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ÖN SÖZ 

16. Uluslararası Güncel Araştırmalarla Sosyal Bilimler Kongresi, 28-31 Ekim 2022 

tarihlerinde İstanbul’da gerçekleşecektir. Bu kongre, Saygın Bilim Derneği’nin 

(Saybilder) organizasyonunda ve Mardin Artuklu Üniversitesi ile Ajloun National 

University’nıin (Ürdün) ilmi desteği ile düzenlenmektedir. Kongreye 6 farklı ülkeden 

davetli konuşmacı davet edilmiştir. Aynı zamanda Türkçe, İngilizce ve Arapça 

duyurular yapılarak bilim insanlarına çağrıda bulunulmuştur. Bu çağrılar sonrasında 

20 civarında ülkeden sözlü bildiri başvuruları alınmıştır. Tüm bildiriler üç hakemin 

onayına sunulmuştur. Hakemlerin en az iki tanesinden olur alan bildiriler kabul 

edilmiştir. Aksi takdirde bir görüş bildirildiğinde ise bildiriler ret edilerek 

başvuruları iptal edilmiştir. Bu süreç içerisinden bildirilerin önemli bir kısmına 

hakemlerden düzeltme talebi gelmiştir. Hakemler tarafından talep edilen 

düzeltmelerin yapılıp yapılmadığı da özenle kontrol edilmiş ve düzeltilerden sonra 

kabul mektupları düzenlenerek yazarlarına gönderilmiştir.  

Başvuru süreci sonucunda 80’i Türk bilim insanları tarafından ve 84’ü farklı ülkelerden 

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

UAE ve Ürdün)  katılan bilim insanları tarafından hazırlanmış toplam 164 bildiri sözlü 

sunuma uygun bulunmuştur. Bu kitapta sadece özetle kongreye başvuran bilim 

insanlarının sunulacak bildiri özetlerine yer verilmiştir. Sunum başvuruları tam metinlerle 

yapanların ise metinleri kongrenin Tam Metin kitabında yer alacaktır. 

Kongrenin bilim insanları arasındaki iletişimi kuvvetlendirmesini, bilgi alışverişini 

arttırmasını, ortak çalışma zeminlerini oluşturmasını, milletimize, insanlığa ve bilgiyle 

amel edenlere faydalı olmasını diliyorum. 

 

 

Prof. Dr. Ömer Bozkurt 

Düzenleme Kurulu Başkanı 
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Nevşehir Hacı Bektaş Veli Üniversitesi 

 

Doç. Dr. Eda Özgül KATLAV 

Nevşehir Hacı Bektaş Veli Üniversitesi 

 

Firdevs YÖNET EREN 

Nevşehir Hacı Bektaş Veli Üniversitesi 

 

Özet 

Turistler bir destinasyona gittiklerinde ihtiyaçlarını gidermek üzere mutlaka yiyecek-içecek 
işletmelerini ziyaret etmektedir. Restoran ziyaretlerinde turistlerin aldığı hizmetlerden elde 
ettikleri deneyimler o destinasyon hakkındaki algıları üzerinde etkili olabilmektedir. Bu 
nedenle aldıkları hizmetlerin problemsiz olabilmesi için işletmelerin verdiği hizmetleri 
olabildiğince hatasız bir şekilde sunması ve hizmet telafisi stratejilerinin olması müşteri 
memnuniyeti, davranışsal niyetleri önemli olabilmektedir.  Restoranlarda sıklıkla yaşanan 
hizmet hataları araştırmalara konu olmaktadır (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; Çalışkan, 2013; Agu, 2022; Kim vd., 2022) birçok araştırmacının 
ilgisini çeken başlıca konulardan olmaktadır. Kapadokya Bölgesi destinasyon olarak 
bünyesinde 400’den fazla yiyecek-içecek işletmesi bulundurmaktadır. Bu durum işletmeler 
arasında rekabetçi olmayı gerektirmektedir. Bu rekabetçi ortamda işletmelerin sunmuş 
olduğu hizmetlerden turistlerin memnuniyeti aldıkları yorumlar etkilemektedir. Yorumlar 
ise potansiyel ziyaretçilerin işletmeleri tercih etme sebepleri arasında önemli bir unsurdur. 
Kapadokya bölgesinde yer alan yiyecek içecek işletmelerine yönelik müşteri yorumları 
üzerine birçok çalışma bulunmasına rağmen hizmet hataları ve telafilerine yönelik çalışma 
sayısı sınırlıdır. Bu nedenle bu çalışmada Türkiye’nin önemli turizm destinasyonlarından 
biri olan Kapadokya Bölgesi’nde bulunan ve Tripadvisor’da ilk 10 sırada olan işletmelere 
ilişkin hizmet hataları ve telafilerine yönelik işletmelerin yapmış olduğu uygulamalar 
incelenmiştir. Çalışmada öncelikle bu 10 işletmeye ait Tripadvisor ve Google’da yapılan 
yorumlar incelenmiştir. Literatürden ve yorumlardan elde edilen bilgilerden hareketle 
işletme yöneticileri ile yarı yapılandırılmış mülakat yapılmış işletmede meydana gelen 
hizmet hatalarının olup olmadığı ve eğer varsa buna yönelik telafi yöntemleri sorulmuştur.  
Elde edilen veriler Maxqda Analytic Pro 22 programı ile analiz edilmiştir. Analiz sonucunda 
hizmet aksamaları şikayet etme ve şikayet etmeme olmak üzere iki tema olarak 
sınıflandırılmıştır. Hizmet telafileri stratejileri kaçınma, sorunu giderme, özür dileme, 
açıklama yapma, müşteri girdisi, tazminat ödeme olmak üzere 6 tema altında incelenmiştir. 
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Araştırma sonucuna göre, restoranların müşterilerin şikâyetlerini yüz yüze ve online olarak 
takip ettiklerini ve müşteri şikayetlerine göre açıklama yapma, sorunu giderme, özür dileme, 
tazminat önerme gibi hizmet telafisi stratejilerini kullandıkları tespit edilmiştir.  
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