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Oz

Bu aragtirmanin amaci, OTA platformlarinda teknoloji kaynakli
hizmet hatalar1 sonrasinda uygulanan telafi stratejilerinin,
miisterilerin telafi miidahalesi sonrasinda OTA’ya yonelik genel
memnuniyet ve tutumlart iizerindeki etkisini incelemektir.
Arastirmada anket teknigine dayali nicel aragtirma yontemi
kullanilmistir. Veriler, Tiirkiye’de daha dnce ¢evrim ici seyahat
acentelerini kullanmis ve hizmet hatasi deneyimi yasamis 465
katilimcidan elde edilmistir. Kolaylagtirma stratejisi telafi
sonras1 miisteri memnuniyetini en giiglii sekilde etkileyen faktor
olarak 6ne ¢ikmaktadir; sorunlarin hizli ve sorunsuz ¢6ziilmesi
telafi sonrast memnuniyeti artirmada kritik rol oynamaktadir.
Tazminat ve oziir stratejileri de yiiksek etkiler gostererek
miisterilerin yasadiklar1 zararlarin telafi edilmesi ve samimi
bir 6zriin olumlu algi yaratmasinin énemini vurgulamaktadir.
Arastirma, giivenilirlik, nezaket ve dakiklik stratejilerinin,
telafi sonras1 miisteri memnuniyetini anlamli ve giiglii bigimde
artiran 6nemli faktorler oldugunu gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Teknoloji kaynakli hatalar, online seyahat
acentesi, hizmet telafisi, telafi sonras1 miisteri memnuniyeti

JEL Kodu: L86

Abstract

This study aims to examine the effects of recovery strategies
implemented after technology-related service failures on OTA
platforms on customers’ overall satisfaction and attitudes to-
ward the OTA following the recovery intervention. The study
employed a quantitative research method based on a survey
technique. Data were collected from 465 participants in Tur-
key who had previously used online travel agencies and expe-
rienced service failures. The facilitation strategy emerged as
the most significant factor influencing post-recovery customer
satisfaction, underscoring the importance of prompt and effi-
cient problem resolution in enhancing post-recovery satisfac-
tion. Compensation and apology strategies also demonstrated
substantial effects, highlighting the necessity of compensating
customers for their losses and the favorable impression creat-
ed by a genuine apology. The research indicates that reliability,
courtesy, and punctuality strategies are significant factors that
meaningfully and strongly enhance post-recovery customer sat-
isfaction.
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Giris

Dijitallesmenin ve yapay zeka teknolojisinin hiz kazandig giinlimiizde, miisterilerin seyahat planlarini olusturma
ve rezervasyon islemlerini gerceklestirme big¢imleri koklii bir degisim gegirmeye baslamistir. Geleneksel
seyahat acentelerinin yerini bilyiik dl¢iide online seyahat acenteleri (OTA) almus, tiiketiciler artik seyahatle ilgili
hizmetlere anlik erigim, genis iirlin yelpazesi ve fiyat karsilastirma imkanlari sayesinde OTA platformlarini yogun
bir sekilde tercih etmeye baslamistir (Celebi, 2022). Ancak teknolojiye dayali OTA platformlar, beraberinde bazi
yeni zorluklar da getirmis; sistem arizalari, 6deme sorunlari, rezervasyon hatalar1 gibi teknoloji kaynakli hizmet
hatalar1, miisteri deneyimini olumsuz yonde etkileyen unsurlar arasinda yer almistir (Li vd., 2021; Wang vd.,
2017). Bu durum, isletmelerin miisteri memnuniyetini siirdiirebilmeleri agisindan servis isletmelerinde hizmet
telafisi (SIHT) stratejilerinin énemini daha da artirmustir.

SIHT, hizmet sunumu sirasinda meydana gelen aksakliklar sonucunda miisterilerin karsilastigr olumsuz
deneyimlerin ardindan isletmelerin uyguladig: diizeltici ve telafi edici miidahaleleri kapsayan sistematik bir siireci
ifade etmektedir (Awa vd., 2021). SIHT, 6zellikle hizmet sektdriinde kaginilmaz olarak ortaya ¢ikabilen hatalarin
etkilerini minimize etme ve telafi sonras1 miisteri memnuniyetini yeniden tesis etme amaci tagimaktadir (Etuk
vd., 2023). SIHT literatiiriinde siklikla temel alman hizmet kurtarma teorisi, yasanan hizmet basarisizliklarinin
ardindan gergeklestirilen etkili telafi uygulamalarinin, telafi sonrasi miisteri memnuniyetini olumlu y6nde
etkileyebilecegini ve olumsuz hizmet deneyiminin yol agabilecegi miisteri kaybini Onleyebilecegini one
stirmektedir (Anwar ve Ozuem, 2022). Bu ¢alisma, s6z konusu teorik varsayimi OTA’lar gibi tamamen dijital
hizmet ortamlarina uyarlayarak hizmet kurtarma teorisinin teknoloji kaynakli hatalar baglaminda ne dlciide
gecerliligini korudugunu ve hangi telafi boyutlar1 {izerinden isledigini aciklamay: amaclamaktadir. Ozellikle
insan etkilesiminin sinirli oldugu OTA platformlarinda telafi siirecinin biiyiik dlciide sistem tasarimi, islem
hiz1 ve ¢ozlim yeterliligi tizerinden degerlendirilmesi, hizmet kurtarma teorisinin geleneksel yiiz yiize hizmet
varsayimlarinin yeniden ele alinmasini gerekli kilmaktadir.

SIHT stratejileri, literatiirde gesitli alt boyutlar iizerinden incelenmektedir. Bu boyutlardan ilki “kolaylastirma”
olup miisteriye ¢cdziim iiretme silirecinde pratik ve erisilebilir alternatifler sunulmasini ifade ederken, “diizeltme/
onarim” boyutu hatanin kaynagimin hizli ve etkili bir bigimde giderilmesini kapsamaktadir (Davidow, 2000).
“Dakiklik”, sorun ortaya ¢ikar ¢cikmaz zaman kaybetmeksizin miidahale edilmesini vurgularken; “6ziir” boyutu,
isletmenin hatay1 sahiplenerek miisteriye samimi bir sekilde 6ziir dilemesini ifade etmektedir (Davidow ve
Dacin, 1997). “Giivenilirlik” boyutu, miisteriye verilen sozlerin eksiksiz sekilde yerine getirilmesini, “nezaket”
ise miisteriye empati ve saygi cercevesinde yaklasilmasini icermektedir. Bu alt boyutlarin her biri, miisterinin
SIHT siirecini nasil degerlendirecegi iizerinde belirleyici etkilere sahiptir (Yavas vd., 2004).

OTA platformlarinda hizmet hatalarmin karakteristigi 6nemli Ol¢iide teknolojik altyapiya dayanmaktadir.
Tamamen dijital ortamda faaliyet gosteren OTA platformlarinda miisteriler ¢esitli teknoloji kaynakli sorunlarla
kars1 karstya kalabilmektedir (Leung, 2022). Bu tiir hatalar arasinda rezervasyon sistemlerinde yagsanan ¢okmeler,
odeme islemleri sirasinda olusan hata kodlar1 ve islem iptalleri, yanlis otel veya seyahat bilgisi kaydi, baglantt
kesintileri, sistem giincellemeleri sirasinda yasanan aksakliklar ve kullanici arayiiziindeki yazilim veya tasarim
hatalar1 yer almaktadir (Florido-Benitez, 2024). Teknoloji kaynakli hizmet hatalari, cogu zaman miisterilerin
kontrolii disinda ve anlik olarak gerceklesmekte, miisterilerin seyahat planlarini dogrudan aksatmakta ve hizmet
kalitesine dair algilarin1 olumsuz yonde etkilemektedir (Tsohou vd., 2020). OTA platformlarinin dogas1 geregi
fiziksel bir ofis ya da yiiz yiize etkilesim imkanmin bulunmamasi, SIHT siirecini daha karmasik ve hassas hale
getirmektedir. Bu baglamda, SIHT siirecinde isletmelerin miisteriye ulasma, sorun ¢ézme ve kaybedilen giiveni
veya imaj1 yeniden tesis etme konusunda sergileyecekleri performans kritik bir rol oynamaktadir (Yu vd., 2025).
Teknoloji kaynakli hatalarin ardindan uygulanan SIHT stratejilerinin etkinligi ise miisterinin yasadig1 olumsuz
deneyimin ne Ol¢lide telafi edilecegini ve genel memnuniyet diizeyinin yeniden ne dlgiide tesis edilecegini
belirlemektedir (Mete ve Ugurluoglu, 2021). Bu nedenle, 6zellikle teknoloji agirliklt hizmet sunum ortamlarinda,
hizmet kurtarma stratejilerinin alt boyutlarinin miisterilerin memnuniyet algis1 iizerindeki farkli etkilerini
incelemek hem kuramsal bilgi birikimine katki saglamak hem de uygulamacilara rehberlik etmek agisindan
onemli bir aragtirma konusu olusturmaktadir.
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Bu arastirmanin amaci, OTA platformlarinda teknoloji kaynakli hizmet hatalar1 sonrasinda uygulanan telafi
stratejilerinin, miisterilerin telafi miidahalesi sonrasinda OTA’ya yonelik genel memnuniyet ve tutumlar
tizerindeki etkisini incelemektir. Caligma, OTA baglaminda teknoloji kaynakli hizmet hatalarini ele alarak
hizmet kurtarma yazininda ¢ogunlukla ortiik bi¢cimde varsayilan “hata—telafi-memnuniyet” iligkisinin dijital
platformlarda nasil yeniden iiretildigini sorgulamaktadir. Bu baglamda arastirma, SIHT stratejilerinin yalnizca
“ne Ol¢iide” etkili oldugunu degil, teknoloji kaynakli hatalar sonrasinda miisteri memnuniyetinin hangi telafi
mantiklari {izerinden yeniden insa edildigini ortaya koymay: amaglamaktadir. Mevcut literatiirde SIHT ve telafi
sonras1 miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi ele alan ¢ok sayida ¢alisma (6rn; Ozdemir ve Cataltepe, 2022;
Tarake1 ve Goktas, 2020) bulunmakla birlikte, bu ¢alismalarin 6nemli bir béliimii geleneksel hizmet ortamlarina
odaklanmakta; teknoloji tabanli hata baglaminda ise telafinin memnuniyete etkisi biiyiik dlciide goz ardi
edilmektedir. Ozellikle OTA’lar gibi tamamen dijital hizmet platformlarinda hizmet kurtarma stratejilerinin nasil
isledigi ve hangi boyutlarin telafi sonras1 miisteri memnuniyetini daha fazla etkiledigi konusunda sinirl sayida
arastirma bulunmaktadir (Tutus, 2019).

Ayrica, Kiling ve Saka (2019) hizmet hatalarinin tiirlerini veya miisteri sikdyet davranislarini ele alirken bu
arastirma, teknoloji kaynakli hata baglamini merkeze alarak SIHT unsurlarim sistematik sekilde incelemeyi
hedeflemektedir. Bdylece, teknoloji yogun hizmet ortamlarinda STHT *nin etkililigine iliskin daha derinlemesine
bir anlayis saglanacaktir. Arastirma bu yoniiyle isletmelere, teknoloji tabanli sorunlara miidahale ederken
hangi SIHT stratejilerine éncelik vermeleri gerektigine yonelik uygulamali éneriler sunarken hizmet yonetimi
literatiiriine de yeni bir katki saglamay1 amaglamaktadir. Caligmanin temel arastirma sorusu, “Teknoloji kaynaklt
hizmet hatalar1 sonrasinda uygulanan telafi stratejileri, miisterilerin telafi miidahalesi sonrasinda OTA’ya yonelik
genel memnuniyet ve tutumlarini ne 6lgiide ve hangi boyutlarda etkilemektedir?” seklinde belirlenmistir.
Boylece ¢alisma, hizmet kurtarma kuramini dijital hizmet ekosistemleri baglaminda yeniden diisiinmeye acarak
OTA literatiiriinde eksik kalan teknoloji-temelli hata ve telafi iliskisine kuramsal bir derinlik kazandirmakta ve
memnuniyet degiskenini bu baglamda agiklayici bir ¢ergeve i¢inde yeniden konumlandirmaktadir.

Literatiir Taramasi ve Hipotez Gelistirme

Teknolojinin hizmet sektoriinde giderek merkezi bir rol tistlenmesi, OTA’lar gibi tamamen dijital platformlarda
hizmet sunumunu doniistiiriirken teknoloji kaynakli hizmet hatalarini da daha goriiniir ve yaygin hale getirmistir.
Bu tiir hatalarin yol agtig1 olumsuz miisteri algilarini telafi edebilmek igin SIHT stratejileri kritik bir islev
ustlenmektedir. Hizmet kurtarma teorisi, hizmet basarisizliklar: sonrasinda uygulanan etkili telafi miidahalelerinin
miisteri memnuniyetini yeniden insa edebilecegini ve miisteri kaybi riskini azaltabilecegini ileri siirerken (Smith
vd., 1999; Maxham, 2001), SIHT literatiirii bu siirecin yalnizca teknik bir sorun ¢dziimiinden ibaret olmadigin,
aynt zamanda miisterinin algiladig1 adalet duygusunun yonetilmesini de gerektirdigini vurgulamaktadir (Tax
ve Brown, 1998; McCollough vd., 2000). Ozellikle teknoloji kaynakli hizmet hatalarinda miisterilerin, hatanin
kaynagini kavramakta zorlanmasi ve siireci kontrol edememesi, telafi stratejilerinin daha sistematik ve ¢ok
boyutlu bir yap1 i¢inde ele alinmasimi gerekli kilmakta; bu durum dijital hizmet ortamlarinda hizmet kurtarma
uygulamalarinin 6nemini daha da artirmaktadir (Holloway ve Beatty, 2003).

SIHT siireci, cesitli alt boyutlar ¢ercevesinde ele alnmaktadir. Bunlardan ilki olan kolaylastirma boyutu,
miisteriye ¢oziim iiretme siirecinde pratik ve erisilebilir alternatifler sunmay1 ifade etmektedir (Cengiz vd., 2015).
Ikinci olarak, tazminat veya diizeltme/onarim boyutu, hatanin kaynaginin hizli ve etkili bicimde giderilmesini
kapsamaktadir (Okyere ve Kumadey, 2015). Dakiklik boyutu ise SIHT siirecinin zamanlamasina vurgu
yapmaktadir. Hizmet hatalarina ne kadar erken miidahale edilirse telafi sonrast miisteri memnuniyetinin yeniden
tesis edilme olasilig1 o dl¢lide artmaktadir (Abu Bakar, 2017). Bir diger 6énemli boyut olan 6ziir, miisterinin
yasadig1 olumsuzluk nedeniyle samimi ve empatik bir @islup ile 6ziir dileme siirecini ifade etmektedir (Ramos,
2017). Giivenilirlik (agiklama) boyutu ise isletmenin, sorunun ¢dzlimiine yonelik verdigi sdzleri tutma ve ¢6ziim
stirecini seffaf sekilde yiirlitme kapasitesini kapsamaktadir (Quy, 2014). Son olarak, nezaket boyutu, miisteri ile
kurulan iletisimde saygili, nazik ve ilgili bir tutum sergilenmesini kapsamaktadir (Okyere ve Kumadey, 2015).

SIHT siirecinde kolaylastirma boyutu, miisterilerin yasadig1 sorunlara kars1 erisilebilir, hizl1 ve pratik ¢6ziim yollar:
sunmay1 ifade etmektedir. Ozellikle teknoloji tabanli hizmet ortamlarinda, kolaylastirict uygulamalar miisterilerin
yasadig1 sorunlarin ¢oziimiine yonelik ilk temas noktasi olmasi bakimindan kritik bir rol iistlenmektedir. Blodgett
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vd. (1995), Karatepe (2006) ile Goodwin ve Ross (1992) tarafindan gergeklestirilen ¢alismalarda, kolaylastirma
stratejilerinin hizmet hatalar1 sonrasinda telafi sonras1 miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli ve olumlu etkiler
yarattig1 ortaya konulmustur. Bu ¢aligmalar, etkili kolaylastirma uygulamalarinin hem miisterilerin memnuniyetini
artirdig1 hem de agizdan agiza gelisen olumsuz iletisim odakli davranislart azalttigini ve miisterilerin isletmeye
yonelik yeniden satin alma niyetlerini gii¢lendirdigini gostermektedir. Hizmet hatasinin ardindan sunulan hizli
¢coziim Onerileri, alternatif segeneklerin saglanmasi, miisteri hizmetleri temsilcilerine kolay erisim imkanlari
ve ¢Oziim silirecinin miisteri lehine sadelestirilmesi, miisterilerin yasadigi memnuniyetsizligi dnemli Slciide
azaltmaktadir. Okyere ve Kumadey (2015) benzer goriisleri paylasmakta; kolaylastirma stratejisinin, miisterilerin
sikdyet yonetimi slirecinden duyduklart memnuniyet iizerinde pozitif etkileri bulundugunu ve bunun da miisteri
sadakati ve tekrar satin alma egilimini giliclendirdigini ifade etmektedirler. Kolaylastirma stratejileri, miisteri
hata algisin1 minimize ederek miisteri deneyiminin genel kalitesini ylikseltmekte ve hizmet saglayiciya duyulan
glivenin yeniden tesis edilmesine katki sunmaktadir. Bu dogrultuda, OTA’lar kapsaminda agagidaki hipotezler
onerilmektedir:

H : Teknoloji kaynaklr hizmet hatast sonrast uygulanan kolaylastirma odakli telafi stratejileri, telafi sonrasinda
genel miisteri memnuniyet diizeyini pozitif yonde etkiler.

Tazminat boyutu, SIHT siirecinde miisterinin yasadigi magduriyetin maddi veya sembolik karsiliklarla
giderilmesini ifade etmektedir. Ozellikle hizmet basarisizhiklarmin ardindan sunulan tazminatlar, miisterilerin
adalet algisin1 giliclendirmekte ve yasanan olumsuz deneyimin etkilerini azaltmaktadir. Vazquez vd. (2012)
tarafindan yapilan ¢aligmada, tazminat stratejisinin miisterilerin davranigsal egilimleri lizerinde énemli etkiler
yarattig1 ve bu stratejinin misterilerin olumlu sdylemde bulunma ile yeniden satin alma niyetlerini artirabilecegi
sonucuna ulasilmstir. Benzer sekilde McCollough vd. (2000), tazminat stratejisinin telafi sonrasi miisteri
memnuniyetiyle pozitif iligki icerisinde oldugunu belirlemistir. Davidow (2003) ise hi¢bir tazminat sunulmadigi
durumlara kiyasla, miisteriye saglanan herhangi bir tazminatin telafi sonrasi miisteri memnuniyetini ve davranigsal
niyetleri anlamli diizeyde iyilestirdigini ortaya koymaktadir. Tazminat uygulamalari, miisteriye yasanan hizmet
basarisizliginin ciddiyetinin isletme tarafindan kabul edildigini ve telafi cabas1 gosterildigini hissettirmekte, bu
da misterinin telafi siirecine iliskin genel degerlendirmesini olumlu yonde etkilemektedir. Karatepe (2006) de
literatiirdeki bulgular1 destekleyerek tazminat boyutunun 6zellikle telafi sonrast miisteri memnuniyetini artirdigini
ifade etmektedir. Bu ¢ercevede, tazminat uygulamalari yalnizca maddi kayiplarin telafisini degil, ayn1 zamanda
miisterinin isletmeye olan gilivenini ve bagliligini yeniden tesis etmede de etkili olmaktadir. Bu dogrultuda,
OTA’lar kapsaminda asagidaki hipotez 6nerilmektedir:

H,: Teknoloji kaynakli hizmet hatasi sonrast uygulanan tazminat odakly telafi stratejileri, telafi sonrasinda genel
miisteri memnuniyet diizeyini pozitif yonde etkiler.

Dakiklik boyutu, SIHT siirecinde miisterilerin yasadig1 soruna ne kadar hizli miidahale edildigini ve ¢dziim
slirecinin zamanlamasini ifade etmektedir. Hizmet basarisizliklarinin ardindan gosterilen hizl tepki, miisterilerin
magduriyet hissini azaltmakta ve siirece iliskin memnuniyet diizeyini olumlu yonde etkilemektedir. Davidow
(2000), dakikligin telafi sonrast miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkisi oldugunu, ancak yeniden satin
alma niyeti ve agizdan agiza olumlu iletigsim lizerinde dogrudan anlamli bir etkisinin bulunmadigini belirtmistir.
Bununla birlikte, dakikligin tazminat gibi diger telafi stratejileriyle birlikte uygulandiginda telafi sonrasi
miisteri memnuniyeti iizerinde daha giiclii etkiler yarattig1 ifade edilmektedir (Davidow, 2000; Durvasula vd.,
2000; McDougall ve Levesque, 1999). Cengiz vd.'nin (2007) caligmasinda da hizli sekilde sunulan telafinin
miisteri memnuniyetini artirdig1 ortaya konulmustur. Quy (2014) ise sikayet yonetimi siirecinde organizasyonlarin
sundugu hizli yanitlarin, telafi sonrast miisteri memnuniyetinin yani sira gelecekteki satin alma egilimleri
tizerinde de anlamli etkiler yarattigini gostermistir. Ayrica hava yolu, otel, banka, restoran gibi hizmet
sektorlerinin yani sira saglik hizmetleri alaninda yiiriitiilen ¢alismalarda da dakikligin telafi sonrasi miisteri
memnuniyeti saglamada pozitif etkileri oldugu vurgulanmaktadir (Cengiz vd., 2015; Okyere ve Kumadey,
2015). Ozellikle dijital platformlarda, hizmet hatalarimin ¢ogu anhk ve &ngériilemeyen sekilde ortaya
ciktigindan, igletmelerin Problem Cézme Teknigi (PCT) kapsaminda hizli geri bildirim saglama, teknik destek
sunma ve alternatif ¢coziimler liretme gibi yontemlerle sorunlara etkin miidahale edebilme kapasitesi, miisteri
deneyimi agisindan kritik bir unsur haline gelmektedir. Bu dogrultuda, OTA’lar kapsaminda asagidaki hipotez
onerilmektedir:
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H,: Teknoloji kaynakli hizmet hatast sonrast uygulanan dakiklik odakl: telafi stratejileri, telafi sonrasinda genel
miisteri memnuniyet diizeyini pozitif yonde etkiler.

Oziir boyutu, hizmet basarisizliklarinin ardindan isletmenin miisteriye yasanan olumsuzluk icin pismanlik ve
sorumluluk ifade eden sozlii veya yazili beyanlarda bulunmasim kapsamaktadir. Oziir stratejisi, miisteriye kars:
empati gosterme ve kurumun hatay1 sahiplenme iradesini yansitmasi bakimimdan 6nem tasimaktadir. Ramos
(2017) ile Ekiz ve Arasli (2007) yaptiklar1 ¢aligmalarda, oziir stratejisinin telafi sonrast miisteri memnuniyetini
artirdigin1 ve yeniden satin alma niyetini olumlu yonde etkiledigini ortaya koymuslardir. Buna karsilik, Davidow
(2000), 6ziir boyutunun telafi sonras1 miisteri memnuniyetini artirmakla birlikte tekrar satin alma egilimi iizerinde
anlamli bir etkisinin bulunmadigin1 savunmaktadir. Bununla birlikte, 6ziir stratejisinin miisterilerin adalet algisini
ve telafi stirecine iligkin genel memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi de literatiirde sik¢a vurgulanmaktadir (Abu
Bakar, 2017). Oziir; hizmet hatas1 sonrasinda uygulanabilmesi, herhangi bir maliyet gerektirmemesi ve kolaylikla
hayata gecirilebilmesi nedeniyle isletmeler tarafindan siklikla tercih edilmektedir (Akdu, 2017). Oziir stratejisi,
miigterinin igletmeye yonelik olumsuz duygularini azaltmakta ve marka algisin1 korumada etkili olmaktadir.
Ancak, 6zellikle miisteri kaybina yol agabilecek onemli hizmet hatalarinda, 6zriin etkili olabilmesi i¢in yardim
veya tazminat gibi ek telafi unsurlariyla desteklenmesi gerektigi ifade edilmektedir (Okyere ve Kumadey, 2015).
Bu dogrultuda, OTA’lar kapsaminda asagidaki hipotez onerilmektedir:

H,: Teknoloji kaynakli hizmet hatast sonrast uygulanan oziir odakli telafi stratejileri, telafi sonrasinda genel
miisteri memnuniyet diizeyini pozitif yonde etkiler.

Giivenilirlik boyutu, igletmenin hizmet basarisizliklarina iligkin olarak miisterilere agik, diiriist ve bilgilendirici
aciklamalar sunma kapasitesini ifade etmektedir. Bu baglamda, giivenilirlik, isletmenin hatanin farkinda oldugunu,
stirece hakim oldugunu ve miisteriye kars1 seffaf bir sekilde bilgi paylastigini gostermesi agisindan kritik bir
oneme sahiptir (Yavas vd., 2004). Hizmet saglayicilarin sorunla ilgili etkili ve tatmin edici agiklamalar sunmasi,
miisterilerin hatanin ciddiyetine dair algisin1 azaltabilmekte ve siirece dair gliven olusumunu desteklemektedir
(Karatepe, 2006). Davidow (2000) da etkili aciklama yapan kurumlarin miisterileri tarafindan daha giivenilir
olarak algilandigin1 ve bu durumun telafi sonrasi miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugunu ifade etmektedir. Ayrica Morris (1988), miisterilerin yalnizca mevcut sikayetlerine verilen yanitlarla
degil, ayn1 zamanda gelecekte olusabilecek olasi hatalar ve bunlarin nasil yonetilecegine dair yapilan agiklamalar
dogrultusunda da isletmeleri degerlendirdiklerini belirtmektedir. Bu dogrultuda, giivenilirlik boyutunun etkin
sekilde uygulanmasi, miisterinin isletmeye duydugu gilivenin yeniden tesis edilmesine katki saglamakta ve
telafi sonrasi miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Bu dogrultuda, OTA’lar kapsaminda asagidaki hipotez
onerilmektedir:

H_: Teknoloji kaynakli hizmet hatast sonrast uygulanan giivenilirlik odakl: telafi stratejileri, telafi sonrasinda
genel miisgteri memnuniyet diizeyini pozitif yonde etkiler.

Nezaket boyutu, SIHT siirecinde calisanlarn miisterilere kars: sergiledigi saygili, samimi, empatik ve nazik
tutumlari ifade etmektedir. Bitner vd. (1990), miisteri memnuniyetsizliginin yalnizca yasanan hizmet hatalarindan
kaynaklanmadigini, ayn1 zamanda sikayet siirecinde kurumun ve ¢alisanlarin miisteriye nasil yaklastiginin da
kritik bir rol oynadigin1 vurgulamaktadir. Bu kapsamda, sikayetleri samimi bir sekilde dinleyen, miisteriye
saygl gosteren ve empati kurabilen calisanlarin sundugu kisiler arasi adalet algisi, telafi silirecinin basarisini
onemli Olciide artirmaktadir (Karatepe, 2006). Quy (2014) de nezaket stratejisinin sikayet sonrasi ve telafi
sonras! miisteri memnuniyetini dnemli dlciide yiikselttigini belirtmektedir. Ozellikle OTA gibi dijital hizmet
platformlarinda dogrudan fiziksel iletisimin sinirlt oldugu ortamlarda, miisteri temsilcilerinin sergiledigi nazik
ve anlayish iletisim tarzi, miisteri ile kurum arasindaki duygusal bag: giiglendirerek memnuniyeti artirmaktadir.
Bu cercevede, nezaket boyutunun telafi sonrasi miisteri memnuniyetine etkisini test etmek amactyla su hipotez
onerilmektedir:

H: Teknoloji kaynakli hizmet hatast sonrasi uygulanan nezaket odakli telafi stratejileri, telafi sonrasinda genel
miisteri memnuniyet diizeyini pozitif yonde etkiler.
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Yontem
Arastirma Modeli

Aragtirmanin amaci, OTA platformlarinda teknoloji kaynakli hizmet hatalari sonrasinda uygulanan telafi
stratejilerinin, miisterilerin telafi miidahalesi sonrasinda OTA’ya yonelik genel memnuniyet ve tutumlar
tizerindeki etkisini ilgili degiskenlerin alt boyutlar1 ve bu iliskileri agiklayan kuramsal yaklagimlar gercevesinde
incelemektir. Calismada kullamlan “Telafi Sonras1 Miisteri Memnuniyeti Olgegi”, telafi siirecinin kendisine
yonelik memnuniyeti degil, telafi miidahalesinden sonra miisterilerin OTA’ya yonelik genel memnuniyet ve
tutumlarinin nasil degistigini 6lgmektedir. Bu dogrultuda gelistirilen kavramsal modelde, SIHT stratejileri dzir,
tazminat ve dakiklik gibi alt boyutlar {izerinden ele alinmakta; s6z konusu stratejilerin telafi sonrasi miisteri
memnuniyetini nasil ve hangi mekanizmalar aracilifiyla etkiledigi hizmet telafisi temelinde agiklanmaktadir.
Sekil 1°de, SIHT stratejilerinin alt boyutlarmin telafi sonrasi miisteri memnuniyeti iizerindeki etkilerini gdsteren
kavramsal model sunulmustur.

SIHT Stratejileri

Kolaylastirma Hi

Tazminat 28
Dakiklik Hs Telafi Sonrasi

Miisteri Memnuniyeti

Oziir Hy

Giivenilirlik Hs

Nezaket Hs

Sekil 1. Arastirmanin Kavramsal Modeli

Modelde SIHT stratejileri; kolaylastirma, tazminat, dakiklik, éziir, giivenilirlik ve nezaket olmak iizere alti
alt boyut iizerinden ele alinmakta ve her bir boyutun telafi sonras1 miisteri memnuniyeti iizerindeki dogrudan
etkisi ayr1 hipotezler araciligiyla test edilmektedir. Bu yapi, hizmet telafisi literatiiriinde vurgulanan islevsel,
etkilesimsel ve adalet temelli unsurlarin miisteri degerlendirmelerine nasil yansidigini biitlinciil bir gergevede
agiklamay1 amaclamaktadir.

Veri Toplama Araglar

Aragtirma kapsaminda veriler anket teknigiyle toplanmustir. Anket formu iki ana boliimden olusmaktadir. 11k
boliimde, katilimeilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorular yer almakta; bu boliimde cinsiyet,
yas, egitim diizeyi ve ¢evrim ici seyahat acentesi kullanimi sirasinda karsilasilan hizmet hatalar1 gibi degiskenler
degerlendirilmistir. Tkinci boliimde ise SIHT stratejileri ile telafi sonrasindaki miisteri memnuniyetini 6lgmeye
yonelik 6lgekler kullanilmistir. Bu asamada, Davidow (2000) tarafindan gelistirilen ve Mete (2021) tarafindan
Tiirk¢eye uyarlanan “Hizmet Telafi Stratejileri” ve “Telafi Sonras1 Miisteri Memnuniyeti” 6l¢ekleri uygulanmistir.
Hizmet telafi stratejileri 6l¢egi; kolaylastirma, tazminat, zamaninda hizmet, 6ziir dileme, giivenilirlik ve nezaket
olmak iizere alt1 alt boyuttan olusmakta ve her bir boyut ii¢ ifadeyle 6l¢iilerek toplamda 18 ifadeden meydana
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gelmektedir. Telafi sonras1 miisteri memnuniyetini dlgen 6lgek ise tek boyutlu olup ii¢ ifadeden olusmaktadir.
Ilgili ifadeler galiyma baglamina uygun sekilde uyarlanmustir. Katilimeilar tiim ifadelere 5°1i Likert dlcegi
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) iizerinden yanit vermistir.

Orneklem ve Veri Toplama Siireci

Aragtirmanin verileri, Tiirkiye’de daha dnce ¢evrim ici seyahat acentelerini kullanmis ve hizmet hatas1 deneyimi
yasamig bireylerden ¢evrim i¢i anket yontemiyle toplanmistir. Katilimeilarin se¢imi igin kolayda érnekleme
yontemi kullanilmistir. Toplamda 477 katilimeiya ulasilmig ancak eksik ya da tutarsiz cevaplar igeren 12 anket
formu analiz dig1 birakilarak analizler 465 gegerli anket iizerinden gergeklestirilmistir. Orneklem biiyiikliigiiniin,
faktor analizi ve regresyon analizi gibi ¢ok degiskenli istatistiksel tekniklerin uygulanmasina uygun oldugu
degerlendirilmistir (Akbulut ve Capik, 2022). Anketin baslangicinda katilimcilara caligma hakkinda bilgilendirme
yapilmis ve arastirmaya katilim tamamen goniilliiliik esasina dayandirilmistir. Aragtirma kapsaminda kullanilacak
anket igin Akdeniz Universitesi’nden 23.06.2025 tarih ve 395 sayili etik kurul onayr alinmistir. Katilimetlarm
demografik 6zellikleri Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1
Katilimeilarm Demografik Ozellikleri (N = 465)

Degisken Kategori n %
L. Kadm 207 44,5
Cinsiyet

Erkek 258 55,5

27 yas ve alt1 78 16,8

28-31 yas 97 20.9

Yas 32-35 yas 139 29,9

36-39 yas 102 21,9

40 yas ve lizeri 49 10,5

) Evli 438 94,2
Medeni Durum

Bekar 27 5,8

[1kogretim 61 13,1

Lise 64 13,8

Egitim Diizeyi Onlisans 36 7,7

Lisans 232 49,9

Lisansisti 72 15,5

Ayda birkag kez 208 44,7

OTA Kullamm Sikhi Yilda b1rl.<a(; kez 218 46,9

Yilda bir kez 28 6,0

Cok nadir 11 2,4

Gecerlilik ve Giivenilirlik

Aragtirma analizleri i¢cin SPSS programi ve Excel’de formiiller kullanilmistir. Arastirmada kullanilan dl¢eklerin
glivenilirlik ve gegerlilik analizleri dogrultusunda elde edilen bulgular Tablo 2°de sunulmaktadir.

Veri setinin parametrik analizlere uygunlugunu belirlemek amaciyla Oncelikle normallik varsayimi
degerlendirilmistir. Bu kapsamda carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri incelenmis; s6z konusu
degerlerin£1,5 araliginda yer almasinin normal dagilimigin kabul edilebilir oldugu yoniindeki dneriler (Tabachnick
ve Fidell, 2013; Hair vd., 2014) dikkate alinmistir. Normallik varsayiminin saglandiginin goriilmesinin ardindan,
coklu baglanti (multicollinearity) olasiligin1 degerlendirmek amaciyla bagimsiz degiskenlere ait VIF degerleri
incelenmistir. Regresyon analizinde bagimsiz degiskenler arasinda yiiksek korelasyon olup olmadigini ortaya
koyan VIF degerleri, 1.031 ile 1.882 arasinda degismektedir. Bu degerlerin tamam literatiirde yaygin olarak
kabul edilen esik degeri olan 5’in oldukca altinda kalmaktadir (Kutner vd., 2005). Bu durum, degiskenler
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arasinda anlamli bir ¢oklu baglanti sorunu bulunmadigini gostermektedir. Dolayisiyla, modelde yer alan
degiskenlerin birbirleriyle asir1 diizeyde iligkili olmadigi, her bir degiskenin regresyon analizinde giivenli bir

sekilde kullanilabilecegi sonucuna varilmistir.

Orneklemin faktdr analizine uygunlugunu degerlendirmek amaciyla raporlanan KMO degerleri incelendiginde,
SIHT stratejileri icin oldukca yiiksek bir KMO degerine (0,952), telafi sonras1 miisteri memnuniyeti 6lcegi icin ise
kabul edilebilir diizeyde bir KMO degerine (0,692) ulasildigi goriilmektedir. Kaiser’e (1974) gére KMO degerinin
0,60’1n tizerinde olmasi faktor analizi i¢in yeterli kabul edilirken, 0,90 ve iizerindeki degerler “miikkemmel”
olarak nitelendirilmektedir. Bu bulgular, veri setinin faktor analizi agisindan uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 2
Giivenilirlik ve Gegerlilik (N = 465)

Faktor VIF

Ort. . SD  Yiikii  Degerleri
SIHT Stratejileri
Faktor1: Kolaylastirma
Sikayetimi nereye iletecegimi belirlemek kolaydi. 259  1.004 0.793 1.375
Online seyahat acentesinin politikalari, sikayetimi nereye iletecegimi net bir
sekilde aikliyor. 2.64  1.132 0.809 1.416
Online seyahat acentesinde sikayet edilecek yeri bulmak zordu. 1.27  0.748 0.773 1.327
Faktor2: Tazminat
Online seyahat acentesinden sikayetime yanit aldiktan sonra, sikayet dncesine
gore ayni ya da daha iyi durumdayim. 255 1.065 0.799 1.402
Online seyahat acentesinin cevabi beni problem dncesine benzer ya da daha iyi
bir duruma getirdi, 254 1123 0.785 1.365
Online seyahat acentesinden aldigim yanit beni sikayet dncesindeki durumuma
ya da daha iyi bir duruma getirdi. 250 1.085 0.808 1.426
Faktor3: Dakiklik
Sikayetime yanit verilmesi gerekenden uzun siirdii. 472 0.720 0.944 1.882
Yetkililer karsilagtigim probleme yanit vermekte ¢ok yavasti. 3.60  1.120 0.791 1.052
Sikayetim miimkiin oldugunca ¢abuk bir sekilde ele alinmadi. 474  0.716 0.930 1.806
Faktord: Oziir
Online seyahat acentesinden samimi bir dziir cevabi aldim. 252 1.098 0.784 1.328
Online seyahat acentesi bana hakiki bir 6ziir sundu. 253 1.072 0.800 1.361
Online seyahat acentesinden herhangi bir 6ziir cevab1 almadim. 1.28  0.753 0.747 1.254
FaktorS: Giivenilirlik
Online seyahat acentesi bana hicbir agiklama yapmadi. 471  0.778 0.946 1.674
Online seyahat acentesinin problemin neden kaynaklandigina dair agiklamasina
inanmadim. 472 0.749 0.953 1.717
Online seyahat acentesinin probleme iliskin agiklamasi ikna edici degildi. 248  1.058 0.720 1.031
Faktor6: Nezaket
Sikayetimi ilettigim online seyahat acentesi temsilcisi bana saygili davrandi. 254 1.078 0.802 1.413
Online seyahat acentesi temsilcisi endigelerime 6nem verdi. 2.59  1.067 0.801 1.407
Online seyahat acentesi temsilcisiyle kurdugum iletigim oldukca samimiydi. 254 1.098 0.793 1.388
Telafi Sonras1 Miisteri Memnuniyeti
Telafi stratejisi uygulandiktan sonra online seyahat acentesi ile ilgili
memnuniyetim attt. 2.57  1.033 0.819 1.513
Telafi stratejisi uygulandiktan sonra online seyahat acentesi hakkindaki
izknhnhniyﬂeg{ 2.54 1166 0.809  1.475
Telafi stratejisi uygulandiktan sonra online seyahat acentesine karsi artik daha
olumlu bir tutuma sahibim. 259 1114 0.823 1.525
Degerler: SIHT Stratejileri: KMO: 0.952, AVE: 61.29, CR: 0.840, CA: 0.79
Telafi Sonras1 Miisteri Memnuniyeti: KMO: 0.692, AVE: 66.74, CR: 0.857, CA: 0.75
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Tablo 2’de sunulan bulgular, 6lgeklerin i¢ tutarlilik ve yakinsak gegerlilik agisindan genel olarak kabul edilebilir
diizeylerde oldugunu gostermektedir. Oncelikle faktor yiikleri incelendiginde, tiim maddelerin 0,70 esik degerinin
izerinde yer aldig1 gortilmektedir. Literatiirde 0,70 ve lizerindeki faktor ytliklerinin, maddelerin ilgili ortiik yapiy1
giiclii bicimde temsil ettigini gosterdigi kabul edilmektedir (Hair vd., 2014). Bu durum, SIHT stratejilerinin alt
boyutlari ile telafi sonrast miisteri memnuniyeti dlgeginde yer alan maddelerin, ait olduklar1 faktorlerle yiiksek
diizeyde iligkili oldugunu ortaya koymaktadir.

Yakinsak gecerliligin degerlendirilmesinde kullanilan Ortalama Aciklanan Varyans (AVE) degerleri
incelendiginde, tiim faktorler icin AVE degerlerinin 0,50 esik degerinin iizerinde oldugu goriilmektedir. Fornell
ve Larcker’a (1981) gore AVE degerinin 0,50’den biiylik olmasi, ilgili yapimnin maddeleri tarafindan agiklanan
varyansin hata varyansindan fazla oldugunu ve yakinsak gegerliligin saglandigini gostermektedir. Bu baglamda,
SIHT stratejilerinin tiim alt boyutlar1 ile telafi sonras1 miisteri memnuniyeti degiskeninin yakimsak gegerliligi
desteklenmektedir.

Bilesik giivenilirlik (CR) ve Cronbach Alfa (CA) degerleri de 6lgeklerin i¢ tutarliligini degerlendirmek amaciyla
incelenmistir. Tablo 2’de yer alan CR degerlerinin 0,84 ile 0,86 arasinda, Cronbach Alfa degerlerinin ise 0,75
ile 0,79 arasinda degistigi goriilmektedir. Literatiirde her iki 6l¢iit i¢cin de 0,70 ve tizerindeki degerler, dlgeklerin
glivenilir oldugunu gostermektedir (Nunnally ve Bernstein, 1994; Hair vd., 2014). Bu sonuglar, 6l¢eklerin i¢

tutarliliginin yeterli diizeyde oldugunu ortaya koymaktadir.

Sonug olarak, Tablo 2’de sunulan bulgular dogrultusunda faktor yiikleri, AVE, CR, Cronbach Alfa ve KMO
degerlerinin literatiirde kabul edilen esik degerleri karsiladigi goriilmiis; bu durum, ¢alismada kullanilan 6l¢eklerin
gecerli ve giivenilir bir 6l¢lim yapisina sahip oldugunu ve sonraki analizlerde kullanilmasinin istatistiksel agidan
uygun oldugunu dogrulamistir.

Bulgular

Tablo 3’te katilimcilarin online seyahat acentesi kullanimi sirasinda karsilastiklart farkli hizmet hatalar1 ve
bunlarin sikliklar1 verilmistir.

Tablo 3

Katilimeilarin Yasadigi Hizmet Hatalari

) Evet Hayir
Hizmet Hatas1

f % f %
Rezervasyon onayi ile ilgili yagsanan hatalar 149 32.0 316 68.0
Odeme/Ucretlendirme hatasi 201 432 264  56.8
Sistemsel ariza (web sitesi / mobil uygulama erisim problemi) 175 37.6 290 62.4
Yanlig rezervasyon bilgisi (tarih, kisi sayisi, oda tipi vd.) 138 29.7 327 70.3
Iptal ve iade sorunlar 114 245 351 755
Miisteri hizmetlerine ulasamama 73 15.7 392 84.3

En sik karsilagilan hizmet hatas1 6deme ve iicretlendirme hatalaridir; katilimeilarin %43.2’si (n=201) bu tiir bir
problem yasadigint belirtmistir. Bunu %37.6 (n=175) oraniyla sistemsel arizalar, yani web sitesi ya da mobil
uygulama erisim problemleri takip etmektedir. Rezervasyon onaylamamasi sorunu %32.0 (n=149) oraninda
yasanmustir. Yanlis rezervasyon bilgisi, 0rnegin tarih, kisi sayis1 ya da oda tipi gibi hatalar %29.7 (n=138)
oraninda bildirilmistir. Katilimeilarin %24.5°1 (n=114) iptal ve iade siirecinde sorun yasadigini ifade etmistir. En
diisiik orana sahip hizmet hatasi ise miisteri hizmetlerine ulagamama olarak karsimiza ¢ikmaktadir; katilimcilarin
yalnizca %15.7’s1 (n=73) bu problemi yasamustir.

Tablo 3’te raporlanan hizmet hatalarinin biiyiik dl¢iide 6deme, sistem ve rezervasyon siireclerinde yogunlagmast,
OTA kullaniminda teknoloji kaynakli aksakliklarin belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir. Tablo 4’te tiim STHT
stratejilerinin telafi miidahalesi sonrasinda genel miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli ve pozitif etki gdstermesi
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ise bu tiir hatalar karsisinda 6zellikle siirecin kolaylastirilmasi, zamaninda miidahale ve giiven tesisine yonelik
uygulamalarin kritik rol oynadigini diisiindiirmektedir. Bu baglamda, karsilasilan hata tiirleri ile etkili bulunan
telafi stratejileri arasindaki ortiisme, elde edilen bulgularin tutarli ve biitiinciil bir ¢cercevede degerlendirilmesini
miimkiin kilmaktadir.

Tablo 4’te SIHT stratejilerinin telafi miidahalesi sonrasinda OTA’ya yonelik genel miisteri memnuniyeti {izerindeki
etkileri, standart (enter) coklu regresyon analizi kullanilarak incelenmistir. Bu yontemde tiim bagimsiz degiskenler
modele ayni anda dahil edilerek her bir telafi stratejisinin telafi miidahalesi sonrasinda miisteri memnuniyeti
tizerindeki dogrudan ve bagimsiz etkisinin e zamanli olarak degerlendirilmesi amaglanmustir. Analiz sonuglarina
gore tiim SIHT stratejileri telafi miidahalesi sonrasinda miisteri memnuniyeti iizerinde anlamh ve pozitif etkiye
sahiptir (p <0.001).

Tablo 4

SIHT Stratejilerinin Telafi Miidahalesi Sonras1 Genel Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Bagimsiz Degisken Beta Katsayisi t-degerleri Anlamhhk
Kolaylastirma 0.753 24.600 0.000
Tazminat 0.732 23.135 0.000
Dakiklik 0.638 17.836 0.000
Giivenilirlik 0.639 17.893 0.000
Orziir 0.721 22.379 0.000
Nezaket 0.714 21914 0.000

R?= 0.69 Diizeltilmis R*=0.68 F=167.42 p<0.001

Bagimh Degisken: Telafi Miidahalesi Sonrasinda Miisteri Memnuniyeti

Regresyon analizi sonuglari, modele dahil edilen SIHT stratejilerinin telafi miidahalesi sonrasinda genel miisteri
memnuniyetindeki degisimin 6nemli bir bolimiini agikladigini gostermektedir. Modelin agiklayicilik giiciinii
gosteren R* degeri 0.69 olup telafi miidahalesi sonrasinda OTA’ya yonelik genel miisteri memnuniyetindeki
varyansin yaklasik %69’unun SIHT stratejileri tarafindan aciklandigini ortaya koymaktadir. Diizeltilmis R>
degerinin (0.68) R*’ye oldukca yakin olmasi, modelin 6rneklem biiyiikliigiinden bagimsiz olarak istikrarli ve
giliclii bir agiklama sundugunu gostermektedir. Ayrica F istatistiginin anlamli olmasi (F = 167.42; p < 0.001),
regresyon modelinin bir biitiin olarak istatistiksel agidan anlamli oldugunu ve bagimsiz degiskenlerin bagimli
degiskeni birlikte anlamli diizeyde yordadigini ortaya koymaktadir.

Kolaylastirma stratejisi (B = 0.753, t = 24.600, p = 0.000) en yiiksek etki katsayisina sahip olup telafi miidahalesi
sonrasinda genel miisteri memnuniyetini en gii¢lii sekilde etkileyen faktor olarak 6ne ¢ikmaktadir. Ikinci sirada
tazminat stratejisi yer almakta ve telafi miidahalesi sonrasinda genel miisteri memnuniyeti iizerinde yiiksek bir
etkiye sahiptir (3=0.732,t=23.135, p=0.000). Giivenilirlik stratejisi de anlaml1 ve yliksek bir etki gostermektedir
(B = 0.639, t = 17.893, p = 0.000). Oziir stratejisi anlamli ve yiiksek bir etki gostermektedir (B = 0.721, t =
22.379, p = 0.000). Nezaket stratejisi (B = 0.714, t = 21.914, p = 0.000) ve dakiklik stratejisi (f = 0.638, t =
17.836, p = 0.000) de telafi miidahalesi sonrasinda genel miisteri memnuniyeti lizerinde anlamli ve giiglii etkiler
ortaya koymustur. Standart (enter) ¢coklu regresyon analizi sonucunda telafi miidahalesi sonrasinda genel miisteri
memnuniyetini agiklayan regresyon denklemi asagidaki sekilde ifade edilebilir:

Telafi Sonrasi Miisteri Memnuniyeti = o + 0.753(Kolaylastirma) + 0.732(Tazminat) + 0.638(Dakiklik) +
0.639(Giivenilirlik) + 0.721(Oziir) + 0.714(Nezaket) + ¢

Regresyon sonuglari, modele dahil edilen tiim SIHT stratejilerinin, telafi miidahalesi sonrasinda genel miisteri
memnuniyeti lizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif etkiye sahip oldugunu gostermektedir (p < 0.001).
Standartlastirilmig beta katsayilari incelendiginde, kolaylastirma ve tazminat stratejilerinin, miisteri memnuniyeti
tizerinde gorece daha gii¢lii etkiye sahip oldugu, bunu 6ziir ve nezaket boyutlarinin izledigi goriilmektedir.
Dakiklik ve giivenilirlik degiskenleri ise daha diisiik olmakla birlikte anlamli katki sunarak telafi stirecinin hizinin
ve aciklayiciliginin memnuniyet olusumunda 6nemli rol oynadigini ortaya koymaktadir.
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Sonuc¢ ve Tartisma

Teknoloji kaynakli hizmet hatalari sonrasinda uygulanan SIHT siirecinde kolaylastirma boyutunun, telafi
miidahalesi sonrasinda genel miisteri memnuniyeti lizerinde anlamli ve olumlu bir etkiye sahip oldugu ¢alisma
kapsaminda ortaya konulmustur. Literatiirde Blodgett vd. (1995), Karatepe (2006) ile Goodwin ve Ross (1992)
tarafindan vurgulandig: iizere, etkili kolaylastirma uygulamalar1 misteri degerlendirmelerini olumlu yénde
sekillendirmekte ve hizmet hatalarinin olumsuz sonuglarini sinirlamaktadir. Okyere ve Kumadey (2015) de
benzer bigimde, sikayet yonetiminde kolaylastiric1 uygulamalarin memnuniyet ve sadakat iizerindeki belirleyici
roliine dikkat ¢cekmektedir. Hizmet telafisi siireclerinde kolaylastirma ve erisilebilirligin, telafi sonras1 miisteri
memnuniyetini anlamli bigimde artirdig1 nicel bulgularla ortaya konulmustur (Jin vd., 2019; Ma vd., 2020;
Liao vd., 2022; Hwang vd., 2024). Calismanin 6zgiin katkisi, s6z konusu iliskileri OTA’larda yasanan teknoloji
kaynakli hizmet hatalar1 baglaminda ve telafi miidahalesi sonrasinda genel miisteri memnuniyeti odaginda
ampirik olarak ortaya koymasidir. Bulgular, hizmet telafisi literatiiriinde ¢ogunlukla geleneksel hizmet hatalari
iizerinden tartigilan kolaylastirma etkisinin, dijital ve teknoloji temelli hatalarda da giiclii bigimde gecerli
oldugunu gostermektedir. Bu yoniiyle ¢alisma, telafi miidahalesi sonrasinda genel miisteri memnuniyetine iligkin
literatiire analitik ve karsilastirmali bir katki sunmaktadir.

Teknoloji kaynakli hizmet hatalar1 sonrasinda uygulanan SIHT siirecinde tazminat boyutunun, telafi miidahalesi
sonrasinda genel miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli ve olumlu bir etkiye sahip oldugu saptanmustir. Bulgular,
tazminat stratejisinin, diger SIHT boyutlarina kiyasla miisteri memnuniyetini agiklamada en gii¢lii yordayicilardan
biri oldugunu gostermektedir. Bu sonug, hizmet hatas1 sonrasinda algilanan maddi ya da sembolik kaybin telafi
edilmesinin, miigterilerin memnuniyet degerlendirmelerinde merkez1i bir rol oynadigini ortaya koymaktadir. Elde
edilen bulgular, tazminatin genel miigteri memnuniyeti tizerindeki etkisini dogrudan ele alan McCollough vd.
(2000) ve Davidow (2003) ile uyumludur. Benzer sekilde, Aksoy vd. (2024) ile Hwang vd. (2024), hizmet telafisi
kapsaminda sunulan tazminat uygulamalarinin telafi sonras1 miisteri memnuniyetini anlamli bigimde artirdigini
nicel bulgularla ortaya koymustur. Calisma, 6zellikle teknoloji kaynakli hizmet hatalar1 baglaminda tazminat
stratejisinin, telafi miidahalesi sonrasinda genel miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini ampirik olarak ortaya
koymaszyla literatiire 6zgiin katki sunmaktadir.

Teknoloji kaynakli hizmet hatalar1 sonrasinda uygulanan STHT siirecinde dakiklik boyutunun, telafi miidahalesi
sonrasinda genel miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli ve olumlu bir etkiye sahip oldugu saptanmistir. Bulgular,
hizmet hatas1 sonrasinda sunulan hizli ve zamaninda miidahalelerin, miisterilerin yasadigi memnuniyetsizlik
diizeyini azaltmada kritik bir rol oynadigini1 gostermektedir. Davidow (2000) dakikligin miisteri memnuniyetini
artirdigin1 ancak davranigsal niyetler tizerindeki etkisinin sinirli olabilecegini belirtirken; Quy (2014) ile Cengiz
vd. (2007), sikayetlere hizli yanit verilmesinin yalnizca memnuniyeti degil, yeniden satin alma egilimlerini de
gliclendirdigini ortaya koymustur. Benzer sekilde Cengiz vd. (2015) ve Okyere ve Kumadey (2015) farkli hizmet
baglamlarinda dakikligin telafi siirecindeki belirleyici roliine dikkat ¢ekmektedir. Bulgular; konaklama ve dijital
hizmet baglaminda hizmet telafisi tiirleri ile miidahale zamaninin, telafi miidahalesi sonrasinda genel miisteri
memnuniyeti tizerindeki ortak etkisini nicel olarak ortaya koyan Jin vd. (2019) ile kisitli hizmet kosullarinda
hizli telafi uygulamalarimin memnuniyet iizerindeki roliinii vurgulayan Wang vd.nin (2021) ¢alismalariyla da
ortiismektedir. Ayrica, hizmet telafisi eylemlerinin telafi sonrasi miisteri tepkileri tizerindeki etkisini giincel
verilerle inceleyen Hwang vd.nin (2024) calismasi, dakikligin telafi siirecindeki kritik konumunu destekler
niteliktedir. Calisma, 6zellikle dijital ve teknoloji yogun hizmet ortamlarinda, dakikligin telafi miidahalesi
sonrasinda genel miisteri memnuniyetini agiklamadaki dnemini ampirik olarak ortaya koyarak literatiire katk1
saglamaktadir.

Teknoloji kaynakli hizmet hatalar1 sonrasinda uygulanan SIHT siirecinde &ziir boyutunun, telafi miidahalesi
sonrasinda genel miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli ve olumlu bir etkisinin bulundugu saptanmistir. Bulgular,
hizmet saglayicilarin samimi ve sorumluluk alan bir 6ziir sunmalarinin miisteri algisinda olumlu bir izlenim
biraktigin1 ve memnuniyeti artirdigini gostermektedir. Literatiirde Ramos (2017) ile Ekiz ve Arasli (2007), 6ziir
stratejisinin, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti lizerindeki olumlu etkilerini ortaya koyarken,
Davidow (2000) 6zriin memnuniyet lizerinde etkili oldugunu ancak yeniden satin alma davranigini tek basina
aciklamada sinirli kaldigini belirtmistir. Akdu (2017) ise 6zriin diisiik maliyetli, kolay uygulanabilir ve marka
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algisinin korunmasinda etkili bir strateji oldugunu vurgulamaktadir. Bulgular, son donemde yapilan ve hizmet
telafisi siirecinde Ozriin, telafi miidahalesi sonrasinda genel memnuniyet iizerindeki belirleyici roliinii nicel
verilerle ortaya koyan ¢aligsmalarla da ortiismektedir (Ma vd., 2020; Liao vd., 2022; Hwang vd., 2024; Aksoy
vd., 2023).

Teknoloji kaynakli hizmet hatalari sonrasinda uygulanan SIHT siirecinde giivenilirlik boyutunun, telafi miidahalesi
sonrasinda genel miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli ve olumlu bir etkisinin bulundugu saptanmistir.
Literatiirde Yavag vd. (2004), isletmelerin hataya iligkin stirece hakim oldugunu géstermesinin ve miisteriye karsi
seffaf bilgi paylasmasinin giiven algisini gii¢lendirdigini vurgularken; Karatepe (2006) ise bu tiir agiklamalarin
hatanin ciddiyet algisin1 azaltarak miisteri memnuniyetini artirdigini ifade etmektedir. Benzer sekilde Davidow
(2000), etkili agiklamalar yapan isletmelerin miisteriler tarafindan daha giivenilir olarak algilandigini ve bunun
da memnuniyet lizerinde olumlu sonuglar dogurdugunu belirtmistir. Bulgular, son donemde turizm ve hizmet
sektoriinde yiiriitiilen nicel ¢alismalarla da ortiismektedir. Nitekim Aksoy vd. (2023), yiyecek-igecek isletmeleri
baglaminda hizmet telafisinde agiklik ve giivenilirligin miisteri memnuniyetini anlamli bigimde artirdigini ortaya
koyarken; Konyalilar ve Seng6z (2024), hava yolu miisterileri lizerinde yaptiklar1 ¢aligmada, seffaf ve ikna
edici telafi agiklamalarinin, telafi sonrast memnuniyet ve sadakat iizerinde belirleyici bir rol oynadigimni tespit
etmistir. Benzer sekilde Hwang vd. (2024) de farkli hizmet telafisi eylemlerinin telafi miidahalesi sonrasinda
genel miisteri tepkileri iizerindeki etkilerini inceleyerek giivenilirlik algisinin memnuniyet lizerindeki dogrudan
etkisini dogrulamaktadir.

Teknoloji kaynakli hizmet hatalarmin telafisinde birden fazla stratejinin bir arada uygulanmasinin, telafi
miidahalesi sonrasinda genel miisteri memnuniyetini artirmada daha etkili sonuglar dogurdugu goriilmektedir.
Kolaylastirma stratejisi hizli ve pratik ¢oziim yollar1 sunarken, tazminat stratejisi miisterinin yasadig1 kayiplarin
maddi ya da manevi olarak telafi edilmesini saglamaktadir. Dakiklik, hizmet hatasina zamaninda miidahale
edilmesine katki sunarken; 6ziir, isletmenin sorumluluk aldigini ve samimiyetini ortaya koymaktadir. Giivenilirlik
boyutu, seffaf ve acik iletisim yoluyla miisteri giivenini pekistirirken; nezaket ise empati ve saygi ¢ergevesinde
sergilenen yaklasgim araciligryla duygusal tatmini desteklemektedir. Benzer sekilde, son donem turizm ve
konaklama literatiirlinde yiiriitiilen nicel ¢alismalar da hizmet telafisi stratejilerinin birlesik kullaniminin, telafi
sonras1 miisteri memnuniyetini ve olumlu davranigsal ¢iktilar1 giiclendirdigini ortaya koymaktadir (Aksoy vd.,
2023; Aksoy vd., 2024).

Teknoloji kaynakli hizmet hatalar1 sonrasinda uygulanan SIHT siirecinde nezaket boyutunun, telafi miidahalesi
sonrasinda genel miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli ve olumlu bir etkisinin bulundugu saptanmistir. Bulgular,
samimi, saygili ve empatik yaklagimlarin miisterilerin memnuniyet algisini olumlu yonde sekillendirdigini ortaya
koymaktadir. Bitner vd. (1990), miisteri memnuniyetsizliginin, yalnizca yasanan hizmet hatalarindan degil,
sikayet slirecinde miisteriye nasil yaklasildigindan da kaynaklandigini vurgulamaktadir. Benzer sekilde Davidow
(2000), nezaketin, miisteri memnuniyetini artirmanin yani sira yeniden satin alma niyetini gii¢lendirdigini ve
olumsuz agizdan agiza iletisimi azalttigin1 belirtirken; Quy (2014) de nezaket stratejisinin sikayet sonras1 miisteri
memnuniyetini anlaml diizeyde yiikselttigini ifade etmektedir. Ozellikle fiziksel temasm simirl oldugu dijital
hizmet platformlarinda, miisteri temsilcilerinin sergiledigi nazik ve anlayish iletisimin, olumsuz deneyimlerin
etkisini azaltmada 6nemli bir rol oynadig1 goriilmektedir.

Oneriler ve Kisitlar

Bulgular dogrultusunda, online seyahat acentelerinin SIHT siireglerinde miisteri ¢abasini azaltmaya odaklanan
uygulamalara 6ncelik vermeleri 6nerilmektedir. Bu kapsamda otomasyon tabanli anlik ¢6zlim sunabilen dijital
asistanlar ve chatbot sistemlerinin etkin kullanimi, ¢ok kanalli iletisim altyapilarinin giiclendirilmesi ve hata
¢0ziim prosediirlerinin sadelestirilmesi 6nem tagimaktadir. Ayrica Morris (1988) tarafindan vurgulanan algilanan
kontrol ve siirece hakimiyet unsurlarinin, teknoloji kaynakli hizmet telafilerinde miisteri degerlendirmelerini
sekillendirebilecegi dikkate alinarak bu unsurlarin yonetsel uygulamalara entegre edilmesi dnerilmektedir.

Online seyahat acentelerinin SIHT siireglerinde tazminat uygulamalarmi yalmzca parasal iade mekanizmalariyla
sinirlamamasi dnerilmektedir. Indirim kuponlari, hediye puanlar ve iicretsiz hizmet haklar1 gibi algilanan degeri
artiran alternatiftelafi araglariin kullanilmasi, miisteri memnuniyetinin yeniden tesis edilmesini kolaylastiracaktir.
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Ayrica, tazminat tiirlerinin hata siddeti ve miisteri profiline gore esnek bigimde yapilandirilmasi, telafi stirecinin
etkinligini artirabilecek stratejik bir yaklagim olarak degerlendirilmektedir.

Online seyahat acentelerinin SIHT siire¢lerinde miidahale hizini artiracak sistemsel altyapilara dncelik vermeleri
onerilmektedir. Anlik sorun bildirimlerini algilayabilen otomatik yanit mekanizmalari, 7/24 erisilebilir miisteri
destek kanallar1 ve islem siiresini kisaltan standartlastirilmig telafi protokolleri, dakiklik algisini giiclendirecek
uygulamalar arasinda yer almaktadir. Ozellikle dijital platformlarda zaman gecikmesinin algilanan hizmet
kalitesini hizla diisiirebildigi g6z 6niinde bulunduruldugunda, hizli miidahale kapasitesi rekabet avantaji saglayan
stratejik bir unsur olarak degerlendirilmektedir. Online seyahat acentelerinin, telafi siireclerinde otomatik ve
standart mesajlar yerine samimi ve sorumluluk alan 6ziir ifadeleri kullanmalarinin, miisterilerin duygusal
degerlendirmeleri lizerinde daha olumlu bir etki yaratacag: sdylenebilir.

Online seyahat acentelerinin, SIHT siireglerinde miisterilere yasanan sorunun nedenleri ve ¢oziim asamalarina
iliskin acik ve anlasilir bilgilendirmeler yapmalarinin, giiven algisinin yeniden tesis edilmesinde 6nemli bir
rol oynadig1 sdylenebilir. Morris (1988), miisterilerin, isletmeleri yalnizca mevcut sorunlara verilen tepkiler
tizerinden degil, gelecekte ortaya cikabilecek olasi hatalarin nasil yonetilecegine iligskin yapilan agiklamalar
tizerinden de degerlendirdiklerine dikkat cekmektedir. Bu baglamda, hizmet telafisi stirecinde gelecege yonelik
agiklamalarin da miisteri algisinda belirleyici bir unsur oldugu degerlendirilebilir.

Stratejilerin biitiinciil bicimde uygulanmasi, SIHT siirecinin yalmzca sorunun giderilmesine degil, ayni
zamanda miisterinin yasadig1 olumsuz deneyimin etkisinin azaltilmasina ve marka algisinin giiclenmesine katki
saglayabilmektedir. Ozellikle dijital platformlarda hizli miidahale, seffaf iletisim ve empatik yaklasimlarin bir
arada sunulmasinin miisteri memnuniyeti iizerinde belirleyici bir rol oynadigi degerlendirilmektedir. Online
seyahat acentelerinin SIHT siireclerinde miisteri temsilcilerinin empati ve saygi temelli iletisim kurmalarinin,
telafi sonras1 miisteri memnuniyetinin artirilmasinda belirleyici bir unsur oldugu degerlendirilmektedir.

Arastirmanin bazi sinirliliklar: bulunmaktadir. Oncelikle, veriler yalmzea Tiirkiye’de daha 6nce ¢evrim i¢i seyahat
acentelerini kullanmis ve teknoloji kaynakli hizmet hatas1 deneyimi yagsamis bireylerden toplanmis olup drneklem
se¢imi kolayda oOrnekleme yontemiyle gergeklestirilmistir. Kolayda ornekleme nedeniyle genellenebilirlik
sinirlidir. Bu durum, farkli cografi bolge veya kiiltiirlerdeki kullanicilar igin gegerliligi konusunda temkinli
olunmasini gerektirmektedir. Calismada kullanilan kesitsel tasarim, neden-sonug iliskilerinin kesin olarak
belirlenmesini zorlastirmakta olup gelecekte uzunlamasina arastirmalarla SIHT siireclerinin zaman icindeki
etkileri daha detayli incelenebilir. Ayrica, arastirma sadece ¢evrim igi seyahat acentelerine odaklandigindan,
diger dijital hizmet platformlar1 veya geleneksel hizmet sektdrlerinde STHT stratejilerinin etkileri karsilastirmali
olarak ele almabilir. Gelecek caligmalarda, farkli demografik ve kiiltiirel yapilar g6z oniinde bulundurularak
daha genis ve cesitli rneklemlerle arastirma yapilmasi ayrica STHT siirecindeki diger psikolojik ve davranissal
degiskenlerin (6rnegin, miisteri giiveni, sadakati, marka imaj1) etkilerinin incelenmesi Onerilmektedir. Bunun
yani sira, nitel aragtirma yontemleri kullanilarak miisteri deneyimlerinin derinlemesine anlasilmasi ve teknoloji
kaynakli hizmet hatalarinin telafi edilmesinde yoneticilerin uygulama pratiklerinin ele alinmas, literatiire katki
saglayacak onemli alanlar olarak degerlendirilebilir.
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Extended Abstract

Purpose

The aim of this study is to examine the impact of service recovery strategies implemented by businesses on
overall customer satisfaction following technology-induced service failures encountered on online travel agency
(OTA) platforms. The central research question guiding the study is: “To what extent and in which dimensions
do service recovery strategies (SIHT), implemented after technology-based service failures on OTA platforms,
influence post-recovery customer satisfaction?”

Methodology

Data for this study were collected using a questionnaire method. The survey form consisted of two main sections.
The first section included questions aimed at identifying participants’ demographic characteristics, such as gender,
age, education level, and types of service failures experienced while using online travel agencies. The second
section included validated scales to measure service recovery strategies (SIHT) and post-recovery customer
satisfaction. The data were collected via an online survey from individuals in Turkey who had previously used
online travel agencies and experienced a service failure. A convenience sampling method was employed to
select participants. A total of 477 responses were received; however, 12 questionnaires containing incomplete or
inconsistent answers were excluded, and the analyses were conducted based on 465 valid responses. The final
sample size was deemed appropriate for applying multivariate statistical techniques such as factor analysis and
regression analysis.

To assess the possibility of multicollinearity, the Variance Inflation Factor (VIF) values of the independent
variables were examined. The VIF values, which indicate the degree of correlation among independent variables
in a regression analysis, ranged from 1.031 to 1.882. All values were well below the commonly accepted threshold
of 5 in the literature. This indicates that there is no significant multicollinearity problem among the variables.
Therefore, it can be concluded that the variables included in the model are not excessively correlated with one
another and can be reliably used in the regression analysis.

Findings

The most frequently encountered service failure was related to payment and billing errors, reported by 43.2%
of participants (n = 201). This was followed by system malfunctions—such as website or mobile app access
issues—experienced by 37.6% (n = 175). Problems with reservation confirmations were reported by 32.0% (n =
149), while incorrect reservation details, such as errors in date, number of guests, or room type, were noted by
29.7% (n = 138). Issues during the cancellation and refund process were experienced by 24.5% (n = 114). The
least common service failure was the inability to reach customer service, reported by only 15.7% of participants
(n = 73). According to the analysis results, all service recovery strategies (SIHT) had a significant and positive
effect on customer satisfaction (p <0.001).

The facilitation strategy (p = 0.753, t =24.600, p = 0.000) exhibited the highest effect size, emerging as the most
influential factor on customer satisfaction. This finding highlights the critical importance of a smooth, fast, and
easy resolution process in enhancing customer satisfaction following a service failure. The compensation strategy
ranked second, also demonstrating a strong impact on satisfaction (f = 0.732, t = 23.135, p = 0.000), suggesting
that addressing customers’ losses—either financially or symbolically—significantly increases satisfaction levels.
The reliability strategy also showed a meaningful and substantial effect (§ = 0.639, t = 17.893, p = 0.000). The
apology strategy had a similarly high and significant impact (B = 0.721, t = 22.379, p = 0.000), indicating that
sincere apologies from service providers create a positive impression in the customer’s perception. Courtesy
(B=0.714,t=21.914, p = 0.000) and promptness (B = 0.638, t = 17.836, p = 0.000) strategies also had strong
and significant effects on customer satisfaction. These results emphasize the importance of respectful and polite
employee behavior, as well as timely responses and swift problem resolution in shaping overall satisfaction.

Limitations

This study has several limitations. Firstly, the data were collected solely from individuals in Turkey who had
previously used online travel agencies and experienced technology-induced service failures, with the sample
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selected through convenience sampling. This may limit the generalizability of the findings and calls for caution
when applying the results to users from different geographical regions or cultural contexts. Additionally, the
cross-sectional design of the study restricts the ability to establish causal relationships; thus, future research
could employ longitudinal designs to examine the long-term effects of service recovery strategies. Furthermore,
since the study focuses exclusively on online travel agencies, future studies could explore and compare the
effectiveness of service recovery strategies across other digital service platforms or traditional service sectors.

Implication

In technology-driven service environments, quickly resolving customer issues, offering alternative solutions,
ensuring easy access to customer support, and simplifying the resolution process in favor of the customer
significantly alleviate dissatisfaction. Accordingly, it is crucial for online travel agencies to enhance their service
recovery processes by implementing automation-based digital assistants and chatbot systems capable of offering
instant solutions, strengthening multi-channel communication infrastructures to accelerate access to customer
representatives, and designing error resolution procedures that require minimal customer effort. Additionally,
establishing preventive service failure monitoring systems to detect and address potential issues before they turn
into customer complaints will provide a strategic advantage in sustaining customer satisfaction.

In light of the findings, it is recommended that online travel agencies diversify their compensation strategies in
the service recovery process by going beyond monetary refunds to include symbolic and relationship-oriented
options such as discount vouchers, reward points, and complimentary service entitlements. Additionally, the
compensation provided should be determined in a flexible and fair manner, taking into account the severity of
the service failure, which will enhance customers’ perceptions of justice and foster more favorable evaluations of
the company. In doing so, OTAs can not only ensure short-term customer satisfaction but also cultivate a service
recovery culture that supports long-term customer loyalty.

In digital platforms, the sudden and unpredictable occurrence of service failures makes it even more critical for
businesses to deliver fast and timely solutions in terms of customer experience. In this context, it is recommended
that online travel agencies establish real-time response systems, implement automated systems that promptly
reply to issue reports, and ensure the availability of customer representatives 24/7 to minimize response times.
Furthermore, identifying and resolving potential service failures through proactive error detection mechanisms
within the system—before they affect the customer—can significantly contribute to sustaining customer
satisfaction and enhancing the competitive advantage of OTAs.

Originality and Value

This study offers a significant contribution to the service failure and recovery literature by empirically
demonstrating that multiple dimensions of service recovery strategies—namely facilitation, compensation,
promptness, apology, reliability, and courtesy—positively and significantly influence customer satisfaction
following technology-induced service failures. The findings reveal that a multidimensional and integrated
approach to recovery enhances customer perceptions, reduces dissatisfaction, and fosters long-term loyalty in
digital service environments such as online travel agencies. Particularly in the absence of face-to-face
interaction, timely and personalized responses, empathetic communication, and transparent explanations are
critical to restoring trust and satisfaction. The study also emphasizes that symbolic and flexible compensation
strategies, proactive failure detection systems, and emotionally intelligent customer support can transform
negative experiences into relationship-strengthening opportunities. By highlighting the strategic role of each
recovery component and their collective synergy, this research not only enriches the theoretical
understanding of service recovery in digital contexts but also offers actionable guidance for practitioners
aiming to sustain customer satisfaction in an increasingly automated service landspace.
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