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Ozet: Hizmet sektériinde faaliyette bulunan isletmeler hizmet hatalar1 karsisinda uygun telafi stratejileri
uygulamak durumundadirlar. Yapilan literatiir incelemesinde hizmet hatasi ve hizmet telafisi
konusunda Turkee literatiirde yapilan calismalarin yabanci literattire gore oldukea kisitl oldugu tespit
edilmistir. Ayrica yabanci literatirde yapilan calismalarda elde edilen sonuclarin hizmet alt
sektorlerine ve kulturlere gore degisebilecegi vurgulanmaktadir. Bu kapsamda bu ¢calismanin amaci,
hizmet hatasi ve hizmet telafisi kavramlarinin pazarlama literattirtinde diger teorilere gore nispeten
daha az ele alinmis olan atif teorisi baglaminda ele alinmasidir. Calismada hizmet hatasi, hizmet
telafisi ve atif teorisi hakkinda kavramsal bilgiler verilmistir. Ek olarak, séz konusu kavramlar
arasindaki iligski tartisilarak hizmet hatasi ve hizmet telafisini atif teorisi temelinde degerlendiren
Turkcee literatiir incelenmistir. Calismanin sonunda hizmet pazarlamasi alaninda yapilabilecek gelecek

calismalara temel olusturabilecek 6neriler sunulmustur.
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Abstract: Firms operating in service industry are required to implement appropriate recovery strategies
against the service failure. It has been determined that the studies in the Turkish literature on service
failure and service recovery are quite limited compared to the foreign literature. In addition, it is
emphasized that the results obtained in the studies conducted in the foreign literature may vary
according to the service sub-sectors and cultures. The aim of this study is to contribute to the literature
by discussing the concepts of service failure and service recovery on the basis of different theories. In
this context, the aim of the study is to discuss the concepts of service failure and service recovery in
the context of attribution theory, which is relatively less discussed in the marketing literature
compared to other theories. For this purpose, service failure and service recovery are discussed in the
context of attribution theory. In this study, conceptual framework of the service failure, service
recovery and attribution theory is presented. In addition, the relationship between these concepts is
addressed and the Turkish literature examining service failure and service recovery on the basis of
attribution theory is reviewed. At the end of the study, suggestions that can form a basis for future

studies in the field of service marketing are presented.
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Hizmet Hatasi, Hizmet Telafisi ve Atif Teorisi: Kavramsal Bir Calisma

1. GIiRiS

Kuresellesme basta olmak Uizere bireylerin refah seviyesinde yasanan artig, bilgi ve iletisim
teknolojilerinde gerceklesen ilerlemeler, gelisen teknolojilerin glnltik hayatta kullanim
alanlarinin cesitlenmesi, kisiler ve toplumlar / topluluklar arasi iletisimin yayginlasmasi, bilgiye
ulasimin her gecen glin daha da kolaylagsmasi gibi etkenler igsletmeler arasinda yasanan rekabetin
siddetinin gittikce artmasina sebep olmaktadir. Her gecen glin degisen cevre kosullar: isletmeler
ve tliketiciler icin yeni firsatlar1 ve tehditleri beraberinde getirmektedir. Isletmeler icin kritik
6neme sahip, rekabet kosullari, teknolojik yeniliklere uyum saglayabilme, finansal imkanlara
erisim gibi hususlarin disinda oldukca 6nemli olan bir diger énemli husus da hedef kitledeki
tiketicilerin, Urtinden beklentileri noktasinda yasanan degisimlerdir. Tuketici talep ve
isteklerindeki degisime uyum gosterme kabiliyetine sahip isletmeler pazarda bir adim 6ne ¢tkma
sansini yakalayabilirken degisime uyum gosteremeyen cogu isletme ise mevcut pozisyonunu
kaybedebilmekte ve hatta iflasa kadar gidebilecek bir stirec ile kars: karsiya kalabilmektedir. Bu
noktada isletmelerin basari ya da basarisizligini belirleyen en 6nemli unsurlardan biri hig
stphesiz tiketicilerdir. Ttketici kendisi icin belirlemis oldugu deger kriterlerine uygun trtnler
ile bulustugunda tatmin olmakta ve bdylelikle nerdeyse ttim isletmelerin temel hedefleri arasinda

yer alan musteri memnuniyeti yakalanabilmektedir.

Musteri memnuniyeti, tekrar eden satin alma davranisi, pozitif agizdan agiza iletisim (WOM) ve
sadakat gibi isletme icin rekabet avantaji yaratacak pek c¢ok unsurun 6n kosulu olarak
degerlendirilmektedir. Zehrer’e (2009) goére herhangi bir isletmenin rekabet basarisi nihai olarak
musteri memnuniyetine ve yasanilan deneyimin kalitesine baglidir. Dolayisiyla isletmeler muisteri
memnuniyeti konusunda sonu gelmeyen bir caba icerisinde faaliyetlerini strdirmek
durumundadirlar. Musteri memnuniyetinin olusturulmasi noktasinda ise turetilen Urtntn
hatasiz ya da sunulan hizmetin kusursuz olmasi kritik bir basar1 faktérti olarak isletmelerin
karsisina ¢ikmaktadir. Ancak isletmeler her ne kadar hatasiz bir tirtin ile tliketicilerinin karsina
cikmak isteseler de bu istegin 6nlinde birtakim engeller bulunmaktadir. Diinyanin en mikemmel
sistemlerine sahip isletmeleri ya da dlinyanin en bilinen ve koéklti markalar: dahi urettikleri
Urtnlerde ya da sunduklari hizmetlerde birtakim aksakliklar ile karsilasabilmektedirler. Bu
noktada emek yogun o6zelliginden dolay: insan etkilesiminin daha fazla oldugu hizmet sektért
diger sektorlere kiyasla hata ile karsilasma olasilign daha ylksek bir sektér olarak
degerlendirilmektedir (Hess ve digerleri, 2003, s.127; Murphy ve digerleri, 2015, s.3). Literattarde
hizmet sektériinde gerceklesen aksakliklar “hizmet hatasi” olarak isimlendirilmektedir. Ingilizce
literattirde karsiligi “service failure” olarak ifade edilen bu kavram, Turkce literattirde “hizmet
basarisizligi” ya da “hizmet aksaklig1” gibi birden fazla sekilde kullanilmaktadir. Bu calismada ise
hizmetin kusursuz olmasi 6ntindeki engelleri ifade etmek icin “hizmet hatas1” kavram

kullanilacaktir.

Koc¢ (2019) tarafindan turizm ve konaklama isletmelerinde hizmet hatalari ile ilgili yapilan
literatir calismasinin sonugclarina gore, hizmet hatasi teori olarak o6zellikle “algilanan adalet”
teorisi kapsaminda degerlendirilmis olup konunun farkl teoriler baglaminda ele alinmasinin
gerekliligi vurgulanmaktadir. Hizmet hatasi ve hizmet telafisi kavramlarinin incelenebilecegi diger
teoriler arasinda, bireylerin ginlik hayatlarinda karsilastiklart olumsuz durumlara yonelik
bireylerde olusan tutum ve davranislarin aciklanmasinda faydali bir teori olarak nitelendirilen
“atif teorisi” 6n plana c¢ikmaktadir. Ko¢'un (2019) litarattir incelemesi sonucunda elde ettigi
verilere gore, atif teorisi, hizmet hatasi basta olmak Ulizere hizmet pazarlamas: calismalarinda
%9,2°lik oran ile en az kullanilan teori olarak tespit edilmistir. Bu nedenle atif teorisi temelinde

yapilacak calismalarin zenginlestirilmesi ve tim hizmet sektértinti kapsayici sekilde ilerletilmesi
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gerekmektedir. Diger taraftan kaliteli hizmet sunumlari ile bilinen ve hizmet isletmeleri arasinda
basar: siralamasi olarak ilk siralarda yer alan hizmet isletmelerinin dahi 6nleyemedigi hizmet
hatalar1 konu ile ilgili yapilan calismalarin genisletilmesini zaruri hale getirmektedir. Hizmet
hatalarinin tam olarak énlenememesi igletmelerin hata sonrasinda musteri kaybi yasamalarina
yol acmaktadir. Dolayisiyla hizmet hatalarinin tam olarak énelemedigi durumlarda hizmet hatasi
yasayan musterilerin sahip olduklari davranis ve tutumlar hakkinda detayli bilgilere ihtiyac
duyulmaktadir. Béylece yasanabilecek mtuiseri kayiplarini o6nleyebilme konusunda farkh
stratejiler gelistirilebilmesi mtmkun olabilecektir. Dolayisiyla hizmet hatasi, hizmet telafisi ve atif
teorisi kavramlarina yonelik btittincul bir bakis acis1 sunarak s6z konusu kavramlarin birbirleri
olan iligkisine cerceve olusturabilecek bir calismaya gerek duyuldugu degerlendirilmektedir. Bu
amac dogrultusunda ¢calismanin ilerleyen béltimlerinde hizmet hatasi, hizmet telafisi ve atif teorisi
kavramlari ile ilgili biligiler verildikten sonra s6z konusu kavramlarin birbirleri olan iliskisinden
bahsedilmis, ulusal literattir degerlendirilmis ve hizmet hatasi ve hizmet telafisi basta olmak tizere
atif teorsinin pazarlama alaninda hangi konularda calisilabilecegi konusunda gelecek calismalar

icin o6neriler sunulmustur.
2. HIZMET HATASI

Genel olarak hizmetler stirec temelli bir yapiya sahiptirler. Fiziksel tirtinler bir fabrikada énceden
Uretilip ttketiciye sunulabilirken hizmetler, tlketicilerin hizmet isletmesinin tiretim kaynaklar:
ile etkilesime girdigi bir stirecte Uretilmektedir. Baz1 durumlarda sunulacak hizmetin bir kismi
musteriler stirece girmeden 6nce hazirlanabilme sansina sahip olsa da, 6zellikle hizmet kalitesi
algis1 ve memnuniyet acisindan hizmet stirecinin en can alici1 kismi musterilerle etkilesim i¢inde
ve onlarin mevcudiyetinde gerceklesen kisimlardir. Bu nedenle, musterinin bir hizmet baglaminda
ne tukettigi, fiziksel mallar baglaminda gerceklesen tiiketiminden farklidir. Dolayisiyla hizmet
pazarlamacilarinin buyuk cogunlugu, bir hizmet tiketiminin sonuc ttiketiminden ziyade stirec
tiketimi oldugu gercegini savunmaktadir (Lovelock ve Wright, 2001, s.32).

Bu noktada isletmelerin tiketiciler icin essiz bir deneyim olusturabilmeleri ve rakiplerinden
farklilasabilmeleri icin hizmet sunum sUrecinin herhangi bir aksakliga ugramadan
tamamlanmasi oldukca énemlidir. Ancak 6zellikle stire¢c odakli bir tiketim ve hizmet sunumunun
yuksek insan etkilesimli bir icerige sahip olmasi tim hizmet sektérti acisindan hizmet sunumu
strecinde birtakim aksakliklarin yasanmasini kac¢inilmaz bir hale getirmektedir (Colgate ve
Norris, 2001, s.215; Michel, 2001, s.20; Weun ve digerleri, 2004, s.133; Desai ve De Souza, 2015,
s.186; Lee, 2018, s.276; Zeithaml ve digerleri, 2018, s.179, Babin ve digerleri, 2021, s.1).
Hizmetler, 6ztinde sahip olduklar: etkilesimli yapilar: ve insana olan asir1 bagimlhiliklar: nedeniyle
kat1 bir tiretim streci olarak yodnetilememektedir (Vargo ve Lusch, 2004, s.2). Yoo ve digerleri
(2006) hizmetlerin benzersiz dogas1 géz 6ntne alindiginda aksakliklarin her gtin yasanabilecegini
belirtmektedir. Oldukca genis bir alana yayilan s6z konusu aksakliklar literattirde “hizmet hatas1”
olarak isimlendirilmektedir. Konunun 6zellikle hizmet isletmeleri acisindan tasidigi 6nem
arastirmacilarin da ilgisini cekmektedir (Grégoire ve Mattila, 2020). Yirminci yuzyilin son
ceyreginden itibaren incelenmeye baslayan hizmet hatasi ve hizmet hatasi ile iligkili pek c¢ok
kavram halen pazarlamanin en 6énemli arastirma konular1 arasinda yer almaktadir (Keiningham
ve digerleri, 2014, s.415; Shams ve digerleri, 2020, s.267). Bagherzadeh ve digerleri (2020) hizmet
hatasi1 konusunun pazarlamanin en yogun calisilan alanlari arasinda yer almaya devam ettigini
belirtmektedir.

Hizmet hatasi bir hizmetin sunumu sirasinda ortaya c¢ikan her tirlti hata, eksiklik, ariza, kusur
veya sorun olarak tanmimlanmaktadir (Kelley ve digerleri, 1993; Baker, 2017). Berry ve

Parasuraman (2004) hizmet hatasini, musteri ile hizmet saglayici arasindaki giveni kiran
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herhangi bir aksakliktan kaynaklanan hizmet sonucu olarak tanimlamaktadir. Maxham’a (2001)
goére hizmet hatasi, musterilerin bir isletmedeki deneyimi esnasinda hizmetle ilgili yasadig
sorunlardir. Bir diger tanimda ise hizmet hatasi; sunulan hizmetin musterilerin beklentilerini
karsilama yeteneginden yoksun olmasi durumu olarak aciklanmaktadir (Bell ve Zemke, 1987;
Lovelock ve Wright, 2001; Hess ve digerleri, 2003, Sparks ve Fredline, 2007; Lai, 2007; Kazi ve
Prabhu, 2016; Lee, 2018; Zeithaml ve digerleri, 2018; You ve digerleri, 2020). Hizmet hatasi
sunulan hizmetin musterinin “tolerans bodlgesinin” altina dliismesine neden olan her bir

durumdur (Holloway ve Beatty, 2003).

Hizmet hatasi kavraminin isletmeler ve arastirmacilar icin oldukca 6énemli bir konu olmasinin
baslica nedeni, dogrudan musteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini etkileyen bir durum
olmasindan kaynaklanmaktadir. Isletmeler her ne kadar kusursuz bir hizmet sunma c¢abasi
icerisinde olsalar da, emek yogun bir sektdr olmalarinin yani sira calisan ve musteri etkilesiminin
yuksek seviyede olmasi hatalar:1 kacinilmaz hale getirmektedir. Tax ve digerlerine (2006) gore,
hizmet isletmelerinde calisan-musteri etkilesimi o kadar ytuksektir ki, mtsteriler ortak yapimeci
ya da ortak Uretici olarak goértilmektedir. Bu nedenle en iyi hizmet saglayicilar bile hizmet
sunumunda hatalarla karsilasabilmekte ve bu hatalarin ne zaman meydana gelebilecegi de cogu
zaman Onceden tahmin edilememektedir (Chetta, 2014, s.23). Bu basarisizligin en temel nedeni,
hizmet Uretiminin mekanik bir Uretim strecine kiyasla sahip oldugu emek yogun dogasidir.
Bireysellestirilmis trtinlerin her musteri icin eszamanli olarak turetildigi ve tiketildigi hizmet
sektorunde (Hess ve digerleri, 2003) heterojenite oldukca yuksektir ve bu durum hizmetlerin en
temel ve ayirt edici ozellikleri arasinda yer almaktadir (Zehrer, 2009, s.334). Berry ve
Parasuruman’a (2004) gore, hizmet sektértintin sahip oldugu emek yogun yap:1 tiretim surecleri
sonucunda olusturulan c¢iktilarin mekanik stire¢ sonuglarina goére oldukca heterojen bir yapiya
sahip olmasina neden olmaktadir. Uygulanan hizmet kalitesi sistemleri ne kadar iyi olursa olsun
isletmeler hizmet sunumu esnasinda ortaya c¢ikabilecek hata olasiligini ortadan
kaldiramamaktadirlar (Goodwin ve Ross, 1992, s.149). Ayrica arastirmacilara gore bir hizmet
sunumunda “mutlak sifir hatay1” hedeflemek kati ve gercekci olmayan mantiksiz bir yaklasim
olarak degerlendirilmektedir (Hart ve digerleri, 1990, s149). Sonug¢ olarak her ne kadar kalitenin
birinci kurali ilk seferde dogru yapmak olsa da tim ¢abalara ragmen hizmet sunumunda birtakim
aksakliklar yasanmasi engellenememektedir (Choi ve Mattila, 2008, s.25; McCollugh, 2009, s.39;
Murphy ve digerleri, 2015, s.3). Bu noktada yasanilan hizmet hatasi sonrasinda olusacak olan
musteri davranis ve tutumlarinin isletmenin lehine olacak sekilde donustirtlmeye calisiimasi
gerekmektedir.

Hizmet hatasi yasayan bir miisterinin hata sonrasinda nasil bir davranis gésterecegi musteri icin
de isletme icin de kritik bir streci temsil etmektedir. Musteriler hata sonrasinda nasil
davranacaklarini bilememek, gostermek istedikleri tepkiyi gostermekten cekinmek, durumu
zoraki de olsa kabullenmek gibi pek cok gerekce nedeniyle farkli davranis ya da tutum icerisinde
olabilirler. Isletmeler icin hata sonrasinda musterilerin ne tiir davraniglar sergileyebileceklerini
bilmek durumu duzeltmek acisindan oldukca oOnemlidir. Yapilan arastirmalar, musterilerin
sikayette bulunma konusunda isteksiz olduklarini ve sadece ¢ok az bir kisminin sikayetci
oldugunu gostermektedir. TARP (Technical Assistance Research Programs Inc.) tarafindan
gerceklestirilen 2007 tarihli btytk 6lcekli bir tiiketici davranisi arastirmasinin sonuclari, tim
katilmcilarin %85'inin aldiklari hizmetten memnun olmadiklart halde hicbir eylemde
bulunmadigini ancak insanlarin biytk cogunlugunun kendi hizmet hatasi deneyimlerini diger
insanlara anlattigini1 ve bunun da olumsuz WOM ile sonuclandigini géstermektedir (Ekiz ve
digerleri, 2012, s.97).
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Benzer sekilde normal kosullar altinda isletmelerin mutsuz musterilerinin %96'sindan haberdar
olmadiklar: ve bu musterilerin %91’inin de tekrar ayni isletmeyi tercih etmeme egiliminde oldugu
sonucuna ulasilmistir. Ayrica bir hizmet isletmesinin ¢cok memnun musterilerinin %96's1 ayni
hizmeti ayni hizmet isletmesinden geri satin alacak ve %91'i bu belirli hizmet igini baska kisilere
tavsiye edecektir. Ancak, bu rakamlar sadece memnun olan musteriler icin %52 ve %36'ya,
tarafsiz veya memnun olmayan musteriler icin sirasiyla %7 ve %4'e dismektedir (Kog, 2018,
s.288-289; Jiang, 2020, s.509). Normal kosullar altinda, TARP (2007) ¢alismasinin goésterdigi gibi,
bir isletme memnuniyetsiz musterilerinin yalnizca %47Unden haber alirken, kalan %96's1
isletmeden ayrilmaktadir. Bu memnuniyetsiz musterilerden %91'i baska isletmelere gecmektedir
ve pek cok isletme memnuniyetsiz musterilerinden habersizdir (Swanson ve Hsu, 2009).
Glasly'nin 2018 Musteri Hizmetleri Beklenti Anketi'ne gore, katilimcilarin% 92'si, ti¢ veya daha
az hizmet hatasindan sonra bir isletmeden geri alim yapmayacaklarini belirtmektedirler. Bunlarin
%26's1, ilk hizmet hatas1 deneyiminden sonra satin almayi birakacaklarini bildirmislerdir (Shams
ve digerleri, 2020, s.266).

Hizmet hatasina verilen musteri tepkileri, memnuniyet ve memnuniyetsizlik ile birlikte, duygusal
ve davranissal tepkileri de kapsamaktadir (Sparks ve Fredline, 2007). Musteri, hizmet hatasi
sonrasinda; o6fke, mutsuzluk ve pismanhk gibi bir dizi olumsuz duygu yasayabilmektedir
(Bonifield ve Cole, 2007, s.96). Hizmet hatas1 ve sonrasinda musterilerin gosterdikleri davranislar
ve niyetler lizerine yapilan calismalar da, musterilerin genellikle; memnuniyetsizlik, isletmeyi
degistirme, sikayet etme, isletmeye karsi duyulan glivenin azalmasi, gelecekte tekrar satin
almama ve olumsuz WOM gibi isletme basarisi tizerinde dogrudan etkisi bulunan davranislarda
bulunduklar: gézlemlenmistir (Boshoff, 1997, s.115; Brady ve digerleri, 2002, s.28; Kim ve Chen,
2010, s.97; Srivastava ve Gosain, 2020, s.99). Mfusterilerin hizmet hatasina verecekleri tepki
hatanin siddeti, isletme ile daha 6nce yasanan hata gecmisi, hatanin sebebi, hatanin ttra gibi
faktorlere bagli olarak degismektedir (Weun ve digerleri, 2004).

Diger taraftan musterilerin hizmet hatalarina kars: tepkileri gértintir olabilir veya olmayabilir. Bu
noktada goértnur sonuclar sadik bir musterinin kaybini; gérinmez sonugclar ise potansiyel
musterilerin kaybin1 icermektedir. Potansiyel musteriler kaybedilebilir c¢tnkt onlar,
memnuniyetsiz musterilerin olumsuz WOM'ndan buytk o6lctide etkileneceklerdir. Bununla
birlikte, tipki hizmetlerin heterojenlik 6zelligi gibi, musterilerin hizmet hatalarina tepkileri de
bliyiik 6lctide heterojen bir yapiya sahiptir ve degisebilmektedir. Ornegin konaklama
hizmetlerinin tirtne ve musterilerin yasina bagli olarak, hizmet hatalarina verilen yanitlarin
o6nemli 6lctide farklilik gosterdigi bilinmektedir (Ko¢, 2018). Bu noktada isletmeler i¢cin 6nemli
olan hizmet hatasi ile azalan musteri memnuniyetin uygun hizmet telafi stratejileri ile yeniden

saglanmasidir.
3. HIZMET TELAFiSI

Hizmet telafisi, memnun olmayan misterilerin olumsuz deneyimlerinden sonra sorunlarini
cozmek ve nihayetinde bu musterileri elde tutmak icin tasarlanmis eylemleri icermektedir (Desai
ve De Souza, 2015, s.187). Hizmet telafisi, bir islemenin hizmet hatas: yasamis bir mtsteriyi elde
tutmak icin musterinin sikayetine yanit verdigi bir stirectir (Van Vaerenbergh ve digerleri, 2019).
Hizmet telafisi, hizmet organizasyonunun ve calisanlarinin, hizmet performansindaki
eksikliklerden dolay:r muisteriler tarafindan yasanan "kayb: dlizeltmek, degistirmek ve eski haline
getirmek" icin gerceklestirdigi eylemleri ve etkinlikleri kapsamaktadir (Hess ve digerleri, 2003,
s.129). Lovelock ve Wright (2001) hizmet telafisini; bir hizmet hatasindan sonra bir isletme
tarafindan hatay: dltizeltmek ve muisterinin iyi niyetini korumak icin gerceklestirdigi sistematik

cabalar olarak tanimlamaktadirlar. Hizmet telafisi stirecinde igletmeler, olumsuz bir olay: olumlu
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bir sonuca déntistirmeye caligmaktadir (Huang ve digerleri, 2020, s.2440). Her ne kadar hatalar:
tamamen ortadan kaldirmak mumkiin olmasa da bir hizmet hatasinin ardindan iyi bir hizmet
telafisi saglamak, musterinin tutumsal ve davranissal sonuclari tizerinde etkili oldugundan
isletmeler icin oldukca 6nemli bir hedef haline gelmistir (Lee, 2018, s.277; Babin ve digerleri,
2021, s.1).

Hizmet telafisi ayrica bir hizmet hatasinin meydana geldigi ancak musterinin sikayet etmedigi
durumlari da icermektedir. Bu nedenle sikayet yénetimi konusundan temel olarak ayrismaktadir
(Murphy ve digerleri, 2015, s.3). Hem sikayet yonetimi hem de hizmet telafisi, karsilasilan hizmet
hatalarina dayanmaktadir. Bununla birlikte, sikayet yonetimi, firmanin bir musteri sikayetine
verdigi tepkiye dayanirken, hizmet telafisi ayni zamanda firmanin basarisiz bir hizmet
karsilagsmasina aninda tepki verme yetenegini de ele alarak musterinin sikayette bulunmasina
gerek birakmadan memnuniyet saglamaktadir (Miller ve digerleri, 2000). Bir hizmet hatasi
nedeniyle memnuniyetsizlik yasayan bircok muisteri sikayet etmeye isteksiz oldugu icin, proaktif
hizmet telafisi cabalar1 (hizmet hatasi aninda sorunlarin ¢oézilmeye calisilmasi) bir hizmet
hatasinin olumsuz sonuclarini en aza indirmek icin en etkili yoldur (Lewis ve Spyrakopoulos,
2001, s.37; Michel ve Meuter, 2008, s.442). Yasanan hizmet hatalari musterilerde glivensizlik
olusmasina katkida bulunarak isletmeye olan gtiveni etkilediginden, etkili bir hizmet telafisi,
musterilere isletmenin sorunu duizeltmeye muktedir ve istekli oldugunu hissettirme firsat1 olarak
degerlendirilmelidir (Achrol, 1991).

Musteriler, tatmin edici hizmetlerin sunulmasindan ziyade hizmet hatalarina ve telafi stireclerine
duygusal olarak daha fazla dahil olma egilimindedirler ve genellikle bir hizmet hatasinin
kendisinden c¢ok bir telafi basarisizligindan daha fazla memnuniyetsiz kalmaktadirlar (Bitner ve
digerleri, 1990). Beklenti teorisi ve asimetrik onaylama teorisi, olumsuz performanslarin mtsteriyi
olumlu performanslardan daha fazla etkiledigini 6ne stirmektedir. Benzer olarak bir olayla ilgili
olumsuz bir deneyim yasayan bireyler, olumlu bir deneyim yasamis olanlara goére s6z konusu
olumsuz deneyimi daha detayli ve dogru hatirlamaktadirlar (Levine ve Bluck, 2004; Kocg, 2017).
Bu nedenle mtisteri tarafinda bir birim kayip, bir birim kazanctan daha belirgin olmakta olup
musteriler bir hizmet hatasini takip eden telafi cabasina daha fazla dikkat etmekte ve daha kolay
hatirlamaktadirlar (Maxham ve Netemeyer, 2002). Buna ek olarak Wangenheim (2005),
musterilerin bir igletmeyi degerlendirirken olumlu bilgilere karsi olumsuz bilgilere daha duyarl
olduklarini belirtmektedir. Benzer sekilde, Chang ve Wu (2014), olumsuz bilginin, tiketici satin
alma kararlar1 tzerinde olumlu bilgiden daha buiytk ve belirleyici bir etkiye sahip olduguna
dikkat cekmektedir.

Her ne kadar hizmet hatasin kacinilamaz olsa da uygun telafi stratejileri isletmelere buytuk
faydalar saglayabilmektedir. Akdu (2017) uygun telafi stratejilerinin isletmelere olan faydalarini,
musteri memnuniyeti, musteri elde tutma, gtiven, sadakat, olumlu WOM, yiksek kalite algisi,
yuksek kurumsal imaj, karlilik ve rekabet avantaji olarak siralamaktadir. Bu noktada s6z konusu
faydalarin elde edilebilmesi icin uygun telafi stratejilerinin belirlenmesi gerekmektedir. Uygun
telafi stratejileri icin ise musterilerin telafi beklentilerinin iyi anlasilmas: gerekmektedir. Aksi
taktirde beklenti ile ortismeyen telafiler ikinci bir hayal kirikliginin yasanmasina neden
olabilmektedir. Musterilerin telafiye iliskin beklentileri, hizmet hatasi1 deneyiminden 6nce hizmete
dair beklentilerinden daha buytk oldugu icin hizmet telafisi stratejilerinin etkin bir sekilde
uygulanmas1 ve yonetilmesi gerekmektedir (Lee, 2018). Hizmet hatalar1 meydana geldiginde,
hizmet saglayicinin tepkisi potansiyel olarak ya bir musteri bagini gliclendirebilir ya da iyi
yonetilemedigi taktirde gértintste ktictik bir dikkat daginikligini btiytik bir olaya dontstirebilir.

Bir isletmenin musteriyi elde tutma oranimi %20 oraninda iyilestirmesinin kar tzerindeki
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maliyetleri %10 dtistirmekle ayni etkiye sahip oldugu gbéz 6ntine alindiginda, ydneticilerin hata ve
telafileri dikkatlice diistinmesi ve hatalarin tstesinden gelmek icin yerlesik bir hizmet telafisi
planina sahip olmasi zorunludur (Hoffman ve Kelley, 2000). Torres ve Kline'a (2006) gore,
musterilerle onlar1 elde tutarak uzun streli iliskiler kurmak, yeni musteriler edinmekten daha
karhdir.

Bu nedenle uygun telafi stratejilerinin belirlenmesi blyuk 6nem tasimaktadir. Uygun telafi
stratejilerinin belirlenebilmesi icin ise musterilerin gerceklesen hizmet hatasi sonrasinda sahip
olduklar: algilarin isletmeler tarafindan dogru bir sekilde yorumlanmas: gerekmektedir. Bu
noktada musterilerin hata sonrasi algilarinin belirlenmesi i¢in uygun teorilerden biri olarak
literattirde yer bulan “atif teorisi” 6n plana cikan teoriler arasinda yer almaktadir.

4. ATIF TEORISi (ATTRIBUTION THEORY)

Yasanilan stirece olaylar, gercekler, insanlar ve davranislar incelenmekte ve onlar hakkinda gecici
ve / veya kalic1 zihinsel algilar yaratilmaktadir. Sahip olunan bu algilar birbiri ile uyumlu olarak
sekillense de olaylara ve kisilere yo6nelik tutum ve davraniglar1 farkli boyutlarda
etkileyebilmektedir. Bu nedenle olaylara, gerceklere ve insanlara yoénelik davranislarin
arastirilmasi sosyal psikoloji calismalarinin en énemli alanlarindan biri olmustur. Bu calismalar
sonucunda ortaya cikan bazi cikarimlar, “Atif Teorisi (Attribution Theory)” ad1 verilen teorik bir
yaklasimla aciklanmaya calisilmistir (Gurses, 2008, s.360-361; Simsek ve Kocak, 2020, s.71).
Tarkce literatiirde “atif teorisi”, “atfetme teorisi”, “ytukleme kurami”, “ytkleme teorisi”,
“iliskilendirme teorisi” olarak isimlendirilen teori, bu calisma kapsaminda “atif teorisi” olarak

kullanilmistir.

Gunluk yasam icerisinde insanlar olaylarin altinda yatan nedenleri aramakta, davranislarin ve
durumlarin arkasindaki mantigi anlamaya calismaktadirlar (Ay ve Kahraman, 2018). Basta
psikologlar olmak tizere farkli alanlardan bircok arastirmaci, insanlarin bilgiyi nasil yorumladigini
ve gecmis olaylara gore nasil tepki verdiklerini ac¢iklamay:r amaclamistir (Yakut, 2018).
Insanoglunun bu sekilde bir nedensel yargiya varma cabasi, cevrelerini anlama, kontrol etme ve
tahmin etme gereksiniminden kaynaklanmaktadir (Van Vaerenbergh ve digerleri, 2014). Bu
noktada atif teorisi; bireylerin, olaylarin nedenlerini isleme seklini aciklamak icin bir cerceve
saglamaktadir (Choi ve Cai, 2017, s.1). Atif teorisi; belirli bir olayin veya sonucun neden ortaya
ciktigini (nedensellik) ve bu olayla iliskili tepkisel olarak ortaya ¢ikan davranislari aciklamakla
ilgilenmektedir (Weiner, 2000). Atif teorisi; insanlari, eylemlerin ve davranislarin nedensel
cikarimlarindan (yani belirli bir olay veya duruma atfedilebilen nedenlerden) etkilenen rasyonel
bilgi islemcileri olarak gérmektedir (Weiner, 1980; Folkes, 1984). Hastie'ye gore (1984) atif teorisi,
bireylerin olaylarin nedenlerini isleme seklini aciklamak icin bir cerceve saglayan ve o6zellikle
olumsuz kosullarin sonugclarini yorumlamak igin yararl bir aractir. Atif teorisi, hangi bilgilerin
toplandig1 ve nedensel bir yargi olusturmak icin nasil birlestirildigi ile ilgilenmekte olup insanlarin
yasadiklar: ya da sahit olduklar1 davraniglar: ve olaylari nasil anlamlandirdig ile ilgilenmektedir
(Yakut, 2018, s.352).

Atif teorisi ilk olarak Fritz Heider’in Kisilerarasi Iligkiler Psikolojisi adli kitabinin yayinlanmasiyla
dogmustur (Weiner, 2000, s.382). Heiderin temelini olusturdugu atif teorisi daha sonrasinda
ozellikle sosyal psikoloji alaninda pek cok arastirmaci tarafindan incelenmeye devam etmistir.
Bugtin atif teorisinin gelisiminde etkili olan alti arastirmaci ve yaklasimdan séz edilmektedir
(Gurses, 2008, s.363). Bunlar; (1) Heider’in naif veya sagduyu psikolojisi (common sense
psychology), (2) Jons ve Davis’in karsilikli ¢cikarimlar (correspondent inferences) teorisi, (3)

Kelley’in birlikte degisme (covariation) ve nedensel sema teorileri, (4) Schacter ve Singer’in
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duygusal kararsizlik (emotional lability) kuramai, (5) Bem'’in benlik idraki (self-perception) kurami

ve (6) Weiner’in basarma motivasyonu kuramidir.

So6z konusu atif teorilerinin her biri insanlarin neden arayisina farklh bir bakis acis1 sunmakla
beraber hepsinde de ortak bazi noktalar bulunmaktadir. Teorilerin ortak noktalar: (Dubinsky ve
digerleri, 1989, s.10); (1) Insanlar kendi davranislarinin ve baskalarinin davranislarinin
nedenlerini belirlemeye calismaktadirlar. (2) Bireyler davranis icin sistematik bir sekilde nedensel
aciklamalar yapmaktadirlar. (3) Bireylerin yaptig1 atiflarin gelecekteki davranis veya etkilesimler

icin temel olusturacak sonuclar: bulunmaktadir.

Teorinin kurucusu olan Heider (1958) bir bireyin dlinyaya iligkin sahip oldugu dtistincelerinin ya
da aciklamalarinin anlasilmasinin degerli oldugunu ileri strmektedir. Bu fenomenolojik
yaklasim, o donemde poptler olan pek ¢cok davranisc: teorilerle tezat olusturmasina ragmen
Heider, insanlarin nasil nedensel ¢cikarimlar yaptigini analiz etmek icin yontemler denemis ve
nedenlerin ttrleri veya kategorileri arasinda ayrim yapmistir. Heider, insanlarin ayni bir sosyal
psikolog gibi cevrelerinde gerceklesen durumlar ve diger insanlarin davraniglari hakkinda
nedensel cikarimlarda bulundugunu ileri stirmektedir. Heiderin gelistirdigi teoride, bir kisinin
herhangi bir faaliyetteki basar1 veya basarisizlikla ilgili sahip oldugu algisinin, kisinin gelecekte
s6z konusu faaliyette bulunmak i¢in gosterecegi cabanin miktarini belirleyecegi ileri
strtilmektedir. Insanlarin gelecekte 6ngériilebilirligi artirmak icin olaylarin nedenlerini bulma
egiliminde oldugunu varsayan Heider, cevresel (dis) ve kisisel (i¢) faktérlerin kombinasyonunun
insanlarin olaylara yonelik nedensel atifta bulunma seklini etkiledigini ileri stirmektedir (Choi ve
Cai, 2010, s.730).

Heider’in teorisinde vurgulanan bir diger unsur ise; insanlarin nedensel ¢cikarimlar yaparken
gerceklesen bir takim "atif hatalar1" oldugunu ileri stirmesidir. S6z konusu hatalardan, “temel atif
hatas1”; insanlarin baska bir kisinin davranisini agiklamak icin atifta bulunurken dis faktorlerden
ziyade i¢ faktoérlere odaklanmalaridir. Diger bir ifadeyle, kisi kendisi disindaki herhangi bir tarafin
davranisi icin atifta bulunurken, gerceklesen durum ile ilgili kosullar ya da cevre gibi dis faktorleri
gormezden gelmekte ve gerceklesen durumun nedenini tamamen kars: tarafin i¢ faktérlerine
(vetenek, kisilik 6zellikleri vb.) dayandirarak atfetmektedir (Kahraman, 2016, s.97). Dolayisiyla
boyle bir atfetme stirecinde eksik bir degerlendirme s6z konusu olmakta ve elde edilen sonucun
yanlis olma ihtimali de artmaktadir. Cunkt bir durumun nedeninin tam olarak
anlamlandirilabilmesi icin i¢c ve dig faktorlerin birlikte degerlendirilerek bir sonuca varilmasi
gerekmektedir (Bahar, 2019, s.39). “Aktor-gozlemci etkisi” olarak isimlendirilebilen ikinci hatada,
aktorler kendi eylemlerini dis nedenlere atfetme egiliminde iken ('Yoneticim adaletsiz oldugu icin
zayif bir performans degerlendirme notu aldim'), gézlemciler ayni eylemleri kurum ici 6zelliklere
('Kotu bir performans sergiledigi icin zayif bir performans degerlendirme puani aldi) atfetme
egiliminde olmaktadir. Diger bir ifadeyle, insanlar davranislar ile ilgili atiflarini aktér roltinde iken
dis faktorlere, gozlemci roliinde iken ise i¢ faktorlere dayandirarak olusturabilmektedirler. Bir
diger atif hatasi olarak “kendine hizmet eden atif hatas1” ise; insanlarin kendi basarilarini bireysel
ve i¢c faktérlere bagladigini, basarisizliklarinin nedenlerini aciklamak icin ise dis ve kontrol
edilemeyen faktorleri kullandiklarini belirtmektedir. Bu durum “kendine hizmet eden 6nyarg:t”
olarak da isimlendirilmektedir. Ornegin terfi alan calisanlar bu basariy1 yetenekleriyle
iliskilendirirken terfi alamayanlar bunu yénetimin adaletsizligine baglayabilmektedirler (Hewett
ve digerleri, 2018, s.4).

Atif teorisi, Heider (1958) ve Kelley (1973) basta olmak tUzere cesitli yazarlarin eserlerine
dayanilarak daha sistematik bir sekilde bilimsel literatire tanitilmistir. Pazarlama ve ttketici

davranigt alaninda en cok yanki uyandiran ise Weiner'in “Basarma Motivasyonu Kurami”
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olmustur (Iglesias, 2009, s.128). Heider, nedenlerin genel 6zelliklerini tanimlarken (kisisel ve
cevresel gibi), Weiner nedensel boyutlar:1 veya altta yatan nedensel yapiyr ayrintili bir sekilde
tanimlayarak daha kesin bir yap: olusturmustur. Her ne kadar Weiner'in teorisi baslangicta
basar1 davranisina dayansa da, Weiner modeli zamanla daha genel bir insan motivasyonu
teorisine genisletmistir (Folkes, 1988). Weiner, atif kavraminda daha sonra cok sayida eserde ele
alinan cesitli boyutlara isaret etmektedir. Weiner'in olusturdugu model sahip oldugu kapsaml ve
farkli bakis acisina dayanan yapisi nedeniyle, pazarlama literatirtindeki gtincel atif teorisi
calismalarinin cogunun temelini olusturmustur (Bourdeau ve digerleri, 2015, s.312). Weiner’a
gore atif teorisini alt boyutlari; hatanin kaynagi (locus of causality), kontrol edilebilirlik
(controllability) ve stirekliliktir (stability) (Folkes, 1988, s.549).

4.1. Hatanin Kaynagi (Locus Of Causality) — Olaydan Kim Sorumlu?

“Nedensellik Odag1”, “Yortinge” ve “Mahal” olarak da isimlendirilen hatanin kaynagi; 6zellikle
basarisizliktan kimin sorumlu olduguna odaklanan boyut olup gerceklesen durumdan sorumlu
tarafin kimligini ifade etmektedir (Saltik ve digerleri, 2017, s.163-164). Hatanin kaynagi,
yasanilan durumun nedenine atfedilen konum meselesiyle ilgilidir. Bu, dahili bir sebep (neden
bireyin kendisinden veya kararlarindan kaynaklanabilir) olabilecegi gibi harici bir sebep de
(cevresel unsurlar) olabilir (Oliver, 1993, s.421). Aslinda yapilan dahili-harici atif ayrimi, bir
eylemin sonuglarinin kisinin icindeki veya cevresindeki faktorlere baglh oldugunu teorilestiren
Heider’in atif teorisinin temelini olusturan énermesine isaret etmektedir (Weiner, 2000). Hatanin
kaynagi boyutu, gerceklesen durumun veya eylemin kdkenini belirtmektedir. Bir nevi “Yasanilan
duruma kim neden oldu?” sorusunun cevabidir. Yasanilan durumun kaynaginin insanlar i¢in net
olmamasi, belirsiz bir hata kaynag: olusturmaktadir (Lee ve Cranage, 2017, s.517). Ornegin, bir
dizi kitap rafi, “ttiketici bunlar1 yanlis bir sekilde monte ettigi icin mi ya da tretici kusurlu bir
Urtin yaptig1 icin mi ¢ékmusttir?” sorusunun ttketicideki algis1 veya cevabr hatanin kaynagin
olusturmaktadir. Bu 6rnekte tiketici kullanma talimatini eksik ya da yanlis okumus olabilecegi
gibi, isletme eksik parca ya da yanlis Uiretim de yapmis olabilir. Benzer sekilde iki durumun bir
bilesimi de gerceklesmis olabilir. Ancak musteriler genellikle kendi hatalarindan daha cok
isletmenin hatalarini gérmek isteyeceklerdir (Folkes, 1984, s.399). Yasanan hatadan dolay: kimin
suclanacagi (yani hatanin kaynagi), hatanin sorumlulugunun musterinin algisina dayali olarak
atfedilecegi yeri belirleyecektir. Bu noktada temel atif hatasi uyarinca insanlar, hizmet hatasinin
nedenini muhtemelen hizmet saglayiciya atfedeceklerdir. Bununla birlikte, isletme tarafindan
gerceklestirilen zamaninda ve uygun bir gerekce aciklamasi ve telafi stratejisi, hatanin musteri

tarafindan dogru degerlendirilmesini etkileyebilmektedir (Ko¢ ve digerleri, 2017).

4.2. Kontrol Edilebilirlik (Controllability) — Olayin Gerceklesmesi Uzerindeki Hakimiyet
Kimin?

Gerceklesen herhangi bir durumun nedeni istege bagl (se¢cim dahilinde olabilir) veya istem dis1
(kisitlamalar vs.) olabilir (Folkes, 1984, s.399). Kontrol edilebilirlik, cesitli taraflarin gerceklesen
durum tzerindeki etkisidir. “Gerceklesen durum engellenebilir miydi?” ya da “Hata 6nlenebilir
miydi?” sorusunun cevabi kontrol edilebilirlik boyutunu ortaya c¢ikarmaktadir (Lee ve Cranage,
2017, s.517; Kog ve digerleri, 2017, s.4). Kontrol edilebilirlik, insanlar yalnizca bir seyin neden
oldugunu anlamak icin degil, ayn1 zamanda gelecekteki olaylar1 kontrol etmek icin de nedensel
atiflarda bulunduklari icin énemlidir (Hewett ve digerleri, 2018, s.5). Ozellikle kétii bir sonug, bir
baskasinin kontrol edilebilir eylemlerinden kaynaklandiginda, kisi daha fazla 6fkelenmektedir
(Weiner, 1980, s.197). Kontrol edilebilirlik nitelikleri, bir olayin o6nlenebilecegi inancini
gerektirmektedir (Weiner, 2000, s.384). Baska bir tanima gore; kontrol edilebilirlik, gerceklesen

durumun istege baglilik derecesidir (Hess ve digerleri, 2003, s.130). Ornegin bir banka mtisterisi,
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glinltin tipik olarak yavas saatlerinde beklenmedik bir muisteri girisi olmas:1 durumunda banka
lobisinde biraz beklemeyi kabul edebilir, ancak Cuma 6gleden sonra calisan yalnizca bir vezne
varsa musterilerin tepkisi daha sert olacaktir. Bunun nedeni, musterinin Cuma 6gleden sonra
tek vezne ile calisan bankanin yasanilan fazladan bekleme stresi tizerinde kontrol sahibi
oldugunu ve isteyerek bu duruma sebebiyet verdigini diistinecek olmasidir (Magnini ve digerleri,
2007). Ayrica hizmet isletmeleri her ne kadar tizerlerindeki cevresel kisitlamalar nedeni ile bir
basarisizliga zorlansalar da, bazen hatalarin meydana gelmesini 6nleme firsatlarina sahiptirler.
Ornegin, koér edici bir kar firtinas1 sirasinda ucus gecikmeleri havayolu isletmesi tarafindan
kontrol edilemez; ancak, agir check-in prosedtrlerinden kaynaklanan bir gecikme kontrol
edilebilir olarak degerlendirilmektedir (Chang ve digerleri, 2015, s.50).

4.3. Siireklilik (Stability) — Olayin gelecekte tekrarlanma olasilig1 nedir?

“Duraganlik”, “Istikrar”, “Devamlilik”, “Kararlilk” gibi isimlerle de ifade edilebilen stireklilik; en
basit anlamda, “Bu durum sik sik mi oluyor yoksa gecici midir?” sorusunun cevabidir (Chang ve
digerleri, 2015, s.50). Sureklilik, insanlarin bir durumu degerlendirmeleri sonucunda,
gerceklesen durumun nedeninin zaman icinde devam etme ihtimali olan bir nedene mi (kararh
bir neden) yoksa daha gecici bir nedene mi (kararsiz bir neden) atfedilebilecegini belirlemesiyle
ilgilidir (Weiner, 1980, s.188). Folkes’a (1984) gore sureklilik, ger¢ceklesen durumun nedeninin
nispeten gecici (zaman icinde dalgalanan) veya oldukca kalici (zaman icinde sabit kalan) olmasi
anlamina gelmektedir. Ornegin, bir araba tamircisi sadece bu sefer dikkatsiz oldugu icin arabayi

kota bir sekilde tamir etmis olabilir veya tamirci stirekli olarak 6zensiz bir ig¢i olabilir.

Sureklilik boyutu, atiflarin olusumuna gliclti bir katk: saglamaktadir (Srivastava ve Gosain, 2020,
s.102). Sureksiz, bir baska deyisle dalgali nedenlere dayali olarak yapilan atiflar gelecekteki
sonuglar hakkinda belirsizlige yol acarken, strekli (sabit) nedenlere dayali yapilan atiflar bir
kisinin gelecekte ayni sonucu beklemesine yol agmaktadir. Iglesias (2009); stirekliligi, gerceklesen
durumun algilanan nedenine atfedilen zamandaki kalicilik derecesi olarak ifade etmektedir.
Baska bir ifadeyle stireklilik, bir nedenin ne kadar degisken olarak algilandig1 veya zaman icinde
kalic1 oldugu seklinde acgiklanabilir (Hess ve digerleri, 2003, s.130). Musterilerin hatanin nedenini
strekli bir gerekceye atfetmesi musteride “Sebep strekliyse ve hizmet isletmesi bunun
farkindaysa, hizmet saglayict neden gerekli 6nlemleri almadi?” sorusunun sorulmasina neden
olmaktadir. Bu sekilde bir degerlendirme ise mtisterilerin hizmet personelini ve / veya hizmet

isletmesini daha fazla suclamamasina neden olmaktadir (Kog¢ ve digerleri, 2017, s.4).

Ayrica bir trunle ilgili tekrarlanan olumlu ya da olumsuz deneyimlerden sonra memnuniyet
beklentileri “dondurulmakta”, yani degistirilmesi zorlagsmaktadir. Soyle ki; eger bir musteri bir
isletmeden uzun zamandir memnunsa, bir basarisizlikla karsilassa bile bu durum musterinin
memnuniyetinde ¢ok bir etki olusturmamaktadir. Ctinkti musteride ge¢cmisten bu yana olusan
bir memnuniyet zinciri vardir ve musteri bu tek seferlik hatayr mazur gérerek durumu isletmeye
atfetmeme ihtimali ytuksektir. Ancak gecmisten buyana gelen bir memnuniyetsizlik s6z konusu
ise igletme kendisini gercekten gelistirse ve kusursuz hizmet sunma taahhtidiinde bulunsa dahi
bu durum musteri nezdinde cok etkili olmamaktadir. Bu nedenle memnuniyet ya da
memnuniyetsizlikle ilgili sonuclara yol acabilecek her bir durumun istikrarli bir hale gelmesi
musterinin sonraki degerlendirmelerinde oldukca 6nemli bir rol oynayabilmektedir (Weiner, 2000,
s.384).

Bu noktada 6zellikle belirtilmesi gereken bir husus da, atif teorisine gore; bir kisinin nedensel bir
yargiya varacak bilgiye sahip olmasa bile, olumsuz bir olaydan (odak) kimin sorumlu tutulmasi

gerektigine dair makul bir varsayim olusturacagidir (Chang, 2008, s.19). Kisacasi insanlar
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ozellikle basarisizlik, olumsuzluk ya da hata gibi olumsuz bir durum yasadiklarinda ellerinde
durum ile ilgili yeterli bilgi olmasa dahi gerceklesen durum ile ilgili bir suclu atayabilmektedirler.
Dolayisiyla atiflar ve bunlarin hizmet hatalar ile olan iliskilerinin, pazarlama ve tiiketici davranisi
arastirmalarinda énemli bir rol oynadig: belirtilmektedir.

5. ATIF TEORISi, HIZMET HATASI VE HiZMET TELAFISI iLiSKisi

Weiner tarafindan gelistirilen ve hatanin kaynagi, kontrol edilebilirlik ve sureklilik alt
boyutlarindan olusan atif teorisi, 6zellikle pazarlama ve ttiketici davranisi alaninda daha sonraki
arastirmalarda en ¢ok benimsenen atif teorisi olmustur (Iglesias, 2009, s.128). Nitekim Weiner’a
gore (2000), atifsal diistincenin koék salmasi i¢in en uygun alanlardan birisi pazarlama ve tiketici
davranisidir. Weiner (2000); sonucta tiketicilerin tirtin satin aldiklarini, bu satin almalar nedeni
ile pozitif veya negatif durumlarla karsilasabildiklerini ve ttiketicinin daha sonra sonucun neden
"iyi" veya
kesinlikle sonraki tiketici davraniglarini etkiledigini ileri stirmektedir. Bu noktada bireylerin ya

'zayif" (6zellikle ikincisi) olduguna dair atifta bulundugunu belirterek bu sonucun

da tuiketicilerin 6zellikle olumsuz ya da zayif bir durumla karsilasmalari durumunda atif arayisina
girmelerinin daha muhtemel olmasi, teorinin hizmet hatasi ile 6rtustigint gostermektedir. Ek
olarak hizmet sektdérintin dogasi itibari ile hataya daha acik bir yapiya sahip olmasi nedeniyle
atif teorisinin, hizmet sektorii ve hizmet hatasi arastirmalar i¢cin uygun oldugu distintilmektedir.
Insanlar, cesitli nedensel atiflara dayanarak, basarisizliktan sorumlu oldugunu belirledikleri
kisiye ya da isletmeye suc icin hesap verebilirlik ve telafi atfetmektedirler (Kim ve Baker, 2017,
s.128).

Atiflar, insanlarin olaylarin ve davranislarin nedenleri hakkinda yaptiklarn c¢ikarimlara
dayanmaktadir (Weiner, 2000, s.383). Pazarlama ve ttiketici davranisi alaninda gerceklestirilen
arastirmalarin ana motivasyonu ise, olaylarin nedenlerini daha iyi anlamak, onlarn
degerlendirmek ve her insanin gercek diinyadaki durumlara nasil tepki verdigini tahmin etmektir
(Yakut, 2018, s.355). Atif siureci bir performans veya basarisizlik gibi olayin nedenlerinin
gozlemden cikarildigl bir post hoc muhakeme strecidir (Zhu ve digerleri, 2013, s.18) Bu noktada
insanlarin ginlik yasamindaki bilgi ve neden arayisi herhangi bir musterinin bir hizmet hatasi
yasamast durumunda da ortaya cikmakta olup musteriler hatanin nedenini anlamaya
calismaktadirlar. Mtisteriler bu arayis neticesinde sahip olduklar bilgileri kullanarak gerceklesen
hata hakkinda birtakim nedensel ¢cikarimlar yapmaktadirlar (Van Vaerenbergh ve digerleri, 2014).
S6z konusu hizmet hatasinin musteri tarafindan algilanan nedeni, olaydan sonra memnun
olmayan musterinin tepkisinin ne olacagini etkileyen énemli bir unsurdur (Mathew, 2010, s.30-
31). Diger taraftan ttketici atiflarinin hizmet hatasinin yani sira hizmet telafisi sirasinda da
oldukca 6nemli oldugu bilinmektedir. Ttketiciler telafi sonuclarini degerlendirirken, gerceklesen
durumun olast nedenlerini ve her bir tarafin hatanin ¢6zimu icin sorumluluklarini
belirlemektedirler. Ek olarak, ttiketiciler nedensel bir arama yaparak, benzer sonucun benzer
kosullarda tekrar ortaya cikip cikmayacagini da belirlemeye calismaktadirlar (Swanson ve Kelley,
2001, s.196).

Bu noktada yasanilan hizmet hatasi sonrasinda gerceklestirilecek hizmet telafileri musteri
memnuniyetinin yeniden olusturulmasinda oldukc¢ca o6nemli bir stratejidir. Ancak herzaman
hizmet telafisinin mtisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinin dogrusal olmadig: bilinmektedir. Bir
baska deyisle, hizli hizmet telafisi her zaman ytiksek muisteri memnuniyetine yol acmayabilir ya
da yavas hizmet telafisi mutlaka dtisitk memnuniyetle sonuclanmayabilir. Elde edilen bu sonug,
hizmet telafisinden sonra musteri memnuniyetinin yalnizca telafinin kendisiyle degil, ayni
zamanda bir hizmet hatasinin musteri tarafindan gerceklestirilen atiflariyla da ilgili oldugu
anlamina gelmektedir (Nikbin ve digerleri, 2014, s.818). Van Vaerenbergh ve digerleri (2014),
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musterilerin hizmet hatalarina verdigi yanitlar1 aciklamak icin atif teorisinin modellere dahil
edilmesinin 6nemini vurgulamaktadir. Swanson ve Kelley’e gore (2001), tiketicinin telafi sonrasi
s6zIlt davranisini daha iyi anlamak icin etkili bir yaklasim hatanin nedenlerine iliskin ttketici
algilarinin  incelenmesidir. Ayrica tiketici tepkileri sadece sonuglara dayali olarak
gerceklesmemekte olup neyin nasil meydana geldigine iliskin ¢cikarsanan atiflar, tiiketicinin nasil
tepki verecegini etkileyebilmektedir.

Musterilerin  hizmet hatas1 icin gerceklestirdikleri atiflar, olumsuz tuketici tepkilerini
yogunlastirabildigi gibi hafifletebilmekte ve dolayisiyla genel musteri memnuniyetini
etkileyebilmektedir. Bu nedenle farkli atif tirlerinin, musterinin hata sonrasi yanitinda farkl
etkilere sahip olmasi beklenmektedir (Srivastava ve Gosain, 2020, s.101). Literattir, ttiketicilerin
hata sonrasi davranislarinda duygularin roltinti giderek daha fazla kabul etmektedir. Yapilan
calismalar, ttiketicilerin bir hizmet hatasina yo6nelik duygusal tepkilerinin, hatanin nedensel
aciklamasindan etkilendigini ve hata ile ilgili nedensel atiflarin olumsuz duygusal tepkiler

lzerinde 6nemli bir role sahip oldugunu 6ne strmektedir (Xie ve Heung, 2012, s.737).
6. ATIF TEORISi VE HIZMET HATASI iLE iLGIiLi ULUSAL LITERATUR

Kultuirleraras: ttketici arastirmalarina gore, kulttirel farkliliklar, insanlarin olaylarin nedenleri
hakkindaki durumsal ya da egilimsel kararlar vermelerini etkilemekle beraber olay sonrasindaki
farkl ttiketici tepkilerini de aciklayabilmektedir (Van Vaerenbergh ve digerleri, 2014). Jackson’a
(2019) gore, atif olusturma egiliminde kultarler arasi farkliliklar konusunda, Batili (bireyci)
kulttrlerin Batili olmayan (kolektivist) ktlttirlere kiyasla bilissel ényargilar sergileme olasiligi
daha yuksektir. Benzer sekilde Yiiksel ve digerleri (2006), hizmet telafi stratejileri ile ilgili olan
tiketici sikayet tutum ve davranislarinin tlkeler arasinda farklilik gosterip gostermedigini
incelemek amaci ile Turkiye, Hollanda, Ingiltere ve Israil'den otel musterilerinin sikayetci tutum
ve davranislarindaki benzerlikleri ve farkliliklar: arastirmislardir. Arastirma sonuclarina goére, bu
llkelerden gelen otel musterilerinin sikayet davranislarinda benzerlikten cok farkliliklar oldugu
tespit edilmistir. Dolayisiyla her topluma gére hizmet hatasi ve hizmet telafisi ile ilgili tiketici
davranislarinin atif teorisi temelinde kendine 6zgli bir sonucu olabilecegi sonucuna
ulasilmaktadir. Kahraman’ a (2016) goére Turkce literattirde atif teorisini konu alan calismalar
2014’ten sonra artmaya baslamakla beraber atif teorisi ve pazarlama uygulamalarini birlestiren
calismalar halen sinirli sayidadir. Bu nedenle Turk tuketicilerin hizmet hatas: ve hizmet telafisi
stireclerinin  atif teorisi temelinde incelenmesinin literatlire yeni bilgiler katacag:

degerlendirilmektedir.

Dolayisiyla calismanin bu kisminda gerceklestirilen literattir taramasi ulusal kaynaklar temelinde
degerlendirilmistir. Ttrkce olarak glincel bir Google Akademik taramasi yapildiginda; “hizmet
hatas1” ve “hizmet telafisi” kavramlar: icin toplamda 381 sonug, “atif teorisi”, “atfetme teorisi”,
“ytkleme kurami” ve “yukleme teorisi” icin ise 627 sonug listelenmektedir. “Hizmet hatas1” ve
“hizmet telafisi” icin ulasilan 381 sonucun ilk baslangi¢c tarihi 2003 yili olup s6z konusu
calismalarin 229 tanesi (%601) 2015 yilindan sonra yapilan calismalardan olusmaktadir. “Atif
teorisi” icin ulasilan 627 sonuc icerisinde hizmet sektérti ve konaklama sektord ile ilgili toplam
yedi adet calismaya ulasilmis olup calismalarin geri kalan kisminin genellikle hukuk, din, egitim
psikolojisi ve isletme y6netimi alaninda yapildig: tespit edilmistir. S6z konusu yedi calismanin
2015 ve sonrasi yillarda gerceklestirldigi gortlmekte olup calismalar ile ilgili bilgi Tablo 1°de
sunulmaktadir. “Atif teorisi” ve “hizmet hatas1” ile ilgili Google Akademik tizerinden elde edilen
bulgular, Koc’'un (2019) turizm ve otel isletmelerinde hizmet hatasi ve hizmet telafisi literatGrtinti
inceledigi litarattir calismasinin sonuclar1 ve Kahraman’in (2016) sonuclart ile benzerlik

gostermektedir. Kahraman (2016), yaptig: literattir incelemesi sonucunda atif teorisinin sosyal
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psikoloji, egitim, girisimcilik gibi alanlarda calisilirken pazarlama alaninda oldukc¢a az sayida
calisma ile temsil edildigi sonucuna ulasmistir. Ayrica Kahraman’a gore atif teorisi 6zellikle tirtin
veya hizmet hatasi gibi musteri davranislarinin olumsuz etkilendigi durumlarin daha iyi
anlasilabilmesi icin en uygun teorilerden biridir. Ko¢'un (2019) calismasinin sonucunda turizm
ve otel isletmelerinde yasanilan hizmet hatalarinin degerlendirildigi calismalarda atif teorisi
%9,2°lik pay ile en son sirada yer almaktadir. Benzer durum atif teorisinin hizmet hatasi ile
iliskilendirildigi calismalarin taranmas: sonucunda Turkce yayinlar icin de goértlmektedir.
Yapilan literattir incelemesi sonucunda hizmet hatasi1 ve atif teorisini birlestiren Turkce

calismalar Tablo1’de sunulmustur.

Tablo 1. Hizmet Hatasinin Atif Teorisi Baglaminda Degerlendirildigi Calismalar

Calisma
Tiirii

Uygulanan Kullanilan

Yazar Sektor Teori

Calisma Baslig1

Genisletilmis Urtin Algis1 ile Guven Iligkisinin Yiyecek-Icecek

Simsek (2015) Doktora Tezi  Ytikleme Kurami Acisindan incelenmesi: Restoran Sektérit Atif Teorisi
Misterileri Uzerine Bir Arastirma
Yiiksek Konaklama  Sektérinde Hizmet Hatalarinin Konaklama
Kambur (2016) . . Musteriler Tarafindan Algilanmasina Yonelik Bir - Atif Teorisi
Lisans Tezi Sektorta
Calisma
Musterilerin Hizmet Hatas:1 ve Hizmet Telafisine Konaklama
Kambur (2018) Makale Yonelik Algilarinin Demografik Ozellikler - At1f Teorisi
- . . . Sektoru
Dogrultusunda Tespit Edilmesi
Hizmet Hatalarinda Musteri Katiliminin Atfetmeye Konaklama Atif Teorisi,
Villi (2019) Doktora Tezi  Etkisinin Duygusal Zeka ve I¢sel Kontrol Odag - Adalet
. : X Sektorta -
Perspektifinden Incelenmesi Teorisi
Otomotiv Sektoruinde Musterilerin Atfetme Otomotiv Servis
Bahar (2019) Doktora Tezi  Egilimlerinin Marka Guiveni ve Musteri . R Atif Teorisi
. . : . Hizmetleri
Memnuniyeti Perspektifinden Incelenmesi
Yiiksek Hizmet Hatalar1 Sonrasindaki Firmay: Su¢lama Havavolu
Guvercin (2020) . . Duizeyi, Musteri Tatminsizlik Dtizeyi ve MUsteri o Ataf Teorisi
Lisans Tezi Sektorta

Tepkilerine Iliskin Bir Uygulama

Hizmet Hatalarinda Musteri Katiliminin Atfetmeye Konaklama

Makale Etkisinin Duygusal Zeka ve Icsel Kontrol Odag: - Atif Teorisi
] + . Sektorta

Perspektifinden Incelenmesi

Villi ve Kog
(2020)

Simsek (2015) restoran sektértinde tiketicilerin genisletilmis tGiriin algilarina yonelik atiflarini ve
genisletilmis Uriintin gtven TUzerindeki etkisini incelemistir. Calismada genisletilmis Urtn
kapsaminda; isletme atmosferi, calisanlar, musteri etkilesimi ve hizmete musteri katilimi
degiskenleri kullanilmistir. Restoran hizmetinin ayrilmazlik 6zelliginden yola ¢ikilarak tasarlanan
calisma sonuclarina gore genisletilmis Girtin algis: ile gliven arasinda pozitif yonla iliski tespit
edilmis olup genisletilmis irtin algisinda musteriler tarafindan yapilan atiflarin 6zellikle personel

lizerinde yogunlastigl ve ikinci sirada atmosferin oldugu sonucuna ulasilmaistir.

Ko¢ ve digerleri (2017) konaklama sektériinde yasanilan hizmet hatalarina kars: musteri
atiflarinin musterilerin hizmet stirecine zihinsel, duygusal ve fiziksel katilimlarina gore farklilasip
farklilasmadigini inceledikleri calismalarinda senaryo teknigine dayali anket uygulamasi
gerceklestirmislerdir. Calisma sonucunda, musterilerin bir hizmetin Uretimine ve sunumuna
zihinsel, duygusal ve fiziksel olarak katildiklarinda, hizmet hatasina daha az 6nem verdikleri,
kadinlarin hizmet sunumuna o6zellikle zihinsel ve fiziksel olarak katilim gerceklestirdiklerinde
hizmet hatasini 6énemsememe durumunun katilimin olmadigi duruma goére oldukca ytuksek
oldugu ve musterilerin hizmete zihinsel, duygusal ve fiziksel olarak katilim gerceklestirdiklerinde
hata sonrasinda isletmeden ayrilislarin oldukca azaldigi, hizmetlere katilimin musterilerin otel
yonetimine rahatsizliklarini ifade etme olasiligini azalttig tespit edilmistir. Son olarak s6z konusu
etkilerin sebebi olarak, musterilerin hizmet sunum sUrecine katilimlarinin hizmet hatasi atiflarini
etkilemesi oldugu belirtilmistir. Bu nedenle konaklama isletmelerine, musterilerini hizmet sunum
strecine zihinsel, fiziksel ve duygusal olarak katilmin saglanacag stratejiler izlenmesi

onerilmektedir.
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Kambur (2018) telefonla yapilan oda rezervasyonunun gerceklesmemesi neticesinde musterilerin
ve otel yonetiminin davraniglarini incelemek, hatanin sorumlusunu bulmak, benzer hatanin
tekrar gerceklesmemesi icin otelin 6nlemler alip almayacagini belirlemek ve yasanan hatanin
kontrol edilebilme derecesini tespit etmek amaciyla yaptigi calismasinda anket yoéntemi
uygulamistir. Calisma kapsaminda gerceklesen yanlis rezervasyon hatasinda, atif teorisinin t¢
boyutu olan kontrol edilebilirlik, istikrar ve nedensellik odagi kapsaminda demografik 6zelliklere
gore bir degisim olup olmadigi degerlendirilmistir. Calisma sonuclarina goére; hizmet hatasinin
istikrarli olarak algilanmasi katilimcilarin egitim durumlarina goére anlaml bir farklilik
gostermekte, hizmet hatasinin kontrol edilebilecegine yonelik algilar katilimcilarin cinsiyete gore
anlaml bir farklilik géstermekte ve hatanin nedensellik odagina yonelik katilimc: algilar: yasa

gore anlaml bir farklilik géstermektedir.

Bahar (2019) otomotiv sektori servis hizmetlerinde, marka gliveni, miisteri memnuniyeti, yeniden
satin alma niyeti ve adalet beklentisi konularini tiketicilerin atfetme egilimleri dogrultusunda
incelemistir. Calismada senaryo teknigi kullanilmis olup elde edilen sonuglara goére, givenilir
otomobil markalarinin servis hizmetlerine kars: da bir gtiven duygusu atfedildigi ve olusan bu
glivenin ana markanin glctnden geldigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica oOzellikle otomobil
servislerinde yasanilan hizmet hatalarinda, hatadan dolay: servisi yani markay: ya da isletmeyi
sorumlu tutan musterilerin telafi beklentileri ile hatadan herhangi bir personeli sorumlu tutan
musterilerin telafi beklentilerinin adalet teorisi temelinde farklilastigi bulunmustur. Dolayisiyla
hataya yonelik musteriler tarafindan gerceklestirilen atiflarin hata sonrasi telafi beklentileri ve
davranislar tizerinde etkili oldugu sonucuna ulasilmistir.

Guvercin (2020) havayolu sektéortindeki hizmet hatalari sonrasi, musterilerin firmay: suclama
dlizeyinin tepki turlerine etkisinde, musteri tatminsizlik dizeyinin aracilik roliini inceledigi
calismasinda havayolu hizmetinde hizmet hatasi yasamis musterilere anket uygulamistir.
Calisma sonucunda, yasadigi hizmet hatasi icin firmay:r suclayan musterilerin tatminsizlik
seviyeleri arttigi, daha cok sikayet ettigi, daha ¢ok olumsuz WOM gerceklestirdigi tespit edilmis
olup musterilerin hata sonrasinda hatay: isletmeye atfettikleri durumlarda daha c¢ok olumsuz
WOM gerceklestirdikleri tespit edilmistir. Dolayisiyla isletmelerin hata sonrasinda musterilere
aciklamalar yapmalar: ya da sikayet yollarini kolaylastirmalar: olumsuz WOM'u engellemek icin

bir 6neri olarak sunulmaktadair.

Villi ve Ko¢ (2020) konaklama sektoértindeki hizmet sunumuna katilim goésteren musterilerin
hizmet hatasi yasamas: durumundaki atfetme egilimlerini, hizmete katilim seviyesinin atfetme
lzerindeki etkisini duygusal zeka ve icsel kontrol odag: perspektifinden incelemistir. S6z konusu
calisma Villi'ye ait 2019 tarihli doktora tezinden turetildigi icin her iki calismada ayni icerige
sahiptir. Senaryo teknigi kullanilan calismanin sonuglarina gore; musterilerin hizmet hatalarina
katiliminin oldugu durumlarda duygusal zeka ile atfetme arasinda bir iligkinin bulundugu ancak
icsel kontrol ile atfetme arasinda herhangi bir iligkinin bulunmadigi belirlenmistir. Ayrica
musterilerin genellikle gerceklesen hizmet hatalarini personele atfetme egilimi gosterdikleri ve
hatanin personele atfedildigi durumlarda musterilerin dagitimsal ve prosedtirel adalet
beklentilerinin ytikseldigi tespit edilmistir. Son olarak calismada, hata yasayan musterinin digsal
atifta bulundugu durumlarda sikayet etme egilimlerinin ve negatif WOM egilimlerinin ytksek

oldugu sonucuna ulasilmistir.
7. DEGERLENDIRME

Ulke ekonomileri gelistikce ekonomilerde bir takim yapisal déntistimler meydana gelmektedir. Bu

dontisimlerin basinda da toplam tlilke ekonomisini olusturan sektoérlerin ekonomi icerisindeki
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dagiliminin degismesi gelmektedir. Ulkeler gelistikce tarim ve sanayi sektérlerinin ekonomi
icerisindeki paylar1 kismen azalirken hizmet sektértintin pay: artmaktadir (Sayim ve Aydin, 2011,
s.248; Wirtz ve Lovelock, 2016). Bu nedenle o6zellikle gelismekte olan tulkeler icin hizmet
sektériinde yasanacak olan gelismeler ekonomik bliyime acisindan énem tasimaktadir. Hizmet
sektériintin tilke ekonomileri icin tasidigi s6z konusu 6nem hizmet sektora ile ilgili yapilan
calismalarin 6nemini de artirmaktadir. Bu noktada o6zellikle hizmet sektérti uygulayicilar: icin
mevcut is yapis sekillerinin daha ileri bir seviyeye tasinabilmesinde farkli stratejilerin
uygulanmas: gerekmektedir. S6z konusu farkli stratejilerin olusturulabilmesi icin ise hizmet
sektorta ile ilgili her bir bilesenin o6zellikle teori temelli calismalar ile titizlikle incelenmesi
gerekmektedir. Kiymalioglu ve Unal (2021), ézellikle pazarlama alaninda yapilan calismalarda
teori temelli calismalarin yabanci literattire oranla oldukca az sayida oldugunu belirtmekte olup
farkli teorileri temel alan calismalarla alanin zenginlestirilmesi gerektigini belirtmektedirler. Bu
noktada hizmet sektértinde sunulan hizmetin kalitesini dogrudan etkileyen hizmet hatas:i ve
hizmet telafisi konusunun atif teorisi gibi alan yazininda nispeten az kullanilmis olan teoriler
baglaminda incelenmesi konuya derinlik kazandiracaktir. Hizmet hatasinin atif teorisi
kapsaminda incelendigi calismalara ait Turkce literatiirden de anlasilacag tzere konunun
yeterince degerlendirilemedigi diistintilmektedir. Bu nedenle hizmet sektértine ait her bir alt
sektérin hizmet hatasi ve atif teorisi baglaminda yapilacak calismalar ile zenginlestirilmesi
arastirmacilar ve uygulayicilar icin faydali sonuclar saglayacaktir.

Diger taraftan atif teorisini temel alan hizmet sektértine ait calismalar yabanci literattirde Ttrkce
literattire gore daha fazla olmakla birlikte konunun kulttirler aras: farkliiktan dolay: Turkiye
o6rnekleminde ayrica incelenmesi yerli uygulayicilar icin btiytik 6nem tasimaktadir. Pantouvakis
ve Bouranta (2013) ozellikle c¢ok wuluslu musterilerle ilgilenen isletmelerin farkli Grtn
kategorilerine ve musteri milletlerine gore cesitli stratejiler sunmalarini siddetle tavsiye
etmektedirler. Ozellikle 2019 yili sonunda ¢ikan ve sonrasinda tiim dinyay: etkisi altina alan
Covid-19 pandemisi dlinya ticaret dengelerini derinden etkilemistir. S6z konusu salgin nedeni ile
tlkeler arasi insan ve mal hareketliligi kisitlanmis hatta durma noktasina geldigi zamanlar
olmustur. Boylesi kriz durumlarinda olas1 musteri kayiplarinin énlenebilmesi icin isletmelerin
sadakat temeline dayali musteri iliskileri olusturmalari daha 6nemli hale gelmistir. Ayrica
yasanan kisitlamalar nedeni ile 6zellikle turizm ve konaklama, yiyecek-icecek ve saghk gibi bir
takim hizmet sektorleri icin i¢ tiketimin ne kadar énemli oldugu ortaya cikmistir. Dolayisiyla
hizmet sektorl icin yerli tiiketicinin daha iyi anlasilmasi ve muisteri ile kurulacak sadakat temelli
iliskinin bozulmamas: i¢in musteri algillarinin en dogru sekilde yorumlanmas: gerekmektedir.
Bunun icin ise hizmet hatasi ve hizmet telafisi gibi konularin farkli ve konuya uygun atif teorisi

gibi teoriler baglaminda degerlendirilmesinin fayda saglayacagi degerlendirilmektedir.
8. SONUC

Her ne kadar hizmet hatalar isletmeler icin bir kusur veya sorun alani olarak goértilse de, bir
isletmenin hizmet kalitesine olan bagliliginin gercek testinin, hizmet hatalarina tepki verme sekli
oldugu gortst nerdeyse tim arastirmacilarin ortak fikridir (La ve Choi, 2012, s.106). Bir hizmet
isletmesi bir hizmet hatas1 yasadiginda, gtiven ve bagliligi yeniden insa etmek ve musteriyi tatmin
etmek icin benzersiz bir firsat penceresiyle karsi karsiya kalmaktadir (Tax ve digerleri, 1998, s.72).
Telafi basarili olursa, given ve memnuniyet yeniden tesis edilerek sadakat pekistirilebilir, ancak
degilse, bir “gtivensizlik sarmali” ortaya cikabilir ve bdylece muisteri rakiplere y6nelebilir (Smith
ve Bolton, 1998, s.67-68). Dolayisiyla hizmet isletmeleri icin oldukca 6énemli bir konu olan hizmet

hatasi ve hizmet telafisi kavramlari ile ilgili yapilan calismalarin kapsaminin genisletilmesi ve tiim
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sektéri kapsayict bir nitelikte atif teorisi gibi farkli teoriler baglaminda degerlendirilmesi

gerekmektedir.

Ayrica o6zellikle yasanilan olumsuz durumlarda bireylerin sahip olduklar1 algilarn
anlasilabilmesinde oldukca faydal bir teori olarak degerlendirilen atif teorisinin yalnizca “hizmet
hatas1” ve “hizmet telafisi” konular icin degil, mUiisteri memnuniyetsizligine yol acan her bir
durum ile birlikte “marka kacinma”, “marka nefreti”, “tiketici pismanlig1”, “ttketici sinizmi” gibi
pazarlama alanina ait pek c¢ok kavramin daha iyi anlasilabilmesinde faydali olacag:
degerlendirilmektedir. Bu kapsamda atif teorisinin basta hizmet hatasi olmak tizere hizmet
pazarlamasi ve pazarlamaya ait diger alanlarda o6zellikle olumsuz musteri davranislarinin

incelenmesi amaciyla kullanilmasinin uygun olacagi degerlendirilmektedir.
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SUMMARY
Backround

The economic significance of the service sector is increasing more and more in the sectoral
distribution of the economies of both developed and developing countries. Therefore, the studies
examining service businesses can contribute to the development of the service sector and the
country's economy. In the literature review, it has been determined that service failure and service
compensation issues are examined on the basis of different theories such as justice theory, service
quality, equality theory, expectation and confirmation theory. Although the issues of service
failure and service recovery are the subjects that have been studied extensively among
researchers, it has been observed that there is an agreement in the literature for the further
development of the subject. In order to push our understanding further about the subject, it is
considered that examining the subject in the context of different theories will be beneficial and
enrich the literature. In line with this purpose, examining service compensation satisfaction and
post-compensation behaviors within the scope of service businesses on the basis of attribution

theory can shed more light on the subject.
Purpose

Even successful service businesses cannot prevent service failure. Although it cannot be
completely prevented, increasing our understanding of service failures and subsequent service
recovery can help reduce the negative effects of service failure. For this purpose, it is necessary
to conduct research on the basis of different theories on the subject. In this context, it is important
to understand the relationship between the concepts of service failure, service compensation and
attribution theory in accordance with the aim of increasing the service quality offered in the
service sector. For this purpose, after giving information about the importance of the service
sector, service failure and service compensation concepts, attribution theory is discussed. Lastly,
after examining the relationship and convenience of attribution theory with service failure and
service compensation, suggestions are presented regarding its applicability in different service

marketing issues.
Method

In this conceptual study, after giving information about service failure, service compensation and
attribution theory, Turkish literature covering the subject was reviewed. In line with the literature,

attention was drawn to the gaps in the literature.
Findings

It is seen that service failure and service compensation have been examined with increasing
attention, especially in foreign literature, since the last quarter of the 20th century. It has been
determined that the studies on the subject have increased in the last decade in the Turkish
literature, and it is seen that limited service sectors are the subject of the studies and are carried
out on the basis of limited theories. In addition, the fact that the service sector covers a wide area
requires the enrichment of the subject by conducting studies in the context of different sectors.
In addition, it has been observed that the results obtained from the foreign literature vary in
different countries due to cultural differences. Therefore, it is recommended the studies to be
carried out in the context of service failure, service compensation and attribution theory should
take into account these cultural differences. In this context, it is evaluated that examining each
factor that causes customer dissatisfaction, especially service failure and service compensation

issues, within the scope of attribution theory can contribute to the literature.
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Conclusion

The largest economic share in the total world economy belongs to the service sector as in Turkish
economy. In order for the sector to be more competitive against its global competitors, service
delivery processes need to be improved. However, every service business always ecperience service
failure during its activities. Fortunately, these errors have the chance to be corrected with
appropriate service recovery strategies. The cricual point is the implementation of appropriate
service recovery strategies against these service failures. Therefore, customer expectations should
be carefully examined in case of service failures. At this point, one of the least common theories
in the field of service marketing, especially in Turkish literature, is attribution theory. Attribution
theory is considered as an effective theory and approach in directing human behaviors, especially
when faced with negative situations. Therefore, in the service marketing literature, it is
recommended to examine the issues such as service failure that causes customer dissatisfaction

with more comprehensive studies on the basis of attribution theory.
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