar arasinda
karsilagtirma yapmak igin T-testi, gelir durumu, egitim durumu, seyahat amaci, 6deme
sekli gibi ikiden fazla grup arasinda farkliliklarin olup olmadigi ise tek yonlii varyans

analizi (ANOVA) ile test edilmistir.
4.7.6.1. Hizmet telafileri algilamalarinin cinsiyet ile iligskisine dair bulgular

[k olarak hizmet telafilerinin nasil algilandigini kesfetmek amaciyla elde edilen

faktorlerin aritmetik ortalamalarinin, cinsiyet degiskenine gore farklilik gosterip
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gostermedigi t-testi ile incelenmistir. T-testi belirli bir giiven diizeyinde degiskenlere ait
iki grup arasindaki farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmadig1 belirlenmektedir
(Ural ve Kilig, 2013). SPSS paket programi t-testinde varyanslarin esit oldugu ve
olmadig1 iki farkli durum i¢in sonu¢ vermektedir. Varyanslarin esit oldugunda paket
programda Levene testi yapilmaktadir. Anlamliligin %5 oldugu durumlarda Levene
degerinin 0,05’ten biiyiik olmasi gruplar arasi varyanslarin esit oldugu anlamina
tasimaktadir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014). Analiz neticesinde degiskenlere ait Levene
degerlerinin 0,05’ten biiyilk oldugu tespit edildigi icin varyanslarin esit oldugu
varsayilarak t-testi yorumlanmaistir.

Tablo 4.21. Hizmet telafileri algilamalaruun cinsiyet ile iligkisine dair bulgular

Cinsiyet N | Ort. | S.S. | Levene T P

R Erkek 248 (2,68 |1,13
Faktor 1: Hizmet Telafi Uygulamalari Kadm 164 257 111 0,584 0,92 0,35

e~ 1T . Erkek 248 12,78 1,02
Faktor 2: Hizmet Telafilerinde Personel Kadm 164 (270 | 1,08 0,387 0,72 |0,47

I . Erkek 248 12,38 1,05
Faktor 3: Hizmet Telafilerinde Hiz Kadm 164 12,37 105 0,822 0,09 (0,92
Erkek 248 12,99 |0,84

Faktor 4: Hizmet Telafilerinde Iletisim Kadm 164 12,90 1002 0,114 1,01 |0,31

Faktor 5: Hizmet Telafilerinde Seyahat | Erkek 248 12,63 1,01
Acentas1 Uygulamalari Kadin 164 (2,45 |0,99

0,423 1,73 0,08

Tablo 4.21 incelendiginde cinsiyet ile hizmet telafi uygulamalarinin algilanmasi
arasinda anlamli bir fark olmadig anlasilmistir. Buna karsin hizmet telafilerinde seyahat
acentas1 uygulamalar1 erkek katilimcilarda (x: 2,63) kadin katilimeilara gore (x: 2,45)
farklilik gostermektedir. Yine bu faktorde (p<0,10) simirda anlamhlik degeri

bulunmaktadir.

Hizmet telafi uygulamalarinin algilanmasinin cinsiyete gore farkli algilanmasinm
tespit edilmistir. Bu baglamda hipotez 6 kabul edilmemistir.
4.7.6.2. Hizmet telafileri algilamalarinin yas ile iliskisine dair bulgular

Ikiden fazla bagimsiz degiskenin aritmetik ortalama degerlerinin birbirinden farkli
olup olmadigimi incelemek icin ANOVA testi tercih edilmektedir (Yazicioglu ve
Erdogan, 2014, Kozak, 2017).

Tablo 4.22°da Hizmet telafileri uygulamalari yaglara gore incelendiginde, hizmet
telafi uygulamalar1 (p<0,07), Hizmet Telafilerinde Hiz (p<0,09) Hizmet Telafilerinde
Iletisim (p<0,07) sinirli anlamli iliski oldugu tespit edilmistir. Hizmet Telafilerinde
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Personel faktorii (p<0,02) ve Hizmet Telafilerinde Seyahat Acentasi Uygulamalar

incelendigince anlamli bir iligki oldugu anlasilmistir (p<0,00).

Sonuglar incelendiginde yas ile hizmet telafileri arasinda anlamli iliski tespit

edilmistir. Hipotez 7 kabul edilmistir.

Tablo 4.22. Hizmet telafileri algilamalarinin yas ile iliskisi

Yas N Ort. S.S F P
18-24 |26 2,60 0,92
25-34 (136 [251 (1,11
. . 35-44 157 2,58 |1,07
Faktor 1: Hizmet Telafi Uygulamalari 4554 75 297 [1.25 2,03 (0,07
55-70 |17 2,78 1,23
71+ 1 1,50
18-24 |26 2,84 10,93
25-34 (136 |2,59 |1,07
35-44 157 |2,70 |0,93

Faktor 2: Hizmet Telafilerinde Personel 4554 |75 310 |115 2,78 10,02
55-70 |17 2,85 (1,22
71+ 1 1,57
18-24 |26 2,50 (0,95
25-34 136 |2,25 |1,02
Faktor 3: Hizmet Telafilerinde Hiz 35-44 1157 |231 1097 1,92 (0,09

45-54 |75 2,65 |1,22
55-70 |17 259 (1,14
71+ 1 1,40
18-24 |26 3,01 (0,73
25-34 136 |2,85 |0,94
. . . s 35-44 157 2,92 |0,78
Faktor 4: Hizmet Telafilerinde Iletisim 4554 75 318 093 2,07 (0,07
55-70 |17 2,92 10,97
71+ 1 4,43
18-24 |26 2,47 10,83
25-34 (136 |2,40 |0,97
Faktor 5: Hizmet Telafilerinde Seyahat Acentas1 | 35-44 |157 2,48 0,92
Uygulamalari 45-54 |75 2,89 (1,17
55-70 |17 3,14 (1,12
71+ 1 1,60

3,95 0,00

4.7.6.3. Hizmet telafileri algilamalarimin egitim ile iliskisine dair bulgular

Egitim seviyesi ile hizmet telafilerinin algilanmasi tablo 4.23’de karsilastirilmistir.
Hizmet Telafi uygulamalar1 (p<0,11) degeri ile sinirli anlamliliga en yakin degere
sahiptir. Hizmet telafilerinde personel (p<0,12), hizmet telafilerinde hiz (p<0,19) ve
hizmet telafilerinde seyahat acentas1 uygulamalar1 (p<0,15) arasinda anlamli bir iligki
bulunamamistir. Buna karsin hizmet telafilerinde iletisim ile egitim seviyesi arasinda

anlamli bir iligki oldugu soylenebilir (p<0,03).
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Sonuglar incelendiginde hizmet telafilerinin algilanmasi arasinda anlamli bir iligki
tespit edilememistir. Hipotez 8 kabul edilmemistir.

Tablo 4.23. Hizmet telafileri algilamalarinin egitim ile iligkisi

Egitim Durumu N Ort. |S.S F P.
Tlkokul 2 2,15 (0,92
P Ortaokul 2 1,85 10,07
Faktor 1: Hizmet Telafi Uygulamalart Lise 7 2.9 11 2,02 10,11
Lisans veya Ustii 337 [2,58 [1,13
Tlkokul 2 2,14 (0,81
A Tre . Ortaokul 2 2,14 |10
Faktor 2: Hizmet Telafilerinde Personel Lise 7 299 1097 1,95 0,12
Lisans veya Ustii 337 2,7 [1,05
Ilkokul 2 2,1 10,99
1T . Ortaokul 2 15 [0,71
Faktor 3: Hizmet Telafilerinde Hiz s 7 258 |1.03 1,57 10,19
Lisans veya Ustii 337 (2,34 |1,05
Tlkokul 2 3,71 [1,01
I i Ortaokul 2 3,86 [(0,2
Faktor 4: Hizmet Telafilerinde Iletisim Lise 71 3.16 1075 2,99 (0,03
Lisans veya Ustii 337 29 (0,89
Tlkokul 2 2,2 10,85
Faktor 5: Hizmet Telafilerinde Seyahat | Ortaokul 2 35 (1,27
1,74 {0,15
Acentast Uygulamalari Lise 71 275 099
Lisans veya Ustii 337 2,51 |1

4.7.6.4. Hizmet telafisi algilamalarinin gelir durumu ile iliskisine dair bulgular

Katilimeilarin gelir durumu ile hizmet telafilerinin algilanmalar1 arasindaki iliski
tablo 4.24°de goriilebilmektedir. Katilimcilarin gelir durumu ile misafirlerin yasadiklari
tecriibeye verdikleri puan arasinda smirli anlamli bir iliski olmadig: tespit edilmistir
(p<0,06). Genel sikayete uygunluk (p<0,00), hizmet telafisi puani (p<0,00), ddenen bedel
adilligi (p<0,01) ve hatanin biiyiikligi (p<0,00) arasinda yiiksek oranda anlamli iligki
oldugu tespit edilmistir.

Farkliliklarin hangi seyahat acentas1 grubundan dolay1 ortaya ¢iktigini belirlemek
amactyla coklu karsilastirmalar (post-hoc) uygulanmistir. Grup varyanslarinin esitligi
varsayimi saglanmistir. Tukey HSD testi sonucunda, Genel Sikayete Uygunluk, Hizmet
Telafisi Puani, Odenen Bedel Adilligi ve Hatanin Biiyiikliigii farkliliklarinin 1603-1999
ile 8000+ secen katilimcilar igin arasinda oldugu tespit edilmistir. Gelir seviyesinin

algilamalar1 dogrudan etkiledigini sdylemek miimkiindiir.
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Tablo 4.24. Hizmet telafileri algilamalarmn gelir durumu ile iligkisi

Gelir Seviyesi N Ort. S.S F P
1603-1999 26 5,77 2,44
2000-2999 87 5,38 2,59
) 3000-4499 133 5,28 2,50
Genel Olarak Sikayete Uygunluk 6,18 0,00
4500-5999 81 5,48 2,50
6000-7999 33 521 3,42
8000+ 52 3,19 3,19
1603-1999 26 5,15 2,27
2000-2999 87 5,06 2,70
3000-4499 133 5,23 2,62
Hizmet Telafisi Puan1 5,05 0,00
4500-5999 81 5,41 2,65
6000-7999 33 5,36 3,15
8000+ 52 3,25 2,91
1603-1999 26 5,04 2,25
2000-2999 87 4,63 2,49
3000-4499 133 4,77 2,36
Tecriibe Puani 2,10 0,06
4500-5999 81 5,10 2,59
6000-7999 33 5,06 3,28
8000+ 52 3,71 3,13
1603-1999 26 5,85 2,03
2000-2999 87 5,41 2,05
. 3000-4499 133 5,32 2,17
Odenen Bedel Adilligi 3,18 0,01
4500-5999 81 5,28 2,28
6000-7999 33 5,00 2,89
8000+ 52 4,02 3,27
1603-1999 26 7,04 2,32
2000-2999 87 6,85 2,14
3000-4499 133 6,83 2,13
Hatanin Biyiikligii 6,40 0,00
4500-5999 81 6,05 2,43
6000-7999 33 5,45 3,05
8000+ 52 5,02 3,22

4.7.6.5. Hizmet hatasinin algilanmasi ile seyahat acentas: grubu iliskisi
Hizmet hatasi algilanmasi ile seyahat acentasi grubu arasindaki iligki tablo 4.25°de

yer almaktadir.

Seyahat acentasi grubu ile misafirlerin yasadiklar1 tecriibeye verdikleri puan
arasinda anlamli bir iligski olmadig1 tespit edilmistir (p<0,83). Genel sikayete uygunluk
(p<0,00), hizmet telafisi puani1 (p<0,00), 6denen bedel adilligi (p<0,01) ve hatanin
blytikligl (p<0,00) arasinda yiiksek oranda anlamli iliski oldugu tespit edilmistir.
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Farkliliklarin hangi seyahat acentas1 grubundan dolay1 ortaya ¢iktigini belirlemek
amaciyla coklu karsilastirmalar (post-hoc) uygulanmigtir. Grup varyanslarinin esitligi
varsayimi saglanmistir. Tukey HSD testi sonucunda Genel sikayete uygunluk, hizmet
telafisi puani, 6denen bedel adilligi farkliliklarinin A grubu ile Bilmiyorum segenlerden
dolay1 oldugu tespit edilmistir. Hatanin biiyiikliigii farkliliklarinin ise A ve B grubunu
secenler arasinda segenlerden dolay1 oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.25. Hizmet hatasinin algilanmasi ile seyahat acentast grubu iligkisi

Acenta Grubu N Ort. S.S F P
A 282 5,49 2,51
oA B 20 4,50 3,27
Genel Olarak Sikayete Uygunluk C z 6.40 329 7,12 0,00
Bilmiyorum 105 4,12 3,08
A 282 5,31 2,68
. . B 20 4,15 2,54
Hizmet Telafisi Puan1 C 5 6.40 297 531 0,00
Bilmiyorum 105 4,20 2,87
A 282 4,77 2,48
. B 20 4,95 3,44
Tecriibe Puam C 5 4,60 251 0,30 0,83
Bilmiyorum 105 4,51 2,87
A 282 5,44 2,19
. e B 20 4,65 2,70
Odenen Bedel Adilligi C 5 5.40 251 3,95 0,01
Bilmiyorum 105 4,54 2,82
A 282 6,89 2,08
et e B 20 5,35 2,87
Hatanin Biyukligi C 5 4,80 311 14,93 0,00
Bilmiyorum 105 5,18 3,02

Seyahat acentas1 grubu ile misafirlerin sikayetine uygunluk arasinda anlamli bir

iliski oldugu tespit edilmistir. Hipotez 9 kabul edilmistir.

Misafirlerin hizmet telafisine verdikleri puan ile seyahat acentas1 grubu arasinda

anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu sonucla hipotez 10 kabul edilmistir.

Hizmet hatasina maruz kalan misafirlerin yasadiklari tecriibeye verdikleri puan ile
seyahat acentas1 grubu arasinda anlaml bir iliski olmadig tespit edilmistir. Hipotez 11

kabul edilmemistir.

Katilimcilarin 6dedikleri bedeli adil algilamalar ile seyahat acentas1 grubu arasinda

anlamli bir iligki oldugu tespit edilmis ve hipotez 12 kabul edilmistir.

Seyahat acentast grubu ile misafirlerin hizmet hatasinin biyiikliigiine verdikleri

puan arasinda anlaml bir iligki tespit edilmistir. Hipotez 13 kabul edilmistir.
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4.7.6.6. Hizmet telafileri ile ddeme sekline iligkin bulgular

Seyahat acentalarinin hizmet telafi uygulamalari ile misafirlerin 6deme sekilleri
arasindaki iligki tablo 4.26’dadir. Hizmet telafi uygulamlar1 (p<0,06) degeri ile sinirh bir
anlamli iligki oldugunu gostermektedir. Hizmet telafilerinde personel ise yiiksek

anlamlilik degerine sahiptir(p<0,01).

Hizmet telafilerinde hiz (p<0,51), hizmet telafilerinde iletisim (p<0,88) ve hizmet
telafileri seyahat acentas1 uygulamalar1 (p<0,30) ile iicretin 6denme sekli arasinda anlamli
bir iliski bulunmamaktadir.

Tablo 4.26. Hizmet telafileri ile ddeme sekline iligkisi

Odeme N Oort. |S.S F P
Kendim 375 2,60 |1,13
Faktor 1: Hizmet Telafi Uygulamalari Isyeri 27 3,13 (0,93 [2,85 |0,06
Hediye 10 (2,71 |0,97
Kendim 375 2,70 |[1,05
Faktor 2: Hizmet Telafilerinde Personel Isyeri 27 3,22 (0,87 [4,30 |0,01
Hediye 10 (324 |1,00
Kendim 375 2,36 |1,04
Faktor 3: Hizmet Telafilerinde Hiz Isyeri 27 259 (1,10 |0,68 |0,51
Hediye 10 (2,46 |1,14
Kendim 375 2,95 (0,88
Faktor 4: Hizmet Telafilerinde Iletisim Isyeri 27 3,03 (0,90 0,13 |0,88
Hediye 10 (3,00 |0,61
Kendim 375 2,53 (0,99
Isyeri 27 2,83 |1,16 (1,21 |0,30
Hediye 10 2,70 1,03

Faktor 5: Hizmet Telafilerinde Seyahat Acentast
Uygulamalar1

Katilimcilarin hizmet telafilerini algilamalar: ile 6deme sekilleri arasinda anlaml

iligki tespit edilmemistir. Hipotez 14 kabul edilmemistir.
4.7.6.7. Hizmet telafileri ile seyahat edilen kisiler arasindaki iligkiye dair bulgular

Seyahat acentalarmin hizmet telafi uygulamasi yaptigi misafirlerin, seyahat ettigi
kisiler arasinda hizmet telafilerinin adil algilanmas1 arasindaki iligki tablo 4.27°de yer

almaktadir.

Buna goére hizmet telafi uygulamalari (p<0,22) hizmet telafilerinde personel
(p<0,39) hizmet telafilerinde hiz (p<0,33) ve hizmet telafilerinde seyahat acentasi
uygulamalar1 (p<0,40) ile seyahat edilen kisiler arasinda anlamli bir iliski

bulunmamaktadir.

Hizmet telafilerinde iletisim (p<0,02) ile seyahat edilen kisiler arasinda anlaml1 bir

iligki tespit edilmistir.
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Tablo 4.27. Hizmet telafileri ile seyahat edilen kisiler arasindaki iligkisi

Kiminle Beraber N Ort. |S.S F P
Yalniz 32 |3,04 |1,06
Esimle 182 2,55 |1,09
Faktor 1: Hizmet Telafi Uygulamalar1 | Ailemle (Cocuklu) 88 260 (1,27 |1,44 |0,22
Arkadas 84 12,65 |1,10
Is Arkadas 26 |2,76 (0,89
Yalniz 32 2,86 |1,05
Esimle 182 2,64 |0,99
Faktor 2: Hizmet Telafilerinde Personel | Ailemle (Cocuklu) 88 2,77 1,23 |1,03 |0,39
Arkadas 84 2,87 11,00
Is Arkadas 26 2,90 |0,78
Yalniz 32 2,54 |1,07
Esimle 182 2,26 |0,99
Faktor 3: Hizmet Telafilerinde Hiz Ailemle (Cocuklu) 88 242 11,19 |1,16 (0,33
Arkadas 84 251 (1,03
Is Arkadas 26 |2,38 |0,92
Yalniz 32 3,04 (0,91
Esimle 182 2,80 |0,82
Faktor 4: Hizmet Telafilerinde Hetisim Ailemle (Cocuklu) 88 3,13 (0,94 |2,82 |0,02
Arkadas 84 3,06 0,90
Is Arkadas 26 3,01 |0,74
Yalniz 32 284 |1,14
Esimle 182 2,48 |0,91
Faktor 5: Hizmet Telafilerinde Seyahat Ailemle (Cocuklu) 88 254 (116 |1,00 |040
Acentas1 Uygulamalari
Arkadas 84 2,63 (0,99
Is Arkadas 26 |2,51 |0,95

4.7.6.8. Hizmet telafileri ile seyahatin amacina dair bulgular

Katilimcilarin seyahat amaglar1 ile hizmet telafi uygulamalarinin algilanmasi
arasindaki iligki tablo 4.28’de ag¢iklanmaya calisilmaktadir. Buna gore hizmet telafi
uygulamalar1 (p<0,20) hizmet telafilerinde hiz (p<0,28) ve hizmet telafilerinde iletisim
(p<0,76) ile seyahat amac1 arasinda anlaml bir iliski bulunamamastir.

Hizmet telafilerinde personel (p<0,09) ile sinirl bir anlamlilik tespit edilmistir.
Buna ek olarak hizmet telafilerinde seyahat acentas1 uygulamalar1 (p<0,01) ile seyahat

amaci arasinda anlaml bir iligki oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 4.28. Hizmet telafileri ile seyahatin amacina dair bulgular

Seyahat Amaci N Ort. |SS |F P.
Arkadas/Akraba Ziyareti 21 2,32 1,04
.. . .| Egitim 16 (2,81 |0,76
Faktor 1: Hizmet Telafi |-
Uygulamalari Is — 30 [302 |108 |1,52 10,20
Turistik 344 12,61 [1,14
Dini 1 1,90
Arkadag/Akraba Ziyareti 21 2,47 1,15
Fakiér 2: Hi Telafilerind Egitim 16 2,79 |0,65
aktor 2: izmet Telafilerinde is 30 (322 092 2,06 |0,09
Personel —
Turistik 344 2,72 |1,05
Dini 1 2,14
Arkadag/Akraba Ziyareti 21 2,19 1,09
Egitim 16 (2,44 |1,07
Faktor 3: Hizmet Telafilerinde Hiz 1$ 30 2,68 1,15 |1,27 |0,28
Turistik 344 12,36 [1,03
Dini 1 1,00
Arkadag/Akraba Ziyareti 21 (2,84 |0,77
o 4 ) lafilerind Egitim 16 2,82 |0,66
Fa .tqr . Hizmet Telafilerinde 1$ 30 3.06 1095 1047 |076
Iletisim —
Turistik 344 12,96 [0,88
Dini 1 3,71
Arkadag/Akraba Ziyareti 21 2,14 1,00
Pk R Telafilerind Egitim 16 2,33 |0,70
aktor 5: 1zmet elafilerinde 1$ 30 205 [1.16 |3.13 |001
Seyahat Acentas1 Uygulamalari —
Turistik 344 12,55 [0,99
Dini 1 4,40

4.7.6.9. Hizmet telafileri algilamalarinin seyahatin satin alindig siire ile gerceklestigi

siire arasinda gecen zamana dair bulgular

Hizmet hatalarimin ve telafilerinin algilanmasi ile seyahatin satin alinmasi ile
kullanilmasi arasinda gegen siire arasindaki iligki incelenmistir. Tablo 4.29°da sonuglar

goriilebilmektedir.

Hizmet telafisi puani (p<0,45) ve tecriibe puani (p<0,21) ile siire arasinda anlamli
bir iliski olmadig1 tespit edilmistir. Odenen bedel adilligi (p<0,05) ve genel sikayete

uygunluk (p<0,07) ile siire arasinda sinirli bir anlamli iliski tespit edilmistir.

Hatanin biiytikligi (p<0,00) ile siire arasinda yiiksek seviyede anlamli bir iliski
oldugu tespit edilmistir. bu farkin neden kaynaklandigini tespit etmek amaciyla ¢oklu
karsilagtirmalar (post-hoc) uygulanmistir. Grup varyanslarmin esitligi varsayimi
saglanmigtir. Tukey HSD testi sonucunda farkliliklarinin 1-29 ile 60-89 secenler arasinda

olustugu gorilmiistiir.
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Seyahatin satin alindigi siire ile kullanildig: siire arasinda hizmet algilanmasinda
anlamli bir iligki tespit edilmistir. Hipotez 15 kabul edilmistir.

Tablo 4.29. Seyahatin satin alindig siire ile gerceklestigi siire iligkisi

N Ort. S.S F P

Son dakika 10 7,00 2,36
1-29 127 4,69 2,99

Genel Olarak Sikayete Uygunluk 30-59 140 5,09 2,63 20000
ak vikayete Ly 60-89 84 |544 |258
90+ 33 4,94 2,91
Hatirlamiyorum 18 5,83 2,71
Son dakika 10 6,50 1,96
1-29 127 472 2,86

Higmet Telafisi P 30-59 140 497 |271 | %% |045
izmet Telafisi Puani 60-89 84 5.20 2.76
90+ 33 5,00 3,02
Hatirlamiyorum 18 511 2,56
Son dakika 10 5,90 2,51
1-29 127 4,69 2,87

) 30-59 140 |449 245 |143 021
Tecriibe Puam 60-89 84 457 246
90+ 33 5,58 3,02
Hatirlamiyorum 18 5,00 2,11
Son dakika 10 7,60 2,37
1-29 127 4,98 2,60

) 30-59 140 [518 [2,21 |226 |0,05
Odenen Bedel Adilligi 60-89 84 515 |[2,41
90+ 33 5,06 2,18
Hatirlamiyorum 18 5,44 2,75
Son dakika 10 6,30 2,71
1-29 127 5,60 2,67
30-59 140 6,57 2,26

Hatanin Biytikligi 60-89 84 712 2,24 419 (0,00
90+ 33 6,39 2,90
Hatirlamiyorum 18 6,44 2,79

4.8. Hipotez Sonuclari

Test edilen hipotezlerin durumu tablo 4.30’da verilmistir. Tablo incelendiginde

gelistirilen 15 hipotezden 10 tanesi kabul edilmis ve bes tane hipotez reddedilmistir

Tablo 4.30: Hipotez sonuglar

Hipotez 1 | Hizmet hatasi bityiikligii ile katilimeilarin cinsiyeti arasinda anlamli bir | Ret
iligki vardir.
Hipotez 2 | Seyahat acentasinin sikdyete kars1 davraniglari ile katitlimcinin hizmet Kabul
hatasina biiyiikliigiine verdigi puan arasindaki anlaml1 bir iligki vardir
Hipotez 3 | Seyahat acentasinin sikayete kars1 davraniglari ile katilimeinm 6dedigi Kabul
bedelin adilligi arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hipotez 4 | Seyahat acentalarinin misafir sikayetlerine davraniglari ile katilimeilarin | Kabul
hizmet telafilerine verdikleri puan arasinda anlaml bir iligki vardir.
Hipotez 5 | Seyahat acentasinin genel olarak sikdyetlere davranist ile misafirlerin Kabul
yasadiklar1 tecriibeye verdikleri puan arasinda anlaml bir iliski vardir.
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Tablo 4.30: (Devam) Hipotez sonuglari

anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 6 Katilimeinin cinsiyeti ile seyahat acentasinin hizmet telafi Ret
uygulamasinin algilanmasi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 7 Katilimcilarin hizmet telafilerini algilamasi ile yaslari arasinda Kabul
anlaml1 bir iligki vardir.

Hipotez 8 Seyahat acentalarinin hizmet telafilerinin algilanmast ile Ret
katilimcilarin egitim diizeyi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hipotez 9 Seyahat acentasi grubu ile seyahat acentalarinin misafir sikayetlerine | Kabul
davraniglar1 arasinda anlaml bir iliski vardir.

Hipotez 10 | Seyahat acentasi grubu ile misafirlerin hizmet telafisine verdikleri Kabul
puan arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 11 Seyahat acentas1 grubu ile misafirlerin hizmet hatas: ve hizmet telafisi | Ret
uygulamalari siirecinde yasadiklari tecriibeye verdikleri puan arasinda
anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 12 Seyahat acentas1 grubu ile misafirlerin 6dedikleri bedelin adilligi Kabul
arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 13 Seyahat acentasi grubu ile misafirlerin hizmet hatasinin biiyiikliigine | Kabul
verdikleri puan arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 14 Katilimeilarin hizmet telafilerini algilamalari ile katilimeilarin 6deme | Ret
sekilleri arasinda anlamli iligki vardir

Hipotez 15 | Seyahatin satin alindig1 siire ile hizmet hatasinin algilanmasi arasinda | Kabul
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5. SONUC VE ONERILER

Hizmet hatasinin ortaya c¢ikmasinda en fazla sorumluluk seyahat acentasinin
personeline ait olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Dogrudan personel se¢ilmesinin yani sira
personelin eksik ve yanlis bilgi vermesi, alinan {iriinii planlayan personel segenekleri de
dolayli yoldan hizmet hatasinin nedenin personel oldugunu ortaya koymaktadir.
Konaklama yapilan otel, siklik olarak en yiiksek ikinci se¢enektir. Bu segcenegin dolayli
yoldan personele baglamak, acenta acisindan bakildiginda miimkiindiir. Otelin satis1
sirasinda, satis yapmak amaciyla verilecek yanlis veya eksik bir bilgi acenta personelinin
hatas1 olarak degerlendirilebilir. Bunu ayirt etmek i¢in otelde yasanan hizmet hatasinin
tespit edilmesi gerekir. Yalniz oteldeki hizmet hatalarini tespit etmek bu arastirmanin
siirliliklart disinda kalmaktadir.

Katilimcilar hizmet hatalarina en kiiglik hizmet hatasina bir puan en yiiksek hizmet
hatasina ise on puan vermeleri istenmistir. Bu puanlarin ortalamasina bakildigin 6,35
oldugu goriilmektedir. Genel dagilimda ise alt1, yedi, sekiz ve on puanlarin yogunluktadir.
Katilimcilarin hizmet hatasini ortalamanin iistiinde bir hata olarak gordiikleri ve telafi
bekledikleri soylenebilir.

Hizmet hatasin1 tespit edebilmek i¢in katilimcilardan karsilastiklar1 hizmet hatasini
tarif etmeleri istemistir. Burada ¢ikan sonuglar, hizmet hatasinin 6nemli ve biiylik olarak
addedildigi, acenta bilgilendirmesi ile alakali oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Hizmet hatalarinin telafilerine bakildiginda seyahat acentalarinin bu hatalar
karsisinda hi¢bir sey yapmadiklart goriilmektedir. Katilimceilarin en fazla karsilastiklar
durum seyahat acentalarinin hicbir sey yapmamalaridir. Ortaya ¢ikan hata telafi
edilmemektedir.

Diizeltme/¢cozme ve degisiklik seyahat acentalarinin en yogun kullandig: telafi
yontemleri arasinda goriilmektedir. Oziir dileme ve ikram ise sonrasinda en fazla
kullanilan telafi yontemi olarak gelmektedir. Seyahat acentalarinin ortaya ¢ikan bir
hizmet hatas1 karsisinda bir eylemde bulundugu bu veriler 15181nda sdylenebilmektedir.
Hizmet telafisi i¢in bir tazminat ya da bir ek hizmet saglanmadigi goriilmektedir.

Seyahat acentalarinin yaptig1 telafilerin hizli olmadig1 ve hizmet hatasina maruz
kalanlarin bu telafiler i¢in ayrica bir emek sarf ettikleri sdylenebilir. Katilimcilar seyahat
acentas1 personelinin hizmet hatasini telafi etmek i¢in bir ¢aba gdstermedigini ifade

etmekteler. Telafi i¢in katilimcilarin birden fazla kez iletisim kurmak zorunda kaldiklari,
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telafiyi bekledikleri, personele ulagsma konusunda, personelin iletisimi konusunda sikinti
yasadiklar1 goriilmektedir.

Seyahat acentalarinin uygulamalar1 katilimeilar tarafindan net bulunmamaktadir.
Katilimcilar seyahat acentalarinin uygulamalarini mantiksiz, anlamsiz ve karisik
bulmaktadir. Seyahat acentasi uygulamalarindaki bu sorunlar hizmet telafisinin
yapilmasini ya da basarili yapilmasini ve algilanmasini engellemektedir. Hizmet hatasina
maruz kalanlar i¢in hizmetin telafi edilmesi de ayr1 bir hizmet hatasi gibi sorunlara
haizdir.

Seyahat acentas1 personeli katilimcilar tarafindan hizmet hatalar1 ve hizmet
hatalarin1 ¢6zme konusunda bilgisiz ve ilgisiz olarak belirtilmektedir. Yine personelin
yetersiz oldugu da katilimecilar tarafindan ifade edilmektedir. Seyahat acentalar
personelleri ile ilgili sonuglar ilgilendiginde hizmet hatalarinin ortaya ¢ikmasinda ve
yapilan hizmet telafisinin basarisiz ve yetersiz olmasinin nedeni olarak goriildiigi
anlasilmaktadir.

Hizmet hatalar1 tarafindan yapilan telafilerin katilimcilar nezdinde genel olarak
basarili olmadigi sOylenebilir. Katilimeilar seyahat acentalarinin yaptigi telafilerin
ihtiyact karsilamadigini ve hizmet telafisi sonrasinda hak ettiklerini alamadiklarini
belirtmektedirler. Seyahat acentalarinin yaptig1 hizmet telafi uygulamalari hizmet hatasi
ile karsilaganlart mutlu etmemektedir.

Seyahat acentalarinin hizmet telafileri basarili olmamaktadir. Seyahat acentalarinin
hizmet hatalar1 karsisinda uyguladiklar1 hizmet telafileri, misafirler nezdinde adil olarak
algilanmamaktadir. Misafirler bir hata ile karsilastiktan sonra, yapilan telafilerle de hak
ettikleri hizmeti alamadiklarini diistinmektedirler.

Ortaya ¢ikan hizmet hatalarinin biiyiik boliimiinde seyahat acentasinin personelinin
dogrudan ya da dolayl olarak payr oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bunun Oniine
gecmek ic¢in seyahat acentalarinin personeline hizmet hatasini ortaya ¢ikmadan gerekli
bilgi ve beceriyi kazandirmas1 gerekmektedir. Bu egitimlere ek olarak personelin yaptigi
ise dair bilgisini artiracak faaliyetlerin de ¢ok olmas1 gerekmektedir. Ortaya ¢ikan hizmet
hatalarinda ise hizli bir telafi siireci, telafinin kendisi kadar onemlidir. Bunun igin
personelin telafi i¢cin gerekli bilgi, beceri ve en Onemlisi yetkiye sahip olmasi
gerekmektedir. Seyahat acentalarinin ortaya ¢ikmasi muhtemel hizmet hatalar1 icin

onceden hazirlik yapmasi, hangi hatanin hangi telafi uygulamas: ile telafi edilecegini,
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edilebilecegini personeline bir sekilde dgretmesi ve bu gibi uygulamalar i¢in yetki
vermesi gerekmektedir.

Seyahat acentas1 personelinin hizmet telafileri konusunda egitiminde TURSAB
standartlar gelistirmeli, bu konuda kendi biinyelerinde egitim organizasyonlari
diizenlemelidir. Turizm meslek liselerinde ve turizm alaninda egitim veren
yiiksekdgretim kurumlarinda hizmet hatasi ve hizmet telafisi konulari, miifredata alinmal
bu konuda 6grencilere gerekli bilgi ve beceri kazandirma amaglanmalidir. 4

Hizmet sunumu ve planlamasi sirasinda birlikte calisilan diger isletmelerle
iletisimde dikkat edip, bu isletmelerden alinan mal ve hizmetlerin gereklilige uygun olup
olmadig1 ve ihtiyaglar1 tam karsilamasina dikkat edilmelidir. Kullanilan teknik veya
teknolojik cihazlarin, ara¢ gerecin, kalitesine dikkat etmeli, bu gibi etmenlerin kendi
hizmetini nasil etkileyecegini seyahat acentalar1 planlamalidir.

Tiirkiye’de yapilan hizmet hatalar1 ve telafi ¢alismalarinin azligindan s6z etmek
miimkiinken, turizm endiistrisinde seyahat acentalar1 ilizerinde bu konuda yapilan
caligmalarin sayisinin da olmadigini sdylemek ¢ok miimkiindiir. Akademik olarak hizmet
hatast ve hizmet telafisi yeni bir alan oldugu icin ¢ok fazla sayida c¢alismaya ihtiyag
duyulmaktadir. Hizmetin, kendinden ayrilmaz bir pargasi hakkinda daha fazla ¢alisma
yapilmalidir. Yapilan her calisma sektér ve misafirlerin hizmetleri daha iyi anlayip
yorumlamasini saglayacak, akademik alan i¢in yeni c¢aligmalara kapi aralayacak ve
sunulacak hizmetin, yapilacak hizmet telafisinin daha iyi, daha dogru ve daha kaliteli
olmasini saglayacaktir.

Hizmet hatalar1 karsisinda misafirler sahip olduklari haklari 1y1 bilmeli ve hatalari
gormezden gelmemelidir. Seyahat acentalarinda aldiklar1 hizmetlerin dogru ve kaliteli
olmasini her durumda talep etmelidirler. G6rmezden gelinen her hata bir sonraki misafirin
de maruz kalacagi bir hata olacaktir. Ayrica telafi edilmeyen, hizmet sunan isletmenin
diizeltmedigi her hizmet hatasi tiikketicinin gelecekte alacagi potansiyel hizmetin kalitesini

de diisiirecektir.
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1. Son 12 ayda herhangi bir Seyahat Acentasindan aligveris yaptiniz mi?
O Evet (Cevabimiz “Evet” ise bir sonraki soruya O Hayir (Cevabimiz “Hayir” ise anketimize
geginiz) gostermis oldugunuz ilgiye tesekkiir ederiz)
2. Tiirkiye’de Seyahat acentalart A, B ve C grubu olarak iice ayrilmaktadwr. Sizin hizmet aldiginiz
seyahat acentasinin grubu hangisiydi?
O A Grubu OB Grubu OC Grubu O Bilmiyorum
3. Seyahatinizin (tatilinizin) odemesi nasil karsilandr?
O Kendim O isyeri O Hediye O Diger (Liitfen Belirtiniz)
4. Seyahatiniz sirasinda (tatildeyken) kimlerle beraberdiniz?
O Yalnz O Esimle O Ailemle (Cocuklu)

O Arkadaglarimla O is Arkadaslarimla O Diger (Liitfen Belirtiniz)

5. Seyahatinizin amaci?
O Arkadas/Akraba O Egitim 0O Is O Turistik O Diger (Lutfen Belirtiniz)
Ziyareti

6. Seyahat acentasindan gergeklestirdiginiz alisverisiniz ile seyahatinizin baslamasi arasinda gegen

siire kag giindii?




O Son Dakika O 1-29 003059 0Oe60-89 0O 9+ O Hatirlamiyorum

Firsati
7. Seyahat acentasindan hangi iiriinleri/hizmetleri satin alirsiniz? (Birden fazla isaretleyebilirsiniz)
O Arag Kiralama O Gemi Turlan O Otel Konaklamasi O Otobiis Bileti
O Yurtdist Tur O Yurtigi Tur O Ugak Bileti O Diger

8.  Seyahat acentalarindan yapuginiz herhangi bir aligverisiniz ve/veya seyahatiniz (tatiliniz)

strasinda bir hizmet hatasiyla karsilastiniz mi? Hizmet hatast tanimi asagidadir.

Hizmet hatasi, hizmet alma siirecinde ortaya ¢ikan basarisizlik nedeniyle iiriiniin miisteri beklentilerini
karsilamada yetersiz kaldig1, miisterilere baslangicta planlanan hizmet saglanmadiginda ortaya ¢gikan
memnuniyetsizlik, miisterinin bir hizmet deneyimini algiladig1 ve kurulusun saglayacagina inandig1

hizmetlerin eksik verilmesi durumudur.

O Evet (Cevabmz “Evet” ise bir sonraki soruya O Hayir (Cevabiniz “Hayir” ise anketimize

geginiz) gostermis oldugunuz ilgiye tesekkiir ederiz)

SONRAKI SORULARI KARSILASTIGINIZ HiZMET HATASI VE YASADIGINIZ HiZMET
TELAFIiSINE GORE CEVAPLAYINIZ.

9.  Yukarida bahsedilen hizmet hatasinin biiyiikliigiine ka¢ puan verirsiniz? Liitfen 1’den 10’a

kadar TEK BIR RAKAMI isaretleyiniz

ONEMLI NOT: (1 KUCUK HATA ............. 10 BUYUK HATA)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10. Hizmet hatast ile karsilamanizda size gore sorumluluk kim ya da kimlerdeydi? (Ornegin: Acenta

personeli, Tur organizatirii, diger miisterilerin davranislary)

O Acenta personeli (rehber, O Tur glizergdhini O Yanlis planlanmig tur
sofor vb.) belirleyen kisi igerigi
O Diger miisteri davraniglar O Teknolojik/teknik O Konaklama yaptigim otel
cihazlar
O Seyahat acentast personelinin [ Seyahat acentasi O Diger (Liitfen Belirtiniz)
eksik bilgi vermesi personelinin yanlis bilgi
vermesi

11. Karsulasuginiz hizmet hatasini 1 ile 10 arast bir not verseniz kag ile tarif edersiniz?

Onemsiz hizmet hatastydi 1| 2| 3] 4/ 5/ 6/ 7| 8 9] 10 | Onemli hizmet-hatastyd1
Kiigiik problemdi 1| 2| 3| 4] 5| 6] 7| 8] 9] 10 | Biiyiik problemdi

Personelin davranigindaki kiigiik 1l 2l 3l 4| 5| 6| 7| 8l 9| 10 P?rs"onehn davranisindaki
sorunlar biiyilk sorunlar

Tur sirasinda kiiciik aksakliklar 1) 2| 3| 4] 5]/ 6] 7| 8] 9] 10 | Tur sirasinda biiyiik aksakliklar
Tur giizergahindaki kiiclik Tur giizergahindaki biiyiik
aksakliklar 112/ 3456/ 78910 aksakliklar

S_eye_lhat acentasinin eksik 1l 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8l 9l 10 S_ey:_jlhat acentasinin cok eksik
bilgilendirmesi bilgilendirmesi




Seyahat acentasinin teknolojik

1| 2| 3| 4| 5/ 6| 7| 8| 9| 10 | cihazlarindaki biiyiik
aksakliklar

Seyahat acentasinin teknolojik
cihazlarindaki kiigiik aksakliklar

Seyahat acentasinin i
ortaklarimin sundugu kotii
hizmet

Seyahat acentasinin i ortaklarinin
sundugu yetersiz hizmet 1/ 2| 3| 4/ 5/ 6] 7| 8 9| 10

12. Hizmet telafisi olarak size ne dnerildi? (Ucret iadesi, hicbir sey yapmadilar, degisiklik, 6ziir dileme,
vb.)

O (Litfen Belirtiniz)
13. Bu hizmet icin édediginiz bedelin adil oldugunu diisiiniiyor musunuz?

(Bu soruda 1’den 10’°a kadar bir rakamu isaretleyiniz. 1 Kesinlikle Adildi............ 10 Hi¢ Adil Degildi)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

14. Asagidaki ifadeleri Seyahat acentasinin gerceklestirdigi hizmet telafisine gore degerlendiriniz?

Bu bolimde karsilastigimiz  “hizmet hatasmma” yonelik seyahat
acentasmnin size sagladigi hizmet telafisi uygulamasina gore
degerlendiriniz. Her soru igin “Kesinlikle Katilmiyorum” ile “Kesinlikle
Katiliyorum” arasinda bir tercih yapmaniz gerekmektedir. Liitfen her soru
icin sadece bir adet secenegi isaretleyiniz.
1- Kesinlikle katilmiyorum
2- Katilmiyorum
3- Ne katiliyorum ne katilmiyorum
4- Katiliyorum
5- Kesinlikle katiliyorum 1123 ]4]5
Hata i¢in hemen 6ziir dilendi
Hizmet hatasi i¢in uygun bir ¢dziim onerildi
Seyahat acentasi tarafindan 6nerilen ¢6ziim kabul edilebilirdi
Telafi i¢in tekrar yardim istememe gerek kalmadi
Karsilastigim hizmet hatasi kisa siire i¢erisinde ¢oziildii
Seyahat acentasi telafi siirecini hizlica tamamlandi
Hizmet hatasi tek seferde ¢oziildii
Hizmet hatalarinin sebebi agiklanmadi
Seyahat acentasi tarafindan uygun olabilecek bir tazminat saglandi
Tatil sirasinda ek faydalar (hizmetler) sunuldu
Seyahat acentast uygulamalari adildi
Seyahat acentas1 uygulamalar1 anlamsizdi
Seyahat acentas1 uygulamalari netti
Seyahat acentasi uygulamalari esnekti
Seyahat acentas1 uygulamalar1 bekledigim gibiydi
Seyahat acentas! uygulamalar1 miigteri 6ncelikliydi
Seyahat acentas1 uygulamalar1 beni 6nemli hissettirdi
Seyahat acentas! uygulamalar1 beni sinirlendirdi
Seyahat acentas1 uygulamalar1 karisikti
Seyahat acentas! uygulamalar1 mantikliyd
Seyahat acentasi personeli yardim etmeye isteklilerdi
Seyahat acentas1 personeli sikdyetlere cevap vermek i¢in her zaman
miisaitlerdi
Seyahat acentas1 personelinin davraniglari giiven vermedi
Seyahat acentasi personeli sorularimi cevaplayacak bilgiye sahiplerdi
Seyahat acentas1 personeli bana bireysel ilgi gosterdiler




Seyahat acentasi personeli problemimi ¢dzmek igin yeterli gayret sarf
ettiler

Seyahat acentasi personelinin benimle iletisimleri uygundu

Seyahat acentasi personeli bana bekledigim nezaketi gosterdiler
Seyahat acentasi personeline ulasmam ¢ok zamanimi ald

Hizmet hatasinin ¢éziimii 6dedigim paraya gore uygun oldu

Benim ihtiyacim olani karsiladi

Hatanin ¢6ziimii i¢in ¢ok fazla gayret sarf etmem gerekti

Sonug¢ beni mutlu etti

Sonucunda hak ettigimi aldim

Hizmet telafisi sonrast, ilk bekledigim hizmetten daha fazlasim aldim

15. Genel olarak sikdyetime uygun olarak davranildigina inaniyorum.

Kesinlikle Hayrr | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Kesinlikle Evet

16. Genel olarak uygulanan hizmet telafisine 1’den 10’a kadar ka¢ puan verirsiniz?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

17. Genel olarak, seyahat ve sikdyetiniz sirasinda yasadiginiz tecriibeye ka¢ puan verirsiniz?

| 1 | 2 | 3 | 4 | s | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

18. Cinsiyetiniz?

O Kadin O Erkek

19. Yasimz?

O 18-24 O 25-34 O 35-44 O 45-54 O 55-70 O 71+
20. En son mezun oldugunuz okul?

O Ilkokul O Ortaokul O Lise O Lisans veya Lisansiistii

21. Aylik hane geliriniz? (TL)
O 1603-1999 O 2000-2999 O 3000-4499 0O 4500-5999 O 6000-7999 O 8000 +
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