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ON SOz

16. Uluslararas1 Giincel Arastirmalarla Sosyal Bilimler Kongresi, 28-31 Ekim 2022
tarihlerinde Istanbul’da gerceklesecektir. Bu kongre, Saygm Bilim Dernegi'nin
(Saybilder) organizasyonunda ve Mardin Artuklu Universitesi ile Ajloun National
University' min (Urdiin) ilmi destegi ile diizenlenmektedir. Kongreye 6 farkli iilkeden
davetli konusmaci davet edilmistir. Aynm1 zamanda Tiirkge, ingilizce ve Arapga
duyurular yapilarak bilim insanlarma ¢agrida bulunulmustur. Bu ¢cagrilar sonrasinda
20 civarinda iilkeden sozlii bildiri bagvurular: alinmistir. Tiim bildiriler tic hakemin
onayma sunulmustur. Hakemlerin en az iki tanesinden olur alan bildiriler kabul
edilmistir. Aksi takdirde bir goriis bildirildiginde ise bildiriler ret edilerek
basvurular: iptal edilmistir. Bu siireg icerisinden bildirilerin 6nemli bir kismina
hakemlerden dtizeltme talebi gelmistir. Hakemler tarafindan talep edilen
diizeltmelerin yapilip yapilmadigi da 6zenle kontrol edilmis ve dtizeltilerden sonra
kabul mektuplar1 diizenlenerek yazarlarina gonderilmistir.

Basvuru siireci sonucunda 80’1 Tiirk bilim insanlar1 tarafindan ve 84’ farkh tilkelerden

(ABD, Azerbaycan, Cezayir, Filistin, Irak, Kuveyt, Mali, Misir, Morocco, Suudi Arabistan,

UAE ve Urdiin) katilan bilim insanlar tarafindan hazirlanmis toplam 164 bildiri sozlii

sunuma uygun bulunmustur. Bu kitapta sadece ozetle kongreye basvuran bilim

insanlarinin sunulacak bildiri 6zetlerine yer verilmistir. Sunum basvurular: tam metinlerle

yapanlarin ise metinleri kongrenin Tam Metin kitabinda yer alacaktir.

Kongrenin bilim insanlar1 arasindaki iletisimi kuvvetlendirmesini, bilgi alisverisini

arttirmasini, ortak calisma zeminlerini olusturmasini, milletimize, insanliga ve bilgiyle

amel edenlere faydali olmasmni diliyorum.

Prof. Dr. Omer Bozkurt

Diizenleme Kurulu Baskani
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Anahtar Kelimeler: Vergi Yargisi, Ihtisas Mahkemeleri, Asliye Ceza Mahkemeleri, Vergi
Mahkemeleri, Idari Vergi Yargisi, Adli Vergi Yargist

Kapadokya Bolgesi'nde Bulunan Restoranlarin Hizmet Hatas1 ve Telafisi A¢isindan
Degerlendirilmesi

Dr. Ogr. Uyesi Koray CAMLICA
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi

Dog. Dr. Eda Ozgiil KATLAV
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi

Firdevs YONET EREN
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi

Ozet

Turistler bir destinasyona gittiklerinde ihtiyaclarini gidermek tizere mutlaka yiyecek-icecek
isletmelerini ziyaret etmektedir. Restoran ziyaretlerinde turistlerin aldig1 hizmetlerden elde
ettikleri deneyimler o destinasyon hakkindaki algilari tizerinde etkili olabilmektedir. Bu
nedenle aldiklar1 hizmetlerin problemsiz olabilmesi icin isletmelerin verdigi hizmetleri
olabildigince hatasiz bir sekilde sunmasi ve hizmet telafisi stratejilerinin olmasi miisteri
memnuniyeti, davranigsal niyetleri énemli olabilmektedir. Restoranlarda siklikla yasanan
hizmet hatalar1 arastirmalara konu olmaktadir (Hoffman vd., 1995, Nguyen ve McColl-
Kenedy, 2003; Yang, 2005; Ok vd., 2006; Silber vd., 2009; Tsai ve Su, 2009; Chua vd., 2010;
Namkung ve Jang, 2010; Caliskan, 2013; Agu, 2022; Kim vd., 2022) bircok arastirmacinin
ilgisini ¢eken baslica konulardan olmaktadir. Kapadokya Bolgesi destinasyon olarak
biinyesinde 400’den fazla yiyecek-icecek isletmesi bulundurmaktadir. Bu durum isletmeler
arasinda rekabetgi olmay1 gerektirmektedir. Bu rekabetci ortamda isletmelerin sunmus
oldugu hizmetlerden turistlerin memnuniyeti aldiklar:1 yorumlar etkilemektedir. Yorumlar
ise potansiyel ziyaretcilerin isletmeleri tercih etme sebepleri arasinda énemli bir unsurdur.
Kapadokya bolgesinde yer alan yiyecek icecek isletmelerine yonelik miisteri yorumlar:
tizerine bir¢ok calisma bulunmasia ragmen hizmet hatalar1 ve telafilerine yonelik ¢alisma
sayis1 smnirhidir. Bu nedenle bu calismada Tiirkiye'nin énemli turizm destinasyonlarindan
biri olan Kapadokya Bolgesi'nde bulunan ve Tripadvisor'da ilk 10 sirada olan igletmelere
iliskin hizmet hatalar1 ve telafilerine yonelik isletmelerin yapmis oldugu uygulamalar
incelenmistir. Calismada oncelikle bu 10 isletmeye ait Tripadvisor ve Google’da yapilan
yorumlar incelenmistir. Literatiirden ve yorumlardan elde edilen bilgilerden hareketle
isletme yoneticileri ile yari yapilandirilmis miilakat yapilmis isletmede meydana gelen
hizmet hatalarmin olup olmadig1 ve eger varsa buna yonelik telafi yontemleri sorulmustur.
Elde edilen veriler Maxqda Analytic Pro 22 programu ile analiz edilmistir. Analiz sonucunda
hizmet aksamalar1 sikayet etme ve sikayet etmeme olmak {tizere iki tema olarak
smiflandirilmistir. Hizmet telafileri stratejileri kacinma, sorunu giderme, o6ziir dileme,
aciklama yapma, miisteri girdisi, tazminat 6deme olmak {izere 6 tema altinda incelenmistir.

87



16. Uluslararas: Giincel Arastirmalarla Sosyal Bilimler Kongresi Ozet Metinleri
Book of Abstracts 16" International Congress on Social Studies with Recent Researches

Arastirma sonucuna gore, restoranlarin miisterilerin sikdyetlerini ytiz ytize ve online olarak
takip ettiklerini ve miisteri sikayetlerine gore agiklama yapma, sorunu giderme, 6ziir dileme,
tazminat 6nerme gibi hizmet telafisi stratejilerini kullandiklar: tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Hatalar1, Hizmet Telafisi, Kapadokya Bolgesi
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