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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

FAST FOOD RESTORAN ISLETMELERINDE MUSTERI SIKAYETLERI VE
SIKAYETE ILISKIN DAVRANISLAR :ESKISEHIR ILINDE BiR UYGULAMA

Tug¢e Meryem KILIC

Bursa Uludag Universitesi
Fen Bilimleri Enstittsi
Tarim Ekonomisi Anabilim Dali

Damisman: Dog. Dr. Sule TURHAN

Son otuz yildan beri iilkemizde fast-food sektdriinde bir biiyiime gerceklesmektedir ve
giiniimiizde bircok insan bu restoranlart tercih etmektedir. Konunun Oneminden
hareketle, calismada miisterilerin fast-food restoran isletmelerinde karsilastiklari sorunlar
ve bu sorunlara iliskin sikdyet davraniglar1 miisterilerin demografik ozellikleri goz
oniinde bulundurularak incelenmistir. Calisma Eskisehir ili’nde yasayan 291 fast-food
tiiketicisi iizerinde yapilmis ve anket formu araciliiyla veriler toplanmistir. Analizler
sonucunda, miisterilerin ¢ogu fast-food restoranlarinda sorunla karsilasmis ve sikayet
davranis1 sergilemislerdir. Miisterilerin ¢ogunlugu restorana bir daha gitmeme ve yakin
cevreye sikdyet gibi davranislar gostermislerdir. Isletmeye dogrudan sikdyette bulunan
ve sikdyetin ¢ozlimiinden memnun kalmayan miisteriler, ¢6ziim bulundugu takdirde
tekrar restorana gideceklerini belirtmislerdir. Demografik 6zellikler ile sikayet davranisi
arasinda ise anlaml bir iliski oldugu saptanmis ve erkek, 25-31 yas arasi en az iiniversite
mezunu miisterilerin daha fazla sikayet davraniginda bulundugu goézlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Fast-food restoran hizmetleri, sikayetler, miisteri davranislari,
Eskisehir

2018, vii + 48 sayfa.



ABSTRACT
MSc Thesis

CUSTOMER COMPLAINTS AND BEHAVIORS RELATED TO COMPLAINTS IN
FAST FOOD RESTAURANT OPERATIONS: AN APPLICATION IN ESKISEHIR
PROVINCE

Tug¢ce Meryem KILIC

Bursa Uludag University
Graduate School of Natural and Applied Sciences
Department of Agriculture Economics

Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Sule TURHAN

Over the past fifty years there has been a dramatic increase in the fast food industry in
our country and most of the people prefer those fast food restaurants. From the subject
matter, in this research, it has been analyzed that the problems (issues) which consumers
face in the fast food restaurants and complaints of the consumers by taking into account
of their demographic qualifications. This research was conducted on 291 fast food
consumers that live in Eskisehir region and the data was compiled by the agency of
survey. As a result of the analysis, most of the fast food consumers face the problems in
fast food restaurants and enact complaint behaviors. Most of the clients enact not to go to
the restaurant once again and complain to associates about fast food restaurant. It was
specified by the customers whom complained to the restaurants directly, but not to be
satisfied by the response might visit the restaurant again in the condition that problem
solved. It was detected that there is a significant connection between demographic
characteristics and complaining behaviors and it was observed that the post-graduated
males between 25-31 year-old enact more complaining behaviors.

Key Words: Fast-food restaurant service, complaints, customer behaviors, Eskisehir

2018, vii + 48 pages.
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1. GIRIS

Giiniimiizde gittikge artan rekabet sartlar1 sebebiyle isletmeler miisterilerini en f{ist
seviyede memnun etmek ve tekrarli satin alma davranigin1 géstermelerini istemektedir.
Isletmeler tarafindan sunulan veya yaratilan degerlerin, vaatlerin ve algmin miisteri
beklentisini karsilamasi durumu olarak tanimlanan memnuniyet isletmeler igin en degerli
ve en son ¢iktidir (Parasuramann ve ark. 1988, Cronin ve Taylor 1992, Wall ve Berry
2007 ).

Literattirdeki arastirmalar miisteri memnuniyetinin karlilig1 arttirdigi, miisteri sadakati
yarattigt ve sosyal paylasimi arttirdigi gibi farkli faydalara dikkat c¢ekmektedir.
Isletmeciligin her alaninda oldugu gibi restoran isletmeciligi alaninda da miisteri
memnuniyeti, varligmn siirdiiriilebilmesi ve karliligin arttirilabilmesi ig¢in temel unsur
olarak kabul edilmektedir. Bunun sebebi isletmeler i¢in yeni miisteriler arayip bulma,
onlara kendilerini tanitma, onlari memnun etme ve nihayetinde onlar1 sadik hale
getirmenin maliyeti, elde tutmanin maliyetinden bes-alt1 kat daha fazladir. Diger taraftan
miisteri sadakatindeki %5’lik bir artis isletme karliligint %25 ile %80 arasinda
degistirebilmektedir. Ancak, isletmelerin miisterilerini memnun etmek i¢in ¢ok
calismalarina ragmen, yine de sikayet aldiklar1 goriilmektedir ve bu sikayetlerin dogru
yonetilmesi de en az miisteri memnuniyetini saglamak kadar 6nemlidir (Blodgett ve ark.
1995, Alexandris ve ark. 2002, Kim ve Cha 2002, Lee ve ark. 2003, Buhalis 2008,
Alabay 2012, Albayrak 2013, Ozdemir ve ark. 2015).

Sikayetler isletmeler i¢in ¢ok dnemli bir yere sahiptir. Sikayetleri ¢6zdiigiinliz oranda
isletme itibar kazanacaktir. Memnuniyetsiz miisterinin iletisim kanallarin1 kullanarak
rahatsizliklarini ifade etmeleri ile yayilmasi sonucunda bu sikayetler isletmenin aleyhine
donecektir. Sikayetler, miisterinin isletmeyle is yapmaya devam edebileceginin sinyalini
vermektedir. Memnun kalmayan miisteri sikdyet etme yolunu segmiyorsa, bu durum
onun isletmeye veda ettiginin gostergesidir. Yapilan bir aragtirmayla, memnun kalmamis
sikayet eden miisterinin, memnun kalmamis sikdyet etmeyen miisteriye kiyasla tekrar o

isletmeye gelme olasiliginin daha yiiksek oldugu saptanmustir.



Ulkemizde yapilan arastirmalara gore; sikdyet egilimlerinin daha cok oteller, restoranlar
ve sliper market zincirleri gibi alanlarda yogunlastigi goriilmektedir (Hararri 1997,
Barlow ve Moller 1998, Heung and Lam 2003, Sevim ve Dald1 2009, Keskin 2016).

Uygur ve Kiigiikergin 2013, tarafindan yapilan arastirmaya gore; Tiirkiye’de 1980’lerden
bu yana fast-food endiistrisinde hizli bir biliyiime gergeklesmektedir ve birgok birey
disarida yemek, yakin ¢evresi ile iletisim kurmak i¢in bu restoranlari tercih etmektedir.
Fast food restoranlarindaki artis, isletmeler arasindaki rekabeti de artirmaktadir. Bu
durum miisterilerin daha yliksek kalitede mal ve hizmet beklentisine girmesine yol
acmaktadir. Restoran hizmetleri agisindan konu degerlendirildiginde miisterilerin
restoranlara gitmekteki oncelikli amaclar1 aclik hissini gidermektir. Bunun disinda yine
onemli bir kismi da keyifli bir yemek deneyimi yagamak igin restoranlara gitmekte ve bu
ziyaret esnasinda servis personeli, restoran atmosferi ve restorandaki diger misteriler ile
etkilesime girmektedir. S6z konusu etkilesimler, miisterilerin yemek deneyiminden
memnun kalmalarin1 saglayabilecegi gibi yasanacak olumsuzluklar dogrultusunda
memnuniyetsizlige yol agacak birer hata kaynagi da olabilmektedir (Kivela ve ark. 2000,
Antun ve ark. 2010, Johns ve Kivela 2001, Hansen ve ark. 2005, Akbay ve ark. 2007, Wu
ve Liang 2009, Susskind ve Viccari 2011).

Hata yapilma olasiliginin yiiksek oldugu agirlama hizmetlerinde, hatalarin yol agabilecegi
misteri sikayetlerinin tamamiyla ortadan kaldirilabilmesi miimkiin goriinmemektedir.
Yine de restoran isletmelerinin, miisterinin sikayetci oldugu unsura karsi telafi yontemleri
gelistirmesi ve memnuniyeti saglamasi, misterinin restorana tekrar gelmesini ve
cevresine restoran hakkinda olumlu fikirlerini séylemesini saglayan 6nemli bir faktor
oldugunu ortaya koymaktadir (Leong ve Kim 2002, Silber ve ark. 2009; Chua ve ark.
2010, Susskind 2005, Ok ve ark. 2006, Kim ve ark. 2010, Ekiz 2009).

Sikayeti olan miisterilerin isletmeye herhangi bir bilgilendirmede bulunmadan terk
etmeleri igletmeler icin biiylik bir sorundur. Ciinkii miisteriler sikayetlerini isletmeye
bildirmediklerinde isletme miisterinin sikayet¢i oldugu faktorleri bilemeyecek ve bu
sorunlara yonelik bir telafi yoluna gidilemeyecegi i¢in isletmenin hem kar1 azalacak hem

de itibar1 zedelenecektir. Diger taraftan sorun yasayip, sikdyette bulunan miisteriler,



sorunu olan ama sikayette bulunmayip sessiz kalan misterilere oranla ayni igletmeye
daha fazla gelme egilimdedir. Bu baglamda hangi hizmet sektoriinde olursa olsun basarili
olmak ve karliligimi devam ettirmek isteyen isletmeler, miisterilerinin memnuniyetini
saglamakla birlikte ayn1 zamanda da rakipleriyle karsilastirma yaparak daima bir adim
onde olma ¢abasi icerisinde olmaktadirlar (Lewis 1983, Phau ve Sari 2004, Emir ve ark.
2010).

Bal (2014) Isletmecilik kiiltiiriinde; “Memnuniyetinizi dostlariniza, sikdyetinizi de bize
bildirin” seklinde ¢ok eski bir deyim ile sikdyetin isletmeye bildirilmesinin 6nemini ifade
etmistir. Fakat giinimiizde bunun tam aksinin yapildigi goriilmektedir. Sikayeti bazen
isletmeye cogu kere dostlarina iletirler. “Mutsuz miisteri” ya da “tatmin olmayan
miisteri’nin etkisi iizerine calismalar yapan Nick Wreden (2005)’e gore, “elde
tutulamayan, mutsuz miisteri”, igletme i¢in en onemli tehditlerden biridir. Miisteri
sikayetleri konusunda yapilan pek ¢ok akademik ¢alisma; sikayetin tiirdi, sikayetlerin
kimlere yapildigi, memnuniyet ve sikdyet, miisteri profili vb. konularda

yogunlagmaktadir.

Calisma 6 boliimden olugmaktadir. Giris ve kaynak arastirmasi boliimlerinden sonra
gelen 3. boliimde sikayet kavrami, miisteri sikayetlerine neden olan faktorler, miisterilerin
tavir, tutum ve davraniglari, sikayet siireci, kanallari, miisteri ve isletme arasindaki
iligkinin 6nemi hakkinda bilgiler verilmistir. Ayn1 zamanda bu boliimde sikayet etmeyen
miisterilerin davraniglar ve 6zellikleri de anlatilmaya calisilmistir. 4. boliimde kullanilan
materyal ve yontemler anlatilmistir. 5. boliimde arastirma bulgulart agiklanmis ve
tartigtlmistir. 6. bolimde ise elde edilen sonuglar degerlendirilmis ve Onerilerde

bulunulmustur.



2. KURAMSAL TEMELLER VE KAYNAK ARASTIRMASI
2.1. MUSTERI SIKAYETLERI

2.1.1. Miisteri Sikayetleri Kavramm

Sikayet, miisterilerden gelen olumsuz geri bildirimler olarak tanimlanmaktadir. Miisteri
sikdyetlerinin temelini iSe, sorun yasayan ya da sorun yasadigmi diisiinen bireyler
olusturmaktadir. Bu durumu onemseyen isletmeler veya satiscilar kendilerini sikayet
yonetimi alaninda gelistirerek miisteri sadakatini ve baglhiligin1 artirmaktadir. Diger bir
deyisle isletmeler veya satis¢ilar miisteri sikdyetlerini profesyonel bir bi¢imde anlar ve
¢coziime kavusturursa, hi¢ sikdyet etmemis veya sorun yasamamis miisteriden daha sadik
ve istekli bir tiiketici haline gelebilir. Isletmeler icin miisteri sikdyetleri Snemli bir yere
sahiptir. Ancak isletmelerin hi¢ sikayet almamasi kusursuz miisteri hizmeti sunduklari ve
miisteri memnuniyetinin list seviyede oldugu anlamina gelmez. Sadece memnun olmayan
miisterilerin bunu igletmeye bildirmediklerini, sonucunda da isletme ile tekrar iletisime
gecmeyeceklerini ve {igiincii sahislara olumsuz bildirimlerde bulunacaklar1 ihtimalini

ortaya ¢gikarmaktadir (Bell, Mengii¢ ve Stefani 2004, Heppell 2006, (Burucuoglu 2011).

Isletmeler olumsuz geribildirim almaktan hoslanmayabilirler. Ancak pek ¢ok calisma
gosteriyor ki sikayet yonetimi isletmeler i¢in olumlu sonuglar dogurmaktadir. Miisteri

sikayetlerinden elde edilen faydalar asagida siralanmistir (Larivet ve Brouard 2010):

e Miisteriler memnuniyetsizlik boslugunun giderilmesine izin vererek iriin
gelistirme ve satin alma ihtimalini, miisteri memnuniyetini artirir.

e Miisteri tutma oranini yiikseltir.

e Negatif agizdan agza iletisimin zararlarini sinirlar.

e Tekrar satin alma ihtimalini gelistirir.

e Miisteri sadakati tizerine pozitif bir etkisi vardir ( Larivet ve Brouard 2010).



2.1.2. Miisterinin Sikayet Siireci

Miisteri bir ihtiyacini1 gidermek i¢in aligveris yapmak veya bir isletme ile iletisime gegip
ihtiyacini karsilamak istediginde, baz1 beklentileri olmaktadir. Bu beklentiler isletmeler
tarafindan karsilanmadiginda misteriler ilk 6nce memnuniyetsizliklerini dile getirip
getirmeyeceklerine karar verir. Sikdyet etmeye karar veren miisteriler, isletmelerden
sikdyetle ilgili en azindan iizlintiilerini bildirmelerini, iiriiniin yenisi ile tcretsiz
degistirilmesini, eger sikayet ¢oziimlenmisse bir hediye verilmesi veya bu tip hatalarin
bir daha olmayacagina dair giivence verilmesi gibi bazi beklentileri olmaktadir. Miisteri
oncelikle rahatsizligini iiriin veya hizmeti lireten ya da satana iletir. Sikayetin isletmeye
iletilmesi ile yeni bir siire¢ baglar. Bu siiregte sikayet eden miisteri sorununun tatmin edici
bir sekilde ¢oziillip ¢oziilmediginin degerlendirmesini yapar. Eger sikayetin ¢oziimiinden
memnun kalmamis ise ya isletmeden tamamen alimini1 durdurur ya da firma degisikligine
gider (Burucuoglu 2011). Miisteriler sadece aldiklari iirlin ve hizmetten mutsuzluk
duyduklarinda sikayet etmez, ayn1 zamanda sadakatle bagli olduklar1 markalar1 daha da
iyiye gotiirmek istedikleri igin eksiklik gordiikleri kiiciik noktalar1 isletmeye bildirirler
(Barig 2008). Bu baglamda miisterilerin mal veya hizmeti almadan Oncesi ve sonrasi

olmak iizere gecen tiim siirecte yasananlar Sekil 2.1°de de sematik olarak gosterilmistir.



BEKLENTI
Arzulanan-

PERFORMANS

Satin Alma Almdig

Olumsuz. Far-k Vgrsa

Sikayet edildiginde
elde edilecekler

SIKAYET ETME SIKAYET ET

Uretilen ¢dziime
yonelik yeniden

tatmin

v
| YENIDEN ALIM- MARKA DEGIiTiRME l

Kaynak: Baris, 2008

Sekil 2.1. Miisterinin Sikayet Etme Siireci



2.1.3. Miisterilerin Sikayet Etme Nedenleri

Miisteri sikayetleri isletmeler icin Onemli bir firsattir. Sikayetlerini bildiren miisteri
aslinda daha fazla bilgi almak ve ikna edilmeyi istemektedir. Sikayetlerini rahat ve igten
bir sekilde dile getirebilmeleri i¢in ¢alisanlarin miisterilere karsi tesvik edici bir tavir
sergilemeleri gerekmektedir. Misteri sikdyet ederck kafasindaki sorulara cevap
aramaktadir (MEB 2011). Miisteri sikayet nedenleri

e Miisteri ihtiyaglarinin tam olarak karsilanmamasi (zaman, fiyat, kalite vb.)

e Beklentilerinin tam olarak karsilanmamasi (beyan edilmeyen ancak miisterinin
beklentisi olan konular)

e Alinan iirlinde (mal-hizmet) herhangi bir kusur olugmasi

e Destek hizmetlerinden istenilen/beklenilen sonucun alinmamasi vb.

e Alinan iiriin ya da hizmetin yetersizligi olarak 6zetlenebilir (Anonim 2011).

2.1.4. Sikayet Cesitleri

Isletmelerin, sikayetleri cevaplandirabilmeleri icin oOncelikle miisterinin bildirdigi
sikdyetin sahte mi yoksa gercek mi oldugunu dogru bir bigimde anlayabilmesi
gerekmektedir. Miisteri her zaman sikayetini dogrudan yapmayabilir. Dolayli yoldan da
duygu ve diislincelerini ifade etmeye calisan miisteriler vardir. Bu sebeple sikayet ¢esitleri

sahte ve gercek olmak iizere ikiye ayrilabilir (Anonim 2011).

e Sahte (gizlenen) sikayetler: Bu tiir sikdyetler miisterinin agikga dile getirmek
istemedigi problemlerdir. Satici, isletmenin {iriinii 6deme kosullari, dagitim,

reklam ve fiyat gibi faktorler sikayetin kaynaklari olarak gosterilebilir.

o Gercek (samimi) sikayetler: Sahte sikayetlerin aksine gercek sikayetlerde
sorunlar agik bir sekilde dile getirilir. Uriin, fiyat, firma, satis temsilcisi ve
zamanlama gibi faktorler ise sikayetin kaynaklarini olusturabilir (Anonim
2011).



Sikayetler ayrica duygusal ve mantikli sikayetler olarak iki kategoride de gosterilebilir.

e Duygusal sikayetler: Satin almay1 yavaslatmay1 amaglayan kiigiik direnmeler

olarak tanimlanabilir. Bazen satisla hig ilgisi olmayan sikayetlerden olusabilir.

e Mantikh sikayetler: Bu tiir sikayetler gercektir ve calisanin sikayeti

ertelemeden hemen cevaplandirmasi isletme i¢in 6nemli olacaktir.

2.1.5. Miisteri Sikayet Davramislar

Aldigi {iriin veya hizmetten memnun kalmamis miisteri genellikle sikdyet etme davranisi
gosterir. Bu davranis tiikketim esnasinda ya da tliketim sonrasinda ortaya ¢ikabilir. Sikayet
davranigini durumsal faktorler, miisteri kisiligi, iirlin ve hizmet tiirli ve sikayete sebep
olan memnuniyetsizligin seviyesi gibi bir¢ok unsur etkiler. Ayni zamanda geleneksel
sikayet davranigi olarak adlandirilan iig tiir sikayet yaklasimi bulunmaktadir. Bunlar; 6zel

tepkiler, dogrudan seslendirme ve iigiincii sahis eylemidir.

Ozel tepkiler: Isletme ile ilgili herhangi bir olumsuzluk yasamamis ve miisterinin sosyal

aginda bulundugu aile, arkadag ve yakin ¢evreye yonelik yapilan agizdan agza iletisimdir.

Dogrudan seslendirme: Uriin ve hizmetin alindig1 yerdeki personele, calisana veya
iirlinlin saticisi, tireticisine dogrudan yapilan sikayet davranigini ifade eder. Bu sikayet
davranigt miisterinin sosyal bir iliski i¢inde olmadigi ve memnuniyetsizlik yaratan

durumu anlatabilecegi muhatap kisi konumundadir.

Uciincii  salis eylemi: Miisterinin herhangi bir sosyal iliskisinin bulunmadigi,
memnuniyetsizlik durumunu hi¢ yasamamis fakat toplumda sozii gegen ve etkin rol
oynayan kisi veya kurumlar olarak ifade edilmektedir. Miisteriler, geleneksel sikayet

davraniglar1 diginda da farkli sikayet davraniglarinda bulunurlar (Anonim 2011). Bunlar;



e Sorunla ilgili sessiz kalma,

e Isletmeye bir sonraki geliste mutlaka sikdyetci olma,

e Sorunun kaynaklandigi isletme veya satisgidan bir daha aligveris yapmamaya
karar verme,

e Isletmeye sikdyet etmek iizere hemen geri dénme,

e Olumsuz unsuru aile, arkadas ve yakin gevre ile paylasma,

e Yakin gevreyi igletmeye gitmemeleri i¢in ikna etme,

e Bir tiiketici kurumuna basvurarak s6z konusu isletmeyi sorunun ¢oziimii i¢in
baski altina almaya ¢alisma diger sikayet davranislari olarak gosterilir.

e C(Cizelge 2.1’de restoranlarda gerceklesen sikdyet davramislari, farkli yillarda

yapilan ¢alismalar ile ortaya konmus ve bir siniflandirma yapilmistir.

Cizelge 2.1. Restoranlarda Sikayet Davranislarinin Siniflandirilmasi

Cahisma

Simiflandirma

Wildes ve Seo (2001)

S6zli bildirme, yazil bildirme, tekrar gelmeme

Heung ve Lam (2003)

Aile ve arkadaglari uyarma, restorana gelmeyi birakma
iist kademelere sikayet etme,

yorum kart1 yazma, sikdyet mektubu yazma,

medyaya bildirme,

tiiketici konseyine sikyet etme

Lam ve Tang (2003)
DeFranco ve ark. (2005)

Kisisel eylem (tekrar gelmeme; tanidiklar1 uyarma)
agizdan agza olumsuz iletisim, yoOnetime sikayet,
genele ilan etme (liclincii taraflara sikdyeti bildirme)

Sujithamrak ve Lam (2005)

Kisisel eylem, genele ilan etme (liglincii taraflara sikayet),
yonetime sikayet

Velazquez ve ark. (2006)

Sikayet eylemi (sikayeti yonetime ve restorana bildirme
Ozel eylem (tekrar gelmeme, agizdan agiza olumsuz iletisim)

Kim ve Lynn (2007)

Ucgiincii taraflara iletme (medya, tiiketici konseyi ya da
otoritelere iletme), 6zel eylem (agizdan agiza olumsuz
iletisim, tekrar gelmeme), dillendirme (garsona ya da
yonetime sikayet)

Mattila ve Ro (2008)

Dogrudan sikayet, agizdan agza olumsuz iletigim,
degistirme, eylemsizlik

Kitape1 (2008)
Kim ve ark. (2010)

Yakin ¢evreye sikayet, tekrar gelmeme, yonetime sikayet
Dillendirme, agizdan agza olumsuz iletigim,
iiciincii taraflara gikayet, eylemsizlik

Velazquez ve ark. (2010)
Kim ve Chen (2010)

Ozel eylemler, sikiyet etme, {iciincii taraflara iletme
Dillendirme, ¢ikis, agizdan agza olumsuz iletigim,
iiciincii taraflara iletme

McQuilken ve Robertson (2011)

Wei ve ark. (2012)
Chang ve ark. (2012)

Cikis, agizdan agza olumsuz iletisim, dillendirme
Dillendirme, agizdan agza olumsuz iletisim,

¢ekinmeden konusma ve digerlerine sikayet, yonetime sikayet,
pasif yanit (bnermeme, sikayet etmeme, degistirme)

Albayrak (2013)
Sahin ve ark. (2014)

Yonetime dogrudan sikayet
Kisisel tepkiler(agizdan agza olumsuz iletigim)

Kaynak: Ozdemir ve ark (2015



2.1.6. Miisteri Sikayet Kanallar:

Sikayetler; sesli, yazili, telefon, online veya elektronik sikayet kanallar1 olmak tizere dort

kategoride yaygin olarak siniflandirilmaktadir.

Sesli sikayet kanali: Miisterilerin sikdyetlerini iirlin ve hizmet iireticisine,
saticisina, personel veya calisanina dogrudan iletme seklidir. Sesli sikayet
sorunun iletilip hemen ¢oziimlenebilmesinden dolayr miisteriler i¢in avantajli bir
iletim kanalidir. Yiiz yiize sikdyet so6z konusu oldugundan diger sikayet
kanallarina oranla daha etkili bir iletisim olmaktadir. S6zel ifadelere ek olarak
sikayetler hareket ve gosterimlerle de desteklenebilir. Bu sebeple bu tiir
sikayetlerin etkisi daha bilylik olmaktadir. Sesli sikdyet kanalinin nadirde olsa
dezavantaji, problemini ele alip degerlendirecek ve ¢oziime kavusturabilecek bir

muhatap bulamamasidir.

Yazh sikayet kanali: Baz1 miisteri tipleri korktugu veya ¢ekindigi i¢in igletme
ile dogrudan iletisime ge¢cmek istemeyebilir ve yazili sikdyet kanallarini
kullanarak yiiz yiize iletisimden kaginabilme firsati bulur. Fakat sikayetin
degerlendirilmesi ve ¢oziimlenmesi i¢in belli bir siirenin gegmesi gerekir. Bagka
bir deyisle yazili sikayetlerin birikmesi ve daha sonrasinda degerlendirmeye
alinmas1 gibi durumlardan dolay1 uzun bir siireyi kapsayabilir. Sikdyet kutulari,
sikayet anketleri, miisteri destek masalar1 yazili sikayet kanallarma Ornek

olusturur.

Telefonla sikayet: Bu sikayet kanalin1 canlandirabilmek ve miisterileri sikayet
icin telefona yonlendirebilmek ic¢in Oncelikle telefon maliyetlerinin isletme
tarafindan karsilanmasi gerekir. Sikayetlerin isletmeler icin birer arastirma
pazarlama verisi oldugu diisliniiliirse ticretsiz telefon hatlari miisterilerin sikayet
davraniginda tesvike sebep olabilir (Anonim, 2011). Yapilan arastirmalar sozlii
sikayetlerin yazili sikayetlere oranla daha hizli ve etkili ¢o6ziimlendigini
gostermektedir. Sikayetin konu oldugu il veya ilgelerde sikayete ¢oziim
bulunamamas1 durumunda gerek {iriin lizerindeki {icretsiz 800'lii hatlar gerekse

cagri  merkezleri sayesinde isletmenin  genel merkezine ulagmak
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kolaylagmaktadir. Bu da problemin ¢6ziimii konusunda miisteri iizerinde olumlu
etki birakabilir. Glinlimiizde ¢agr1 merkezlerinin gelismesi ve yayginlagmasi bu

anlamda biiyiik katkilar saglamaktadir.

e Online/elektronik sikayet kanali: Internetin gelisip yayginlasmasiyla yeni bir
sikdyet kanali ortaya ¢ikmustir. E-posta, internet geri bildirim formlari, web
tizerindeki sanal topluluklar, miisteri hizmet merkezleri, hizmet fakslar1 ve
internet ortamina almmis sanal sikdyet formlar1 online/elektronik sikayet
kanallarini olusturur (Alabay 2012). Internette sikayet davranist miisteri agisindan
kolay ve hizli olmaktadir. Ayn1 zamanda uluslararasi sirketlere ulasmada, ¢6ziim

aramada ve muhatap bulmada elektronik sikayet kanallar etkili olabilmektedir.

E-CRM, teknolojinin hizla gelismesi, ticaret ve hizmet sektorii gibi alanlara hizli bir
sekilde islemis ve ayni sekilde rekabet ortamini da degistirmistir ve bu yolla miisteri
sadakati yaratma ve miisteri tutma programlari giindeme gelmistir. Web ortamindaki bir
geri bildirim tiirii olarak nitelendirilebilecek ¢evrim ici (online) miisteri sikayetleri, e-
misteri tatminsizliginin aydinlatilmasina da katki saglamaktadir. E-CRM uygulamalari,
yeni ekonomiye ayak uydurmak ve rekabet ortaminda sivrilmek i¢in artik biitiin
isletmelerin benimsemesi gereken bir yontem olarak bilinmektedir (Anonim 2011).
Misterilerin sikayetlerini hangi kanallar aracilifiyla aktardigi ise Sekil 2.2°de
gosterilmistir.
Sesli

Sikayet
Kanallari

Yazili Miisteri Telefonla
Sikayet ==  Sikayet = Sikayet
Kanallari Kanallan Kanal:

Elektronik
Sikayet
Kanali

Sekil 2.2. Miisteri Sikayet Kanallar1
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2.1.7. Miisteri Sikayet Diizeyleri

Uriin ve hizmetten duyulan memnuniyetsizlik sonucu alternatifler bakimindan miisteriler
dort farkli davranis bigimi sergileyebilirler. ilk ii¢ii sikAyet davranisinin diizeyleri ile ilgili
iken isletmeyle iletisimi devam ettirmeyi istemek olgusu ise miisterinin ugrasmak
istemedigi, sorunun ¢oziilemeyecegine inandigi, sorunu bildirmeyecek kadar 6nemsiz
gormesi gibi durumlardan kaynaklanan secenektir. Misterilerin iirlin ve hizmet
konularinin herhangi birinde yasadigi olumsuzluklarin tizerine pek ¢ok calisma yapilmis
ve yaptiklar1 davraniglar ortaya konulmustur. Buna gére memnuniyetsizlik sonucu sikayet
bakimindan ii¢ farkl diizeyde davranis sergiledikleri saptanmistir (Sevim ve Saridaldi

2009).

I. Diizey: Alinan iiriin ya da hizmetten memnun kalmamis bir misterinin 6ncelikle
sorununu satis gorevlisine, ¢alisan veya personele, perakendeci kurulusa ya da hizmeti
sunan kisinin bizzat kendisine iletmesi bu diizeyde degerlendirilir. Miisterilerin olumsuz

deneyim yasamalar1 durumunda bunu ilk olarak isletmeye sikayet ile gerceklestirirler.

II. Diizey: II. Diizeyde miisteriler mal veya hizmetle ilgili olumsuz diisiincelerini
isletmeye degil de baskalara aktarirlar. Memnuniyetsiz miisteri sikyetini memnun
olmus miisterilere oranla daha fazla anlatma egilimi gosterir. Arastirmalara gore,
memnuniyetsiz miisteri olumsuz deneyimini en az dokuz kisiye aktarirken memnun
olmus miisteri en az alt1 kisiye anlatmaktadir. insanlar, ilgili mal ve hizmetten deneyim
edinmis kisilerden veya yakin g¢evresinin olumsuz diislincelerine daha fazla inanma

egilimindedir.

III. Diizey: Memnuniyetsiz miisteriler daha eylemci davranislar géstererek III. diizey
sikdyeti ortaya c¢ikarirlar. Bu diizey sikdyetler dava agmak i¢in bir avukata veya
siitunlarinda yer verilmesi i¢in gazetelere veya tiiketici derneklerine sikayet gotiiriilerek
gerceklesir. En son diizeydeki bu sikayetler isletmeleri en zor duruma sokan diizeydir.
Ozellikle internet kullaniminin artmastyla bu tiir sikdyetlerin internet alanina tasinmasi
ve sonucunda insanlar arasinda da hizla yayildig1 goriilmektedir (Anonim 2011).

Miisteri sikayet diizeyleri goz onilinde bulunduruldugunda olmasi gereken, sikayetlerin

birinci diizeyde isletme igerisinde ¢6ziime kavusturulmasi ve diger diizeylere sigramadan
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halledilebilmesidir. Bu sebeple isletmeler sikayetleri birinci diizeyde miidahale edip
cozlim getirmelidir. Pazarlama arastirmalarinin = biiyiik harcamalarla  yapildigi
diisiiniiliirse, elde edilen pazarlama verilerinin bu amaca hizmet edecek sekilde
degerlendirilmesi isletmeleri yogun rekabet ortaminda bir adim 6ne ¢ikaracak ve giiclii

kilacaktir (Anonim 2011).

2.1.8. Sikayet Davranisinda Bulunan Miisteri Tipleri

Aldig1 iiriin veya hizmetten memnun olmayan miisteriler, sikayetini bildiren ve
bildirmeyen olarak smniflandirilmaktadir. Ayrica sikayetle ilgili eylemde bulunan ve
bulunmayan olarakta siniflandirildigi goriilmektedir. Sikayet duyulan mal ve hizmete
kars1 tepki veren miisteri tipleri siniflandirmasi ¢esitli sekillerde olsa da iizerinde en fazla

durulan goriis dortlii siniflandirmay1 ortaya koyan yaklagimdir.

e Pasifler: Bu gruptaki miisteriler memnuniyetsizlik durumunda pasif veya sessiz
kalmay tercih ederler. Miisterilerin sessiz kalmasini, genelde geleneksel hareket
eden ve miisterilerin isteklerini goz ardi eden igletmeler istemektedirler. Pek ¢ok
isletme giinlimiizde misteri sikayetlerini Onlemeye yonelik girisimlerde
bulunurlar. Fakat geleneksel isletmeler miisteriye koti mal veya hizmet
sunabilirler. Pasif miisteriler bu durumda gegici bir siire mal veya hizmeti almaya
devam edebilirler. Ayrica ¢evrelerindeki insanlar ile konusmalarinda da isletmeyi
koruyucu tavir ve tutum sergileyebilirler. Pasif miisterilerin en belirgin 6zelligi
sikayetlerini isletmeye bildirmemeleridir. Bu tiir isletmelerde calisan personel
veya satis temsilcileri s6z konusu olan {iriin veya hizmeti satmaktan veya
sunmaktan hosnutlardir. Bu sebeple miisterilerin ne istedigi ve bekledigi ¢ok
onemli degildir. Eger pasif miisteriler isletmeden aldigt mal veya hizmetten
memnuniyetsizlik duymaya devam ederlerse sessizligini bozabilirler. Pasifler,
isletmeye en fazla {i¢ sans verebilir ve olumsuz durum devam ettigi takdirde

isletme ile iligkilerini tamamen kesebilirler.

Bu tipteki miisteriler sessiz kalmay tercih ettikleri i¢in sikayetin sebebi isletme tarafindan
tam olarak bilinemez fakat diisiincelerini agik bir sekilde isletmeye iletmeleri ig¢in bazi
stratejilerin belirlenmesi gerekir. Miisterilerin sikayet ile ilgili sessiz kalmasini degil
konusmasini isteyen igletmeler sikayet toplama yontemlerini kullanmaktadir. Yapilan pek

cok aragtirma sessiz kalmay1 tercih eden miisterilerin %91 inin sikayetini ¢evresindeki
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insanlara ilettigini gostermektedir. Disariya (yakin ¢evre, kamuoyu, tiiketici dernekleri

vb.) anlatilan sikayetler isletmenin imaji1 acgisindan olumsuz bir izlenimdir ve isletme

bunun olmasini istemez. Miisteri sorun yasadigi ilk anda bunu disariya anlatmadan direk

isletmeye anlatirsa, isletmede aym sekilde direk olarak bir ¢6ziim bulabilir ve olumsuz

deneyim yayilmadan igletme i¢inde ¢oziime kavusabilmektedir. Ayrica sikayetlerin

isletmede toplanmasi, miisteriyi psikolojik olarak rahatlatmaktadir. Uriin veya hizmeti

almadan Once herhangi bir sorunla karsilastiginda ¢6zliim garantisi veren isletmeye,

miisteriler goniil rahatligiyla gitmekte ve aligverislerini yapmaktadirlar.

Konusanlar: Bu gruptaki miisteriler deneyim edindikleri mal veya hizmetle ilgili
olumsuz diisiincelerini direk isletme ile paylastiklari i¢in isletmeler tarafindan en
cok tercih edilen bu gruptur. Konusan miisteriler isletmeye fayda saglayan ve yeni
mal ve hizmetlerin yaratilmasina veya var olanlarin gelistirilmesine katkida
bulunan gruptur. Memnuniyetsiz misteriler iiriin ve hizmetle ilgili sorunlarin
coziimlenmesinde aktif rol oynamaktadirlar. Bu miisteri grubu pasiflere oranla
daha aktif olduklarindan sorunlarinin ¢oziimlenmesini beklerler. Sikayetlerine
veya sorunlarina bir ¢6ziim bulunmadigi takdirde daha baskin bir hal alip

isletmeyi zor durumda birakabilmektedirler.

Ofkeliler: Memnuniyetsizlik yasayan miisteriler cogunlukla isletmeye
sorunlarini iletmezler. Fakat etrafindaki insanlara agizdan agza olumsuz iletisimi
en yaygin bicimde kullanan gruptur. Olumsuz diisiincelerini olabildigince fazla
kisiye anlatma davranisinda bulunan miisteri grubu, isletmeyle aligverisini ve tim
baglarin1 da kesebilirler. Bu gruptaki miisterileri tekrar kazanmak ve isletmeye
dondiirmek imkansiz denecek kadar zor olarak degerlendirilebilir. Ciinki
miisteriler isletmeyle baglarini kopardiktan sonra igletme bu miisterilere ulasamaz

ve bilgi sahibi olamaz.

Aktivistler: Bu gruptaki sikayet¢i misteriler eylemsel hareket eden ve
Ofkelilerden daha tehlikeli bir gruptur. Aktivistler, isletmeye sikayetini

bildirmekle kalmaz ayni1 zamanda etrafindaki insanlara da anlatma egilimi
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gosterirler. Bekledikleri ilgiyi gordiikleri takdirde konusan tip miisterilere
doniigebilirler. Bu miisteri grubu, sikayetlerine ¢6ziim bulana kadar israrct bir
davranig gosterirler. Tiiketici derneklerine, gazetelere, sosyal medya organlarina
sikayetlerini ileterek isletme ile ilgili olumsuz diisiincelerini yayarlar. Bunlardan

¢Oziim bulunamadiginda ise yasal yollara bagvurma davranis1 gosterirler.

Her miisterinin ayn1 istek ve beklenti i¢inde olmadig1 ayn1 zamanda kisisel profillerinin
birbirlerinden farkli oldugu bilindiginde sikayet davranislarinin da dogru orantili olarak
farkli olabildigi goriilmektedir. Sekil 2.3’de davranis bigimlerinin bir gruplandirmasi
gosterilmistir. Miisteriler sikdyetlerinde her zaman hakli olmayabilir fakat ona hak
vermek hem personeli hem de isletmeyi kazangli ¢ikarir. Sikayetler incelenirken géz

oniinde bulundurulmasi gereken bazi ilkeler bulunmaktadir (Keskin 2016).

e Sikayetler, belirli sinirlar dahilinde olagandir ve onur kirici olarak
algilanmamalidir.

e Satis temsilcisi kendini sorumlu hissetmemeli ve su¢luluk duymamalidir.

e Miisteri her zaman hakli degildir fakat ona hak vermekte fayda vardir.

e Miisteri, sikayetinde tamamen hatali bile olsa diiriistliiglinden siiphe edilmemeli
ve iyi niyetli oldugu diisiiniilerek sikayet degerlendirilmelidir.

e Miisterinin bir istegini geri ¢evirirken bunun kiricit olmadan yapilmasi gerekir.

e Ofkeli bir miisterinin iizerine gidilmemeli ve konusmaya calisiimamalidir

(Anonim 2011).

Sikayet
Davranmisinda

(_Aktivister w&eri ———t

Tipleri_ﬁ_/ﬁ

Sekil 2.3. Sikayet Davraniginda Bulunan Miisteri Tipleri
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2.1.9. Miisteri Sikayet Yontemleri

Miisteriler isletmelere sikayetlerini g¢esitli yollarla iletirler. Sozlii edebilecekleri yazili
bigimde de sikayet edebilirler. isletmeler de bu sikayetleri alabilmek igin esitli yontemler
gelistirmiglerdir. Bunlardan biri isletmelere konulan sikayet kutulardir. Sikayet kutulari,
miisterilerin sikayet, istek ve Onerilerinin alinabilmesi ig¢in isletmelerin goriilebilen
yerlerine koyulan diislinceleri 6grenme aracidir ve en ucuz, en kolay yontemlerin basinda

gelir. Sikayet kutularinin miisteriler agisindan tercih edilmesinin bazi sebepleri vardir.

e Miisteri sikayetini tam olarak kime edecegini bilmiyorsa

e Zamani kisitliysa

e Yiiz ylize sikayet etmekten ¢ekiniyorsa

e Sozlii sikayetlerinden tatmin edici bir sonug alamamissa

e Karmasik ve uzun sikayet prosediirleri ile ugrasmak istemiyorsa sikayet kutularin

tercih edebilmektedir.

Miisteriler sorun yasadig1 unsura karsi herhangi bir araci kullanmadan kurulusun miisteri
irtibat noktalarina dogrudan sikdyette bulunabilirler. Irtibat noktalar1 asagida

siralanmustir.

e Satis temsilcilerine iletebilirler.

e Cagri merkezlerine iletebilirler.

e Dogrudan isletmeye iletebilirler.

e Mal veya hizmeti kendisine tedarik edenlere iletebilirler.
e Isletmenin yakin cevrelerine iletebilirler.

e {lgili resmi kurum ve kuruluslara iletebilirler (Anonim 2011).

2.1.10. Sikayet Etmeyen Miisteri Tipleri ve Ozellikleri

Sikayet eden miisteriler oldugu gibi sikdyet etmeyen miisteriler de vardir ve bu
miisterilerin 6zellikleri tizerine ¢alismalar yapilmistir. Sikayetler, miisteri memnuniyetini
artirmak i¢in gerekli olan 6nemli geri bildirimlerdir. TARP (Technical Assistance
Research Programs), en ciddi sorunlarla karsilasilan durumlarda bile, sikayetlerin aslinda
gizlendigi sonucuna ulasmistir. Bu, igletmelerin “6grenilmis umutsuzluk” dedigi bir

durumdur. TARP’ tan John Goodman, “Miisteriler; sistem tarafindan, bu sorunlar1 is
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yasaminin bir pargasi olarak kabul etmeleri yoniinde egitildiler. Hicbir diizeltme sansi
olmayinca sikdyet etmenin ne anlami var? ” seklinde bir agiklama yapmaktadir (Barlow
ve Moller 2008). Miisterinin sikayet etmeme nedenleri su sekilde ifade edilmektedir

(http://www.erdemkaragoz.com/musteri-neden-sikayet-etmez/icerik/160).

e Sikayetini iletecegi iletisim kanallar1 agik degildir.

o Gegmiste yaptig1 sikayetlerden bir sonug alamamustir.

e Isletme personeli sikAyet yonetiminde yeterince egitime sahip ve istekli degildir.

e Isletme genelinde nezaket kavrami anlasilamamistir.

e Isletme sikayetleri sadece istatistiksel olarak ortaya koyar ve miisterinin
isteklerini cevaplamazsa miisteri sikayet etmeme davranisgi gosterir.

e Sorunlar ¢6zmek kadar nazik ve hizli bir sekilde ¢ozmekte 6nemlidir.

e Miisterileri sikayet etmeye tesvik eden yontemler belirlenmemistir.

e Isletme ile ilgili 6ncesinden pek ¢ok dnyargr ve sikdyet olusmustur.

e Miisteri bazen sikayet etmez sadece olumsuz deneyimi etrafina yayarak intikam
almaya calisir.

e Isletmenin beklentilerini net ve giivenli karsilayamayacagimi diisiindiigiinde

sikayet etmez ve terk etme davranis1 gosterir.

2.1.11. Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi ve Coziimlenmesi

Isletmelerin gergeklestirdigi ilk satis ve miisteri iliskilerinin, sonradan devam eden
satiglardan daha masrafli oldugu bilinmektedir. Bu sebeple ilk etapta harcanilan ¢abanin
kaybedilmemesi, finansal yatirnmda bulunulan misterinin kiistiiriilmemesi ve miisteri
memnuniyetinin devamliliginin saglanmasi i¢in 6zen gostermek gerekir. Oneri ve
sikayetleri degerlendirme sekli tiiketiciyi sadik bir miisteri haline getirebilir. Cogu
miisteri sessiz kalmayi tercih ederek sikayet etme davranisi gostermez fakat sorunlarini
dile getirmeyen bu miisterilerin etrafindaki insanlara olumsuz deneyimleri hakkinda neler

anlattig1 konusu biiyiik 6nem tasimaktadir.

Miisteri lizerinde memnuniyetsizlik yaratan faktorlerin bulunmasi, degerlendirilmesi ve
cozlimlerinin arastirilmasi sonucu miisteri memnuniyetini saglama olarak tanimlanan

miisteri sikayetleri yonetimi, mal ve hizmetin kusurunu gidererek memnuniyetin
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stirdiiriilmesini amaglar. Etkin bir sikdyet yonetimi misteriyi tutma ve kazanmada 6nemli
rol oynamaktadir. Isletmeler, sikdyetler ile bir¢ok firsat: yakalama imkani bulur. Bu

firsatlar asagida hem yazili olarak hem de Sekil 2.4’te gorsel bir bicimde gosterilmistir.

Bir isletme iist iiste gelen sikayetler ile ilgili hala bir ¢6ziim yolu bulmuyorsa miisteriyi
tamamen kaybetmekten kendini kurtaramayacaktir. Bu sebeple miisteri sikayetleriyle
ilgilenmek ve ¢oziim bulmak i¢in ciddi ¢aba ve zaman sarf etmek gerekir. Miisteri
kayiplarin1 azaltmanin bir yolu saticinin kendini misterinin yerine koymast ile
miimkiindiir. Isletme sikdyet almiyorsa zayif yonlerini gérme firsatim1 da kaybetmis
demektir. Sikayeti olan bir miisteriyle yakindan ilgilenilip sorunu ¢oziildiiglinde hig
sikdyet etmemis bir miisteriden daha sadik biri haline gelmektedir. Bunun yam sira
sorunu ¢oziilmeyen miisteri daha fazla 6fkelenecek ve olumsuz deneyimini etrafindaki

insanlara anlatarak potansiyel miisterileri de olumsuz etkileyecektir (Anonim, 2011).

Zayif mglm\g%/r? Miisterinin Sadik bir
yonler KUSUrU problemi miisteri
belirlenir. diizeltilic. coziiliir. yaratilir.

Sekil 2.4. Sikayetler Sonucu Olusan Firsatlar
2.1.12. Miisteri Sikayet Yonetimi

Sikayet yonetimi, yogun rekabet ortaminda igletmelerin bagarilarini etkileyen en 6nemli
faktorlerden biridir. Sikayetler ne kadar basarili yonetilirse isletmeler o denli basarili
olmaktadir. Basarili ve basarisiz isletmelerin arasindaki en 6nemli fark sikayetleri
isletmede iiretim ve hizmet degisimine imkan saglayabilecek sekilde kullanabilmeleridir

(Zemke ve Anderson 2007).

Miisteri iligkilerinin temeli, sikayet yonetimine dayanmaktadir. Hi¢bir isletme sahibi ve
calisanlar1 Oziinde sikayet almaktan hoslanmaz ancak sikayetler dogru yonetildigi
takdirde miisteriyi elde tutma avantaji saglar. Sikdyet yonetimi, satilan mal ya da sunulan

hizmetin kusurunun diizeltilerek miisteri memnuniyetini artirmayr ve sadik birer
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misteriye doniistiirmeyi ongoriir. Mal sektoriinde sikayet yonetimi nispeten kolayken
hizmet sektoriinde bu durum daha zorludur. Bunun sebebi hizmet sektoriinde temas
diizeyinin yiiksek olmasi ve kusurun telafisinin ¢okta miimkiin olmamasindan
kaynaklanmaktadir. Sikdyet yonetimi, baska bir deyisle sikayetlerin isletmelerce
degerlendirilerek bir degere doniismesini ifade eder (Stauss ve Seidel 2004, Alabay
2012).

Alabay (2012) tarafindan bildirildigine gore sikayet yonetimi isletmelere bazi kazanglar
saglamaktadir (Baris 2006). Bunlar:

e Sikayet yonetiminde, benzer sorunlarla karsilasan miisterilere ayni ¢oziimleri
sunmak isletme i¢i tutarliligi saglamaktadir.

e Sikayetler aslinda miisterilerin s6z konusu isletmeyle iliskilerini devam ettirmek
istedigini gostermektedir. Bu nedenle sorun yasamis bir miisteri sikayetlerini
bildirmediyse isletmeyi ya terk etmistir ya da etmek lizeredir. Sikdyet yonetimi,
tatmin olmamig miisterinin kaybedilmemesini saglamaktadir.

e Tatmin olmamis miisteriler ne kadar ¢evresine olumsuz deneyimini anlatiyorsa
memnun olmus miisterilerde ¢evresine isletme ile ilgili dnermelerde bulunur ve
isletmeye giivenilirligini ispat etme firsati sunmaktadir.

e Sikayet yonetimi iki asamali gerceklestirilmektedir. Ilki bireysel olarak sorunun
¢oziilmesi, ikincisi ise benzer sikayetlerin alinmamasi i¢in gerekli diizenlemelerin

yapilmasidir.
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2.2. KAYNAK OZETLERI

Restoran hizmetleri ve bu hizmetlere yonelik miisteri sikayet davranisiyla ilgili pek cok

akademik calisma yapilmistir.

Hirschman (1970) “Exit, Voice, and Loyalty: Responses to Decline in Firms,
Organizations, and States” kitabinda bir isletmenin hatalarini nasil fark edebilecegini ve
diizeltmek igin nasil bir yol izlenmesi gerektigini anlatmaktadir. Isletmelerin, miisteri
kaybimi en fazla sikayet yonetimini etkin bir sekilde yapamadiklarinda yasadiklari
belirtilmistir. Bu eksikliklerin giderilebilmesinin hem isletme hem de miisteri agisindan

faydali olacagina deginmistir.

Gronhaug (1977) yilinda “Exploring Consumer Complaining Behavior: A Model and
Some Empirical Results” bir bildiri ¢calismas1 yapmistir. Bu calisma, tiiketicilerin iiriin ve
hizmetlerden duyduklar1 memnuniyetsizlikten kaynaklanan sikayet davraniglarina
odaklanmaktadir. Duyulan memnuniyetsizlik ve sikayet egilimindeki biiyiik farkliliklar
daha cok iiriinler iizerinde gozlenmistir. Memnuniyetsizligi, sikayet etme egilimini ve
sikdyetlerin ortaya ¢ikma ihtimalini iligkilendirirken yas, egitim, gelir ve meslek gibi

ozelliklerin sikayet iizerinde etkisi oldugu belirtilmistir.

Richins (1983)’de “Negative Word-of-Mouth by Dissatisfied Consumers: A Pilot Study ”
ptig1 calismada miisterilerin memnuniyetsizlige karst verdigi WOM (Agizdan agza
olumsuz iletisim) tepkilerini incelemistir. Sikayet¢i olunan unsura karsi miisteriler
orneklemin yarisindan fazlasini olusturarak arkadaslarina veya bir tanidiklarina olumsuz
diistincelerini aktarmiglardir. Perakendecilere, iireticilere veya tiiketiciyi koruyan

kurumlar gibi li¢ilincii taraflara sikayet ise %30’luk bir kismi1 olusturmugtur.

Folks (1984)’un “Consumer Reactions to Product Failure: An Attributional Approach”
caligmasinda mal veya hizmet kusurlarma verilen tiiketici tepkilerinin tahmin edilmesine
yonelik bir arastirma yapilmistir. Folks, iki konu iizerine yogunlagmstir. Ilki iiriin
hatalarinin nedenleri ve miisteri tepkileri, ikincisi ise edinilen deneyimde degisen
fikirlerdir. Uriin veya hizmetteki kusur ya da hatalarla ilgili miisteriler iicret iadesi, iiriin
degisimi, calisanin veya yetkili kiginin 6ziir dilemesi gibi telafi edici ¢oziimler bekledigi

arastirmada belirtilmistir.
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Fornell ve Wernerfelt (1987) “Defensive Marketing Strategy by Customer Complaint
Management: A Theoretical Analysis” ¢aligmasinda sikayet yonetimi ile pazarlama
stratejisi gelistirilmistir. Fornell ve Wernerfelt pek cok calismada anlatilan miisteri
sikdyetleri sayisinin azalmasi goriisliniin sorgulanabilir nitelikte oldugunu belirtmistir.
Buna gore miisteri sikayetlerini maksimize ederek sikayet yonetimi ile memnuniyet

saglayabilecegini ve kar1 attirabilecegini bildirmistir.

Le Claire (1993) “Chinese Complaints Behaviour” ¢alismasinda ti¢ hedefi oldugunu
belirtmistir. Calismada Hong Kong Cinlilerinin sikayet etme egilimlerini ve miisterilerin
Ozellikleri arasinda bir iliski olup olmadigi incelenmistir. 500 miisteri ile rdportaj

yapilmis ve miisterilerin ¢cogunlugunun sikayet etmeye istekli olduklar1 gézlenmistir.

Keng ve ark. (1995) “Determinants Of Consumer Complaint Behaviour: A Study of
Singapore” konulu ¢alismay1 Singapur iilkesi esas alinarak Asya’daki iilkelerin sikayet
davraniglarin1 belirlemeye yonelik yapmislardir. Goriisiilen yaklasik 180 tiiketiciden
olusan bir 6rnege dayanarak arastirma bulgulari, kamuya agik eylemler {izerine bagvuran
sikayetcilerin daha yasli, daha iyi egitimli ve daha yliksek gelir elde ettigini ortaya
koymaktadir. Ayn1 zamanda yiiz ylize sikdyet davranist gosteren miisterilerin daha
ozglivenli ve bireysel ozelliklerinin daha baskin oldugu saptanmistir. Diger taraftan,
sikdyet etmeyen kisilerin daha muhafazakar ve sikayet etmeye karst olumsuz tavir ve

tutumlara sahip olduklar1 gozlenmistir.

Su ve Bowen (2000) “Restaurant Customer Complaint Behavior ” ¢alismasinda sikayete
neden olan faktorleri ve sikayetci miisterilerin tekrar isletmeye gelme niyetlerini etkileyen
unsurlar1 arastirmistir. Bulgular, miisterilerin memnuniyetsizlik diizeyine ve sikayette
bulunup bulunmamasina bakilmaksizin sorunu giderecegi konusunda isletmelerin
giivence verdigini gostermistir. Aynm1 zamanda, etkili bir sikayet yOnetiminin bir
misterinin geri donme niyetini artirabilecegi ve restoran ile ilgili agizdan agza olumsuz
diisiinceler yayma ihtimalini azaltabilecegini belirlemistir.

Wildes ve Seo (2001)’nun “Consumer Complaining Behavior In the Restaurant
Industry ” calismasindaki amag iki yonliidiir. ilki; kaba davranus, iiriin bilgisinin eksikligi,

yavas hizmet, kirli olma, dikkatsizlik, unutkanlik, yanlhs fatura verme, kotii niyetli
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davranislar ile cinsiyet, yas, aile statiisii ve hane halki gelirinin miisteri sikayeti arasindaki
iliskiyi incelemektir. Ikincisi ise; miisterilerin sikayetlerini ifade etme bigimlerini ortaya
koymaktir. Arastirma bulgulari, tiikketici sikayet davraniginin demografik yapiyla ilgili ve
sosyo-ekonomik diizeyi yiiksek olan miisterilerin hizmetten duydugu memnuniyetsizligi

ifade etme egilimlerinin diger gruplara oranla daha fazla oldugu saptanmustir.

Jones ve ark. (2002) “Consumer Complaint Behavior Manifestations for Table Service
Restaurants: Identifying Sociodemographic Characteristics, Personality, and Behavioral
Factors” restoranlarin misteri memnuniyetini sagladiklarindan emin olmasi igin
misterilerden geribildirim alinmasi gerektigine deginmistir. Geribildirim vermenin bir
yolunun sikayet etmek oldugu belirtilmis ve WOM’ un(agizdan agza olumsuz

deneyimleri yayma) en sik kullanilan sikayet davranist oldugu bildirilmistir.

Lam ve Tang (2003) “Recognizing Customer Complaint Behavior The Case of Hong
Kong Hotel Restaurants” baglikli bir ¢calisma yapmistir. Calismanin amaci, Hong Kong
otel restoranlarinda cesitli misteri sikdyet davraniglarinin ortaya c¢ikma ihtimalini
belirlemek ve bu davranislarla sikayetcilerin demografik 6zellikleri arasindaki iligkiyi
degerlendirmektir. 250 restoran miisterisiyle yapilan anketler sonucu demografik yap1 ve
sikayet davranigi arasinda 6nemli bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. Bulgular, dogrudan
sikayet davranis1 gerceklestiren miisterilerin cogunlukla geng, egitim ve gelir diizeyinin
yiiksek oldugunu gostermistir. Ayrica calismada sikdyetlerin hemen ele alinmasi,
calisanlarin daha iyi bir egitime sahip olmasi ve miisteri-¢alisan iletisiminin gelistirilmesi

konusunda Onerilerde bulunulmustur.

Heung ve Lam (2003)’iin “Customer Complaint Behaviour Towards Hotel Restaurant
Services” ¢alismasinda Hong Kong otel restoran hizmetleri konusunda Cinli miisterilerin
hizmetlere yonelik sikayet davranislar1 incelenmistir. Calismanin amaci, sikayet
davraniglart ve miisterilerin yas, cinsiyet, egitim durumu gibi demografik ge¢cmisleri
arasindaki iligkileri saptamaktir. Arastirma bulgulari, Cinli miisterilerin restoran
hizmetleri ile ilgili bir sorunla karsilagtiklarinda sikayet etme niyetlerinin olduke¢a diisiik

ve restoranlara sikayetlerini bildirme konusunda pasif oldugunu gostermistir. Sikayet
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davranigi gosteren miisterilerin ise geng, erkek ve egitim diizeyinin yiiksek oldugu

saptanmistir.

Defranco ve ark. (2005) “A Cross-Cultural Comparison Of Customer Complaint
Behavior In Restaurants in Hotels ” konulu bir ¢aligma yaparak iki farkli kozmopolit sehir
Hong Kong ve Houston da bulunan otel restoranlarinda tiiketici sikdyet davranislarini
incelemislerdir. Yiyecek ve icecek hizmetlerinde Hong Kong grubu lezzet, sicaklik ve
tazeligin Houston grubuna oranla daha az 6nem derecesine sahip oldugunu belirtmis fakat
hizmet etkililigi, karsilama, dikkatlilik ve yardimseverlik unsurlarina ise daha fazla 6nem
verdigini aragtirma sonuglari ortaya ¢ikarmistir. Restoran atmosferi ile ilgili sikayetler ise

iki sehir i¢in de benzer oldugu belirtilmistir.

Sujithamrak ve Lam (2005) “Relationship Between Customer Complaint Behavior And
Demographic Characteristics: A Study Of Hotel Restaurants’ Patrons” baslikli
calismasinda ABD Deadwood’da bulunan otel restoranlarindaki miisteri sikayet
davranigini arastirmakta ve sikayet davranisiyla demografik 6zellikler arasindaki iliskiyi
incelemektedir. 250 otel restoran miisterisiyle gerceklestirilen anket sonucu orta yas ve
istii, egitim ve gelir diizeyi yiiksek misterilerin geng, egitimsiz ve diigik gelirli
miisterilere oranla memnuniyetsizlik durumunda sikayetlerini bildirme egilimlerinin daha

yiiksek oldugu saptanmuistir.

Susskind (2006) “An Examination Of Guest Complaints And Complaint Communication
Channels: The Medium Does Matter!” ¢alismasinda giinliilk yemek yenilen restoran
miisterilerine, yemek yerken yasadiklart hizmet hatalar1 hakkinda sikayetlerini nasil
gergeklestirdiklerini bildirmeleri istenmistir. Restoran hizmetleri ile ilgili daha yiiksek
diizeyde memnuniyetsizlik yasayan miisteriler genellikle sikdyet bildirimlerini yiiz yiize
isletme personeline veya iist mercilere iletmeyi tercih ettikleri belirtilmistir. Bulgular,

s0zli iletisimin yazili yaklasimlardan daha zengin oldugunu 6ngdrmiistiir.

Akbay ve ark. (2007) “Consumer Characteristics Influencing Fast Food Consumption In
Turkey” c¢alismasinda tiiketicilerin fast food tiiketim siklig1 ile sosyo-ekonomik /
demografik 6zellikleri ve tutumlar1 arasindaki iliskiyi aragtirmistir. Yapilan Ki Kare testi
sonucu yas, gelir, egitim gibi faktorlerin fast food tiiketim sikligin1 6nemli Olgiide

etkiledigini ortaya koymaktadir.
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Ngai ve ark. (2007) “Consumer Complaint Behaviour of Asians And Non-Asians
About Hotel Services: An Empirical Analysis” konulu bir makale ¢aligmasi yapmustir.
Amag, Asya ve Asya disindaki konuklarin tiiketici sikayet davranislarindaki farkliliklart
kiltiir boyutlar1 agisindan test etmeyi ve demografik faktorler (yas, cinsiyet ve egitim
diizeyi) ile sikayet davraniglar1 arasindaki iliskiyi incelemeyi amaglamaktadir. Bulgular,
daha oncesinde otel hizmetleri ile ilgili sikdyette bulunmus miisterilerin tekrar sikayet
etme egiliminde olduklarin1 ortaya koymustur. Yiiksek egitim diizeyine sahip kisiler ise
genellikle sessiz kalmakta ve sikayet davranisi gostermedikleri saptanmistir. Buna ek
olarak, Asya’daki konuklarin yiiz ylize sikayetten ka¢indiklar1 i¢in otele sikdyet etme
olasiliklar1 Asya disindaki konuklara oranla daha diisiik oldugu belirlenmistir. Bu sebeple
Asyal1 konuklar sikayet kanallarini daha az tanimaktadirlar. Asyali konuklarin 6zel
sikdyet eylemini (yakin c¢evreye sikdyet), Asya disindaki konuklara nispeten

gerceklestirmelerinin daha olasi oldugu bu ¢alismayla ortaya konulmustur.

Kitapct (2008), Sivas ilinde restoran hizmetlerindeki miisteri sikayet davranislarini
incelemistir. Arastirmaya gore; geng, erkek ve iyi egitimli olan miisteriler diger gruplara
gore daha fazla sikdyet etmektedir. Miisteriler biiyiik oranda sikdyetlerini ¢evresindeki
insanlara iletmektedir. Sikayet edilen en 6nemli unsur ise restoranda sunulan hizmettir.
Restoranin atmosferi, restoranin prestiji ve bolgesi, yiyeceklerinin fiyati diger énemli

etmenler olarak goriilmektedir.

Emir (2011) “Customer Complaints And Complaint Behaviours In Turkish Hotel
Restaurants: An Application In Lara And Kundu Areas Of Antalya” adli ¢aligmasinda
misterilerin uyruk, yas, cinsiyet ve egitim diizeyleri ile sikdyet davranislar1 arasindaki
iligki ortaya konulmustur. Kadin, 35-44 yas grubu ve iiniversite diizeyindeki miisterilerin
restorana iligkin sorunlarin1 diger gruplara oranla daha fazla sikayet ettikleri
gorilmektedir. Miisteriler sikayetlerini biiyiik cogunlukla c¢evresindeki arkadas ve
akrabalarina anlatmaktadir. Internet aracihifiyla sikdyeti yayma ve restorana bir daha
gitmeme gibi sikayet davranislari da ilk siralarda gelmektedir.

Namkung ve ark. (2011) “Customer Complaints In Restaurants: Do They Differ By

Service Stages And Loyalty Levels?” konulu ¢alismasinda restoran tiiketicilerinin farkli
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servis asamalarinda ve sadakat diizeylerinde hizmet basarisizliklarina farkl tepki verip
vermediklerini aragtirmigtir. Amerika Birlesik Devletlerinde 289 kisi ile yapilan anket
sonucu miisterilerin hizmetten memnun olmama durumlarinda sikayet etme egilimlerinin
oldugu tespit edilmistir. Hizmet asamalar1 (oturma ve siparis alma, servis) sirasinda
olusan bir memnuniyetsizlik durumunda isletmeye arada gelen yani sadik miisteriler son
derece sadik miisterilere yani isletmeye siirekli gelen miisterilere oranla sikayet etmeye

daha egilimli oldugu ortaya ¢ikmistir.

Albayrak (2013)’in “Restoran Isletmelerinde Miisteri Sikdyetleri ve Sikdyete Iliskin
Davramslar” adli galismasinda Istanbul ilinde bulunan birinci sinif restoranlarda yapilan
miisterilerin karsilastiklar1 sorunlar, sorunlara iliskin sikayet davranislari ve sikayetleri
ile ilgili sonuglar hakkindaki goriisler ortaya konulmustur. Calisma kapsamina alinan
miisterilerin demografik ozellikler ve sikayet etme durumu arasindaki iliskiye gore
erkekler kadinlara oranla sorunlarini daha fazla sikayet etmektedirler. 32-45 yas arasi ve
liniversite mezunu miisteriler de yasadiklar1 sorunlar1 en fazla sikayet eden grup olarak
belirtilmistir. Misteriler restoranlarda yasadiklar1 sorunlari en biiyiik oranda ¢evresine
iletirken, katilimcilarin yaridan fazlasi da isletmeye dogrudan sikayet davranisi
gostermistir ve sikayetin sonucundan memnun kalmistir. Karsilagilan sorunlar

incelediginde ise miisteriler en fazla ¢alisanlarla ilgili sikayet davranisi sergilemislerdir.

Ozdemir ve ark. (2013) “Restoran Miisterilerinin Sikdyet Davramiglarimn Planh
Davrams Kurami Cercevesinde Incelenmesi Uzerine Bir Pilot Calisma” yapmistir.
Calismanin amaci, planli davranis kuraminin Tiirkiye genelindeki restoran isletmelerinde
miisterilerin sikayet davranislarini kuramsal bir ¢erceve olarak kullanilabilirligini ortaya
koymaktir. Kurama gore; niyetin ii¢ temel belirleyicisi davranisa iliskin tutum, 6znel
normlar ve algilanan davranigsal kontroldiir. Arastirma bulgular1 planli davranig
kuraminin restoran miisterilerinin sikayete iliskin niyetlerini olumlu yonde etkiledigini

gostermistir.
Caliskan (2013) yaptign “Restoran Isletmelerinde Hizmet Hatalari, Hizmet Telafi

Stratejileri ve Miisteri Memnuniyeti Iliskisi ” galismasinda geleneksel ve hizli servis sunan

restoranlarda ortaya ¢ikan hizmet hatalarinin ve hizmet telafi stratejilerinin belirlenmesi

25



ve hangi hizmet hatalarinin hangi telafilerle karsilandiginin tespit edilmesi iizerine bir
arastirma yapmustir. Uygun bir telafi yontemi uygulandiginda ise miisteri

memnuniyetinin olumlu yonde degistigi saptanmistir.

Uygur ve Kiigiikergin (2013) “Fast-Food Restoranlarda Bireysellestirme, Miisteri
Tatmini, Minnettarlik ve Tekrar Satin Alma Egilimi Arasindaki Iliski: Tekrar Satin Alma
Egiliminde Ataletin Farklilastirici Etkisi” ¢alismas1 ile fast-food restoranlarinda
bireysellestirme faaliyetlerinin miisteri tatmini ve minnettarlik {izerinde etkisi
aragtirmistir. Analizler sonucunda; bireysellestirmenin miisteri tatmini ve minnettarlik
tizerinde, minnettarlik ve miisteri tatmininin de tekrar satin alma egilimi tizerinde olumlu

yonde etkilerinin oldugu gozlenmistir.

Sahin ve ark. (2014) “Tiiketicilerin Masa Servisi Yapan Restoranlarda Onem Verdigi
Hususlarin Sikdyet Davramisi Egilimlerine Etkisi” konulu bir ¢alisma yapmistir. Bu
calismada masa servisi yapan restoranlarda tiiketicilerin onem verdigi hususlar
belirlenmis ve bu hususlara nasil bir sikayet davranisi sergilendigi arastirilmistir.
Arastirmaya gore; tiikketicilerin, restoranlarda en ¢ok yiyecek ve igecegin saglikli olmasi,
giivenilir olmasi, restoran atmosferi ve hijyen kosullar1 hususlarina 6nem verdigi ortaya
cikmistir. Tiiketiciler, almis olduklart hizmetlerden memnuniyetsiz kalmalar1 durumlarda

gosterdikleri ilk sikayet davranisi 6zel tepkiler (es, dost, akraba vb. yakin ¢evre) olmustur.
Alan (2015) “Turizm Isletmelerinde Personelin Miisteri Sikdyetlerini Coziimleme

Stratejisi ve Kigsisel Ozellikleri Arasindaki Iliski” calismasinda miisteri sikdyetlerini

etkileyen personelin kisisel 6zellikleri arasindaki iligki arastirilmastir.
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3. MATERYAL VE YONTEM
3.1. Materyal

Bu aragtirma, miisterilerin restoran isletmelerinde ne tiir sorunlarla karsilastiklarini,
sorunlara iligkin sikayet davranislarini ve sikayetleri sonucu diislincelerini belirlemek ve
elde edilen sonuglar 15181nda miisteri sikayet yonetimi ile ilgili isletme yoneticileri ve
calisanlarina yardimci olabilecek bazi Onerilerde bulunmak amaciyla Eskisehir ili’nde
bulunan Fast Food restoranlari {izerine yapilmis bir ¢alismadir. Fast food restoranlarinin
secilme sebebi hemen hemen her yas grubunun tercih etmesi ve bu sebeple sikayetinde
memnuniyetinde fazla oldugunun varsayilmasidir. Calismada verilerin yansiz bir bigimde
toplanabilmesi ve istatistiksel analiz tekniklerin kullanilarak g¢esitli hesaplamalarin
yapilabilmesi i¢in anket yonteminden yararlanilmistir. Aragtirma materyalini miisteri
sikayetleri ve davraniglari ile ilgili Diinya ve Tiirkiye'de gegmisten glinlimiize daha 6nce
yapilmis aragtirmalar, makaleler, raporlar vb. ikincil kaynaklardan elde edilen veriler
olusturmaktadir. Anket formunun olusturulmasinda Albayrak (2013), Kili¢ ve Ok (2012)
ve Kitap¢1 (2008) tarafindan yapilmis calismalarda bulunan anket sorularindan ve

onermelerden faydalanilmistir.

3.2. Yontem

Anket formu iki boliimden olusturulmustur. Birinci boliimii katilimcilarin yas, cinsiyet,
egitim durumlari, restorana gitme sikliklar ve sikayet davranislarini belirlemeye yonelik
sorular olusturmustur. ikinci bdliimde ise miisterilerin restoranlardaki sikayet ettikleri
konular1 belirlemeye yonelik sorulara yer verilmistir. Ayn1 zamanda besli likert 6lcegi
kullanilarak sikdayete neden olan unsurlarin siddet diizeyleri belirlenmistir (Albayrak
2013). Mart-Nisan 2017 tarihlerinde, verilerin homojen dagilabilmesi i¢in Eskisehir
merkezde bulunan gesitli semtlerden 300 katilimciyla basit tesadiifi 6rnekleme yontemine
gore yiiz yiize gerceklestirilmistir (https://slideplayer.biz.tr/slide/3001443/). Optimum

ornek biiyiikliigii asagidaki formiile gore belirlenmistir.

|
C = N!
nI(N —n)!

(3.1)
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Ancak 9 anketin eksik ve yanlis doldurulmasi sebebiyle 291 anket degerlendirmeye
alinmistir. Anket yoluyla toplanan verilerin degerlendirilmesi ve analizinde SPSS 22.0
istatistik paket programi kullanilmistir. Anketteki tiim sorulara verilen cevaplarin
secenekler arasindaki dagilimlarinin incelenmesinde frekans ve yiizde dagilimlarindan
yararlanilmistir. Olgekteki 6nermelere verilen cevaplara ait ortalama ve standart sapma
seklinde siralanan tanimlayici istatistiklerden yararlamilmistir (Kitapct 2008).
Demografik veriler ile sikayet davraniglar1 arasinda bir iliski olup olmadigini anlamak
igin ise ki-kare testinden faydalanilmistir (Albayrak 2013). Ayni zamanda ¢alismanin
giivenilirligini belirleyebilmek amaciyla Cronbach Alpha degeri hesaplanmis ve .855
olarak bulunmustur. Cikan degerin (.70) iizerinde olmas1 yapilan anketlerin giivenilir ve

kabul edilebilir oldugunu gostermistir (Albayrak 2013).
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4. BULGULAR

Yapilan arastirma sonucu elde edilen verilerin analizinde dncelikle katilimcilarin cinsiyet,
yas, egitim durumlari gibi demografik 6zellikleri yiizde ve frekans dagilimlari seklinde
belirlenmistir. Betimleyici istatistiklerle fast food restoranlarinda en sik sikayette
bulunulan faktérlerin aritmetik ortalamalar1 hesaplanmistir. Diger taraftan bu faktorlere
yonelik telafi stratejileri, katilimcilarin restorana gitme sikliklari, sorunla karsilagsma,
soruna iliskin gsikayet edip etmeme, sikdyet sonucundan memnuniyet ve
memnuniyetsizligin giderilmesi halinde restorana tekrar durumlar da yiizde ve frekans
dagilimlan ile belirlenmistir. Ayrica sikayet¢i katilimcilarin en sik tercih ettigi sikayet
davraniglarinin da frekans ve yiizde dagilimlari hesaplanmistir. Ki Kare testi ile

demografik 6zellikler ve sikayet etme egilimi arasindaki iliski belirlenmeye ¢alisilmistir.

4.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Cizelge 4.1°de katilimecilarin demografik bulgulari yer almaktadir. Cizelge 4.1°’e gore
katitlmcilarin = %56,4’lintin ~ bayan, %43,6’sinin  erkek oldugu gdzlenmektedir.
Katilimeilarin yaslarina bakildiginda %29,6’sinin 18-24 yas grubu, %26,8’inin 25-31 yas
grubu, %15,5’inin 32-38 yas grubu, %14,1’inin ise 39-45 ve 45+ yas grubu oldugu
goriilmektedir. Ankete katilan deneklerin egitim durumlara bakildiginda %7,2’sinin
ilkogretim, %8,2’sinin ortadgretim, %28,2’sinin lise, %46,4’linlin iiniversite ve

%10’unun lisanstistii egitime sahip olduklar1 goriilmektedir.

Cinsiyet

m Kadin
m Erkek

Sekil 4.1 Katilimcilarin cinsiyet dagilimi
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Yas Gruplar:

m18-24
m 25-31
1 32-38
m 39-45
m 45+

Sekil 4.2 Katilimcilarin yas gruplarina gore dagilimi

Egitim Durumu

m iIkogretim
m Ortadgretim
= Lise

m Universite

u Lisansiisti

Sekil 4.3 Katilimcilarin egitim durumlarina gore dagilimi

4.2 Katihmcilarin Restoran ile Tliskileri

Cizelge 4.2°de katilimcilarin fast food restoranlarinda yemek yeme aligkanliklari, iiriin ve
hizmetle ilgili bir sorunla karsilasip karsilasmadiklar1 ve sikayet davraniginda bulunup
bulunmadiklar1 gosterilmistir. Ankete katilan deneklerin restorana gitme siklig
incelendiginde %53,3 {iniin ayda bir ve daha az, %29,2’sinin ayda 2-3 kez ve %17,5’inin
ise ayda dort kez ve daha fazla gittigi goriilmektedir. Katilimcilarin %80,1°1 gittikleri fast
food restoranlarinda sorunla karsilastiklarini belirtmis ve sorunla karsilasanlarin %65,7’si

sikayet davranisinda bulunmustur.
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Cizelge 4.2 Katilimcilarin restorana gitme sikligi, sorunla karsilagsma ve sikayet durumu

Sikhik f %
Ayda bir ve daha az 155 53,3
Ayda 2-3 kez 85 29,2
Ayda dort ve daha fazla 51 17,5
Sorunla Karsilasma Durumu f %
Evet 233 80,1
Hayir 58 19,9
Toplam 291 100,0
Sikdyet Durumu f %
Evet 153 65,7
Hayir 80 34,3
Toplam 233 100,0

4.3 Katihmcilarin Sikayet Etmesine Neden Olan Konular

Cizelge 4.3’de katilimcilarin restoranlarda sikayet etmelerine sebep olan faktorler yer
almaktadir. Tiiketicilere belirtilen Ozelliklere ne derecede katilimda bulduklar, 1
“Kesinlikle Katilmiyorum” ve 5 “Kesinlikle Katiliyorum” seklinde derecelendirilen bir
Likert Olcegi araciligiyla sorulmustur. Veriler incelenmis ve katilimcilarin her bir
onermeye verdigi cevaplarin aritmetik ortalamasi alinarak Cizelge 4.3 elde edilmistir.
Buna gore katilmcilar yiyecek ve igeceklerle ilgili sirasiyla en fazla fiyat diizeyi,
yiyeceklerin lezzeti, ge¢ gelmesi, soguk ve sunumunun iyi olmamasi gibi konularda
sikayetlerini belirtirlerken yiyeceklerin goriiniimii, menii kartinda yer alan yiyecek ve
iceceklerin sunuma hazir olmamasi, cesit yetersizligi ve menii kartindaki yazilarin
okunmamasi konulari ile ilgili énemli diizeyde sikayetlerinin olmadigi saptanmustir.
Katilimeilarin restoran atmosferi ile ilgili sikayetleri incelendiginde isletme igi trafik
durumunun sikisik olusu, giiriiltiiniin ¢ok olmasi, ve hosa gitmeyen kokularin olmasi
konularinda 6nemli diizeyde sikayetleri alinmistir. Calisanlar ile ilgili sikayetlere
bakildiginda katilimcilar sirayla ¢alisanlarin  kisisel hijyeni, ilgisizligi, tavir ve

davraniglari, hitap tarzi konularinda sikayetlerinin oldugunu belirtmislerdir.
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Cizelge 4.3 Miisterilerin sikayet etmelerine neden olan konular (n=233)

Aritmetik Katilma

Yiyecek ve icecekler ile ilgili sikdyetler ortalama(x) Derecesi
Yiyecek ve igeceklerin lezzeti iyi degil 2.74 3(Ortadayim)
| | | o 225 |2 Kismen
Yiyecek ve iceceklerin goriiniimii iyi degil ' katilmiyorum)
| | | . 228 |2 (Kismen
Yiyecek ve iceceklerin sunumu iyi degil ' katilmiyorum)
Yiyecek ve igeceklerin fiyat diizeyi yiiksek 3.05 3 (Ortadayim)
153 2 (Kismen
Menii kartindaki yiyecek ve i¢ecekler zor okunur ' katilmiyorum)
Menii kartinda yer alan yiyecek ve i¢cecekler sunuma 208 2 (Kismen
hazir olmaz ' katilmiyorum)
201 2 (Kismen
Yiyecek ve icecek cesitleri yetersizdir ' katilmiyorum)

Restoran atmosferi ile ilgili sikayetler

214 2 (Kismen
Restoran asir1 soguk veya sicak oluyor ' katilmiyorum)
Restoranda hosa gitmeyen kokular var 2.56 3 (Ortadayim)
Restorandaki giiriiltii cok fazla 2.78 3(Ortadayim)
Restoranda yiiksek sesli miizik ¢aliyor 2.75 3(Ortadayim)
1.89 2 (Kismen
Restoran aydinlatmasi fazla ya da yetersizdir ' katilmiyorum)
208 2(Kismen
Isletmenin mimarisini begenmedim ' katilmiyorum)
_ 209 2 (Kismen
Isletmede kullanilan renkleri begenmedim ' katilmiyorum)
_ 202 2 (Kismen
Isletmede kullanilan materyalleri begenmedim ' katilmiyorum)
Isletme i¢i trafik durumu kotii 2.88 3 (Ortadayim)
Calisanlarla ilgili sikayetler
Caliganlarin kisisel hijyeni yetersiz 2.53 3 (Ortadayim)
231 2 (Kismen
Calisanlarin tavr1 ve davraniglari iyi degil ' katilmiyorum)
299 2 (Kismen
Calisanlarin hitap tarzi iyi degil ' katilmiyorum)
240 2 (Kismen
Calisanlar ilgisiz ' katilmiyorum)

1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Kismen Katilmiyorum, 3=Ortadayim, 4=Kismen
Katiliyorum, 5=Katiliyorum
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f1.4 Katihmcilarin Demografik Ozellikleri ve Sikdyet Etme Davramslarn Arasindaki
Hiski

Cizelge 4.4’de katilimcilarin cinsiyeti ile restoranla yasadiklari sorunlara yonelik sikayet
etme davranisi arasindaki iliski yer almaktadir. Kadinlarin %42,1°1 soruna iliskin sikayet
etme davranisi gosterirken erkeklerin %66,1°1 sikayette bulunmustur. Yapilan analizler
sonucunda cinsiyet ve sikdyet etme davranigi arasinda anlamli bir iliski oldugu
saptanmustir (x°> =16,629 p<0.05). Buna gore erkekler kadinlara oranla restoranlarda

karsilastiklar1 sorunlarla ilgili sikayetlerini daha fazla bildirmektedirler.

Cizelge 4.4 Katilimcilarin cinsiyeti ile sikayet etme davranisi arasindaki iliski dagilimi

Cinsiyet Sikayet edenler Sikayet etmeyenler Toplam
f % f % f %
Kadin 69 421 95 57,9 164 100
Erkek 84 66,1 43 33,9 127 100
Toplam 153 52,6 138 47,4 291 100
x2 = 16,629 df=1 p<0.05

4.5 Miisterilerin Sikayete Iliskin Davramslari, Memnuniyet Durumlari ve Sonuclari

Cizelge 4.5’de katilimcilarin yasi ile sikayet etme davranist arasindaki iliski
gosterilmektedir. Cinsiyet degiskeninde oldugu gibi yas degiskeniyle sikayet etme
davranis1 arasinda bir iliski oldugu bulunmustur (x? =14,725 p<0.05). Buna gore 18-24
yas grubu katilimcilarin %43°1, 25-31 yas grubunun %70,5°1, 32-38 yas grubunun
%48,9’u, 39-45 yas grubunun 51,2°si, 45+ yas grubu katilimcilarin ise %43,9’unun
soruna iliskin sikayetlerde bulunduklari saptanmistir. Sikayet davramist 25-31 yas
araliginda daha ¢ok yogunlasirken 18-24 yas arasi grubun sikayetlerini diger gruplara

oranla daha az bildirdikleri saptanmustir.
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Cizelge 4.5 Katilimcilarin yasi ile sikayet etme davranisi arasindaki iligki dagilimi

Sikayet edenler Sikayet etmeyenler Toplam
Yas Gruplan f % - % - %
18-24 37 43 49 S7 86 100
25-31 55 70,5 23 29,5 78 100
32-38 22 48,9 23 51,1 45 100
39-45 21 51,2 20 48,8 41 100
45+ 18 43,9 23 56,1 41 100
Toplam 153 52,6 138 47,4 291 100

X2 = 14,725 df=4 p<0.05

4.6. Katihmcilarin egitim durumlari ile sikayet etme davrams1 arasindaki iliski

Cizelge 4.6’da ankete katilan deneklerin egitim durumlar ile sikayet etme davranisi
arasindaki iligki yer almaktadir. Katilmecilarin egitim durumlarina gore sikayetleri
incelendiginde sikayet edenlerin %33,3°l ilkdgretim, %25°1 ortadgretim, %39’u lise,
%65,9’u tniversite ve %65,5’1 lisansiistii egitime sahiptir. Yapilan analizler sonucu
katilimcilarin egitim diizeyi ve restoranda yasadiklar1 sorunlart sikayet etme davranisi
arasinda anlaml1 bir iliski bulunmustur (x?> =28,075 p<0.05). Universite ve lisansiistii
mezunlarinin karsilastiklar1 sorunlar1 en fazla sikayet eden grup oldugu ilkdgretim ve
ortadgretim mezunlarinin ise sikayetlerini en az iletme davranisi gosterenler oldugu
saptanmigtir. Katilimcilarin egitim durumlan arttik¢a sikayet etme davranislarinda da
artig gozlemlenmektedir. Hizmet kalitesi ile ilgili isteklerini veya sikdyetlerini iletmede
egitim seviyesi yliksek kisilerin diisiik olanlara gére daha siklikla dile getirmektedirler
(Kitapct 2008). Cinsiyet, yas ve egitim durumlari ile sikayet davranis1 arasindaki iliskiyi

bulmak i¢in yapilan ki kare analiz sonuglari literatiirii destekler niteliktedir.
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Cizelge 4.6 Katilimcilarin egitim durumlar ile sikayet etme davranisi arasindaki iliski
dagilimi

Egitim Durumu Sikayet edenler etrsnl(le{;grf Iter Toplam
f % f % f %
ilkégretim 7 33,3 14 66,7 21 | 100,0
Ortadgretim 6 25,0 18 75,0 24 | 100,0
Lise 32 39,0 50 61,0 82 | 100,0
Universite 89 65,9 46 34,1 135 | 100,0
Lisansiistii 19 65,5 10 34,5 29 | 100,0
Toplam 153 | 52,6 | 138 | 47,4 | 291 | 100,0
x? =28,075 df=4 p<0.05

4.7. Miisterilerin Gerceklestirdigi Sikayet Davranislar:

Cizelge 4.7°de miisterilerin sikayetlere karsi gerceklestirdikleri davranislar yer
almaktadir. Miisteriler restoranlarda yasadiklar1 sorunlari en fazla ¢evresindeki insanlara
(%40,8) anlattiklarin1 belirtmiglerdir. Sikayetinin oldugu restorana bir daha gitmeyen
miisteriler (%23,6) ve yonetime sozlii olarak sikayette bulunan miisteriler (%14,2) takip
etmektedir. Basin araglarimi kullanarak sikayet etme (%10,3), sikdyet kutusuna not
birakma (%6,8) ve ilgili kuruluslara iletme (%4,3) seklindeki sikayet davraniglari da

miisterilerin daha az tercih ettikleri iletim kanallaridir.

Cizelge 4.7 Miisterilerin gerceklestirdigi sikayet davranislari

Sikayete Kars1 Gergeklestirilen Davranislar f %

Cevremdekilere soyledim. 95 40,8
O restorana bir daha gitmedim. 55 23,6
Y 6netime so6zlii olarak sikayetimi ilettim(¢alisan personele yiiz yiize 33 142
iletmek vs.) '

Sikayet kutusuna not biraktim. 16 6,8
ilgili kuruluslara ilettim. 10 4.3
Basin araglarini kullandim. 24 10,3
Toplam 233 100
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4.8. Miisteri Sikayetlerinin Sonuclanma Bi¢imi

Cizelge 4.8’de miisterilerin sikayetlerinin nasil sonug¢landigi gdsterilmektedir.
Miisterilerin sikayetlerini en fazla c¢evresindekilere anlattigi veya restorana bir daha
gitmeme seklinde davranis gosterdigi Cizelge 4.7°de belirtilmisti. Buna gore miisteriler
bir terk edis davranisi sergilediklerinden sikayetlerine higbir ¢6ziim bulamamis (%79,8)
ve dagilimi bu yonde etkilemislerdir. Oziir dilenerek ¢oziim getirilmesi (%13,3), ikramda
bulunularak sorunun ¢éziilmesi (%5,6) ve licret indirimi yapilarak sorunun giderilmesi

(%1,3) seklinde sirayla takip etmektedir.

Cizelge 4.8 Sikayetlerin sonu¢lanma bigimi

Sikayetin Sonuclanma Bicimi f %
Higbir ¢6ziim bulunamadi. 186 79,8
Oziir dilenerek sorunum hemen ¢oziildii. 31 13,3
Sorunum ¢oziildii ve iicret indirimi yapildi. 3 1,3
Sorunum ¢oziildii ve ikramda bulunuldu. 13 5,6
Toplam 233 100

4.9. Miisteri Sikayetleri ile Ilgili Geri Bildirimler

Cizelge 4.9°da miisterilerin soruna iliskin sikayetlerinin ¢6ziimlenmesi ile ilgili
memnuniyet durumu ve sorun ¢oziildiigli takdirde restorana tekrar gitme egilimleri yer
almaktadir. Miisterilerin biiyiik bir kism1 sikayetlerini ¢evrelerine anlatarak veya soz
konusu restorana tekrar gitmeme davranigi sergileyerek tepki gostermektedirler. Bu
sebeple sorunlarina bir ¢dziim bulamadiklar1 Cizelge 4.8’de belirtilmisti. Sikayetin
¢Ozlimsiiz kalmasi nedeniyle miisteriler restorandan memnun kalmadiklarini
belirtmislerdir (%79,4). Fakat miisterilere sikayetlerinin ¢oziime kavusmasi halinde
tekrar restorana gidip gitmeyecekleri sorulmus ve yarisindan fazlasi (%55,3) tekrar
gidebileceklerini belirtmislerdir. Kararsiz kalan misteriler ise %30,9’luk dilimi

olusturmus, sikayet sirasindaki durum haliyle karar verebileceklerini soylemislerdir.
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Cizelge 4.9 Miisterilerin sikayetlerinin sonucu ile ilgili geri bildirimleri

Sikayetin Sonucundan Memnuniyet Durumu f %
Evet 48 20,6
Hayir 185 79,4
Toplam 233 100,0
Sorun Coziildiigii Takdirde Tekrar Restorana o
Gitme Durumu f /o
Evet 161 55,3
Hayir 40 13,7
Belki 90 30,9
Toplam 291 100,0
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5. TARTISMA ve SONUC

Miisterinin ayni Uriinii ayni isletmeden almak istemesinin sebebi, aklinda isletme ve
tiriinle ilgili herhangi bir olumsuz diisiince olmamasidir. Bu durum beraberinde isletme
karliligimi ve devamliligin1 da getirmektedir. Sikayet kelimesi ilk bakista her ne kadar
olumsuz bir alg1 yaratsa da aslinda tiim sektorler i¢in ¢ok 6nemli bir faktérdiir. Bu sayede
isletmeler yapmis olduklar1 hatalar1 gérme firsat1 yakalamakta ve s6z konusu kusurlari

diizeltmek i¢in gerekli ¢abay1 gosterebilmektedir.

Miisteri sikayetleri restoran hizmetleri agisindan ele alindiginda; miisteriler yiyecekler ve
icecekler, restoran atmosferi ve ¢alisanlarla ilgili herhangi bir sorun yasamiyor ya da
¢oziime etkin bir sekilde kavusturuluyorsa restorandan memnun kalmaktadir. Boylece
memnun kalan tiiketici ayn1 zamanda sadik birer de miisteriye doniisebilmektedir.
Sikayetlerin isletmelerde miisteri memnuniyetini artirmanin en etkili ve anlamli
geribildirimler oldugunu Heung ve Lam (2003) ¢alismasinda belirtmislerdir. Isletme ve

miisteri arasindaki iligkiyi diizeltmek i¢in sikayetlerin birer firsat oldugu Ramsey (2003)
calismasinda bildirilmistir. Isletme acisindan miisteri sikdyetlerinin énemini Barlow ve
Claus (1999), Sahin ve ark. (2014), Saridald1 ve Sevim, (2009) ¢alismalarin da benzer

sekillerde anlatmislardir.

Bu c¢alisma miisterilerin fast food restoranlarinda karsilastiklari sorunlari, sorunlara
yonelik sergiledikleri sikayet davranislarini, sikdyetlerinin nasil sonuc¢landigini ve
bununla ilgili goriiglerini ortaya koyabilmek amaciyla yapilmis ve restoranlara ileriye
yonelik karli ve kalict hizmet saglayabilmeleri i¢in ¢esitli 6nerilerde bulunulmustur.

Calisma da elde edilen sonuglar su sekildedir:

Ankete tabi tutulan katilimcilarin ¢gogunlugu kadin, 18-24 yas arasi, liniversite mezunu
ayda en az bir kez fast food restoraninda yemek yiyen kisilerden olusmaktadir.
Demografik 6zellikler ele alindiginda 31 yas alt1 en az {iniversite diizeyindeki kisilerin
aligveris merkezlerinde bulunan, fast food yiyecekler satan mekanlar olmasi ve sosyal bir
ortam saglamasi sebebi ile siklikla gengler tarafindan tercih edilmektedir. Ayrica
miisterilerin biliylik bir kismi restoranlarda sorunla karsilasmis ve karsilasan

miisterilerinde yaridan fazlasi sikdyet davranisi gostermislerdir. Bu durumun aksine
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(Wilson, 1999, Phau ve Sari, 2004) ¢alismalarinda sorun yasayan miisterilerin ¢ogunun
sikayet etmediklerini belirtmistir. Miisteri sikayetleri ge¢cmis yillara nazaran giiniimiizde
daha fazla olmaktadir. Bunun sebebi egitim diizeyinin yillar gegtikge artmasi ve
caligmaya katilan bireylerin ¢ogunlukla gen¢ olmasi sonucu miisterilerin
farkindaliklariin artmasi, sikayet, istek ve beklentilerini daha rahat ve elestirel bir
bi¢cimde ifade edebilmesinden kaynaklanmaktadir. Genel olarak ge¢misten giliniimiize

miisterilerin sikayet etme davranisinda artis goriilmektedir.

Miisterilerin restoranlarda karsilastig1 sorunlar incelediginde yiyecek ve i¢ceceklerin fiyat
diizeyinin yiiksek olmasi en fazla sikdyete sebep olan konudur. Bunun yani sira
calisanlarla ilgili sikayetlerde karsilasilan sorunlar icerisinde 6nemli bir kismini
olusturdugu saptanmistir. Gronhaug (1977) yaptig1 ¢aligmada sikayetlerin daha ¢ok
tiriinler iizerinde yogunlastigini belirtmistir. Diger yandan ¢alisanlarin kisisel hijyen, tavir
ve davranislar1 restoranlarda ilk dikkat ¢eken unsurlarin basinda gelmesi sebebiyle
sikayetlere yol agtigi, Albayrak (2013) tarafindan yapilan ¢alismada da belirtilmistir.
Calisanlarin olumsuz tavir ve davraniglarinin miisterilerde memnuniyetsizlik yaratmasi
telafi edilebilir bir durum degildir. Bu nedenle kusursuz hizmet anlayisiyla hareket
edilmeli ve miisteri {lizerinde memnuniyetsizlik yaratacak hatalarin yapilmamasi
onemlidir. Isletmeler bu hatalarin olmamas igin tedbirli olmali, yeni alinan personele is
bas1 egitimi ve calisan personellerine ise belirli zamanlarda oryantasyon egitimi vererek

calisanlart daha kalifiyeli hale getirmesi gereklidir.

Miisterilerin demografik ozellikleri ve sikayet etme davramigi arasindaki iliski ele
alindiginda anlamli sonuglar elde edilmistir. Buna gore 25-31 yas arasi, en az iiniversite
mezunu ve erkek miisterilerin diger gruplara kiyasla daha fazla sikdyet etme davranisi
gosterdikleri belirlenmistir. Heung ve Lam 2003, Lam ve Tang 2003, Sujithamrak ve

Lam 2005’ de yaptig1 ¢alismalarda benzer sonuglar elde etmistir.

Restoranda karsilagilan sorunlari misterilerin  biiylik bir kismi g¢evresindekilere
anlatmakta ya da restorana bir daha gitmeme yani terk edis davranis1 gostermektedirler.
(Richins 1983, Le Claire 1993, Ngai ve ark. 2007, Emir 2011, Sahin ve ark. 2014) benzer

sonuglar1 elde etmis ve ilk olarak sikayetin ¢ogunlukla yakin cevreye yapildigini
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belirtmiglerdir. Sikayetlerden isletmenin bilgisi olmamasi sebebiyle miisteriler,
sorunlarina bir ¢6ziim bulamadiklarini bildirmistir. Diger taraftan miisterilerin 6nemli bir
kismi da sikayetlerini dogrudan isletmeye yaptiklarini bildirmis ve isletme tarafindan
Oziir dilenerek sorunlarimin hemen ¢oziime kavusturuldugu saptanmistir. Sikayetleri
¢oziime kavusan miisteriler genellikle restorandan memnun kalmakta ve isletmeyle
iligkilerini siirdiirmeye isteklidirler. Miisterilerin demografik ozellikleri ile sikayet
davraniglar1 arasinda bir iliski oldugu ve ozelliklere gore sikayetlerin farklilastigi
bilinmektedir. Buna gore isletmelere, sikayetleri daha az bildirme egiliminde olan orta
yas grubu ve Ustli, daha diisiik egitim seviyesine sahip miisterilerin sorunlarint dogrudan
isletmeye iletebilmeleri i¢in bu alanda strateji gelistirmeleri ve ¢calismalarda bulunmalari
gerekmektedir. Bu sayede hizmet Xkalitelerini arttirabilmektedirler. Aksi takdirde
sikayetler agizdan agza yayilarak isletmeler i¢in olumsuz bir izlenim olusturmaktadir.
Nitekim Technical Assistance Research Programs (TARP) yaptigi ¢alismada dogrudan
isletmeye sikayet davranisi gostermeyip sessiz kalmayi tercih eden miisterilerin %91 inin
cevresine olumsuz deneyimlerini anlattigini belirtmistir (Wilson 1999). Miisteriler
sikayetlerini isletmeye iletip sorunlarina ¢éziim bulundugunda memnun olmakta ve
isletmeye tekrar gidecegini belirtmektedir ki bu durum hem miisterinin hem de igletmenin
lehine bir durum olmaktadir. Nitekim Alabay (2012) c¢alismasinda yeni miisteriler
kazanmaya ¢aligmanin maliyetinin eski miisteriyi elde tutma maliyetinden 5-6 kat daha
fazla oldugunu bildirmistir. Blodgett ve ark. (1995) tarafindan da miisterilerin
sikayetlerine bagl olarak gerceklestirilebilecek hizmet iyilestirmesinin miisteri tatminini,
tekrar satin alma veya isletmeyi ziyaret niyetini ve olumlu s6z sdyleme niyetlerini
arttiracagl belirtilmektedir. Nitekim Stauss ve Seidel (2004) sikayetlerin dogru
yonetilmesiyle miisteriyi elde tutma etkisinin oldugunu bildirmistir. Kitapci (2008)’de
calismasinda miisterilerin, {iriin veya hizmetten memnun olmasa bile etkili bir sikayet
yonetimiyle tatmin olabileceklerini belirtmektedir. Bu sebeple restoran isletmeleri
miisterilerin sikayet, istek ve ithtiyaclarini analiz ederek onlart memnun etmek i¢in gerekli
cabay1 gostermelidir. Ancak isletmeler, sikdyetleri bir firsat olarak gérmeyip kendilerine
zarar veren bir siire¢ olarak algilarlarsa sonraki donemlerde isletmenin devamliligini
saglamasinin ¢ok miimkiin olmayacagini Alabay (2012) ¢alismasinda belirtmistir.

Miisteri tatmininin tekrar satin alma egilimi iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu

Uygur ve Kiiciikergin (2013) c¢alismasinda belirtmis, Fast-food restoranlarinda,
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miisterilerin tercihlerini tekrarlama sebeplerinden birisinin ihtiyaclarin karsilanmasi
faktorli oldugunun ve bu kitle i¢in, sunulan yiyecek icecek hizmetlerinin tatmin edici

olmasinin belirleyici bir unsur oldugunu gézlemlemistir.

Miisterilerin restoranlara iliskin sikayetlerinin en aza indirilmesi i¢in sikayet yonetim
birimi olugturulabilir. Bu birimde isletme yoneticisi, liretimde ¢alisan yetkili bir personel
ve hizmet sunumunu gercgeklestiren personellerden birinin bulunmasiyla yapilan
sikayetler degerlendirilebilir ve soruna yonelik ¢6ziim Onerileri gelistirilebilmesi icin
isletmeye uygun stratejiler belirlemesi onerilir. Bu durumda sikayetlerin, alaninda uzman
olan kisilerce degerlendirilmesini ve saglikli bir bigimde ¢6zliime kavusturulmasini
saglayacaktir. Miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalarina sahip isletmeler sikayet
yonetimi i¢in hazirladiklar1 prosediirler, uluslar arasi standartlar ve cesitli yonetim
uygulamalariyla ayni sorunlarin tekrar yasanmasini engelleyebilir ve ayni sorunu yasayan
biitiin miisterilere adil davranabilirler (Burucuoglu 2011). Isletmelerin sikdyetleri takip
edebilmek icin sikayet defterlerini kullanmalar1 da dnerilir. Isletmeler bu deftere mevcut
sikayetlerini, ongoriilen ¢6ziim yolunu, ¢ézlimiin uygulanma durumunu ve elde edilen
sonuclart kaydederek hem sikayetlerin tamaminin atlanmadan ¢dziilmesini hem de
ilerleyen donemlerde benzer sorunlar ¢iktiginda hangi ¢oziim  yollarini

deneyebileceklerini gorebilirler (Albayrak 2013).

Restoran hizmetlerinde 6zellikle isletmelerin dikkat etmesi gereken hususlardan biri
miisteriyi kisa siireli memnun ederek sadece kazang saglamak degil ayn1 zamanda bunu
devamli hale getirerek isletme-miisteri iliskilerini saglam ve kalici temeller iizerine
kurabilmesidir. Bunu basaran isletmeler rakiplerinden bir adim 6ne gecerek tercih edilen
birer marka haline geleceklerdir. Ayrica fast-food restoranlarinin yapilari dikkate
alindiginda bir diger 6nemli nokta ise siparislerin alinmasi esnasinda miisterilerin
tercihlerinin dikkatli bir bi¢cimde takip edilmesi ve yiyecek-i¢eceklerin buna gore

sekillendirilmesidir (Uygur ve Kiiciikergin 2013).
Sonug olarak isletmeler, performans ve Kkalitenin yani sira miisteriyle olan iliski,

miisteriye karsi tutum ve davranislar, miisterinin memnuniyeti ve tatminini géz ardi

etmemelidir. Bu sebeple isletmeler ve calisan personel miisterilerin kimler oldugunu,
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duygu, diisiince ve beklentilerinin neler oldugunu saptamak, mevcut ve hedef
misterilerine yonelik siirekli arastirmalar yapmak durumundadir. Bu dlgiitlere gore iiriin
ve hizmet politikalarini siirekli yenilemelidir. Miisteri memnuniyeti saglamak i¢in onlarin
ne istedigini bilmek c¢ok Onemlidir. Her seyden Once miisterilerin isletmeye
ulagabilmesini saglamak, onlarin paylastig: fikirlere deger vermek ve bunu hissettirmek
gereklidir. Miisterilerle kurulan iletisimin isletme i¢in olumlu geri doniisler saglayacagi

acik bir gergektir.

Calismanin yontem kisminda da belirtildigi gibi ¢alisma kapsami1 sadece Eskisehir ilinde
yasayan ve rastgele secilen 291 katilimcinin cevaplarindan olugmaktadir. Bu nedenle
sonraki donemlerde yapilacak ¢alismalarin daha genis bir kitleyle yapilmasinin literatiire

katki saglayacag diisiiniilmektedir.
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ULUDAG UNIVERSITESI/ZIRAAT FAKULTESI

Miisterilerin Fast Food Restoran Hizmetlerine Olan Sikayetlerine iliskin Anket

Formu
1. Demografik Bilgiler
1.1. Cinsiyetiniz?
1. ( ) Kadin 2. () Erkek

1.2. Yasimz?

1.( )18-24

2.()25-31

3.( )32-38

4.( )39-45

5.( )45+

1.3. Ogrenim Durumunuz?
1. ( )ilkdgretim

2. ( )Ortadgretim

3.( )Lise

4. ( )Universite

5.( )Lisanststi

1.4. Ne kadar siklikta fast food restoranlarina gidersiniz?
1. ( ) Ayda bir ve daha az

2. ( ) Ayda 2-3 kez

3. ( ) Ayda dort ve daha fazla

1.5. Fast food restoranlarinda herhangi bir sorunla karsilastimz ve sikayette bulundunuz
mu?

1.( ) Evet 2.( ) Hayrr

2. Miisterilerin Sikayetlere Kars1 Gerceklestirdikleri Davranis ve Diisiincelerine
fliskin Bilgiler

2.1. Restoranda, sikayet¢i oldugunuz unsura karsi nasil bir davranis veya diisiince
gerceklestirdiginizi asagida yer alan maddelerden birini isaretleyerek belirtiniz.

1. ( )Cevremdekilere sdyledim
2. ( )O restorana bir daha gitmedim
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3. ( )YoOnetime sozlii olarak sikayetimi ilettim(calisan personele yiiz ylize iletmek vs.)
4. ( )Sikayet kutusuna not biraktim

5. ( )ilgili kuruluslara ilettim

6. ( )Basin araglarii kullandim

2.2. Sikayetinizin nasil sonuglandigini asagida yer alan maddelerden birini isaretleyerek
belirtiniz.

1. ( )Higbir ¢6ziim bulunamadi

2. ( )Oziir dilenerek sorunum hemen ¢oziildii
3. (' )Sorunum ¢6ziildii ve {icret indirimi yapildi
4. ( )Sorunum ¢o6ziildii ve ikramda bulunuldu

2.3. Sikayetin sonucundan memnun kaldiniz mi?

1.( )Evet 2. ( )Hayir

2.4. Sikayette bulundugunuz konulara iliskin sorulara asagida yer verilmistir. Her bir maddeyi
okuduktan sonra katilma derecenizi gosteren secenegin altindaki kutuya (x) isareti koyunuz.

Yiyecek ve icecekler Kesinlikle Kismen Kismen Kesinlikle
1le Ilgili Sikayetler Katilmiyorum | katilmiyorum |Ortadayim | katihyorum | katihlyorum

Yiyecek ve
iceceklerin lezzeti
iyi degil

Yiyecek ve
iceceklerin
goriiniimii iyi degil

Yiyecek ve
igeceklerin sunumu
iyi degil

Yiyecek ve
iceceklerin fiyat
diizeyi yiiksek

Yemekler gec gelir

Yemekler soguktur

Menii kartindaki
yiyecek ve igecekler
zor okunur

Menii kartinda yer
alan yiyecek ve
igecekler sunuma
hazir olmaz

Yiyecek ve igecek
cesitleri yetersizdir

50




Restoranin
Atmosferi ile ilgili
Sikayetler

Kesinlikle
katilmiyorum

Kismen
Katilmiyorum

Ortadayim

Kismen
katiliyorum

Kesinlikle
katiliyorum

Restoran asir
soguk veya sicak
oluyor

Restoranda hosa
gitmeyen kokular
var

Restorandaki
giiriiltii cok fazla

Restoranda yiiksek
sesli miizik ¢aliyor

Restoran
aydinlatmasi fazla
ya da yetersizdir

Isletmenin
mimarisini
begenmedim

Isletmede
kullanilan renkleri
begenmedim

Isletmede
kullanilan
materyalleri
begenmedim

Isletme ici trafik
durumu kotii

Cahsanlarla ilgili
Sikayetler

Kesinlikle
katilmiyorum

Kismen
katilmiyorum

Ortadayim

Kismen
katiliyyorum

Kesinlikle
katiliyorum

Calisanlarin kisisel
hijyeni yetersiz

Calisanlarin tavri
ve davranislari iyi
degil

Caliganlarin hitap
tarzi iyi degil

Calisanlar ilgisiz

2.5. Sorun yasadigimiz ve sorununuzun ¢6ziildiigli restorana tekrar gider misiniz?

1.( )Evet

2. ( )Hayrr
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