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GIRIS

Glinlimiizde tiim sektorlerde oldugu gibi, lokantacilik sektoriinde de
miisterilerin beklentilerini bilmek ve bu beklentileri karsilayabilmek i¢in onlarin
tatmin diizeylerini 6lgmek, memnun olmadiklari, sikayet ettikleri konular1 belirleyip

tatmin diizeyini artirmak i¢in ¢aligmalar yapmak zorunluluk haline gelmistir.

Rekabet ve teknolojideki gelismeler nedeniyle miisterilerin beklentileri de
giderek artig gostermektedir. Miisteri memnuniyeti kavrami artik en kiiciik isletmeler
icin bile dnemli hale gelmistir. Bir isletmenin devamliligini saglayabilmesi miisteri
memnuniyeti saglamak ile miimkiindiir. Ozellikle lokanta isletmeleri gibi hizmet

sektoriinde bulunan isletmelerde miisteri memnuniyeti saglamak daha da 6nemlidir.

Lokanta isletmeleri i¢cin miisterileri en 6nemli faktordiir. Bir lokanta isletmesi
miisteri sikayetlerini dikkate alir, degerlendirir ve ¢6ziim yollarini arastirirsa, kaliteli

hizmet sunmak ve miisteri memnuniyeti saglanmakta bagarili olur.

Lokanta isletmelerini diger isletmelerden farkli kilan, isletmeye gelen
miigterinin iirlin ve hizmet satin alma kararin1 genellikle 6nceden vererek isletmeye
gelmesidir. Bu durumda lokanta isletmeleri igin yapilacak olan, miisteri

memnuniyetini en {ist seviyede saglamaktir.

Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisterilerin lokantadan beklentilerini,
sikayetlerini ve sikayetlerini iletmenin yollarin1 6grenmek gerekir. Ayni1 zamanda
sikayetlerin 6grenilip ¢6zlime ulastirilmasi miisteri sadakati saglamak i¢in de 6nemli

olacaktir .

Son yillarda isletmeler, miisteri sikayetlerini miisteri ihtiyaclarint belirlemede

kullanmaya bagladiklar1 i¢in, sikayetler Onemli bir firsat konumuna gelmistir.



Isletmeler miisterilerin sikayetlerini dgrenebilme yollarmi aramakta ve artirmaya

caligsmaktadirlar.

Bu calismada miisteri sikayet toplama ydontemlerinin belirlenmesi ve
miigterilerin sikayetlerinin ¢dzlimiinde, lokanta isletmelerinde calisan personelin
Oonemini belirlemektir. Uygulama i¢in; lokanta isletmelerinden {iriin ve hizmet satin
alan misteriler iizerinde bir anket ¢alismasi yapilmistir. Anket sorular
cevaplayicilarin demografik 6zellikleri ve sikayet nedeni olabilecegi konular ile ilgili
hazirlanmistir. Bu ¢alismanin  lokanta isletmelerine rehberlik edebilecegi

diistiniilmektedir.



BIRINCI BOLUM:

MUSTERI MEMNUNIYETI ACISINDAN MUSTERI SIKAYETLERiI VE
DEGERLENDIRILMESI

1.1. MUSTERI MEMNUNIYETI

Memnuniyet, algilanan performans ile beklentiler arasindaki farklar olarak
tanimlanabilir. Miisterilerin memnuniyeti; farkli beklentilerden dolay1 farkli sonuglar
olusturabilmektedir. Eger performans beklenen kaliteden diisiik ise memnuniyetsizlik
olusacaktir. Farkli bir beklentide ise performans ile beklentiler esit ise miisteri
memnun olacaktir. Isletmeler agisindan gerceklesmesi istenen sekilde performans,
beklentileri asarsa yiiksek oranda memnuniyet ve haz duygusu olusacaktir (Baytekin,

2006).

Miisteri tatmini isletmenin basarisinin anahtaridir. Lokanta isletmelerinde de
misteriler satin aldiklar1 {irtin ve hizmetlerden memnun oldukg¢a tekrar ayni
isletmeye gelmektedirler. Miisteriler, beklentileri ve gereksinimleri karsilandig
Ol¢iide tatmin edilmis olacaklardir. Beklentiler, miisterinin daha dnceden igletme ve
rakiplerinin iriinleri ile olan deneyimine dayandirilir. Miisteri tatminine, dogru
iirliniin, dogru fiyatlar ve dogru olarak bulunurlugunun saglanmasi ile ulasilir.
Miisteriler, iriintin ozellikler seti ile fonksiyonu, kullanilirligi, performansi,
giivenilirligi ve destek sunulurlugu, fiyati ve bulunabilirligi ile ilgilenirler. Bir

isletmenin basarili olmasi i¢in bunlar1 karsilamasi gerekir (Pakdil, 2006).

Miisterilerinize sunacaginiz hizmetin hedef kitlenize uygun olmasi; miisteri
memnuniyeti ve mevcut miisterilerinizde miisteri sadakati saglayarak isletmenin

basarisini artiracaktir(Gerson, 2006).



Miisteri tatmini, isletmelerin gelecegi acisindan hayati Onem tagir.
Nedenlerini asagidaki gibi siralanabilir(http://www.tmi.com.tr/sikayetarmagan.htm;

Temmuz 2006):

e Tatmin olmus miisteri tekrar gelir, tatmin olmayan miisteri biiyiik olasilikla
bir daha gelmez.

e Tatmin olmus miisteriler cogu kez "goniillii satict" haline gelirler ve
kurulusun daha fazla miisteri kazanmasina yardimet olurlar. Tatmin olmayan
miigteri ise, tatminsizliklerini herkesle paylasir, kurulusun mevcut ve
potansiyel miisterilerini olumsuz yonde etkiler.

e Tatmin olmus miisteriler kurulusun yeni mal ve hizmetlerini satin almaya
genellikle hazirdir. Tatmin olmayan miisterilerin kurulusa miisteri olarak
yeniden gelme olasiligiise c¢ok  diisiiktiir.

¢ Yeni miisteriler, kurulusun yaptig1 pazarlama kampanyalarindan ¢cok, mevcut
ve eski miisterilerden etkilenme egilimindedir. Tatmin olmamis miisteriler
tarafindan  verilen "bilgilendirme hizmeti" en gii¢li  pazarlama

kampanyalarin1 bile olumsuz yonde etkileyebilir.

Miisteri tutumlarinin 6grenilmesi miisteri davranislar1 hakkinda da yol
gosterici olacaktir. Rekabetin i¢inde yol alabilmenin bir yolu da miisteri

memnuniyetinden gegmektedir(Altintas, 2006).

Tatmin olmus misteriler isletme i¢in moral kaynagidir ve ¢alisanlarin
yaptiklart iste doyuma ulagmalarina katkida bulunurlar. Bir isletme i¢in mevcut
misterilerini kaybetmemek, yeni miisteriler edinmek kadar 6nemlidir. Ayn1 zamanda
miisteri sadakati saglamak diger tutundurma ¢abalarina gére daha diisiik maliyet ile
etkin sonuglar verecektir. Genellikle isletmeler yeni miisteriler edinmek igin
pazarlama faaliyetlerine biiyiik harcamalar yaparlar. Isletmelerin yeni miisteri
edinmek i¢in kullandiklar1 kaynaklari, mevcut miisterilerini kaybetmemek amaciyla

da kullanmalar isletme agisindan ¢ok 6nemlidir.

Birgok isletmeye gore, herkes miisteridir; Ozellikle i¢ miisteriler olan

personelin memnuniyeti, isletme basaris1 i¢in 6nemlidir(Dagli, 2006). Bu nedenle



isletmeler sadece dis miisterilerini degil, i¢ miisterileri olan personelini de memnun

etmek durumundadir.

Pazarlama calismalarinda benlige (kisilige) iliskin bazi bilgilerin edinilmesi
hem miisteri memnuniyeti hem de {riin ve hizmetlerin gelistirilmesi i¢in dnem
tagimaktadir. Bu agidan bakildiginda; asagida belirtilen sorularin cevaplarinin tespit

edilmesi gerekir(Sahin ve digerleri; 2001).

e Simdiki ve potansiyel tiiketiciler kimlerdir?
e Nerededirler?

e Gereksinimleri, arzular ve sikintilar1 nelerdir?

Isletmeler acisindan uzun dénemli miisteri baghiligi, yeni rekabet alaninda
Oonemli bir degisimi beraberinde getirmistir. Miisteri sadakatini gerceklestirmek ve
siirekli kilmak i¢in c¢esitli yontem ve tekniklerin kullanildigi goriilmektedir. Bu
yontemlerden en 6dnemli olani, miisteri memnuniyetinin Gtesine gegmeyi amaclayan
CRM(Customer Relationship Managment) Miisteri Iliskileri Yonetimi yaklagimidar.
Bu yaklagim ayni1 zamanda yeni pazarlama anlayigin1 da ortaya koymaktadir(Tekin

ve Cigek; 2006).

Miisteri iligkileri yonetiminde ii¢ 6nemli unsur; insan, siire¢ ve teknolojidir.
Isletmenin amacglar1 ve sektordeki yerine gore bu unsurlar 6n planda

tutulabilmektedir.

Uriin ve hizmetlerin miisterilerin isteklerine gore sekillendirilmesi miisteri
edinmede Onemlidir. Miisteri isteklerinin neler oldugunu saptayabilmek igin
misteriyi tanimak gerekir. Miisteri iligkileri ¢aligsmalar1 bu agsamada kaynak olacaktir.

Isletmenin miisteriyi tanimasi, beklenti ve isteklere cevap verebilmek icin dnemlidir.



CRM Tiirkiye Enstitiisi(CRM Institute Turkey) tarafindan isletmelerin
miisterileri nasil Onemsedigi ile ilgili bir arastirmanin sonucglarma gore

(http:www.crminturkey.org/crm/crmtarif/default.asp?page=6 Kasim; 2006);

o Miisteri edinmeyi dnemseyenler % 35

o Miisteri korumay1 6nemseyenler % 31

o Miisteri derinlestirmeyi 6nemseyenler % 20
o Miisteri secimini onemseyenler %14

Sonuglarda da goriildiigii gibi Tiirk isletmelerin % 80’ nin tlizerinde miisteri
portfoyiinii koruma ve sahip ¢ikmaya onem vermektedir. Bu ¢aligmalar giiniimiizde
isletmelerin miisterilerini 6nemsediklerini ve bu yonde ¢alismalarini artirdiklarini da

gostermektedir.

Lokanta isletmelerinde miisteri iligkileri yonetimi acisindan miisteriler, satin
alma siirecinin sonunda tatmin olursa, ayni lokanta isletmesine gitmeye devam eder.
Lokanta isletmesinden aliman hizmetten memnun kalinirsa, diger miisterilere de
giizel ve olumlu yansitir. Bununla birlikte isletmelerdeki {iriin ve hizmetlerin dogru
yapilmas1 yeni misteriler ile mevcut miisteriler arasinda miisteri memnuniyeti ve
bagliligi saglamaktadir. Odabast (2001)’na gore de miisteri tatmini saglamak
asagidaki sekildeki gibi aciklanabilir:



Sekil 1: Miisteri Tatminine Giden Yol

ilk Basta Isi Miisteri iliskileri — Miisteri Tatmini ve
Dogru Olarak %9 Y onetimi Baglilig1
Yapma

‘. 1

Bireysel Misterilere
Odaklanma

!

Tatminsizligin Kaynaginin
Belirlenmesi

!

Sorunun Kokiiniin
Analiz Edilmesi

Kaynak: (Odabasi; 2001, s: 4).

Miisteri tatmininin saglanmasinda, teknoloji ve rekabetteki gelismeler
nedeniyle miisteri istekleri ve sonucunda da miisteri memnuniyeti degiskenlik

gostermektedir. Yeni olusacak istekler su sekilde agiklanabilir (Odabast; 2001):

e Miisterinin bilgi diizeyinin artmasi ve bilinglenmesi, daha secici hale
gelmesi sonucu miisteri kendine deger verilmesini istiyor.

e Miisteri, kendine sunulan iirlin ve hizmetlerin diisiik maliyetli ama kaliteli
olmasini arzu ediyor.

e Miisteri, iirlin ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarina, beklentilerine uygun
olmasini bekliyor.

e Miisteri, kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve gilivene dayali bir iliskinin

kurulmasini, yiiriitiilmesini bekliyor, istiyor.



Tek (1999)’e gore tiiketiciler satin alma isine {iriiniin kullanildiginda nasil bir
performans gosterecegine iliskin beklentileriyle giderler. Miisterilerin beklentileri;
isletmelerden, cevreden ve diger bilgi kaynaklarindan elde ettigi bilgilere gore
olusmaktadir. Tatmin ise, tiiketicinin sectigi alternatifin en azindan bekleyislerini
karsilayacagi veya asacagi sekilde satin alma oOncesindeki degerlendirmesi olarak

tanimlanabilir.

Bu tanimlama insanlarin beklentilerinde stirekli bir degiskenlik olacagini
gosterir. Bu nedenle bir lokanta isletmesi de beklentilerde olusabilecek degisikliklere

cevap vermek durumundadir.

Beklenen {iriin ve hizmetin satin almadan sonraki beklentiyi karsilama orani
da tatmin ve sikayeti olusturmaktadir. Tiiketicinin lokantaya geldiginde aldig1 hizmet
sirasinda ve sonrasinda tatmini ya da tatminsizligi olusacaktir. Tatmin olan miisteri
aynit lokantaya tekrar gelmeyi isteyecektir. Tatminsizligi olusan miisteri ise
memnuniyetsizligini giderme yoluna giderek lokanta isletmesinde sikayette
bulunabilir. ~ Sikayette bulunmayan miisteri ise; disarida g¢evresine bu
memnuniyetsizligini aktarip diger miisterilerin lokantaya olan bakis acilarimi
etkileyecektir. Hi¢ sikayette bulunmayan miisteriler ise belki de tekrar ayni lokanta
isletmesine gitmek yerine farkl arayislar sececeklerdir. Bunun sonucunda da isletme,

mevcut miisterisini kaybedecektir.

1.2. MUSTERI SIKAYETLERI

Gecmiste lokanta isletmeleri i¢in diger isletmelerde oldugu gibi miisterinin

sikayet etmesi isletmenin hoslanmadigi bir sey iken giiniimiizde bunun bir firsat



oldugu anlasilmaya baglamistir. Bu nedenle bir ¢ok isletme, miisterilerin sikayetlerini

ogrenebilmek icin yeni ve daha kolay yontemler bulmaya ¢aligmaktadir.

Miisteri sadakati saglamanin ve kazanmanin 6nemli boyutlarindan biri

miisteri sikayetlerinin etkin bigimde ele alinmasidir.

Miisteri sikayetleri; ucuz, etkin ancak verimli kullanilmayan bir yontemdir.
Oysa misteriler isletmenin ayagina kadar gelip hatali yanin1 aktarmaktadir.
Genellikle hatalar1 6grenebilmek olduk¢a zordur. Bu nedenle miisteri sikayetleri
isletmeler agisindan firsattir ve bu amagla calisma yapmalar1 gerekmektedir. Dogru
uygulanan miisteri yaklagimi miisterileri isletmeye
cekebilmektedir.(http://www.erpcrm.com/crm_anasf/erm_musteri_odaklilik.htm;

Nisan 2006).

Sikayetlerin deg§erini arastiran bazi1 arastirmacilara gore; sikayetler ve
sikayet¢i miisteriler, isletmenin planlarindan ve planlamacilarindan daha degerlidir.
Ciinkli bu miisteriler bir {icret talep etmeksizin isletmeye, {iriinleri ve hizmetleri

hakkinda geri bildirim saglarlar.

Lokanta igletmeleri acisindan miisteri sikayetleri bir ¢cok konuda firsattir.
Ornegin; islerin diizeltilip dogru yapilmasi, miisterilerin sikintisini giderme, mevcut
misterinin baghiligim1 artirma ve isletmenin zayif noktalarinin belirlenmesi gibi

konularda yonetimin utkunu agacak sonuglar ortaya ¢ikarabilirler.

Miisteri, sikayette bulundugunda, hatanin veya kaybinin giderilmesinin yani
sira isletmenin miisteriye verdigi énemi de herhangi bir sekilde gérmek istemektedir
(Akdeniz, 2004, 33). Bu istek miisteri iligkilerinin devam etmesi agisindan ¢ok
onemlidir. Giiniimiizde tiim isletmeler, miisteri iliskileri yonetiminde sikayetlerle

daha saglikli ve glivenilir iliskiler kurulabilecegini gormektedir.
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Uriin ve hizmet satin alan miisteriler agisindan sikayet etme davranisi aymni
onemde degildir. Miisterilerin pek ¢ogu sikayet etmek icin bir ¢cabada bulunmaz.
Kirilan miisteri disarida ¢evresine bu sikayetini siirekli olarak dile getirebilir. Yapilan
arastirmalara bakildiginda miisterilerin memnun oldugu {iriin, davranis ve hizmetleri
pek anlatmadigi, sikayeti olan her konuyu ise firsatin1 buldukca anlattiklar

gorlilmektedir.

Kendi deneyimlerinizden de kolayca c¢ikarabileceginiz sikayet etmeme

nedenlerini s0yle siralayabiliriz (Baris, 2006, 55):

e Alinan iiriin/hizmet ucuz ise,

e Problemin 6nemi az ise,

e Marka degistirmek kolaysa,

e Satin alma deneyimi miisteri i¢in 6nemsiz ise,

e Misteri sikayet etmenin maliyetini, duygusal maliyet dahil, yliksek
algiliyorsa

e Sikayetle zaman kaybedecegine inantyorsa,

e Durumdan kismen kendini sorumlu tutuyorsa; miisteri sikayet etmemeyi

tercih eder.

Sikayet etmeme nedeni olarak da verilen cevaplara bakildiginda genelde,
e Sikayet etmeye zaman ve ¢aba harcamak istemez.
e Sikayet etmenin olay1 ¢ozmeyecegine inanmaktadirlar.

e Nereye ne zaman nasil sikayet edilecegini bilmemektedirler.

Yapilan bir arastirma, tatminsiz kalip sikayet etmeyen miisteri oraninin %70
oldugunu gostermistir. Bir baska ¢alismada, memnun olmadig1 halde sikayet
etmeyen miisterilerin oram1 %95°dir. Bir diger aragtirmada sikayet etmek yerine
isletmeyi terk edip asla geri donmeyenlerin orani %91 olarak tespit edilmis ve

tatminsiz miisterilerin sadece %4 iiniin sikayet ettifi gdzlenmistir. Ugiincii bir
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caligma, her sikayetci miisterinin sesi ¢ikmayan 26 miisteriyi temsil ettigi bulgusunu
literatlire vermistir. Bu bulgular isletmeler i¢in alarm verici niteliktedir. Sikayet
etmeyip isletmeden alimlarim1 durduracaklarimi sdyleyenlerin orani arastirma
bulgularindan da goriilecegi tizere ciddi rakamlar ile ifade edilmektedir(Baris, 2006;
54).

Sonuglara bakildiginda sikayet etmeyen miisterilerin, sikayet eden
misterilerden daha fazla oldugu goriilmektedir. Bu durumda miisterilerin neden

sikayet etme davranigini tercih etmediklerinin 6grenilmesi dogru olacaktir.

Bir calismaya gore; yapilan miisteri anketleri, isletmeye yabancilagan
miisterilerin genelde asagidaki inanglara sahip olduklarinm
gostermektedir(http://sbe.erciyes.edu.tr/dergi/sayi_17/02 timur_sariyer.pdf;18 Mayis
20006):

e Hizmeti veren kisi ya da kurulus, miisteriyi hi¢ umursamaz.

e Miisteri bir kez bir sey satin almaya gorsiin, satic1 onu derhal unutacaktir.
e s diinyasinin en énemli kismi miisteri iliskileridir.

e Miisterinin hangi {iriinlerin satilabilecegi konusunda karar verme hakk1

yoktur.

Yukaridaki ifadeler miisterilerin, isletmeler tarafindan fazla 6nemsenmedigini
anlatan ifadelerdir. Bu inanca sahip olan miisteriler de sikayetlerini aktarmamay1

tercih edeceklerdir.

Burada o6nemli olan diger bir konu da miisterilerin sikayetlerini kime

iletecekleridir. Bu bir sekil ile soyle agiklanabilir;
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Sekil 2: Isletme Penceresinden Sikayet Yonetim Siireci

Mutsuz Miisteri

Sikayet alma agsamasi

Sikayeti Kurum Admna Alan
Uretici ve/veya araci kurumliar

Sikaveti ¢ozme asamasi

Coziim bulamiyorsa ya da gerekli
buluyorsa

Sorun Coziicii

Sorunun miisteri i¢in ¢ézlimii

Sikavet sonrasi takip asamasi

Sikayet yoneticisi

Politika ve prosediirlerde
degisiklik yapmasi

Kaynak: (Baris, 2006; 26)

Bu konuda, pazarda ¢ok sayida rakip varsa miisterinin isletmeyi terk etme
ihtimali daha yiiksektir. Piyasada miisteriyi ¢ekmeye ¢alisan bir ¢ok igletme varsa
misteriler de sikayet silirecine girmek yerine diger isletmeleri tercih ederek

tepkilerini gosterebilirler(Baris, 2006, 55).
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Misteri  sikayetleri genellikle diisiik miisteri tatmininin yaygin bir
gostergesidir. Ancak, sikayet olmamasi da iyi bir miisteri tatmini oldugunu
gostermemektedir. Miisteri ile anlasilmis ve sartlarin yerine getirilmis olmas1 bile

miisteri tatmininin saglandigini géstermez(Akdeniz, 2004, 28).

Miisteri iliskileri yonetimi c¢aligmalarinda; miisteri sikayetlerini bilinen ve
¢coziimi olan ve higbir sekilde ifade edilmeyen, isletmenin haberi olmayan sikayetler

ile birlikte degerlendirmemiz gereklidir.

Miisteri sikayetleri, temel amaclar1 miisteri gereksinimlerini karsilamak olan
ve bunda yetersiz kalan sirketler i¢in birer "dikkat mesaji" niteligindedir. Sikayetler
isletmelerin az maliyetle iirlinlerini, hizmet tarzin1 ve pazar odagini1 degistirmesine
yardimci olan bir geribildirim mekanizmasidir. Miisterilerinin sikayetlerine deger
vermeyen isletmeler, haklarinda kulaktan kulaga dolasacak olumsuz sdylentilere

katlanmak zorunda kalirlar ( Barlow ve Moller; 1999).

Sikayetlerin ele alinmasinda uzmanlara gore iki konu onemlidir. Birincisi
olusabilecek sorunlar karsisinda Oncelikle miisterinin hakli oldugunu diislinerek
coziime ulagtirmak. Digeri de miisterinin haksiz oldugu diisiiniilen bir konuda bile
oncelikle  miisterinin  hakli  oldugu  disilincesiyle  ¢oziim  {retmektir

(htpp//155.123.1.158/edergi/yenid/s1/4.pdf; Haziran 2006http).

(Cozmek amaciyla degerlendirilen sikayetler i¢in en kisa siirede dogru ¢6ziim

bulmak ve uygulama olacaktir.

Isletmenin tiim ¢abasmna ragmen sunduklar1 iiriin ve hizmetler bazen
miisterilerinin beklentileri ile 6rtligmeyebilir. Bu noktada tatminsizlik ve bunun ifade
edilmesi , diger bir ifadeyle sikayet durumu ortaya cikar. Her ne kadar sorunlu ve

zor bir siire¢ olsa da miisteri sikayetleri isletmelere;
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e Tatmin olmamis miisterileri kazanma,
e Marka tercihinin degismesine engel olma

e Istenmeyen(negatif) agizdan agza iletisimi engelleme gibi firsatlar yaratir.

Ancak yukarida sayilan bu firsatlarin  kullanilabilmesi, isletmenin
miisterilerinin sikayet etmesine, memnuniyetsizliklerini iletmesine yonelik tutumu ile

bagmtilidir (Baris, 2006, 22).

Bir lokantanin miisterinin bes duyusuna hitap edebilmesi gerekir.
Lokantadaki dekorasyon, miizik, temizlik, miisterilerin temel ihtiyaci olan yemek
yeme istegini etkileyecek, beklentilerinde artis ya da azalis gosterecektir. Ornegin;

miisteriler otoparki bos olan bir lokantaya girmek istemeyebilir.

1.2.1. Miisteri ve Sikayet Kavram

Miisteri ile ilgili bir ¢cok tanim yapilabilir. Miisteri genel olarak, bir igletmenin
veya belirli bir markanin iirliniinii, ticari ya da kisisel amaglar1 i¢in satin alan kisi ya
da kuruluslardir. Amaglar dogrultusunda satin alinan, bir {iriin veya hizmet ya da her

ikisi birden olabilir.

Lokanta igletmeciligi agisindan miisteri, gidecegi lokanta isletmesini, ne
yiyecegini ve almak istedigi hizmeti belirleyip satin almak isteyen nihai

tuketicilerdir.

Bu iki tanimdan sonra daha genel bir tanimlama yapilirsa; miisteri kavrami

genelde mal ya da hizmetlerin son kullanicilar olarak tanimlanir (Akkaya, 2002).
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Miisteri, gilinlimiiz isletme modellerinde merkeze yerlestirilmektedir.
Algilanan kalite ile beklentiler arasindaki fark olarak aciklanabilen memnuniyet
kavrami Ozellikle toplam kalite hedeflerinde isletmeler agisindan biiylik 6nem arz

etmektedir (http://155.123.1.158/edergi/yenid/s1/4.pdf; Haziran 2006).

Tiiketici, bir ihtiyaci hissetmesinden satig sonrast degerlendirmeye kadar bir
dizi karar verir. Ihtiyaci karsilayabilecegi alternatifleri belirler. Alternatiflerin
listesini kafasinda olusturduktan sonra bunlar1 fayda, maliyet ve kolaylik, zorluk
acilarindan degerlendirir. Ulasilan se¢im sonucu tiiketici ihtiyag duydugu mal ya da
hizmetin satin alir. Satin alma isleminden sonra ise tiliketici kendi kararim
degerlendirir. Dogru iirlinli, dogru yerden, dogru zamanda, kabul edilebilir bir
bedelle mi aldim. Bu degerlendirmeler bir sonraki satin alma karari i¢in geri besleme

saglar(Altunisik ve digerleri; 2001, 216).

Gilinlimiizde misteriler kaliteli iirlin ve uygun fiyatin Otesinde bir seyler
beklemektedirler. Saygi gormek, giiven duymak, kiymetin bilinmesi, dostluk,
giileryiiz, ilgi, yardim vb. gibi. Bunlarin tiimiine miisteri hizmetleri denmektedir. Bir
firmanin en biiylik amaci, sadik miisterilerinin sayisini artirmaktir. Yani aym
miisteriye ayni satis1 yapmak. Bu da miisterinin verilen hizmetten memnun kalmasi
ve firmamizdan memnun ayrilmasi ile saglanabilir. Diger bir deyisle, miikkemmel

miigteri memnuniyeti saglanirsa, miisteriler geri gelir (Atli, 2006).

Bir isletme agisindan miisteri memnuniyeti kavrami, miisterilerin aldig1 tirtin
ve hizmetlerde sorun yasamamasi ve olusabilecek sorunlarin da sikayet haline
gelmeden ¢oziilmesi ile olusacaktir. Miisterinin memnuniyetsiz olmast; satin alinan
iirlin ya da hizmetle ilgili olarak sikayet veya itiraz edebilecegi ortamlarin olusmasi
ile baslayacaktir. Bu nedenle sikayet kavraminin lokanta isletmelerinde ¢alisan

personel tarafindan ¢ok iyi biliniyor olmasi1 gerekir.
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Itiraz, sikayet; size miisterinizin herhangi bir konuda daha fazla bilgi
istedigini belirten basit ifade tiirleridir. Cogu zaman da ¢ok kibarca dile getirilmezler.

Kiigtik itirazlar genellikle savunma mekanizmasi olarak olusurlar (Hopkins, 1991).

Miisterinin beklentisinin karsilanmamas1 sikayetin baslangic noktasidir.
Tatminsizlik yalnizca irlinlin/hizmetin  performansinin  miisteri  beklentilerini
karsilayamamis olmasi halinde yasanmaz. Miisteri ile kurulan iliski de tatminsizlik
yaratabilir. Uriiniin/hizmetin alimi1 aninda calisanlarm kabaligi, hizmet ortamimin
uyumsuzlugu, makul olmayan gecikmeler gibi nedenler ile istenilen iirliniin/hizmetin

mevcut olmamasi da tatminsizlik, dolayisi ile sikayet yaratir (Baris, 2006, 23).

Sikayet, beklentileri karsilayamama yani tatminsizlik gostergesidir.
Isletmeler acisindan sikayet tanimi, her sektdre ve isletmeye gore degismektedir.
Isletmeler acisindan sikayet, asagidaki maddelerin herhangi birinden kaynaklanan

tatminsizlik ifadesidir (Sariyer, 2003, 4):

e Hizmet Seviyesi, kalitesi ve zamanlamasindaki eksiklikler
e lletisim kalitesi ve diizeyindeki noksanliklar

e  Uriiniin miisteriye ulastirilmasinda yasanan her tiirlii basarisizlik

Yukaridaki ifadeler genel olarak sikayetlerin olusumundaki nedenlere dikkat
cekmektedir. Belirtilen ifadelerdeki diger unsurda tatminsizligin, sadece satin alinan

iiriinden degil verilen hizmetten de kaynaklanabiliyor olmasidir.

Yapilan bir arastirmada misterilerin yasadiklar1 kotii deneyimlerle ilgili nasil
sikayet ettikleri genel olarak ti¢ tepki diizeyinde toplanmistir. Buna gore 1. diizeyde
misteriler yasadiklar1 kotii deneyimi isletmede hizmeti sunanlarla paylastiklarini, 2.
diizeyde yasanan kotii deneyimi isletmede ifade etmeden baska insanlara sikayet
ederek ve o igletmeye bir daha gitmeyecegini ifade ederek yapmislardir. 3. diizey

olarak adlandirilan son diizeyde ise, miisteriler konuyu dava agilmasi i¢in bir avukata
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gazetelerde herkesin gérmesi icin bir gazete sayfasina ya da tiiketiciler dernegi gibi

resmi kurumlara bagvurma yolunu se¢mektedirler (Sartyer, 2003).

ABD’de yapilan bir arastirmada ise her biri farkli inang, deger, gereksinim,
tat, begeni ve beklenti sahibi olan en az 62 degisik etnik grubun bulundugu tahmin
edilmektedir. Her iilkede bulunan bu tiir gruplar, dogal olarak degisik iiriinlerin de
miisterileridir. Bu nedenle isletmelerin miisterilerini belirlemeleri, onlar1 tanimalar1
ve onlarin 6nem verdigi degerlerini, gereksinimlerini ve beklentilerini bilmeleri

gerekmektedir(Ulgen ve Mirze, 2004,255).

1.2.2. Miisteri Tipleri

Tiim anlatilanlar ve benzer diger sebeplerden dolay1, miisterilerin ¢ogu zaman
sikayetlerini lokanta isletmelerine belirtmedikleri goriilmektedir. Bu nedenle lokanta
isletmelerinden {irlin ve hizmet satin alan ya da hi¢ almamis tiim miisteriler daha iyi
tanimak gerekir. Miisteri memnuniyeti ac¢isindan miisteri tiplerini  sdyle

aciklayabiliriz:

1.2.2.1. Mevcut Miisteri

Lokanta isletmesine belirli zaman araliklarinda gelerek {iriin ve hizmeti satin
alan miisterilerdir. Mevcut miisteri, satin alma davramisimi gerceklestirirken ayn

isletmeyi tercih eden miisterileridir(Acuner, 2001).

1.2.2.2. Potansiyel Miisteri

Isletmenin, heniiz miisterisi olmamus, lokanta isletmesinden iiriin ve hizmet
almasina ihtiya¢ dogurabilecegi tiim miisterilerdir. Lokanta isletmeleri agisindan

isletmeye hi¢ gelmemis potansiyel miisteri firsattir. Isletme hakkinda fikri olmayan
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ya da sikayeti olusmamis bu tip miisteri icin isletmeler farkli pazarlama c¢abalarina

girmektedirler.

1.2.2.3. Eski Miisteri

Lokanta isletmesine daha oncesinden gelen fakat bazi nedenlerle artik ayni

lokanta igletmesinden {iriin ve hizmet satin almayan miisterilerdir.

1.2.2.4. Hedef Miisteri

Lokanta isletmesinin satmakta oldugu iiriinleri alabilecegi amaclanan
miisterilerdir. Hedef kitle olarak da adlandirilan ve miisteri olabilme o&zelligini
tagtyan misteri tipidir. Hedef kitlenin belirlenebilmesi i¢in; miisterilerin lokanta
isletmesindeki {iriinlere ihtiyact duymasi ve satin alabilme giicliniin olmasi

gerekir(Caglar ve Kilig; 2005, 104).

1.2.2.5. i¢ ve Dis Miisteri

Isletme icerisindeki her birim kendinden bir onceki safhanin miisterisi
konumundadir. Isletmeler dis miisterilerini mutlu etmek ve karlarmi artirmak
istiyorlarsa i¢ miisteri kavramini c¢ok iyi anlayip, onlart mutlu etme yollarim
aramalidirlar. Tiim sistemlerin adil olmasi,calisanlarin diislincelerine saygi, kararlara
katilim, igyeri kosullariin iyilestirilmesi, sosyal ve kiiltiirel aktiviteler, duyarli bir
st yonetim i¢ miisterilerin verimli olmasini saglayacak

faktorlerdir(www.danismend.com/konular/pazarlamayon.htm).

Lokanta isletmesinde calisan tiim personel ayni zamanda miisteridir ve o

isletmede c¢aligan herkesin en az bir miisterisi vardir.
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Dis miisteri isletmede sunulan iiriinleri satin alarak calisanlarin iicretlerinin

odenmesini saglar.

Isletmenin miisterilerini tammmas1 6zellikle miisteri iliskileri y®dnetimi
yaklasgiminda 6nem tasir. Bu sayede kaybettigi miisterilerini nasil kazanacagini,
mevcut miisterisinin memnuniyetini artirmasini ve heniiz isletmesine gelmemis olan
miisterileri nasil igletmeye c¢ekebilecegi ile ilgili ¢aligmalarin1  kolaylikla

cOziimleyebilecektir.

Bununla birlikte; miisterilerin sikayetlerinin nelerden olusabilecegini,
bunlarin nasil 6grenilebilecegini ve ¢oziim yollarini tespit ederek miisteri tatminini

en 1yi duruma getirme c¢abasi igine girebilecektir.

1.2.3. Miisteri Sikayet Nedenleri

Sikayetlerin genelde olusmasinin nedeni lokanta isletmelerinin sunduklari

iiriin ve hizmetlerin miisteri beklentilerini karsilayamamasi olarak ifade edilebilir.

Sikayet etmeyen miisteriler daha fazla oldugundan sikayet etme davraniginda
bulunan miisterilerin hangi miisteriler oldugunu 6grenmek isletmeler agisindan

gerekli olacaktir.

Baris (2006)’a gore yapilan literatiir taramalarinda, sikayet etme olasiligi

yliksek miisteriler;

e Sikayet sonrasi tatmin edici sonuglar alacagini diisiinen,
e Isletmenin sikayeti ele alma konusunda istekli olacagini diisiinen, sikayete
yonelik tutumlar1 olumlu olan,

e  Uriiniin kendisi i¢in daha énemli oldugunu diisiinen,
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e Sikayetin toplum yararina olacagina inanan,
e Vakti olan ve

e Sorunu kontrol edilebilir olarak algilayanlardir.

Sikayet eden miisterilerin genelde en sadik miisteri olduklari da diisiiniilebilir.
Sadik miisteriler miisteri memnuniyetini saglamak icin gordiikleri her tiirlii hatay:

cozlimlemeleri i¢in isletmeye iletirler (Tiirk Telekom Pazarlama Kitabi; 2006).

Ozellikle lokanta isletmelerinden sik sik iiriin ve hizmet satin alan
miisterilerin, memnuniyetlerinin devam etmesi ya da daha ¢ok artmasi i¢in istek,

gorlis ve sikayetlerini isletmeye ilettikleri gozlemlenmektedir.

Miisterilerini taniyabilen ve hangi nedenlerle sikayet etme davranigini
gerceklestirdiklerini tespit eden isletmelerde ise olusabilecek sikayetlerdeki miisteri

memnuniyetsizliginin sebepleri onemlidir.

Yiyecek sektoriinde miisterilerin; market, lokanta vb. yerlerde genel olarak

itiraz ettikleri konular1 soyle siralayabiliriz (Soysal, 2000):

1. Fiyata itiraz

2. Uriin ¢esitleri konusunda itiraz

3. Giiven arayici itirazlar. Miisteri karar vermek iizeredir ama son karari
vermek i¢i biraz daha giiven duymak istemektedir.

4. Magazanin fiziksel kosuluyla (havalandirma, temizlik, dekor gibi) ile ilgili

itirazlar.

Akdeniz (2004)’e gore ise sikayet etme sebepleri sunlardir:

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

e Beklentilerinin tam olarak karsilanmamasi durumunda,
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e Destek hizmetlerinden (isletme ¢alisanlarindan) istedigi/bekledigi ilgi ve

yardimi alamadiginda vb. durumlarda sikayet etmektedirler.

Bir lokanta igletmesinde sikayet sebebi olabilecek unsurlari ise su sekilde

siralayabiliriz:

e Yemeklerin lezzeti

e Yiyeceklerin gorlintiisii

e Lokanta isletmesinin genel temizligi

e Yemeklerin hazirlandig1 yerin temizligi

e (Calisan personelin kilik-kiyafet ve temizligi

e Lokanta isletmesinin dekorasyonu

e Giin boyunca calinan miizik tarzlari

¢ Yemek yeme alanlarinin (masa-sandalye) ergonomik ve rahat olusu
e Servisin hiz1 ve kalitesi

e Meniide bulunan tiim tiriinlerin lokanta isletmesinde varolusu

e (Calisanlarin performansi

e Calisanlarin misterilere gosterdigi ilgi

e Lokanta isletmesindeki iirlinlerin fiyatlar1 vb.

Sikayet sebeplerine bakildiginda genelde benzerlik gosterdigi ve ayni
unsurlarda toplandig1 goriilmektedir. Ancak lokanta isletmeleri hizmet sektoriinde
yer aldiklar1 i¢in sikayet sebeplerinin ¢oziimii i¢in yapilacaklar hizmetin 6zellikleri

ile biitlinlesmek durumundadir.

Hizmetler; soyut, heterojen, sonradan incelenemeyen, es zamanli 6zellikler
biitiinii oldugu icin lokanta isletmelerinde oOzellikle sunulan hizmetlerden dolay1
olusabilecek sikayetlere Onem verilmelidir. Hizmet irlinlerinde, sunulan kalite

miigteri tatmin araci olarak kullanilmaktadir. Hizmet sunumunda yapilacak dogru ve
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amaca uygun faaliyetler miisteri tatmini ve miisteri sadakati saglarken, amaca uygun
olmayan faaliyetlerde ise miisteri sikayetleri ve miisterinin isletmeden uzaklasmasina

neden olabilmektedir(Degermen; 2006).

Hizmetler, elle tutulamaz, onceden kii¢ciik miktarlar halinde satin alinip
denenemez, vitrinlerde sergilenemez, reklamlart mallardaki gibi etkili bir sekilde
yapilamaz, bes duyu yardimiyla algilanamaz, depolanamaz, standartlagtirilamaz ve
iiretimi ile tiiketimi ayr1 ayr diisiiniilemez oldugundan kullandiklar1 somut aracilarin

hizmetlerini tam olarak yansitmalar1 gerekecektir (Karahan; 2000).

Lokanta isletmeleri miisteriler ile i¢ igedir. Lokanta isletmeleri sadece iiriin
satmazlar. Ayni zamanda iiriinle birlikte hizmet {iiretirler. Hizmet ve {iriinii bir arada
sunan igletmeler somut ve soyut eylemleri liretip, ihtiya¢ sahiplerine sunan kiiciik-

biiytik isletmelerdir.

Bazi sikayetlerin olusmasindaki sebep ise rekabet ortamindaki diger lokanta
isletmelerinin varhi@idir. Miisteri sikayetlerini 6nemsemeyen isletmelerin bulunmasi
sikayetlerin daha ¢ok artmasina neden olacaktir. Yiyecek sektoriinde rekabet arttikca,
miisterilerin hizmet ve iriinii satin alabilecegi lokanta isletmesi alternatifleri
cogalacaktir. Bu durumda miisteriler daha zor begenen, ihtiyacini gidermenin
otesinde farkli gereksinimlere sahip olurlar. Lokanta islemeleri yiyecek ve hizmet
sunmasinin disinda, farkli isteklere cevap verecek hizmetleri de sunmak durumunda

kalacaklardir.

Hizmetin sunulmasi ve pazarlamasi, hizmeti dogru zamanda, dogru yerde,
dogru kisilere oOrgiitlerin amaglarina uygun bi¢cimde degisimini saglamak amaciyla
planli uygulanan bir siiregtir. Ciinkii hizmetin sunulabilmesi i¢in 6ncelikle miisterinin

ihtiyac duyup bu talebini belirtmesi gerekir.

Her miisterinin davranis bi¢imi farklidir. Bu farkliliklar lokanta isletmelerinde

de vardir. Ancak bir lokanta isletmesinden {iriin ve hizmet alan ve alacak olan



23

miisterilerin yemek yeme ihtiyacini gidermede benzer ozellikler gosterir. Farkli
davranig bicimlerine neden olan ihtiyacin1 gidermek i¢in sectigi lokanta isletmesinin
irlinii ile birlikte sundugu diger Ozellikler(temizlik, dekorasyon, otopark, oyun

boliimii vb.) ile bekledikleri hizmet kalitesi ile ilgili olacaktir.

Baska bir etken de yiyecek sektdriinde de diger sektorlerde oldugu gibi
markanin-markalagsmanin biiyiikk Oneminin olmasidir. Bazi markalardan her giin
milyonlarca insan iiriin ve hizmet satin almaktadir. Farkli iilkelerdeki lokanta
isletmeleri benzer ya da farkli davranis bigimleri gosterenler tarafindan ziyaret
edilmektedir. Bu miisteriler sadece oradaki yiyecek {irlinlerini sevdikleri ig¢in
gitmezler. Baska lokantalarin irlinleri daha lezzetli de olabilir. Ancak insanlar
yiyeceklerden ¢ok, iyi kurulmus bir sisteme agirlik vermektedirler. Bu nedenle,
markanin miisteri sadakati ve miisteriyi isletmeye c¢ekebilmesi acisindan etkisi

oldukga fazladir(http://www.odevtr.com/odev.asp?id=8412; Subat 2006).

Diger bir etken de; lokanta igletmesinin hedefledigi miisteri portfoyi ile
isletmeden {irlin ve hizmet satin almaya gelen miisteriler arasinda denge
olusturabilmesidir. Miisteri beklentileri karsilanamiyorsa lokanta isletmesi o
miisterinin ihtiyaglarina cevap verebilecek durumda olmayabilir ve hem isletme hem

de miisteri agisindan memnuniyetsizlik olusturabilir.

Sariyer(2003)’ e gore de bir miisterinin sikayet etmesi i¢in su ii¢ faktor

Onemli olabilmektedir:

e Onceki tecriibeler
e Miisterinin ¢oziim hakkinda fikrinin olmasi

e Kendi kaybinin isletmenin algilayabilecegine inanci

Miisteriler bu 0Ozelliklerin bilinci ile hareket ettiklerinde ise isletmeye

sikayetlerini iletmeleri ¢cok daha kisa siirede gergeklesebilir.
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Bir aragtirmanin sonuglarima goére ABD Chicago eyaletindeki restoranlarda
sikayete sebep olabilecek en 6nemli iki nedenin servis hizi ve personelin samimi,
icten yaklasimi oldugu belirtilmektedir. Bu arastirmaya gore 6zellikle is adamlarinin
yemek icin ayirdiklar: siirenin kisitli olmasi nedeniyle siparis ettikleri iriinlerin hizla
kendilerine getirilmesinin ve hesap ddemede de fazla bekletilmemek konularinda

sikayetler oldugu vurgulanmaktadir (Prewitt, 2005).

Bu aragtirma Oncelikle {ilkelerin sikayet etme nedenlerinde farklilik
olabilecegini gostermektedir. Ayni sekilde; egitim, kiiltiir ve ekonomik farkliliklar

nedeniyle de sikayet nedenleri farkli olabilmektedir.

California State Universitesi’nde Saglikli Yasam Kuruluslarinda yapilan bir
arastirmanin degerlendirme sonuclarinda ise suna dikkat edilmesi gerektigi

vurgulanmaktadir(Born ve Query, 2004):

Kalite ve memnuniyet arasindaki iligkinin bir¢ok yolu bulunmaktadir. Cesitli
caligmalarin analizlerinin sonucunda elde edilen sonuglarina goére miisteri
memnuniyeti, kalite ve isletmeye gelmesi beklenen miisteri portféyii arasinda iliski

bulunmaktadir.

Goriildiigii gibi sikayetler en ¢ok karsilasilan ve kolay tahmin edilebilen
konularda olusmaktadir. Bununla birlikte misteri isteklerine gore farklilik da
gosterebilmektedir. Sikayetlerin neler oldugunun anlagilabilmesi i¢in bazi yol ve

yontemlere ihtiyag olacaktir.
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1.3. MUSTERI MEMNUNIYETI ACISINDAN MUSTERI
SIKAYETLERININ DEGERLENDIRILMESI

Lokanta isletmelerinin hizmet sektorii icindeki yerine bakildiginda zorunluluk
acisindan birinci derecede zorunlu hizmetler smifinda bulunmaktadir( Karahan;
2000). Yeme-igme hizmetlerinin sektordeki yeri en listlerde oldugundan sikayet ve
itirazlarin olugsmasi da pek cok sektdre gore daha fazla olacaktir. Ancak sikayetlerin
isletmeler agisindan en iyi drlinleri iiretip en iyi hizmeti sunma firsat1 olarak
kullanilmas1 sikayetlerin 6grenilmesi ve ¢oziime ulastirilmasinin da gerekliligini

ortaya ¢ikarmaktadir.

Miisteri sikayetlerinin nedenlerinin arastirilmasi ve anlasilmasi; hatalarin
simiflandirilmasi, hata ile karsilasildiginda en etkin hizmet iyilestirme stratejisinin
belirlenmesinde ve sikayet yonetiminde isletmelere yararli olacaktir. Yapilan bir
arastirma da restoran miisterilerinin miikemmel hizmetle karsilastiklarinda yalnizca
%38’inin bunu yakinlartyla paylastigini, kotii hizmetle karsilagtiginda ise %75’ inin
deneyimini etrafta anlattigin1 belirtmektedir. Ancak sikayetlerin Ogrenilmesinin,
lokanta isletmeleri Sikayet Toplama YoOntemleri ve ¢0ziim yollar1 ile hayal
kirikligina ugramis 6fkeli bir miisteriyi sadik, siirekli bir miisteriye doniistiirme sans1

saglayabilecegi de vurgulanmaktadir(Yiiksel ve Kiling, 2003).

Soysal(2003)’ e gore de bir satis yoneticisine ait “Miisteri itiraz etmeye
basladig1 zaman, satisiniz baslamis demektir” sozii de itiraz ve sikayetlerin isletmeler

icin firsat oldugunu belirtmektedir.

Sikayetlerin isletmeler agisindan firsat olusturmasina ragmen Yapilan bazi
incelemelerde tatmin olmamis miisterilerin ¢ogu isletme ile goriismek yerine,
konusunda rakip isletmelere ya da iirline kaymaktadir(Sariyer, 2003). Bu durumda
lokanta igletmeleri agisindan en zor olan mevcut ya da eski miisterilerimizin rakip
lokanta isletmelerine kaymalar1 olacaktir. Miisteri iliskileri yOnetimi agisindan

sikayetleri firsat olarak degerlendirmek gerekir. Sikayetleri Onemsemeyen ve
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coziimlerini bulmaya c¢alisan isletmeler Dbasar1 ¢izgilerini uzun  siire

koruyamayabilirler.

Miisteriler lokanta isletmelerinde beklentilerine cevap alamayinca sikayet
etmeye baglarlar. Bu nedenle isletmeler hizmeti sunarken miisterinin tiim isteklerini
karsilamaya calisarak sikayetin hi¢ olusmamasi i¢in ¢aba gostermelidir. Ancak
isteklerin karsilanabilmesi i¢in de yine sikayet toplama yoOntemlerine bagvurmak

durumunda kalabileceklerdir.
Isteklerin karsilanabilmesi, olas1 sikayetlerin giderilmesi i¢in hem ig

miisterileri olan ¢alisanlart hem de dis miisterilerin tatmin olmalar1 gerekmektedir.

Bu bir sekille sdyle anlatilabilir:

Sekil 3: Calisanlarin ve Miisterilerin Tatmin Sonuglari

fliskiler Miisterilerin Yiksek miisteri
Kalitesi ihtiyaglarinin ve tatmini ve sadakati
¢ beklentilerinin
J’_
Siire¢ Kalitesi - ) (gahsanlarm —
ihtiyaclarinin ve Calisanlarin
¢ iireticiliginin yiiksek moral ve
TATMINI adanmiglig

Uriin Kalitesi

Kaynak: (Odabasi, 2001: 31)

Sekilden de anlasilacagi gibi, ¢alisanlarimizin memnuniyeti, isletme

icerisinde motivasyon saglayarak yapilan tiim islerde verimlilik artig1 getirecektir.
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Ayn1 zamanda miisterileriler ile olan diyaloglar1 ve verdikleri hizmet siiresi iginde

olas1 sikayet ve aksiliklere daha kolay ¢6zlim yolu olusturabileceklerdir.

Isletmeler agisindan sikayet yonetiminde yer alan énemli noktalar su sekilde

siralanabilmektedir(http://155.123.1.158/edergi/yenid/s1/4.pdf; Haziran 2006):

e Sikayetler aym1 zamanda degerli bir bilgi olarak kullanilmasi gereken
birer kaynaktir.

o Sikayetler iyi ele alinabildigi takdirde miisteriler ile olan iliskileri
giiclendirmektedir. Bu da miisteriler ile olan yakin temasin muhafaza
edilmesini saglamaktadir.

e Miisteriye karsi problem ¢6zme konusu her zaman birinci 6ncelige, firma
icerisinde ise sorunu Onlemeye yOnelik faaliyetler ilk Oncelige sahip
olmalidir.

e Problem nedeni ¢ok dikkatli analiz edilmeli ve dolayistyla bulunan ¢6ziim
problemin tekrarini 6nlemelidir.

e Gelen sikayetlerin basvurularin ¢ok kiiciik bir bdliimii oldugu
unutulmamalidir.

e Bir sikayet ¢oziimlendikten sonra miisteride yarattigi etki izlenmelidir.

Bu itirazlarla basa ¢ikmanin miisteriyi dinleme, itirazini kibarca geri ¢evirme,
itirazin1 sorgulama, itiraza cevap verme, cevabi onaylayarak tekrarlama gibi pek ¢ok
yolu vardir. Onemli olan miisteri memnuniyeti oldugundan sikayetlere karsi empati
gostermektir. Empati sayesinde miisterilerimizin ihtiyag, sikint1 ve sikayetlerini daha

1yl anlayarak kolay ¢oziimler iiretebiliriz(Hopkins, 1991).
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1.4. MUSTERILER ACISINDAN SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI

Miisteriler genellikle {iriin ve hizmet satin aldiklar1 lokanta igletmelerinde
yasadiklar1  sikintilari;  ¢Oziime — ulagmayacagi  diislincesiyle  isletmeye
iletmemektedirler. Ancak sikayetleri ¢oziiliirse ayni1 lokanta isletmesinden hizmet
almaya devam edeceklerini belirtmektedirler. Sikayetin iletilmeden ¢o6ziime
ulagtirilmasinin beklenmesi, lokanta igletmelerini sikayet olusmadan 6nlem almaya

yonlendirmelidir.

Ornegin; miisteriler bir lokanta isletmesinde servis personelinin hizmetinden
memnun kalmayabilir. Bu durumda sef garsona, kasadaki gorevliye ya da isletme
sahibine sorunu iletmesi beklenir. Ciinkii son muhatap yemegin yendigi lokanta

isletmesi olacaktir (Baris, 2006, 24).

Hizmet ve iriin satin alinan lokanta isletmesinden memnun kalmayan
tilketiciler, tim ¢evrelerinde sikayetlerini anlatmaktadirlar. Misteriler genellikle
sikayetlerinin ilgili isletmeler tarafindan ¢éziilmeyecegini diisiiniirler. Bu nedenle
sikayetlerini lokanta isletmesine iletmemektedirler. Lokanta isletmeleri agisindan
risk olusturabilecek bu davraniglar ayn1 zamanda miisterilerin glivenini saglamaktan

cok kayba ugramasina neden olmaktadir.

Sikayet eden miisteriler agisindan ise Barig (2006)’a gore yalnizca tatmin
olmamis miisteriler degil, ayn1 zamanda tatmin olmus miisteriler de kii¢iik ayrintilari
sikayet ederek, memnun olduklar1 kurumlarin, gurur duyduklar1t markalarin daha
iyiye gitmesine, Omiirlerinin uzamasina yol agmak isteyebilirler. Diger bir ifadeyle

sikayet etme davranisinin sadakatten olabilecegini vurgulamaktadir.

Cogu miisteri, sikayet konusunda pasiftir. Erdogan (1998)’ a gore miisteriler

sunlara inanmaktadirlar:
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e Isletmede sikayetlerin hos karsilanmayacagini diisiinmektedirler

e Sikayetlerin nasil yasallastirilacagini1 da bilmemekte ve bununla ugrasmak
istememektedirler.

e Isletme calisanlari, sikayetlerle ilgilenmemektedir. Miisteri sikayet ederse
calisanlarla  6nemli  bir tartisma nedeninin  ortaya ¢iktigina

inanmaktadirlar.

Sonu¢ olarak; miisteriler yasadiklar1 sikintt ve sikayetlerini isletmelere
iletmek istememektedirler. Lokanta isletmeleri, sikayetler konusunda bilingli
personel ile calisarak gerekli onlemleri alirsa sikayetleri 6grenmeleri daha kolay
olabilir. Lokanta isletmeleri miisterilerin sikintilar1 giderilmedik¢e baska lokanta

isletmelerine gidebileceklerini diistinerek miisteri iliskileri yonetimine egilmelidirler.

1.5. ISLETMELERIN KULLANDIKLARI SIiKAYET TOPLAMA
YONTEMLERI

Lokanta isletmelerindeki miisterilerden gelen sikayetlere gore hatalar1 ya da
eksikleri gidermek yerine, isletmelerin nelerin sikayet sebebi olabilecegini arastirip
onlem alinmasi1 daha saglikli olacaktir. Boylelikle miisteriler ¢ok 6nemsemedikleri
tatminsizlikleriyle bile ilgilenildigini gorecek ve lokanta isletmesine memnuniyetleri
de artis olacaktir. Isletmeler de miisterilerinin giivenini kazanma yolunda

ilerleyebileceklerdir.

Var olan ya da olusabilecek sikayetlerin nasil Ogrenilecegi ve bunlarin
degerlendirilmesi  Onemlidir. Sikayetlerin &grenilmesi de sikayet toplama
yontemlerinden birinin ya da birkacinin ya da doniisimlii olarak hepsinin

uygulanmasi ile miimkiindiir.
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Miisteri sikayetlerinin olusmamasi ya da hemen giderilmesi i¢in miisteri
tatmini saglamanin lokanta isletmeleri agisindan en etkili yolunun saptanmasi
gerekir. Bunun saglanmasindaki birincil amag ilk basta isi dogru yapmaktan

gecmektedir.

Isletmelerde tatmin olmayan tiiketicilerin direkt kendisine gelmesini
saglamak amaciyla gelistirdikleri yontemlere Sikayet Toplama Yontemleri adi
verilir. Miisteri tirlinli satin alip kullanmaya bagladiktan sonra ya tatmin olur ya da
tatmin olmaz. Beklentilerin karsilanmasindaki eksiklik ve tatmin olmak ile sikayet
toplama yOntemlerinin arasindaki bagi su sekilde aciklayabiliriz(Timur ve Saryer,

2004):

Sekil 4: Miisteri tatmini

Tiketicinin satin alma
sonrasi degerlendirmesi

g N

Tatmin Tatminsizlik
I Sikayet toplama
yontemleri

Sekilde de goriildiigli gibi tatmin olan miisteri iki ¢esittir. Ya tiriinle ilgili hi¢
sorun yasanmamistir. Ya da iriinle ilgili sorun yasamis fakat bu sorun sikayet

toplama yontemleri ile ¢ozilmistiir.

Sikayet toplama yontemleri, isletmelerin kendilerinin belirleyecekleri farkl

sekillerde olabilir. Isletmelerce en ¢ok bilinip uygulanan yéntemler arasinda iliskiye
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dayali sikayet toplama yontemleri sikayet kutulari, ylizylize goriisme(personel

araciligi ile), miisteri anketleri ve miisteri destek masalaridir.

1.5.1. Sikayet Kutular

Sikayet kutulari, dilek kutusu, istek kutusu isimleriyle de adlandirilan
kutulardir. Genelde lokanta isletmelerinde kasanin yakininda ya da kapiya yakin
bulunur. Miisteriler kendi yazdiklarini kutuya atabildikleri gibi lokanta isletmesinde
hazirlanmis (sikayet kutusunun yaninda-kasa, masa vb yerlerde bulunan) formlar
doldurmak suretiyle de memnuniyetsizliklerini ifade edebilmektedirler. Bu formlar
sadece sikayetler ya da memnuniyetsizlikleri belirtmek i¢in kullanilmaz. Oneri, farkl
diisiinceler ve isletme agisindan 6nemli olabilecek pek c¢ok bilgiyi de (miisteri

bilgileri vb.) 6grenme olanag saglar.

Sikayet kutularmma konulan mesajlar genelde miisterinin diger bilgilerini
icermediginden bire bir miisterinin sorununu hemen ¢éziimlemeyecektir. Bu nedenle
hazirlanacak formlarda isim, soyad ve telefon bilgilerinin yazilmasi i¢in bdliim
konulabilir. Ciinkii bazi miisteriler goriis, istek ve sikayetleri ile ilgilenip
ilgilenilmedigi konusunda huzursuzluk duyarlar. Kisisel bilgileri bulunan miisterilere
ulagip, konuyla ilgilenildigi aktarilirsa bu asamada da miisteri memnuniyeti
saglanabilir. Eksik hazirlanan formlarda ise miisteri yazdiklarinin yerine ulasip

ulagmadigini asla 6grenemeyecektir.

Ancak, cekimser davranan ve sikayetlerini iletmek istemeyen miisteriler
acisindan form tizerindeki miisteri bilgilerinin doldurulmasi yoniinde miisteriler

iizerinde bask1 kurulmamasina dikkat edilmesi daha 1yi olacaktir.

Lokanta igletmeleri hizmet sektdriinde siniflama agisindan birinci derece
zorunludur. Bu sektorde iiriin ve hizmetler hemen gergeklestirilip tiiketildiginden her

seferinde birbirinin aynis1 olmayacaktir. Bu nedenle olusabilecek sikayetin o anda
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isletme tarafindan 6grenilmesi onemlidir. Daha sonradan fark edilen bir hatanin

telafisi miimkiin olmayabilir.

Ancak genel anlamda bu formlar ile lokanta isletmeleri, sikayet kutular

kullanma yontemiyle pek cok istek, goriis ve hatay1 6grenebilmektedirler.

1.5.2. Yiizyiize Goriisme(personel araciligi ile)

Personel bir firmanin her seyidir, isi gerceklestiren, fark yaratan, neyin nasil
olacagina karar veren ve kendini miisteri yerine koyan kisidir. Personel; tedarikgiler,
organizasyon ve miisteriler arasindaki iliskileri saglayan ve firmanin biitiin siirecin

en can alic1 noktasinda durmaktadirlar.

Miisteri hizmetleri personeli ise, miisteriyi ve problemlerini en iyi taniyan ve
anlayan calisanlardir. Aymi  zamanda miisteri hizmetleri personeli, giinliikk
problemlerle ilgilendigi i¢in siireglerin diizeltilmesinde en cok bilgi sahibi olan

kisilerdir (Menekse, 2000).

Kisaca personel bir isletmenin omurgasidir ve omurgasi sakat bir insanin
ayakta duramamasi gibi personelini dogru secememis bir isletmenin de basari
saglamasi zor olacaktir. “Dogru ise dogru insani se¢gme” kavrami c¢ok ifade edilen
bir kavram olmakla beraber az sayida firmanin saglikli gerceklestirebildigi bir

kavramdir.

Miisteriler lokanta isletmesine gelip, ayrilincaya kadar en ¢ok personelle bir
arada bulunur. Lokantada siparis ettigi iirlinlerin servisinin yapilmasi ve miisteri
isletmeden c¢ikana kadar gegen siire icinde miisteriyle ilgilenen servis personeli,
miisteriyle iletisim kuran, miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini 6grenip hizmeti sunan
ve memnun ya da memnuniyetsiz bir sekilde ayrilmasimi saglayacak ya da

gozlemleyecek olan kisidir.
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Bir lokanta isletmesindeki en biiylik degerlerin basinda dnce sattiklar1 tiriin
daha sonra da iiriin ve isletme ile ilgili hizmeti verecek olan personeldir. Sikayetlerin
olusumunda, dnlenmesinde ve ¢dziimiinde de etkin durumda olacaklardir. Isletme,
iiriin ve verilen hizmetlerle ilgili tiim bilgiye sahip olan personel miisterilerini

bilgilendirme ile de tatmin edebilecektir(Salemax, 2006; 49).

Bu nedenle miisteri memnuniyetinin saglanmasinda lokanta isletmeleri
acisindan servis personelinin tiim davranis ve konusmalari, bilgi ve tecriibesi,
miisteriyle kurdugu iletisim siireci, hatta aldigi hizmetin {icretini 6demesine kadar

gecen zaman iginde etkin olacaktir.

Bentley(1996)’ e gore, miisteriyle ylizyiize karsilasmadaki ilk dakikalar
sirasinda miisteriler, sozlii olmayan ancak davramis ve konusma tarzlar ile
beklentileri ve sikintilar1 hakkinda ipuglar1 verebilmektedirler. Bu nedenle lokanta
isletmelerinde miisteriyle iliski kuran servis personelinin miisteri iligkileri yonetimi
konusunda bilgi ve deneyimi olmasi avantaj saglayacaktir. Ancak personelin
yetistirilebilmesi ya da bu konuda egitimli personele sahip olunabilmesi i¢in de i¢

miisteriler olan personelin sikayetlerinin olmamasi i¢in ¢aba gdsterilmelidir.

Isletmede personelin, asir1 yiik altinda siirekli ¢alismasi, karar almak igin
baska kisiye veya merkeze sormak zorunda kalmasi, iyi yaptig1 islerin
odiillendirilmemesi gibi sikintilarla  ¢alismas; miisteriye kendisini kabul
ettirememesi, yaptigi ise inanmamast ve miisterinin glivenini kazanamamasi
olumsuzluklara ve yeni sikayetlerin olusmasina neden olur. Isletmenin saygmligim

da zedeleyeceginden miisteri sikayetlerinin ¢6ziimii yerine artmasini saglar.

Isletmenin her calisan1 miisteri sikayetlerini dinlerken, kisisel duygularmin
denetimini, alinacak onlemlerin karsilagtirilmasini, yapilacak eylemin planlanmasini,
misteriden gelebilecek muhtemel tepkilerin cevaplandirilmasin1i ve giivenilir
degerlendirme i¢in gerekli bilgilerin 6nceden toplanmasi gibi ayrintilara kars

egitimli ve dikkatli olmak durumunda kalacaktir. Personel, miisteriye yardimci,
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katilimc1 ve kendisinin miisterinin yerine koyan bir tarzda davranmasi gerektiginden
isletmedeki tiim c¢aliganlarin miisteri memnuniyeti konusunda bilgili olmali

sikayetleri 6grenmek ve ¢dzmek i¢in dnemlidir.

Miisterilerin; personelden duymaktan hoslanmadiklar1 “Oziir dilerim ama ben
yapamam. Isletmenin politikas1 bdyle” gibi sdzler vardir. Isletmelerin gogunun
sikayet dostu politikalart olmadigindan miisteriler bu tiir agiklayict ve ¢oziim
iretmeyen ciimlelerle karsilasabilmektedirler. Sikayetlere 6nem veren isletmelerin
politikalar1 ise miisteriyi memnun etmek ve sikayet etmelerini kolaylastirmak
amaciyla degil, isletmenin sorunlarla olabildigince az karsilagmalari i¢in miisteri

iligkileri yonetimine agirlik vermeleridir.(Sariyer, 2003, 33).

Her lokanta isletmesinin bir sikayet politikasi olmali ve tiim caligsanlarca
benimsenmeli ve uygulanmalidir. Ciinkii bilinmesinin 6tesinde miisterilere kars1 hata
yapilmamasi1 gerekir. Tim misteriden gelen sikayet, ihtiya¢ ve taleplerin servis
personeli ve diger calisanlarca isletme midir ya da yoneticisine rahatlikla

iletebiliyor olmasi gerekir.

Taskin (2000)’a gore, bir c¢alisan, miisterilerden gelen sikayetleri

kargilanmasinda su hususlara dikkat etmelidir:

o Sikayet telefonla geliyorsa, ¢Ozlilmesi i¢in hizla ilgili kisiye
baglanmalidir. Miisteriyi kesinlikle telefonda fazla bekletmemek gerekir.

e Miisteri sikayet edince hemen savunmaya gegmemeli veya 0ziir dilemeye
girismemelidir. Oziir dileme, miisteri sikayeti igin tesekkiir edildikten
sonra olmalidir.

e Kendisinin miisterinin yerine koyarak ve miisterinin ismini Ogrenerek
nazik¢e, “Simdi bu sorunu ¢ézmek icin ne yapabiliriz?” seklinde bir
nezaket sorusuyla sikayet konusuna yaklagsmalidir.

e Misteriyi cevaplandirirken ne yapmasmin miimkiin olmadig1 iizerinde
degil, miisteri i¢in ne yapabilecegi lizerinde konusmaya agirlik vermelidir.

Aciklama yaparken c¢ok fazla alttan alan bir tarz kullanilmamalidir.
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e Personele olayin ger¢ek nedenini acik ucglu sorular sorarak 6grenmelidir.
Biitiin bilgileri toplamadan ve miisteriyi iyice dinelmeden hemen sonuca
gecmemelidir.

e Daha sonra eger bir hata varsa kabul edilmeli ve 6ziir dilenmelidir.
“Sirket politikasi, bilgisayar veya bu bagka boliimiin sugu” seklinde
gereksiz konusmalara girisilmemelidir.

e Teknik, dil veya sirket icinde konusulan miisterinin anlamadig1 kelimeler
kullanilmamalidir. Temel iletisim ilkeleri ile acik ve anlasilir bir dille
uygulanmalidir.

e Her calisan sadece kisisel olarak yapabilecekleri konusunda miisteriye s6z
vermelidir.

e Gelecekte ayni sikayetin ortaya ¢ikmasini 6nlemek i¢in en kisa zamanda

yapilan hatalar diizeltilmelidir.

Tiim bu anlatilanlardan bir lokanta isletmesinde c¢alisan tiim personelin
miigteri  memnuniyetini  saglamada ne kadar ©6n planda  oldugunu
anlasilmaktadir(Finnigan, 1997). Bu nedenle personelden segilen bazi ¢alisanlarin
sikayetlerle ilgili bilgilenip nasil c¢ozeceklerine ait yetkilerinin olmasi ve bu
konularda yeteneklerini gelistirmesi dogru olacaktir. Lokanta isletmesindeki

personelin misteriyle iligkisinin de bu egitim i¢inde yer almas1 gerekir. Clinkii;

e Personel hem lokanta isletmesi i¢cinde diger personel-¢alisan-miidiir ve
mutfak ile hem de miisteriyle dis iletisimi saglamaktadir.
e Personelin miisteriyle kurdugu iletisim miisterinin kazanilmasi ya da

kaybedilmesine neden olur.

Isletmede ¢alisan tiim personelin sorun ¢dzmeyi bilmesi mutsuz miisterinin
isletmeyi terk etmesini engellemesi demektir. Isletmeler, her sikayeti bir armagan

olarak gdrmeye ¢alisirlarsa tiim miisteri iliskilerinde de faydasin1 goreceklerdir.
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Tiim bunlar sikayetlerin personel aracilifi ile ylizylize gorlisme yontemiyle
toplanmasinin yollarii gostermektedir. Birebir miisteri ile goriisme, miisterilerle siki
diyalog kurulmasi personelin miisterilere hizmet sirasinda sorular yoneltmesi,
personelin miisteri anketlerini doldurmalarini saglamasi icin tiim etkilere dikkat

edilmesi gerekir.

Personelin miisterilerle siki diyalog kurabilmesi i¢in tiim g¢alisanlarin bu
konuyla ilgili egitim almasi1 gerekir. Bu egitimlerden 6nce c¢alisan personel ig¢in
hazirlanacak bir anket ile personelin genel olarak miisteri ve sikayetlerine nasil

baktig1 da oOlgiilerek bilgili ve istekli personel se¢imi de saglanabilir.

1.5.3. Miisteri Anketleri

Miisteri sikayetlerini bir lokanta isletmesinde toplamanin en kolay

yollarindan biri de; belirli zaman araliklariyla anket yapmaktir.

Hazirlanan anket formlar1 sayesinde birgok konuda geri bildirim saglanabilir.
Hazirlanacak anket formlarinin miisterinin kolayca doldurabilecegi ve fazla zamanini
almayacag1 sekilde hazirlanmasi gerekir. Lokanta isletmelerinde anket formlar
genelde masalara konur. Boylelikle miisteri masalarinda otururken higbir zorluga
girmeden formlar1 doldururlar. Genelde ¢oktan se¢meli ya da doldurmali hazirlanan
anket formlarinda mutlaka misterinin kendi fikrini aciklayabilecegi alan
birakilmalidir. Miisteri iliskilerinde bu anket formalarin dogru degerlendirilmesi

acisindan etkinligi oldukca fazladir.

Lokanta isletmesinden hig iiriin ve hizmet satin almamis ya da daha dnce alip
artik gelmeyen eski miisterilere de farkli sekillerde hazirlanmis miisteri anketlerini

ulastirmak yoluyla da istenilen bilgiler elde edilebilir.
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Ancak miisteriler bu tarzda hazirlanan anket formlarina gercekten sikayetleri

olmasa da anketi cevaplayarak var olmayan sikayetler olusturabilmektedirler. Bu

nedenle anketlerin iyi degerlendirilmesi gerekir.

Miisteri anketlerinde, miisteri iliskileri ile ilgili ¢cok genis bir yelpazede

amaglar belirlemek olanaklidir. Bunlardan bir kag¢i soyle siralanabilir (Timur ve

Sariyer, 2003, 49).

Miisteriye daha yakin olma: Bu tiir bir amaci1 gerceklestirmek ig¢in var

olan tiim miisterilere anket uygulanir. Veriler daha ¢ok kapali uglu sorular
ile elde edilir. Yillik yada yariyil basinda yapilan anketlere daha sik
rastlanir. En Onemli yarari, miisterilerin ihtiyaclarini, algilarin1 ve
onceliklerini daha iyi anlamaya olanak tanimasidir.

Siirekli gelismeyi 6lgme: Kaybedilen miisteriler 6rnekleme igine alinir.

Telefon ya da yiiz yiize miilakat yontemleri kullanilabilir. Gelisme siirekli
oldugundan ve gerekli degisimi hemen yapabilmeyi saglamak i¢in
haftalik ya da aylik olarak uygulamalar yapmak gerekir.

Miisteri yonlii gelismeler yapma: onceki iki amaca ulagmak i¢in kapali

uclu sorulardan olusan anketler uygulanmaktaydi. Halbuki, miisterinin
fikrini almak i¢in daha kalitatif bilgilere ihtiya¢ duyulmaktadir. Telefonla
anket ve acik uclu sorularin kullanilmasi onerilir. Onemli katkilarda
bulunabilecek miisteriler segilir ve sadece bunlardan bilgi alinmaya

calisilir.

Rekabetci Ustiinliik ve Zayifliklarin Belirlenmesi: Bu amaca ulasmak icin
miisterilerin rakipler hakkindaki algilamalar1 Slgiiliir. Karmagsik ve ileri
diizeyde arastirma tiirii gereklidir. Ornekleme icerisine simdiki miisteriler
oldugu kadar kaybedilen ve hatta rakiplerin, miisterileri de dahil

edilmelidir.
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Sonu¢ olarak miisteri anketleri etkin bir sekilde miisteri sikayetlerinin
belirlenmesinde kullanilabilen ve en yaygin olan tiirlerindendir. Ancak miisteri
anketleri de sikayet kutular1 gibi hemen geribildirim saglamaz. Ciinkii; lokanta
isletmeleri hizmet sektoriin de yer alir. Hizmetin pazarlamasindaki hizmet
ozelliklerinden birisi de geribildirimin hemen olmasidir. Yani hizmet verilir ve biter.
Stire¢ ¢ok daha kisadir. Tiiketilen hizmetten sadece sikayet, keyifsizlik ya da
memnuniyet kalacaktir. Bu nedenle ihtiyacin, memnuniyetsizligin ve sikayetlerin
hizmetin sunulmasi1 sirasinda gerceklesmesi gerekir. Sikayet kutulari ve miisteri
anketleri ise bu silirecin disinda amacimiza cevap verebilecek nitelikte olan sikayet

toplama yontemlerindendir.

1.5.4. Miisteri Destek Masalar1

Miisteri bilgi / destek masalari, miisterinin isletmeden istek ve beklentilerini
gidermek amaciyla; hem bilgilendiren hem de miisterilerin sorunlarina ¢oziim
bulmalarina yardimei olan masalardir. Bu nedenle miisteri destek masalarinda ¢alisan

personelin sikayet konusunda ve miisteriye davranisinda egitimli olmas1 gerekir.

Miisteri destek masalar1 genellikle belediye, hastane, vergi dairesi gibi biiyiik,
kurumsallasmis yapida ve biiyiik miisteri kitlelerinin  bulundugu yerlerde
uygulanmaktadir. Lokanta isletmeleri agisindan bakildiginda biiylik organizasyon
diizenleyebilecek kapasite bulunan iletmelerde bile miisteri destek masalarina ihtiyag
bulunmamaktadir. Biiyiik, kurumsal yapidaki isletmelerde miisteriler ¢cogu zaman
nereye bagvuracaklarini bilmemektedir. Oysa lokanta isletmeleri acisindan miisteri

destek masalarina gerek kalmadan problemler ¢oziilebilir.

1.5.5. Gizli Miisteri Yontemi

Son yillarda damigsmanlik firmalarinin yeni bir uygulamasidir. Diinyada,

ozellikle Amerika’da bir¢ok isletme kendilerine miisteri gozii ile bakmaya ve
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sonuglarin daha dogru, inandirici oldugunu disiinerek  hareket
etmektedirler(Salemax, 2006; 57). Tiirkiye’ de en ¢ok uygulanan sektdrlerden biri de
lokanta isletmeleridir. Lokanta isletmesinin hi¢ tanimmadigi kisiler danismanlik
firmasinca segilir ve isletmenin haberi olmadan, farkli zamanlarda isletmelerden {iriin
ve hizmet satin alirlar. Belirli zamanlarda isletmenin haberi olmadan miisteri olarak
lokanta isletmesine giderek iirlin ve hizmet satin alan gizli miisteriler daha sonra
lokanta isletmesi, satin alinan {iriinler, calisan personel hakkindaki goriislerini
raporlayarak danigmanlik firmasina sunarlar. Belirlenen siire sonucunda tiim veriler

toplanarak sonuclandirilir. Lokanta isletmesinin genel durumu ortaya ¢ikarilir.

Gizli miisteri aragtirmalarinda gizli miisterilerin taninmamasi gerekir. Ayni
projede ayni miisterilerin yer almasi, ¢alismadan beklenen performans: diistiriir.
Projede yer alan gizli misteriler genellikle bir isletmenin denetimine

katilmaktadirlar.

Gizli miisteri arastirmalarinda kullanilan yontemlerde bazen aksakliklarda
yasanabiliyor. Ornegin; magazaya giren gizli miisteri satis egitimine sahip degilse ve
gerekli teknikleri bilmiyorsa elde edilen bilgiler yanlis olabiliyor. Bu nedenle
aragtirmay1 yapacak firmalarin se¢iminde titizlik gosterilmesi gerekiyor(Salemax,

Kasim; 42).

Diizenli olarak yapilan ‘Gizli Miisteri’ ¢aligmalarinin sagladigi yararlar su
sekilde aciklanabilir(http://www.vodasoft.com.tr/callcenter/outbound07.php;
Temmuz 2006):

e Isletmelerde sorunlu iletisim kanallarinin tespitini saglar.

o Kalite sistemine yonelik iyilestirme ve gelistirmeyi temin eder.

e Miisteri memnuniyetinin saglanmasina katkida bulunur.

e (Calisanlarin egitimi ve gelistirilmesi siirecine veri saglar.

e Hedeflenen standartlara ne 6l¢iide ulasildigina dair bilgi ambari olusturur.

e Hizmet kalitesinin artirilmasina katkida bulunur.
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Gizli miisteri yontemi oldukga etkili bir yontemdir. En biiyiik avantaji iiriin ve
hizmeti satin alan miisterilerin lokanta isletmesi acisindan kazanilacak ya da
kaybedilecek miisteriler olmamasidir. Bazen deneme yanilma yontemiyle elde
edilen veriler, lokanta isletmesi acisindan zarar olusturabilir. Deneme yanilma
yontemi ile bazi deneyimlerin kazanilmasi uzun zaman alacaktir. Bu siire i¢erisinde
ise sorun yasayan misterilerin isletmeye karsi glivenleri azalabilir. Ayrica sadik
miisteriler elde edilebilmesi icin miisteri sikayetlerinin en etkin sekilde 6grenilmesi
gerekir. Ayni1 zamanda gizli miisteriler sayesinde lokanta isletmesindeki tiim
caliganlar hakkinda oOnyargisiz degerlendirme yapmak miimkiindiir. Bu tip bir
uygulama ise ger¢ek miisterilere karsi tiim Onlemlerin alinabilmesi icin firsat

durumunda olacaktir.

Gizli misteri yontemi ile sirketler, miisterilerinin goziindeki yerini onlarin
konumunda  gorebiliyor. Bu  g¢aligmanin  yararlarimi = asagidaki  gibi

siralayabiliriz(Salemax, Kasim 2006; 57):

e Miisteri memnuniyetinde artis

e (Calisan performansinda yiikselis

e Egitim ihtiyaglarinin etkin sekilde tespiti

e Organizasyon gelirinde artig

e Organizasyon hedeflerine ulagmada kazanilan hiz

¢ Organizasyon performansinin ‘miisteri géziiyle’ 6l¢iilmesi

e Organizasyonun gelisim siirecini titizlikle izleyebilmesi gibi

konularda isletmelere faydali olabilmektedir.

1.5.6. Ucretsiz Telefon Hatlar

1960’larin sonlarindan itibaren bir istek ve sikayet iletme araci olarak

kullanilmaktadir. Ilk iicretsiz telefon hattini kuran AT&T, bu hatti “bir hizmet
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statiisii” olarak diisiinmiisti. Ancak giliniimiizde, “iiriinde bulunmasi gereken ek
ozellik” olarak degerlendirilmektedir. Ucretsiz telefon hatlarma yapilan tiim aramalar
arasinda ne kadarinin sikayet olduguna iligkin veriler olmamakla birlikte AT&T nin
tahminine gore, aramalarin biiyiikk bir boliimii sikayet ya da geri bildirim

niteligindedir. (Timur ve Sariyer, 2004, 12-13).

Ucretsiz telefon hatlar1 genelde reklamlar ya da iiriinler iizerinde numaralar
belirtilerek miisteriye ulasma imkan1 tanimaktadir. Uriin sikayetleri ile ilgili etkin ve

kolay yontemlerdir.

Telefon hattinin isletme tarafindan telefonu acan kisilerin bilgili ve egitimli
olmalar1 gerekir. Sikayetlerin dikkate alinmasi gerektiginden miisteriye O6zen

gosterilmesi gerekir.

Lokanta isletmeciligi agisindan durum farklidir. Alinacak olan iiriin ve
hizmetler, tretim yeri olan isletmelerde, satin alindig1 icin olusabilecek
memnuniyetsizlik ve sikayetler de yerinde olusacaktir. Sonradan bir sikint1 olusturma

ihtimali oldukga zayiftir. (Yiyeceklerden zehirlenme-alerji vb. durumlar.)

Bir diger agidan da miisterilerin ihtiyaclarin1 kolaylikla lokanta isletmesine
iletebilme imkanlar1 olmasidir. Bu nedenle lokanta isletmelerinde ticretsiz teflon hatti

kullaniminin etkin bir sikayet toplama yontemi olmadig1 sdylenebilir.

1.5.7. Cagr1 Merkezleri

Glniimiizde isletmeler daha verimli c¢alisabilmek i¢in ¢agri merkezi
kullamimina gitmektedirler. Ozellikle satis sonras1 hizmetlerde en 6nemli asamayi

cagr1 merkezleri olusturuyor(Salesmax, Kasim 2006; 32).
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Cagr1 merkezleri bilgi ve iletisim teknolojilerindeki miisterilerden gelen
telefonlar1 tek bir merkeze yonlendiren ve ¢ok sayida telefon operatoriiniin bir arada
calistig1 yeni bir sektordiir. Bu merkezlerin temel islevi; istek, oneri ve sikayetlerin

bir telefonla kisa bir siire igerisinde sona erdirilmesini amaglamaktadir(Sariyer, 2004;

13).

Ayni zamanda isletmeler miisteri sadakati ve memnuniyetini yiikselterek
kazanc¢larim1 artirmayi1 hedeflerler. Lokanta isletmeleri agisindan kullanilmaya pek

uyumlu olmayan ¢agr1 merkezleri teknolojiye dayali sikayet toplama yontemlerinden

biridir.

Cagr1 merkezlerine gelen miisteri sikayetlerinin satisa doniistiiriilmesine
caligilmaktadir. Genelde marka haline gelen ya da kurumsallasmis biiyiik
isletmelerden ¢agr1 merkezi hizmeti veren isletmelerden iiriin satin alan miisteriler

cagr1 merkezlerini kullanmaktadirlar.

Ancak lokanta isletmelerinde durum biraz farkhidir. Uriin ve hizmet satin
alinip hemen tiiketildigi ve bu satin almanin daha sik siireklilik saglamasi nedeniyle
lokanta isletmesinden ayrildiktan sonra ¢agri merkezine ulasip sikayet etmek ¢ok

dogru olmayacaktir.

Ayrica lokanta isletmeleri agisindan g¢agri merkezi olusturmalari, miisteri
memnuniyetine fazla katki saglayamayabilir. Cagri merkezi kuran isletmeler
genellikle dayamikli tiiketim mallari, belirli zaman kullandiktan sonra sorun

olusturabilecek iirlinleri pazarlayan isletmelerdir.

1.5.8. e-mail Yoluyla Ulasma

e-mailler giiniimiizde tiim sektorlerde ve giinliik hayatimizda kullandigimiz

teknolojik avantajlarin basinda gelmektedir.
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Glinlimiizde isletmelerin biiyilk ¢ogunlugunun web siteleri bulunmaktadir.
Daha ¢ok reklam amaciyla hazirlanan bu sitelerden ayni zamanda 6neri ve sikayetler
de Ogrenilebilmektedir. E-mail adreslerini isletmeler iirtin katalogu, menii, {iriin
paketleri, promosyonlar ve isletme kartvizitleri vb. sekillerde miisterilere

duyurmaktadirlar.

e-mailler, miisteriye tekrar ulasabilme, miisteri bilgilerine kismen sahip olma
ve sorunun giderilmesi ya da miisteri ile ilgilenmenin gerceklestirilebilecegi
teknolojik bir firsattir. Ancak e-mail yoluyla alinan sikayetlerin giderilmesi i¢in ayni
miisterinin tekrar lokanta igletmesine gelmesi ve sizin o miisteriyi taniyor olmaniz
gerekmektedir. Miisteri agisindan bakildiginda da benzer ya da farkli bir sorunla
tekrar karsilagacak olan miisteri lokanta isletmesindeki ilgili kisilerin gonderdigi

mailini okumadigi ya da dikkate alinmadig diisiincesine sahip olacaktir.

Bir lokanta isletmesinin web sayfasinin ve e-mail’inin olmasi hem miisterilere
daha kurumsallagsmis hem de isine Gzen gosteren bir isletme oldugunu gdsterme
cabast i¢in olumlu bir karardir. e-mailler yoluyla isletmeler miisteri portfoyl
olusturabilir, Oneri ve sikayetlerde gelecege yoOnelik Onlem ve degisim

uygulayabilirler.

Web sayfasi ayni zamanda lokanta isletmesinden hi¢ iirlin ve hizmet satin
almamis miisteriler agisindan; isletmeyi fark etmesi, daha yakindan tanimasi ve

isletmenin miisterilerine sunmak istedigi tiim bilgileri goérebilme firsatin1 vermektir.
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1.6. PERSONEL YONTEMIYLE MUSTERI SIKAYETLERININ
TOPLANMASI

Lokanta isletmelerinde sikayet toplama yoOntemlerinden biri de hizmet
personelidir. Hizmet personeli araciligi ile sikayetler 6grenilerek ¢oziime ulastirilir.
Ancak bu konuyla ilgili personelin bilgisi ve isteginin bulunmasi gerekir. Bu
yonteme bagvurmadan once calisan personel igin bir anket hazirlanip uygulanarak
personelin  miisteri memnuniyetine ve olusabilecek sikayetlere nasil baktigi

Ogrenilebilir.

Varolan sikayet kiiltiiri i¢in personel anketi hazirlama ve sonuglarini
degerlendirme anketlerinde sorulacak sorular asagidaki tiirden olmalidir(Sariyer,

2003):

e Personelin sikayet karsisindaki temel tavri nedir?

e Miisteri sikayet etmeye nasil yoneltilebilir?

e Misteriler sikayetlerinin iyi karsilandigini ve kolayca dile getirebilecegini
diisiiniiyor mu?

e Calisanlar sikayetlerle gerektigi gibi ilgileniyor mu?

e Hizmet ic¢i egitim ve seminerler gelismis bir sikayet politikasini
desteklemek agisindan yeterli mi?

e Calisanlarin sikayetlerle ilgilenme konusunda yetki ve sorumluluklar
yazili m1?

e Isletme miisterinin sikayet ettiginde degismek gibi bir ¢aba igine giriyor
mu?

e Sikayetlerle olumlu bir bigimde ilgilenen ¢alisanlar 6diillendiriliyor mu?

e Hizmet politikalar1 ve sistem sikayetlerin gerektigi gibi ele alinmasini
destekliyorlar m1?

e Misteriler hakkinda ne kadar bilgi edinilmig?

e ¢ sikayetler karsisinda nasil davraniliyor?
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Her seyden Once personel araciligi ile miisteri sikayetlerinin ele alinip

¢oziilebilmesi i¢in personelin bu konuda istekli olmas1 gerekir.

Barlow’un “Her sikayet bir armagandir” Stratejisinin  lokanta
isletmelerindeki tiim personel tarafindan anlasilmasi saglanmalidir(Barlow ve

Moller; 1999).

Buradaki amag tatmin olmayan miisterinin lokanta isletmesini terk edip giden

mutsuz miisteri olmasinin engellenmesidir.

Ayrica bir arastirmada; bir miisterinin problemi ile ilgili nedeni servis
personeline ilettiginde personelin de hizla ¢6ziim olusturmasi gerektigi ve sorunun
kaynag1 kendisi olmasa bile ¢ézlime ulagtirmasi gerektigi vurgulanmaktadir(Prewitt,

2005, 142).

Daha genel bakildiginda da, bir lokanta isletmesinde sorun yasayan
miisterinin, probleminin ¢oziilmesindeki en etkili ve kisa yol, hemen servis
personelini haberdar etmesi olacaktir. Lokanta isletmesinden iirlin ve hizmet satin
alan misterilerin isletmedeki calisanlarin igerisinde en kolay servis personeline

ulasacaktir.

1.6.1. Birebir Miisteri Ile Goriismek

Sikayet toplama Yontemleri ile ilgili yapilan bu g¢aligma sirasinda bazi
lokanta isletmelerindeki calisanlarla yiizylize yapilan konusmalar genelde sikayeti
olan miisterinin sikayetini iletmek icin lokanta isletmesinin yetkilisi ile goriisme

isteginin oldugunu ortaya koymaktadir.
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Miisteriler  sikayetlerin  sadece isletmedeki {ist yetkili tarafindan
cozebilecegini diisiinmektedirler. Bir lokanta igletmesinde en iist diizeyde gorevli
kim varsa oradaki islerin yolunda gitmesinin de gorevliye bagh oldugu diisiiniiliir.
Aslinda tiim isler ve organizasyon bir takim c¢alismasim1 gerektirir. Lokanta
isletmesinin sahibi, ydOneticisi veya miidiirii ise ¢ogu zaman rutin islerden ve
miisterilerle ilgilenmekten isletmeye ait diger islere vakit ayirmakda zorlanmaya

baslayacaklardir.

Bu nedenlerle, bire bir ve siirekli, miisteriyle ilgilenmeyecek olan lokanta
isletmesi yoneticisi, cok bilyiik bir sorun olmadik¢a miisterilerin mevcut sorunlarin
takip edip, ¢ozilim olusturmaya zaman ayiramayacaktir. Eger yonetici degil de servis
personelinden bu konuda yetkili kisi ya da kisiler miisteriyle bire bir goriisiirse,
misterilerin  memnuniyetsizligini olusturan sorun hemen fark edilip ortadan

kaldirilacak ya da telafi edilebilecektir.

Sikayetlerle ilgili ¢aligmada gorev alacak personelin bu konuda istekli ve
egitimli olmas1 gerekir. Ozellikle iletisim konusunda sikintisinin olamamasi
onemlidir. Cilinkii dogru iletisimin gergeklesebilmesi i¢in, Oncelikle ilk kaynak
tarafindan bir iletisimin baglatilmas1  gerekir(Tuncer, 2006; 69). Lokanta

isletmelerinde bu kaynagin servis personeli olmasi gerekir.

1.6.2. Miisterilerle Siki Diyalog Kurulmasi

Cogunlukla sikayetler miisterinin kendisine iyi muamele edilmedigini
diisiinmesinden kaynaklanir. Sartyer (2003)’ e gore; Mc. Graw Hill tarafindan
yapilan bir arastirma miisterilerin % 68’inin isletmeyi terk etmelerinin mal veya
hizmet kalitesiyle ilgili olmadigin1 gostermistir. Bu nedenle isletmeler, {iriinii
miigteriye  sunma  sekilleriyle ilgilenerek  miisteriyi memnun  etmeye

cabalamaktadirlar.
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Miisteriler, lizerinde olumlu imaja sahip isletmelere daha kolay sikayet
ederler. Lokanta isletmesi misterilerin gilivenini kazandiysa, misteriler
memnuniyetsizlik olustugunda daha kolay giderilecegini diisiinerek ifade ederler. Bu
sayede lokanta isletmeleri de hatali ya da eksik olan ydnlerini gérme firsat1 elde

etmis olurlar.

Bir ¢ok miisteri, sikayetleri tatminkar bir sonuca ulasabileceginden emin
oldugu zaman sikayet eder. Bu diisiinceye sahip olabilmeleri i¢in lokanta
isletmesinden iiriin ve hizmet satin alan miisterilerle sik1 diyaloglar kurulmalidir. Bu
diyaloglar sirasinda isletmelerin {irlin ve hizmetlerle ilgili olarak miisterinin
kargilasabilecegi problemleri ciddiye almasi ve miisteriye yardimci olmasi,

misterinin sikayet davranigini da etkileyecektir.

Taskin (2000)’a gore tiiketicinin pasif olma Ozelliklerinden birisi de
miisterilerin, isletmelerin sikayetlerle ilgilenmedikleri ve sikayet edildiginde tartisma
cikacagina dairdir. Oysa miisterilerle kurulan iletisimde ilgi ve giiven hissettirilirse

miisteriler bu kaygilardan uzaklagarak daha rahat hareket edeceklerdir.

Miisteri iletisiminde dikkat edilecek unsurlar soyle siralanabilir:

e Karsilik gorebilme
e Bilgili ¢alisanlar

e (Cabukluk

e Giiven

e Birebir iletigim

e Takip etme

e Tutarlhilik

Yapilan bir aragtirmada miisterilerin yasadiklar1 kotii deneyimlerle ilgili nasil

sikayet ettikleri genel olarak ii¢ tepki diizeyinde toplanmistir. Buna gore birinci
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diizeyde miisteriler yasadiklar1 kotii deneyimi isletmede hizmeti sunanlarla
paylastiklarini ikinci diizeyde yasanan kotii deneyimi isletmede ifade etmeden baska
insanlara sikayet ederek ve o isletmeye bir daha gitmeyecegini ifade ederek
yapmuslardir. Ugiincii diizey olarak adlandirilan son diizeyde ise, miisteriler konuyu
dava ag¢ilmasi i¢in bir avukata gazetelerde herkesin gormesi i¢in bir gazete sayfasina
ya da tiiketiciler dernegi gibi resmi kurumlara basvurma yolunu se¢mektedirler

(Sanyer, 2003).

Yukaridaki ifadeye gore birinci diizeyde miisteriler Lokanta isletmelerinden
iiriin ve hizmet satin alan miisterilerle iyi iletisim kurulmasi ve miisterilerin tim
calisanlarla rahatca konusabilmesi bahsedilen sikayet tepki diizeylerinden birinci
diizeyde isletmedeki, calisanlarla sikayetini paylasarak ihtiya¢c ve isteklerinin
giderilmesinden tatmin olmadigimi belirtecektir. Ikinci ve {iciincii diizeylere
ulasmadan sorunlar ¢oziilmiis olacak, diger aleyhine olacak sikayet diizeylerini
gormeyecektir. Birinci diizeyde miisteriler yasadiklart kotii deneyimi isletmede
hizmeti sunanlar ile paylagsmaktadir. Bu sayede birinci ve ikinci diizeydeki sikayeti
dile getirmeden disarida anlatmalarina ya da ti¢iincii diizeydeki gibi ¢6ziim i¢in resmi

kurumlara bagvurmalarina gerek kalmayacaktir.

Miisterinin  savunucusu durumundaki personelin  konumu ve yapisinin
degisimi, ger¢eklik noktasi olarak bilinen ve miisteri ile iligki kurulan her anin en iyi
bicimde olusabilmesi icin personele gereken deger ve egitim verilerek, personelin

etkinligi de daha 6n plana ¢ikarilmis olacaktir.

Miisteriyle siki diyalog ve iletisim icin gerekli olan sozlii iletisim siireci su

sekilde aciklanabilir (Odabasi, 2001, 80):
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Sekil 5: iletisim Siireci

Miisterinin ihtiyaglarmin belirlenmesi

'

Cift yonlii iletisim kurulmast

'

Uygun sorularin sorulmasi

l

Aktif dinleyici olma

1.6.3. Sorular Yoneltilmesi

Personelin miisterilere lokanta isletmesinde sorular yonelterek ve onerilerini
ogrenmeleri i¢in Oncelikle miisteriyle iyi bir iletisim kurmalar gerekir. Bu iletigim
sirasinda soracaklar1 sorular ve sorulara alacaklari cevaplar sayesinde sikayetleri

ogrenme ve sorunlarin giderilmesi siireci baglamig olacaktir.

Personelin miisterilerle iliski kurmasi i¢in Oncelikle dogru zamani
beklemeleri gerekir. Personelin lokanta isletmesinde siparis ettigi iirlinlerin
ihtiyaglarini karsilamasi sirasinda miisteriyi rahatsiz edecek sekilde basinda dikilerek
yemek yemesini engellememesi gerekir. Benzer sekilde ayni masada oturan tiim
miisterilerin sohbet ettigi bir anda araya girerek can sikici ve arka arkaya sorulacak
olan sorular miisterilerde sikayetin 6grenilmesine degil yeni sikayetlerin olusumuna

neden olacaktir.

Personelin miisteri ile kurdugu diyalog sirasinda bir sikinti oldugunu

anlamasi lizerine detaylar1 6grenmek i¢in agik uclu sorular sormasi daha iyi olacaktir.
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Miisteri sikayetini dile getirdigi zaman Oncelikle personel ile paylastigindan dolay1
tesekkiir etmeli ve memnuniyetini belirtmelidir. Erkenden 6ziir dilemek yerine o
anda sikayet konusunu hemen ortadan kaldirabiliyorsa ondan sonra oziir
dilenmelidir. Tiim bunlarin ardindan miisteriye sorunu ¢6zmek i¢in yapilanlarin

yeterli olup olmadig1 sorulmalidir.

Itirazlarla basa c¢ikmanin en iyi yollarindan biri miisteri odakli satis
yaklagimini izlemektir. Boyle yapildiginda olasi miisterinizin 6nemli saydigi
konular1, gereksinimleri, hedefleri, 6ncelikleri ve kisisel kazanglar1 6grenilir. Bu
inanilirhik ve giivenilirlik inga etmenin en iyi yoludur. Bu kendi basina daha az
itirazla sonuglanir. Daha oOnemlisi aldiginiz itirazlar gostermelik degil, gergek

kaygilar olacaktir (D’Innocazo ve Guller 1997).

Hizmet personeli; hatali hizmet ya da iirtinle ilgili sorunun ¢oziilmesi i¢in

lokanta isletmesinin yoneticilerine sikayetleri aktararak 6nlemler almalidir.

1.6.4. Miisteri Anketleri

Miisteri sikayetlerinin 6grenilmesinde en ¢ok uygulanan ve herkesce bilinen,
kolay uygulanabilen yontemlerden birisi de miisteri anketleridir. Ayni zamanda

belirli stirelerde tekrarlanarak genel durum degerlendirmesi yapmay1 da saglar.

Lokanta isletmeleri hazirladiklar1 formlari masa gibi yerlere koyarak
miisteriye ulasmay1 amaglarlar. Miisteriler de istekleri dogrultusunda sorularin

karsisindaki kutulara isaret koyar.

Ancak sikayet toplama yontemlerinden biri olan miisteri anketlerini bilgi

formlan ile karistirmamak gerekir. Bilgi formlari, miisteriden sadece bilgi almak icin
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kullanilir. Bu anketlerde genelde miisterinin 6zellikleri ile ilgili bilgileri igerir. Amag

miigteri veri tabani olusturmaktir (Sariyer, 2003).

Miisteri anketlerinin miisteri sikayetlerinde kullanilabilmesi ig¢in; ankette
bulunacak olan sorularin dogru ve amaca uygun tespit edilmesi gerekir. Yanlig soru
secimlerinden dolayr miisteri iliskileri yonetiminde yanlis bilgilendirilmeler ile

karsilasabilmeleri de ¢calismada aksaklik olusturabilmektedir.
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2. BOLUM
MUSTERIi SIKAYETLERININ DEGERLENDIRILMESINE YONELIK BiR

UYGULAMA

2.1.ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Aragtirmanin amaci, miisteri sikayetlerini toplamak i¢in, isletmelerin
uyguladig1 yontemlerin belirlenmesi ve lokanta isletmeleri i¢cin uygun yontemlerin

saptanabilmesidir.

Bu c¢alismada miisterilerin sikayetlerinin ¢ézlimiinde, lokanta isletmelerinde

calisan personelin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.

Bu aragtirmanin 6nemi, akademik ve sektorel anlamda turizm sektdriinde yer

alan lokanta isletmelerine fikir vermesi ve rehberlik yapabilecek olmasidir.

2.2. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Arastirmanin yonteminde tanimlayici aragtirma modeli uygulanmustir.

2.2.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin  evreni; Eskisehir ve Istanbul illerinde yasayanlardan
olusmustur. Aragtirma yapmanin teknik, maliyet ve zaman kisitlar1 dikkate alinarak
ana kiitle smirlandirilmigtir. Arastirmada kolayda ornekleme yolu kullanilmustir.
Anketi cevaplayanlar lokanta igletmelerinden {iriin ve hizmet satin almis ve almaya

devam eden tiiketicilerden olugsmaktadir.
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Anket uygulamasi 15 Kasim 2005 - 15 Nisan 2006 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir. Cevaplanan anket sayis1 360 adet olmustur. Anketlerden 9 adeti
eksik ve/veya hatali dolduruldugundan anketlerden 351 tanesi analizlere dahil

edilmistir.

2.2.2. Veri Toplama Araci

Arastirma verileri, anket yOntemiyle yiizylize gorisiilen kisilerden
toplanmistir. Ankette kisilerin kisisel bazi bilgilerini 6grenmeye yonelik sorular ile
lokanta isletmelerinden {iriin ve hizmet satin almalar1 sirasinda olusabilecek ve daha
once yasanmis sikayetler ile bu sikayetlerin giderilmesine yonelik sorular

yoneltilmistir.

Veri toplama araci olarak 26 soruluk bir anket formu kullanilmigtir. Anket
formu iki boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde cevaplayicilar kendilerine ait
demografik sorulara cevap vermislerdir. Ikinci béliimde bulunan sorular belirlenen
baz1 faktorlere gore hazirlanmistir. Cevaplayicilardan ¢oktan se¢meli sorularda tek

sik isaretleyerek cevap vermesi istenmistir.

Analizlerden once, verilerin kendi i¢inde i¢ tutarliliginin olup olmadigini
belirlemek i¢in giivenilirlik analizi yapilmistir. Giivenilirlik analizi ankette dl¢tilmek
istenen ortak degeri esit olarak paylagmayan degiskenlerin belirlenmesini ve bu
degiskenlerin analiz dis1 birakilarak 6l¢egin i¢ tutarliliginin artirilmasini amaclar

(Bas, 2001; 191).

Anket formu ile toplanan veriler SPSS (Statistical Package for Social
Sciences, versiyon 10.0) paket programimin 10.0 versiyonu ile analiz edilmistir.
Verilerin analizinde frekans dagilimlari, ki-kare, t-testi tek yonlii varyans analizi

(ANOVA) ve faktor analizi kullanilmistir.



2.3. ARASTIRMA BULGULARI VE YORUMLARI

2.3.1. Ankete Katilanlarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Tablo 1: Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Ankete Katilanlarm Savisi o
Demografik Ozellikleri y °
Cinsivet Kadin 128 36,5
Y Erkek 223 63,5
30 ve alt1 126 35,9
31-45 yas 138 39,3
Yaglar 46-60 yas 85 242
61 ve tizeri 2 0,6
[k gretim 90 25,6
Egitim Lise 69 19,7
durumu Universite 174 49,6
Lisansiisti 18 5,1
. Evli 197 56,1
?ff.ﬁ?f Bekar 138 39.3
Bosanmis 16 4,9
500 YTizve daha 97 27.6
Ayhk 501-999 YTL 140 39,9
geliriniz 1000-1499 YTL 68 19.4
1500 ve lizeri
YTL 46 13,1
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Ankete cevaplandiran 351 kisinin %63,5’1 erkektir. % 35,9’u 30 ve alt1

yaslarda ,%39,3’1i 31-45 yaslarda, yaslarda oldugu , %49,6’s1 {iniversite mezunu,

%56,1’1 evli oldugu, % 39,9’ unun 501-999 YTL geliri oldugu, goriilmektedir.
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2.3.2. Bulgular

Tablo-2: Soru 6’nin dagilim ve yiizdeleri

Bir ay icinde Sayisi %
disarida ayda kag

kez yemek yenildigi
Bir-iki kere 130 37
Ug kez-dort kere 75 21,4
Bes —alt1 kere 66 18,8
Yedi ve istii 80 22,8
TOPLAM 351 100

Arastirmaya katilanlarin %37 sinin ayda bir-iki kere digarida yemek yedikleri,

%22,8’inin ayda yedi kez veya iizeri disarida yemek yedikleri goriilmektedir.

Tablo-3: Soru 7’nin dagilim ve yiizdeleri

Disarida yemek yeme Sayisi %
nedenleri
Zevk i¢in 184 52,4
Is nedeniyle 73 20,8
Mecburiyet 94 26,8
TOPLAM 351 100

Arastirmaya katilanlarin = %52,4’t  zevk i¢in disarida yemek yedigi

gorlilmektedir.

Tablo-4: Soru 8’in dagilim ve yiizdeleri

Genelde ayni lokanta Sayisi %
isletmesine giderim

Kesinlikle katiliyorum 63 17,9
Katiliyorum 145 41,3
Fikrim yok 42 12
Katilmiyorum 25 7,1
Kesinlikle katilmiyorum 76 21,7
TOPLAM 351 100
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Ankete katillanlarin genelde ayni lokanta isletmesine giderim diisiincesine katilimlari;

%41,3 oraninda katildiklar1 goriilmektedir.

Tablo-5: Soru 9’un dagilim ve yiizdeleri

Bir lokanta isletmesine Sayisi %

gelindiginde gosterilen ilgi ve
nezaket onemlidir

Kesinlikle katilryorum 269 76,6
Katiliyorum 29 8,3
Fikrim yok 49 14
Katilmiyorum 1 0,3
Kesinlikle katilmiyorum 3 0,9
TOPLAM 351 100

Aragtirmaya katilanlar bir lokanta isletmesine gelindiginde gdsterilen ilgi ve
nezaketin Onemliligine katilimi; % 76,6 oraninda kesinlikle katildiklari,

goriilmektedir.

Tablo-6 : Soru 10’ nun dagilim ve yiizdeleri

Lokanta isletmesinde ¢alisan | Sayisi %
servis personelinin giiler

yiizlii, nazik olmasim isterim

Kesinlikle katiliyorum 275 78,3
Katiliyorum 23 6,6
Fikrim yok 52 14,8
Katilmiyorum 0 0
Kesinlikle katilmiyorum 1 0,3
TOPLAM 351 100

Arastirmaya katilanlar lokanta isletmesinde ¢alisan servis personelinin giiler

ylizlii, nazik olmasma % 78,3 oraninda kesinlikle katildiklar1 gériilmektedir.
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Tablo-7 : Soru 11’in dagilim ve yiizdeleri

Isletmedeki servis personeliile | Sayis1 | %
kolay iletisim kurulabilmelidir

Kesinlikle katiliyorum 193 55
Katiliyorum 61 17,4
Fikrim yok 52 14,8
Katilmiyorum 0 0
Kesinlikle katilmiyorum 1 0,3
TOPLAM 351 100

Arastirmaya katilanlar isletmedeki servis personeli ile kolay iletisim

kurulabilmelidir diislincesine % 55 oraninda kesinlikle katildiklar1 gortilmektedir.

Tablo-8 : Soru 12’nin dagilim ve yiizdeleri

Bir lokanta isletmesinde tiim | Sayisi %

miisterilere esit davranilmasi

onemlidir

Kesinlikle katiliyorum 224 63,8
Katiliyorum 40 11,4
Fikrim yok 68 194
Katilmiyorum 3 0,9
Kesinlikle katilmiyorum 16 4,6
TOPLAM 351 100

Arastirmaya katilanlar bir lokanta isletmesinde tiim miisterilere esit

davranilmasinin énemliligine % 63,8 oraninda kesinlikle katildiklar1, goriilmektedir.
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Tablo-9 : Soru 13’iin dagilim ve yiizdeleri

Isletmede hizmeti sunan Sayisi %
servis personelinin yaklasimi

ve tecriibesi sizi etkiler

Kesinlikle katiliyorum 156 44.4
Katiliyorum 85 24,2
Fikrim yok 85 24,2
Katilmiyorum 13 3,7
Kesinlikle katilmiyorum 12 3,4
TOPLAM 351 100

Aragtirmaya katilanlar isletmede hizmeti sunan servis personelinin yaklagimi
ve tecriibesinin kendisini etkiler diisiincesine %44,4 oraninda kesinlikle katildiklar1

goriilmektedir.

Tablo-10 : Soru 14’lin dagilim ve yiizdeleri

Servis personelinin miisteri Sayisi %
memnuniyetini saglama
sorumlulugu icinde
olmasinin onemliligi

Kesinlikle katiliyorum 200 57
Katiliyorum 48 13,7
Fikrim yok 91 25,9
Katilmiyorum 5 1,4
Kesinlikle katilmiyorum 7 2
TOPLAM 351 100

Arastirmaya katilanlar servis personelinin miisteri memnuniyetini saglama
sorumlulugu i¢inde olmasinin Snemliligine %357 oraninda kesinlikle katildiklari,

gorlilmektedir.
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Tablo-11 : Soru 15’in dagilim ve yiizdeleri

Isletmede iiriin ve fiyatlarin Sayis1 | %
bulundugu moniiniin servis
personeli tarafindan bana
verilmesi gerekir

Kesinlikle katiliyorum 194 55,3
Katiliyorum 60 17,1
Fikrim yok 67 19,1
Katilmiyorum 5 1,4
Kesinlikle katilmiyorum 25 7,1
TOPLAM 351 100

Arastirmaya katilanlar isletmede iirtin ve fiyatlarin bulundugu moniiniin
servis personeli tarafindan kendisine verilmesi gerektigine % 55,3 oraninda

kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir.

Tablo-12 : Soru 16’nin dagilim ve yiizdeleri

isletmede yiyecek, icecek, Sayisi %
salata, ekmek vb.

ihtiyaclarimin hemen
karsilanmasi gerekir

Kesinlikle katiliyorum 201 57,3
Katiliyorum 58 16,5
Fikrim yok 76 21,7
Katilmiyorum 3 0,9
Kesinlikle katilmiyorum 13 3,7
TOPLAM 351 100

Arastirmaya katilanlar isletmede yiyecek, icecek, salata, ekmek vb.
ihtiyaclarin hemen karsilanmasi gerektigine %57,3 oraninda kesinlikle katildiklar

goriilmektedir.
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Tablo-13 : Soru 17’nin dagilim ve yiizdeleri

Verdigim siparislerin Sayisi %
sorunsuz ve zamaninda

yerine getirilmesini isterim

Kesinlikle katiliyorum 271 77,2
Katiliyorum 24 6,8
Fikrim yok 54 15,4
Katilmiyorum 2 0,6
Kesinlikle katilmiyorum 0 0
TOPLAM 351 100

Arastirmaya katilanlar verdikleri siparislerin sorunsuz ve zamaninda yerine

getirilmesine %77,2 oraninda kesinlikle katildiklari, goriilmektedir.

Tablo-14 : Soru 18’in dagilim ve yiizdeleri

Bir sorun yasandiginda Sayisi %

servis personelinin en kisa

zamanda ¢o6zmesini beklerim

Kesinlikle katiliyorum 228 65

Katiliyorum 38 10,8
Fikrim yok 77 21,9
Katilmiyorum 5 1,4
Kesinlikle katilmiyorum 3 0,9
TOPLAM 351 100

Arastirmaya katilanlar bir sorun yasandiginda servis personelinin en kisa
zamanda c¢Ozmesini beklerim diisiincesine % 65 oraninda kesinlikle katildiklari

goriilmektedir.
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Tablo-15 : Soru 19’un dagilim ve yiizdeleri

Genelde gittigim lokanta Sayis1 | %
isletmelerinden aldigim hizmet,

beklenti ve ihtiyaclarim

karsilamaktadir.

Kesinlikle katiliyorum 110 | 31,3
Katiliyorum 113 | 32,2
Fikrim yok 92 26,2
Katilmiyorum 8 2,3
Kesinlikle katilmiyorum 28 8
TOPLAM 351 100

Arastirmaya katilanlar genelde gittikleri lokanta isletmelerinden aldig:
hizmetin, beklenti ve ihtiyaclarin1 karsilamasina %32,2 oraninda katildiklari,

gorlilmektedir.

Tablo-16 : Soru 20’nin dagilim ve yiizdeleri

Sikayet etmeyi gerektiren Sayis1 | %
faktorler

Fiziki goriinim 7 2
Temizlik 247 70,4
Servis hizi 19 5,4
Yemeklerin lezzeti 34 9,7
Personelin davranisi 22 6,3
Fiyat 13 3,7
Diger ... 9 2,6
TOPLAM 351 100

Arastirmaya katilanlar en ¢ok sikayet etmeyi gerektirecek kadar 6nemli olan

faktoriin % 70,4’ temizlik oldugunu diistinmektedir.
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Tablo-17 : Soru 21’in dagilim ve yiizdeleri

Simdiye kadar gittigim lokanta | Sayis1 | %

isletmelerinde sorunlarla

karsilastigim olmaktadir

Kesinlikle katiliyorum 25 7,1

Katiliyorum 129 | 36,8
Fikrim yok 72 20,5
Katilmiyorum 16 4,6

Kesinlikle katilmiyorum 109 | 31,1
TOPLAM 351 100

Arastirmaya katilanlar simdiye kadar gittikleri lokanta isletmelerinde

sorunlarla karsilastiklarina % 36,8 oraninda katildiklar1 goriilmektedir.

Tablo-18 : Soru 22°nin dagilim ve yiizdeleri

Hic gittiginiz bir lokanta Sayisi %
isletmesinde sikayette
bulundunuz mu?

Evet 84 23,9
Hayir 267 76,1
TOPLAM 351 100

Arastirmaya katilanlarin % 76,1’inin gittikleri bir lokanta isletmesinde

sikayette bulunmadiklar1 gériilmektedir.

Tablo-19 : Soru 23’lin dagilim ve yiizdeleri

Sikayetlerinizde ilgili servis Sayis1 | %
personeli tarafindan verilecek
tatmin edici cevap ve ¢coziimler

onemlidir

Kesinlikle katiliyorum 188 | 53,6
Katiliyorum 67 19,1
Fikrim yok 68 19,4
Katilmiyorum 13 3,7
Kesinlikle katilmiyorum 15 4,3

TOPLAM 351 100
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Arastirmaya katilanlar sikayetlerinde ilgili servis personeli tarafindan
verilecek tatmin edici cevap ve ¢Oziimlerin 6nemli olduguna 9%53,6 oraninda

kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir.

Tablo-20 : Soru 24’lin dagilim ve yiizdeleri

Sikayetleriniz hep ¢oziime Sayisi %
ulasir

Kesinlikle katiliyorum 59 16,8
Katiliyorum 104 29,6
Fikrim yok 72 20,5
Katilmiyorum 74 21,1
Kesinlikle katilmiyorum 42 12
TOPLAM 351 100

Arastirmaya katilanlar sikayetlerin hep ¢oziime ulasir %29,6 oraninda

katildiklar1 goriilmektedir.

Tablo-21 : Soru 25’in dagilim ve yiizdeleri

Sikayetlerinizi iletmede en Sayisi %
etkin yol

Personele iletmek 93 26,5
Anket doldurmak 19 5,4
Sorumlu kisi ile goriigmek 220 62,7
Sikayet kutusuna yaz1 yazmak 19 5,4
TOPLAM 351 100

Ankete katilanlar gikayetleri iletmede en etkili yolun %62,7 orani ile sorumlu

kisi ile goriismek oldugunu diisiinmektedir.
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Tablo-22 : Soru 26’nin dagilim ve yiizdeleri

Sikayetleriniz servis personeli Sayisi %
tarafindan ¢6ziime
ulastirilabilirse tekrar aym
lokanta isletmesinden hizmet
almak ister misiniz?

Kesinlikle katiliyorum 100 | 28,5
Katiliyorum 105 | 29,9
Fikrim yok 59 16,8
Katilmiyorum 48 13,7
Kesinlikle katilmiyorum 39 11,1
TOPLAM 351 100

Arastirmaya katilanlar sikayetleriniz servis personeli tarafindan c¢oziime
ulastirilabilirse tekrar ayni lokanta isletmesinden hizmet almak ister misiniz?
sorusuna %29,9 oraninda katildiklar1 ve %28,5 oraninda kesinlikle katildiklar:

goriilmektedir.

2.3.3. Giivenilirlik Analizi

Ankette kullanilan 17 soruya uygulanan giivenilirlik analizi sonucuna gore
cronbach alpha(a) degeri 0,79 olarak bulunmustur. Yapilan analiz sonucuna gore
diisiik korelasyona sahip ve anket formundan c¢ikarildiginda giivenilirligi daha fazla
yiikselten hi¢bir soruya rastlanmamistir. Buna gore arastirmada kullanilan 6l¢egin

giivenilir oldugu goriilmistiir.
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Tablo-23: Miisteri Sikayetlerine Yonelik Ifadelerin Standart Sapmalar

Ortalama’ Standart sapma

Soru 8 2,73 1,41
Soru 9 1,40 ,80
Soru 10 1,37 75
Soru 11 1,80 1,03
Soru 12 1,70 1,09
Soru 13 1,97 1,07
Soru 14 1,77 1,00
Soru 15 1,88 1,19
Soru 16 1,77 1,05
Soru 17 1,39 ,76
Soru 18 1,62 ,92
Soru 19 2,23 1,15
Soru 21 2,15 1,38
Soru 23 1,86 1,11
Soru 24 2,81 1,27
Soru 26 2,49 1,32
" Olgek degeri

(1) Kesinlikle katilyyorum

(2) Katilyyorum

(3) Fikrim yok

(4) Katilmiyorum

(5) Kesinlikle katilmiyorum

Anketi cevaplayanlarin; “bir lokanta isletmesine geldiginizde size gosterilen
ilgi ve nezaket onemlidir”, “lokanta isletmesinde ¢alisan servis personelinin giiler
yuzli nazik olmasini isterim”, “isletmede hizmeti sunan servis personelinin
yaklagimi ve tecriibesi sizi etkiler”, “bir lokanta isletmesinde tiim miisterilere esit

davranilmas: 6nemlidir”, “isletmedeki servis personeli ile kolay iletisim

99 13 2 13

kurulabilmelidir”, “genelde ayni lokanta isletmesine giderim”, “servis personelinin

99 13

miisteri memnuniyetini saglama sorumlulugu i¢inde olmasi onemlidir”, “igletmede

iirlin ve fiyatlarin bulundugu moéniiniin servis personeli tarafindan bana verilmesi

99 (13

gerekir”’, “isletmede icecek, salata, ekmek vb. ihtiyagclarimin hemen karsilanmasi

9% ¢

gerekir”, “verdigim siparislerin sorunsuz ve zamaninda yerine getirilmesini isterim”,
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“bir sorun yasandiginda servis personelinin en kisa zamanda ¢dzmesini beklerim”
ifadelerine keskinlikle katildiklari, buna karsilik “genelde gittigim lokanta
isletmelerinden aldigim hizmet, beklenti ve ihtiyacglarimi karsilamaktadir”, “simdiye
kadar gittigim lokanta isletmelerinde sorunlarla karsilastigim olmaktadir”,
“sikayetlerinizle ilgili servis personeli tarafindan verilecek tatmin edici cevap ve
coziimler Onemlidir”, “sikayetiniz hep c¢Oziime ulasir”, “sikayetleriniz servis
personeli tarafindan ¢oziime ulastirilabilirse tekrar ayni lokanta isletmesinden hizmet

almak isterim” ifadelerine katildiklar1 Tablo 23 de goriilmektedir.

Elde edilen verilerin daha anlamli ve 6zet seklinde sunulmasi icin faktor
analizi yapilmistir. Faktor analizi; birbirine bagimli degiskenlerden olusan bir
sistemde, degiskenler arasindaki iliskileri daha yakindan inceleyerek sistemin isleyis
ozelliklerini  agikliga kavusturmayr amaclayan c¢ok degiskenli istatistik
yontemlerinden biridir. Faktor analizi ile ¢ok sayida iliskili degiskenle az sayida

bagimsiz faktor elde edilebilir(Tath dil, 1996, 167).

2.3.4. Faktor Analizi Sonuclari

Faktor analizine gegmeden oOnce verilerimizin faktor analizine uygun olup
olmadigini test edilmistir. Bunun icin KMO testi kullanilmistir. Test istatistigi 0,858
olarak bulunmustur. Bulunan deger 0,858>0,50 oldugundan verilerin faktor analizine
uygun oldugu tespit edilmistir. Bartlett’s testi sonucunun p<0,005 anlamli bulunmasi
nedeniyle, test sonucunda degiskenler arasinda yliksek korelasyonun mevcut oldugu

goriilmiistiir.
Elde edilen faktorlere,
o FAKTOR 1: Miisterinin personelden beklentisi
o FAKTOR 2: Miisterilerin sikayetlere olan tutumu

o FAKTOR 3: Miisteri aliskanlig
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isimleri verilmistir. Faktor analizi sonucu elde edilen faktorler ve ilgili faktor

degerleri Tablo 24 *de gosterilmistir.

Tablo-24: Faktorler ve Faktor Yukleri

almak isterim

FAKTORLER
FAKTOR 1: Miisterilerin % Varyans g
onelden beklentisi Giivenilirlik : 0,791 19,504 Faktor Yiiki
Soru:9 Bir lokanta isletmesine geldiginizde size gosterilen
o . s 0,832
ilgi ve nezaket 6nemlidir
Soru:10 Lokanta igletmesinde ¢alisan servis personelinin 0.781
giiler yiizlii ve nazik olmasini isterim ’
Soru:111sletmedeki servis personeli ile kolay iletisim
. g 0,667
kurulabilmelidir
Soru:12 Bir lokanta igletmesinde tiim miisterilere esit
N 3 0,545
davranilmasi énemlidir
Soru:13 Isletmede hizmeti sunan servis personelinin
oy e 0,544
yaklagimi ve tecriibesi sizi etkiler
Soru:14 Servis personelinin miisteri memnuniyetini
9 S i L 0,497
saglama sorumlulugu i¢inde olmasi 6nemlidir.
FAKTOR 2: Miisterilerin sikayetlere | % Varyans
karsi olan tutumu. Giivenilirlik : 0,662 15,521 Faktor Yiikii
Soru:15 Isletmede iiriin ve fiyatinin bulundugu méniiniin
. . . . . 0,693
servis personeli tarafindan bana verilmesi gerekir
Soru:16 Isletmede icecek, salata,ekmek vb. ihtiyaglarimin
. 0,649
hemen karsilanmasi gerekir.
Soru:17 Verdigim siparislerin sorunsuz ve zamaninda 0.534
yerine getirilmesini isterim ’
Soru:18 Bir sorun yasandiginda servis personelinin en kisa
i . - 0,504
zamanda ¢ézmesini beklerim
Soru:21 Simdiye kadar gittigim lokanta igletmelerinde
N 0,485
sorunlarla kargilastigim olmaktadir
Soru:23 Sikayetlerinizle ilgili servis personeli tarafindan 0.452
verilecek cevap ve ¢oziimler 6nemlidir ’
FAKTOR 3: Miisteri ahskanhklar % Varyans
Giivenilirlik : 0,359 8,443 Faktor Yiikii
Soru:8 Genelde ayni lokanta igletmesine giderim 0,787
Soru:26 Sikayetleriniz servis personeli tarafindan ¢éziime
ulastirilabilirse tekrar ayni lokanta isletmesinden hizmet 0,641

Approx. Chi-Square : 1314,245 sd : 120

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy : ,858

Sig. : ,000
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Faktorlerin belirlenmesinden sonra faktorler ile cevaplayicilarin demografik

ozellikleri arasinda farklilik olup olmadigina bakilmustir.

Elde edilen 3 faktoriin demografik o6zellikler (cinsiyet, yas, egitim durumu,
medeni durum ve aylik gelir ) agisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigine

bakilmstir.

2.3.5.1. Cinsiyete gore faktorlerin farkhhklarina iliskin yapilan analiz

Cinsiyete gore denekler arasinda faktorler agisindan anlamli bir farklilik olup
olmadigint goérmek iizere t test kullanilmis ve % 5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmamigtir. Cinsiyete gore denekler arasinda faktorler

acisindan anlamli bir farklilik yoktur.

2.3.5.2. Yasa gore faktorlerin farkhlhiklarina iliskin yapilan analiz

Yasa gore denekler arasinda faktorler agisindan anlamli bir farklilik olup
olmadigint goérmek iizere tek yonlii varyans analizi kullanilmis ve % 5 anlamlilik
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamistir. Yasa gore denekler

arasinda faktorler agisindan anlamli bir farklilik yoktur.

2.3.5.3. Medeni duruma gore faktorlerin farkhihiklarina iliskin yapilan
analiz

Medeni duruma gore denekler arasinda faktorler agisindan anlamli bir
farklilik olup olmadigini gérmek iizere t test kullanilmig ve % 5 anlamlilik diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Medeni duruma gore denekler

arasinda faktorler agisindan anlamli bir farklilik vardir.
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Tablo-25: Faktor 1 Analiz Sonuglari

T TESTI SONUCLARI S%%%%FgLalifITl

FAKTORLER .

P Mean Std. Error Medeni N Ortala Standart

degeri Difference Difference durum ma Sapma
FAKTOR 1: Bekar | 138 | 1,4445 | 093251
Miisterilerin | ) 0,25982 0,1148
personelden
beklentisi Evli 197 | 1,1151 1,05148

Farkliligin kaynagimi goérmek amaciyla uygulanan scheffe testi analiz
sonucuna gore sadece “Faktor 1: Miisterilerin personelden beklentisi” icin %5
diizeyinde anlamli sonu¢ bulunmustur. Bu sonuca gore evli miisteriler bekar
miisterilere gore daha ¢ok beklenti i¢cindedirler. Yani evli miisterilerin personelden

beklentisinin bekarlara gore daha fazla oldugu sdylenebilir.

2.3.54. Egitim durumuna gore faktorlerin farkhhklarina iliskin yapilan
analiz

Egitim durumuna gore denekler arasinda faktorler agisindan anlamli bir
farklilik olup olmadigini gérmek tizere tek yonlii varyans analizi kullanilmis ve % 5
anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Egitim

durumuna gore denekler arasinda faktorler agisindan anlamli bir farklilik vardir.




Tablo-26: Tek Yonli Varyans Analizi Sonuglari

TEK YONLU
VARYANS ANALIZI SCHEFFE TESTi SONUCLARI
FAKTORLER (ANOVA)
SONUCLARI
F Mean }’ . Egitim N | Ortalama Standart
Square | degeri. | durumu Sapma
ilkogretim | 90 | 2,1580 0,95845
FAI\I;_T?R3= vsos | sast | oore Lise | 69 | 21012 | 023564
usten ’ ’ ’ Universite | 174 | 2,0045 | 04585
aliskanhklar Yo
dksek o 110568 1,1475
lisans

Farkliligin kaynagin1i gérmek amaciyla uygulanan scheffe testi analiz
sonucuna gore sadece Faktor 3: “Miisteri ahskanliklarr” icin %5 diizeyinde anlamli

sonu¢ bulunmustur. Bu sonuca gore egitim diizeyi arttikca miisteri aligkanliklarina

iliskin algilama diizeyinin yiikseldigi anlagilmaktadir.

2.3.5.5. Gelir durumuna gore faktorlerin farkhliklarina iliskin yapilan

analiz

Gelir durumuna gore denekler arasinda faktorler acisindan anlamli bir
farklilik olup olmadigini gérmek iizere tek yonlii varyans analizi kullanilmis ve % 5

anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Gelir

durumuna gore denekler arasinda faktorler agisindan anlamli bir farklilik vardir.
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Tablo-27: Tek Yonlii Varyans Analizi

TEK YONLU
i VARYANS ANALIZI SCHEFFE TESTi SONUCLARI
FAKTORLER | (ANOVA) SONUCLARI
F Mean }’ . Gelir N | Ortalama Standart
Square | degeri. | durumu Sapma
) S0yt 1 97 | 110454 | 09547
FAKTOR 2: Yeya az
Miisterilerin 501'399 140 | 1,26045 0,2514
sikayetlere 2,957 | 2908 | 0,032 1oyoo
Kkarsi olan 1499 _ﬂ 68 1,4930 0,8412
tutumu 1500y
SUOVE | 46 | 123235 | 02587
uzeri
S0yt 1 o7 1 11307 | 0,256
veya az
FAKTOR 3: 501‘399 140 | 13157 | 0.9641
Miisteri 4243 | 4,128 | 0,006 1300
aliskanhklari 1499 ytl 68 1,2953 1,3654
1500ve 1 4o [ 12547 0,5810
uzeri

Farkliligin kaynagin1 gérmek amaciyla uygulanan scheffe testi analiz sonucuna
gore “FAKTOR 2: Miisterilerin sikayetlere karsi olan tutumu” igin ve ‘FAKTOR
3: Miisteri ahskanhklar’ icin %5 diizeyinde anlamli sonu¢ bulunmustur. Bu
sonuca gore 1000-1499 YTL geliri olan miisterilerin sikayetlere karsi olan tutumlari
diger gelir durumundakilere gore daha diisiik oldugu goriilmektedir. Gelir diizeyi

azaldik¢a ayni lokantadan yemek yeme aliskanliginin arttig1 gézlenmektedir.

2.3.5.6. Disarida yemek yeme sikhigina gore faktorlerin farkhliklarina

iliskin yapilan analiz

Disarida yemek yeme siklifina gore denekler arasinda faktorler agisindan
anlamli bir farklilik olup olmadigin1 gérmek iizere tek yonlii varyans analizi

kullanilmis ve % 5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
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bulunmustur. Disarida yemek yeme sikligina gore denekler arasinda faktorler

acisindan anlamli bir farklilik vardir.

Tablo-28: Tek Yonlii Varyans Analizi

TEK YONLU
VARYANS ANALIZI .
(ANOVA) SCHEFFE TESTi SONUCLARI
FAKTORLER SONUCLARI
Disarida
F Mean P yemek N Ortalam | Standart
Square | degeri yeme a Sapma
sikhig1
) BIkd 130 | 102548 | 025648
FAKTOR 2: —
Miisterilerin Ue-dort | o5 | 7500 | 012541
sikayetlere | 4045 [ 3042 | 0,008 |— kez -
Kkarsi olan eﬁe‘rz "1 66 1,9874 | 023514
tutumu Yedive
N 80 1,6325 0,5841
usti

Farkliligin kaynagin1i gormek amaciyla uygulanan scheffe testi analiz

sonucuna gdre “FAKTOR 2: Miisterilerin sikayetlere kars: olan tutumu” igin

%5

diizeyinde anlamli sonu¢ bulunmustur. Bu sonuca gore disarida 5-6 kere yemek

yiyen miisterilerin sikayetlere kars1 olan tutumlarinin sik yemek yiyenlere gore diisiik

oldugu goriilmektedir.

2.3.5.7. Disarida yemek yeme nedenine gore faktorlerin farkhhklarina

iliskin yapilan analiz

Disarida yemek yeme nedenine gore denekler arasinda faktorler agisindan

anlamli bir farklilik olup olmadigini gérmek {izere tek yonlii varyans analizi

kullanilmis ve % 5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
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bulunmamistir. Disarida yemek yeme durumuna gore denekler arasinda faktorler

acisindan anlamli bir farklilik yoktur.

2.3.5.8. Disarida yemek yeme sikhi@ ile yas gruplar1 arasindaki ilgi

analizi

Test i¢in X° testi kullamlmustir. p degeri (p<0,05) olarak bulunmustur.
Disarida yemek yeme siklig ile yaslar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir ilgi
bulunmustur. 46-60 yas aralig1 ile 60 ve iistii gruplandirilarak daha anlaml bir ilgi
elde edilmistir. Bunu sonucuna gore; yas artikca disarida yemek yeme sikligi

azalmaktadir.

Tablo-29: X* Analizi Sonuclart

YASLAR Toplam
16-30 31-45 46-60

Disarida yemek yeme sikliga yas yas yas
Bir -iki kere sayis1 42 52 35 130
oM | a20%  148%  100%  37,0%
Uc - dort kere sayisi 25 32 18 75
oM e1% s1% 214%
Bes- alt1 kere sayis1 15 32 18 66
oM 43w 91%  s1% 188%
Yedi ve iistii sayis1 44 22 14 80
o P | 125%  63%  40%  228%
Toplam sayis1 126 138 85 351
Total % 35,9% 39,3% 24,2% 100,0%
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2.3.5.9. Disarida yemek yeme sikhigi ile cinsiyet arasindaki ilgi analizi

Test icin X* testi kullamilmustir. p degeri (p>0,05) olarak bulunmustur.
Disarida yemek yeme sikligi ile cinsiyetler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliski bulunmamustr.

Tablo-30: X* Analiz Sonuglar1

DISARIDA YEMEK YEME SIKLIGI Toplam
Bir-iki ~ Uc-dort Bes-alti | Yedi ve
CINSIYET kere kere kere iistii
Erkek sayis1 88 47 34 54 223
oT/Oplam 25.1% 13,4% 9,7%  154%  63.5%
0
Kadm | sayst 42 28 32 26 128
OT/°P'am 12,0% 8,0% 9,1%  74%  36,5%
0
TOPLAM sayis1 130 75 66 80 351
OT/"P'am 37,.0% 21,4% 18,8%  22,8% 100,0%
0

2.3.5.10. Disarida yemek yeme nedeni ile gelir diizeyinin farkhliklarina

iliskin yapilan analiz

Test etmek icin X testi kullamlmustir. p degeri (p<0,05) olarak bulunmustur.
Disarida yemek yeme nedeni ile gelir durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

ilgi bulunmamustir.
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Tablo-31: X* Analiz Sonuglari

GELIR DURUMU Toplam
1000-
YEMEK YEME 500YTL-  501-999 1499 1500YTL ve
NEDENI daha az YTL  YTL iizeri

Zevkiin | sayist 37 80 38 29 184
OT/"plam 10,5% 22,8%  10,8% 8,3% 52,4%

0

Is

nedeniyle sayisi 25 19 19 10 73
oT/Oplam 7,1% 54% 5,4% 2,8% 20,8%

0
Mecburiyet sayisi 35 41 11 7 94
OT/"plam 10,0% 11,7% 3,1% 2,0% 26,8%

0
Toplam sayis1 97 140 68 46 351
oT/Oplam 27,6% 399%  194% 13,1% 100,0%

0

2.3.5.11. Sikayeti gidermek icin secilen yontem ile gelir diizeyi arasindaki
ilgi analizi

Test etmek igin X* testi kullamlmustir. p degeri (p<0,05) olarak
bulunmustur. Sikayet gidermek i¢in segilen yontem ile gelir durumu arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir ilgi bulunmustur.



Tablo-32: X* Analiz Sonuglar1

GELIiR DURUMU Total
500YTL- | 501-999 | 1000-1499 | 1500YTL
daha az YTL YTL ve iizeri
Personele iletmek | sayisi 11 38 30 14 93
OT/OP'am 3,1% 10,8% 8,5%  4,0% 26,5%
(1]
Anket doldurmak | sayisi 6 6 6 1 19
OT/OP'am 1,7% 1,7% 1,7% 3% 54%
(1]
Sorumlu kisiyle ) o, - 74 88 28 30 220
konusmak
OT/"plam 21,1% 25,1% 8,0%  85% 62,7%
0
Sikayet kutusuna sayist 6 8 4 7 19
yazmak
OT/;’I"a“‘ 1,7% 2,3% 1,1% 3% 54%
Total sayis1 97 140 68 46 351
OT/"plam 27,6% 39,9% 194% |  13.1% ! 00;,/0
(1] 0
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3. BOLUM

3.1. SONUC VE ONERILER

3.1.1. Sonuclar

Bu calisma miisteri sikayet toplama yontemlerinin belirlenmesi ve
miisterilerin sikayetlerinin ¢dzlimiinde, lokanta isletmelerinde calisan personelin

onemini belirlemek amaciyla yapilmustir.

Yapilan degerlendirmelerde; anketi yanitlayanlarin ¢gogunlugu genellikle ayni
lokanta isletmelerinden {iriin ve hizmet satin aldiklarini belirtmislerdir. Bu veri

lokanta isletmeleri ac¢isindan sadik miisteri elde etmek icin bir firsattir.

Bir bagka ifade olan; “servis personeli ile kolay iletisim kurmalidir”a
cevaplayicilarin  katilimi, personeli ne kadar Onemsediklerini gdstermektedir.
Miisteriler, lokanta isletmelerine girdikleri andan itibaren hesab1 6deyip isletmeden
ayrilincaya kadar calisan personel ile ayni ortami paylasmakta ve tiim ihtiyaclar
onlarin araciligi ile gidermektedirler. Bu nedenle personelin miisterilerle iyi iletisim

icinde olma gerekliligi bulunmaktadir.

Isletmeye gelen miisteriye meniiniin servis personeli tarafindan hemen
verilmesi ile ilgili ifadede cevaplayicilarin katilimi vardir. Meniiniin hemen
miigteriye verilmesinden sonra, lokanta isletmesinden {iriin satin alacak olan miisteri
ne yemek istedigine karar verecek ve bunu servis personeline siparis edecektir.
Verilen siparigin hazirlanmasi belirli bir siireyi gerektirdigi i¢in bu arada miisteri
beklemek zorunda kalacaktir. Bu beklemeyi en sikintisiz hale getirmenin bir yolu da

siparisinin kendisine ulastirilincaya kadar diger ihtiyaglarinin karsilanmasi ve
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kendisiyle ilgilenilmesidir. Servis ac¢ilmasi, icecek ihtiyacinin giderilmesi, varsa
salata vb. soguk yiyeceklerin bekleme siiresi i¢cinde miisteriye sunulmasidir. Bu

sayede olusabilecek sikayetlerde engellenmis olacaktir.

Ankette kullanilan ifadelerde lokanta isletmelerinde miisterilerin yasadiklari
sikintilarin neler olabilecegi tahmin edilerek bazi segenekler sunulmustur. Sonuglara
gore; en yliksek temizlik oldugu anlasilmistir. Buna gore; lokanta isletmelerinde

temizlik sikayet nedeni olabilir.

Faktorler ile cinsiyetler arasindaki farkliliklara bakildiginda miisterilerin
personelden beklentisi, miisterilerin sikayetlere karsi tutumu ve miisterilerin
aliskanliklar1 ile ilgili erkekler ve bayanlar arasinda herhangi bir ilgi olmadig

anlasilmistir.

Faktorler ile belirlenen yas araliklar1 arasinda da bir ilgi olmadig1 ve ii¢

faktorde de ayn1 sonuglara ulasildig: anlagilmistir.

Faktorler ile cevaplayicilarin medeni halleri arasindaki ilgi oldugu ortaya
cikmustir. Miisterilerin personelden beklentisi i¢in evli ve bekar miisteriler arasinda
farklilik oldugu belirlenmistir. Analiz sonucuna gore, evli miisterilerin bekar

miisterilere gore daha fazla beklentisi vardir.

Yapilan analizler sonucunda faktorler 1ile cevaplayicilarin  egitim
durumlarinda bir ilgi oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna gore; egitim diizeyi arttikca

miisteri aligkanliklarina iligkin algilama diizeyinin ylikselmektedir.

Faktorler ile gelir gruplar arasinda bir iliski olup olmadigina bakilmistir.
Sonuglara gore; gelir diizeyi azaldik¢a ayni lokanta isletmesinde yemek yeme

aliskanlig artis gostermektedir.
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Disarida yemek yeme sikligr ile faktorler arasinda bir iliski olup olmadigina
bakilmigtir. Sonuglara gore; bir ay i¢inde disarida 5-6 kere yemek yiyen miisterilerin
sikayetlere karsi tutumlarn daha siklikla yemek yiyenlere gore diisikk oldugu

anlagilmistir.

Gelir diizeyleri ile sikayeti gidermek i¢in basvurulan yontem arasinda da ilgi
oldugu anlagilmistir. Sonuca gore; gelir durumu yiikksek olan miisterilerin
sikayetlerini sorumlu kisilere aktardiklari, gelir diizeyi diisiik olan miisterilerin ise

sikayetlerle fazla karsilagmadiklar1 anlagilmigtir.
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3.1.2. Oneriler

Lokanta isletmeleri miisterilere iiriin ve hizmet satmak amac¢lh kurulan ve
misteri iligkilerine dikkat etme zorunlulugu olan isletmelerdir. Bu ¢alisma
sonucunda bazi hususlarin daha ¢ok ©On plana ¢iktig1 anlasilmistir. Lokanta

isletmeleri agisindan 6nemli konular su sekildedir:

Mecburi yemek yiyenler ve zevk i¢in yemek yiyenlerin sayist yliksek
oldugundan, disarida yemek zorunda olan miisteriler beklentilerine cevap
alamadiklar1 zaman hemen alternatif lokanta igletmesi arayisina gireceklerdir. Ayn
sekilde zevk i¢in disarida yemek yiyen miisteriler de memnuniyet beklentileri ytliksek
olacagindan karsilagabilecekleri sorunlar nedeniyle alternatif diger isletmelere
yoneleceklerdir. Bu nedenle lokanta isletmelerinin mevcut miisterilerini

kaybetmemek i¢in sikayet toplama yontemlerini kullanmalar1 faydali olacaktir.

Miisterilerin zorunlu olmadan satin aldiklar1 iirtin ve hizmetlerde daha
dikkatli ve secici davrandiklar1 goriilmektedir. Bu nedenle ihtiya¢ gidermenin diginda
istekleri ve memnuniyet beklentisi olusabilir. Isletmelerin fazla &nemsemedikleri
konular misteriler agisindan sikayet sebebi olabilir. Sikayet toplama yontemleri ile

bu sikayetler olusmadan 6nlem alinmasi saglanabilecektir.

Egitim ve gelir yiiksek olan kesimlerin karsilasabilecekleri sorunlar ¢éziime
ulastiginda tekrar ayni isletmeye gidecekleri belirlenmistir. Egitim ve gelir diizeyi
yliksek olan tliketicilerin memnun kaldig1 lokanta isletmesini degistirmek
istemedikleri gorilmiistiir. Egitim ve gelir diizeyi yiiksek olan tiiketiciler lokanta
isletmesinin markasi, bulundugu yer, iiriin ve hizmet satin alan diger miisterilerin
kimler oldugu gibi unsurlar 6nemli olabileceginden gittikleri lokanta isletmesini
degistirmek istemeyebilirler. Bu sonuglar bize miisterilerin lokanta isletmesinin

imajin1 dnemsediklerini de gostermektedir.
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Egitim ve gelir diizeyi yiiksek olan miisteriler lokanta isletmeleri agisindan
bir firsattir. Olugabilecek sikayetleri saptayip, ¢oziim tiretmeleri lokanta isletmesinin

sadik miisteriler elde etmesini saglayacaktir.

Yapilan analizler sonucunda tiim miisterilerin lokanta isletmelerinde ki
personeli Onemsedikleri goriilmektedir. Hizmet personelinin nazik ve kibar
davraniglari, egitimli ve tecriibeli olmasi, miisterilerle kuracagi iletisimin nasil olmasi
gerektigini bilmesi konusunda anketi cevaplayan tiim tiiketicilerin titiz davrandiklar
goriilmektedir. Bu nedenle lokanta isletmesinde ¢alisacak olan hizmet personelinin
bir ¢ok konu da bilgi, tecriibe ve iletisimi kuvvetli kisiler olmas1 gerektigine dikkat

edilmelidir.

Olusabilecek sikayetlerde servis personelinin ¢oziim iiretme de etkisi
biiyliktiir. Lokanta isletmelerinde iirlin ve hizmetlerden olusabilecek sorunlarin
bliylik bir ¢ogunlugunu hizmet personeli hizli ve kisa zamanda ¢Ozlime
ulagtirmalidir. Boylelikle lokanta isletmesine gelen miisteriler karsilasacaklar
sorunlarin hemen ¢dziilecegini diisiinerek memnuniyetleri artar ve isletmeye olan

giivenleri artacaktir.

Ankete katilanlarin belirttikleri gibi gittikleri lokanta isletmelerinde sikayet
edecekleri sorunlarla karsilagmaktadirlar. Ancak biiyiik cogunlugu sikayetini lokanta
isletmesinde belirtmemektedir. Lokanta igletmesinin disinda ise yasadiklari sorunlari
anlatarak ayni isletmeden {iriin ve hizmet satin alan diger miisterilerin lokantaya olan
gilivenlerini kirmakta ya da lokanta isletmesine hi¢ gitmemis miisterilerin isletmeye
gitmelerine engel olmaktadirlar. Bu nedenle mevcut miisterinin sorunlarin1 6grenip
cozmek icin sikayet toplama yontemlerine 6nem verip 6zellikle hizmet personelinin

bu konuda egitim almalar1 i¢in ¢caba gostermeleri gerekmektedir.

Sikayet Yonetiminin basarili uygulanmasi neticesinde lokanta isletmeleri:

e Miisterisini elinde tutabilecektir.
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e Miisteri sadakatini artiracaktir.

e Marka olmanin geregini yerine getirmis olacak, markasi ile ¢celismeyecektir.

e Yeni miisteri kazanmanin maliyetinin yiiksekligi géz Oniine alinirsa, gelire
katkida bulunacaktir.

e Miisterilerinden, iiriin ve hizmetleri ile ilgili geribildirim edinmis olacaktir.

e Elde edilen arsivlerden alinan tiim bilgiler, ileride gelistirilecek olan iiriin ve
hizmetlere altyap1 saglayacaktir.

e Lokanta isletmesinin kendine gilivenini artiracak, olusabilecek sikayetleri
azaltacaktir.

e lyi bir sikayet takip siireci, sikayetlerin biiyiimesine engel olacaktir.

Lokanta isletmelerinin basarilar1 miisteri memnuniyetinin ne kadar yiiksek
olduguna baglidir. Miisteri memnuniyeti saglamak i¢in sikayet toplama yontemleri
iyi biliniyor olmasi ve sikayetlerin ¢oziime ulastirilmasi lokanta isletmelerindeki

olusabilecek sikayetleri dnlemeyi saglayacaktir.
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Ek-1: Aragtirmada Uygulanan Anket

Miisteri Memnuniyeti Anketi

Bu anket Osmangazi Universitesi SBE Isletme Béliimiinde hazirlanmakta olan bir teze
aittir.Miisteri sikayetlerinin Miisteri Memnuniyetine olan etkisini ve lokanta igletmelerinde
servis personeline olan bakisi belirlemek amaciyla hazirlanmigtir.

1.Clinsiyetiniz: [] Kadmn UlErkek

2. Yasmz: [116-30 [131-45 [146-60 [J60 ve tsti
3. Medeni Haliniz: [ Bekar LIEvli [IBosanmis

4. Egitim Durumunuz: [ [Ikégretim [ Lise CUniversite L] Lisanstistii

5. Aylik Geliriniz:
[1500 ytl. veya daha az [1501-999 ytl. [J1000- 1499 ytl. [ 1500 ve tizeri ytl.

6. Bir ay i¢inde disarida kag kere yemek yersiniz?
[IBir-iki kere [JU¢ kez-dort kere [ Bes-alt1 kere [IYedi ve tstii

7. Disarida yemek yeme nedeniniz:
[1Zevk igin [Is nedeniyle [IMecburiyet

8. Genelde ayn1 lokanta igletmesine giderim.

[Kesinlikle katiliyorum [ katiliyorum [ Fikrim yok
L] Katilmiyorum L] Kesinlikle katilmiyorum

9. Bir lokanta isletmesine geldiginizde size gosterilen ilgi ve nezaket dnemlidir.

UKesinlikle katiliyorum L katiliyorum U Fikrim yok
] Katilmiyorum [ Kesinlikle katilmryorum

10. Lokanta isletmesinde c¢alisan servis personelinin giiler yiizlii, nazik, olmasini isterim.

[Kesinlikle katiliyorum [ katiliyorum [ Fikrim yok
L] Katilmiyorum L] Kesinlikle katilmiyorum

11. Isletmedeki servis personeli ile kolay iletisim kurulabilmelidir.

UKesinlikle katiliyorum U katiliyorum U Fikrim yok
[ Katilmiyorum [ Kesinlikle katilmryorum



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.
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Bir lokanta igletmesinde tiim miisterilere esit davranilmasi dnemlidir.

[Kesinlikle katiliyorum 1 katiliyorum U Fikrim yok
U] Katilmiyorum L] Kesinlikle katilmiyorum

Isletmede hizmeti sunan servis personelinin yaklasimi ve tecriibesi sizi etkiler.

[Kesinlikle katiliyorum [ katiliyorum [ Fikrim yok
[ Katilmiyorum [ Kesinlikle katilmiyorum

Servis personelinin miisteri memnuniyetini saglama sorumlulugu icinde olmasi
onemlidir.

[Kesinlikle katiliyorum L] katiliyorum L] Fikrim yok
U] Katilmiyorum L] Kesinlikle katilmiyorum
Isletmede iiriin ve fiyatlarin bulundugu meniiniin servis personeli tarafindan bana

verilmesi gerekir.

[Kesinlikle katiliyorum [ katiliyorum [ Fikrim yok
L] Katilmiyorum L] Kesinlikle katilmiyorum

Isletmede igecek, salata, ekmek vb. ihtiyaglarimin hemen karsilanmas: gerekir.

UKesinlikle katiliyorum L katiliyorum U Fikrim yok
[ Katilmiyorum [ Kesinlikle katilmryorum

Verdigim siparislerin sorunsuz ve zamaninda yerine getirilmesini isterim.

[Kesinlikle katiliyorum [ katiliyorum [ Fikrim yok
L] Katilmiyorum L] Kesinlikle katilmiyorum

Bir sorun yasandiginda servis personelinin en kisa zamanda ¢dzmesini beklerim.

UKesinlikle katiliyorum U katiliyorum U Fikrim yok
[ Katilmiyorum [ Kesinlikle katilmiyorum

Genelde gittigim lokanta isletmelerinden aldigim hizmet, beklenti ve ihtiyaglarimi
karsilamaktadir.

LKesinlikle katiliyorum L] katiliyorum L] Fikrim yok
U Katilmiyorum [ Kesinlikle katilmiyorum

Asagidakilerden en ¢ok hangisi sizin sikayet etmenizi gerektirecek kadar dnemlidir.
UFiziki g6riiniim CTemizlik [IServis hizi IYemeklerin

lezzeti
[JPersonelin davranigi U] Fiyat LIDiger ................



21.

22.

23.

24.

28S.

26.
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Simdiye kadar gittigim lokanta igletmelerinde sorunlarla karsilagtigim olmaktadir.

[Kesinlikle katilryorum 1 katiliyorum U Fikrim yok
U] Katilmiyorum L] Kesinlikle katilmiyorum

Hig gittiginiz bir lokanta isletmesinde sikayette bulundunuz mu?
[l Evet [Hayir

Sikayetinizle ilgili servis personeli tarafindan verilecek tatmin edici cevap ve ¢oziimler
Oonemlidir.

UKesinlikle katiliyorum U katiliyorum U Fikrim yok
L] Katilmiyorum L] Kesinlikle katilmiyorum

Sikayetiniz hep ¢ozlime ulagir.

[Kesinlikle katiliyorum [ katiliyorum [ Fikrim yok
U] Katilmiyorum L] Kesinlikle katilmiyorum

Sikayetinizi gidermede en etkin yol sizce asagidakilerden hangisidir?
[IPersonele iletmek [JAnket doldurmak [0 Sorumlu kisi ile
goriismek

LISikayet kutusuna yazi yazmak

Sikayetleriniz servis personeli tarafindan ¢6ziime ulastirilabilirse tekrar ayni lokanta
isletmesinden hizmet almak ister misiniz?

[Kesinlikle katiliyorum 1 katiliyorum U Fikrim yok
L] Katilmiyorum L] Kesinlikle katilmiyorum



Ek-2: Miisteri Sikayet Formu Ornegi

olarak, siz degerli misafirlerimize sicak, taze

GrUnlerimizi hizli ve dostca bir servisle ve temiz bir ortamda
sunmaya s0z veriyoruz.,

Lutfen bir dakikanizi bize ayirin ve restoranimizda bu sézi nasil

yerine getirdigimiz hakkinda bizi bilgilendirin. Size daha iyi bir

3 servis sunmamiza yardim ettiginiz igin tesekkir ederiz.

Beklentileri Beklentileri

Mikemmel "y ciliyor  Karsilamiyor

&= Servisimiz hizh miydi?
E{ Dostga miydik ve sizi memnun etme gayreti gésterdik mi?
&2 Urunamizin tazeligi ve sicakhgi nasildi?

#f Restoranimizin temizligini nasil degjerlendirirsiniz?

& Paranizin karsiligini deger olarak aldiniz mi?

?j Size rahat ve sicak bir ortam sunabildik mi?

& Genel olarak restoranimizi nasil degerlendirirsiniz?

OOEOOOO
GOOOLOO
MMM ®

YORUMLARINIZ;

Size nasil daha iyi servis sunabiliriz?

Bizi daha sik ziyaret etmenizi nasil saflariz?

Gt Saat: sesmnti T o 1= [ O
Ziyaret yorumunuela ilgili sizinle irtibat kurabilir miyiz? Restarammizi ne sikhkta Kadnd  ErkekO
Cevabiniz evet ise liitfen asagidaki adres ve telefon yerini , ;
doldurunuz. ziyaret ediyorsunuz? YYag Grubu

tnlii O _ 2]
Bl oo eesmees st i =14
B e e e e A R Haftalik O 19-24 -
Aylik - 25-44 o
T RE s (1 (11| AR e Nadien O 45—+ O
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Ek-3: Miisteri Memnuniyeti Anketi Ornegi

MUSTERI ANKETI

Yemeklerimizin gesitliligi hakkindaki diisiinceleriniz:

Kot |:| kararsizim |:| iyi |:| ok iyi|:|

Restoranimizin genel goriiniimii ve bulundugu mevki:

Kotii |:| kararsizim |:| iyi |:| ok iyi |:|
Servis elemanlarimizin sundugu hizmet:

Kaotii |:| kararsizim |:| iyi |:| ok iyi |:|
Hijyen kosullari hakkindaki disiinceleriniz(Mutfak-temizlik-vb.)

kst [] kararsizm [ ] i [] gok iyi [_]

Restoranimizda en gok begendiginiz yanler:

Restoranimizda hosunuza gitmeyen yonler:

X X X X X X X

Restoranimiz hakkinda bizimle paylagsmak istedikleriniz:

Bu anket sizlere daha iyi hizmet sunmak amaci ile yapilmigtir. Desteginiz igin
tesekkiirler.

Ad, soyad:
Dogum Tarihi:  / /19
Adres:



