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Cevrimici Hizmetlerde Hizmet Hatasi Diizeyi ve Telafi
Yontemlerinin Tiiketici Tepkilerine EtKisi '

Tarik Boyunegmez?
Nezahat Ekici Ozcan®

Cevrimi¢ci Hizmetlerde Hizmet Hatasi
Diizeyi ve Telafi Yontemlerinin Tiiketici
Tepkilerine Etkisi

The Effect of Service Failure Severity and
Service Recovery Methods on Consumer
Responses in Online Services

Ozet
Bu calismanin amaci, ¢evrimici hizmetlerde
hizmet hatast diizeyinin (diisiik/yiiksek) ve
telafi yontemlerinin (oziir, indirim kuponu,
bagis) hizmet saglayiciya yonelik tutum,
telafiye yonelik tatmin ve hizmet saglayiciya
devam etme niyeti iizerindeki etkisini
incelemektir. Arastirmada senaryo temelli bir
tasarim kullanilmis ve 368 katilmcidan
kolayda dérnekleme yontemiyle anket verisi
toplanmustir. Veriler SPSS yardimiyla analiz
edilmistiv. Bulgulara gore gerek diisiik
gerekse yiiksek hata diizeylerinde en etkili
telafi tiirtintin indirim kuponu tanimlamak; en
diigiik etkiye sahip telafi tiiriintin ise o6ziir
dilemek  oldugu ulastlnmigtir.
Hizmet hatasinin diizeyi ve uygulanan telafi
yonteminin  etkilesimli dikkate

almdiginda bireylerin telafiye yonelik tatmin

sonucuna
etkisi

ve hizmet saglayiciya devam etme niyetinin
degiskenlik gosterdigi hizmet saglayiciya
yonelik tutumun ise farklilagmadigr sonucuna
ulasilmustir.  Calisma, ¢evrimici  hizmet
saglayicilar igin hizmet hatalarini yénetmede

etkili telafi stratejileri sunmaktadir.

Abstract
This study aims to examine the effects of
service failure severity (low vs. high) and
service recovery methods (apology, discount
coupon, donation) on attitude towards the
service provider, recovery satisfaction, and
continuance intention to the service provider
in the context of online services. A scenario-
based design was employed, and survey data
were collected from 368 participants using
the convenience sampling method. The data
were analyzed using SPSS. The findings
indicate that offering a discount coupon is the
most effective recovery method, while
apologizing has the lowest impact, regardless
of whether the failure severity is low or high.
When the interaction effect between service
failure severity and the recovery method is
considered, it is observed that individuals'
satisfaction and  continuance
to the service provider vary
significantly. In contrast, their attitude
towards the service provider does not differ.

recovery
intention

The study offers effective recovery strategies
for online service providers to manage
service failures.
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1. Giris

Kullanic1 beklentileriyle ortiisen, istek ve ihtiyaglara ¢oziim sunarak
tatmin saglayan degerler biitiinii ‘hizmet’ olarak tanimlanir. Hizmet, 6zlinde
istek ve ihtiyaclar karsilama faaliyeti olarak goriilse de zaman icerisinde cagin
gerekliliklerine ve teknolojik degisimlere uyum saglayarak farkli boyutlar
kazanmigtir.  Ozellikle artan dijitallesme ve internet teknolojilerinin
yaygilagsmasi ile hizmet kavrami dijital bir boyut kazanmis ve ‘cevrimigi
hizmet’ olgusu ortaya ¢ikmistir (Balouchi vd., 2017). Cevrimig¢i hizmetler,
tilkketicilere zaman ve mekan kisitlamasi olmaksizin, bulunduklar1 konumdan
arzu ettikleri istek ve ihtiyaclara erisme imkani saglamaktadir. Bu sayede
tiikketiciler, ¢evrimici platformlar lizerinden ¢esitli hizmetleri karsilagtirma ve
genis secenek havuzu arasindan se¢im yapabilme avantajia sahip olmaktadir.
Hizmet saglayicilar agisindan bakildiginda ise ¢evrimici hizmet, ayn1 anda daha
genis kitlelere ulagsabilme ve pazar payin1 artirma noktasinda stratejik bir avantaj
sunmaktadir. Ancak bu durum, hizmeti sunan isletmelerin mevcut ve potansiyel
miisterileri memnun edebilmek adma siireclerini daha titiz ydnetmelerini
zorunlu kilmaktadir (Kircova, 2008: 32-33).

Hizmet saglayicilarin memnun miisterilere tekrar hizmet sunma ihtimali
yliksek oldugundan, temel hedef her miisterinin memnuniyetinin saglanmasidir.
Ancak hizmetin dogas1 geregi, iiretim ve tiiketimin es zamanlilig1 gibi faktorler
nedeniyle, hizmet sunum siirecinde istenmeyen hatalar yasanabilmektedir.
Yasanmas1 muhtemel bu hatalarin miisteri memnuniyetine dogrudan etki ettigi
bilinmektedir. Bitner vd. (1990), hizmet hatalarmni siniflandirirken; hatalarin
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hizmet sunumu, miisteri istek ve ihtiyacglarinin karsilanamamasi ve calisan
davranislarindan kaynaklandigini belirtmislerdir. Kelley ve Davis (1994) ile
Nguyen ve McColl-Kennedy (2003) ise genel olarak hizmet hatalarinin; hizmet
siireci, hizmet saglayici-miisteri iletisimi, sunum asamasi ve beklentilerin
kargilanamamasi gibi 6z ve 6z olmayan durumlardan kaynaklandigini ifade
etmektedirler. Miisteriler, maruz kaldiklar1 hizmet hatalarinin boyutu ve
siddetine gore farkli tepkiler gelistirebilmektedir. Hizmet hatas1 yasayan
miigterilerin bir kismi sessiz kalarak tercihlerini degistirirken, bir kismi ise
memnuniyetsizligini agik¢a dile getirmektedir. Memnuniyetsizligini ¢esitli
platformlarda ifade eden miisteriler, sadece kendi sadakatlerini degil, potansiyel
miisterilerin tutumlarint da olumsuz etkileyebilmektedir. Bu baglamda hizmet
saglayicilarin, miisteri kayiplarini1 6nlemek ve stirdiiriilebilirligi saglamak adina,
memnuniyetsizlik yasayan miisterilere yonelik etkili telafi stratejileri
gelistirmeleri gerekmektedir. Hizmet saglayicilar, hatanin tiirinli ve siddetini
analiz ederek; Oziir dileme, agiklama yapma, diizeltme, tazminat 6deme,
yonetime miidahale, empati kurma veya istisnai telafi caligmalar1 gibi
yontemlerden en uygun olanini hizlica devreye sokmalidir (Lin, 2006: 75-76).
Ancak Vargo ve Lusch’un (2004: 2) da belirttigi gibi, uygulanan her telafi
yonteminin miisteri memnuniyetini saglayacagi ve/veya artiracagl kesin
degildir. Hizmet hatasinin telafisinde basarinin saglanmasi; hatanin esigine ve
miisteri lizerindeki etkisine gore degiskenlik gostermektedir. Hata siddetinin
ylksek oldugu durumlarda, basit telafi yontemlerinin (6rnegin sadece Oziir
dilemek) tatmin yaratmada yetersiz kalmas1 muhtemeldir. Bu nedenle telafi
calismalari, hata diizeyi ve miisteri beklentileri analiz edilerek kurgulanmalidir
(Desai ve De Souza, 2015: 187). Cevrimici hizmetlerdeki hacim artisi, hizmet
hatalar1 ve telafi yontemleri literatiiriiniin bu platformlar baglaminda yeniden ele
alinmasint zorunlu kilmistir (Xu vd., 2016). Literatiirde, ¢evrimi¢i hizmet
hatalarinin igletmeler tarafindan dikkate alimmasi gerekliligine vurgu yapan
calismalar bulunmakla birlikte (Kim vd., 2017; Borah, 2020; Gao vd., 2022),
hatanin telafisi ve hizmet iyilestirme sonuclarmin tiiketicilerin gelecekteki
tutumlarina etkisini, 6zellikle ¢cevrimi¢i yemek teslimati sektoriinde ve deneysel
bir kurguyla ele alan ¢aligmalar simirhidir (Di Pietro, 2012).

Bu calismanin temel amaci; ¢evrimic¢i yemek teslimat hizmetlerinde
yasanan hata diizeyinin (diisiik/yiliksek) ve uygulanan telafi stratejilerinin (8ziir,
kupon, bagis), tiiketicilerin hizmet saglayiciya yonelik tutumu, telafiye yonelik
tatmini ve hizmet saglayiciya devam etme niyeti {izerindeki etkisini
incelemektir. Aragtirmanin odaklandigi c¢evrimi¢i yemek teslimat pazari,
ozellikle COVID-19 pandemisi sonrasi hizla biiyliyen stratejik bir sektordiir.
Kiiresel pazarin 2025 yilinda 1,40 trilyon ABD dolar1 gelire ulasmasi, kullanici
sayisinin ise 2029’a kadar 2,5 milyar1 bulmasi beklenmektedir (Statista-Online
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Food Delivery Worldwide, 2025). Benzer sekilde Tiirkiye pazarmin da geng
niifusun etkisiyle 2025 yilinda 6,57 milyar ABD dolar1 hacme ve 2029 yilina
kadar 37,9 milyon kullaniciya ulasacagi dngdriilmektedir (Statista-Online Food
Delivery Turkiye, 2025). Biiyiiyen bu pazarda dinamiklerin anlasilmasi, hizmet
stireclerinin iyilestirilmesi ve hatalarin etkin yonetimi hem teorisyenler hem de
uygulayicilar i¢in kritik onem tagimaktadir.

2. Kavramsal Cerceve

Hizmet hatalar1 ve bu hatalarin telafisi, miisteri iligkileri yonetiminin
temel bilesenlerindendir. Bu boliimde hizmet hatasi kavramu, tiirleri ve telafi
stratejileri ilgili literatlir yardimiyla ele alinmistir.

2.1. Hizmet Hatasi ve Tiirleri

Hizmet hatasi, hizmetin sunumu sirasinda miisterinin beklentilerinin
kargilanamamasi veya hizmet performansinin belirli standartlarin altina diismesi
durumu olarak tanimlanmaktadir. Hizmetin soyut ve heterojen yapisi, hatalarin
olusumunu kac¢milmaz kilmaktadir. Bitner vd. (1990) hizmet hatalarini; hizmet
sunumu hatalar1 (yavas hizmet, sunulmayan hizmet), miisteri istek ve
ihtiyaglarin1 karsilamadaki hatalar ve calisan davranisi hatalar1 olmak {izere ii¢
temel kategoride siniflandirmistir.

Cevrimici hizmetlerde hatalar, teknik aksakliklardan lojistik problemlere
kadar genis bir yelpazede gergeklesebilir. Kelly ve Davis (1994), hatalar1 ‘sonug
hatalar’’ (miisterinin bekledigi temel faydayi alamamasi) ve ‘siire¢ hatalar1’®
(hizmetin sunulus bigimindeki aksakliklar) olarak ayirmaktadir. Ornegin, siparis
edilen yemegin yanlis gelmesi bir ‘6z hizmet hatasi’ (sonug¢ hatasi) iken,
kuryenin kaba davranisi veya teslimatin gecikmesi bir ‘6z olmayan hizmet
hatast’ (siire¢ hatasi) olarak degerlendirilebilir. Hatanin siddeti (diisiik/ytiksek),
misterinin yasadigi kayip algisim ve telafi beklentisini dogrudan etkileyen
onemli bir faktordiir.

Hizmet hatasi ile karsilasan miisterilerin verdigi tepkileri McDougall ve
Levesque (1999), asagidaki gibi dort baglikta siniflandirmastir.

» Sadakat: Miisteri, hizmet hatas1 yasasa dahi hizmet saglayiciya olan
inanc1 ve ona olan bagliligi, hizmet saglayicinin gelecekte daha iyi sunum
saglayacagini iimit etmesi olarak ifade edilmektedir.

* Tepki: Miisteri hizmet hatas1 yagamigsa bu durumu hizmet saglayiciya
sikayet olarak bildirmesidir.

* Negatif Agizdan Agza iletisim: Hizmet hatas1 yasayan miisterinin,
mevcut olan ya da potansiyel miisterilere yasamis oldugu memnuniyetsizligi
aktarmasidir.
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* Terk Etme: Miisterinin, ayn1 hizmet saglayicidan yeniden/tekrar hizmet
talebinde bulunmamay1 tercih etmesi durumudur.

2.2. Hizmet Hatas1 Telafisi ve Stratejiler

Hizmet telafisi, bir hizmet hatas1 karsisinda hizmet saglayicinin
miigteriyi tatmin etmek ve yasanan olumsuzlugu gidermek amaciyla
gergeklestirdigi eylemler biitiiniidiir. Gronroos (1988), hizmet telafisini sadece
hatay1 diizeltmek degil, ayn1 zamanda miisteriyle olan iliskiyi yonetmek ve
siirdiirmek i¢in bir firsat olarak gormektedir. Etkili bir telafi siireci; hatanin
kabul edilmesi, 0ziir dilenmesi, hizli miidahale ve uygun bir telafi yonteminin
sunulmasini igerir.

Literatiirde hizmet telafisi i¢in ¢esitli stratejiler Onerilmistir. Bu
calismada odaklanilan temel stratejiler sunlardir:

Aciklama Yapma ve Oziir Dileme: Hizmet hatasi sonrasi uygulanan en
temel ve yaygin yontemdir. Davidow (2000), Ozriin miisteriye sunulan
psikolojik  bir tazminat oldugunu belirtmektedir. Ancak tek basmna
kullanildiginda, ozellikle yiiksek siddetli hatalarda, miisteri memnuniyetini
saglamada yetersiz kalabilmektedir.

Indirim Kuponu Tamimlama ve Tazminat: Miisterinin yasadigi maddi
veya manevi kaybi1 dengelemek amaciyla ekonomik bir deger sunulmasidir.
Boshoff (1997), indirim ve tazminatin, Ozellikle somut kayiplarin oldugu
durumlarda memnuniyeti artirmada en etkili araglardan biri oldugunu
vurgulamaktadir. Cevrimigi hizmetlerde, bir sonraki aligveris i¢in indirim
kuponu tanimlamak hem hatay1 telafi etmekte hem de tekrar satin almay tesvik
etmektedir.

Kisi Adma Sosyal Bagis Yapma: Son yillarda kurumsal sosyal
sorumluluk anlayigmin bir yansimasi olarak ortaya ¢ikan bu yontemde, firma
miisgteri adina bir sivil toplum kurulusuna bagista bulunur. Bu yontem, 6zellikle
sosyal duyarlilig1 yiiksek miisterilerde pozitif bir alg1 yaratabilmektedir.

2.3. Tlgili Literatiir
Hizmet telafisi lizerine yapilan g¢aligmalar, telafi cabalarinin miisteri
memnuniyeti ve sadakati lizerinde belirleyici oldugunu

gostermektedir. McDougall ve Levesque (1999) konaklama sektoriinde
yaptiklar1 ¢alismada, Oziir dileme ve tazminatin telafi basarisinda kritik rol
oynadigini tespit etmistir. Smith, Bolton ve Wagner (1999), hatanin biiyiikligi
ile sunulan telafinin degerinin eslesmesi gerektigini, aksi takdirde adalet
algisinin zedelenecegini belirtmistir. Jeong ve Lee (2017) konaklama sektoriinde
yaptiklar1 ¢alismada, hizmet hatas1 yasamis bir misteriye karsi hizmet
saglayicillarin samimi bir sekilde iletisim kurmasi ve tazminat faktoriinii
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miisteriye hissettirerek hareket etmeleri halinde miisterilerde giiven,
memnuniyet ve davranigsal niyetlerin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Cevrimig¢i hizmetler 6zelinde ise, Gao vd. (2022) yemek teslimat
uygulamalarinda yanit hizi ve telafi tiiriinlin sadakat tizerindeki etkisini
incelemis ve iliski kalitesinin 6nemini vurgulamstir.

Literatiir, bir hizmet hatas1 sonras1 memnuniyeti yeniden saglamak i¢in
hizmet basarisizliginin derecesine bagli olarak farkli diizeylerde geri kazanim
gerektirdigini 6nermektedir (Conlon ve Murray, 1996; Liao, 2007). Pek c¢ok
calismada (Boshoff, 1997; Mostafa vd., 2015) bir hizmet saglayicisinin
memnuniyetsiz tiiketicileri geri kazanmaktaki cabasinin tiiketicilerin yalnizca
memnuniyet algilarmi etkilemekle kalmayip, ayni zamanda geri kazanim
memnuniyeti araciligryla hizmet saglayiciya yonelik tutumlarini da etkiledigini
ortaya koymustur. Benzer sekilde hizmet hatasi diizeyi ve uygulanan telafi
tiiriinlin telafi memnuniyeti iizerinde etkili oldugunu gosteren caligmalar da
bulunmaktadir (Wang vd., 2011; Cho vd., 2017; Cheng vd., 2019). Son olarak
literatiirde etkin hizmet telafisi sayesinde tiiketicilerin giiven duygusunun
artirabilecegi, bu durumun tiiketici sadakatini gelistirebilecegi ve gelecekte
hizmet saglayictya devam etme niyetini artirabilecegine iliskin bulgular
mevcuttur (Hu vd., 2013). Ayrica, hizmet saglayicilarin etkili hizmet telafi
onlemleri almast durumunda, tiiketicilerin yeniden satin alma davranislarinda
artis saglanabilecegi ve olusacak olan miisteri memnuniyetinin benimsenen hata
telafi yontemlerinden 6nemli 6lciide etkilenecegi ifade edilmektedir (Zhang,
2013).

3. Metodoloji

Bu boliimde arastirmanin modeli, evren ve Orneklemi, veri toplama
araglar1 ve gelistirilen senaryolara iligkin bilgilere yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu c¢alismanin amaci, hizmet hatalarin1 telafi etmeye yonelik
yontemlerin hizmet saglayiciya yonelik tutum, telafiye yonelik tatmin ve hizmet
saglayictya devam etme niyeti iizerine etkisinin ¢evrimig¢i hizmetler 6zelinde
arastirtlmasidir. Calismada hizmet hatasi yasayan miisterilere karsi hizmet
saglayicilarin uygulayacagi telafilerin hata boyutuna gore belirlenmesi
gerektiginin onemine deginilmektedir.

3.2. Arastirma Tasarimi, Model ve Hipotezler

Calismanin temel arastirma sorusu ‘¢evrimici hizmet alimindaki farkl
diizeylerde (diislik/yiiksek) olan hizmet hatalarini telafi etmeye yonelik cabalar
(6ziir dilemek/ indirim kuponu tanimlamak/bagis yapmak) hizmet saglayiciya
yonelik tutumu, telafiye yonelik tatmini ve hizmet saglayiciya devam etme
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niyetini etkiler mi? Etkilerse, bu etkiler nasil ve ne sekilde gerceklesir?’ seklinde
ifade edilebilir.

Bu kapsamda gelistiren arastirma modeli ve ele alinan hipotezlere
asagida yer verilmistir.
Sekil 1: Arastirma Modeli

Hizmet Hatasi Diizeyi . o
Hizmet Saglayictya Yonelik

Duisiik/Yiiksek Tutum

Hata Telafisi

Oziir Dilemek Telafiye Yénelik Tatmin

Indirim Kuponu
Tanimlamak

Bagis Yapmak

Hizmet Saglayictya Devam
Etme Niyeti

Hi: Hizmet hatasi diizeyi ve uygulanan telafi tlirii birlikte hizmet
saglayiciya yonelik tutuma etki etmektedir.

Hoz: Hizmet hatasi diizeyi ve uygulanan telafi tiirti birlikte telafiye yonelik
tatmine etki etmektedir.

Hs: Hizmet hatas1 diizeyi ve uygulanan telafi tlirii birlikte hizmet
saglayiciya devam etme niyetine etki etmektedir.

3.2 Evren ve Orneklem

Aragtirma evrenini herhangi bir ¢evrimi¢i hizmet uygulamasini
kullanmis ve deneyimlemis 18 yas {stii satin alma karar1 veren bireyler
olusturmaktadir. Evrenin tamamia ulasmak miimkiin olmadigindan, kolayda
ornekleme yontemiyle ulagilan ve Tirkiye’de yasayan 18 yas iistii olup herhangi
bir cevrimi¢i hizmet uygulamasini kullanarak en az 1 kez yemek siparisi vermis
bireyler 6rneklem olarak belirlenmistir.

3.3. Veri Toplama Araclar1 ve Senaryolar

Bu arastrmada nicel arastirma kapsaminda anket yOntemine
basvurulmustur. Aragtirmada farkli senaryolarla, miisterilerin ¢evrimi¢i hizmet
platformunun mobil uygulamasi iizerinden olusturdugu yemek siparisinde
maruz kaldiklar1 farkli diizeylerde hizmet hatasi ve bu hizmet hatas1 karsisinda
hizmet saglayic1 tarafindan sunulan farkli telafi yontemlerinin miisteri
iizerindeki etkileri ol¢lilmiistiir. Veriler ¢evrimigi bir anket formu yardimiyla
toplanmistir. Arastirma uygulama siirecinde 6 farkli versiyonda anket formlar
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katilimcilara rastgele gonderilmistir. Veri toplama siirecinde denekler-aras1 bir
tasarim benimsenmistir. Her bir katilimc1 senaryolardan yalnizca herhangi birine
maruz kalmistir dolayisiyla 6rnekler birbirinden bagimsizdir. Bu ¢alismada, her
senaryo i¢in minimum 60 6rneklem olmak tizere toplamda tiim senaryolar i¢in
360 kisilik bir 6rneklem biiyiikligl belirlenmistir. Analizler toplamda 368 6rnek
birimi {izerinde gergeklestirilmistir. Bu biiyiikliik, senaryo teknigine dayali
gruplarda en az 20 orneklem sartin1 (Hair vd., 2008) ve cok degiskenli
istatistiksel analizlerde madde/ifade sayisina dayali olarak, madde sayisinin 5 ila
10 kat1 arasinda ornek birimine ulasilmasi (Akbulut ve Capik, 2022) sartin
saglamaktadir.

Aragtirmada kullanilan 6lgekler, 6l¢iim diizeyleri ve kaynaklar1 Tablo
1’de paylagilmistir.
Tablo 1: Arastirmada Kullamlan Ol¢ekler

Olgek/Yap1 Olgiim Diizeyi Kaynak
Hizmet Saglayict Yonelik Tutum 5°1i Likert Liu vd., 2019
Telafiye Yonelik Tatmin 5°1i Likert Roschk ve Kaiser, 2013
Hizmet Saglayiciya Devam Etme Niyeti 5°1i Likert Liu vd., 2019

Senaryo teknigi, bir ¢alismanin amacina uygun olarak, ger¢ek hayatta
meydana gelebilecek olaylarin kurgusal bir senaryo araciligiyla katilimcilara
aktarildig1 ve katilimeilardan, bu olaylarin kendi baslarina gerceklestigini hayal
ederek sorulara yanit vermelerinin istendigi yar1 deneysel bir arastirma yontemi
olarak tanimlanabilir (Fu vd., 2015). Hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri ile ilgili
pek cok calismada da benimsenen bir tekniktir. Sahip oldugu iistiinliikler
sayesinde bu teknikle dis faktorleri en aza indirerek katilimcilarin yalnizca
arastirma konusuna odaklanmas1 saglanabilmektedir (Harris vd., 2006).

Calismanin  amact  dogrultusunda iki hizmet hatas1 diizeyi
(yiiksek/diisiik) ve {i¢ hizmet telafi tiirii (6ziir dilemek/indirim kuponu
tanimlamak/bagis yapmak) olmak {izere (2 x 3 = 6) alt1 senaryo gelistirilmistir.
Senaryo gelistirme siirecinde hem ikincil kaynaklardan (online yorumlar) hem
de uzman goriislerinden faydalanilmistir. Belirlenen hizmet hatalar1 karsisinda
uygulanabilecek maddi ve maddi olmayan telafi yontemlerinin tespit edilmesi
asamasinda Tengilimoglu ve Oztiirk (2022)’iin ¢alismalarindan faydalanilmustir.
Hata diizeyi (hatanin siddeti) ise miisterilerin hata nedeniyle yasadigi kaybin
biiyiikliigii olarak tanimlanmaktadir. Bu tiir kayiplar, somut (maddi bir kayip
gibi) veya soyut (6fke, hayal kiriklig1 duygusu yasamak gibi) olabilir (Smith vd,
1999). Goodwin ve Ross (1992) siddetli/yiiksek diizeyde bir hizmet hatasindan
kaynaklanan kaybin, kii¢lik bir hatadan kaynaklanan kayiptan daha biiyilik
olacagi bu nedenle de dengeyi yeniden saglamak i¢in daha kapsamli bir telafi
gerektirecegini ifade etmislerdir. Bu kapsamda bu arastirmada da g¢evrimigi
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yemek siparis teslimat siirecine iligkin diisiik ve yiiksek hizmet hata seviyesi
belirlenmis ve hata diizeyine iliskin manipiilasyon kontrolleri yapilmistir.

Diisiik Hata Seviyesi: Trafikten dolayi iirlinlin soguk gelmesi

Yiiksek Hata Seviyesi: Yanlis liriin gelmesi ve kuryenin umursamaz tavri
Telafi Yontemleri: Oziir Dilemek-Indirim Kuponu Tanimlamak-Bagis
Yapmak

Bu hata seviyeleri ve telafi yoOntemlerine gore gelistirilmis 6
senaryo temasi;

Trafikten dolay1 iiriiniin soguk gelmesi sonucu hizmet saglayicinin 6ziir
dilemesi- Senaryo 1:

Gilin boyu yogun calismanin ardindan eve geldiginizi ve yemek
yapmakla ugragsmak yerine yemek siparis hizmeti veren bir platform iizerinden
siparis vermeye karar verdiginizi diisiiniin.

Siparis is ¢ikis saatlerine denk geldiginden ve dolayisiyla yogun trafikten
dolay1 size ge¢ ulasmis ve yolda sogumustur. Bu hizmet hatasini hizmet
saglayiciya iletmeniz sonucunda, hizmet saglayici sizinle iletisime ge¢mis ve
oziir dileyerek bu hatay telafi etmek istemistir.

Trafikten dolay1 {irlinlin soguk gelmesi sonucu hizmet saglayicinin
kupon vermesi- Senaryo 2:

Giin boyu yogun c¢alismanin ardindan eve geldiginizi ve yemek
yapmakla ugragsmak yerine yemek siparis hizmeti veren bir platform iizerinden
siparig vermeye karar verdiginizi diisiiniin.

Siparis is ¢ikis saatlerine denk geldiginden ve dolayisiyla yogun trafikten
dolay1 size ge¢ ulagsmis ve yolda sogumustur. Bu hizmet hatasini hizmet
saglayictya iletmeniz sonucunda, hizmet saglayici sizinle iletisime gegerek bir
sonraki siparislerinizde kullanmak iizere size indirim kuponu tanimlayarak bu
hatay1 telafi etmek istemistir.

Trafikten dolay1 iirliniin soguk gelmesi sonucu hizmet saglayicinin kisi
adma sosyal bagis yapmasi- Senaryo 3:

Gilin boyu yogun calismanin ardindan eve geldiginizi ve yemek
yapmakla ugragsmak yerine yemek siparis hizmeti veren bir platform iizerinden
siparis vermeye karar verdiginizi diisiiniin.

Siparis is ¢ikis saatlerine denk geldiginden ve dolayisiyla yogun trafikten
dolay1 size ge¢ ulagsmis ve yolda sogumustur. Bu hizmet hatasini hizmet
saglayictya iletmeniz sonucunda, hizmet saglayici sizinle iletisime gecmis ve
sizin adiniza TEMA Vakfi’na bir fidan bagislayacagini bildirerek bu hatayi telafi
etmek istemistir.
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Yanlis {irlin gelmesi ve umursamaz tavir sonucu hizmet saglayicinin 6ziir
dilemesi- Senaryo 4:

Gilin boyu yogun calismanin ardindan eve geldiginizi ve yemek
yapmakla ugrasmak yerine yemek siparis hizmeti veren bir platform iizerinden
kebap yemegi siparisi vermeye karar verdiginizi diisiiniin.

Siparisiniz kurye tarafindan tam zamaninda teslim edilmistir. Ancak
paketin icerisinden kebap yerine tatli ¢ikmustir. Kuryeye siparisin yanlis
oldugunu belirtmenize ragmen, kurye umursamaz bir tavirla “Yapacak bir sey
yok!” diyerek bodlgeden ayrilmistir. Bu hizmet hatasini hizmet saglayiciya
iletmeniz sonucunda, hizmet saglayici sizinle iletisime gecmis ve 0ziir dileyerek
bu hatay1 telafi etmek istemistir.

Yanlig iiriin gelmesi ve umursamaz tavir sonucu hizmet saglayicinin
kupon vermesi- Senaryo 5:

Gilin boyu yogun calismanin ardindan eve geldiginizi ve yemek
yapmakla ugrasmak yerine yemek siparis hizmeti veren bir platform iizerinden
kebap yemegi siparisi vermeye karar verdiginizi diisiiniin.

Siparisiniz kurye tarafindan tam zamaninda teslim edilmistir. Ancak
paketin icerisinden kebap yerine tath c¢ikmistir. Kuryeye siparigin yanlis
oldugunu belirtmenize ragmen, kurye umursamaz bir tavirla ‘Yapacak bir sey
yok!” diyerek bolgeden ayrilmistir. Bu hizmet hatasini hizmet saglayiciya
iletmeniz sonucunda, hizmet saglayici sizinle iletisime gegerek bir sonraki
sipariglerinizde kullanmak iizere size indirim kuponu tanimlayarak bu hatay1
telafi etmek istemistir.

Yanlis {iriin gelmesi ve umursamaz tavir sonucu hizmet saglayicinin kisi
adina sosyal bagis yapmasi- Senaryo 6:

Gilin boyu yogun calismanin ardindan eve geldiginizi ve yemek
yapmakla ugragmak yerine yemek siparis hizmeti veren bir platform iizerinden
kebap yemegi siparisi vermeye karar verdiginizi diisiiniin.

Sipariginiz kurye tarafindan tam zamaninda teslim edilmistir. Ancak
paketin icerisinden kebap yerine tatli ¢ikmistir. Kuryeye siparigin yanlis
oldugunu belirtmenize ragmen, kurye umursamaz bir tavirla ‘Yapacak bir sey
yok!” diyerek bolgeden ayrilmistir. Bu hizmet hatasini hizmet saglayiciya
iletmeniz sonucunda, hizmet saglayici sizinle iletisime gegerek sizin adiniza
TEMA Vakfi’na bir fidan bagislayacagini bildirerek bu hatay: telafi etmek
istemistir.

Senaryolara son hali verildikten sonra senaryo basina 10 katilimci ile bir
on ¢alisma yapilmistir. Bu asamada senaryolarin gercekligi, anlagilirligi ve ayirt
edilebilirligi/farkedilebilirligi kontrol edilmistir. Bu asamada cevaplayicidan
senaryoyu okuduktan sonra ‘Okumus oldugunuz senaryoya gére bu hata
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diizeyini nasil degerlendirirsiniz?”’ ve ‘Okumus oldugunuz senaryoya gore size
telafi tiirii olarak hangisi uygulandi? Seklinde kontrol sorular1 yoneltilmistir.
Ayni sorular nihai anket formunda manipiilasyon kontrolii amaciyla da yer
almistir. Elde edilen sonuglar senaryolarin tasarim amacina uygun bir sekilde
katilimcilar tarafindan anlasildigini gostermistir.

3.4. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde SPSS kullanilmistir. Analizlere baslamadan 6nce
veri diizenlemesi/ayiklamasi yapilmis, verilerin dagilimi incelenmis ve dl¢glim
aracinin gecerlik ve gilivenirlik analizleri raporlanmistir. Ardindan tanimlayici
istatistiki analizlere yer verilmis ve son olarak hipotez testleri kapsaminda
varyans analizi sonuglarina yer verilmistir. Univariate ANOVA, tek bir bagimli
degisken iizerinde birden fazla bagimsiz degiskenin etkisini dlcen ve farklh
senaryolar1 ifade eden faktoriyel tasarimli arastirmalarda siklikla kullanilan bir
yaklagimdir (Xu vd., 2014; Rojas vd.,2015). Gelistirilen aragtirma modelinde
bagimsiz degiskenler olarak hizmet hatasi diizeyi ve uygulanan telafi tiirti ele
almirken, bagimli degisken olarak ise (ayr1 ayri) hizmet saglayiciya yonelik
tutum, telafiye yonelik tatmin ve hizmet saglayiciya devam etme niyeti
almmustir.

Yapilan g¢alisma sonucunda verilen anket katilimcilarinin verdigi
cevaplar incelenerek arastirma kapsaminda elde edilen verilerin dagilimi ele
alinmistir. Carpiklik ve basiklik degerlerini degerlendiren Tabachnick ve Fidell
(2007)'e gore, elde edilen degerlerin +1.5 ile -1.5 arasinda olmasi, verilerin
normal dagilim gosterdigini ifade etmektedir. Yapilan analizde, 06lgek
maddelerine ait ¢arpiklik degerlerinin [-0.568] ile [+0.144] arasinda; basiklik
degerlerinin ise [-1.350] ile [-0.753] arasinda degistigi goriilmiistiir. Tim
degerlerin, literatiirde kabul smirlar igerisinde olmasi, veri setinde dagilimi
bozacak diizeyde u¢ deger bulunmadigini ve verinin normal dagilim
sergiledigini géstermektedir. Normallik testinin sonucuna dayali olarak hipotez
testlerinde parametrik testlere bagvurulmustur.

4. Bulgular

Arastirma bulgular1 katilimeilarin demografik 6zellikleri ve tanimlayict
istatistikler, giivenilirlik ve gegerlilik analizleri, hipotez testleri olmak tizere ii¢
baslikta 6zetlenmistir.

4.1. Katilmeilarin Demografik Ozellikleri ve Tanimlayici
Istatistikler

Katilimcilarin cinsiyet, yas, mezuniyet durumu, gelir ve yasadiklar1 sehir
gibi kisisel bilgileri ve demografik ozellikleri Tablo 2°de frekans ve yiizde
degerler yardimiyla paylasilmistir.
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Tablo 2: Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet f (%) Mezuniyet Durumu f (%)
Kadin 207 (56,3) [lkdgretim 27(7,3)
Erkek 161 (43,8) Ortadgretim 26 (7,1)
Yas f (%) Lise 85(23,1)
18-25 48 (13,0) On Lisans 117 31,8)
26-35 161 (43,8) Lisans 91 (24,7
36-45 92 (25,0) Yiiksek Lisans 17 (4,6)
46-55 34(9,2) Doktora 5(1,4)
56-65 30 (8,2) Aylik Gelir f (%)

65 yas ve lizeri 3(0,8) 15.000 TL ve alt1 63 (17,1)
Yasadigimiz Sehir f (%) 15.000-30.000 TL aras1 151 (41,0)
Istanbul 56 (15,2) 30.001-45.000 TL aras1 95 (25,8)
Ankara 12 (3,3) 45.001- 60.000 TL arasi 40 (10,9)
Izmir 30 (8,2) 60.001-75.000 TL aras1 12 (3,3)
Diger vilayetler 270 (73,3) 75.001-90.000 TL aras1 1(0,3)
Toplam 368 (100) 90.001 TL ve iizeri 6(1,6)

Aragtirma kapsaminda toplam 368 katilimcidan veri toplanmistir.
Orneklemin agirlikli olarak 26-45 yas arah@ndaki, on lisans ve iizeri egitim
diizeyine sahip kadinlardan olustugu ve katilimcilarin biiylik ¢ogunlugunun ii¢
biiyiiksehir (Istanbul, Ankara, izmir) disindaki illerde (agirlikli Konya, Isparta,
Sivas, Kayseri, Eskisehir gibi) ikamet ettigi saptanmustir.

Ayrica katilimcilara ¢evrimigi hizmetler ve hizmet hatasi tecriibelerine
iliskin bazi 6ncli sorular yoneltilmistir. Buna gore katilimcilarin g¢evrimigi
hizmet deneyimleri incelendiginde, drneklemin biiyiik ¢ogunlugunun (%90,5)
daha oOnce ¢evrimici hizmet satin aldigi ve bu kisilerin %82,9’unun siireg¢
icerisinde bir hizmet hatasiyla karsilastigi belirlenmistir; yasanan aksakliklar
karsisinda ise hizmet saglayicilarm %69,8 oraninda hatay: telafi etmeye yonelik
girisimde bulundugu tespit edilmistir.

4.2. Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

Olgiim aracinin  giivenilirligini test etmek igin Cronbach’s Alpha
giivenilirlik katsayis1 dikkate alinmistir. Tablo 3’te Cronbach’s Alpha katsayilar1
paylagilmustir.

Tablo 3: Giivenilirlik Analizi

Olgek/Yapi Cronbach's Alpha
Hizmet Saglayiciya Yonelik Tutum 0.928
Telafiye Yonelik Tatmin 0.874
Hizmet Saglayiciya Devam Etme Niyeti 0.837

Cronbach’s Alpha katsayisi degerlendirme asamasinda elde edilen deger
0.00 ile 0.40 arasinda ise 6l¢ek giivenilir degil, elde edilen deger 0.40 ile 0.60
araliginda ise 6lgek diisiik glivenirlikte, elde edilen deger 0.60 ile 0.80 araliginda
ise 6lgek oldukea giivenilir ve son olarak elde edilen deger 0.80 ile 1.00 arasinda
ise Olcek yiiksek derecede giivenilir bir 6l¢ek olarak ifade edilebilir (Akgiil ve
Cevik, 2005: 435-436). Tablo 3’te goriildiigii iizere, tiim dlgeklerin Cronbach’s
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Alpha katsayi1s1 0.80’in lizerindedir. Dolayisiyla tiim 6lgeklerin yiiksek derecede
giivenilir oldugu sdylenebilir.

Olgiim aracimin gegerliliginin tespiti adina Tablo 4’te KMO (Kaiser,
Meyer, Olkin) ve Bartlett Kiiresellik testine iliskin elde edilen sonuglar

paylasilmaktadir.
Tablo 4: Gecerlilik Analizi
KMO (Kaiser-Meyer- Bartlett Kiiresellik testi P
Olkin) degeri
Hizmet Saglayiciya Yonelik Tutum 0.923 .000
Telafiye Yonelik Tatmin 0.749 .000
Hizmet Saglayiciya Devam Etme Niyeti 0.781 .000

Elde edilen veriler incelendiginde her 6lgegin KMO degerinin 0.70’ten
biiyiik ve Bartlett Kiiresellik testi P degeri (p<0.05) oldugu goriilmiistiir.

Tablo 5’te faktor analizi sonuclari ve her bir degiskene ait faktor
yiiklerine yer verilmistir. Asagidaki tabloya gore her bir degiskene ait ifadelerin
faktor yiiklerinin esik deger olan 0.70’ten yiiksek ve dolayisiyla gecerli oldugu
goriilmektedir.

Tablo 5: Doniistiiriilmiis Faktor Analizi

ifadeler

Faktor Yiikleri

Hizmet saglayicinin sikayetinizi nasil ele aldigina ve teklif
ettigi telafi yontemine dayanarak bu hizmet saglayici
hakkindaki genel izleniminiz nasil olurdu? (Kotii-Tyi)

0.934

Hizmet saglayicinin sikdyetinizi nasil ele aldigina ve teklif
ettigi telafi yontemine dayanarak bu hizmet saglayici
hakkindaki genel izleniminiz nasil olurdu? (Uygun Degil-
Uygun)

0.936

Hizmet saglayicinin sikayetinizi nasil ele aldigina ve teklif
ettigi telafi yontemine dayanarak bu hizmet saglayici
hakkindaki genel izleniminiz nasil olurdu? (Tatmin Edici
Degil-Tatmin Edici)

0.925

Hizmet saglayicinin sikayetinizi nasil ele aldigina ve teklif
ettigi telafi yontemine dayanarak bu hizmet saglayici
hakkindaki genel izleniminiz nasil olurdu? (Negatif-Pozitif)

0.942

Hizmet saglayicinin sikayetinizi nasil ele aldigina ve teklif
ettigi telafi yontemine dayanarak bu hizmet saglayici
hakkindaki genel izleniminiz nasil olurdu? (Begenmedim-
Begendim)

0.938

Telafiye Yonelik|Hizmet Saglayiciya Yonelik Tutum Olgegi

Tatmin Olcegi

Sikdyetimin degerlendirilmesi beni memnun etti.

0.863

Bana gore hizmet saglayici sikayetime tatmin edici bir
¢Oziim sagladi.

0.890

Sikdyetimin ele alinmasindan memnunum.

0.903

Bu 6zel durumda hizmet saglayicinin sorunu ele alis
seklinden memnunum.

0.898

Hizmet

Saglayiciya
IDevam Etme

Niyeti Olcegi

Gelecekte diizenli olarak yemek siparisi vermek i¢in bu
hizmet saglayiciy1 kullanacagim.

0.949

Gelecekte yemek siparisi vermek i¢in bu hizmet saglayiciy1
sik sik kullanacagim.

0.967

Baskalarina yemek siparisi vermek i¢in bu hizmet saglayiciy1
kullanmalarini siddetle tavsiye edecegim.

0.966
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Dontistiirtilmiis faktor analizi (tek rotasyonlu) tablosu incelendiginde her
bir dlgegin tek faktorlii bir yapi igerdigi goriilmektedir. Tiim ifadelerin faktor
yiikleri 0.70’in tizerinde olup, bu da her bir ifadenin ilgili faktorle yiiksek oranda
iliskilendirildigini gdstermektedir. Dolayisiyla giivenilirlik ve gecerlilik
analizleri, kullanilan 6lgeklerin hem gecerlilik hem de giivenilirlik agisindan
ilgili kriterleri sagladigini gostermektedir.

4.3. Hipotez Testleri ve Temel Bulgular

Bu boliimde, hizmet hatasi diizeyi (diistik ve yiiksek) ve uygulanan telafi
tirlerinin (6ziir dileme, indirim kuponu, bagis yapma); tiiketicilerin hizmet
saglayictya yonelik tutumlar, telafi tatminleri ve hizmet saglayici ile iligkiye
devam etme niyetleri lizerindeki etkileri incelenmistir. Analizlerde Cift Yonli
Varyans Analizi (Two-Way ANOVA) ve tamamlayici olarak bagimsiz 6rneklem
t-testleri kullanilmustir.

4.3.1. Hizmet Saglayiciya Yonelik Tutum Uzerindeki Etkiler

Arastirma kapsaminda ilk olarak, hata diizeyi ve telafi tiirliniin
tilkketicilerin hizmet saglayiciya yonelik tutumlar iizerindeki etkisi test
edilmigtir. I1gili betimsel istatistikler Tablo 6’da sunulmugtur.

Tablo 6: Hata Diizeyi ve Telafi Tiiriine Gore Hizmet Saglayiciya Yonelik Tutum
Ortalama Degerler

Degisken Hata Diizeyi Telafi Tiirii Ortalama Std. Sapma N
Hizmet Diisiik Hata Diizeyi Oziir Dileme 3.18 1.17 61
Saglayiciya Indirim Kuponu 4.08 979 63
Yonelik Tutum Bagis 3.61 1.05 61
Toplam 3.63 1.13 185
Yiiksek Hata Diizeyi | Oziir Dileme 2.55 1.44 61
indirim Kuponu 3.21 1.11 61
Bagis 2.57 1.37 61
Toplam 2.78 1.34 183
Toplam Oziir Dileme 2.87 1.34 122
Indirim Kuponu 3.65 1.13 124
Bagis 3.09 1.32 122
Toplam 3.21 1.31 368

Tablo hem diisiik hem de yiiksek hata diizeylerinde indirim kuponlarinin
hizmet saglayiciya yonelik miisteri tutumlarinda en yiiksek iyilesmeyi
sagladigini, Oziir dilemenin ise genellikle en az etkili oldugunu gostermektedir.
Bununla birlikte diisiik hata diizeyinde ortalama degerler yiiksek hata
diizeyindeki ortalama degerlerden daha ytiksektir.

Tablo 7°de hizmet saglayiciya yonelik tutum bagimli degiskeni i¢in
varyans analizi sonuglar1 paylasilmistir.

Tablo 7: Varyans Analizi Tablosu (Hizmet Saglayiciya Yonelik Tutum)

Bagimh Degiskenler df F Sig. 2 Gozlenen Gii¢
Hata Diizeyi 1 45.851 .000 112 1.000
Telafi Tiirii 2 13.741 .000 071 .998
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| Hata Diizeyi X Telafi Tiirii [2 ] .85 [ 426 T .005 ].197
*p<0.05
R Kare = .173 (Diizeltilmig R Kare = .161)
Tablodaki sonuglar hizmet saglayiciya yonelik tutuma iliskin

ortalamanin maruz kalinan hata diizeyi ve uygulanan telafi tiirline gore
farklilastigini gostermektedir (p<0.05). Hata diizeyi ve telafi tiiriiniin birlikte ele
alindig1 modelde ise ortaya cikan farkin anlamli olmadigi goriilmektedir
(p>0.05). Kismi n2’ler incelendiginde hizmet saglayiciya yonelik tutum
iizerinde hata diizeyinin daha etkili oldugu goriilmektedir. Hata diizeyi ve telafi
tiiriine iliskin ¢oklu karsilastirma testleri ve ortalama degerler Tablo 8 ve Tablo
9’da paylagilmstir.
Tablo 8: Hata Diizeyine Gore (Diisiik vs. Yiiksek) Hizn.l_et Saglayiciya Yonelik Tutumun
Ortalama Karsilastirmasi (Bagimsiz Orneklem t-test)

Hizmet Saglayiciya F Sig. t df Sig. (2- Ort. Std. Hata
Yonelik Tutum tailed) Farki | Farki
Varyanslar Esit 14.048 .000* 6.588 366 .000 .852 .129
Varyanslar Esit Degil 6.582 354.192 .000* .852 129
*p<0.05
Tablo 9: Hata Diizeyine Gore (Diisiik vs. Yiiksek) Hizmet Saglayiciya Yonelik Tutum
Ortalamalan
Hizmet Saglayiciya Yonelik Hata Diizeyi N Ortalama Std. Sapma
Tutum Diisiik 185 3.63 1.13
Yiiksek 183 2.78 1.34

Tablo 8 ve Tablo 9’daki sonuglar dikkate alindiginda, uygulanan telafi
tirlinden bagimsiz olarak diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz kalan
katilimcilarin yiiksek diizeyli hizmet hatasina maruz kalan katilimcilardan daha
yiiksek diizeyde hizmet saglayiciya yonelik olumlu tutuma sahip oldugunu
gostermektedir (p<0.05).

Tablo 10’da telafi tiiriine gore hizmet saglayiciya yonelik tutum
ortalamalar1 paylasilmistir.

Tablo 10: Telafi Tiiriine Gore Hizmet Saglayiciya Yonelik Tutum Ortalamalar

(I) Telafi Tiirii (J) Telafi Tiirii Ortalama Farki (I-J) Std. Hata Sig.
Oziir Dileme indirim Kuponu -79° 153 .000
Bagis -.23 .154 .305
Indirim Kuponu Oziir Dileme 79" 153 .000
Bagis 56" 153 .001
Bagis Oziir Dileme .23 .154 .305
Indirim Kuponu -.56 153 .001
*p<0.05

Elde edilen sonuglara gore, maruz kalinan hizmet hatas1 diizeyinden
bagimsiz olarak uygulanan telafi tiirlerine gore katilimcilarin hizmet saglayiciya
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yonelik tutum ortalamalarinin farklilastigi goriilmektedir. Indirim kuponu ile
Oziir dileme ve bagis yapma telafi tiirii arasinda anlamli ortalama farkliliklari
vardir. Elde edilen sonuglar sirasiyla indirim kuponunun fidan bagisi ve 6ziirden
daha yiiksek diizeyde hizmet saglayiciya yonelik olumlu tutum olusturdugunu

gostermekledir.

Son olarak, hizmet hata tiirii ve hata telafi yonteminin birlikte/etkilesimli
etkisi dikkate alindiginda anlamli bir farklilasma rapor edilmemis olsa da
ortalamalar arasindaki anlamli olmayan farkliklarin izlenebilmesi amaciyla
Grafik 1’de hizmet hatasi diizeyi ve telafi tiirline gore hizmet saglayiciya yonelik

tutum egilimi paylasilmistir.

Pazarlama Teorisi ve Uygulamalar1 Dergisi

Grafik 1: Hizmet Hatas1 Diizeyi ve Telafi Tiiriine Gore Hizmet Saglayiciya Yonelik
Tutum

4.3.2. Telafiye Yonelik Tatmin Uzerindeki Etkiler
Tablo 11°de hata diizeyi ve telafi tiirline gore telafiye yonelik tatmin ve

Hizmet Saglayiciya Yonelik Tutum

Disik

Hata Diizeyi

ortalama degerler paylasilmistir.

Yuksek

Tablo 11: Hata Diizeyi ve Telafi Tiiriine Gore Telafiye Yonelik Tatmin Ortalama

Degerler
Degisken Hata Diizeyi Telafi Tiirii Ortalama Std. Sapma | N
Telafiye Diisiik Hata Oziir Dileme 3.12 1.23 61
Yonelik Tatmin | Diizeyi Indirim Kuponu 434 1.17 63
Bagis 3.57 1.17 61
Toplam 3.69 1.29 185
Yiiksek Hata Oziir Dileme 2.69 1.25 61
Diizeyi Indirim Kuponu 3.11 1.13 61
Bagis 2.93 1.07 61
Toplam 291 1.16 183
Toplam Oziir Dileme 2.91 1.25 122
Indirim Kuponu 3.73 1.30 124
Bagis 3.25 1.16 122
Toplam 3.30 1.28 368

Tablo hem diisiik hem de yiiksek hata diizeylerinde indirim kuponlarinin
telafiye yonelik miisteri tatmininde en yiiksek etkiyi sagladigini, 6ziir dilemenin
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ise genellikle en az etkili oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte diisiik hata
diizeyinde ortalama degerler yiiksek hata diizeyindeki ortalama degerlerden daha
yiiksektir.

Tablo 12°de telafiye yonelik tatmin bagimli degiskeni i¢in varyans
analizi sonuglar1 paylasilmistir.

Tablo 12: Varyans Analizi Tablosu (Telafiye Yonelik Tatmin)

Bagimlh Degiskenler df F Sig. s Gozlenen Gii¢
Hata Diizeyi 1 39.464 .000 .098 1.000
Telafi Tiirii 2 14.994 .000 .077 .999
Hata Diizeyi X Telafi 2 3.903 .021%* .021 702
Tiiri
*p<0.05

R Kare =.178 (Diizeltilmis R Kare = .166)

Tablo telafiye yonelik tatmine iligkin ortalamanin maruz kalinan hata
diizeyi ve uygulanan telafi tiiriine gore farklilastigin1 géstermektedir (p<0.05).
Hata diizeyi ve telafi tiiriiniin birlikte ele alindig1 modelde de ortaya ¢ikan farkin
anlamli oldugu goriilmektedir (p<0.05). Kismi n2’ler incelendiginde telafiye
yonelik tatmin {izerinde hata diizeyinin daha etkili oldugu goriilmektedir. Hata
diizeyi ve telafi tiiriine iliskin ¢oklu karsilagtirma testleri ve ortalama degerler
Tablo 13 ve Tablo 14’te paylasilmistir.

Tablo 13: Hata Diizeyine Gore (Diisiik vs. Yiiksek) Telafiye Yonelik Tatminin Ortalama
Karsilastirmasi (Bagimsiz Orneklem t-test)

Telafiye Yonelik F Sig. t df Sig. (2- Ort. Std. Hata
Tatmin tailed) Farki Farki
Varyanslar Esit 2.525 | .113 6.065 366 .000* 77 .128
Varyanslar Esit Degil 6.068 362.882 .000 77 .128

*p< 0.05

Tablo 14: Hata Diizeyine Gore (Diisiik vs. Yiiksek) Telafiye Yonelik Tatmin Ortalamalari

Telafiye Yonelik Tatmin Hata Diizeyi N Ortalama Std. Sapma
Diisiik 185 3.69 1.29
Yiiksek 183 2.91 1.16

Tablo 13 ve Tablo 14’te elde edilen sonuglar dikkate alindiginda,
uygulanan telafi tiirlinden bagimsiz olarak diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz
kalan katilimcilarin yiiksek diizeyli hizmet hatasina maruz kalan katilimcilara
gore telafiye yonelik tatmin diizeylerinin daha yiiksek oldugunu gostermektedir
(p<0,05).

Tablo 15’te telafi tiirline gore telafiye yonelik tatmin ortalamalar
paylasilmstir.

Tablo 15: Telafi Tiiriine Gore Telafiye Yonelik Tatmin Ortalamalar:

(I) Telafi Tiirii (J) Telafi Tiirii Ortalama Fark (I-J) Std. Hata Sig.
Oziir Dileme Indirim Kuponu -.82% .150 .000
Bagis -34 .150 .059

289



Pazarlama Teorisi ve Uygulamalar1 Dergisi

Indirim Kuponu Oziir Dileme .82%* .150 .000
Bagis A8* .150 .004
Bagis Oziir Dileme 34 150 .059
indirim Kuponu -.48%* .150 .004

*p< 0.05

Elde edilen sonuclar, maruz kalinan hizmet hatas1 diizeyinden bagimsiz
olarak uygulanan telafi tiirlerine gore katilimcilarin telafiye yonelik tatmin
ortalamalarinin farklilastigi goriilmektedir. Buna gore, indirim kuponu ile 6ziir
dileme ve bagis yapma telafi tiirli arasinda anlamli ortalama farkliliklar1 vardir.
Buna gore sirastyla indirim kuponunun fidan bagist ve 6ziirden daha yiiksek
diizeyde telafiye yonelik tatmin olusturdugu goriilmektedir.

Son olarak, hizmet hata tiirii ve hata telafi yonteminin birlikte/etkilesimli
etkisi dikkate alindiginda anlamli bir farklilasma oldugu gorilmiis ve
farkliklarin izlenebilmesi amaciyla Grafik 2°de hizmet hatas1 diizeyi ve telafi
tiirline gore telafiye yonelik tatmin egilimi paylagilmistir.

Grafik 2: Hizmet Hatasi Diizeyi ve Telafi Tiiriine Gore Telafiye Yonelik Tatmin

am Telafi Tdra
= Cizur Dileme
— Indiim Kupena
—Bajis

Telafiye Yénelik Tatmin

Dugtk Yuksek
Hata Diizeyi

Buna gore diisiik hata diizeyinde tiiketicilerde daha yiiksek telafi tatmini
yaratabilmek i¢in sirasiyla indirim kuponu tanimlamak, bagis yapmak ve 6ziir
dilemek izlenebilecek yontemlerdir. Hata diizeyi yiiksek oldugunda telafi tiirleri
acisindan ayni siralama dogrulugu korusa da tatmin diizeyinde diisiis oldukca
yiiksek olmaktadir.

4.3.3. Hizmet Saglayiciya Devam Etme Niyeti Uzerindeki Etkiler

Tablo 16’da hata diizeyi ve telafi tiiriine gére hizmet saglayiciya devam
etme niyeti ve ortalama degerler paylagilmstir.

Tablo 16: Hata Diizeyi ve Telafi Tiiriine Gore Hizmet Saglayiciyya Devam Etme Niyeti
Ortalama Degerler

Degisken Hata Diizeyi Telafi Tiirii Ortalama Std. Sapma N
Hizmet Diisiik Hata Oziir Dileme 2.80 1.23 61
Saglayiciya Diizeyi indirim Kuponu | 4.08 1.28 63
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Devam Etme Bagis 342 1.12 61
Niyeti Toplam 3.44 1.31 185
Yiiksek Hata Oziir Dileme 2.25 1.38 61
Diizeyi indirim Kuponu | 2.67 1.13 61
Bagis 2.33 1.26 61
Toplam 242 1.27 183
Toplam Oziir Dileme 2.53 1.33 122
Indirim Kuponu | 3.38 1.40 124
Bag1s 2.87 1.31 122
Toplam 2.93 1.39 368

Tabloya gore diisilk hata diizeylerinde indirim kuponlarinin miisteri
devam etme niyeti lizerinde en yiiksek etkiye sahip oldugunu, yiiksek hata
diizeylerinde ise tiim telafi tiirlerinin genel olarak daha diisiik bir etki yarattigini
sOylemek miimkiindiir. Bununla birlikte diigiik hata diizeyinde ortalama degerler
yliksek hata diizeyindeki ortalama degerlerden daha yiiksektir.

Tablo 17°de hizmet saglayiciya devam etme niyeti bagimli degiskeni i¢in
varyans analizi sonuglar1 paylagilmistir.

Tablo 17: Varyans Analizi Tablosu (Hizmet Saglayictya Devam Etme Niyeti)

Bagimlh Degiskenler df | F Sig. S Gozlenen Gii¢

Hata Diizeyi 1 61.728 .000 .146 1.000

Telafi Tiirii 2 14.432 .000 .074 999

Hata Diizeyi X Telafi Tiirii 2 | 3.760 .024* .020 .685
*p<0.05

R Kare = .215 (Diizeltilmis R Kare = .204

Buna gore hizmet saglayiciya devam etme niyetine iliskin ortalamanin
maruz kalinan hata diizeyi ve uygulanan telafi tiiriine gore farklilastigini
gostermektedir (p<0.05). Hata diizeyi ve telafi tiirliniin birlikte ele alindig:
modelde de ortaya ¢ikan farkin anlamli oldugu goriilmektedir (p<0.05). Kismi
n2’ler incelendiginde hizmet saglayiciya yonelik tutum tlizerinde hata diizeyinin
daha etkili oldugu goriilmektedir. Bu sonug hatay1 6nlemenin telafi etmekten cok
daha kritik oldugu diisiincesini giigclendirmektedir. Hata diizeyi ve telafi tiirline
iligkin ¢oklu karsilastirma testleri ve ortalama degerler Tablo 18 ve Tablo 19°da
paylagilmustir.

Tablo 18: Hata Diizeyine Gore (Diisiik vs. Yiiksek) Hizmet Saglayiciya Devam Etme
Niyetinin Ortalama Karsilastirmasi1 (Bagimsiz Orneklem t-test)

Hizmet Saglayiciya Devam F Sig. t df Sig. (2- | Ort. Std. Hata

Etme Niyeti tailed) Farki Farki

Varyanslar Esit .538 464 7.581 366 .000* 1.024 135

Varyanslar Esit Degil 7.582 365.768 .000 1.024 135
*p<0.05

Tablo 19: Hata Diizeyine Gore (Diisiik vs. Yiiksek) Hizmet Saglayiciya Devam Etme
Niyeti Ortalamalari

Hizmet Saglayiciya Devam Etme Hata Diizeyi N Ortalama Std. Hata
Niyeti Diisiik 185 3.44 1.31
Yiiksek 183 242 1.27
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Tablo 19 ve Tablo 20’de elde edilen sonuglar dikkate alindiginda,
uygulanan telafi tiirlinden bagimsiz olarak diisiik diizeyli hizmet hatasina maruz
kalan katilimcilarin yiiksek diizeyli hizmet hatasina maruz kalan katilimcilardan
daha yiiksek diizeyde hizmet saglayiciya devam etme niyetine sahip oldugunu
gostermektedir (p<0.05).

Tablo 20’de telafi tiiriine gore hizmet saglayictya devam etme niyeti
ortalamalar1 paylagilmistir.

Tablo 20: Telafi Tiiriine Gore Hizmet Saglayiciya Devam Etme Niyeti Ortalamalari

(I) Telafi Tiirii (J) Telafi Tiirii Ortalama Farki (I-J) | Std. Hata Sig.
Oziir Dileme indirim Kuponu -.85% 158 .000
Bagis -34 .159 .079
Indirim Kuponu Oziir Dileme .85% .158 .000
Bagis S1* .158 .004
Bagis Oziir Dileme 34 .159 .079
indirim Kuponu -51* .158 .004
*p<0.05

Elde edilen sonuglar, maruz kalinan hizmet hatas1 diizeyinden bagimsiz
olarak uygulanan telafi tiirlerine gore katilimcilarin hizmet saglayiciya devam
etme niyeti ortalamalarinin farklilastigini goriilmektedir. Buna gore, indirim
kuponu ile 6ziir dileme ve bagis yapma telafi tiirli arasinda anlamli ortalama
farkliliklar1 vardir. Elde edilen sonuglar sirastyla indirim kuponunun fidan bagisi
ve Oziirden daha yiiksek diizeyde hizmet saglayiciya devam etme niyeti
olusturdugunu gdstermektedir.

Son olarak, hizmet hata tiirii ve hata telafi yonteminin birlikte/etkilesimli
etkisi dikkate alindiginda anlamhi bir farklilasma oldugu goriilmiis ve
farkliklarin izlenebilmesi amaciyla Grafik 3°te hizmet hatas1 diizeyi ve telafi
tiirtine gore hizmet saglayiciya devam etme niyeti egilimi paylagilmistir.

Grafik 3: Hizmet Hatasi Diizeyi ve Telafi Tiiriine Gore Hizmet Saglayiciya Devam Etme
Niyeti

™ Telafl Tdrd
= tr20r Dilema
= Inditim Kupanu
= Bajs

Hizmet Saglayiciya Devam Etme Niyeti

Disik Yuksek
Hata Diizeyi

Buna gore diisiik hata diizeyinde tliketicilerde daha yliksek hizmet
saglayiciya devam etme niyeti yaratabilmek ig¢in sirasiyla indirim kuponu

292



Aralik 2025, 11 (2)

tanimlamak, bagis yapmak ve 6ziir dilemek izlenebilecek yontemlerdir. Hata
diizeyi yiiksek oldugunda telafi tiirleri agisindan ayni siralama dogrulugunu
korusa da devam etme niyeti diizeyinde diislis oldukca yiiksek olmaktadir.

5. Sonug ve Tartisma

Bu calisma ile ¢evrimici yemek teslimat hizmetlerinde hizmet hatasi
diizeyinin (diisiik/yliksek) ve telafi yontemlerinin (6ziir, indirim kuponu, bagis),
tilketicilerin hizmet saglayiciya yonelik tutumu, telafiye yonelik tatmini ve
hizmet saglayictya devam etme niyeti lizerindeki etkisi incelenmistir. Aragtirma
kapsaminda, kolayda ornekleme yontemiyle ulasilan 368 katilimcidan elde
edilen verilerin analizi sonucunda literatiir ve uygulamaya yonelik 6nemli
bulgulara ulasilmistir.

Hizmet hatalar1, miisteri memnuniyetsizliginin temel kaynaklarindan biri
olup, etkin yonetilmedigi takdirde miisteri kaybina yol agabilmektedir.
Literatiirde hatasiz hizmet sunumunun ideal oldugu vurgulansa da (Kau ve Loh,
2006), hizmetin dogas1 geregi bunun her zaman miimkiin olmadigi ve etkin telafi
mekanizmalarin miisteri sadakatini korumada kritik rol oynadigi bilinmektedir
(Boshoff ve Staude, 2003; Robbins ve Miller, 2004). Bu ¢alismanin bulgular1 da
hizmet telafisinin, tiikketicinin tatmin, tutum ve devam etme niyetini (Schlosser,
2003) sekillendirdigini teyit etmektedir.

Arastirma bulgularina gore; hata diizeyinden bagimsiz olarak en etkili
telafi yonteminin ‘indirim kuponu tanimlamak’, en diisiik etkiye sahip yontemin
ise ‘Oziir dilemek’ oldugu goriilmistiir. Bu durum, incelenen her {i¢ bagimh
degisken (tutum, tatmin ve niyet) i¢in de gegerliligini korumustur.

Elde edilen bulgular degiskenler bazinda detaylandirildiginda su sonuglar ortaya
cikmaktadir:

e Hizmet Saglayiciya Yonelik Tutum: Katilimcilarin tutumlari, maruz
kaldiklar1 hata diizeyine gore farklilagsmaktadir. Beklendigi tizere, diisiik
diizeyli hizmet hatas1 yasayanlar, yiiksek diizeyli hata yasayanlara
kiyasla daha olumlu bir tutum sergilemistir. Telafi tiirleri agisindan
bakildiginda ise indirim kuponu, sirasiyla fidan bagis1 ve 6ziirden daha
yliksek diizeyde olumlu tutum olusturmustur. Bu bulgu, geri kazanim
memnuniyetinin tutumlar1 etkiledigini savunan literatiirle (Boshoff,
1997; Mostafa vd., 2015) uyumludur. Ote yandan, hata tiirii ve telafi
yonteminin etkilesimli etkisi dikkate alindiginda tutum iizerinde anlaml
bir farklilagma tespit edilmemistir. Tatmin ve niyet degisirken tutumun
degismemesi, tutumun daha direngli bagka bir degisle uzun vadeli bir
yap1 olmasindan kaynaklanabilecegi diisiiniilmektedir.

e Telafiye Yonelik Tatmin ve Devam Etme Niyeti: Tutumdan farkli olarak
hem telafiye yonelik tatmin hem de hizmet saglayiciya devam etme
niyeti ilizerinde hata diizeyi ve telafi yonteminin etkilesimli bir etkisi
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oldugu saptanmuistir. Diisiik hata diizeylerinde indirim kuponu, tatmin ve

devam etme niyetini maksimize ederken; yiiksek hata diizeylerinde tiim

telafi yontemlerinin etkisi —siralama degismese de— ciddi oranda

diismektedir (Wang vd., 2011; Cho vd., 2017). Bu durum, hata siddeti

arttik¢a telafi araclarinin giiciiniin zayifladigini goéstermektedir.

Calismanin en dikkat g¢ekici bulgularindan biri, ‘indirim kuponu’ nun

(parasal telafi) her kosulda en etkili ara¢ olmasidir. Bu bulgu, literatiirdeki bazi
tartismalarla zithk icermektedir. Ornegin Smith vd. (1999) her durumda parasal
tazminatin gerekli olmadigini savunurken, Liu vd. (2019) diisiik ciddiyetteki
hatalarda hizin tazminattan daha 6nemli oldugunu o6ne slirmiistiir. Ancak bu
calismada, hata diizeyi ne olursa olsun, Tiirk tliketicisi 6zelinde ekonomik fayda
saglayan telafinin (kupon), duygusal (6ziir) veya sosyal (bagis) telafiden daha
baskin oldugu goriilmiistiir. Bu farklilik, tiiketicilerin i¢inde bulundugu sosyo-
ekonomik kosullar ve sektorel dinamiklerle aciklanabilir. Ayrica bu bulgu Foa
ve Foa'nin ‘Kaynak Degisim Teorisi’ yardimiyla da agiklanabilir. Miisteri
‘parasal’ bir kayip (yanlis liriin/soguk yemek = para kaybi1) yasadiginda, telafinin
de ayni tirden (parasal/’kupon) olmasmi bekliyor olabilir. Bagis ise
‘sembolik/sosyal’ bir kaynaktir ve bu eslesme saglanamadigi i¢cin sonug bu
sekilde gerceklesmis olabilir.
Arastirma sonuglari, hizmet saglayicilar igin pratik Oneriler sunmaktadir.
Tiiketicilerin sikadyetlerdeki temel motivasyonu kayiplarini telafi etmektir. Bu
nedenle isletmeler, hata olustugunda sadece 6ziir dilemekle yetinmemeli, somut
bir deger (kupon vb.) sunmalidir. Ayrica, cevrimic¢i hizmet siireglerinin
cevrimdigt siireclerden farklilastigi goz Oniine alinarak; miisteri hizmetleri
personelinin yetkilendirilmesi, telafi prosediirlerinin netlestirilmesi ve hatanin
tekrarlanmamas1 adina sistemsel revizyonlarin yapilmas: gerekmektedir.
Ozellikle yiiksek siddetli hatalarda miisteri kaybini 6nlemek, diisiik hatalara gore
cok daha zordur; bu nedenle °‘sifir hata’ hedefi teknolojik altyap: ile
desteklenmelidir.

Bu aragtirma, belirli bir senaryo, ii¢ telafi yontemi ve Tiirkiye baglami ile
siirhidir. Ayrica indirim kuponu ve bagis senaryolarinda parasal degere iliskin
herhangi bir tutar belirtilmemistir. Degerlendirmelerin tutardan bagimsiz
yapilmas1 istenmistir. Ancak yine de katilimcilarin zihninde bir degerin
belirmesi ve ona gore yanit vermis olma ihtimalleri bu ¢alismanin kisitlarindan
biridir. Gelecekteki arastirmalarin; siparisin amaci, biiyiikligl, yanit hizi,
telafide parasal deger gibi durumsal faktorleri ve cinsiyet, yas gibi demografik
ozellikleri de modele dahil etmesi onerilmektedir. Ayrica farkl: kiiltlirlerde veya
farkli c¢evrimigi hizmet sektorlerinde yapilacak karsilagtirmali caligmalar
literatiire katki saglayacaktir.

294



Aralik 2025, 11 (2)

Extended Abstract

The Effect of Service Failure Severity and Service Recovery Methods on
Consumer Responses in Online Services

1. Introduction In today's digitalized economy, the online food delivery sector
has become a vital part of daily life. However, due to the nature of services, failures
such as late deliveries, incorrect orders, or poor food quality are inevitable. Service
recovery—the actions an organization takes in response to a service failure—is crucial
for maintaining customer relationships. This study examines how different levels of
service failure severity (low vs. high) and various service recovery methods (apology,
discount coupon, and donation to a non-profit) influence consumer attitudes toward the
service provider, satisfaction with recovery, and continuance intention to the service
provider. While previous literature has extensively covered tangible compensations, the
inclusion of ‘donation’ as a recovery method in the context of the Turkish online service
market provides a unique contribution to the field.

2. Methodology The research employs a 2x3 between-subjects factorial design.
Service failure severity was manipulated at two levels (low vs. high), and service
recovery was manipulated at three levels (apology, discount coupon, and donation on
behalf of the customer). Data were collected from 368 participants using a convenience
sampling method through scenario-based online surveys. To ensure the validity of the
scenarios, manipulation checks were performed. The data were analyzed using SPSS,
employing Cronbach’s Alpha for reliability, Exploratory Factor Analysis (EFA) for
construct validity, and ANOVA to test the interaction effects between failure severity
and recovery types.

3. Findings and Results

The statistical analysis provides robust evidence regarding the impact of service
failure and recovery. According to the ANOVA results, a significant main effect was
observed for the ‘service recovery type’ on all three dependent variables. Specifically,
the ‘discount coupon’ was identified as the most effective recovery strategy, while
‘apology’ was the least effective. The ‘donation to a non-profit” method yielded lower
satisfaction and continuance intention to the service provider compared to the discount
coupon. This suggests that ‘altruistic’ recovery does not compensate for ‘utilitarian’ loss
in the eyes of the consumer in this specific market context.

The interaction effect between failure severity and recovery type was
statistically significant for satisfaction levels. This indicates that the effectiveness of a
recovery method depends on how severe the customer perceives the failure to be. In
high-severity scenarios, the satisfaction gap between a discount coupon and a simple
apology widens significantly, supporting the ‘Service Recovery Paradox’ to an extent,
as suggested by Smith et al. (1999). Similarly, a significant interaction effect was found
for continuance intention to the service provider. While customers are more forgiving
in low-severity failures (e.g., slight delays), their intention to reuse the platform drops
drastically in high-severity failures unless a tangible compensation (discount) is
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provided. Interestingly, the interaction effect for attitude towards the service provider
was not statistically significant. This result suggests that a single instance of failure and
recovery may not be sufficient to immediately alter a consumer's long-term cognitive
attitude toward the brand, particularly in terms of brand equity in digital environments.

4. Discussion and Conclusion

The study confirms that in the highly competitive online food delivery sector,
‘tangible restitution’ is the key to recovery. As argued by Balouchi et al. (2017), the
perceived justice of the recovery process directly influences post-recovery evaluations.
Our findings show that providing a discount coupon is the most effective way to restore
‘distributive justice.’

The lack of success in the ‘donation’ method can be interpreted through the lens
of consumer psychology: when a service fails, the customer experiences a personal
resource loss (time or money), and they expect direct personal gain to offset this loss.
Therefore, firms should be cautious about replacing direct compensation with corporate
social responsibility (CSR) initiatives during a service crisis. Managerially, this study
suggests that online platforms should automate the distribution of discount coupons for
high-severity errors (like missing items or excessive delays) to prevent immediate
churn.
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