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ONSOZ

Bos zamanin artmasi ve ekonomik gelismelerle birlikte gelismeye ve
bliylimeye baslayan yiyecek-icecek isletmeleri giiniimiiz kosullarinda ciddi bir
rekabet igerisindedirler. Bu rekabette 6ne ¢ikmanin en 6nemli unsurlarindan biri
miisteri istek ve beklentilerini karsilamaktir. Istek ve beklentilerin tahmin edilme
veya Ogrenilmesi agisindan miisteri sikayetleri isletmeler acisindan onemli bir
rehberdir. Bu bilgiler 1s18inda bu arastirmanin ¢ikis noktas1 yiyecek-igecek
isletmelerinde miisteri sikdyetlerinin neler oldugu, isletmelerin sikayetler karsisinda
izledigi performans ve bunlarin sonucunda miisterilerin isletmelere kars1 duydugu

sadakat arasindaki iligkinin incelenmesi olmustur.

Bu calismanin her asamasinda tiim bilgi birikimini benimle paylasan,
izledigim siireci elestirip beni yonlendiren ve devamli 6nerilerinden faydalandigim
danigman hocam sayin Dog¢. Dr. Murat Selim Selvi’ye en igten tesekkiirlerimi

sunarim.

Arastirma siirecinde elestiri, oneri ve destegini esirgemeyen Sayin Yrd. Dog.
Dr. Ibrahim KILIC a, tez yazim siiresince destegini her zaman yanimda hissettigim
ve beni siirekli motive eden sevgili Seda IDIKUT’a tiim yardimlarindan dolay:
tesekkiir ederim. Yiiksek Lisans i¢in beni cesaretlendiren ve her adimda her zaman
deneyimlerini benimle paylasan degerli arkadasim Ogr. Gér. Adem ARMAN’a,
arastrmanin analiz kismmda paylastig1 bilgilerle yardimmi esirgemeyen degerli
arkadaslarim Ogr. Gor. Tuba SAHIN, Seyit Ahmet KARA, Mustafa BAS ve Ali
TUNCEL’e tesekkiir ederim. Son olarak tiim egitim hayatim boyunca hi¢bir zaman
maddi ve manevi desteklerini esirgemeyen annem Meryem SAHIN, babam Halil

SAHIN ve abim Semih SAHINe sevgilerimi ve siikranlarimi sunarim.

Sedat SAHIN



OZET

YiYECEK-iCECEK iSLETMELERINDE MUSTERI SiIKAYETLERININ
MUSTERI SADAKATINE ETKIiSi: CUNDA ADASINDA BiR ARASTIRMA
SAHIN, Sedat

Yiiksek Lisans Tezi
Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dal
Tez Damismani: Dog. Dr. Murat Selim SELVi
Temmuz, 2012, 133 Sayfa

Bu calismada yiyecek-igecek isletmelerinde ne tiir miisteri sikayetlerinin
oldugu; miisteri sikayetlerinin ve miisteri sikdyet ¢oziimleme siirecinin miisteri
sadakati lizerinde etkisinin olup-olmadig1 arastirilmaktadir. Dolayisiyla miisterilerin
bu konu hakkindaki goriis ve tutumlarini belirlemek bu ¢alismanin temel amacini
olusturmaktadir. Calisma kapsamma Cunda adasini ziyaret eden ve yiyecek-icecek
isletmelerinden hizmet alan ziyaretgiler arastirmaya dahil edilmistir. Arastirmada
veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Elde edilen veriler SPSS 18
programi kullanilarak analiz edilmistir. Bu analizlerde, degiskenler arasindaki
iligkileri, degiskenler arasindaki farkliliklar1 ve degiskenlerin birbirleri tizerindeki
etkisini belirlemeye yonelik analiz teknikleri kullanilarak aragtirma sorularina cevap
aranmaya caligilmistir. Arastirma sonucunda katilimcilarin miisteri sadakati ile
miisteri sikayetlerini olusturan her bir boyut (meniiler ve igerigi, fiyat, personel tutum
ve davraniglari, atmosfer-ortam, hizmet kalitesi, sikayet ¢cozlimleme siireci) arasinda
pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica fiyat ve sikayet
coziimleme siirecinin miisteri sadakatini olumsuz etkiledigine iliskin ipuclar1 elde

edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek-Icecek Isletmeleri Miisteri Sikayetleri, Miisteri
Sadakati, Cunda Adasu.



ABSTRACT
THE EFFECT OF CUSTOMER COMPLAINTS ON CUSTOMER LOYALTY
IN FOOD AND BEVERAGE ENTERPRISES: AN INVESTIGATION ON

CUNDA ISLAND
SAHIN, Sedat

MASTER THESIS

Division of Tourism and Hotel Management
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Murat Selim SELVI
July, 2012, 133, Pages

In this study, It is invastigated what kind of customer complaint there are in
food and beverages enterprises; if there is any effect of customer complaints and
complaint resolution process on customer loyalty. Therefore, determining the
opinions and attitudes of the customers about this subject is the basic aim of this
study. Within the scope of the research, the visitors who visited the Cunda Island and
had a service experiment in the food and beverage enterprises were included. In the
research, the questionnaire was used. The data obtained was analyzed using the
program of SPSS 18. In these analyses, the analyses techniques aiming at
determining the correlations, the differences between variables and the effects of
variables on one another were used. As a result of the research, it has been suggested
that there is positive significant relationship between the participants’ customer
loyalty and each dimension forming customer complaints (menus, prices, staff
attitudes and behaviors, the atmosphere-environment, service quality, complaint
resolution process). In addition, it has also been obtained clues about that there is

negative impact of price and complaint resolution process on customer loyalty.

Key Words: Food and Beverage Enterprises, Customer Complaints, Customer
Loyalty, Cunda Island.
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BOLUM 1

GIRIS

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde birinci siray1 alan yeme-igcme faaliyetleri
ve girigsimleri en Oonemli zorunlu ihtiyaglardan biri olup; insanlik tarihi kadar bir
gecmise sahiptir (Onbas 2009: 16). Yiyecek-icecek isletmeleri turizm ve seyahat
endiistrisinin 6énemli oyuncularindan biridir. Hatta yeme-igcme aligkanliklari, ¢esitli
tat ve lezzetleri deneyimleme seyahate ¢cikma nedeni sayilmaktadir. Ancak yiyecek-
icecek isletmelerinin sundugu hizmetlerden uyguladig: fiyat politikasina kadar pek
cok konu miisterilerce sikayet sebebi olabilmektedir. Bu tiir igsletmelerde miisterilerin
sikayetlerini etkili ve tatmin edici ¢oziimler sunmak orta ve uzun vadede isletmenin
sadik miisteri sayisini artirabilir. “Her sikayet, sorunun ¢éziimlenmesi ve miisterilerin

tekrar satm aliminin saglamasi acisindan isletme i¢in bir firsattir” (Ramsey, 2003).

“Miisteri sikayetlerinin toplanmasi ve yonetilmesi miisteri odakl yaklasim icin
gereklidir. Miisteri sikayetlerini degerlendiren ve hizmetini elde ettigi verilere gore
siirekli olarak gozden geciren isletmelerin miisteri iliskilerindeki basaris1 ve miisteri
memnuniyetinin daha yliksek oldugu belirtilmektedir. Sikdyet yonetim siirecini
basariyla kullanan isletmeler digerlerine gore daha fazla rekabet ve reklam avantajina

sahiptir” (Eregez 2009: 1).
1.1. Arastirmanin Problemi

Yiyecek-icecek isletmelerinde miisteri sikayetleri ve miister1 sikayet
coziimleme siirecinin miisteri sadakati lizerinde etkisi olup-olmadig1 bu aragtirmanin

temel sorunsalini olusturmaktadir
1.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastrmanmm temel amaci; Cunda adasindaki yiyecek-igecek

isletmelerinden hizmet alan miisterilerin ne tiir sikayetleri oldugu, bu sikayetlerin ve



sikdyet ¢Oziimleme silirecinin miisteri sadakati iizerindeki olast etkilerine iliskin

miisterilerin goriis ve tutumlarmi belirlemektir.
1.3. Arastirmanin Onemi

Miisteri sikayetlerini ele alma ve ¢éziimlemede basarili bir siire¢ takip eden
isletmelerin; miisteri memnuniyeti saglama ve sadik miisteri olusturmada daha hizl
yol kat ettikleri bilinmektedir. Bu agidan bakildiginda ele alinan sikayetler, firmalar
icin bir sorun degil daha iyi hizmet vermek i¢in birer firsata doniismektedir (Kose
2007: 35). Ciinkli miisteri sikayetleri isletmelerin eksik ve hatali yonlerini saptayip
kendilerini gelistirmesini saglayabilir. Bu eksiklik ve hatalar1 saptayarak kendilerini
gelistiren isletmelerin diger isletmelere gore rekabet iistiinliigii saglamasi kuvvetle
olasidir. Ozellikle miisterilerin istek, ihtiyag ve gereksinimlerini biiyiik o6lgiide
karsilayan yiyecek-icecek isletmelerinin; meniilerin ¢esitliligi ve zenginligi,
personelin tutum ve davranislari, fiyat seviyesi, servis sunumu gibi konularda daha
az sikayet ile karsilasacagi ve sonugta yiliksek miisteri memnuniyeti seviyesine sahip
olacagi kuvvetle olasidir. Sikayet eden ve sikayetlerini iletmesi saglanan miisterilerin
ayni isletmeyi tekrar tercih edecegi bilinmektedir. Yiyecek-igecek isletmelerinde
iiretimin bir pargasit olan miisteri acisindan, sikdyet konusu olabilecek sorunlarin

coziilmesi tekrar satin alma niyeti tizerinde olumlu etki yaratabilir.

Bu c¢alismada ¢6ziimlenebilen miisteri sikayetlerinin davranigsal miisteri
sadakatine yol acabilecegi belirtilmektedir. Arastirma bu agidan 6nem tasimaktadir.
Calismadan elde edilen bulgularin yiyecek-icecek isletme yoneticilerine, personeline
ve diger ilgililere 6nemli bakis acilar1 kazandiracagi timit edilmektedir. Diger
taraftan bu ¢alisma konunun ¢ok farkli hizmet isletmeleri agisindan ele

alinabilecegine iligskin arastirmacilarin yeni fikirler gelistirmesine neden olabilir.
1.4. Arastirmanin Sayiltilan
Bu arastirmada g6z 6niinde bulundurulan varsayimlar su sekildedir:

* Bu arastirma i¢in se¢ilen Cunda Adasindaki isletmelerin ve bu isletmelerden
hizmet satin alan miisterilerin arastirmanin amacina uygun veriler elde etmede nitelik

ve nicelik olarak yeterli oldugu varsayilmaistir.



* Arastirma alani olarak secilen Cunda adasinda yiyecek-igecek isletmelerinden
yararlanan miisterilerin arastirmaci tarafindan yeterince bilgilendirildikleri

varsayilmistir.

« Katilimcilarin isletmelerde sikdyet unsuru tasiyan deneyimlere sahip olduklar1

varsayilmistir.

+ Katilimcilarin anket formunda yer alan sorulara dogru cevap verdikleri

varsayilmistir.
1.5. Arastirmanin Simirhhiklarn
Asagida belirtilen hususlar bu aragtirmanin temel sinirliliklarini olusturmaktadir.

* Bu arastirma sadece Cunda adasindaki yiyecek-icecek isletmelerinden hizmet
satin alan miisteriler {izerinde yapilmistir.

 Konuyla 1ilgili yapilmis bazi ikincil kaynaklar ilgililer tarafindan
paylasiimamistir.

* Cunda Adasinda zaman, maliyet ve ulasilabilirlik nedenlerinden dolay1 bazi
isletmelere girmek ve anket yapmak konusunda giigliiklerle karsilasilmistir.

* Cunda Adasmda bulunan yiyecek-icecek isletmeleri sahipleri anketleri uygulama
konusunda arastirmaciya yardimci olmamislardir.

*  Bazi miisteriler ise anketi doldurmak istememislerdir.
1.6. Tammlar

Bu kisimda arastirmada gecen onemli kavramlarin tanimlamalar1 yapildiktan sonra

arastirmada kullanilan kavramlarin kisaltmalar1 agiklanmaya ¢alisilacaktir.
1.1.6.1.Yiyecek-icecek isletmeleri

“Yiyecek-igecek isletmeleri; fiziki yapisi, mutfak ve servis ekipmani,
rahathigr gibi maddesel, sosyallesme olanagi ve hizmet kalitesi gibi niteliksel
elemanlariyla, bireylerin yiyecek-icecek ihtiyaclarmi karsilamayr meslek olarak

kabul eden isletmelerdir” (S6kmen, 2008:1).



1.1.6.2. Sikayet

Sikayet, miisterinin {Uriin hakkindaki olumsuzlugu firetici firmaya veya
satictya veya tglincii bir kisiye/gruba/hukuksal kurulusa iletmesidir. (Jacoby ve

Jaccard, 1981: 6)
1.1.6.3. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, bir markaya ya da isletmeye duyulan baglilik olarak
tanimlanmaktadir (Oyman, 2002).



BOLUM 2

YiYECEK-iCECEK iSLETMELERINDE MUSTERI SIKAYETLERININ
MUSTERI SADAKATINE ETKIiSi

2.1. Yiyecek-icecek isletmeleri

Insanlik tarihi kadar eski olan yeme i¢gme ihtiyaglarmm karsilanmasina
yonelik olarak ilk caglardan beri girisimcilerin faaliyetleri sonucu yiyecek igecek
isletmeleri yasamdaki yerini almistir (Onbas, 2009: 16). Bundan dolay1 konaklama
isletmelerinin gegmisi gibi yiyecek-icecek isletmelerinin ge¢misi de ¢ok eskilere
dayanmaktadir. 13. yiizyillda batida hanlarin, doguda ise kervansaraylarin ortaya
cikmasi ilk otellerin adimlar1 atildigi gibi ilk yiyecek icecek isletmelerinin de
olusumu basglamistir (Kogak, 2009: 1). Sanayi toplumuna erisen iilkelerde ¢alisan
kesimlerin bos zamaninin artmasi, sosyallesme ve degisik ortamda bulunma
giidiisiiyle ev diginda beslenme ihtiyacini karsilamak isteyen biiyiik kitlelerin ortaya

cikmasi ile yiyecek-icecek endiistrisi hizli bir gelisme ivmesi kazanmastir.

Gliniimiizde artik yiyecek-icecek sektorii hizli bir rekabetle beraber hizmet
kalitesinin artirilmasi, hijyen, sanitasyon gibi konularda hassas olan biiyiik bir sektor
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Bigici, 2008: 20-21). Yiyecek-igecek sektoriiniin - 20.
ylizyilin ikinci yarisindan itibaren hizli bir gelisme gostermesi, bu sektorde calisan
isletmelerin zaman icerisinde gelisimlerini de beraberinde getirmistir. Ornegin,
gilinlimiizde hava yolu sirketleri gastronomi uzmanlar1 ¢alistirmaya baslarken, siirekli
olarak as¢1 transferleri yapmaktadirlar. Avrupa iilkeleri yiyecek-icecek konusunda
standartlar belirlemektedirler. Kabul goren standartlarin basinda, yemek iiretimi i¢in
en ist diizey hijyenik ortamim saglanmasi, kalite yOnetimi, personel egitimi ve

modern yemek teknolojisi gelmektedir (Kogak, 2009: 2).

Yiyecek-i¢ecek isletmelerinin gelisiminin yani sira bu gelismenin devami i¢in
bireylerin de bu duruma karsilik vermesi gerekmektedir. Bireylerin ekonomik

durumlarindaki ve bos zamanlarindaki artis bunu kolaylastirmistir. Insanlar1 evleri



disinda yemek yemeye motive eden cesitli degiskenler vardir. Park (2004: 88)
bunlar1 ekonomiklik, verim, eglence, lezzet ve sosyal hareketlilik gibi farkl

motivasyonlar olarak belirtmektedir.

Stirekli gelisen yiyecek-icecek isletmeleri miisterilerine kendilerini 6zel
hissettirmek admna bir¢ok girisimde bulunmaktadir. Uluslararasi isletmelere
baktigimizda bunlara 6rnek olarak Mc Donalds’m sadece Tiirk pazarina sunmus
oldugu “Mc Turco” Tirk damak zevkine uygun koftesi ile miisteri istekleri
dogrultusunda hazirlanmig bir driindiir. Ayrica tiim diinyadaki Mc Donalds’lar
icerisinde yalnizca Tiirkiye’de ayran satilmaktadir, ayni1 sekilde Hindistan’da kutsal
olarak kabul edilen inek etinden iiretim yapilmayip yine talebe uygun olarak tavuk
meniisii gelistirilmis olmasi1 da yerel kiiltiir ve damak tatlarmin beklentilerine yonelik
bir faaliyettir. Diger bir isletme stratejisi olarak Burger King Tiirk pazarinda diger
hizl1 yiyecek-icecek isletmelerinde olmayan pastirma moniisiinii iiriin portfoyiine

ekleyerek rakipleri karsisinda avantaj saglamistir (akt. Akdag, 2008: 56).
2.1.1. Yiyecek-Icecek Isletmelerinin Tanimi

Yiyecek-icecek isletmeleri bir¢ok akademisyen tarafindan tanimlanmaktadir.
Bunlardan bazilar1 su sekildedir: “Yiyecek-igecek isletmeleri; fiziki yapisi, mutfak ve
servis ekipmani, rahatlig1 gibi maddesel, sosyallesme olanagi ve hizmet kalitesi gibi
niteliksel elemanlariyla, bireylerin yiyecek-igecek ihtiyaclarmi karsilamayir meslek
olarak kabul eden isletmelerdir” (Sokmen, 2008:1). Yiyecek-icecek isletmeleri
herhangi bir konaklama isletmesine bagl olarak ya da bagimsiz bir bicimde disarida
yemek yemeyi diisiinen veya evlerinden uzakta bulunan insanlara, kar amaci tagimasi
fark etmeksizin yiyecek-icecek malzemelerini satin alan, isleyen, iireten ve satis
yaparak doyurma hizmeti veren, bununla birlikte eglence faaliyetleri de sunabilen
farkli 6lcek ve Ozelliklere sahip isletmelerdir (Sarisik, 1998: 10). Bununla birlikte
yiyecek-igecek isletmeleri insanlara evlerinden uzakta, belirli bir diizen halinde
yemek servisi saglayan isletmeler olarak da tanimlanabilir. “Yiyecek-icecek
isletmeleri, ¢esitli amaglarla isletmeye gelen misafirlerin isteklerini kendine meslek
olarak edinmis kalifiye personeli, uygun nitel ve nicel donanimi ile karsilamay1 amag
edinmis ticari isletmelerdir” (Kilig¢ ve Babat, 2011: 97). Benoit (2006) ise farkli bir

yaklagim sergilemektedir. Yazara gore, yiyecek-icecek isletmeleri belirli bir tema



icerisinde konuklarin diyet, dini ihtiyacglar, kisisel tercihler ve egilimlerini goz
oniinde bulundurarak yiyecek-icecek ve sosyallesme ihtiyaglarini karsilayan bir
endiistrinin bir parcasidirlar. Baska bir tamimla yiyecek icecek isletmeleri,
miisterilere rahat ve huzurlu bir sekilde yeme i¢gme olanagi saglayan, gerek tek basma
ve gerekse bir konaklama tesisine bagli olarak faaliyet gdsteren kuruluslardir (Atak,

2006:3).

Yukaridaki tanimlardan da anlasilacagi ilizere yiyecek-icecek isletmeleri
insanlarin  temel olarak beslenme ihtiyaclarim1 karsilamaya yonelik gerekli
donanimlara (fiziki ve sosyal yap1) sahip olmasi1 gereken, bagimli ya da bagimsiz
faaliyet gosteren isletmelerdir. Beslenme ihtiyacinin yani sira insanlarin hayatinda
sosyal bir gorevinin oldugu da diisiiniilebilir. Bu nitelikler bireylerin igletmeye gelis
amaclarindan ortaya c¢ikmaktadir. Yakin cevreyle vakit gecirme istegi, farkli bir
atmosferde yemek yeme, is toplantilar1 yapma gibi faaliyetlerin bu amaglardan

birkac1 oldugu belirtilebilir.

Yiyecek-icecek isletmelerinin, hem iiretim asamasmin hemen her
kademesinde hem de tiiketim asamasinda insan unsurunun bulunmasindan dolay1
hizmet sektoriiniin en temel elemanlarindan biri oldugu diisiiniilebilir. Hizmet
faktoriiniin cok 6nemli oldugu turizm endiistrisinde de yiyecek-icecek isletmeleri

onemli bir rol tistlenmektedir.
2.1.2. Yiyecek-Icecek isletmelerinin Turizmdeki Yeri ve Onemi

Turizmin kitlesel bir olguya donlismesiyle birlikte, yiyecek-igecek isletmeleri
daha da 6nemli hale gelmistir. Bireylerin bu tiir isletmelere talebinin artmasiyla
birlikte, bu sektordeki rekabette bir artis yasanmaya baslamistir. Bu rekabette bir
adim one ¢ikmak isteyen yiyecek-icecek isletmeleri miisteri memnuniyeti olusturmak
ve daha kaliteli bir hizmet sunmak adina miisteri odakli bir yonetim sistemi hayata
gecirmislerdir. Yeni arayislara yonelen isletmelerin faaliyetlerini etkileyecek
olumsuzluklarin olmasi rekabet piyasasinda zorlanmalarna neden olmaktadir.
Yiyecek-icecek piyasasina giris engellerinin az olmasi, etkin ve becerisi olmayan

isletmecilere izin verilmesi, deneyim ve sermaye gereksiniminin az olmasi ve haksiz



rekabet bu isletmelerin basarisiz olmasinda 6nemli etkenlerdir (akt. Giiler, 2007:

101).

Yiyecek-icecek isletmelerinin turizmin tasiyici unsurlarindan biri oldugu
sOylenebilir. Turizm faaliyeti igerisinde bulunan bireylerin en biiylik
gereksinimlerinden biri yeme-igme ihtiyacidir. Yeme-igme eyleminin turizmde
cekici bir yonli bulunmaktadir. Yapilan bir arastirma yiyecek-icecek hizmetlerinin
Hong Kong i¢in ikinci derecede, Bangkok i¢in dordiincii sirada ve Singapur igin
besinci sirada 6nemli bir g¢ekicilik oldugunu gdstermektedir (Enright ve Newton,
2005: 345). Ozdemir ve Kimay (2004) Antalya’da konaklayan yabanci turistlerin,
%87’sinin Tiirk yemeklerini begendiklerini fakat yalnizca %20’sinin Tiirkiye’yi
tercih nedenleri arasinda Tiirk mutfaginin bulundugunu belirtmislerdir. Bu agidan

yiyecek-igecek hizmetleri turizm igerisinde 6nemli bir konuma sahiptir.

Tirkiye’de bir¢ok farkl kiiltiiriin bir arada bulunmasi yorelere 6zgii lezzetlerin
olugsmasimi saglamaktadir. Bu yorelere 6zgii lezzetlerin 6zellikle i¢ turizmde talep
artirict bir unsur olabilecegi diisiiniilebilir. Bunun yaninda farkli 6zellikleriyle 6n
plana ¢ikan destinasyonlarda da yiyecek-igecek isletmelerinin niteligi turistlerin
genel memnuniyetini etkileyen dnemli bir faktoér oldugu sdylenebilir. Duman ve
Oztiirk (2005) yerli turistlerin yiyecek-icecek hizmetleri ile ilgili olumlu
tutumlarinin, tekrar ziyaret niyetlerinde Onemli bir katkisinin oldugunu

belirtmektedirler.

Ekonomik gelismeler, bos zaman artisi, isletmelerin yayginlagsmasit ve
cesitlenmesi gibi nedenlerle yiyecek-icecek isletmelerine yonelik talebin arttigini
belirtmek miimkiindiir. “Turistlerin 2011 yilinda kisisel harcamalar i¢inde en yiiksek
harcama kalemini 6,5 Milyar Dolar ile yeme-igme olustururken, konaklama giderleri
de 3,1 Milyar Dolar olarak gerceklesmistir” (Sanal, 2012:1). Global turizm cirosunda
turist harcamalarinin iigte birini yalnizca yiyecek-icecek harcamalar1 olusturmaktadir
(Meler ve Cerovic, 2003: 188). Yiyecek-icecek isletmelerinin turizm girdisindeki
onemine ragmen literatiirde halen yeterli ilgiyi gormemektedir (Telfer ve Wall, 1996:

641).



Miisterilerin disarida yemek yerken yasadiklar1 deneyim, yiyecek-igeceklerin
somut ve hissedilir (lezzet, tat gibi) unsurlar ile soyut (atmosfer, servis kalitesi gibi)
niteliklerden olusur. Isletmenin bunlar1 en uygun bigimde sunmasmin énemli oldugu
bilinmelidir. Eger hizmet diger faktorlerle uyum icinde ve tamamlayici degilse
hizmet miisteri tarafindan biitiinliikten c¢ok, eksik olarak algilanacaktir (Tiirksoy,
2002: 29). Yiyecek-igecek isletmelerine yonelik harcamalarin 6nemli bir boyutta
olmas: isletmelere bu hizmetleri yerine getirirken oldukga titiz davranmalar1 ve daha
az sikayet alarak miisteri tatmin diizeyini artirmalar1 noktasinda zorlayict bir etki

yapacagi diistiniilebilir.

Tablo 2. 1. Yabanc1 Turist Turizm harcamalari, 2011-2012 1. Dénem (Ocak - Mart)

Harcama dagihm ($)
Toplam Cikis yapan yabanci Cikis yapan vatandas (yurt dist
ikametli)

Harcama tiiri 2011 2012 2011 2012 2011 2012
1. Kisisel
harcamalar 2821801 763 2497453 236 1968 003 722 1704 884 627 853 798 041 792 568 608
Yeme-icme

930 276 477 837 684 947 573 302 310 495 361 151 356 974 167 342323795
Konaklama

480 711 604 407 297 565 445 589 906 377 890 530 35121 697 29407 036
Saghk

91 819 678 100 917 425 50 660 969 56 127 535 41158 710 44 789 891
Ulastirma

351 115 683 247 317 954 228 614 422 157 810 955 122 501 261 89 506 999
Spor, egitim, kiiltiir

21 826 400 23 122 589 15611905 18 350 144 6214496 4772 446
Tur hizmetleri

18 465 204 17 237 444 16 996 965 16 507 686 1468 240 729 758
Diger mal ve
hizmetler 927 586 717 863 875311 637227 246 582 836 626 290 359 471 281 038 684
Giyecek ve ayakkabi

427169 007 417 317 429 292 954 458 288 334 681 134214 548 128 982 747
Hediyelik esya

285258 483 230 583 440 207 165 408 163 644 092 78 093 076 66 939 348
Hali, kilim vb

44160 367 44561 174 40 818 554 40 706 079 3341813 3855095
Diger harcamalar

170 998 860 171 413 268 96 288 827 90 151 774 74 710 033 81261 494
2. Paket tur toplarm
(Ulkemize kalan 278 468 407 302291 014 271706 019 298 662 290 6762 388 3628724
pay)

Kaynak (TUIK, 2012a)

Tablo 2.1’de belirtildigi gibi iilkemize gelen turistlerin yaptiklari

harcamalarda en biliylik paym yeme-icme faaliyetlerinden olustugu goriilmektedir.
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Bu istatistigin yiyecek-icecek isletmelerinin turizmdeki yerinin 6nemini ortaya

koydugu soylenebilir.
Tablo 2. 2 Yurt I¢i Turizm harcamalari
o3 E\ 5 & g g < g 4 z § 5 %
B 2 | e | ¥ = el E |z 58 | S48
=y E | 22| & = |z Z |t2:s| 8% | 257
& g | =2 | = ¥ 5 | 28%] £ |57
= CRa @\
I | 1782025 |38946 | 450527 | 112686 119375 | 603639 | 316443 | 123597 | 16813
I | 2615671 [164729 | 612044 | 228901 [64397 | 770502 | 385593 | 239903 | 49601
% Il | 5721475 |363953 |1784920 | 567227 178014 |1583238 | 689119 | 411281 143723
IV | 2097168 |46006 | 499406 | 131145 |01949 | 748420 | 352467 | 172260 |45514
Yilik 12216339 [613634 3346897 |1039959 563735 [3705799 |1743622 | 947041 |255 651
I | 2296248 | 53757 | 544914 | 135876 158095 | 756828 | 379853 | 239131 |27795
I | 2632619 [165298 | 705155 | 200668 [10723 | 841992 | 411510 | 159991 | 37282
g Il | 5943238 (321094 |1849299 | 589848 [17629 |1864230 | 657975 | 368357 |174807
IV | 2971398 | 65530 | 740308 | 142586 [92328 | 965856 | 497675 | 303997 |63 118
Yilik | 13843504 [605679 |3 839 675 | 1068978 578775 |4428906 |1947013 |1071476 |303 003
I | 2207907 |77537 | 523332 | 147237 146815 | 758289 | 381216 | 144265 |29217
I | 304138 [199201 | 786428 | 269936 |12892 | 972282 | 463984 | 179109 | 57555
é Il | 7508717 [322453 |2489507 | 817295 |18097 |2308495 | 915205 | 380881 |156782
IV | 2883252 | 64870 | 755888 | 168245 |51509 | 990639 | 487151 | 205732 |59218
Yilik | 15641262 |664061 |4 555155 |1402713 529313 |5029706 |2247555 | 909987 |302772

Kaynak: (TUIK, 2012b)

Tablo 2.2°de belirtildigi gibi yurt ici seyahatlerinde bireylerin yaptiklar:

harcamalarda yeme-i¢me faaliyetleri ulastirmadan sonra ikinci sirada yer almaktadir.

Hem yabanci hem de yerli turistin harcamalarinda yeme-igme faaliyetinin etkili bir

yeri olmasindan dolay1 yiyecek-icecek isletmelerinin kendilerine 6zen godstermesi

turistlerin genel turizm memnuniyeti tizerinde etkili oldugu diistiniilebilir.

Kisileri disarida yemek yemeye iten gesitli faktdrler bulunur. Bunlar basit

anlamda aclig1 bastirma diisiincesinden, sosyal amacli toplantilara kadar oldukca

genis bir yelpazededir. Diger taraftan miisterilerin digarida yemek yeme konusunda
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isletme tercihlerini etkileyen faktorler de bulunmaktadir. Bu tercihleri dogrudan

etkileyen faktorler sunlardir (Ttrksoy, 2002: 29-35):

Servisin Diizeyi: Dogrudan ya da dolayli olabilen servisin nasil yapilacagmin
belirlenmesi, servisin ¢esidi ve bunun sunulma sekli, atmosfer, temizlik ve hijyen,

servis elemaninin beceri ve yetenekleri isletmeler i¢in biiylik 6nem tasir.

Hizmete Verilen Deger: Misteriler tarafindan hizmete verilen deger
anlasilmas1 en zor konulardan biri olup; ¢esitli yollarla 6l¢ctimlenebilir. Cogu zaman
servis edilen iirliniin sunumu ya da goriintimii bu degerin bir 6lciisiidiir. Miisterilerin

goziiyle degeri bilinen bir menti gelistirmek isletmeler i¢in biiyiik onurdur.

Fiyat: Fiyat miisteri se¢cimini ve deneyimini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir.
Miisteri icin kuver fiyati, yiyecek ya da igeceklerin ayr1 ayr1 satin alindigindan daha

diisiik olmalidir. Ogiiniin miisteriye maliyeti makul dlgiilerde ise tiiketim artabilir.

I¢ Dizayn: Isletmenin 6niinden gegen potansiyel miisteriler, ¢ekici dizayna
sahip bir isletmede yemege karar verebilirler. Yemek salonunda ne yiyecegini
planlayan ve iceri girdiginde gordiigiinden hoslanan miisteri yaptig1 se¢cimden dolay1

memnun olacaktir.

Atmosfer: Isletmenin somut olarak tanimlanmasi zor ozelliklerinden biri
atmosferdir. Isletmeler standart bir atmosfere sahip olmayip, liikks bir restoran
miisterilerine resmi atmosfer sunarken, kebap, pizza ve pasta salonlar1 resmi olmayan

rahat bir atmosfere sahiptirler.

Beklenti: Misterilerin sik gittikleri yerlerden beklentileri oldukca cok ve
cesitli olabilir. Miisterinin gereksinimleri isletme tarafindan iyi algilanmali ve buna

uygun servis yapilmaldir.

Ulasilabilirlik: Uygun olmayan yerlesim, gelisimi engelleyeceginden servis
kolaylig1 dikkatlice belirlenmelidir. Miisterilerin isletme yakminda park yeri
bulabilmeleri, toplu tasima ile yolculuk yapmak zorunda iseler, isletmenin taksi, tren,

otobiis duragma yakinligi diger 6nemli konularidir.
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Personel: Isletme ¢alisanlari, miisterinin yiyecek deneyimini olumlu bi¢imde
desteklemelidir. Miisterilerin yemek deneyimini isletmedeki calisanlarin ozellikle

miisterilere karsi tutumu ve servis temposu etkiler.

Servis Stiresi: Miisteri i¢in bir isletmede harcayacagi zaman ¢ok onemlidir.
Bazi miisteriler isletmelerde uzun zaman kalmaktan hoslansalar da bu bekletildikleri
icin olmamalidir. Servisin siiresi isletmenin miisteride yarattiZi imaj agisindan

Onemlidir.

Miisteriyle [lk Karsilasma: Miisteriler restorana ilk defasinda iki farkli sekilde
girer: Promosyon ve tavsiyelerle ya da kapidan gecerken deneme amaci ile. Her iki

sekilde de karsilama ve dis goriiniisiin miisterileri iceri gekmede biiyiik etkisi vardir.

Paranin Karsiligi: Yemek deneyimi diger isletmelerle kiyaslandiginda miister1
icin kabul edilebilir bir fiyatla sunulmaldir. Isletmeler arasi fiyat farkliligmm
olabilecegi, ancak bunun da bir limitinin oldugu ve bir isletmenin yemek ve servis

kalitesini sabit tutmasi gerekliligi unutulmamalidir.

Yiyecek-icecek isletmelerinin turizm agisindan Onemi literatiirde acikga
belirtilmistir. Isletmelerin sunduklar1 hizmete ve miisterilerine deger vermesinin,
yiyecek-igecek isletmelerinin turizmde oynadigi rol agisindan O6nem tasidigi
sOylenebilir. Bunlarin yaninda her yiyecek-igecek isletmesinin turizm sektoriiniin bir
eleman1 olmadig1 diisiiniilebilir. Yiyecek-igecek isletmeleri cesitli alanlarda hizmet
verebilir. Bu da yiyecek-igecek isletmelerinin farkli smiflara ayrilmasma neden

olmaktadir.
2.1.3. Yiyecek-Icecek Isletmelerinin Siniflandirilmasi

Yiyecek-icecek isletmelerinin siniflandirilmast {lkelere gore degisiklik
gosterse de temel Ozellikler bakimindan bu smiflandirmalar birbirine benzemektedir.
Smiflandirmada kitalar arasi farkliliklar ortaya ¢ikabilir (Amerika, Afrika, Avrupa ve
Asya kitas1 gibi). Avrupa Birligi gibi ayni birlik icinde yer alan iilkelerde
siniflandirma konusunda ortak bir takim o6zellikler olabilir. Ancak, bugiine kadar
yiyecek-igecek isletmeleri ile ilgili yazilan kaynaklarda bu konu pek dikkate

almmamistir. Uygulamada ise yiyecek-icecek isletmeleri daha ¢ok Belediyelere ve az
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sayida da Turizm Bakanligina bagli olarak ¢aligmalarini yiiriitmektedir. Daha acik bir
ifadeyle, yiyecek-igecek isletmeleri yasal agidan siniflandirmaya bagli olarak

faaliyetlerini stirdiirmektedir (Denizer, 2008: 5-6).

1. Yasal A¢idan Smiflandirma

= Belediyelere Bagh Restoranlar

* Turizm Bakanligma Bagli Restoranlar
- Birinci Smif Restoranlar
- Ikinci Smif Restoranlar

- Uciincii Sinif Restoranlar

2. Yapilarina Gore Restoranlar (Bulundugu Yere Gore Yapilanan Yiyecek-icecek

Isletmeleri)

= Otel Restoranlar1

= Bagimsiz Restoranlar

» Kurum Restoranlar1 (Universite ve Hastane gibi)
* Hava Alanlar1. Istasyon ve Otogar Restoranlar1

= Ulasim Aracglar1 Restoranlar1 (Gemi ve Tren gibi)

» Uyelerine Hizmet Eden Restoranlar (Kuliip ve Dernek Restoranlar gibi)
3. Servis Sekillerine Gore Restoranlar (Sundugu Hizmet Cesidine Gore Restoranlar)

= Alakart Restoranlar B Tabldot Restoranlar
= Self-Servis Restoranlar (A¢ik Biife ve Kafeteryalar gibi)
= Hizli Servis Sunan Restoranlar (Fast Food gibi)

= Paket Servis Restoranlari
4. Biyiikliiklerine Gore Restoranlar

= Kiicilik Restoranlar (0-50 Kuver Sayis1)
= Orta Biiyiikliikte Restoranlar (50*100 Kuver Sayis1)
= Biiyiik Restoranlar (100 ve tizeri Kuver Sayis1)
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5. Diger Restoranlar

» Etnik Restoranlar (Tiirk, Fransiz, Cin, Japon, Italyan gibi)

= Spesiyal Restoranlar (Kofteciler, Kebapegilar Pizzacilar, Lahmacuncu ve
Pideciler gibi)

= Aile Restoranlar1 a Bar ve Kafeler

= Kokteyl ve Ziyafet Servisi sunan Restoranlar (Outside Catering ve Party
Catering gibi)

* Toplu Yemek Servisi sunan Restoranlar (Yemek Fabrikalar1 gibi)

Daha genis bir siniflandirma yapmak gerekirse, yiyecek-icecek isletmelerinin
bagli oldugu T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin 21.06.2005 tarihli Resmi Gazete’
de yayimlanan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin

Yonetmeligin 26.maddesine lokantalar su sekilde siniflandirilmaktadir:

Lokantalar ikinci ve birinci smnif olarak siniflandirilirlar. Ikinci sinif lokantalar
miistakil olarak belgelendirilemez. Lokantalarin siniflandirilmalarinda Yonetmelik'te
belirlenen nitelikler kadar isletmenin dekorasyonu, hizmet standardi, yemeklerin

kalite ve sunus 6zellikleri de dikkate alinir.

Lokantalarda canli miizik ¢evreyi ve miisteriyi rahatsiz etmeksizin yapilabilir.
Tirk mutfagina yonelik hizmet verilmesi halinde Tiirk kahvesi ve cay1 geleneksel

usullere uygun hazirlanarak sunulur.

Salonlar mutfak ile dogrudan baglantili veya servis mutfagi bulunacak sekilde
diizenlenir. Ancak ayni kattaki salonlar icin fonksiyonel diizenleme saglanmasi
kaydiyla tek bir servis mutfagi veya mutfak baglantisi yeterli goriilebilir. Mutfak i¢in
ayrilan alan, kapasiteye yeterli hizmet verilebilmesine imkan saglayacak sekilde
diizenlenmesi kaydiyla; ikinci smif lokantalarda miisteriye yemek hizmeti verilen
salonun ylizde yirmi besinden daha kiiciik, birinci sinif lokantalarda ise, ylizde yirmi
bes alan sart1 aranmaksizin, elli metrekareden kiiciik olamaz. Hazirlama, pisirme,
servis ofisi, servis bankosu bulagik bolimleri ve mutfak fonksiyonlarmi yerine

getiren diger alanlar bu alana dahildir.
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Ikinci sinif lokantalar asagida belirtilen asgari nitelikleri tasimaktadir:

a) Tiim hacimlerin, fonksiyon ve sinifina uygun malzeme ile tefrig ve dekore

edilerek aydinlatilmasi,

b) Idare odast,
c¢) Kadin ve erkek i¢in ayr1 miisteri tuvaletleri,
d) Personel i¢cin soyunma yerleri ile lavabo, dus ve tuvaleti,
e) Malzeme deposu,
f) Soguk dolap veya igerden agilabilen soguk saklama deposu,
g) Mutfakta;
1) Kuzine,
2) Tesiste verilen yiyecek tiirlerine uygun hazirlik yerleri,
3) Servis takimlar1 i¢in kapasiteye yeterli bulasik makinesi,
h) Salon ve servis birimleri ayri katlarda ise servis merdiveni veya monsarj.
Birinci smif lokantalar; ikinci sinif lokantalar i¢in aranilan sartlarla birlikte

asagida belirtilen nitelikleri tasiyan tesislerdir:

a) Giris holi,

b) Servis mahalleri ile baglantili ayr1 servis girisi,

c¢) Bankolu vestiyer,

d) Miizik yayini,

e) Havalandirma ve klima sistemi,

f) Mutfakta;

1) Firmn,

2) Yemekleri ve tabaklar1 sicak saklama techizati,

3) Tath ve pasta hazirlik yerleri,

g) Sicak ve soguk yemekler ile tath cesitlerinden en az beser adedinin yer

ald1g1 monii.

Madde 27 - Kafeteryalar; stiratli, temiz ve kaliteli yeme-igme hizmetinin
garson servisi olmadan miisteriye sunuldugu, miistakilen belgelendirilemeyen en az

elli kisilik tesislerdir. Kafeteryalar asagida belirtilen nitelikleri tasirlar:

a) Tiim hacimlerin, fonksiyon ve sinifina uygun malzeme ile tefrig ve dekore

edilerek aydinlatilmasi,
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b) Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde diizenlenmis yemek

salonu,

c¢) Yiyecek tiirlerinin teshir de edildigi servis bankosu,

d) Idare odasi,

e) Kadin ve erkek i¢in ayr1 miisteri tuvaletleri,

f) Personel i¢cin soyunma yerleri ile lavabo, dus ve tuvaleti,

g) Servis bankosu ve mutfak ayr1 katlarda ise servis merdiveni veya monsarj,
h)Malzeme deposu,

1) Soguk dolap veya icerden agilabilen soguk saklama deposu,

J) Mutfakta;

1) Tesiste verilen yiyecek tiirlerine uygun hazirlik yerleri,

2) Ihtiyaca uygun pisirme donanimu.

Sekil 2. 1. Yiyecek-Icecek isletmelerinin Smiflandirilmasi

Yivecek-Icecek

Isletmeleri
I |
Kar Amaci Giiden Kar Amaci Giitmeyen
Yiyecek-Tcecek Islt. Yivecek-Icecek Islt.
I
Sinrli Pazara Tiim Pazara Kuwumsal IElldllsh‘l}’el
Hitap Edenler Hitap Edenler isletmeler Isletmeler
I I I
Ulastima Oteller Resmi
Isletmeleri Kurumlar
I I I
Kuliipler Restoran Universite
Kafe-Bar Olkullar
I I I
Kuwumsal Fast-Food Hastaneler
Isletmeler Isletmeleri
I I
Catering Askeri
Isletmeleri Kurumlar

Kaynak: (akt. Akdag, 2008: 53)
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Bunlarin yanida isletmeler sahip olduklar1 fiziksel imkénlar acisindan da
siniflandiriimaktadir. Olgekleri bakimindan biiyiik isletmeler, masa sayis1 101 veya
sandalye sayis1 400 ya da daha fazla olan hizmet birimleriyken, kiiclik isletmeler;
biiyiik isletmelerden daha az masa ve sandalyeye sahiptir. Sahip olunan fiziksel
imkanlarin yaninda yiyecek-igecek isletmelerinin smiflandirildigi diger bir nokta
miilkiyetleri agisindan smiflandirmadir.  Miilkiyetleri agisindan igletmelerin
smiflandirilmasi; sahiplikleri ve yonetimleri “6zel” sektorde bulunan isletmeler,
sahiplikleri ya da yonetimleri “kamu” kurumlarinda bulunan yerler, 6zel ve kamunun

birlikte islettikleri tesisler olarak ii¢ grupta yapilabilir (Kogak, 1997: 12).

Yiyecek-icecek isletmeleri cesitli kriterlerde smiflandirilmistir. Bu calisma
kapsaminda Sekil 2.1°de yer alan Tiim pazara hitap eden isletmeler ele alinmaktadir.
Tiim pazara hitap eden igletmelerden otellerin 6ncelikli gérevinin konaklama hizmeti
olmasindan, catering isletmelerinin ise orglitsel yapisinin ¢aligmanin amacina uygun
olmamasindan dolay1 yalnizca “Restoran, Kafe-Bar” ve “Fast-Food Isletmeleri”

calisma kapsamina alinmistir.
2.1.4. Yiyecek-Icecek Isletmelerinin Ozellikleri

Sanayilesme ve kisi basma gelirlerdeki artis yiyecek-icecek isletmelerini
cesitlendirmistir. Cesitlenen isletmelerde ise buna bagli olarak kendine 06zgi
ozellikler ortaya ¢ikmistir. Bu 6zellikler kisaca asagidaki gibi ifade edilebilir (akt.
Yavuz, 2007: 25).

» Yiyecek-icecek isletmelerinde {iriin ¢esidi fazladir.

» Yiyecek-icecek igletmelerinde mentii planlanmasi biiyiilk 6nem tagimaktadir.

» Yiyecek icecek endiistrisinde her sey menii ile baglar ve onunla sekillenir.

» Emek ve malzeme yogunlugu fazla olan isletmelerdir. Emegin yogun olmas1
ve malzeme cesidinin fazlaligi maliyet kontroliinii akla getirmektedir. Gerek
malzeme gerekse is goren maliyetinin yiiksekligi, etkili bir maliyet kontrol
politikasinin olusturulmasini gerekli kilmaktadir.

Bunlara ek olarak Sarigik (1998: 20) yiyecek-igecek isletmelerinin su

ozelliklerinden bahsetmistir:
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» Yiyecek-icecek isletmelerinde sunulan temel iriinler olan yiyecek ve
iceceklerin yani sira eglence hizmetleri de sunulmaktadir.

» Yiyecek-icecek isletmelerinde miisteri tipleri farkli olmaktadir. Yiyecek-
icecek isletmelerinin hizmetlerinden satin alan miisterilerin hepsi ayni Ozellikte
degildir. Ciinkii bazi miisteriler yeme-igme ihtiyaclarini karsilamak i¢in gelirken
bazilar1 da yakmlariyla 6zel anlarini1 paylasmak ve kutlamak i¢in yiyecek-icecek
isletmelerine gelmektedirler. Bazi miisteriler ise eglenme amaciyla isletmenin
hizmetlerinden faydalanmaktadirlar. Farkli amaclarla isletmeye gelen bu miisteri
tipleri arasinda da bir¢ok farklilik bulunmaktadir.

» Yiyecek-icecek isletmelerinin Orgiit yapilar1 diger isletmelerden farklidir.
Bu farklilik kendine &zgii yapilarindan olusmaktadir. Orgiit yapisi isletmenin
bagimsiz olmasina, biiylikliigline, bir konaklama isletmesi biinyesinde faaliyet
gostermesine gore degigsmektedir. Aile restoranlarinda yonetici igletme sahibi ya da
isletme miidiiri olmaktadir.

» Ayrica bu isletmeler, hizmetlerin genelde bir iicret karsiliginda kisilere
sunulmasina ek olarak, yeri ve zamani geldiginde her tiirlii toplanti, merasim, toren,
ziyafet ve benzeri faaliyetler i¢in sosyal bir merkez olarak kullanilabilmelidir.

» Yiyecek-icecek igletmeleri miisterilerinin beslenme gereksinimini giderirken
diger taraftan dinlenmek, eglenmek, saygi ve hizmet gérmek, sosyal ve psikolojik

yonden tatmin olmalarmi saglamaktadir.

Atak (2006: 2-3) yiyecek-igecek isletmelerinin sosyal acidan tasidigi
ozelliklere deginmistir. Crompton’un ¢alismasinda, “Seyahat ederken disarida yemek
yemenin insanlara yedi farkli sosyo-kiiltiirel yararlar sagladigi” sonucuna ulasmistir.
Bu yararlar sosyallesme, prestij kazanma duygusu, rahatlama, yenilik, entelektiiellik,
zenginlesme ve iyi iligkilerin kurulmasi olarak belirtilmektedir (Mattson, 2001: 11-
12). Yiyecek-igecek isletmelerinin = Ozelliklerine bakildiginda yeme i¢cme
faaliyetlerinin bireylere sagladig1 faydalarin sadece beslenme ihtiyacini gidermekten
ibaret olmadig1 belirtilebilir. Insan unsurunun hem iiretim hem de tiiketim
asamasinda es zamanli olarak bulundugu yiyecek-icecek isletmelerinde dogal olarak

miisteriler tarafindan algilanan ¢esitli sorunlar bulunmaktadir.
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2.2. Sikayet Kavram ve Tanim

Sikayet en basit haliyle miisterilerin beklentilerinin karsilanmamasi
durumunda ortaya ¢ikan bir unsurdur. Jacoby ve Jaccard (1981: 6) ise sikayeti,
miisterinin tiriin hakkindaki olumsuzlugu iiretici firmaya veya saticiya veya {iciincii
bir kisiye/gruba/hukuksal kurulusa iletmesi olarak tanimlamaktadir. Sikayet, satig
sonras1 ortaya ¢ikan ve beklentilerinin karsilanmadigini ifade eden olumsuz bir
miisteri geri bildirim davranisidir. Cogu isletme kendileri hakkinda miisterilerce
glindeme getirilen sikdyetleri duymak istemez. Oysa sikayetler, miisteri ile isletme
arasindaki en 6nemli iletisim araglarindan biridir (Aymankuy, 2011: 221). Sikayet
kavrami, miisterilerin bir iirlin veya hizmeti satin aldiktan sonra yasadigi
memnuniyetsizlige verdigi tepki olarak tanimlanmaktadir (Rottier vd., 2003: 222).
Miisteri i¢cin sikayet etme eylemi olumsuz bir tepkidir. Fornell ve Westbrook (1979:
105) haksiz ve adil olmayan bir is yapma sekliyle karsilasan miisterinin duygularmni
ve Uriin/hizmetten duydugu hayal kirikligin1 dile getirmesinin, sikdyet anlamia

geldigini belirtmektedirler.

“Sikayet; bir kurulusa iiriinleri veya sikayetleri degerlendirme isleminin
kendisi hakkinda yapilan ve sonucunda da acik veya fistii Ortiilii bir yanit/¢c6ziim
beklenen memnuniyetsizlik ifadesidir” (ISO 10002: 2004). Bu bakimdan sikayette
bulunmak, miisterilerin bir iiriin veya hizmet ile ilgili memnuniyetsizliklerini kendi
lehlerine ¢evirmek, yapilan haksizlik karsisinda duyduklar1 kizginligr dile getirmek
ve/veya memnuniyetsizliklerine neden olan isletmenin isini zarara ugratmak
amaciyla dile getirmeleri olarak diisiiniilebilir. Tiiketiciler memnuniyetsizliklerini
sadece satic1 ya da iiretici firmaya degil, ayn1 zamanda, akrabalarina, es-dostlarina
anlatabilirler. Sikayet, bir davranis bicimi ve tepki olarak belirtilmistir (Nasir, 2005:
9).

Goriildigi lizere sikayetin temelinde miisterilerin beklentileri karsisinda
isletmelerin gosterdigi performansin etkinligi yatmaktadir. Dolayisiyla sikayet
kavrammin miisteri memnuniyeti ile dogru orantili oldugu sdylenebilir. Miisteriler
satin aldiklar1 {iriin veya hizmet hakkinda yasadiklar1 kétii deneyim sonucu sikayet
egilimi gosterebilirler. Miisterilerin isletmede sikdyet unsuru tasiyan herhangi bir

sorunla karsilastiginda gdsterdigi tepkiler farklilik gosterebilir. Isletmeye yasadiklari
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olumsuzluklari iletip telafi edilmesini bekleyebilir veya sikayeti hakkinda herhangi
bir iletisimde bulunmayip isletmeyi terk edebilirler. Bu durumun miisterilerin farkl

sikayet davranislar1 sergilemesine neden oldugu sdylenebilir.
2.3. Miisteri Sikayetleri

Kiiresellesen rekabet, hizla biiyiiyen ekonomiler ve endiistriler, degisen miisteri
talepleri isletmeleri rekabet avantaji yaratmak icin farkli yollar aramaya
yoneltmektedir. Bu yollardan biri miisteri ihtiyac ve isteklerini en hizli ve 1yi sekilde
belirlemeye iligkin miisteri odakli bir anlayisla hareket ederek miisteri sikayetlerini
etkin olarak ¢6ziime kavusturabilmektir. Bunu basarabilen isletmeler miisterilerin
isletmeye olan baghiligin1 saglayabilmekte; aksi halde, miisterilerin isletmeden
sikdyetci olmalarma ve misterilerin isletmeden uzaklasmalarma neden
olabilmektedirler (Tastan, 2008: 31-32) Miisterilerin sikayetlerinin degerlendirilip
hizl1 bir sekilde ¢oziime kavusturulmasi miisterilerin memnuniyetini saglamaya firsat

tanimaktadir.

Singh (1988) sikayet tiirlerinin temel olarak ii¢ grup altinda incelenebilecegini
vurgulamustir. Tlk sikdyet ¢esidi, kisilerin isletmeye bir takim telafi beklentileriyle
(psikolojik, maddi veya her ikisi) bagvurmalaridir. Ikinci gesit sosyal temas grubuna
(aile, arkadaslar, komsular ve akrabalara) yapilan sikdyetlerdir. Sonuncu ¢esit ise,
iiclincli bir merci ile (miisteri sikayet ofisleri, basin, mahkemeler, vb.) sikayette

bulunmaktir (Ekiz, vd., 2008: 45).

Miisteri sikayetleri miisterinin satin aldig1 hizmet ya da iirlin hakkinda tecriibe
ettigi hayal kirikligni agiklamaktadir. Isletmeler miisterilere daha iyi ¢dziim yollar:
sunmak ve gelecekte yasanacak olan memnuniyetsizlikleri gidermek i¢in sikayetin
kaynaklandig1 noktalar1 1yi tespit etmek durumundadirlar. Yasanan ciddi bir
memnuniyetsizlik mevcut miisterilerin tekrar satin alma olasiligini1 biiylik 6l¢iide
diistirecektir. Miisteri sikayetleri agizdan agiza disariya yayildig: takdirde gelecekte

olabilecek mevcut potansiyel miisterileri de etkileyebilir (Januszewski, 2004: 2).

Sikayetler, miisteri memnuniyetsizliginin s6z konusu oldugu durumlarda ortaya

ctkmaktadir. Sikayet davramiginin isletmelerin korktugu, kagmaya calistigr bir
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davranis tiirii olarak algilanmamasi olduk¢a &nemlidir. Isletmelerin sikayetlere,
memnun olmayan miisterilerin memnuniyetinin saglanmasi i¢in bir firsat olarak
bakmalar1 gerekir. Bu gercevede, her sikayete bir armagan goziiyle bakilmali ve her

sikayeti biiyiik bir 6nemle degerlendirmek 6nemlilik arz eder (Baytekin, 2005: 41).

Blodgett vd. (1995) sikadyeti olan miisterilerin ya sorunun giderilmesi i¢in
isletmeye firsat verdigi ya da isletmeyi terk ederek isletmenin basarisi hakkinda
algiladig1 kotii izlenimi agizdan agiza iletisim yoluyla cevresindekilere aktardigini
belirtmektedir. Ayni1 zamanda sikayetinin giderilmesini isteyen bir miisterinin,
sorununun adil bir ¢6ziim olusturularak tazmin edilmesini, daha da Onemlisi, bu
siirecte saygili ve mnazik davranilmasmi bekledigi belirtilmektedir. Miisteri
sikayetleriyle ilgilenilmesi miisterilerin memnun kalmasmi ve isletmeye
baglanmasini saglayacaktir. Isletmeye ve isletme calisanlarma karsi daha gok giiven
duyacaktir. Bu da daha uzun siireli bir iliski kurulmasimi saglayacaktir (Tax vd.,

1998: 64).

Sikayet sonucu tatminin saglanmasi dogrultusunda miisteriye karsi
gosterilebilecek tepki tiirlerini belirtmek gerekmektedir. Bu kapsamda “Oziir
Dileme” (Apology) firmanin miisterinin yasadigi rahatsizlik i¢in mutsuz oldugunu ve
bu durumu ashinda dilemediklerini belirten psikolojik bir iletisim siirecidir. Oziir
dileme miisteri ile tekrar dengenin kurulmasi i¢in ilk ve dnemli bir adimdir. Ikinci
adim ise firma tarafindan miisteriye problemin neden kaynaklandig1 yoniinde verilen
bilgiyi ifade eden “Acgiklama” (Explanation) asamasidir. Etkili ve inandirici bir
aciklama miisterinin adalet algisini, memnuniyetini ve baghligmi etkilemektedir.
“Telafi Etme” (Redress) ise miisteri ile isletme arasinda olusan problemin ¢oziilmesi
veya adil bir sekilde uzlasilmasi olarak ifade edilmektedir. Diger taraftan firmanin
sikdyet eden miisteriyle olan iliski ve etkilesiminde gosterdigi “Dikkat”
(Attenttiveness) ise miisterinin sikdyet siirecinden memnuniyetinde, tekrar alim
egilimi ve olumsuz agizdan agiza iletisiminde son derece dnemli bir faktordiir. Son
olarak “Cabukluk” (Promtness) ise firmanm miisterinin sikdyetine yeterince uygun
zaman igerisinde cevap vermesi ve ¢0ziim bulmasi olarak tanimlanmakta ve sikayet

yonetim siirecinde hayati 6nem tagimaktadir. (akt. Gokdeniz vd., 2011: 176)



2.3.1. Miisteri Sikayetleriyle Ilgili Yerli Cahsmalar

Miisteri sikayetleri ile ilgili alan yazin incelendiginde yapilmis bircok yerli

calisma mevcuttur. Bu calismalardan bazilar1 amag¢ ve sonuglariyla birlikte Tablo

2.3’te gosterilmektedir.

Tablo 2. 3. Miisteri Sikayetleriyle Ilgili Yerli Calismalar

YEK?;;IH Calismanin Adi Tiir | Amag Sonug¢
Seyahat Acentalarinin
<Z,1 TI?uzenledtgt I:aket' g) Aragtrmann  amaci  paket Miisterilerin "slkayetm
urlardaki Miisteri » | snelik . .| olduklarin1 gosterseler
& Sikdyetleri ve Coziim g turlara yonel mustert de anket 1
g A e 5 caligmasina
< B 2 sikdyetlerinin neler oldugunu
— ) Onerileri: 3 tespit  ederck  isletmelerin katilan acentalar, bu
g Istanbul’daki Seyahat = =P o > .. | kadar ¢ok  sikayet
= S 2 sikdyet ¢oOziim sistemlerini
E Acentalarinin Sikdyet = deserlendirmektir almadiklarimi
_ Coziim Sistemleri = g ’ belirtmektedirler.
Uzerine Bir Arastirma
Bu aragtirmanin temel
e amact; miisteri Aragtirma, TCDD 3.
Migteri Sikayet N | memnuniyeti, hizmet | Bolge Miidirliigii’'nde
=~ Yonetiminin Miigteri t kalitesi, miisteri sadakati, mevcut  olan  miisteri
< Bakas Acisiyla § | iliskisel pazarlama  ve | sikiyet  yonetiminin
£ Degerlendirilmesi ve 2| Miisteri iliskileri yonetimi | etkin olarak
i TCDD 3. Bolge + | ile yakindan iliskili olan | islemedigini ve
= Midiirliigii’nde Bir % miisteri sikdyet yonetiminin | performansinin  diisiik
Uygulama 5~ | teorik analizinin yapilarak, | oldugunu ortaya
sistem yaklasimiyla | koymustur
degerlendirilmesidir.
Sikayet  yOnetiminin
sistematik olarak
B uygulanmasi ¢ok yeni
53| Miisteri Sadakati = . oldugundan ikayet
8 Sag“lflmada Aragsal g Bu 'ar'as'tlrmada sikayet ybne%;lminin rin'ist}éri
M PR ,9) yonetiminin miisteri . L
- Bir Yontem 3 C S sadakatine  etkisinin
) o A sadakati tizerindeki etkisinin - - oo
g Olarak Sikdyet = Ssterilmesi amaclanmistir degerlendirilmedigi,
K Yonetimi % 8 ¢ ¥ onlimiizdeki  yillarda
> bu ydnde galigmalarin
yapilmaya baglanacagi
goriilmektedir.
2 Bu 'gallsmada Istar'l'bu} Arastirma genel olarak
.G . g ilindeki 100 yatak ve dstii | .. ~. . . .
° E Miisteri Sikdyetleri 2 zel hastanelerde yoneticilerin sikayet
=) Yénetimi ve Saglik SR « .- | yonetimi  performansi
s s e . yer 3y ~¢ o | yoneticilerin sikdyet yonetimi .
T E‘é Sektoriine Yonelik Bir | 'Q = b Kl . .| konusunda yeterli
& 2 asamaklarina yonelik
Uygulama = il e olduklari
= performans Olglimimim | . .
o gostermektedir.
yapilmasi hedeflenmistir
Tiiketicilerin eskisi gibi
] utangag davranig
= Miisteri Memnuniyeti & | Bu calismanin amaci, beyaz | bigimiyle degil de ¢aga
8 ve Miisteri 2 | esya  sektorii  agisindan, | ayak uydurarak bilingli
N A rert . & | miisteri titketici olduklarini
< Sikayetleri Uzerine Bir — memnuniyeti ve  miisteri Ostermektedi larak
g Alan =~ . yer : yierL ) gostermektedir - ofara
. 2 | sikayetlerinin incelenmesi | sikayetlerini firmaya ve
A Arastirmast A 4 Sray Y
i3 | olmustur. aynt zamanda dernekler
” de ilettikleri
goriilmiistiir.




Tablo 2.3. (Devam) Miisteri Sikayetleriyle Ilgili Yerli Calismalar
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= Miigsterinin Elde KOBT’lerin bankalarla olan | Sonuglar ~ KOBI’lerin
< Tutulmasinda o iliskilerinde yasanan sorunlar | sikdyetlerinin ¢ogunun
Z oy A ... N <
v, Sikdyet Yonetiminin K ve o ' ‘ subelerde ele t':111n'dlg1m
& Onemi < bunlara iligkin sikayetleri | ve en Onemli sikayet
Z ve :f: sonucunda tatmin diizeyleri, | konusunun iy  akig
3 Hizmet Sektoriine 8 bankalarina duyduklar giiven | siireglerinin  uzunlugu
z Tliskin ve sadakat duygular1 | oldugunu
Bir Uygulama incelenmesi amaglanmustir. gostermektedir.
> ‘] Sanal magaza
é Sanal Aligveris et Bu c¢alisma, sanal aligveris | miisterilerinin
= Magazalarimin Sikdyet @ magazalarinin  uyguladiklart | yasadiklar sorunlart
E Yénetiminin 8 | sikayet yonetimlerinin | ¢6zen  siteye  karst
A Miisteri Baglhhgina j miisterilerin marka bagliligina | memnuniyetleri ve buna
g Etkisi % |olan etkisi incelemek | bagh  olarak  da
S ; amaciyla yapilmstir. bagliliklarinda  artislar
olmaktadir.
e Arastirmanin sonucunda
Miisteri Iliskileri b miszﬁr iliskileri
R4 Yonetimi Acisindan = | Bu ¢alismanin ana amaci, otel | departmanmin miisteri
&~ Sikayetlerin § isletmesinde miisteri iliskileri | sikdyetlerini  yOnettigi
< Yénetilmesi: 5| yonetiminin, miigteri | fakat biraz daha titiz
) onetilmesi: Otel A o S .
i) . . =% | sikyetlerini nasil yonettigini | caligmasi, dakik ve
4 Isletmesi Uzerine Bir 2 | belirlemeye yoneliktir. yenilikgi olmast
Uygulama >:-4 gerektigi ortaya
cikmustir
b= Miisteri Sikdyet Bu arastirmanin temel amaci I/Icii]()ii]i)rlﬁ""n de in]zgflet
A s Yonetimi misteri  sikdyet  yOnetimi olan M%iu teri sikavet
g j = Performansinin = performansinin miisteri bakig Snetimi 3 StKay!
£0Q 2.8 Degerlendirilmesi: £ | agisiyla degerlendirilmesi ve | > " diisiik
A 3 TCDD 3. Bilge = | TCDD 3. Bolge pleé ormansin - cusu
S E| Midirligi'nde Bir Miidiirligii'nde TR yonetimin
U Uygulama uygulanmasidir. etkin 1slemedigine 1garet
etmektedir.
Sonug olarak Avrupa
. % Analiik Hiyerarsi B Bu' 'gallsmada, Qt?moblllgrle OA?;E] lve otomobillerin
o Lo, Lo, ilgili en fazla sikdyet edilen g S
=N Siireci ile Miisteri = . . Uzakdogu orjinli
<2 o - . . problemler analiz edilmeye ; ..
QD Sikayetlerinin Analizi = otomobillere gore daha
© gahgilmistir. sorunlu oldugu ortaya
konulmustur.
Soz konusu sikayetlerin
icerigi  incelendiginde
) memnuniyet iizerine
< Elektronik (Online) onemli diizeyde etki
ﬁ Algveriste Lojistik © Bu g¢alismada, miisteriler | edebilecek  niteliklere
> Faaliyetlere Yonelik E tarafindan lojistik faaliyetlere | sahip olduklari
N, Miisteri S | yonelik sikayetlerinin | gorilmektedir.  Uzun
g Sikayetlerinin Analizi arastiritlmasi amaglanmustir. stireli iligkilerin kurulup
= ve Bir Alan Arastirmast gelistirilmesi  yolunda
< isletmelerin bu alanlara
ayrt Onem vermeleri
gerekmektedir.

Yapilan yerli ¢caligmalar incelendiginde uygulamalarin genellikle ilgili alanda
miisteri sikdyetlerinin neler oldugu, miisteri sikdyet yonetiminin degerlendirilmesi ve

¢Ozlim Onerileri lizerine yogunlastigi goriilmektedir. Calismalarin etkin miisteri
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sikdyet yOnetiminin miisteri memnuniyeti ve sadakatini olumlu yonde etkiledigini

ortaya koydugu sdylenebilir.
2.3.2 Miisteri Sikayetleriyle flgili Yabanc1 Cahsmalar

Yurt disinda miisteri sikayetleri ile ilgili alan yazin incelenmis ve yapilan

calismalarin bir kismi1 amag ve sonuglariyla birlikte Tablo 2.4’te sunulmustur.

Tablo 2. 4. Miisteri Sikayetleriyle Ilgili Yabanci Calismalar

Yazarin Adx Calismanin Ad Tiir | Amac¢ Sonug¢
Calisma miisteri
An Investigation of The ?:;:;Egre“yetl miisteri Aragtirma sonucunda
Richard L Interrelationship = iKavet d miisteri sikayetlerinin
Oliver ’ Between Consumer = fiavr}::ml larmnim miisteri memnuniyetini en
(Dis)Satisfaction and = rants alt seviyelere cektigi
etkisini ortaya
Complaint Reports sonucuna varilmistir.
P P koymay1
amaglamaktadir.
Bu aragtirmanin | Arastirma sonucunda,
Consumer Attitudes temel amaci; bir | agizdan-agiza sikayet
Diane Toward Complaining ° sikayet unsuru ile | davranisi, tekrar satin
Halstead ve And The Prediction of 5 karsilasildiginda alma niyeti, ireticiyle
Cornelia Multiple Complaint § miisterilerin iletisime gegme ve
Droge Responses sergiledikleri sikayette bulunma egilimi
tutumlari ortaya | gibi sonuglara
koymaktir. ulagilmigtir.
Sikayet yonetiminin
Bu arastirmada etkin bir sekilde
Understanding and sikdyet yOnetiminin | uygulanmasi ile
Moshe Influencing miigteri miisterilerin
. Consumer Complaint = sikayetlerinin sikdyetlerini  iletmeleri
Davidow ve A S Y Y
Peter A Behavior: Improving = anlasilmasinda  ve | icin cesaretlendirmesi ve
Dacin ' Organizational = yonlendirilmesinde miisterilerin neden
Complaint onemi ortaya sikdyet  etmediklerini
Management konmaya ortaya ¢ikarilmasi
calisilmustir. acisindan 6nemli oldugu
sonucuna varilmistir.
Bu calismada Modelin  test edilmesi
Defensive Marketin azarlama  stratejisi S(.),nuc.un.da. miisteri sikayet
s P J yonetiminin Pazar payin
Claes Fornell Strategy by Customer 2 kapsaminda miisteri . .
. . S A .. . | artirmada  bir  etkisi
ve Birger Complaint Management: = sikayet yonetimi olmamasina radmen
Wernerfelt A Theoretical = iizerine bir model _ragen
. pazarlama  maliyetlerini
Analysis olusturulmus ve test e -
edilmistir azaltmada etkili oldugu
) belirtilmistir.
Aragtirma sonucunda
The Complainin © Calisma isletmelerin | isletmelerin ortaya c¢ikan
Gillian P s 5 miisteri sikayetlerini | sorunlari ¢ozerek
Customer: A service = - . e
Naylor Provider’s Fiend ? § nasil ele aldigini | miisteriyle daha Kkaliteli
: arastirmaktadir. bir iligki kurma firsatini
kagirdiklari belirtilmistir.
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Tablo 2.4. (Devam) Miisteri Sikayetleriyle Ilgili Yabanci Calismalar

Calismada iiriin -
. oA Sonuglar iriin
memnuniyet, sikayet memnuniyeti yiiksek olan
Di The Effects of davranis1  ve sikayet ¥ yu.kA leri
iane ° . ve sikayetleri
Halstead ve Satisfaction and 5 | tutumlarinin dziimlenerek  memnun
Complaining Behavior |4 memnuniyet {lizerindeki ¢ .
Thomas J. .. o . | olmus miisterilerin satin
On Consumer = | etkisi degiskenleri
Page, Jr . ... | alma davraniglarini  ¢ok
Repurchase Intentions arasindaki iliski | . <
. yikksek oldugunu ortaya
incelenmeye kovmaktadir
calisilmustir. ym )
Bu ¢alisma, reklamlarla
. I P . | Arastirma sonucunda
Consumer Complaint ilgili miisteri sikayetleri L A .
L Lo . miisteri sikayetlerinin
Actions: A Conceptual o | Uzerine  bir  model dikkate alinmasinin
Michael Model Based on E gelistirip reklamlar ve P
. = . A . | reklamlarin  misterilerin
Volkov Complainants about S miisteri sikayetleri dikkatini ekmesi
Advertising in Australia arasindaki iliskiyi .. . <
. . acisindan Onemli oldugu
incelemeyi - .
belirtilmektedir.
amaglamaktadir.
Calisma teorik olarak | Arastirmanin sonucunda
sikdyeti  ¢Oziimlenmis | miisterilerin sikayetini
Wallin What Drives Customer o | miisterilerin sadakati ve | ¢6ziimlemenin ve isletme
. . S | isletme imajinin | imajimn her ikisinin de
Andreassen Loyalty with Complaint =~ § dakat th, . . Jt i sadakati Luml
N S | sadakate etkisine | miisteri sadakatine olumlu
Resolution! yonelik  bir  model | ve dogrudan bir etkisinin
olusturup test etmeyi | oldugu sonucuna
amaclamaktadir. varilmistir.
Calismanin ~ sonucunda
adaletsiz yaklagimin
Richard S Bu arastirmanin temel Gisterd Kavetleri
ichard S. . © T miisteri sikayetleri
Labi Customer Complaint 2 | amact miisteri sikayet .
apidus ve L, . S . 7 27" | durumunda olumsuz etki
Lori Situations: An Equity < | durumlarindaki siireci - o
ori . s . .. | yarattig1 ve esitlik
Pi Theory Perspective ve sonuglarinin etkisini | 7, . % .
inkerton . . ilkesinin sorun ¢6zmede
tespit etmektir. S -
etkili bir unsur oldugu
ortaya konmaktadir.
Bu caligmada da
SATCOM kisaltmast ile
Chiara sikayet yonetiminin Arastirm nucund
Orsingher, A Meta-Analysis of » | memnuniyet etkisinin S A?COI\?I unSO ufl?a eetl
Sara Satisfaction With E misteri  davraniglarini siirecindeki sa deﬂet
alentini ve omplaint Handling in ve tekrar satm alma . A
Valentini Complaint Handling i ‘2" k 1
. . o algisindan etkilendigi
Matteo de Services niyetlerini sonucuna vartmistr
Angelis sekillendirmedeki rolii St
incelenmeye
calisilmustir.
Bu caligmada,
beklentilerin Caligsma sonucunda
- karsilanmamasi ve | duygusal tepkilerin
\i (;rellcae-rl)\?é(i); algilanan adalet gibi | memnuniyet tizerinde
Rodolfo 7 Explaining Customer 2 bireysel . . baguml bir ctkisi
. . . . S | degerlendirmelerin  ve | olmamasina ragmen
Vazquez- Satisfaction with S | g ) tepkilerin | bi | deserlendirmel
Casielles ve Complaint Handling = A CPRITCHIN | DITEYSEL degeriendirmeler
Victor sikayet yonetimiyle | sikayet ¢ozlimlemesi
Ielesias olusan memnuniyet | sonrasl memnuniyete
£esias, iizerindeki etkisi | direkt etkisi oldugu one
incelenmeye stirtilmistiir.
calisilmustir.

Miisteri sikayetleri tlizerine yurt disinda yapilan ¢alismalar miisteri sikayet
yonetiminin genellikle memnuniyet ile iligkisini inceledikleri goriilmektedir. Yurt

disinda yapilan caligmalarda miisteri sikayeti olusum ve ¢dziim siirecinde duygusal
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degerlerin de goz Oniinde bulunduruldugu ve algilana adalet, esitlik ilkesi gibi

kavramlarinda ¢alismalar ¢ercevesinde irdelendigi sdylenebilir.
2.4. Miisteri Sikayet Davranisi

Miisteri sikayet davranigi yasanan bir hizmet deneyimi sonucu ortaya ¢ikan
memnuniyetsizlikten olusur (Bearden ve Teel, 1983: 21; Folkes vd., 1987). Jacoby
ve Jaccard (1981: 5) sikayet davranislarini, bir kiginin, bir {iriin veya hizmete yonelik
olumsuz sekilde iletisim kurma etkinliklerini iceren bir eylem olarak tanimlanmistir.
Genel olarak miisteri sikayet davranisi iizerine yapilan c¢aligmalar miisterilerin
isletmeye direk olarak ilettikleri memnuniyetsizlik tecriibeleriyle gostermis olduklar1
davramigsal tepkilere odaklanmistir. Bu davranislar, isletme sahiplerine ya da servis
elemanlarina iletilen sikayetleri, ticlincii sahislara (tiiketici dernekleri, tiiketici
mahkemeleri, goniillii kuruluslar) iletilen sikayetleri ve ese dosta sOylenen sikayetleri

icerir (Singh, 1988; Halstead ve Droge, 1991).

Tablo 2. 5. Miisteri Sikayet Davraniglar1 Smiflandirmasi

Yazar Konu Sikayet Davranist Yazina Katkilari
Siniflandirmasi
Exit, voiceand | - Isletme Bu galigma, bazi
loyalty yi terk etme musterllery} hala_ls_letmede
Hirschman | responses to - Cevap !(ahrken .dlgerlermm.
N isletmeyi terk etmesine
(1970) decline in firms, verme neden olan sikyet
organizations - Sadaka .
and states ; konularinm sebebini
tanimlamaktadir
a) Tepki
Gosterme
- Ozel Bu c¢alismada davranissal
tepkiler (tepki gosterme) ve
Towards a e Boykot etme davral.mssal olmayan o
Day and theory of e Es-dostu uyarma .(tepkls}z.kalma) .tepkllerl
London constmer - Toplumsal tepk.ller igeren 1k1 temelli bir
(1977) complaining . ngrudan tazminat hiyerarsik siniflandirma
behaviour talebi yapilmis; davramssgl
’ e Hukuksal tepkiler olmayan tepkilere sikayet
e Ozel veya tiizel davraniglar1 dikkate almarak
birimlere gikdyet etme yer verilmistir.
b) Tepki
Gostermeme
When - Sesli Yazar daha once farkl
consumers ¢oziim boyutlar ilizerine yapilan
Singh complain: A - Bireys | siniflandirmalari elestirmis
(1988) path analysis of el ¢oziim ve algilanan her boyutu
the key - Ugiinc | igeren bir siniflandirma
antecedents of i kisilerle ¢6ziim hazirlamistir. Yazar boylece




consumer miigteri sikayet
complaint davranislarinin ana
response estimat gergevesini belirlemistir.
Tablo 2.5. (Devam) Miisteri Sikayet Davraniglar1 Siniflandirmasi
- Tepkisi
z kalma
- Bir
A, Day ve Landon’un (1977)
Roger Personnel values gzlvl?lzri;l;ayet davranigint siniflandirmasini temel
Rofs \;e and i el Bi alarak ayrintili bir ¢alisma
Williams Purchase bir sikavet 1re yapmislar ve gelecekteki
(1992) dissatisfaction i Stkay Sesli miisgteri davraniglarinin daha
response. iKavet s iyi anlasilmasini
sikaye _— saglamislardir.
- Uglinc
i sahislara sikayet
- Tazmi
;Ir‘lct)zval;(:zdan ) nat talebi Olums Bu ¢alismayla birlikte
& - - miisteri sikayetlerindeki
Blodget ve | conceptual uz agizdan agiza konusma - 7.
. bagimsiz degiskenler
Granbois model of - Terk S
o arasindaki iligki tarif edilmis
(1992) consumer etme (veya yeni bir sans ve bovlece cok davranish
complaining tanima) model gelistirilmistir,
behaviour - Ugiinc gely ST
i sahislara sikayet
lai Yazar tiim sikayetlerdeki en
Sanes Complaints are . bityiik engelin hi
(1993) hidden Duyulmamis Sikayetler duvulmamas sikavetlerin
treasure yu 3 siayctie
oldugunu belirtmistir.
Broadbridg Consumer Broadbeidge ve Marshall, Yazarlar musterl.lerm ..
complaint , yalnizca medya ile degil
eve N Day ve Landon’un e .
behaviour: The i o tiikketici dernekleriyle de
Marshall P Toplumsal tepkiler Kilerini belirttiklerini
(1995) case o terimini genigletmisglerdir Fep rierint be irtiklerini
electrical goods. ' ifade etmiglerdir.
Yazarlar misterilerin
sikayet kanali segimindeki
Consumer . .

Mati . Matilla ve Wirtz, , Day ve amaglarini aragtirmis ve
atilla ve | complaining to , q W e
Wirtz firms: the Lal}dgn.un smiflandirmasmi | miisterilerin interaktif (ygz-
(2004) de terr.ninan ts of cesitli sikayet kanallar yiize, telefon) ve mesafeli (

) ekleyerek genisletmiglerdir. | mektup, elektronik posta)
channel choice . P
kanallar1 tercih ettiklerini

belirtmiglerdir
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Kaynak: (Emir, 2011: 4241)

Memnun kalmamig miisteri isletmede yasadigi sorunu tipik bir sekilde sekiz-on
kisiye soylemektedir. Bunun yaninda yapilan arastirmalar miisterilerin ¢oziilmeyen
olumsuz tecriibelerini memnun kaldiklar1 deneyimlere oranla iki kat daha fazla dile
getirmektedir (Plymire, 1991: 40). Baska bir deyisle sorunu ¢oziilmeyen tatmin
olamamis miisteriler bu sorunlarin1 ¢ok daha fazla kisilere anlatma egilimi igine

girmektedirler.
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Aldig1 hizmetten memnun kalmamis miisterilerin {i¢ farkli davranista
bulunduklar1 goriilmektedir. Bu davranis tiirleri; aktif eylem, pasif eylem ve
tepkisizliktir (Hunt, 1991: 107). Ug ¢esit aktif eylem tiiriinden en sik karsilasilan,
miisterilerin magdur olduklarini diisiindiikleri durum i¢in isletmeden tazminat talep
etmeleridir. Bu tazminat tiirleri ise; miisteriye parasinin iade edilmesi, miisteriden
Ozilir dilenmesi, miisteriye ikram yapilmasi, satin alinan {iriin veya hizmetin
degistirilmesi, sonraki alig-veriglerinde miisteriye indirim yapilacaginin sdziiniin
verilmesidir (Kelley vd., 1993). Pasif eylem tiirleri ise; isletmedeki is akisini bozma,
isletme tertip ve diizenine zarar verme, isletme hakkinda ¢irkin sozler soyleme ya da
mal ¢almaya kadar “misilleme” seklindedir (Hunt, 1991: 115). Isletmeyi boykot edip

tekrar satin alma yapmayan bir miisterinin pasif eylem yaptigindan s6z edilebilir.

Ates (2006) memnun kalmamis miisterinin yakimlarina s6z konusu isletmeyi
kotileyerek “ayakli propaganda” haline geldigi konusuna dikkat ¢ekmistir.
“Isletmeler i¢in en tehlikeli miisteri kitlesini, bir sikayeti oldugu halde tepkisiz ve
sessiz kalan miisteriler olusturmaktadir” (Sivri, 2001: 62). Ciinkii bir miisteri sikayeti
oldugu halde herhangi bir tepki gostermiyorsa bu durum o miisterinin igletmeyi terk
edeceginin bir gostergesidir. Diger taraftan miisteri sikayetini isletmeye iletip
sorunun giderilmesini talep ediyorsa iiriin veya hizmet satin almaya devam
edeceginin sinyalini veriyor demektir (Hararri, 1992: 62). Heung ve Lam (2003) otel
restorant miisterileri {izerinde yaptig1 arastirmada miisterileri bir sorunla
karsilastiklarinda diger miisterilerle bunlar1 paylastiklar1 ve tekrar yiyecek-igecek
alimma tenezziil etmedikleri sonucuna varmislardir. Miisterilerin sikdyet etme
davranislarin1 oldukca diisiik oldugunu ve isletmecilere yasadiklari sorunlarla ilgili
bilgi verme konusunda pasif kaldiklarin1 belirtmislerdir. Bir¢cok arastirma
gostermistir ki tliketiciler memnun olmadiklar1 driinler hakkinda sikayetci
olmaktansa daha yikic1i bir hamle yapmakta veya markay1 terk etmekte ya da
memnuniyetsizligini ¢evresindekilerle paylagsmakta ya da her ikisini birden
yapmaktadir. Yalnizca ¢ok kiiciik bir kisim sikayetlerini dogrudan dogruya yonetime
ulagtirmakta ya da bu zahmete katlanmaktadir. Bu miisteriler ise su durumlarda

sikayette bulunmaktadir (Uyar, 2005: 1):

e Sikayet etmek i¢in ekstra bir caba gerekmedigi



29

e Sarf edecekleri cabanin karsiligini alacaklarina inandiklari
e Yapilacak islemin yarar ve maliyetine inandiklar1

e Piyasa sartlarinin elverisliligi, yasal yaptirimlari uygun oldugu

Ayni1 zamanda bazi tiiketiciler asagida belirtilen nedenlerden dolayr da sikayet

davranisinda bulunmayabilirler (Kozak, 2007: 141):

e Sikayet i¢in yeterli zaman ve gii¢lerinin olmayisi,
e Nereye ve nasil sikayet edeceklerini bilememeleri,

o Sikayet ettiklerinde bile bir sey yapilmayacagina olan inanglaridir.

Miisterilerin sikayet davranislarinin farklilik gostermesi ve 6zellikle sikayeti ile
ilgili isletmeyle herhangi bir iletisime ge¢memesi isletmelerin miisteri kaybetmesi
acisindan 6nem tasidig1 sdylenebilir. Isletmelerin sikayet toplama yontemlerini etkili
bir sekilde kullanmasi miisterileri cesaretlendirebilir ve miisterinin yasadig1 sorunu
cozme agisindan isletmelere bir firsat ¢Ozebilir. Yukarida da bahsedildigi gibi
sikayeti ¢0ziilmiis ve bu c¢oziimden tatmin olan miisteriler isletmeyle aligverisine
devam edeceginden hem miisteriler agisindan hem de isletmeler agisindan sikayet

kavramini 6nemli oldugu sdylenebilir.
2.5. Miisteri ve Isletmeler Agisindan Sikayetin Onemi
Miisteri sikayetleri lic acidan ¢ok dnemli goriilmektedir (Alpar, 2009: 31-32):

1. YOnetime, ¢alisanlari performansi hakkinda 1sik tutar,
2. Sirketteki iyilestirilmesi gereken alanlara dikkatleri ¢eker,

3. Sirket performansinin en iyi gostergeleridir.
2.5.1. Miisteri Acisindan Sikayetin Onemi

Miisteri agisindan sikayet, duyulan bir rahatsizli§in belirtilmesi ve giderilmesi
boylece beklentilerin karsilanmasi sonucunda saglanan tatmin duygusuyla ilgilidir.
“Isletme ag1sindan bir hizmet veya iiriinde ortaya ¢ikan bir kusur diizeltilerek mutsuz
bir miisterinin isletmeye daha sonradan sadik hale gelmesi saglanabilir (Barlow ve

Moller, 1998: 38). Kusurlu bir iiriin veya hizmet alan miisteri aldig1 hizmetin veya
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irliniin degistirilmesini veya 6dedigi bedelin iadesini talep edebilir. Bu sayede,
ekonomik olarak gordiigi zarar karsilanmig olacaktir. Bir yiyecek-icecek
isletmesinden hizmet satin alan ve isletmede gecirdigi siire boyunca isletmeden ve
calisanlarindan kaynaklanan sorunlar yasayan miisteri ise, 0dedigi bedelin iade
edilmesini veya magduriyetinin giderilmesini saglayacak farkli bir secenek

sunulmasini talep edebilir.

Sekil 2. 2. Miisteri A¢isindan Sikayet Siireci

. > Satin Alma
BEKLENTI > PERFORMANS

Arzulanan-tahmin edilen Almdig disiiniilen

\

Olumsuz fark varsa

TATMINSIZLIK
Sikayet edildiginde elde edilecekler
degerlendirilir
\ 4
SIKAYET ETME SIKAYET ET

Uretilen ¢oziime yonelik yeniden
tatmin degerlemesi yapilir
Y

YENIDEN ALIM-MARKA DEGISTIRME

Kaynak: (akt. Kdse, 2007: 37).

Miisteri isletmede herhangi bir sorunla karsilastiginda karsisinda iki se¢enegin
oldugunu diisiinebilir. Ilki bu rahatsizigmi sikayet olarak isletmeye iletmek ve
karsihginda bu rahatsizligin giderilmesini beklemektir. Ikincisi ise miisterinin
rahatsizligin1 belirtmeyerek isletmeden ayrilmasi ve isletme hakkinda olumsuz bir
imaj edinmesi olarak belirtilebilir. Her iki durumda da isletmenin miisterilere kars1
sergiledigi tutum onemlidir. Isletmenin miisterilerini rahatsizliklarini iletmeleri
konusunda cesaretlendirmesi (Scriabinave ve Fomichov, 2007: 4) ikinci se¢cenegin
ortadan kalkmasin1 saglayabilir. Miisteri agisindan sikayet ayni1 zamanda isletmenin
ona ne kadar deger verdigini anlamasina yardimeci olabilir. Sikayetine ¢oziim alan ve

bu ¢6ziimden tatmin olan miisteri kendini isletme agisindan degerli hissedebilir.
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Bununla birlikte isletmenin kendine verdigi degeri hisseden miisterinin isletmeyi

tekrar tercih etmesi saglanabilir.

Miisteriler genellikle iirtin ve hizmet satm aldiklar1 yiyecek-igecek
isletmelerinde yasadiklar1 sikintilari; ¢6ziime ulagsmayacagi diisiincesiyle isletmeye
iletmemektedirler. Ancak sikayetleri ¢oziiliirse ayni yiyecek-icecek isletmesinden
hizmet almaya devam edeceklerini belirtmektedirler. Sikayetin iletilmeden ¢dziime
ulastirilmasmin beklenmesi, lokanta isletmelerini sikayet olusmadan 6nlem almaya
yonlendirebilir (Oztopgu, 2006: 28). Isletmelerin sikdyet karsisindaki yaklasimlari,
sikayetle ve miisteri ile ilgilenme bicimleri, sikayeti sahiplenmeleri ve ¢oziim
konusunda gosterdikleri ¢abalar miisterinin algisini degistirebilmektedir. Boylesi bir
durumda miisteri kendini rakip gormekten vazgecip sorun karsisinda isletme ile bir

ortak olduklarni diisiinmeye baslayacaktir (Eskinat, 2009: 34).

Richins (1983) miisterilerin tatmin diizeyi, kendilerine sunulan servis diizeyi ile
sikayetci olma egilimi arasinda bir iligkinin varligimi ortaya koymaktadir. Buradan
hareketle, tatminsizlik diizeyinin diisiik olmasi durumunda miisterilerin sikayetci
olma egilimlerinin de diisiik oldugu; tatminsizlik diizeyi arttikca sikdyet etme
egilimlerinin de arttig1 belirtilmektedir. Miisterilerin begenmedikleri mal ya da
hizmet grubundan duyulan bir rahatsizlik sonucu sikayet¢i olmalarmin tesvik
edilmesi durumunda yonetimin bu konuda daha hassas olacagi ve sonugta sikayetleri
¢cozliime kavusan ya da en azindan sikayeti ile ilgilenildigini diisiinen miisteri

gruplarinin igletme lehinde bir tutum sergiledikleri goriilmektedir.

Hoftman ve Bateson (1997) miisteriler agisindan sikayetin ¢6ziimii faaliyetinin
basarili sayilabilmesi i¢in takip edilmesi gereken bes adim Onermislerdir. Birinci
adim, problemin varligindan haberdar olundugunu miisteriye bildirmektir. Miisteriler
sikayetlerinin dinlendigini, kendileriyle ilgilenildigini bilmeye ihtiya¢ duyarlar.
Ikinci adim, miisterilere essiz ve Ozel olduklarmni hissettirmektir. Miisteriler,
fikirlerine deger verildigine ve isletmede olmalarinin onlar i¢in ne kadar 6nemli
olduguna ikna edilmeye ihtiya¢ duyarlar. Ugiincii adim ise, gerekli durumlarda
isletme temsilcisinin miisteriden dziir dilemesidir. Ozellikle de problem isletmenin
yaptig1 bir hatadan veya yerine getiremedigi bir hizmetten kaynaklaniyorsa isletme

temsilcisinin diledigi samimi bir 6ziir ¢6ziim i¢in etkili bir baslangictir. Dordiincii
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adim ise, miisterilere tam olarak ne oldugunu bildirmektir. Miisteriler hatanin
olugsmasima neden olan olay(lar) hakkinda detayl bilgiye ihtiya¢ duyarlar. Sonuncu
adim ise, miisterilere hizmette yasanan hatalarin telafisini 6nermektir. Genelde
miisteriler tarafindan en ¢ok istenilen ¢oziim faaliyeti isletme tarafindan sunulan
telafidir (para iadesi, iirlinii veya hizmeti para almadan yenilemek, bir sonraki alig

veriste gecerli olacak indirim gibi) (Ekiz vd., 2008: 46).

Miisteriler acisindan sikayetin oncelikle karsilagilan sorunun diizeltilmesi veya
tazmin edilmesi noktasinda onemli oldugu sdylenebilir. Sikayetini isletmeye ileten
miisterilerin igletmeyi daha 1yi tanimak i¢in bir firsat bulabildigi gibi sorununun
giderildigi takdirde de maddi veya manevi olarak tatmin saglayacagi diisiiniilebilir.
Miisteriler acisindan en 6nemli unsurlarda birinin, bir sikayet s6z konusu oldugunda
isletmenin buna kars1 verecegi tepkiyi kendilerince diistinmeleri oldugu soylenebilir.
Isletmeye sikayetini iletmesinin bir anlami olmadigmi diisiinen miisterinin sessiz
kalacag1 ve isletme hakkinda olumsuz bir imaj sahibi olunacagi diisiiniilebilir.
Miisterilerin isletmeden sikdyet konularini iletmeleri konusunda kendilerini
cesaretlendirmelerini ve telafi konusunda caba sarf edeceklerini hissettirmelerini

bekledikleri belirtilebilir.
2.5.2. Isletme Acisindan Sikayetin Onemi

Hizmet satmm alan bir misteri, aldigi hizmetten bekledigi performansi
bulamadiginda, diger bir deyisle bu hizmetin kendisi i¢in deger yaratmadigini
diistindiiglinde, sikdyet ederek tatminsizligini dile getirip-getiremeyecegine karar
verir. Sikayette bulunmaya karar veren miisteri, Uiriin veya hizmet saglayicisina
ulagir. Bundan sonra isletme tarafindan elde edilen sikayetlerin derhal bir siirece
dahil edilmesi ve bu siire¢ sonunda miisterinin magduriyeti giderilmeye calisilir
(Kose, 2007: 36). Miisteri sikayetleri isletmeler i¢in miisteriyi tekrar memnun etme
acisindan bir firsattir. Miisteri sikayetleri isletmelere su firsatlar1 yaratmaktadir

(Harrison-Walker, 2001: 401):

- Miisterilerin elde tutulma oranlarinda artis,
- Tatmin olmamis miisterileri geri kazanma,

- Marka tercihinin degismesine engel olma,
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- Olumsuz veya istenmeyen agizdan agiza iletisimin yayilmasini engelleme,
- Olumlu agizdan agiza iletisimi artirma,
- Miisterinin kalite algisini yiikseltme,
- Tatmin olmus miisterilere capraz satig yapma imkani yaratma,
- Isletmenin pazarlama zekasini gelistirme,
- Olumlu bir isletme imajin1 destekleme,
- Miisterilerin yasal yollara bagvurma olasiliklarini engelleme.
Isletmelerin miisteri sikAyetlerini firsata ¢evirmesi i¢in ayni zamanda
miisterilerin de sikdyetlerini bildirme egilimlerinin olmas1 gerekmektedir. Sikayet
durumunda aktif veya pasif kalan miisterilerle ilgili su olasiliklar bulunmaktadir

(Scriabinave ve Fomichov, 2007: 4):

- Memnun olmamis miisterilerin sadece %4’1i sikayetlerini iletirken, %96’s1 ise
rakip isletmeleri tercih etmektedir.

- Sikayeti giderilmemis miisterilerin %90°1 asla geri donmemektedir.

- Sikayeti ¢0ziilmiis miisterilerin %90’1 ise hizmet satin almaya devam
etmektedir.

- Memnun olmamis bir miisteri en az 10 kisiye yasadigi olumsuz deneyimi
aktarmaktadir.

- Karsilanmamis miisteri sikayetleri isletmeye yeni miisteri elde etmeyi
gerektirmektedir. Yeni miisteri elde etmenin maliyeti eski miisterileri elde tutmaktan

5-6 kat daha fazladir.

Bir miisterinin, sikdyetine olumlu yanit almas1 durumunda, bu miisterinin ayni
isletmeye tekrar gelme ve bagkalarina 6nerme egilimi de artmaktadir. Sikadyetine
olumlu bir yanit alamayan miisterilerin, isletme ya da yonetim hakkinda olumsuz
rekldm cabalarinda bulunma egilimlerinin yiiksek oldugu sdylenebilir. Yapilan
arastirmalar misterilerin, ¢oziime kavusturulabilen ya da kavusturulamayan
sikayetleri ile 1ilgili islemlerden elde edilen sonuglardan tatmin olmamalar1
durumunda isletmeden bazi isteklerde bulunduklarmi ortaya koymaktadir. Odenen
paranin geri istenmesi, yemek ikraminda bulunulmasi, isletmeden kendileri ile daha
1yi bir iletisim kurmalarin1 beklemek bunlar arasinda sayilabilir (Kozak, 2007: 140-

141).
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Miisteriler {iirlin ve servislere iliskin pozitif ve negatif tecriibelerini diger
miisterilerle paylagsmaktadirlar. Pozitif iletisim, rakip isletmelere iistiinliik ve gelirde
artis olarak etkisini gosterirken, negatif soylemler de rekabetin zarar gormesine ve
gelir kaybina yol agmaktadir. Ayrica memnun edilememis sikayetcilerin, memnun
kalan sikayetcilerin yaptiklar1 pozitif sdylemlerin iki kat1 kadar negatif soylemde
bulundugu da bilinmektedir (Goodman ve Newman, 2003: 55).

Isletmeler miisterilerden sikAyet toplayarak onlarmn memnuniyetsizliklerini
ortaya ¢ikardik¢a hizmetlerini bu sikayetlere gore sekillendirebilir. Servisten tiretime
kadar biitiin siirecleri tekrar gozden gegirip miisteri memnuniyetini artirabilirler.
Miisterilerin  beklentilerini en 1iy1 takip etmenin yolu miisteri sikayetlerini
dinlemekten ge¢mektedir. Sikayetleri iyi dinleyen ve degerlendiren isletmeler
rekabet ortaminda kendilerini koruyabilirler ve diger isletmelere {stiinliik

saglayabilirler (Barlow ve Moller, 1998: 33).

Miisteri sikayetlerinde uygulanan sikdyet yonetim stratejilerinin yani sira
calisanlarin davraniglar1 da biiylik 6nem tasimaktadir. Calisanlarin miisterilere karsi
olan davranislary, sikayetleri dinleyebilme yetenekleri ve miisteriye giiven
verebilmeleri en Onemli kriterlerdir. Calisanlarin sikayetleri en dogru sekilde
anlamasi, analiz etmesi ve bdylece list yonetimlere bildirmesi dnemlidir. Bunlarin
yani sira, isletme yoneticileri c¢alisanlarma sikadyetler hakkinda insiyatif kullanma
hakki tanimasi gerekir. Bdylece mevcut prosediirde bulunmayan bir sikayet

coziilebilecek ve miisteri memnuniyeti saglanabilecektir (Demiray, 2007: 56).

Bir miisterinin tatmin edilmesinde uyum ve siireklilik konusunda hizmet
irlinliniin olusturulmasina katki yapan birimler arasinda etkili bir koordinasyon
gerekmektedir. Buradan hareketle, miisteri tatmini, bir miisterinin isletmeyle ilk
karsilastig1 andan son ana kadar gegen siire icerisinde miisteri beklentilerini eksiksiz
gerceklestirmeyle saglanabilir. Bunun i¢in ise; liderlik, c¢alisanlarin yOnetimi ve
tatmini, politika ve stratejilerin  belirlenmesi, kaynaklarmn etkin kullanimu,
miisterilerin tatmin edilmesi ve ¢caligma sonuclarimin potansiyel miisteriler izerindeki

etkisinin belirlenmesi gerekmektedir (Kozak, 2007: 138).

2.6. Isletmelerde Sikiyet Yonetim Siireci



35

Isletmeler gerekli tiim olanaklarmi sunmasina ragmen zaman zaman
miisterilerinin beklentilerini karsilamayabilirler. Hizmet sektoriinde hatasiz hizmet
vermeyi amaglayan tiim igletmeler, yine de bazi problemler ve yanlisliklar1 ortadan
kaldiramaz. Bundan dolay1 isletmelerin ‘“hizmet basarisizlig1” sayilabilecek
eksiklikleri ve hatalar1 sistemli olarak analiz edip “hizmet iyilestirici” ¢oziimleri
etkin bir sekilde tasarlamasi ve uygulamasi biiylik 6nem tasir. Boyle bir ¢oziimleme
seklinde amag, miisterilerin her hangi bir problemle karsilasmadan 6nceki fiziksel ve
duygusal durumlarina gore daha iyi bir duruma ulastirilmalart olmalidir (Schoefer ve

Ennew, 2005: 262).

Sekil 2. 3. isletme Acisindan SikAyet Yonetim Siireci

Mutsuz Miisteri

Satin alma asamasi <

v
Sikayeti Kurum Admna Alan

Uretici ve/veya aract kurumlar

Sikayeti ¢ézme asamasi

C6ziim bulanuyorsa ya da gerekli buluyorsa

\ 4
Sorun céziicii

Sorunun miisteri i¢in ¢éziimii

Sikayet sonrasi1 takip .
asamast

Sikayet yoneticisi
Politika ve prosediirlerde degisiklik yapilmas:
Kaynak: ( akt. Kose, 2007: 39)
Miisteri sikayeti yonetimi siirecini uygulamak isteyen bir isletme gerekli alt
yapiy1 olusturduktan sonra su sekiz adimi izlemelidir (Wysocki vd., 2009: 2):
1. Miisterilere sikayetleri hakkinda bilgi vermek i¢in firsat tanimak ve onlara

bu konuda ac¢ik olduklarini belirtmek,

2. Migsterilere konuyla ilgili biitiin ilgiyi vermek ve istekli olundugunu

gostermek,



36

3. Sikayeti sonuna kadar yorum yapmadan dinlemek,
4. Miisteri sikayetini tamamladiginda baska bir sorun olup-olmadigini sormak,

5. Boyle bir sorunun olduguna katilmak ve asla reddetmemek veya

tartismamak,

6. Oziir dilemek ve derhal ilgilenmek, tekrar bagka bir sorun olup-olmadigmni

sormak,

7. Sikayeti ortadan kaldirmak veya farkli yollarla telafi etmek (iicret iadesi,

ikram vb.)
8. Miisterilere sikayetlerini ilettikleri i¢in tesekkiir etmek,

Bu sekiz adimi gerceklestiren bir isletme, giigli ve zayif yoOnlerini
belirleyebilir. Boylelikle giiclendirmesi gerek yonleri bilerek isletmeler, gelecekte

karsilagsacagi sikayetleri de engellemis olurlar.

Odabas1 (2009: 108) ise sorun ¢ézme siirecini dort adim ile tanimlamistir.

Bunlar:

1. Sorunu Belirleme ve Anali; Etme: Oncelikle sorun yaratan durumun
nereden kaynaklandigi tespit edilir. Bunun i¢in miisterinin sorunu kendi agzindan

ifade etmesi saglanir ve tekrar edilerek sorunun dogrulanmasi saglanur.

Miisteri icin sorun yaratan kosul belirlendikten sonra, hangi yaklasim ile
sorunun ¢Oziimiiniin gergeklesecegi belirlenebilir. Miisteriye verilebilecek bir iki
saniyelik ilgi ¢ok 6nemlidir. Miisteri karsisinda sorunla ilgili alinacak birkag¢ not da
miisteriye kendini degerli hissetmesi agisindan Onemlidir. Sorunun saglikli bir
sekilde ¢oziilebilmesi i¢in sikayet dikkatli bir sekilde dinlenmeli ve yeterince bilgi

edinilip sorun tam olarak anlasildiginda harekete gecilmelidir.

2. Secenekleri Belirleme: Bu adimda sorunun ¢6ziimii i¢in birden fazla
secenegin olup olmadigini belirlenir ve en etkili ¢dziim yontemi secilir. 11k secenegin
hemen ortaya atilmamasma 6zen gosterilerek, alternatiflerin de degerlendirilmesini
saglayacak bir tutum sergilenmelidir. Basarili bir sonug¢ elde etmek i¢in ¢6ziim

yontemi ¢ok dnemlidir.
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3. En Iyi ve Uygun Secenegin Belirlenmesi: Miisteri i¢in iyi olan segenegin
sizin i¢in de iyi oldugu diisiincesi ve inanci bu konuda rehber olacaktir. Davranigsal
yeteneklerin sorun ¢6zme slirecinde etkisini g6z Oniinde bulundurarak sorunun

¢Ozlimii i¢in harekete ge¢ilir ve sorunun ¢6ziimii saglanir.

4. Izleme: Sorun coziildiikten sonra, nelerin gergeklestiginin ve yasandiginin
belirlenmesi, miisterinin rahatlamasi ve mutlu olmasina etkide bulunur. Ayrica bu

siirecte sorun ¢cozme segenekleri de tekrar test edilip kontrol edilmis olur.
2.6.1. isletmelerde Sikayetleri Ele Alma Cercevesi

Sikayetleri ele alma cercevesini su sekilde boliimlendirmek miimkiindiir

(Dogan ve Erdogan, 2010: 18-21)

Taahhiit: Isletmenin sikayetleri etkili ve verimli sekilde ele almasu.

Politika: Ust yonetimin miisteri odakli sikdyetleri ele alma politikas1 olusturmas.
Sorumluluk ve Yetki: Ust yonetimin asagidaki hususlar i¢in sorumlu olmasidir:
Isletmede;

- Sikayetleri ele alma siireclerinin ve hedeflerinin kurulmasini saglamak,

- Sikayetleri ele alma siireclerinin isletmenin sikayetleri ele alma politikasina uygun
olarak planlanmasini, tasarimlanmasimi, uygulanmasini, stirdiiriilmesini ve siirekli
tyilestirilmesini saglamak,

- Etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma siireci i¢in ihtiya¢ duyulan yonetim
kaynaklarini belirlemek ve tahsis etmek,

- Sikayetleri ele alma siireclerinden ve miisteri odakli yaklasimdan haberdar
olunmasini saglamay1 tesvik etmek,

- Sikayetleri ele alacak sorumluluklar1 ve yetkisi acgikca tayin edilen bir temsilci
atamak,

- Her bir 6nemli sikayetin iist yonetime hizli ve etkili sekilde bildirimi i¢in bir
siirecin olmasimni1 saglamak,

- Sikayetleri ele alma siireglerini etkili bir sekilde siirdiirmeyi ve siirekli

tyilestirmeyi saglamak icin, periyodik olarak gézden gecirmek.
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Isletmelerin miisterilerin sorunlarin1 ¢dzmek icin asagidaki yontemlerini
kullandiklarmi belirtmistir (akt. Selvi, 2007: 154):

1. Misterilerin sikayetlerini almak ve bunlarla ilgili gerekeni yapmak tizere
iicretsiz bir (telefon, faks veya e-posta ile) kirmizi hat kurmaktadirlar.

2. Sikayette bulunan miisteri ile en kisa zamanda temasa geg¢ilmektedir.
Cinkii  isletmelerin  sikayeti c¢ozmede gosterdigi hiz  ve ilgi misteri
memnuniyetsizligini etkilemekte ve olumsuz soOylentiler kulaktan kulaga hizla
yayilabilmektedir.

3. Bu isletmeler, miisterinin sikayeti i¢in sorumlulugu tistlenmekte ve sucu
miisteride aramamaktadirlar.

4. Empati yetenegine sahip miisteri temsilcileri kullanilmaktadir.

5. Sikayete hizli bir sekilde ve miisteriyi memnun edecek bir ¢6ziim
bulunmaktadir. Sikayette bulunan miisterilerin bazilar1 karsilik olarak bir tazminat
beklemeyip yalnizca isletmenin sorunlarina karsi duyarl oldugunu gostermeyi yeterli

bulabilmektir.

Isletmelerin sikayetleri takip edebilme, elde edebilme ve ¢dzmeleri agisindan
sikayetleri ele alma cercevelerini olusturmalar1 konusunda dikkatli olmalar1
gerekmektedir. Bu silireci dogru yoneten isletmelerin miisterilerin sikayetlerini
gidererek onlart memnun ettikleri ve isletmeye tekrar gelmelerini sagladiklari
disiiniilebilir. Misteri sikdyetlerinin, miisteri tarafindan isletmeye aktarilmasi
konusunda sorunlarin yasandigi daha once belirtilmistir. Sikayetleri ele alma stireci
bu noktada onem tagimaktadir. Sikdyeti olan ve sikayetini iletmeden isletmeyi terk
eden miisterilerin isletmeye hem ¢evrelerine yasadigi olumsuzluklari ileterek hem de
tekrar satin almayarak verdigi zarar isletmelerin yasamlar: siirdiirme agisindan da

tehlike arz ettigi diisiiniilebilir.
2.6.2. Sikayetlerin Coziim Siirecinde Sorumlu Kisiler

Isletmelerde miisteri sikAyetlerinin ¢oziimiinde gorev alabilecek personeller

asagidaki gibi belirtilebilir (Dogan ve Erdogan, 2010: 18-21)

1. Yonetimce Atanan Temsilci: Bu kisi asagidaki hususlardan sorumludur:
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- Performans izleme, degerlendirme ve rapor etme siirecini olusturmak,

- Tyilestirme i¢in tavsiyeleri ile birlikte sikayetleri ele alma siireci hakkinda {ist
yOnetime rapor vermek,

- Uygun personelin temini ve egitimi, teknoloji sartlari, dokiimantasyon, hedef
zaman sinirlarint belirlemek ve karsilamak ve diger sartlar dahil olmak iizere,
sikayetleri ele alma siirecinin, etkili ve verimli isletilmesini ve siirecleri gézden

gecirmeyi siirdiirmek.

2. Diger Yoneticiler: Bu kisiler sorumluluk alanlar1 igerisinde uygulanabilir

oldugunda asagidaki hususlardan sorumludur:

- Sikayetleri ele alma siireclerinin uygulanmasini saglamak,

- Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisiyle baglant1 kurmak,

- Sikayetleri ele alma siiregclerinden ve miisteri odakli yaklasimdan haberdar
olunmasini saglamay1 tesvik etmek,

- Sikayetleri ele alma siirecleri ile ilgili bilgilere kolayca erisilmesini saglamak,

- Sikayetleri ele alma ile ilgili faaliyetleri ve kararlar1 rapor etmek,

- Yapilan ve kaydedilen sikayetleri ele alma siireclerinin izlenmesini saglamak,

- Bir sorunu diizeltmek, gelecekte olusmasmi engellemek ve bu olayr kayit
altma almak i¢in islem yapilmasini saglamak,

- Ust yonetimin gdzden gegirmesi igin sikayetleri ele alma verisinin mevcut

olmasini saglamak.

3. Biitiin Personel: Miisteriler ve sikayetcilerle temas halinde olan bu kisiler su

hususlara dikkat etmelidirler:

- Sikayetlerin ele almasi konusunda egitilmelidir,

- Kurulus tarafindan belirlenen sikayetleri ele alma raporlama sartlarina
uymalidir,

- -Miisterilere nazik bir tarzda davranmali ve sikayetlerini hizli sekilde
cevaplandirmali veya bunlar1 uygun kisilere yonlendirmelidir,

- Tyi kisisel iliskiler kurmali ve iyi iletisim yetenegine sahip olmalidir.

- Sikayetlerle alakali gorevlerinden, sorumluluklarindan ve yetkilerinden

haberdar olmalidir,
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- Takip edilecek prosediirlerden ve sikayetcilere verilecek bilgilerden haberdar
olmalidrr,

- Kurulus lizerinde 6nemli etkisi olan sikayetleri rapor etmelidir.

2.7. Yiyecek-i¢ecek isletmelerinde Miisteri Sikayetleri

Miisteri sikayetleri her isletmede oldugu kadar hizmet sektoriinde de biiyiik
onem tasimaktadir. Hizmetin tretildigi yerde tiiketilmesi isletmeler i¢cin sikayet
yonetimi acisindan bir firsat olabilir. Hizmet iiretim ve sunum siirecinde gerceklesen
herhangi bir problemin miisteri tarafindan ifade edilmesi isletme agisindan manidar
bulunmaktadir. Ciinkii sikdyet sonrasi igletmenin miisteriye gosterdigi ilgi ve tavir
miisterinin isletmeye bakis agisin1 etkileyebilir ve daha sonraki satin alma
davraniglarinda olumlu bir tepkiye neden olabilir. Boylece sorunu krize doniismeden
¢Oziimlenen bir miisteri uzun vadede isletmenin miisteri sadakati olusturma siirecini
kisaltabilir. Boylece isletmenin sadik miisteri sayisit artabilir. Diger taraftan
isletmenin sadik miisteri sayismi artirmada miisteri sikayetlerinin toplanmasi ve
cOoziimlenmesi  siirecinde  siirekli artan miisteri  beklentilerinin  onceden
ongoriilebilmesi etkili olabilir. Sikayet toplama konusunda yiyecek-icecek
isletmelerinin miisteriyi cesaretlendirmesi ve bu konuda ilgili olduklarmi gostermesi

isletmenin imaj1 agisindan da etkili olabilir.

Bir lokanta isletmesinde sikayet sebebi olabilecek unsurlar ise su sekilde

stralanabilir (Oztopeu, 2006: 21):

* Yemeklerin lezzeti

* Yiyeceklerin goriintiisii

* Lokanta isletmesinin genel temizligi

* Yemeklerin hazirlandig1 yerin temizligi

* Calisan personelin kilik-kiyafet ve temizligi

* Lokanta isletmesinin dekorasyonu

* Giin boyunca c¢alinan miizik tarzlar1

* Yemek yeme alanlarinin (masa-sandalye) ergonomik ve rahat olusu

 Servisin hiz1 ve kalitesi
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* Meniide bulunan tiim iirtinlerin lokanta isletmesinde varolusu
* Calisanlarin performansi

* Calisanlarin miisterilere gosterdigi ilgi

* Lokanta isletmesindeki iirtinlerin fiyatlar1 vb.

Soriano (2002) oncelikli olarak yiyeceklerin kalitesi, bunun devaminda hizmet
kalitesi, hizmetin degeri ve isletmenin ortami gibi unsurlarin miisterilerin
memnuniyetleri tizerinde etkili oldugunu belirtmistir. Inkumsah (2011) miisteri
memnuniyetini etkileyen degiskenlerden en 6nemlisinin personel, personelin tutumu
ve personelin menii hakkindaki bilgisini igeren servis kalitesinin oldugunu bu
degiskeni takiben yiyecek kalitesi ve fiyatin geldigini belirtmektedir. Andaleeb ve
Caskey (2007) personel davranislari, yiyecek kalitesi ve fiyat unsurlarmin {iniversite
ogrencilerinin memnuniyetini etkiledigini belirtmektedirler. Ayn1 yazarlar tiniversite
ogrencilerinin memnuniyetlerini etkileyen diger unsurlarin ise atmosfer, hijyen ve
hizmette isteklilik gibi faktorler oldugunu belirtmislerdir. Konuyla ilgili yapilan
diger bir ¢ok ¢alismada (Eliwa, 1993:88; Kivela, vd., 1999; Sulek ve Hendsley,
2004; Haciefendioglu ve Kog, 2009: 162; Donkoh, vd., 2012) miisteri memnuniyetini
ve baghiligint etkileyen unsurlarin yukarida belirtilen faktorlerden olustugu
goriilmektedir. Zhao (2009) bu faktorlerin yaninda giivenilirlik, empati, karsilagilan
sorunlarla ilgilenme ve yanit verme gibi faktorlerin miisteri sadakati olusturmada
onemli oldugu sonucuna varmistir. Bu tiir ¢aligmalardan yola ¢ikarak miisteri
beklentileri karsilandiginda miisteri memnuniyetinin olusacagini belirtmek miimkiin
goriinmektedir. Beklentilerin karsilanmamasi sonucu ortaya c¢ikan sikayetler ve
sorunlar memnuniyetsizlik  olusturmaktadir.  Yiyecek-igecek isletmelerinde
memnuniyet iizerine yapilan calismalar incelendiginde sikayete neden olabilecek
konularin basinda “Menii Igerigi ve Cesitliligi”, “Fiyat”, “Atmosfer”, “Personel

Tutum ve Davranislar1” ve “Hizmet Kalitesi” gelmektedir.
2.7.1. Meniiler ve Icerigi

Yiyecek-icecek isletmelerinde sunulan meniilerin etkin bir sekilde planlanma
konusu on plana ¢ikmakta ve giinlimiizde bir¢ok yiyecek-icecek isletmeleri sirf
sunmus olduklar1 meniileri etkin bir sekilde planlayamadigindan dolay1 istedigi

karlilik diizeylerine ulasamamaktadirlar. Bu nedenle gerek bagimsiz yiyecek-icecek



42

isletmeleri, gerekse otellerin yiyecek-igecek iinitelerinde dikkat edilmesi gereken
konularin baginda miisterilere sunulacak meniiler ve bu mentilerin planlanma konusu
gelmektedir (Hacioglu ve Giritlioglu, 2007: 63). Menii planlamasi konusunda
yetersiz kalan isletmelerde meniiden kaynaklanan sorular olusabilir. Meniiler
hakkinda bir agiklama olmamasi, fiyatlarmmi belirtilmemesi, istenen meniiniin
mevcut olmamasi, menii ¢esitliliginin az olmas1 (Clark ve Wood, 1998) gibi konular

miisteriler acisindan sikayet konusu olabilmektedir.

Meniilerde kullanilan  yiyecek malzemelerinin  kalitesi de miisteri
memnuniyetinin saglanmasi acisindan 6nem tasimakla birlikte (Fornell, vd., 1996;
Namkung ve Jang, 2007; Ryu ve Han, 2010) yiyeceklerin tazeligi ve kalite
seviyesinde herhangi bir sorunun olmasi bir sikayet konusu olusturabilir. Yiksel ve
Yiiksel (2002) menti ¢esitliligi ile genel memnuniyet arasinda negatif bir iliskinin

oldugunu belirtmislerdir.
2.7.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, miisterinin kararma gore belirlenen biitliinsel miikemmellik
olarak tanimlanmustir. Hizmet kalitesi kavraminin genellikle 6znel bir yapist vardir.
Yere, zamana ve miisterilerin o an ki duygularina gore degisebilir. Yani hizmet
kalitesi miisterinin beklentilerine karsilik isletmenin performansini
degerlendirmesidir (Parasuraman vd., 1988: 16). Her miisterinin kalite anlayis1
farkhidir. Bu farkliliklar yiyecek-igecek isletmelerinde de vardir. Ancak bir lokanta
isletmesinden {iriin ve hizmet alan ve alacak olan miisteriler yemek yeme ihtiyacini
gidermede benzer Ozellikler gdsterir. Miisteriler tarafindan secilen yiyecek-icecek
isletmeleri sahip oldugu diger oOzellikler (temizlik, dekorasyon, otopark, oyun

béliimii vb.) ile hizmet kalitesini artirabilmektedirler (Oztopgu, 2006: 23).

Yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin genel bir anlam ifade etmekle
birlikte cogunlukla servisin kalitesi, servis arag-gereclerinin kalitesi ve temizlik gibi
unsurlardan olustugu soOylenebilir. Yiiksel ve Yiiksel (2002) yiyecek-igecek
isletmelerinde hizmet kalitesinin genel memnuniyet {izerindeki belirleyici bir etkisi
oldugunu belirtmislerdir. Iglesias ve Guillen (2004) restoran miisterileri iizerinde

yaptig1 kalite ve fiyat arastirmasinda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
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iizerinde direk ve belirleyici bir etkisinin oldugunu fakat fiyatin memnuniyete

belirgin bir etkisinin olmadigini belirtmislerdir.

Literatiirde bulunan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
belirten arastirmalar (Parasuraman vd., 1988; Bitner, 1990; Bolton ve Drew, 1991)
miisteri memnuniyetini gelistirip miisterilerin tekrar hizmet satin almasmi saglayan
en belirgin etmenin hizmet kalitesi oldugunu gostermektedir. Bu nedenle hizmet
kalitesi ile ilgili ortaya ¢ikacak sikadyetlerin memnuniyeti ve davramigsal sadakati

oldukca etkileyecegi belirtilebilir.
2.7.3. Atmosfer

Lim (2010) yiyecek ve servis kalitesinin on planda tutulmasi gerektiginin yani
sira miisterinin aldigi hizmetin hos bir atmosfer i¢inde siirdiiriilmesinin de
memnuniyet diizeyini etkiledigini vurgulayarak, isletmede bulunan c¢evresel
elemanlarin miisterinin davraniglarmi ve isletme hakkindaki izlenimleri iizerinde
onemli oldugunu belirtmistir. Bu cevresel elemanlar1 ise, ortam sicakligi, miizik,
1siklandirma, koku ve mobilyalarin diizeni olarak tanimlamaktadir. Bu elemanlara
isletmenin sahip oldugu i¢ dekorasyon ve dig goriiniis de eklenebilir. Belman’a
(1996) gore giinlimiizde yiyecek-icecek isletmeleri i¢in en onemli iki unsur tasarim

ve konsepttir.

Isletme icindeki oturma diizeninin atmosfer konusunda miisteri sikayeti
olusturabilecek en Onemli unsurlardan bir1i oldugu belirtilebilir. Miisterilerin
yemeklerini yerken diger masalarda konusulanlar1 duymak zorunda kalmalar1 onlar1
rahatsiz edebilir. Bunun i¢in masa diizenlemesine dikkat ederek olasi sikayetler
engellenebilir. Misterilerin birbirlerinin konustuklarini duymak zorunda kalmamasi
ve yemek sirasinda hos vakit gecirmeleri i¢in kullanilan miizik ise isletmenin

konseptine uygunlugu ve ses diizeyinin 1yi ayarlanmasi gerektigi agiktir.
2.7.4. Personel Tutum ve Davramslar

Barnes (1997) bir servis calisani ile miisterinin isletmede bulundugu siire
boyunca yakim bir iligki igerisinde olduklarini ve servis personelinden memnun kalan

miisterilerin isletmeye tekrar gelerek ayni personel ile hizmet almaya daha istekli
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olduklarimi belirtmistir (Eliwa, 1993: 13). Ayrica miisteriyle siirekli temas halinde
bulunmasindan dolay1 sikayet ¢oziim siirecinin 6nemli elemanlarindan biri olan
servis personelinin bu konuda bilgili ve tecriibeli olmas1 gerekmektedir. Ayn1 anda
giderilebilecek sikayetlerin yam1 swa miisteriler agisindan sikdyet unsuru
olusturabilecek diger etkenlerin de (atmosfer, menii tasarimi, fiyat, vb.) siirekli

kontrol edilmesi konusunda servis personelinin gézlemleri 6nem tasimaktadir.

Yiyecek-icecek isletmelerinde personelle ilgili sikayetler genel olarak servis
hatalarindan olusmaktadir (Hoffman vd. 1995: 53). Bu servis hatalari; personelin
servis konusunda istekli olmamasi, siparisleri zamaninda sunma konusunda yavas
olmasi, yiyeceklerin pigsme diizeyi, siparisin yanlis getirilmesi, kilik-kiyafetine 6zen
gdstermemesi olabilir. Isletmeler bu tiir servis hatalarindan olusan sikayetleri telafi
etmek adina, Oziirle birlikte; ticret almama, indirim, yiyecegi aynisiyla veya tercih

edilen farkl bir yiyecekle degistirme gibi ¢6ziim yollar1 deneyebilir.
2.7.5. Fiyat

Yiyecek-icecek isletmelerinde en az hizmet kalitesi, ortam ve personel kadar
miisteri memnuniyeti lizerinde etkili olan diger bir unsur da fiyattir. Ciinkii
miisteriler aldig1 hizmetin karsiliginda kendilerince adil olduklarimi hissetmedikleri
bir fiyatla karsilastiklarinda ciddi bir sorun yasayacaklardir (Zeithaml, 1988: 19).
Fiyat unsurunun yiyecek-icecek isletmelerinde sikdyet konusu olmasmin sebebi
tamamen algilanan deger (Chen, vd, 1994; Lim, 2010) ile ilgilidir. Miisteriler siparis
ettikleri meniiniin porsiyonunun yeterliligi ve yiyeceklerin kalitesine gore
karsilagtiklar1 bedel hakkinda bir adaletsizlik hissettiklerinde bu durum hakkinda
tatminsizlik yasayarak sikayette bulunabilirler. Lim (2010) miisterilerin 6dedikleri
bedelin algiladiklar1 servis kalitesiyle Ortiistiigiinii hissettiklerinde isletmeye tekrar
gelmeye niyetli olabileceklerini fakat haksiz bir bedel 6dediklerini diisiindiiklerinde
ise sikayet edeceklerini ve isletmeyi terk edeceklerini belirtmistir. Estelami (2003)
miisterilerin memnun kalmadiklar1 deneyimlerinin baglica nedeninin fiyat oldugunu

belirtmistir.

Yiyecek-icecek isletmelerinde, belirtilmeyen iicretlerin hesaba yansitilmasi

(servis Tcreti, miizik T{creti vb.), isletmenin Oniinde bir fiyat tablosunun
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bulunmamasi, menii kartlarinda yiyecek-igeceklerin fiyatlariin belirtilmemesi gibi

maddi unsurlarin sikayet konusu olabilecegi diisiiniilebilir.

2.8. Yiyecek-icecek isletmelerinde Miisteri Sikayetleri-Miisteri Sadakati
Mliskisi

Isletmede bulunma amaci ne olursa olsun her miisteri kaliteli hizmet almak
ister. Yiyecek-icecek isletmelerinde kaliteli bir hizmetin sonucunda iglii bir
memnuniyet ortaya cikmaktadir. ilk olarak miisteri isletmeden o&dedigi bedelin
karsiligmi alarak, bulundugu siire icinde hosca vakit gecirerek, makul bir diizeyde
hizmet alimi sonucu memnun bir sekilde ayrilmaktadir. Bu memnuniyet sonraki
disarida yemek yeme durumunda isletme i¢in sadakati ortaya ¢ikarabilir. Ikincisi,
isletme miisterilerinin isteklerini tam anlamiyla yerine getirerek ekonomik omriinii
uzatacak, siireklilik saglanacak, gelir ve kar artis1 saglamis olacaktir. Ugiinciisii de
calisan personel hizmet ettigi miisterinin memnuniyeti sonucu yaptigt isten haz
duyacak, ayrica ekonomik olarak da fayda saglamis olacaktir. Ciinkii sektoriin
ozelligi geregi pek c¢ok isletme yiizde yontemi ile personel calistirmakta ya da
memnun miisteriden alacagi bahsis calisanlarin biitgesine 6nemli katki saglamaktadir

(Kilig ve Babat, 2011: 97).

Hizmette ortaya c¢ikabilecek herhangi bir kusur sikayete neden olacak ve
miisteriyi tatmin edebilecek bir ¢dziim iiretilmediginde ise miisterinin isletmeye
tekrar gelme olasilig1 diisebilir. Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve satin alma davranis1 arasindaki iliskiyi arastirdiklar1 arastirmada
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti agisindan bir oncii oldugunu ve miisteri
memnuniyetinin satin alma davranis1 {izerinde kesin bir etkisinin oldugunu

belirtmislerdir.
2.8.1. Miisteri Sadakati Kavram ve Tanimi

Bowen ve Shoemaker (1998) miisteri sadakatini potansiyel miisterinin tekrar
satin almaya istekli olmas1 ve kendisini isletmenin bir ortagi olarak konumlandirmasi
seklinde tanimlamistir. Miisteri sadakati, bir markaya ya da isletmeye duyulan

baghlik olarak tanimlanmaktadir (Oyman, 2002). Pan ve Xie (2008) miisteri
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sadakatini “alternatif bir {iriin sunuldugunda miisterinin satin almak i¢in daha 6nce
kullandig1 triinii tercih ederek gosterdigi baglilik olarak™ belirtmislerdir. Bir baska
tanima gore miisteri sadakati “miisterinin tiim rekabetci etkilere ne Olciide direndigi
ve isletmenin iriin ve hizmetlerini kullanmakta ne kadar kararlilhik gdsterdigidir”
(Baytekin, 2005). Grifin (1995) sadakatin iki boyutlu oldugunu ve bunlarin sadakatin
gelismesinde dnemli rol oynadigmi belirtmistir. Bunlardan ilki miisterinin {iriin veya
hizmete duydugu duygusal baghliktir. Digeri ise miisterinin tekrar satin alma

derecesinde bir baglhilik géstermesidir.

Miisteri sadakati kavrami, hem bir isletmeye hem de bir isletmenin {iriin veya
hizmetlerine yonelik olan sadakati ifade etmektedir. Sadakat, isletmeye yoOnelik
olabilecegi gibi, iirlin veya hizmete yonelik de olabilmektedir (Bayuk ve Kiiciik,
2007: 287).

Miisteri sadakati, davranigsal sadakat, zihinsel sadakat ve miisteri sadakati

olmak tizere ii¢ diizeydedir (akt. Yurdakul, 2007: 13).

Davranigsal Sadakat. Bir isletmeden yaptigi satin alma davraniglar1 sonucu
tatmin olan ve isletmeye giivenmeye baslayan birey, yineleme satin alma davranisina

girerse davranissal sadakat diizeyine ulasmis olmaktadir.

Zihinsel Sadakat. Davranigsal sadakat diizeyinden sonra, bireyin isletmenin
kendisine sundugu {iriiniin diger iirtinlerle karsilastirilmasini yapmasi ve satin aldigi
irliniin kendisi i¢cin “en 1yisi” olduguna karar vermesi sonucu zihinsel sadakat

diizeyine ulagmaktadir.

Miisteri Sadakati: Zihinsel sadakat diizeyinden sonra ise birey, iirlin veya
hizmetini satin aldig1 isletmenin kendisi ile kurdugu iliskilerin analizini yapmakta ve
bu iliskinin kendisine neler kazandirdig1 ya da neler kaybettirdigini belirlemektedir.
Bireyin miisteri-igletme iliskilerini analiz ettikten sonra olumlu yonde verecegi karar,

bireyin miisteri sadakati diizeyine ulagmasimi saglamaktadir.

Miisteri sadakati, isletmeler i¢cin glinlimiizde, gegmiste oldugundan ¢ok daha
onemli ve yasamsal bir kavram haline gelmistir. Bu 6nemin nedeni, sadakatin yeni

bir kavram olarak goriilmesinden dolayr degil, sadakati arzulanan giiniimiiz
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miisterilerinin ¢cok zor kazanilmalar1 ancak ¢ok kolay kaybedilebilmeleridir. Dolayis1
ile miisteri tatmininin hedeflenmesinden ve Ol¢limiinden sonra isletmeler bugiin,
basarilarinin esas mihenk tasinin miisteri sadakati oldugunu fark etmektedirler.
Miisteriler icin alternatif iirlin ve hizmetlerin yogun oldugu giiniimiiz ortaminda,
miisteri sadakatinin kazanilmasi ve sadik miisterilerin sayisinin arttirilabilmesi,
isletmelerin basarilarinin esas gostergesini olusturmaktadir. Ancak isletmelerin,
miisteri sadakatini arzu etmeleri yeterli degildir, bu yonde caba harcamalar1 ve
miisteri sadakatine odaklanarak faaliyet gostermeleri gerekmektedir. Ciinki
miisterilerin isletmelere uyma zorunluluklar1 bu yeni ortamda yoktur; isletmelerin

miisterilerine uyma zorunluluklar1 vardir (Bayuk ve Kiigtik, 2007: 286-287).

Miisteri sadakatinin boyutlari, miisterinin kendisi i¢in bagka alternatiflerin de
mevcut oldugu bir ortamda, belirli bir isletmeye, saticiya ya da iirlin veya hizmete
yonelik duydugu, hissettigi, igten bagliligini ifade eden duygusal baglilik ve tesadiifi
olmayan aligveris egilimi, arzusu ve eylemini tekrarlamasmi ifade eden tutumsal
sadakattir (Bayuk ve Kiiciik, 2007: 286-287). Bu boyutlarin disinda karma bir
sadakat yaklasimi, miisteri sadakatini tam anlamiyla agiklamak i¢in hem davranissal
hem de tutumsal goriis saglar. Karma sadakat teorisi yaklasimma dayanarak, sadece
davranigsal sadakat iizerine yogunlagsmak yaniltict olabilir. Sadece davranissal
Olgtitleri kullanarak hangi miisterilerin hangi derecelerde sadik oldugunu belirlemek

zordur (Selvi, 2007: 32).

Miisteri sadakatinin isletmelerin varligmi siirdiirmesi ve pazarlama
maliyetlerini diisiirmeleri agismdan dnem tasidig1 sdylenebilir. Isletmelerin miisteri
sadakati olusturmak i¢in miisterilerle hizmetin her adimin da iletisimde olmalari
gerektigi diisiiniilebilir. Miisteri sadakati alan yazini incelendiginde arastirmacilar
genel olarak miisteri sadakatinin tutumsal ve davranigsal boyutlar1 {izerinde

durmuslardir.
2.8.1.1. Tutumsal Sadakat

Tutumsal sadakat, sadece miisterinin tekrarlanan satin alma davranigini
dikkate alarak acgiklanamaz. Cok yiiksek miktarli bir siparis, uzun donemli bir

miisteri iliskisi veya miisterinin firmay1 sahiplenmesi tutumsal sadakatin varligini



48

gostermektedir. Tutumsal sadakatin 6nemi, miisterinin firmay1 arkadaslarma tavsiye
etmesi ve firma ile uzun donemli bir iligski igerisinde olmasi gibi baz1 davranislari

gosterme egilimi igermesinden kaynaklanir (Oz, 2006: 10).

Evanschitzky vd. (2006) tutumsal sadakatin miisterilerin ayni {iriin ya da
hizmeti tekrar satin alma egilimlerini, baska bir deyisle miisterilerin ayn1 iiriin ya da
hizmete kars1 psikolojik taahhiitlerini gostermektedir. Tutumsal sadakati olusturmak,
basit geleneksel pazarlama aktivitelerinden ¢ok, uzun donemli bir iligki ile birlikte
bir isletme ya da markaya kars1 olumlu tutumlar olusturmay1 gerektirmektedir (Selvi,

2007: 36).

Baldinger ve Rubinson (1996: 31-32), tutum ve davranis arasindaki iligkiyi
ortaya koyduklar1 c¢aligmalarinda; markaya kars1i gelistirdigi olumlu tutum,
sergiledigi davranisa goOre daha gilicli olan miisterilerin oraninin, tutumlari
davraniglaria gore daha zayif olan miisterilerin oranindan fazla olmasi durumunda
bir sonraki y1l markanm pazar paynimn yiikseldigini ve en yiiksek sadakati gosteren
miisterilerin markaya olan tutumlarinin istikrarli oldugunu gozlemlemislerdir. Bu
arastirma, firmalarm karliliginm miisterilerinin gelistirdigi tutumlara bagli oldugunu
ortaya koymaktadir. Miisterinin firmaya olan olumlu tutumu ne kadar giicli ise,
miisterinin sadakati de o denli kalic1 olmaktadir. Bu da firmalarin kaliciligini

saglamaktadir (Oz, 2006: 11).
2.8.1.2 Davramissal Sadakat

Davranigsal sadakat, “miisterinin, bir isletmenin iiriin ve hizmetlerini tekrar
tekrar kullanmasi ve satin almasidir” seklinde tanimlanabilir. Davranigsal sadakat,
aldatic1 bir sadakat davranisi olabilir. Miisteri pazarda daha iyi bir iirlin ya da hizmet
bulana kadar isletmede kalir. Tutumsal sadakat davranisinda ise miisteri isletmeye karsi
bir baglilik duygusuna sahiptir. Daha cazip bir teklif karsisma ¢iktiginda kolaylikla
etkilenmez. Tutumsal sadakat davranisi, miisterinin sadece bir isletmenin iirlin ve
hizmetlerini tekrar tekrar satin alma davranisini igermez. Ayni zamanda tutumsal sadakat
davraniginda misteri rakip isletmeler tarafindan yapilan israrlara ve tekliflere karsi
direnglidir ve isletmeyi diger miisterilere tavsiye etmede goniilliidir (Yildirim, 2005:

15).
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Davranigsal sadakat eyleme yoOnelik bir sadakat tiirtidiir. Miisterinin, bir
isletmenin {irtin ve hizmetlerini tekrar tekrar kullanmasi, satin almasi olarak
tanimlanabilir. Davranigsal sadakat, isletmeyi yaniltict bir sadakat davranisi
olabilmektedir. Miisterinin pazarda daha iyi bir iiriin ya da hizmet bulana kadar

isletmeyi tercih etmesi igletmeyi yaniltabilmektedir (Camli, 2010: 33).

Schroder (2003) davranigsal sadakati, “diger isletmelere nazaran miisterilerin
bir isletmedeki satin alma sikligi ve harcama miktar” olarak tanimlamaktadir.
Davranigsal yaklasim miisteri sadakatini satin alma oranlar1 tekrar satin alma siklig1
ve tekrar satin alma olasiligi gibi davramigsal Olgiitleri  kullanarak
degerlendirmektedir. “Davranigsal degiskenlerin, sadakatin bir gostergesi olarak
tutarli ve tekrarlanan satin alma davranisini gosterdigi ileri siiriilmektedir” (akt.

Selvi, 2007: 33).

2.8.2. Yiyecek-icecek Isletmelerinde Miisteri Sikayetlerinin Miisteri
Sadakatine Etkisi

“Miisteri sikayetleri olumsuz bir durum gibi gériinmesine karsin, miisteri
memnuniyetini ve miisteri sadakatini artirmada isletmelere ¢cok Onemli bir firsat
sunmaktadir. Yapilan arastirmalar, sikayetleri dinlenen ve sorunlar1 tatmin edici bir
sekilde ¢oziilen Miisterilerin igletmeye daha sadik hale geldigini gostermektedir.
Sikayetleri memnun edici bir sekilde c¢oziimlenen miisterilerin isletmeye
baghliklarmin ¢cogu zaman hi¢ sikdyet etmemis, isletme ile herhangi bir sorun
yasamamis olan miisterilerinkinden daha fazla oldugunu belirtmektedir” (akt. Ercan,

2006 56).

Insanlar birgok amagla yiyecek-igecek isletmelerine gitmektedir. Bu amagclara
veya nedenlere Ornek olarak; sosyallesme, yemek-yeme ihtiyacini giderme, is
toplantisi, 6zel kutlamalar, farkl tat ve lezzet deneyimi, sosyo-kiiltiirel etkinliklerde
bulunma vb. olaylar1 belirtmek miimkiindiir (Kili¢ ve Babat, 2011: 97). Insanlar bu
amagclarin1 gergeklestirmek ve ihtiyaclarimi gidermek i¢in isletme se¢imini gelisi-
giizel veya bilingli olarak yapabilirler. Tamamen hizmet odakli olan yiyecek-icecek
isletmeleri i¢in hizmet satin alan miisterilerinin memnuniyetini saglamak hayati

onem arz etmektedir. Wnangenheim (2003: 145) miisteri memnuniyetinin miisteri
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sadakat diizeyini belirleyen bir anahtar oldugu konusunda genis bir fikir birligi
oldugunu belirtmistir. Miisteri sikayetlerinin degerlendirilip ¢o6ziimlenmesinin
miisteri memnuniyetini tamamen etkiledigini diisiiniirsek, miisterilerin sadakatini
saglamak veya sadakat diizeyini artirmak i¢in miisteri sikayetlerinin isletmelere yol

gosterdigini soylemek yanlis olmayacaktir.

Miisteri sadakatine yonelik yapilan birgok calisma vardir. Bunlardan belki de
en Onemlisi miisteri sikayetlerinin ¢oziimlenmesi yoluyla miisteriyi elde tutmaktir.
Sikayet eden miisteri {iriin veya hizmetle ilgilenen bir miisteridir ve uygun sekilde
sikdyeti ele alinan miisteri her seyden Once kendisine deger verildiginin farkina
varacaktir. Sonug olarak problemle alakali miisteriye verilen detayl: bilgi ile miisteri
sorunun neden kaynaklandigini bilecektir. Onemli olan nokta miisteriye detayli ve
makul cevaplar vermektir. Sikdyet yonetimi ile sirketler miisterilerinin diis
kirikligima ugramasmi Onlemis olacaklar ayrica yeni miisteriler kazanacaklardir

(Kose, 2007: 32-33).

Isletmelerde sikdyeti ele alma siireci cok dnemlidir. Sikdyet etmenin miisteri
memnuniyetine direkt bir etkisi yoktur. Bu etki sikayetin personele nasil iletildigi ve
servis elemanlarmin bu durum karsisinda sikayeti memnuniyete ¢evirmek icin ne
Olciide etkili olduguyla ilgilidir (Kasouf vd., 1995: 57). Coziimle ilgili tatmin olan
miisteri isletmeye karsi olumlu bir tutum sergileyebilir. Diger taraftan sikayeti telafi
edilmemis bir miisterinin isletme diginda yaptig1 kotii reklam isletmenin imajmi
olumsuz etkilemektedir (Ganesan, 1994: 12; Morgan ve Hunt 1994: 27). Sikayet ve
kotli imaj arasinda belirgin bir iligki bulunmaktadir ve bu da miisteri sadakatini
olumsuz etkilemektedir (Ball vd., 2004). Carvajal vd. (2011) hizmet sektoriiniin
elemanlarindan biri olan bankalarda sikayet toplamanin miisteri sadakatine etkisini
arastirdig1 arastirmada, iyi bir sikdyet yonetiminin miisteri memnuniyetini olumlu
etkiledigini ve sadakat saglamada bir anahtar oldugunu vurgulamiglardir. Gokdeniz
vd. (2011) sikayet silireci sonrasi olusan memnuniyet diizeyi ile tekrar satin alma
egilimi ve olumsuz agizdan agza iletisim davraniglar1 arasinda anlaml iliskilerin

oldugunu belirtmektedirler.

Blodget ve Anderson (2000) herhangi bir sikdyette bulunmayan ve

memnuniyetsizlik yasamayan miisterilerin isletmeyi terk etme oraninin oldukca
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diisiik oldugunu belirtirken, sikayette bulunan ve sorunu ¢6ziilip memnun edilen
miisterilerin  sadakatinde olduk¢a biiylik bir yiikselis oldugunu ve bu
memnuniyetlerini agizdan agiza iletisim yoluyla diger insanlara da aktardiklarini
vurgulamiglardir. Davidow (2000) isletmelerin miisteri sikayetleri karsisindaki
dikkatli tutumunun hem miisterilerin isletme hakkinda sdylemlerini hem de tekrar

satin almalarmni olumlu yonde etkiledigini belirtmektedir.

Miisterilerin sikayet etme egilimleri yalnizca memnuniyetsizliklerinden degil
isletmeye kars1 duyduklar1 sadakatten de kaynaklanabilir. Giivendigi ve gurur
duydugu isletmeye karsi sikayetini samimi olarak ifade eden miisteriler isletmenin
eksik ve hatali yonlerini igletmeye aktararak isletmenin daha iyi hizmet sunmasini

saglayabilirler.
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BOLUM 3

YiYECEK-iCECEK iSLETMELERINDE MUSTERI SIKAYETLERININ
MUSTERI SADAKATINE ETKIiSi: CUNDA ADASINDA BiR ARASTIRMA

3.1 Cunda Adasi Ile Tlgili Genel Bilgiler

Cunda (Alibey) Adasi’nin bugiinkii ismi, Kurtulus Savasi’nda padisahin
‘Yunanlilara teslim olun’ emrine karsi gelerek silahli miicadeleye baslayan ilk
birligin kumandan1 Yarbay Ali Cetinkaya’ya ithaf olarak konmustur. Ada daha 6nce
Cunda ve Moshonisia (Kokuluada) isimleriyle taninmaktaydi. Piri Reis’in Kitab-1
Bahriyesi’nde bahsettigi Yund adalarmnin bu bolgeye ait oldugu tahmin edilmektedir

(www.ayvalik.web.tr, 2012).

Adanm niifusu 2000 yil1 itibariyle 5.000’dir. Ancak bu rakam yazin 20.000’e
kadar ¢ikmaktadir. Adanin niifusunun ¢ogunlugu Girit ve Midilli adalarindan 1924
miibadelesi zamaninda go¢ eden Tiirklerden olugsmaktadir. Bu yiizden adanin yaslh
niifusunun ¢ogu diinyada 15.000.000 kisinin konustugu Rumca-Yunanca’y1
bilmektedir. Son yillarda ada niifusu, emeklilik giinlerini sakin bir yorede gecirmek

isteyen biiyiik sehir sakinlerinden dolay1 artmaktadir (www.ayvalik.web.tr, 2012).

Essiz bir dogal giizellige sahip olan ada hakkinda bilgi veren Yunanl tarihgi
Herodot, M.O 450 yillarinda yoreden Ekatonisos olarak bahsetmektedir. Piri Reis
adalarin iizerinde basibos gezen esek, at ve kisraklardan esinlenerek bdlgedeki
adalara Yund Adalar1 ismini vermis oldugu tahmin edilmektedir. Daha sonra Cunda
ve Moshonisia isimleriyle tanindigi bilinmektedir. Moshos sozciigli i¢cinde iki
diisiince ileriye siiriilmektedir. Birinci goriise gore yoredeki kokulu bitkilerden
yayilan giizel kokulardan ileri gelmektedir. ikinci goriise gore ise, 1530’lu yillarda
biiyiik adanin batisindaki kii¢iik bir adada Moshas adinda kotii {in salmis bir korsan,
ailesi ve ortagi ile beraber yasamaktadir. Korsan, Osmanli Donanmasi yoreye gelince
aday1 terk etmek zorunda kalmistir. O tarihten sonra korsanin yasadigi adaya
Moshonisos, bdlgedeki adalar grubuna da Moshonisia denmeye baslanmstir.

Italyanca bir sdzciik olan “Cunda” ise bir denizcilik terimi olarak “yelken agmak” ya
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da “isaret sancaklarmi ¢ekmek i¢in konulmus yatay ¢ubuklarin her iki ucu” anlamina

gelmektedir (www.dijimecmua.com, 2012).

Adanm niifusunun ¢ogunlugu Girit ve Midilli adalarindan 1924 niifus
miibadelesi zamaninda go¢ eden Tiirkler’den olusmaktadir. Bu yiizden adanin yash
niifusunun ¢ogu Rumca bilmektedir. Son yillarda adaya emeklilik giinlerini sakin bir
yorede gec¢irmek isteyen biiyiik sehirliler akin etmektedir. Alibey Adasi’nin
anakaraya baglantisi iki ayr1 koprii ile saglanmaktadir. Dolap Bogazi mevkiinde 1896
yilinda insa edilmis olan Tirkiye nin ilk bogaz kopriisii Alibey ve Lale Adalarmi
birlestirmektedir. Lale Adas1 ise anakaraya 1817 yilinda denizin doldurulmasiyla
yapilan 500 metrelik bir hemzemin bir koprii-yol ile baglanmaktadir

(www.dijimecmua.com, 2012).

3.2 Cunda Adasi Turizm Potansiyeli

Cunda son yillarda yerli turistlerin ¢ok itibar gosterdikleri bir yore haline
gelmistir. Ozellikle sahil seridindeki raki-balik lokantalar1 ve Ege mezeleri ile
meshur olan Cunda'da, giinliik tekne gezileri sayesinde ziyaret¢iler civar adalara ve
adanin karadan ulagilmasi zor bolgelerine gidebilmektedir. Midilli Adast’na giinii
birlik seferler ise 6zellikle yaz aylarinda yabanci turistlerin adaya ve Ayvalik'a

gelmelerini saglamaktadirlar (www.dijimecmua.com, 2012).

Alibey Adasi’nda miibadele oncesinden, Rum Ortodoks cemaatinden kalma
bircok kilise ve manastir bulunmaktadir. Bu yapilarin koruma altina alinmas1 ancak
Alibey Adasr’min taninmasi ve yenilenmesi i¢in sermaye aktaracak sponsorlarin
adada miilk satim almalari ile miimkiin olabilmistir. Son olarak Asiklar Tepesi' olarak
bilinen mevkide bulunan de§irmenin restorasyonu 2006 yilinda tamamlanmis ve
ziyarete agilmistir. Adada turizm potansiyeli agisindan dikkat ¢eken en Onemli
unsurlardan biri tarihi yapilardir. Adadaki tarihi binalardan bazilar1 asagidaki gibidir

(Tutkopar, 2012: 3):

= Camli Manastir / Taksiyarhis Ta Camya: Ada merkezinden yaya olarak ve

Patri¢a yolundaki Eksi Cesme'nin solundaki yol izlenerek yarim saatte varilabilir
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» Koruyan Meryem Manastir1 / Panagias Tis Lekai: Ayvalik Dalyan
Bogazindan c¢ikista sagda zeytin agaclarinin arasindan goziiken bogaza hakim
manzarali restore edilmis 6zel miilk

= Ay Is181 Manastir1 / A1 Dimitri Ta Salina: Patrica 2. kdyden yiiriiylisle 45
dakika mesafededir.

= Ayos Apostolos Manastir:: Adaya giderken kopriiyii gectiginizde soldaki
sahil yoluna saptiginizda 500 metre mesafe sonra sag yukaridaki kiiciik tepeciktedir.

» Tavuk Adasi Manastir1 / Ayiu lonnu Tu Podromu: Alibey Adasi'nin
karsisindaki Tavuk Adasiiizerinde inga edilmistir.

= Gilivercin Adas1 Manastir1 / Ai Yorgi: Paterica Korfezinin ortasinda,
andezitten olusmus kiigiik bir adanin lizerinde insa edilmistir.

= llyas Peygamber Manastir1 / Profit Iliya: Kdpriiniin Ada'ya giris yoniinde 200

metre sonra deniz tarafindadir; temel kalintilarindan az miktar1 geriye kalmistir.
3. 3. Yontem

Bu c¢alismada yiyecek-icecek isletmelerindeki miisteri sikayetlerinin ve
sikdyet coziimleme siirecinin miisteri sadakatine olas1 etkileri incelenmektedir. Bu
bakimdan 6ncelikle, temel olarak yiyecek-icecek isletmeleri, miisteri sikayetleri ve
miisteri sadakati konular1 ile ilgili alan yazin incelenmis ve gerekli bilgiler
Ozetlenmistir. Ayrica arastrmanin yapildig1 Cunda Adasina iliskin bazi genel bilgiler
ile adanin turizm potansiyeline iliskin kisa bilgiler de bu arastirmada yer almaktadir.
Arastirmanin verileri anket teknigi kullanilarak elde edilmistir. Elde edilen veriler
SPSS (Statistic Program for Social Secience) 18.00 paket programu kullanilarak
ANOVA, T-Testi, Korelasyon, Regresyon, Frekans testi ile analiz edilmistir.

Calismada arastirma modeli ve hipotezler, evren ve 6rneklem, veri toplama
araclari, veri toplama ve veri analizi ile ilgili agiklamalar bulunmaktadir.
Arastrmanm sonucunda elde edilen bulgularim analiz edilmesiyle elde edilen

sonuclara yer verilmis olup; konuyla ilgili 6neriler geligtirilmistir.
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3.3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Arastirmada ilgili alan yazin esas alinarak bir model tasarlanmistir. Bu model
miisteri sikayetlerinin miisteri sadakati iizerinde etkili oldugunu gdstermektedir.
Bununla birlikte basarili miisteri sikayetlerini ¢dziimleme ydntemlerinin miisteri
sadakatini artirabilecegi bu modelde gosterilmektedir. Olusturulan bu model kurulan
ilgili hipotezlerle test edilmektedir. Hipotezler Cunda Adasi’ndaki yiyecek-icecek
isletmelerinden hizmet alan ve bdylelikle deneyim sahibi olan ziyaretgilere iliskin
kurulmakta olup ¢esitli testlere tabi tutulmuslardir. Olusturulan model sekil 3.1.’de

gosterilmektedir.

Sekil 3. 1. Arastirmanin Modeli

Miisteri Sikayet Nedenleri

\

/

Hizmet
Kalitesi

Menii

Icerigi

Personel
Tutum ve
Davranislari

Sikayet Coziimleme Siireci

v

Miisteri
Sadakati

Bu calismada yiyecek-icecek isletmelerinde “meniiler ve igerigi”, “hizmet
kalitesi”, “personel tutum ve davranislar1”, “fiyat” ve “atmosfer-ortam” konularinda
ne gibi sikayetlerin oldugu, bu sikayetlerin ve sikayet ¢oziimleme siirecinin miisteri
sadakati lizerinde ne gibi olas1 etkilerinin oldugu arastirilmaktadir. Bu ¢ergevede su

hipotezler gelistirilmistir.
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Hi: Yiyecek-igcecek isletmelerinde “mentiler ve igerigine” iligkin sikayetler miisteri

sadakatini olumsuz etkilemektedir.

Hj: Yiyecek-igecek isletmelerinde “hizmet kalitesine” iliskin sikdyetler miisteri

sadakatini olumsuz etkilemektedir.

His: Yiyecek-igecek isletmelerinde “personel tutum ve davraniglarma” iliskin

sikayetler miisteri sadakatini olumsuz etkilemektedir.

Hy4: Yiyecek-icecek isletmelerinde “fiyata” iliskin sikayetler miisteri sadakatini

olumsuz etkilemektedir.

Hs: Yiyecek-icecek isletmelerinde ‘“‘atmosfer-ortama” iligkin sikdyetler miisteri

sadakatini olumsuz etkilemektedir.

He: Yiyecek-icecek isletmelerinde ‘“sikayet ¢oziimleme siirecine” iligkin ifadeler

miisteri sadakatini olumsuz etkilemektedir.

Bunlarin yaninda demografik 6zelliklerle miisteri sadakati arasindaki iligki de

belirlenmeye calisilmaktadir.
3.3.2. Evren ve Orneklem

Arastrmanm evrenini Cunda Adasi’m1 ziyaret ederek yiyecek-igecek
isletmelerinden hizmet alan miisteriler olusturmaktadir. Evren kesin olarak
bilinemedigi i¢cin bdyle durumlarda amagclara ulasmak i¢in gerekli olan verilerin elde
edilebilecegi gerekli drneklem hacmi 0,05 hata payr ve %80 olasilik degeri ile 323
oldugu belirtilmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2007: 70). Bu calismada 6rneklem

hacmi 527 kisiden olugsmakta olup, kolayda 6rnekleme yapilmistir.
3.3.3. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket
formu Cunda Adasindaki yiyecek-icecek isletmelerinden hizmet alan ziyaretgilere
iliskin olarak hazirlanmis olup; iki bolimden olusmaktadir. Ik bdliimde

ziyaretgilerin yiyecek-icecek isletmeleri ile ilgili sikdyetlerine, sikayet ¢coziimleme
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siirecine ve miisteri sadakatine iliskin toplam 40 adet likert tipi ifade yer almaktadir.
Anketin birinci boliimiinde yer alan olgeklerdeki likert tipi sorular 5’ten bire dogru

puanlandirilmistir. Bu c¢ercevede ankette yer alan her bir madde, “kesinlikle

katilmiyorum=1", “katilmiyorum=2", “kismen katiliyorum-kismen
katlmiyorum=3",  “katihyorum=4”,  “kesinlikle = katiliyorum=5"  seklinde
derecelendirilmistir.

Anketin ikinci bolimiinde ise katilimcilarin demografik ozellikleri (yas,
cinsiyet, egitim vb.) yaninda turizm kiiltiirlerini (adaya gelis nedenleri, kalis stireleri,
konaklama tipleri, disarida yemek yeme nedenleri) belirlemeye yonelik toplam 11
adet coktan se¢meli soruya yer verilmistir. Bu boliimde siniflama, siralama ve oran

Olcegi kullanilmis olup; kesikli ve stirekli degiskenlerden yararlanilmistir.

Anket formunun olusturulmasmda Oztopgu (2006), Alper (2010) Selvi vd.
(2011)’in calismalarindan yararlanilmistir. Ayrica anket formu olusturulurken ilgili
alan yazindan esinlenilerek konuyla ilgili ¢aligmalar1 bulunan iki akademisyen ve en
az on bes yillik mesleki deneyime sahip bir restoran isletmecisinin goriislerine
basvurulmustur. Bu ¢ercevede 6zellikle likert tipi ifadelerin olusturulmasi sirasinda
ilgili akademisyen ve isletmecilerin onemli gordii§ii baz1 detaylara ait ifade ve
ciimlelerden yararlanilmistir. Onceden hazirlanan bazi ifadeler ise ¢ikarilmis;
bazilarinda ise kisaltmalar yapilmistir. Boylece oOlcegin  “yapr gecerligi”

saglanabilmistir.

Anket formuna son sekli verilmeden 6nce 1-10 Nisan 2012 tarihleri arasinda
adaya gidilerek 7 adet restoran isletmesinden toplam 50 kisiden olusan miisteri
grubuna &n test uygulanmustir. On test sonucunda anket formundaki bazi uzun
ifadeler sadelestirilmis, bazilarinin yerleri degistirilmis ve ankete ii¢ adet soru daha
eklenmesi uygun goriilmiistiir. Boylelikle ankette yer alan sorularin tiim katilimcilar

acisindan ayni anlami ifade ettigine iliskin dnemli ipuglar1 elde edilmistir.
3.3.4. Verilerin Toplanmasi

Anket formlar1 Nisan-Mayis 2012 tarihleri arasinda Cunda Adasi’ndaki

yiyecek-igecek isletmelerinden hizmet satin alan miisterilere uygulanmistir.
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Anketlerden 350 adedi Kordon mevkii ve Tas Kahve’deki miisterilerle yiliz yilize
yapilmistir. Bununla birlikte Siyah Lale, Ziya Bey Konagi, Harakop adli butik
otellere, her birine 100 adet olmak iizere toplam 300 adet anket birakilarak
miisterilerin doldurmas1 istenmistir. UNO adhi kafede ise 45 kisiye anketler
dagitilmastir.

Goriildiigii tizere bu ¢alismada 695 adet anket formu dagitilmistir. Toplanan

anket formu 600 adet olup; degerlendirmeye alinan anket sayis1 527 dir.
3.3.5. Verilerin Analizi

Elde edilen veriler SPSS 18 (Statistic Program for Social Science) programinda
degerlendirilmis olup; ANOVA, T-testi, Korelasyon, Regresyon, Frekans ve Yiizde
analizleri yapilmistir. Verilerin analizinde iki grup arasi karsilastirma igin t-testi, ikiden
fazla grup arasi karsilastirmalar icin ise ANOVA testi uygulanmustir. Iliskileri
incelemeye yonelik Korelasyon analizi, degiskenler arasindaki iliskiyi agiklamak i¢in ise
Regresyon analizi uygulanmistir. Bu testlerin yaninda normal dagilima uygunluk testi de

yapilmustir.

Basit  korelasyon  analizi;  iki  degisken  arasindaki iligkinin
diizeyini(derecesini-siddetini-giiciinii) ve yoniinii belirlemek amaci ile yapilir. Her iki
degiskenin de siirekli degisken olmasi ve degiskenlere iligkin verilerin normal
dagilim gostermesi durumunda degiskenler arasindaki iliski Pearson korelasyon
katsayisi ile belirlenir. Korelasyon katsayisi ile belirlenen ya da 6lgiilen, s6z konusu
degiskenler arasindaki dogrusal iligkidir. Eger degiskenler arasindaki iliski dogrusal
degil ise hesaplanan korelasyon katsayis1 degiskenler arsindaki iligkiyi 6lgmek ic¢in
uygun bir istatistik degildir. Korelasyon katsayis1 “r” harfiyle ifade edilir ve -1 ile
+1 arasindaki (-1< r <+1) bir deger alir. Burada, degiskenler arsindaki iligkinin
diizeyini, rakamlarin mutlak biiytikliigii, yoniinii ise rakamlarin isareti (pozitif ya da
negatif olmasi) belirler. Korelasyon katsayismin pozitif olmasi, bir degiskene iligskin
verilerin artmasi durumunda digerinin de artmasi veya bir degiskene iliskin verilerin
azalmas1 durumunda digerinin de azalmasi anlamma gelir ve degiskenler arasinda
dogru yonli bir iligki vardir seklinde yorumlanir. Korelasyon katsayisinin negatif

olmasi ise; bir degiskene iligkin verilerin artmas1 durumunda digerinin azalmasi veya
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bir degiskene iligkin verilerin azalmasi durumunda digerinin artmasi anlamma gelir
ve degiskenler arasinda ters yonlii bir iliski vardir seklinde yorumlanir. (Giiltekin,

2012:1).

Korelasyon Katsayis1 Yorumu

COK
COK ZAYTF (+) ZAYIF () ORTA () KUVVETLI () KUVVETLI (+)

0,00<r<0,25 | 0,26<r<0,49 | 0,50<r<0,69 | 0,70<r<0,89 | 090<r<l1

Kaynak: (Giiltekin, 2011: 4).
3.3.5.1. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Arastrmada miisteri sikdyetleri ve sadakat oOlcek ve degiskenlerinin
giivenirlik analizi i¢cin Cronbach’s Alpha katsayilar1 hesaplanmigtir. Buna gore
sikdyet Olceginin geneli i¢cin Cronbach’s Alpha katsayis1 0=0,83 olarak
hesaplanirken, “Meniiler ve Igeriklerine iliskin Sikayetler” degiskeni igin a=0,80;
“Hizmet Kalitesine iliskin Sikayetler” degiskeni i¢in a=0,72; “Personel Tutum ve
Davranislarina lliskin Sikdyetler” degiskeni i¢in a=0,77; “Sikdyet Coziimleme
Siirecine iliskin Ifadeler” degiskeni igin 0=0,788; “Atmosfer-Ortama Iliskin
Sikayetler” degiskeni i¢in 0=0,73 ve “Fiyata Iliskin Sikdyetler” degiskeni igin ise
0=0,75 olarak hesaplanmistir. Sadakat degiskeni i¢in ise Cronbach’s Alpha katsayis1
0=0,74 olarak hesaplanmistir. “Bu degerler 6lgek ve alt Olgeklerin gilivenirlik

diizeylerinin yiiksek (0>0,70) oldugunu gostermektedir” (Altunisik vd., 2010:124) .
3.4. Bulgular ve Yorum

Bu kisimda frekans ve yiizde dagilimlar1 analizi, farkliliklar1 incelemeye
yonelik analiz teknikleri ve iliskileri incelemeye yonelik analiz teknikleri ile elde

edilen bulgular tablolar kullanilarak verilmistir.

3.4.1. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri ve Turizm Kiiltiiriine Iliskin

Bulgular

Calismanin bu bolimii uygulama kapsaminda arastirmaya dahil edilen

ziyaretgilerin demografik 6zelliklerine iliskin istatistiki verilerden olusmaktadir.




Tablo 3. 1. Katilimcilarin Cinsiyet Degiskenine Gore Dagilimlari

Gruplar Say (f) Yiizde (%)
Kadin 216 41,0
Erkek 311 59,0

Toplam 527 100,0

Tablo 3.1°e gore, arastirmaya katilan 527 kisiden 216°s1 kadin, 311°1 erkektir.

Erkek miisteriler grubun %59 unu, kadin miisteriler ise %41’ini olusturmaktadir.

Tablo 3. 2. Katilimcilarin Medeni Durumlarina Gére Dagilimlari

Gruplar Say (f) Yiizde (%)
Evli 249 47,2
Bekar 249 47,2
Bosanmis 26 4,9
Dul 3 0,6

Toplam 527 100,0

Tablo 3.2°ye gore, katilimcilarin ¢ogunlukla %47,2°si evli olup; diger

%47,2’s1 ise bekardr.

Tablo 3. 3. Katilimcilarin Yas Degiskenine Gore Dagilimlari

Gruplar Say (f) Yiizde (%)
20 yas ve alt1 26 4,9
21-30 aras1 yas 162 30,7
31- 40 aras1 yas 242 45,9
41- 50 arasi yas 85 16,1
50 yas ve lizeri 12 2,3
Toplam 527 100,0

Tablo 3.3’e gore, katilimcilarin cogunlukla %45,9’u 31-40 yas arasi, %30,7’s1

21-30 yas aras1 miisterilerden olusmaktadir.

Tablo 3. 4. Katilimcilarin Egitim Durumuna Goére Dagilimlari

Gruplar Say1 () Yiizde (%)
[1kogretim 8 1,5
Lise 216 41,0
Universite 281 53,3
Lisansiisti 22 4,2

Toplam 527 100,0
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Katilimcilarin  ¢ogunlukla 953,31 iiniversite mezunu, %41,0’1 ise lise

mezunu miisterilerden olugsmaktadir.

Tablo 3. 5. Katilimcilarin Gelir Durumuna Gore Dagilimlari

Gruplar Say1 () Yiizde (%)
2000 TL ve daha az 164 31,1
2001-3000TL aras1 181 34,3
3001-4000TL aras1 140 26,6
4001 TL ve tizeri 42 8,0

Toplam 527 100,0

Katilimcilarin ¢cogunlukla %34,3°ti 2001-3000 TL, %31,1°1 ise 2000 TL ve

daha az gelire sahip kisilerden olugmaktadir.

Tablo 3. 6. Katilimcilarin Ikamet Yerine Gére Dagilimlari

Gruplar Say1 () Yiizde (%)

Istanbul 80 15,2
Bursa 59 11,2
\Ankara 66 12,5
[zmir 127 24,1
Balikesir 152 28,8
Canakkale 28 5,3
Diger 15 2,8

Toplam 527 100,0

Tablo 3.6’ya gére katilimcilarin cogunlukla %28,8’i Balikesir, %24,1°1 Izmir

ve %15,2’si ise Istanbul illerinde ikamet etmektedirler.

Tablo 3. 7. Katilimcilarin Adaya Gelis Nedenlerine Gore Dagilimlar1

Gruplar Say1 () Yiizde (%)
Tatil-eglence 187 35,5
'Y eme-igme 158 30,0
Akraba-dost ziyareti 51 9,7
Dinlenme 120 22,8
Diger 11 2,1
Toplam 527 100,0

Katilimcilarin ¢cogunlukla %35,5°1 tatil-eglence, %30,0’1 yeme-igme, %22,8’1

ise Dinlenmek i¢in adaya gelmislerdir.



Tablo 3. 8. Katilimcilarin Adada Kalis Siirelerine Gére Dagilimlari

Gruplar Say (f) Yiizde (%)
Giliniibirlik 129 24,5
1Gece 73 13,9
2gece 173 32,8
3Gece 60 11,4
4Gece 45 8,5
5Gece 12 2,3
6 Gece fazla 35 6.6

Toplam 527 100,0

Katilimcilarin ¢ogunlukla %32,8°1 2 gece, %24,5’1 giiniibirlik, %13,9’u i1se 1

gece adada kalmiglardir.

Tablo 3. 9. Katilimcilarin Konaklama Tipi Degiskenine Gore Dagilimlar1

Gruplar Say (f) Yiizde (%)

Otel 115 21,8
Butik Otel 175 33,2
Pansiyon 12 2,3
Yazlik Ev 51 9,7
Es Dost Akraba 52 9,9
Diger 122 23,1

Toplam 527 100,0

Tablo 3.9’ye gore katilimcilarin ¢cogunlukla %33,2’si butik otelde, %21,8’1

ise otelde konaklamay1

yapmamislardir.

Tablo 3. 10. Katilimcilarin Yiyecek-igecek Isletmelerine Gitme Sikligma Gore

tercih etmistir. Katilimcilarin

%23,1’1 konaklama

Dagilimlari
Gruplar Say1 () Yiizde (%)
Giunde 1 kere 257 48.8
Ginde 2 kere 257 48.8
Giinde 3 kere 11 2,1
Gilnde 4 ve daha fazla 2 0.4
Toplam 527 100,0

Katilimcilarin ¢ogunlukla %48,8°1 giinde 1 kere yiyecek-igecek isletmelerine

gitmis olup; diger %48,8’1s ise giinde 2 kere gitmistir.
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Tablo 3. 11. Katilimcilarin Disarida Yemek Yeme nedenlerine Gére Dagilimlari

Gruplar Say () Yiizde (%)
Farkli Tat/Lezzet Deneyimi 146 27,7
Sosyallesme Thtiyaci 170 32,3
Degisiklik Olmasi 127 24,1
Is Nedeniyle 25 4,7
Mecburiyet 59 11,2
Toplam 527 100,0

Tablo 3.11°de katilimcilarin ¢ogunlukla %32,3°li sosyallesme ihtiyac,

%27,7’s1 farkli tat/lezzet deneyimi, %24,1°1 ise degisiklik olmasi i¢in disarida yemek

yediklerini belirtmislerdir.

3.4.2. Arastirmada Kullanilan Olgek ve Alt Olcege Yonelik Bulgular

Tablo 3. 12. Katilimcilarin Meniiler ve Igerigine Iliskin Sikayet Degiskenine Ait
Goriislerine Yonelik Betimsel Istatistikler

Katihim Diizeyi
g g
Sira ifadeler g g g £ §
No v o S = = o o
=z 2> 5 8 |= 2
= g = 2| 5 \E 2
s = = & | = |EF
|7 ~= ) ~= 7=
M2 2 |2 2 2My
*Ort] s.s
Meniilerde yiyeceklere iligkin f 10 43 91 | 220 | 163
1 a'qﬂflama}le’lrm olmamasindan 3,91 10,98
sikayetciyim. % 1,9 8,2 17,3 1 41,7 | 30,9
f 71 21 1 2
) Meniilerin ¢esitliliginden sikayetci ! 3517 8
degilim 2,56 1,06
% 13,7 41,2 25,6144 53
f 42 12
3 Menii kartlarinda tercih ettigim meniiniin 6 1401 176 | 43 3.09 | 1.10
| dan sikayetciyim. i i
sunulmamasindan sikayet¢iyim o 8.0 23.9 26,6 33.4| 82
Ayni isletmede yemeklerin tadinin/ f 82 235 139 | 53 | 18
4 |lezzetinin siirekli farklilik 2,41 10,98
gostermesinden sikayet¢iyim. % 15,6 44,6 26,41 10,1 | 3,4
f 50 141 142 | 126 | 68
5 Meniilerde kullanilan malzemelerin 3.03 | 1.18
kalitesinden sikayetci degilim. ’ ’
alitesinden sikayetci degilim o 9.5 26.8 269 23.9 | 12.9
. . f 53 140 146 | 133 | 55
Meniilerde kullanilan malzemelerin
6 tazeligi konusunda sikayetci degilim. 2,99 | LIS
% | 10,1 26,6 27,7125,21 10,4
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Tablo 3.12°ye goOre meniiler ve igerigine iliskin sikadyetlere yonelik
“Meniilerde yiyeceklere iligskin aciklamalarin olmamasindan sikayet¢iyim.” ifadesine
misterilerin  %1,9’unun  kesinlikle katilmadiklari, %8,2’sinin katilmadiklari,
%17,3inlin kararsiz kaldiklari, %41,7’sinin katildiklar1 ve %30,9’unun ise
kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iligkin goriislerin ortalamasi ise 3,91

ile “Katiltryorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

“Meniilerin ¢esitliliginden sikayetci degilim.” ifadesine miisterilerin
%13,7’sinin  kesinlikle katilmadiklari, %41,2’sinin katilmadiklar;, %25,6’smnin
kararsiz kaldiklari, %14,4 tinlin katildiklar1 ve %5,3 linlin ise kesinlikle katildiklar:
goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin gorislerin ortalamasi ise 2,56 ile “Kararsizim”

ifadesi olarak goriilmektedir.

“Menii kartlarinda tercih ettigim meniiniin sunulmamasindan sikayetciyim.”
ifadesine  miisterilerin ~ %38,0’inin  kesinlikle = katilmadiklari,  %23,9’unun
katilmadiklar;, %26,6’smnm  kararsiz kaldiklari, %33,4’iinlin katildiklar1 ve
%38,2’sinin 1se kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iligkin goriislerin

ortalamasi ise 3,09 ile “Kararsizim” ifadesi olarak goriilmektedir.

“Aym1  isletmede yemeklerin tadmin/ lezzetinin  siirekli  farklilik
gostermesinden sikayetciyim.” ifadesine miisterilerin  %15,6’smin  kesinlikle
katilmadiklari, %44,6 ile biiyiik ¢ogunlugunun katilmadiklari, %26,4’{iniin kararsiz
kaldiklar;, %10,1’inin katildiklar1 ve %3,4linlin ise kesinlikle katildiklar:
goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin ortalamasi ise 2,41 ile “Katilmiyorum”

ifadesi olarak goriilmektedir.

“Meniilerde kullanilan malzemelerin kalitesinden sikayet¢i degilim.”
ifadesine miisterilerin %9,5’inin kesinlikle katilmadiklari, %26,8’inin katilmadiklari,
%26,9’unun kararsiz kaldiklar,, %23,9’unun katildiklar1 ve %12,9’unun ise
kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin ortalamasi ise 3,03

ile “Kararsizim” ifadesi olarak goriilmektedir.
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“Meniilerde kullanilan malzemelerin tazeligi konusunda sikayetc¢i degilim.”
ifadesine  miisterilerin =~ %10,1’inin ~ kesinlikle = katilmadiklar,,  %726,6’sinin
katilmadiklar,, 9%27,7sinin kararsiz kaldiklar,, 9%25,2’sinin  katildiklar1 ve
%10,4’Uniin ise kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin

ortalamasi ise 2,99 ile “Kararsizim” ifadesi olarak goriilmektedir.

Tablo 3. 13. Katilimcilarin Hizmet Kalitesine Iliskin Sikdyet Degiskenine Ait
Goriislerine Yonelik Betimsel Istatistikler

Katihim Diizeyi
§ § = g
Sira . = = £ =
No Ifadeler i_) % % § g éa i
EE £ 5 ZEE _
S = = S| 8|83 X
AR A A Ort. | s.s
Siparislerin zamanimnda sunulmasi konusunda £l 9|33 ] 43297 145
| B 4,01 0,87
sikayetei degilim. %l 171 63 | 82 |564|275] )
Hijyene duyarlilik konusunda igletmelerden £150) 921213 118} 54 3.06 | Log
2 sikayetgiyim. % 9.5 175 404 224|102 |
Serviste kullanilan takimlardan sikayetci f951215) 89196 ) 32
3 degilim 2,53 11,15
gl %! 18,0408 16,9 182| 6.1

Tablo 3.13’e gore hizmet kalitesine iliskin sikayetlere yonelik “Siparislerin
zamaninda sunulmast konusunda sikdyet¢i degilim.” ifadesine miisterilerin
%]1,7’sinin kesinlikle katilmadiklari, %6,3 linlin katilmadiklari, %38,2’sinin kararsiz
kaldiklar1, %56,4 ile yarisindan fazlasinin katildiklar1 ve %27,5’inin ise kesinlikle
katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iligkin goriislerin ortalamas: ise 4,01 ile

“Katiltyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

“Hijyene duyarlilik konusunda isletmelerden sikayet¢iyim.” ifadesine
miisterilerin %9,5’inin kesinlikle katilmadiklari, %17,5’inin katilmadiklari, %40.4 ile
biiylik ¢ogunlugunun kararsiz kaldiklari, %22,4’lintin katildiklar1 ve %10,2’sinin ise
kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin ortalamasi ise 3,06

ile “Kararsizim” ifadesi olarak goriilmektedir.
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“Serviste kullanilan takimlardan sikayetci degilim.” ifadesine miisterilerin
%18,0’min kesinlikle katilmadiklari, %40,8 ile 6nemli bir kismmin katilmadiklari,
%16,9’unun kararsiz kaldiklari, %18.,2’sinin katildiklar1 ve %6,1’inin ise kesinlikle
katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin ortalamas: ise 2,53 ile

“Katilmiyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

Tablo 3. 14. Katilimcilarin Personel Tutum ve Davranlslgrlna [liskin Sikayet
Degiskenine Ait Goriiglerine Yonelik Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi
§ § £ =
Sira . | =] =
L S © = s | o
No Ifadeler 22 S 8 £ 25
ZEE|E| 2B
== = = |= 8%
S5 8 5| 8 BZVort
M 2| 2| o | o5
f|136]239| 100 | 33 | 19
1 - . s A 2,16 10,99
Personelin hizmette istekliligi konusunda sikayet¢iyim. % 258|454 19.0 63 | 3.6
f 132129259 29 | 15
) Personelin meniiler hakkinda bilgileri olmadig: i¢in
sikayetciyim. 2,05 10,91
% | 25,0 554 11,2 | 5,5 | 2,8
i i i f131 ] 74|18 164 | 70
3 Personelin miisterilere esit davranmamasindan 3311 1.05
sikayetglyim % | 59 | 14,0]357|31,1] 13,3
P . f18 |211]129] 64 | 34
4 Personelin miisterilere karsi nazik olmamasindan 251 1,10

sikayetciyim. % | 16,9 40,0 | 24,5| 12,1 | 6,5

f| 75 |210| 161 | 60 | 21
5 |Personelin miisterilerle iliskilerinden sikayetgiyim. 2,51 1,00
% | 14,21 39,81 30,6 | 11,4] 4,0

f| 11 | 40 | 40 | 282 | 154

6 P'erAsonel'm Sl]{)?.l‘lslel‘l yerine getirmedeki hizindan 4,00/ 0,92
sikayetci degilim % | 21| 76| 7,6 | 535|292
o . . A f| 5 17 | 54 | 285 | 166

Personelin siparisleri dogru getirmesinden sikayetci

7 degilim 4,111 0,78
' %109 | 32 ]10,2|54,1]31,5
. . o f| 14 | 61 [223|150| 79

8 Personelin temizlik kurallarina uymasindan sikayetci 341 0.96

degilim. % | 27| 11,6| 423285/ 15,0

Arastirmaya katilan katilimcilarin personelin tutum ve davranislari ile ilgili
miisteri sikayetleri ifadelerine iliskin goriislerini belirlemeye yonelik betimsel

istatistikler Tablo 3.14°de yer almaktadir. Personel tutum ve davranislarma iligkin
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sikayetlere yonelik “Personelin hizmette istekliligi konusunda sikadyet¢iyim.”
ifadesine miisterilerin %25,8’inin kesinlikle katilmadiklari, %45,4 ile biliyiik bir
kismmin katilmadiklari, %19,0’mmin kararsiz kaldiklari, %6,3’iinlin katildiklar1 ve
%3,6’smin ise kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin

ortalamasi ise 2,16 ile “Katilmiyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

“Personelin meniiler hakkinda bilgileri olmadigi i¢in sikayet¢iyim.” ifadesine
miisterilerin %25,0’mmin kesinlikle katilmadiklari, %55,4 ile yarisindan fazlasmin
katilmadiklari, %11,2’sinin kararsiz kaldiklari, %5,5’inin katildiklar1 ve %2,8’inin
ise kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin ortalamasi ise

2,05 ile “Katilmiyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

“Personelin siparisleri yerine getirmedeki hizindan sikayet¢i degilim.”
ifadesine miisterilerin %2,1’inin kesinlikle katilmadiklari, %7,6’smin katilmadiklari,
%7,6’smin kararsiz kaldiklari, %53,5’lik bir oranla yarisindan fazlasinin katildiklar1
ve %29,2’sinin ise kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin

ortalamasi i1se 4,00 ile “Katiliyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

“Personelin siparigleri dogru getirmesinden sikayet¢i degilim.” ifadesine
misterilerin = %0,9’unun  kesinlikle katilmadiklari, %3,2’sinin  katilmadiklari,
%10,2’sinin kararsiz kaldiklari, %54,1’°lik bir oranla yarisindan fazlasinin katildiklar1
ve %31,5’inin ise kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin

ortalamasi ise 4,11 ile “Katiliyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

“Personelin temizlik kurallarina uymasmdan sikayet¢i degilim.” ifadesine
misterilerin = %2,7’sinin  kesinlikle katilmadiklari, %11,6’smm katilmadiklari,
%42,3’lik bir oranla biliyiikk bir ¢ogunlugunun kararsiz kaldiklari, %28,5’inin
katildiklar1 ve %15,0’min ise kesinlikle katildiklar1 gériilmektedir. Bu ifadeye iliskin

gortslerin ortalamasi ise 3,41 ile “Kararsizim” ifadesi olarak goriilmektedir.
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Tablo 3. 15. Katilimcilarin Atmosfer-Ortama Iliskin Sikayet Degiskenine Ait
Goriislerine Yonelik Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi
- £
Sira ifadeler v 5 5| E £ e £
No =5 2 S 5 =8
ZEE £ =z Ex
SE= = | = |E 2=
@ = = B - »n =X
ERGTERG G CARES Ort
MM M| M XX s.S.
f
Restoranlardaki mevcut manzaralarin durumundan 98 | 241 84 | 57 | 47
I Sikayetciyim. 2,45 1,17
%1 18,645,7/15,9]10,8| 8,9
f 4 112
Restoranlardaki oturma ortaminin rahathg: konusunda 09 81173 82
2 sikayeteiyim. 3,27 | 1,19
%/ 9,5 |17,8/24,3]32,8| 15,6
. . . . f| 20 | 46 | 107|252 | 102
3 Restoranlardaki 1sitma sistemleri konusunda sikayetgi 3,70 1,00

degilim.
egilim % 3,8 | 8,7 120,3/47,8/19,4

Restoranlardaki sogutma sistemleri konusunda sikayetgi | f | 13 | 33 | 246 | 162 | 73
4 |degilim. 3,47/ 0,89
%] 2,5 6,3 146,7/30,7|13,9

. A £ 53 |168] 83 |144| 79
Restoranlarda ¢alman miizik konusunda sikayetci 3.05 1.26

5 o
degilim.
cerm %!10,1/31,9 15,7/ 27.3| 15,0
Restoranlardaki 1giklandirma sistemleri konusunda £1137313| 35|25 | 17

6 [sikayetciyim. 1,99 0,89

%126,0159,4| 6,6 | 4,7 | 3,2

Arastirmaya katilan katilimcilarin atmosfer-ortam ile ilgili miisteri sikayetleri
ifadelerine iliskin goriislerini belirlemeye yonelik betimsel istatistikler Tablo 4.15°de
yer almaktadir. Atmosfere-Ortama iliskin sikayetlere yonelik “Restoranlardaki 1sitma
sistemleri konusunda sikayetci degilim.” ifadesine miisterilerin %18,6’smin
kesinlikle katilmadiklari, %45,7 ile bilyiik bir kisminin katilmadiklary, %15,9
kararsiz kaldiklari, %10,8’inin katildiklar1 ve %38,9’unun ise kesinlikle katildiklar1
goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin ortalamasi ise 3,70 ile “Katiliyorum”

ifadesi olarak goriilmektedir.

“Restoranlardaki oturma ortaminin rahathgi konusunda sikayet¢iyim.”

ifadesine miisterilerin %9,5’inin kesinlikle katilmadiklari, %17,8’inin katilmadiklari,



69

%24,3 Uniin kararsiz kaldiklari, %32,8’inin ile biiyiik bir kismimin katildiklar1 ve
%15,6’sinm ise kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin

ortalamasi ise 3,27 ile “Kararsizim” ifadesi olarak goriilmektedir.

“Restoranlardaki mevcut manzaralarin durumundan sikayetciyim.” ifadesine
miisterilerin  %3,8’inin  kesinlikle katilmadiklari, %8,7’sinin  katilmadiklari,
%20,3’Unlin kararsiz kaldiklari, %47,8 ile biiylik bir kisminin katildiklar1 ve
%19,4’intin ise kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iligkin goriislerin

ortalamasi ise 2,45 ile “Katilmiyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

“Restoranlarda c¢alinan miizik konusunda sikadyet¢i degilim.” ifadesine
misterilerin  %10,1’inin  kesinlikle katilmadiklari, %31,9’unun katilmadiklari,
%15,7’sinin kararsiz kaldiklari, %27,3 tinlin katildiklar1 ve %15,0’1nin ise kesinlikle
katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iligkin goriislerin ortalamasi ise 3,05 ile

“Kararsizim” ifadesi olarak goriilmektedir.

“Restoranlardaki 1siklandirma sistemleri konusunda sikayetciyim.” ifadesine
miisterilerin %26,0’min kesinlikle katilmadiklari, %59,4 ile yarisindan fazlasmin
katilmadiklari, %6,6’smin kararsiz kaldiklari, %4,7’sinin katildiklar1 ve %3,2’sinin
ise kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin ortalamasi ise

1,99 ile “Katilmiyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

Tablo 3. 16. Katilimcilarin Fiyata iliskin Sikayet Degiskenine Ait Goriislerine
Yonelik Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi
S § § = =
'ra ifadeler ©5 5| E| 5|2
No Z2z 2| Y| 58 |%°
— = = 7 S |= >
S E E| =5 2IBEE
== = s = =8
N N N L N @n = —
22 2| 2 2 |2 S
Ort. S.S.
Restoranlarda bilgilendirme amagh fiyat tablosunun f1 8 | 40 | 66 | 221 | 192
eksikliginden sikayetciyim. 4,04 10,96
% | 1,5 | 7,6 |12,5|41,9| 36,4
Menii kartlarindaki yiyecek fiyatlarinin belirtilmemesinden £ - 11 |44 264 | 208
sikayetciyim. 4,26 10,70
%| - 2,1 | 83 |50,1|39,5
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Tablo 3.16. (Devam) Katilimcilarm Fiyata Iliskin SikAyet Degiskenine Ait
Goriislerine Yonelik Betimsel Istatistikler

Meni kartlarindaki igecek fiyatlarinmn belirtilmemesinden f] 2 12 | 46 | 264 | 203
3 |sikayetciyim. 4,2310,73
% 0,4 | 23| 87 |50,1]38,5
. . e oA f|23 177|227 | 61 | 39
4 Adisyondaki fatura bedelinin dogrulugundan sikayet¢i degilim. 2,84 0.94
% | 4,4 33,6(43,1|11,6| 74
-~ o .. . . o g e f| 43 | 248 | 177 | 48 11
5 Odedigim bedele gore porsiyon miktarindan sikayetci degilim. 249 0.84
% | 8,2 |47,1]33,6| 9,1 | 2,1
. N . . C g e f| 48 | 228 | 207 | 32 12
6 Hizmet diizeyi-fiyat dengesi konusunda sikayetci degilim. 249 0.83
%/ 9,1 [43,31393| 6,1 | 2,3
- . . f| 6 30 | 66 | 258 | 167
7 Belirtilmemesine ragmen ekstra {icretlerin hesaba 404087
eklenmesinden ( servis iicreti vb.) sikdyetciyim. %! 11|57 | 12.5] 490|317 > >

Tablo 3.16’da Arastirmaya katilan katilimcilarin fiyat ile ilgili miisteri
sikayetleri ifadelerine iliskin goriislerini belirlemeye yonelik betimsel istatistikler yer
almaktadir. Fiyata iliskin sikayetlere yonelik “Restoranlarda bilgilendirme amagli
fiyat tablosunun eksikliginden sikayet¢ciyim.” ifadesine miisterilerin %1,5’inin
kesinlikle katilmadiklari, %7,6’smin katilmadiklari, %12,5’inin kararsiz kaldiklari,
%41,9 ile biiyiik bir kisminin katildiklar1 ve %36,4 ile yine 6nemli bir bolimiiniin
kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin ortalamasi ise 4,04

ile “Katiliyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

“Menii kartlarindaki igecek fiyatlarinin belirtilmemesinden sikayetciyim.”
ifadesine  miisterilerin ~ %0,4’linlin  kesinlikle  katilmadiklari,  %2,3 liniin
katilmadiklari, %8,7’sinin kararsiz kaldiklari, %50,1 ile yarisinin katildiklar1 ve
%38,5 ile yine onemli bir bolimiiniin kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu
ifadeye iligkin goriislerin ortalamasi1 ise 4,23 ile “Katiliyorum” ifadesi olarak

goriilmektedir.

“Odedigim bedele gdre porsiyon miktarindan sikayet¢i degilim.” ifadesine
miisterilerin  %8,2’sinin kesinlikle katilmadiklari, %47,1 ile yine Onemli bir

boliimiiniin katilmadiklari, %33,6’smin kararsiz kaldiklari, %9,1’inin katildiklar1 ve
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%2,1’inin kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iligkin goriislerin

ortalamasi ise 2,49 ile “Katilmiyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

“Hizmet diizeyi-fiyat dengesi konusunda sikayetci degilim.” ifadesine
misterilerin  %9,1’inin  kesinlikle katilmadiklari, %43,3’liniin katilmadiklari,
%39,3’linlin kararsiz kaldiklari, %6,1’inin katildiklar1 ve %:2,3’liniin kesinlikle
katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iligkin goriislerin ortalamas: ise 2,49 ile

“Katilmiyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

“Belirtilmemesine ragmen ekstra lcretlerin hesaba eklenmesinden (servis
iicreti vb.) sikayetciyim.” ifadesine miisterilerin %1,1’inin kesinlikle katilmadiklari,
%5,7’sinin  katilmadiklari, %12,5’inin kararsiz kaldiklari, %49,0 ile neredeyse
yarisinin katildiklar1 ve %31,7’sinin kesinlikle katildiklar1 gériilmektedir. Bu ifadeye
iligkin goriislerin ortalamasi ise 4,04 ile “Katiliyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

Adisyondaki fatura bedelinin dogrulugu konusunda miisteriler kararsizlardir.

Tablo 3. 17. Katilimcilarin Sikayet Coziimleme Siireci Degiskenine Ait Goriislerine
Yonelik Betimsel Istatistikler

Katihim Diizeyi
S § § = g
'ra ifadeler vo5 5| E| § | oF
No =2 2z S| 5|8
ZEgE E| 2 = |EF
SE3 2| 8| 2 |EE
= = = = |8 g T
MM M M| MM Ort. | S
f| 10 | 52 | 52 | 236 | 177

ikayetlerim zamaninda ¢oziimlenmiyor.
1 pikay ¢ Y 3,98 1,00
%1 19199 |99

N
>
[
[o8)
«
[e)

9]
o]
N
—

. f| 80 | 230 | 138
Sikayet konularim dnemsenmektedir.
2 2,44 1,00

% | 152 143,6]262| 11,0 4,0

oA e f| 142|189 | 108 | 57 | 31
Sikayetime tatmin edici ¢oziimler

3 0. . 2,32 1,15
Imek . > >
pretilmektedir %] 26,9 359205 108 5.9
Sikayetlerimi rahatlikla iletecek muhatap f| 14 | 49 | 49 | 304 | 111
4 bulamiyorum. 3,8510,94

% | 2,793 93 57,721,

oo . f 2 229 | 2
Sikayet formlar1 sikayetlerimi dile getirmede 6 7|8 2| 207 414 0.88
etkili degildir. %| L1 1| 110 | 43.5 | 393
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Tablo 3.17°de Arastirmaya katilan katilimcilarin sikayet ¢oziimleme siireci ile
ilgili miisteri sikayetleri ifadelerine iliskin goriislerini belirlemeye yonelik betimsel
istatistikler yer almaktadir. Sikayet ¢oziimleme siirecine iliskin sikdyetlere yonelik
“Sikayetlerim zamaninda ¢Oziimlenmiyor.” ifadesine miisterilerin  %1,9’unun
kesinlikle katilmadiklari, %9,9’unun katilmadiklari, %9,9’unun kararsiz kaldiklari,
%44,8 ile biliylik bir kismmin katildiklar1 ve %33,6’smin kesinlikle katildiklar1
goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin ortalamasi ise 3,98 ile “Katiliyorum”

ifadesi olarak goriilmektedir.

“Sikayet konularim 6nemsenmektedir.” ifadesine miisterilerin %15,2’sinin
kesinlikle katilmadiklari, %43,6 ile biiyiik bir kismmm katilmadiklari, %26,2’sinin
kararsiz kaldiklari, %11,0°’min katildiklar1 ve %4,0’mm kesinlikle katildiklar:
goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin ortalamasi ise 2,44 ile “Katilmiyorum”

ifadesi olarak goriilmektedir.

“Sikayet formlar1 sikayetlerimi dile getirmede etkili degildir.” ifadesine
misterilerin ~ %1,1’inin  kesinlikle katilmadiklari, %35,1’inin  katilmadiklari,
%]11,0’min kararsiz kaldiklari, %43,5 gibi biiylik bir oranla katildiklar1 ve
%39,3’lintin  kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin
ortalamasi ise 4,14 ile “Katiliyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

Tablo 3. 18. Katilimcilarin Miisteri Sadakat Diizeyi Degiskenine Ait Goriislerine
Yonelik Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi
S § § = g
1ra .
Ifadeler v 3 8 £ 5 e £
No =z 2z § 528
ZEgE E| 2 = |EF
SE3 2| 8| E|EE
N N N L N »n = —
S S| S| S 2 X | ss.
MM X | X MM
Ort.
IAdadaki yiyecek-igecek isletmelerinde sunulan f| 10 | 49 | 84 | 252 | 132
1 hizmetler beklentilerimi karsilamryor. 3.84 | 0.96
% | 1,9 | 93 | 159 | 47,8 | 25,0
. . . . - f 11 44 70 264 | 138
5 IAdadaki yiyecek-igecek isletmelerinde aldigim
hizmetlere karsilik 6dedigim para fazladir. %| 2.1 | 83 | 133 | 501 | 262 3,89 10,95
IAdadaki yiyecek-igecek isletmelerinden genel olarak | f | 68 | 297 | 113 | 43 6
3 memnunum. 2,28 | 0,83
% | 12,9 | 56,4 | 21,4 | 82 1,1
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Tablo 3.18. (Devam) Katilimcilarin Miisteri Sadakat Diizeyi Degiskenine Ait
Goriislerine Yonelik Betimsel Istatistikler

Adadaki yiyecek-igecek isletmelerini baskalarina f | 191 | 234 | 70 | 30 2
4 tavsiye ederim. 1,89 | 0,86
% | 36,2 | 444 | 13,3 | 5,7 0,4

.. . . f| 9% 235 | 151 4 1
Adaya her gelisimde disaridaki yiyecek-igecek ° 6

isletmelerine tekrar gidecegim.

2,28 | 0,86
% | 17,8 | 44,6 | 28,7 | 87 | 0,2

Arastirmaya katilan katilimcilarin miisteri sadakat diizeyi ile ilgili miisteri
sikayetleri ifadelerine iliskin goriislerini belirlemeye yonelik betimsel istatistikler
Tablo 3.18°de yer almaktadir. Miisteri sadakat diizeyine iliskin sikayetlere yonelik
“Adadaki yiyecek-igecek isletmelerinde sunulan hizmetler beklentilerimi
karsilamiyor.” ifadesine miisterilerin  %1,9’unun  kesinlikle katilmadiklari,
%9,3’liniin katilmadiklari, %15,9’unun kararsiz kaldiklari, %47,8 ile biiylik bir
kismmin katildiklar1 ve %25,0’lik  bir kesimin ise Kkesinlikle katildiklar:
goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriiglerin ortalamasi ise 3,84 ile “Katiliyorum”

ifadesi olarak goriilmektedir.

“Adadaki yiyecek-i¢ecek isletmelerinde aldigim hizmetlere karsilik 6dedigim
para fazladwr.” ifadesine miisterilerin %2,1’inin kesinlikle katilmadiklar1, %8,3 iiniin
katilmadiklari, %13,3’{inlin kararsiz kaldiklari, %50,1 ile yarismin katildiklar1 ve
%26,2’sinin  kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin

ortalamasi ise 3,89 ile “Katiliyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

“Adadaki yiyecek-igecek isletmelerinden genel olarak memnunum.” ifadesine
miisterilerin %12,9’unun kesinlikle katilmadiklari, %56,4 ile yarisindan fazlasinin
katilmadiklari, %21,4’liniin kararsiz kaldiklari, %8,2’sinin katildiklar1 ve %1,1’inin
kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iligkin goriislerin ortalamasi ise 2,28

ile “Katilmiyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

“Adadaki yiyecek-icecek isletmelerini baskalarma tavsiye ederim.” ifadesine
miisterilerin  %36,2’sinin  kesinlikle katilmadiklari, %44,4 ile biyik bir

cogunlugunun katilmadiklari, %13,3’{linilin kararsiz kaldiklari, %5,7’sinin katildiklar1
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ve %0,4lniin kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin goriislerin

ortalamasi ise 1,89 ile “Katilmiyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.

“Adaya her gelisimde disaridaki yiyecek-icecek isletmelerine tekrar
gidecegim.” ifadesine miisterilerin %17,8’inin kesinlikle katilmadiklari, %44,6 ile
biiyiik bir ¢ogunlugunun katilmadiklari, %28,7’sinin kararsiz kaldiklari, %8,7’sinin
katildiklar1 ve %0,2’sinin kesinlikle katildiklar1 goriilmektedir. Bu ifadeye iligskin

gortslerin ortalamasi ise 2,28 ile “Katilmiyorum” ifadesi olarak goriilmektedir.
3.4.3. Farklihklar incelemeye Yénelik Analizler

Verilerin analizinde iki grup arasi karsilastirma igin T-testi, ikiden fazla grup
aras1t karsilastirmalar i¢cin Tek Yonli ANOVA testi uygulanmistir. Bu testlerin
yaninda farkliliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigini tespit etmek amaciyla
Tukey testi de kullanilmistir. Testler uygulanirken varyanslarin esit dagildig:

varsayilmistir.

3.4.3.1. Bagimsiz iki Grup T-Testi Sonuclar

Cinsiyet ile misterilerin yiyecek-icecek isletmelerinde miisteri sikayet
konularina, sikdyet ¢oziimleme siirecine ve miisteri sadakatine bakis agilar1 arasinda
anlamli bir farkin olup olmamasima yonelik hipotezler kurulmus ve bagimsiz gruplar
icin T- Testi (Independent- Sample T-Test) uygulanarak analiz edilmistir (Tablo
3.19).

H;: Cinsiyet ile miisterilerin yiyecek-igecek isletmelerinde “menii igerigine ve
cesitliligine” iligkin sikayetlere yonelik bakis agilar1 arasinda anlamli bir farklilik

vardir.

H,: Cinsiyet ile misterilerin yiyecek-icecek isletmelerinde “hizmet
kalitesine” 1iligkin sikdyetlere yonelik bakis agilar1 arasinda anlamlhi bir farklilik

vardir.

H;: Cinsiyet ile miisterilerin yiyecek-igecek isletmelerinde “personel tutum ve
davraniglarma” iligkin sikayetlere yonelik bakis agilar1 arasinda anlamli bir farklilik

vardir.
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Hy: Cinsiyet ile miisterilerin yiyecek-icecek isletmelerinde “atmosfer-ortama”

iligkin sikayetlere yonelik bakis agilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs: Cinsiyet ile miisterilerin yiyecek-igecek isletmelerinde “fiyata” iliskin

sikayetlere yonelik bakis agilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

He: Cinsiyet ile miisterilerin yiyecek-icecek isletmelerinde “‘sikayet
coziimleme siirecine” iliskin sikayetlere yonelik bakis agilar1 arasinda anlamli bir

farklilik vardir.

H7: Cinsiyet ile miisterilerin yiyecek-icecek isletmelerinde “miisteri sadakat
diizeyine” iliskin sikayetlere yonelik bakis acilari arasinda anlamli bir farklilik

vardir.

Tablo 3. 19. Katilimcilarin Miisteri Sikayet Konularma Iliskin Goriislerinin
Cinsiyete Gore Karsilastirilmasi (T-Testi Sonuglart)

Degisken Cinsiyet X 5.8 t p
3,08 0,65
Menii Igerigine Ve Kadmn
Cesitlilii 317 0.64 1,511 | 0,131
esitliligi Erkek , ,
Kadin 2,81 0,60
Hizmet Kalitesi 0,670 | 0,503
Erkek 2,85 0,59
2,33 0,53
Personel Tutum Ve Kadn
D 1 240 0.2 1,456 | 0,146
avranislari Erkek , ,
Kadm 2,55 0,52
Atmosfer-Ortam 0,797 | 0,426
Erkek 2,59 0,59
Kadin 3,85 0,45
Fiyat 1,298 | 0,195
Erkek 3,80 0,50

Katilimcilarin meniiler ve igerigine yonelik sikdyetlere iligkin goriislerinin
cinsiyete gore karsilastirilmasina ait t-testi sonuglar1 gruplar arasinda anlamli bir
farklilik olmadigin1 ortaya koymaktadir (p>0,05). Dolayisiyla Hi hipotezi
reddedilmistir. Kitap¢r’nin (2008:117)  restoran hizmetlerinde miisteri sikayet
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davraniglar1 {lizerinde yaptig1 arastirmada ise cevaplayicilarin cinsiyeti ile sikayet

edip etmemeleri arasinda anlamli bir iligki bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine yonelik sikayetlere iliskin
goriislerinin cinsiyete gore karsilastirilmasina ait t-testi sonucglar1 gruplar arasinda
anlamli bir farklilik olmadigini ortaya koymaktadir (p>0,05). Bu sonuglara bakilarak
H, hipotezi reddedilmistir.  Nadir ve Tiimer (2009: 132) hizmet kalitesine yonelik
yaptiklar1 arastirmada cinsiyet ile hizmet kalitesine yonelik miisteri memnuniyeti

arasinda anlamli bir farkliligin olmadigini1 ortaya koymustur.

Personelin tutum ve davranislarma yonelik sikdyetlere iliskin miisterilerin
goriiglerinin cinsiyete gore t-testi ile karsilastirilmasi sonucunda gruplar arasinda
anlaml bir farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Bu durumda bu grup i¢in kurulan Hj
hipotezi reddedilmistir. Liau ve Chuang (2004: 52) miisteri geri bildirimlerinde
servis personelinin performansinin etkisini inceledikleri arastirmada, servis
personelinin performansinin katilimcilarin geri bildirimlerinde cinsiyetlerine gore

farklilik gosterdigini vurgulamiglardir.

Atmosfer-ortam ile ilgili sikayetlere yonelik miisterilerin goriisleri ve cinsiyet
arasinda yapilan t-testine gore anlamli bir farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Ha4

hipotezi gruplar arasinda anlamli bir farklilik ¢itkmamasidan dolayr reddedilmistir.

Katilimcilarin fiyat ile ilgili sikayetlere iliskin goriislerinin cinsiyete gore
karsilagtirilmasima ait t-testi sonuclar1 gruplar arasinda anlamli bir farklilik

olmadigmi ortaya koymaktadir (p>0,05). Dolayisiyla Hs hipotezi reddedilmistir.

Tablo 3. 20. Katilimcilarin Sikayet Coziimleme Siirecine Iliskin Goriislerinin
Cinsiyete Gore Karsilastirilmasi (T-Testi Sonuglart)

Degisken Cinsiyet X S.S t p

Kadin 3,81 , 723

Sikdyet Cozlimleme Siireci 3.85 79 0,596 | 0,551
Erkek

Sikayet ¢coziimleme siirecine yonelik ifadelere iliskin miisteri goriislerinin t-

testi ile karsilastirilmast sonucunda gruplar arasinda anlamli bir farkin olmadig:
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goriilmektedir. (p>0,05). Bu sonug ile Heg hipotezi reddedilmistir. McColl-Kennedy
vd. (2003) cinsiyetin servis hatalar1 ve ¢ozlimlerine verilen tepkideki rolii lizerine
yaptiklar1 arastirmada ise sikayet ¢Oziimleme siirecine iliskin verilen tepkilerde

cinsiyete gore anlamli bir farkliligin oldugunu tespit etmislerdir.

Tablo 3. 21. Katilimcilarin Miisteri Sadakatine Iliskin Gériislerinin Cinsiyete Gore
Karsilastirilmasi (T-Testi Sonuglarr)

Degisken Cinsiyet X 5.8 t p

Kadin 3,95 0,64

Miisteri Sadakat Diizeyi 378 0.79 2,595 | 0,010
Erkek

Miisterilerin miisteri sadakatine iliskin goriislerinin cinsiyete gore t-testi ile
karsilagtirilmas1 sonucunda gruplar arasinda anlamli bir farkhilik tespit edilmistir
(p<0,05). Yapilan test sonucunda H; hipotezi kabul edilmistir. Ortalamalar

incelendiginde kadin miisterilerin (X=3 95) erkek miisterilere (X=3,78) gore miisteri

memnuniyet ve sadakat diizeyinin daha yliksek oldugu goriilmektedir.

Caruana (2002) hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisini arastirdigi
calismada miisteri sadakati ve cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik olmadigmi tespit
etmistir. Cankaya ve Cilingir (2008) bankacilik sektoriinde hizmet sadakatinin
gelistirilmesine yonelik yaptiklar1 ¢aligmada miisteri sadakati ve cinsiyet arasinda

anlamli bir fark bulamamislardir.
3.4.3.2. Tek Yonlii Varyans Analizi ve Tukey Testi Sonuclari

Tablo 3. 22. Gelir ile “Meniiler ve igerigine” Iliskin Sikayetlere Yonelik Miisteri
Bakis Ac¢ilarmin Karsilastirilmasi (Tek Yonlii Varyans Analizi)

Varyans Kareler Kareler

Kaynagi Toplami s.d. Ortalamasi F Sig.(p)
Gruplar arasi 4,36 3 1,45
Gruplar igi 220,70 523 0,42

3,451 0,016

Genel 225,07 526
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Tablo 3.22 ’de goriinen sonuglara gore tek yonlii varyans analizinin F degeri
3,45°dir ve bu degerin karsilig1 olarak belirlenen Sig. (p) degeri 0,016 olarak tespit
edilmektedir. P degerinin 0,05’ten kiigiik oldugu goriilmektedir. Diger bir degisle
yiyecek-igecek isletmelerinde “meniiler ve igerigine” iliskin sikayetlere yonelik
miisteri bakis acilar1 ve gelir arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Bu
farkliligin hangi ikili gruptan kaynaklandigini belirlemek amaciyla Tukey testi
yapilmistir (Tablo 3.23).

Tablo 3. 23. Gelir ile “Meniiler ve igerigine” Iliskin Sikayetlere Y&nelik Miisteri
Bakis Agilarina Gore Coklu Karsilastirma (Tukey Testi)

2000 ve  2001-30003001-40004001 ve

Gelir N Crex., $.S.  daha az daha fazla

2000 ve daha az 164 3,00 0,67 .

2001-3000 181 3,17 0,61

3001-4000 140 3,20 0,62 .

4001 ve daha fazla 42 3,26 0,77

TOplam 527 3,13 0,65 *Farkliliklarin hangi ikili gruptan
kaynaklandiginm gosterir

Ortalamalar incelendiginde, 2000 TL ve daha az geliri olan miisteriler ile
3001-4000 TL arasinda gelire sahip olan miisteri gruplarinin meniiler ve icerigine
iligkin sikayetlere bakis acilar1 arasinda istatistikler olarak anlamli bir farklilik
bulunmasindan dolayr varyans analizi sonucunda ortaya c¢ikan farkliigin bu
gruplardan kaynaklandig1 goriilmektedir. 4001 TL ve daha fazla (¥=3,26) geliri
bulunan miisteriler en olumlu goriise sahipken, 2000 TL ve daha az (¥=3,00) gelir

elde eden miisteriler en olumsuz goriise sahip olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 3. 24. ikamet Edilen Yer ile “Meniiler ve Icerigine” iliskin Sikayetlere
Yonelik Miisteri Bakis Acilarinin Karsilastirilmasi (Tek Yonlii Varyans Analizi)

o Kareler Kareler .
Varyans Kaynagi Toplam s.d. Ortalamasi F Sig.(p)
Gruplar arasi 4,94 6 0,82
Gruplar ici 220,12 520 0,42
1,947 0,072
Genel 225,07 526

Tablo 3.24’de goriinen sonuclara gore tek yonlii varyans analizinin F degeri
1,94 ve bu degerin karsilig1 olarak belirlenen p degeri ise 0,072 olarak tespit
edilmektedir. Bu sonucgtan anlasilacagi gibi ikamet edilen yer ile yiyecek-icecek
isletmelerinde meniiler ve icerigine iliskin sikayetlere yonelik bakis acilar1 arasinda

anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 3. 25. Adada Kalis Siiresi ile “Hizmet Kalitesine” Iliskin Sikayetlere Yonelik
Miisteri Bakis A¢ilarinin Karsilastirilmasi (Tek Yonlii Varyans Analizi)

Varyans Kareler Kareler F Sig.(p)
Kaynagi Toplami Ortalamasi &P
Gruplar arasi 5,65 6 0,94
Gruplar igi 184,97 520 0,35

2,649 0,015
Genel 190,63 526

Tablo 4.25 ’da goriinen sonuglara gore tek yonlii varyans analizinin F degeri
2,64°dur ve bu degerin karsiligi olarak belirlenen Sig. (p) degeri 0,015 olarak tespit
edilmektedir. P degerinin 0,05’ten kiigiik oldugu goriilmektedir. Diger bir degisle
miisterilerin kalig stireleri ile yiyecek-igecek isletmelerinde ‘“hizmet kalitesine”
iligkin sikayetlere yonelik bakis agilar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
Bu farkliligin hangi ikili gruptan kaynaklandigini belirlemek amaciyla Tukey testi
yapilmistir (Tablo 3.26).
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Tablo 3. 26. Adada Kalis Siiresi ile “Hizmet Kalitesine” Iliskin Sikayetlere Yonelik
Miisteri Bakis A¢ilarina Gore Coklu Karsilastirma (Tukey Testi)

Adada Kahs Siiresi N S.S. (1) 2)(3) @)(5)(6) (7)
Giiniibirlik (1) 129 2,70 0,56 ) o o
1Gece (2) 73 3,00 0,49 .. .-
2gece 3) 173 2,87 0,66 ) o o
3Gece 4) 60 2,83 0,56 ) o o
4Gece () 45 2,74 0,59 ) o o
5Gece (6) 12 2,72 0,72 ) o o
6 Gece fazla (7) 35 2,97 0,57 ) o o
Toplam 527 2,83 0,60

Ortalamalar incelendiginde, giiniibirlik adaya gelen miisteriler ile 1 gece

konaklayan miisteri gruplarmin hizmet kalitesine iliskin sikayetlere bakis acilar1

arasinda istatistikler olarak anlamli bir farklilik bulunmasindan dolay1 varyans analizi

sonucunda ortaya c¢ikan farkliligin bu gruplardan kaynaklandigi goriilmektedir. 1

gece (¥=3,00) konaklayan miisteriler en olumlu goriise, giiniibirlik (¥=2,70)

konaklayan miisteriler en olumsuz goriise sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 3. 27. Yiyecek-Icecek isletmelerine Gitme Siklig1 ile “Hizmet Kalitesine”

Iliskin Sikayetlere Yonelik Miisteri Bakis Acilarmin Karsilastirilmasi (Tek Yonlii
Varyans Analizi)

Varyans Kareler Kareler .
Kaynagi Toplami s.d. Ortalamasi F Sig.(p)
Gruplar arasi 3,30 3 1,10
Gruplar igi 187,32 523 0,35

3,077 0,027
Genel 190,63 526
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Tablo 3.27 ’da gorilinen sonuglara gore tek yonlii varyans analizinin F degeri
3,077°dir ve bu degerin olasilig1 olarak belirlenen Sig. (p) degeri 0,027 olarak tespit
edilmektedir. P degerinin 0,05’ten kiigiik oldugu goriilmektedir. Diger bir degisle
miisterilerin  yiyecek-icecek isletmelerine gitme siklig1 ile yiyecek-icecek
isletmelerinde “hizmet kalitesine” iliskin sikayetlere yonelik bakis acilar1 arasinda
anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Bu farkliligin hangi ikili gruptan kaynaklandigini
belirlemek amaciyla Tukey testi yapilmistir (Tablo 3.28).

Tablo 3. 28. Yiyecek-Icecek isletmelerine Gitme Siklig1 ile “Hizmet Kalitesine”
[liskin Sikayetlere Yonelik Miisteri Bakis Acilarma Gére Coklu Karsilastirma

(Tukey Testi)
Kullanim Sikhigs N (% o5 | Kere 2Kere 3Kere ?a;]leam
1 Kere 257 2,77 0,58 i
2 Kere 257 2,91 0,60 i
3 Kere 11 2,57 0,73
4 ve fazlasi 2 2,66 0,94
Toplam 527 2,83 0,60

Ortalamalar incelendiginde, yiyecek igecek isletmelerine giinde 1 kere giden
ile giinde 2 kere giden miisteri gruplarmin hizmet kalitesine iliskin sikayetlere bakis
acilar1 arasinda istatiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmasindan dolay1 varyans
analizi sonucunda ortaya c¢ikan farkliligm bu gruplardan kaynaklandigi
goriilmektedir. Yiyecek-igecek isletmelerine giinde 2 kere giden miisteriler (X=2,91)
en olumlu goriisii bildirirken 3 kere giden miisteriler (x=2,57) ise en olumsuz goriisii

bildirmektedir.



Tablo 3. 29. Adada Kalis Siiresi ile “Personel Tutum ve Davranislarina” Iliskin
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Sikayetlere Yonelik Miisteri Bakis Ac¢ilarmnin Karsilastirilmasi (Tek Yonlii Varyans

Analizi)
Varyans Kareler Kareler .
Kaynagi Toplami Ortalamasi F Sig.(p)
Gruplar arasi 177,43 6 1,13
Gruplar i¢1 184,21 520 0,34
3,311 0,003
Genel 177,43 526

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda p degerinin 0,05’ten kiiciik

olmas1 sebebiyle adada kalis siiresi ile personele iliskin sikayetlere yonelik miisteri

bakis acilar1 arasinda anlamli bir farkliligin bulundugu goériilmektedir. Bu farkliligin

hangi ikili gruptan kaynaklandigini belirlemek amaciyla Tukey testi yapilmistir

(Tablo 3.30).

Tablo 3. 30. Adada Kalis Siiresi ile “Personel Tutum ve Davranislarina” Iliskin

Sikayetlere Yonelik Miisteri Bakis Ac¢ilarina Gore Coklu Karsilastirma (Tukey Testi)

*Farkliliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigini gosterir

Adada Kahs Siiresi N CreX, S @) B) @ 6 6T
Giiniibirlik (1) 129 2,19 0,48 £ %

1Gece ) 73 2,41 0,56

2Gece 3) 173 2,40 0,62 %

3Gece “4) 60 2,53 0,60 N

4Gece (%) 45 2,48 0,69

5Gece (6) 12 2,44 0,62

6 Gece fazla (7) 35 2,41 0,53

Toplam 527 2,37 0,59

Ortalamalar incelendiginde, giiniibirlik ile 2 gece ve giiniibirlik ile 3 gece

konaklayan miisteri gruplarmin personele iliskin sikayetlere bakis acilar1 arasinda
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istatistikler olarak anlamli bir farklilik bulunmasindan dolayr varyans analizi

sonucunda ortaya ¢ikan farkliligin bu gruplardan kaynaklandigir goériilmektedir. 3

gece (¥=2,53) konaklayan miisteriler en olumlu goriise sahipken, giiniibirlik (¥=2,

19) en olumsuz goriise sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 3. 31. Konaklama Tipi ile “Personel Tutum ve Davranislarina” Iliskin
Sikayetlere Yonelik Miisteri Bakis Acilariin Karsilastirilmasi (Tek Yonlii Varyans

Analizi)
Varyans Kareler Kareler .
Kaynagi Toplami Ortalamasi F Sig.(p)
Gruplar arasi 5,65 5 1,13
Gruplar igi 178,55 521 0,34
3,301 0,006
Genel 184,21 526

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda p degerinin 0,05’ten kiigiik

olmas1 sebebiyle konaklama tipi ile personele iliskin sikayetlere yonelik miisteri

bakis acilar1 arasinda anlamli bir farkliligin bulundugu goériilmektedir. Bu farkliligin

hangi ikili grup veya gruplardan kaynaklandigini belirlemek amaciyla Tukey testi

yapilmistir (Tablo 3.32).

Tablo 3. 32. Konaklama Tipi ile “Personel Tutum ve Davranislarina” Iliskin
Sikayetlere Yonelik Miisteri Bakis Ac¢ilarina Gore Coklu Karsilastirma (Tukey Testi)

Konaklama Tipi N GreX, SSR)3) G)6) (6)
Otel (1) 115 2,38 0,51
Butik Otel (2) 175 2,45 0,64 *
Pansiyon 3) 12 2,34 0,92
Yazlik Ev  (4) 51 2,47 0,56
Es-Dost (5) 52 2,43 0,64




Tablo 3.32. (Devam) Konaklama Tipi ile “Personel Tutum ve Davraniglarina”
Iliskin Sikayetlere Yonelik Miisteri Bakis Agilarma Gére Coklu Karsilastirma

(Tukey Testi)
Diger (6) 122 2,19 0,49
Total 527 2,37 0,59
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Ortalamalar incelendiginde, Diger (konaklama yapmayan) miisteriler ile

Butik Otel’de konaklayan miisteri gruplarmin personele iliskin sikayetlere bakis

acilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmasindan dolay1 yapilan

varyans analizi sonucunda ortaya ¢ikan farkliligin bu gruplardan kaynaklandigi

goriilmektedir.

Tablo 3. 33. Yiyecek-Icecek isletmelerine Gitme Siklig1 ile “Personel Tutum ve

Davranislarina” Iliskin Sikayetlere Yonelik Miisteri Bakis Acilarmin
Karsilagtirilmasi (Tek Yonlii Varyans Analizi)

Varyans Kareler Kareler F Sig.(p)
Kaynagi Toplami Ortalamasi &P
Gruplar arasi 4,46 3 1,48
Gruplar igi 179,74 523 0,34

4,333 0,005
Genel 184,21 526

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda p degerinin 0,05’ten kiigiik

olmas1 sebebiyle yiyecek-icecek isletmelerine gitme sikligi ile personele iliskin

sikayetlere yonelik miisteri bakis acilar1 arasinda anlamli bir farkliligm bulundugu

goriilmektedir. Bu farkliligin hangi ikili grup veya gruplardan kaynaklandigini

belirlemek amaciyla Tukey testi yapilmistir (Tablo 3.34).
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Tablo 3. 34. Yiyecek-Icecek isletmelerine Gitme Siklig1 ile “Personel Tutum ve
Davranislarina” Iliskin Sikayetlere Yonelik Miisteri Bakis Acilarma Gore Coklu
Karsilastirma (Tukey Testi)

1 Kere 2Kere 3Kere 4ve

Kullanim Sikhg1 N Coex, S.S. fazlasi
1 Kere 257 2,29 0,56 - *

2 Kere 257 2,45 0,61 *

3 Kere 11 2,34 0,42

4 ve fazlasi 2 3,06 0,26

Toplam 527 2,37 0,59

Ortalamalar incelendiginde, yiyecek igcecek isletmelerine giinde 1 kere giden
miisteriler ile giinde 2 kere giden miisteri gruplarmin personele iliskin sikayetlere
bakis agilar1 arasinda istatiksel a¢idan anlamli bir farklilik bulunmasindan dolay1
farkliligin bu gruplardan kaynaklandig1 goriilmektedir. Yiyecek-icecek isletmelerine
giinde 4 kere ve daha fazla giden miisteriler (x=3,06) en olumlu goriise sahipken 1

kere giden miisteriler (X=2,29) ise en olumsuz goriise sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 3. 35. Egitim ile “Sikayet Coziimleme Siirecine” Iliskin Ifadelere Yonelik
Miisteri Bakis Ac¢ilarinin Karsilastirilmasi (Tek Yonlii Varyans Analizi)

Varyans Kareler Kareler .
Kaynagi Toplami s.d. Ortalamasi F Sig.(p)
Gruplar arasi 5,56 3 1,853
Gruplar igi 304,57 523 0,582

3,183 0,024
Genel 310,13 526

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda p degerinin 0,05’ten kiigiik
olmas1 sebebiyle egitim ile sikayet ¢oziimleme siirecine iligkin ifadelere yonelik
miisteri bakis acilar1 arasinda anlamli bir farkliligin bulundugu goriilmektedir. Bu
farkliligin hangi ikili grup veya gruplardan kaynaklandigmi belirlemek amaciyla

Tukey testi yapilmistir (Tablo 3.36).
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Tablo 3. 36. Egitim ile “Sikayet Coziimleme Siirecine” Iliskin Ifadelere Yonelik
Miisteri Bakis Acilarina Gore Coklu Karsilastirma (Tukey Testi)

Egitim N (X S.5. (1 2 A3) 4)
[k Ogretim (1) 8 3,47 1,13

Lise (2) 216 3,94 0,65 ) ) i
Universite  (3) 281 3,76 0,82 ] .

Lisansiistii  (4) 22 3,96 0,71

Toplam 527 3,84 0,76

Ortalamalar incelendiginde, Lise mezunu miisteriler ile Universite mezunu
miisteri gruplarinin sikayet c¢oziimleme siirecine iligkin ifadelere bakis acilari
arasinda istatiksel acidan anlamli bir farklilik bulunmasindan dolay1 varyans analizi

sonucunda ortaya ¢ikan farkliligin bu gruplardan kaynaklandig: goriilmektedir.

Tablo 3. 37. Yiyecek-Icecek Isletmelerine Gitme Sikhig ile “Sikayet Coziimleme
Siirecine” iligkin ifadelere Yonelik Miisteri Bakis A¢ilarmm Karsilastirilmasi (Tek
Yonlii Varyans Analizi)

Varyans Kareler Kareler F Sig.(p)
Kaynagi Toplami Ortalamasi &P
Gruplar arasi 8,57 3 2,85
Gruplar igi 301,55 523 0,57

4,957 0,002
Genel 310,13 526

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda p degerinin 0,05’ten kiiclik
olmas1 sebebiyle yiyecek-igecek isletmelerine gitme sikligi ile sikayet ¢oziimleme
siirecine iligkin ifadelere yonelik miisteri bakis acilar1 arasinda anlamli bir farkliligin
ikili

bulundugu goriilmektedir. Bu farkliligin hangi grup veya gruplardan

kaynaklandigmi belirlemek amaciyla Tukey testi yapilmistir (Tablo 3.38).
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Tablo 3. 38. Yiyecek-Icecek isletmelerine Gitme Sikhig ile “Sikayet Coziimleme
Siirecine” iliskin ifadelere Yonelik Miisteri Bakis Acilarma Gore Coklu
Karsilastirma (Tukey Testi)

Kullanim Sikhg N CoX, S.S. I'Kere 2 Kere 3 Kere 4ve
fazlasi

1 Kere 257 3,78 0,77 .

2 Kere 257 3,92 0,71 .

3 Kere 11 3,14 1,25 .

4 ve fazlasi 2 4,40 0,84

Toplam 527 3,84 0,76

Ortalamalar incelendiginde, yiyecek icecek isletmelerine giinde 1 kere-2 kere

ve gilinde 1 kere-3 kere giden miisteri gruplarinin sikayet ¢éziimleme siirecine iliskin

ifadelere bakis agilar1 arasinda istatiksel agcidan anlamli bir farklilik bulunmasindan

dolay1 varyans analizi sonucunda bulunan farkliligin bu gruplardan kaynaklandigi

goriilmektedir. Yiyecek-icecek isletmelerine giinde 4 kere ve daha fazla giden

miisteriler (x=4,40) en olumlu goriise sahipken 1 kere giden miisteriler (x=3,14) ise

en olumsuz goriise sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 3. 39. Disarida Yemek Yeme Nedeni ile “Sikayet Coziimleme Stirecine”
Iliskin Ifadelere Yonelik Miisteri Bakis A¢ilarmm Karsilastirilmasi (Tek Yonlii

Varyans Analizi)

Varyans Kareler Kareler F Sig.(p)
Kaynagi Toplami Ortalamasi &P
Gruplar arasi 4,64 4 1,16
Gruplar igi 305,48 522 0,58

1,983 0,096
Genel 310,13 526

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda p degerinin 0,05’ten biiyiik

olmasi sebebiyle disarida yemek yeme nedeni ile sikayet ¢oziimleme siirecine iliskin

ifadelere yonelik miisteri bakis acilar1 arasinda anlamli bir farkliligin bulunmadig:

goriilmektedir.
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Tablo 3. 40. Adada Kalis Siiresi ile “Atmosfer-Ortama” Iliskin Sikayetlere Yonelik
Miisteri Bakis A¢ilarinin Karsilastirilmasi (Tek Yonlii Varyans Analizi)

Varyans Kareler Kareler F Sig.(p)
Kaynagi Toplami Ortalamasi &P
Gruplar arasi 4,38 6 0,731
Gruplar igi 166,44 520 0,320

2,283 0,035
Genel 170,82 526

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda p degerinin 0,05’ten kiigiik

olmas1 sebebiyle adada kalig siiresi ile atmosfer-ortama iliskin sikayetlere yonelik

miisteri bakis acilar1 arasinda anlamli bir farkliligin bulundugu goriilmektedir. Bu

farkliligin hangi ikili grup veya gruplardan kaynaklandigmi belirlemek amaciyla

Tukey testi yapilmistir (Tablo 3.41).

Tablo 3. 41. Adada Kalis Siiresi ile “Atmosfer-Ortama” Iliskin Sikayetlere Yonelik
Miisteri Bakis A¢ilarina Gore Coklu Karsilastirma (Tukey Testi)

pladakamsirsl N T Y )@ 0@ 0 © O
Guntbirlik (1) 129 2.50 0,48 o
1Gece 2) 73 2,63 0,55

2gece 3) 173 2,56 0,59

3Gece )] 60 2,80 0,62 .

4Gece (5) 45 2,50 0,52

5Gece (6) 12 2,50 0,57

6 Gece fazla (7) 35 2,61 0,63

Toplam 527 2,58 0,56

Ortalamalar incelendiginde, giiniibirlik adaya gelen miisteriler ile 3 gece

konaklayan miisteri gruplarinin atmosfer-ortama iliskin sikayetlere bakis agilar1
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arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilhik bulunmasindan dolayr varyans
analizi sonucunda ortaya c¢ikan farkliligin bu gruplardan kaynaklandigi

goriilmektedir.

Tablo 3. 42. Yas ile “Fiyata” Iliskin Sikdyetlere Ydnelik Miisteri Bakis A¢ilarinmn
Karsilagtirilmasi (Tek Yonli Varyans Analizi)

Varyans Kareler < Kareler F Sig.(p)
Kaynagi Toplami o Ortalamasi P
Gruplar arasi 1,96 4 0,49
Gruplar igi 122,25 522 0,23

2,094 0,080
Genel 124,22 526

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda p degerinin 0,05’ten biiyiik
olmas1 sebebiyle yas ile fiyata iligkin sikayetlere yonelik miisteri bakis agilari

arasinda anlamli bir farkliligin bulunmadig: goriilmektedir.

Tablo 3. 43. Konaklama Tipi ile “Fiyata” Iliskin Sikayetlere Yonelik Miisteri Bakis
Acilarmin Kargilastirilmas: (Tek Yonlii Varyans Analizi)

Varyans Kareler < Kareler F Sig.(p)
Kaynagi Toplami o Ortalamasi &P
Gruplar arasi 3,22 5 0,64
Gruplar igi 120,99 521 0,23

2,779 0,017
Genel 124,22 526

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda p degerinin 0,05’ten kiiciik
olmas1 sebebiyle konaklama tipi ile fiyata iliskin sikayetlere yonelik miisteri bakis
acilar1 arasinda anlaml bir farkliligm bulundugu goériilmektedir. Bu farkliligin hangi
ikili grup veya gruplardan kaynaklandigini belirlemek amaciyla Tukey testi

yapilmistir (Tablo 3.44).
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Tablo 3. 44. Konaklama Tipi ile “Fiyata” Iliskin Sikayetlere Yonelik Miisteri Bakis

Acilarina Gore Coklu Karsilastirma (Tukey Testi)

Konaklama Tipi N OrtX. S @ () @) 6) 6
Otel (1) 115 3,81 0,51

Butik Otel  (2) 175 3,85 0,43 i

Pansiyon 3) 12 3,40 0,54 i . .
Yazlik Ev  (4) 51 3,87 0,39 i

Es-Dost (%) 52 3,90 0,43 i

Diger (6) 122 3,76 0,54

Total 527 3,82 0,48

Ortalamalar incelendiginde, pansiyonda kalan ve butik otelde kalan,

pansiyonda kalan ve yazlik evde kalan son olarak da pansiyonda kalan ve es-dost

yaninda kalan miisteri gruplarinin fiyata iliskin sikayetlere bakis agilar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmasindan dolay1 varyans analizi

sonucunda ortaya ¢ikan farkliligin bu gruplardan kaynaklandigi goriilmektedir. Eg-

dost yaninda kalan miisteriler (¥=3,90) en olumlu gériise sahipken, pansiyonda kalan

miisteriler (¥=3,40) en olumsuz goriise sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 3. 45. ikamet Edilen Yer ile “Miisteri Sadakat Diizeyine” Iliskin Ifadelere
Yonelik Miisteri Bakis Acilarinin Karsilastirilmasi (Tek Yonlii Varyans Analizi)

- Kareler Kareler .
Varyans Kaynagi Toplam s.d. Ortalamasi F Sig.(p)
Gruplar arasi 17,24 6 2,87
Gruplar ici 273,65 520 0,52
5,462 0,000
Genel 290,89 526

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda p degerinin 0,05’ten kiiclik

olmas1 sebebiyle ikamet edilen yer ile miisteri sadakat diizeyine iliskin ifadelere
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yonelik miister1 bakis acilar1 arasinda anlamli bir farkliigin  bulundugu
goriilmektedir. Bu farkliligin hangi ikili grup veya gruplardan kaynaklandigmni
belirlemek amaciyla Tukey testi yapilmistir (Tablo 3.46).

Tablo 3. 46. ikamet Edilen Yer ile “Miisteri Sadakat Diizeyine” Iliskin Ifadelere
Yonelik Miisteri Bakis Acgilarina Gore Coklu Karsilastirma (Tukey Testi)

ikamet Edilen Yer N OrtX. S.S.

[stanbul (1) 80 4,00 0,63

HD @B @G © O

*

Bursa (2) 59 3,96 0,66 i
Ankara 3) 66 4,05 0,57 .
[zmir (4) 127 3,55 0,90

Balkesir  (5) 152 3,87 0,72

Canakkale  (6) 28 3,87 057

Diger 7) 15 409 0,45

Toplam 527 3,85 0,74

Ortalamalar incelendiginde, Izmir’de ve Istanbul’da ikamet eden, Izmir’de ve
Bursa’da ikamet eden, Izmir’de ve Ankara’da ikamet eden ve Izmir’de ve
Balikesir’de ikamet eden miisteri gruplarinin ikamet edilen yer ile miisteri sadakat
diizeyine iliskin ifadelere yonelik bakis agilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik bulunmasmdan dolay1 varyans analizi sonucunda ortaya ¢ikan farkliligin bu

gruplardan kaynaklandig1 goriilmektedir.
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Tablo 3. 47. Adaya Gelis Nedeni ile “Miisteri Sadakat Diizeyine” Iliskin Ifadelere
Yonelik Miisteri Bakis Acilarinin Karsilastirilmasi (Tek Yonlii Varyans Analizi)

o Kareler Kareler .
Varyans Kaynagi Toplam s.d. Ortalamasi F Sig.(p)
Gruplar arasi 9,27 4 2,31
Gruplar igi 281,62 522 0,54
4,299 0,002
Genel 290,89 526

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda p degerinin 0,05’ten kiigiik
olmas1 sebebiyle konaklama tipi ile miisteri sadakat diizeyine iliskin ifadelere
yonelik miisteri bakis acilar1 arasinda anlamli bir farklii§in  bulundugu
goriilmektedir. Bu farkliligmm hangi ikili grup veya gruplardan kaynaklandigini

belirlemek amaciyla Tukey testi yapilmistir (Tablo 3.48).

Tablo 3. 48. Adaya Gelis Nedeni ile “Miisteri Sadakat Diizeyine” Iliskin Ifadelere
Yonelik Miisteri Bakis Acilarina Gore Coklu Karsilastirma (Tukey Testi)

Adaya Gelis Nedeni N Ort¥X, S.S. M@ G @ ®)
Tatil-eglence (1) 187 3,85 0,73 -
Yeme-igme  (2) 158 3,74 0,79 - N
Akraba-dost ziyareti

51 3,78 0,83 -
(3) - -
Dinlenme 4) 120 4,06 0,59 - N
Diger 5) 11 3,47 0,74 -
Toplam 527 3,85 0,74

Ortalamalar incelendiginde, Tatil-eglence amacli adaya gelen miisteriler ile
dinlenme amacgh adaya gelen miisteri gruplarinin adaya gelis nedeni ile miisteri
sadakat diizeyine iligkin ifadelere yonelik bakis agilar1 arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik bulunmasindan dolay1 varyans analizi sonucunda ortaya ¢ikan

farkliligin bu gruplardan kaynaklandigi goriilmektedir.
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Tablo 3. 49. Adada Kalis Siiresi ile “Miisteri Sadakat Diizeyine” Iliskin Ifadelere
Yonelik Miisteri Bakis Acilarmin Karsilastirilmas: (Tek Yonlii Varyans Analizi)

Varyans Kareler Kareler F Sig.(p)
Kaynagi Toplami Ortalamasi &P
Gruplar arasi 11,61 6 1,93
Gruplar igi 279,28 520 0,53

3,604 0,002
Genel 290,89 526

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda p degerinin 0,05’ten kiigiik

olmas1 sebebiyle adada kalis stiresi ile miisteri sadakat diizeyine iliskin ifadelere

yonelik  miisteri

bakis agilari

arasinda anlamli bir

farkliligin  bulundugu

goriilmektedir. Bu farkliligin hangi ikili grup veya gruplardan kaynaklandigini

belirlemek amaciyla Tukey testi yapilmistir (Tablo 3.50).

Tablo 3. 50. Adada Kalis Siiresi ile “Miisteri Sadakat Diizeyine” Iliskin Ifadelere

Yonelik Miisteri Bakis Acgilarina Gore Coklu Karsilastirma (Tukey Testi)

Adada Kals Siiresi N OrtX. s.s. D @6 @ 6 6 0
Ganabirlik (1) 129 3.64 0,79 .

1Gece 2) 73 3,93 0,72

2gece 3) 173 3,87 0,72

3Gece )] 60 3,96 0,59

4Gece %) 45 4,14 0,62 .

5Gece 6) 12 3,65 1,19

6 Gece fazla (7) 35 3,93 0,68

Toplam 527 3,85 0,74

Ortalamalar incelendiginde, giiniibirlik gelen miisteriler ile 4 gece konaklayan

miisteri gruplarmin adada kalis stiresi ile miisteri sadakat diizeyine iliskin ifadelere
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yonelik bakis agilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmasindan
dolayr varyans analizi sonucunda ortaya ¢ikan farkliligm bu gruplardan

kaynaklandig1 goriilmektedir.

Tablo 3. 51. Konaklama Tipi ile “Miisteri Sadakat Diizeyine” Iliskin Ifadelere
Yonelik Miisteri Bakis Acilarinin Karsilastirilmasi (Tek Yonlii Varyans Analizi)

Varyans Kareler < Kareler F Sig.(p)
Kaynagi Toplami o Ortalamasi P
Gruplar arasi 8,41 5 1,68
Gruplar i¢1 282,48 521 0,54

3,103 0,009
Genel 290,89 526

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda p degerinin 0,05’ten kiigiik
olmas1 sebebiyle konaklama tipi ile miisteri sadakat diizeyine iliskin ifadelere
yonelik miister1 bakis agilar1 arasinda anlamli bir farkliign bulundugu
goriilmektedir. Bu farkliligim hangi ikili grup veya gruplardan kaynaklandigini
belirlemek amaciyla Tukey testi yapilmistir (Tablo 3.52).

Tablo 3. 52. Konaklama Tipi ile “Miisteri Sadakat Diizeyine” Iliskin Ifadelere
Yonelik Miisteri Bakis Acilarina Gore Coklu Karsilastirma (Tukey Testi)

[Konaklama Tipi N Ort-? . S.S. ) ) ) @ 6 (©

Otel (1) 115 3,89 0,80

Butik Otel  (2) 175 3,93 0,66

Pansiyon 3) 12 3,81 0,87

Yazlk Ev  (4) 51 401 0,63

Es-Dost (5) 52 3,85 0,70

Diger 6) 122 3,63 0,80

Total 527 3,85 0,74
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Ortalamalar incelendiginde, Diger (konaklama yapmayan) ve butik otelde
konaklayan ve Diger (konaklama yapmayan) ve yazlik evde kalan miisteri
gruplarmin konaklama tipi ile miisteri sadakat diizeyine iliskin ifadelere yonelik
bakis agilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmasindan dolay1
varyans analizi sonucunda ortaya ¢ikan farkliligin bu gruplardan kaynaklandigi

goriilmektedir.
3.4.4. Tligkileri incelemeye Yénelik Analizler

3.4.4.1. Korelasyon Analizi

Arastirmanm bu boliimiinde, korelasyon analizi ile degiskenler arasindaki
iliskilerin bagimlilig1 incelenmistir. Arastrmanin degiskenleri; meniiler ve igerigi,
personel tutum ve davranislari, hizmet kalitesi, atmosfer-ortam, fiyat, sikayet
coziimleme siireci ve miisteri sadakati boyutlar1 igerisinde incelenmistir. Analiz
sonuglar1 sonucunda degiskenler arasinda ortaya ¢ikan iliski siddetleri maddeler

halinde yazilmistir.

Tablo 3.53” e gore 0,174 degerinden dolayr miisteri sadakati ile meniiler ve
icerigine iliskin sikdyetler arasinda zayif, pozitif dogrusal bir iliski oldugu
sOylenebilir. Miisteri memnuniyeti ve sadakati ile menii arasinda diisiik (r=0,174 )

ama 0,01 diizeyinde anlamli pozitif bir iliski vardir.

. Tablo 3.53” deki 0,131 degeri miisteri sadakati ile hizmet arasinda
zayf, pozitif dogrusal bir iliski oldugunu sdylenebilir. Miisteri sadakati ile hizmet

arasinda diistik (r=0,131) ama 0,01 diizeyinde anlaml1 pozitif bir iliski vardir.

. Tablo 3.53” deki 0,154 degeri miisteri sadakati ile personel tutum ve
davraniglar1 arasinda zayif, pozitif dogrusal bir iligki oldugunu sdylenebilir. Miisteri
sadakati ile personel arasinda diisiik (r=0,154) ama 0,01 diizeyinde anlamli pozitif bir

iligki vardir.

. Tablo 3.53” deki 0,307 degeri miisteri sadakati ile sikayet ¢oziimleme
siireci arasinda zayif, pozitif dogrusal bir iligki oldugunu soylenebilir. Miisteri
sadakati ile sikayet ¢oziimleme siireci arasinda diistik (r=0,307) ama 0,01 diizeyinde

anlamli pozitif bir iligki vardir.
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Tablo 3. 53. Degiskenler Arasindaki iliskiye Iliskin Korelasyon Analiz Sonuglari

2 g
= e > E
S @ - | o
S 2 S sz | 83| 9 5
Korelasyon Analizi he o) - E g S5 8 [y
5 > s leE|lTa| 3 =
p= T ) Y <
~ 7
Korelasyon |1 0.174 [0.131 [0.154 0,307 [0.147 [0.393
Miisteri Sadakati = e 0,000 [0,003 (0,000 10,000 0,001 0,000
Korelasyon [0,174 |1 0346 0217 0265 0260 [0.127
Menii Anlamhlik 0,000 0,000 [0,000 (0,000 10,000 0,003
Korelasyon [0,131 (0,346 |1 0247 0310 0253 [0.106
Hizmet Kalitesi - e 16.003 10,000 0,000 [0,000 (0,000 0,015
Korelasyon [0,154 0,217 (0,247 |1 0212 0247 [0.152
Personel Tutum ve
Davranislari Anlamlilik {0,000 (0,000 0,000 0,000 10,000 {0,000
Korelasyon [0,307 (0,265 (0,310 (0,212 |1 0.131 [0.330
Sikayet Coziimleme
Siireci Anlamlilik 0,000 0,000 0,000 0,000 0.003 0,000
Korelasyon [0,147 (0,260 (0,253 (0,247 (0,131 |1 0.167
Ortam-Atmosfer 10,001 0,000 10,000 10,000 10,003 0,000
Korelasyon [0,393 (0,127 [0,106 [0,152 0,330 [0,167 |1
Fiyat Anlamhilik 0,000 0,003 (0,015 [0,000 [0,000 (0,000

e Tablo 3.53” deki 0,147 degeri miisteri sadakati ile ortam arasinda zayif, pozitif
dogrusal bir iliski oldugunu soylenebilir. Miisteri sadakati ile ortam arasinda
diisiik (r=0,147) ama 0,01 diizeyinde anlamli pozitif bir iliski vardir.

e Tablo 3.53° deki 0,393 degeri miisteri sadakati ile fiyat arasinda zayif, pozitif
dogrusal bir iliski oldugunu sdylenebilir. Miisteri sadakati ile fiyat arasinda

diisiik (r=0,393) ama 0,01 diizeyinde anlamli pozitif bir iliski vardir.
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3.4.4.2 Regresyon Analizi

Arastirmanin bu bdliimiinde, degiskenler arasindaki iligkilerin agiklanmasi
icin regresyon analizi yapilmistir. Regresyon analizi sonuglari korelasyon analizi

sonuclariyla paralel 6zellikler tasimaktadir.

Tablo 3. 54. Miisteri Sikayetlerinin Miisteri Sadakatine Etkisine Iliskin Coklu
Dogrusal Regresyon Analizi

Varyans
Degiskenler Beta t Sig (p) Katsayilar Oranlan
(Sabit’e gore)

Sabit 3,097 | 0,002 0,865 0,00
Meniiler Ve Igerigi 0,068 | 1,578 0,115 0,078 0,00
Hizmet Kalitesi 0,001 | 0,017 | 0,986 0,001 0,00
Personel Tutum Ve Davraniglar1 | 0,044 | 1,056 | 0,292 0,056 0,02
Sikdyet Coziimleme Siireci 0,170 | 3,844 | 0,000 0,165 0,00
Ortam-Atmosfer 0,044 | 1,052 | 0,293 0,058 0,11
Fiyat 0,314 | 7,466 | 0,002 0,480 0,87

*  P<0,05 r’=0,20; F=21,724; p=0,000

Katilimc1 miisterilerin yiyecek-icecek isletmelerindeki temel sikayetleri ve
miisteri sadakatine olan etkisini aciklayacak kriterler olarak yiyecek-igecek
isletmelerindeki meniiler ve igerigi, hizmet kalitesi, personel tutum ve davranislari,
sikdyet ¢oziimleme siireci, atmosfer-ortam ve fiyat dikkate alindiginda baska bir
ifadeyle miisteri sadakati bagimli degisken olarak, diger degiskenlerin ise bagimsiz
olarak kabul ederek aralarindaki iliski ¢oklu dogrusal regresyon analizi ile
incelendiginde Tablo 3.54’de gosterildigi gibi sikayet coziimleme siireci ve fiyat
bagimsiz  degiskenlerinde miisteri sadakati agisindan bir iliski oldugu
anlasilmaktadir.

R degerine gore bagimsiz degiskenler durumundaki ‘sikdyet ¢oziimleme
siireci’ ile “fiyat”, bagiml degisken durumundaki “miisteri sadakatine” ait varyansi

% 20 oraninda acikladigi, diger bir ifade ile miisteri sadakati % 20 oraninda bu
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faktorlere bagl olarak sekillendigi anlasilmaktadir. Anlamlilik siitunundaki deger
(Sig(p)), s6z konusu degiskenler arasindaki iliskinin p < 0,01 diizeyinde istatistiksel
olarak anlamli oldugunu gostermektedir.

Yukaridaki ¢coklu regresyon analizi sonuglari incelendiginde, miisteri sadakati
iizerindeki en biiylik etkiye “sikdyet coziimleme siirecine” iligkin kriterin sahip
oldugu, bunu “fiyat” kriterinin izledigi anlasilmaktadir. Bu sonugla birlikte arastirma

hipotezlerinden H¢ ve H4 hipotezleri kabul edilmis diger hipotezler reddedilmistir.

3.5. Sonuclar Ve Oneriler
3.5.1. Sonuglar

Arastirmada Cunda Adasini ziyaret eden ve yiyecek-igecek isletmelerinden
hizmet satin alan miisteriler acisindan yiyecek-igecek isletmelerine yonelik
sikayetlerin neler oldugu ve bu sikayetlerin miisteri sadakatine olan etkisi ortaya
konulmustur. Arastrmada Once miisteri sikayetleri ve sadakat iligkisi tizerinde
detayli bir alan yazin taramasi yapilmustir. Ilgili alan yazinda yiyecek-igecek
isletmelerinde genel olarak menti, personel, hizmet kalitesi, atmosfer ve fiyatla ilgili
miisteri sikayetlerinin bulundugu tespit edilmistir. Arastirmada kullanilan anket
formunun olusturulmasinda incelenen alan yazindan oldukca yararlanilmistir. Bu
sikayet tiirlerine ek olarak isletmelerin sikdyet yonetimini miisteriler acisindan
degerlendirmek i¢cin alan yazinda yer alan ilgili caligmalar incelenerek sikayet

¢Ozlimleme siirecine iligkin ifadeler eklenmistir.

Cunda adasindaki yiyecek-icecek isletmelerinde miisteri sikayetleri ve
sikdyet coziimleme silirecinin miisteri sadakatine olas1 etkilerine iligkin yapilan bu
calismada elde edilen bulgular dogrultusunda ortaya ¢ikan ve dikkati ¢eken sonuglar

su sekilde 6zetlenebilir:

Arastirmaya katilan miisterilerin ¢cogunlugu erkek olup; adada kalis siireleri
genelde 2 gecedir. Katilimcilarin cogunlugu sosyallesme ihtiyaci i¢in disarida yemek
yemeyi tercih etmektedir. Yine katilimcilarin ¢ogunlugu adaya tatil-eglence ve

yeme-i¢me i¢in gelmektedirler.
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Arastirmada ayrica katilimcilarin miisteri sikayetlerine iliskin goriisleri ile
ilgili bulgular da yer almaktadir. Katilimcilarin ¢ogunlugu mentilerde yiyeceklere
iligkin aciklamalarin olmamasindan, serviste kullanilan takimlardan, personelin
miisterilere esit davranmamasindan, restoranlardaki oturma ortamindan, meni
kartlarimda  yiyecek fiyatlarinin  belirtilmemesinden  sikayetci  olduklarini
belirtmislerdir. Katilimcilarin biiylik bir kismi da sikayetlerini rahatlikla iletecek

muhatap bulamadiklarini iletmiglerdir.

Katilimcilarin ayn isletmede yemeklerin tadmin/lezzetinin siirekli farklilik
gostermesi, meniilerde kullanilan malzemelerin kalitesi, tazeligi konularinda,
kararsiz kaldiklar1 anlasilmaktadir. Bunun yaninda miisterilerin isletmelerdeki

hijyene duyarlilik konusunda da kararsiz kaldiklar1 ortaya ¢ikmistir.

Miisterilerin genel olarak personel ile ilgili konularda sikayet etmedikleri ve

ozellikle personelin hizmette istekli oldugu anlagilmaktadir.

Miisterilere gore personel mentiler hakkinda yeterli bilgi ve donanima sahip

olup; personel siparisleri dogru getirmekte ve siparisler zamaninda sunulmaktadir.
Arastirmada dikkat ¢eken diger 6nemli noktalar ise su sekilde belirtilebilir:

Adadaki yiyecek-igecek isletmelerinin miisterilerin 6nemli bir kisminin
beklentilerini karsilamadiklar1 goriilmektedir. Diger taraftan miisterilerin aldiklari
hizmete gore Odedikleri bedelin fazla oldugu, yiyecek-icecek isletmelerini
baskalarma tavsiye etmeyecekleri ve adaya bir dahaki gelislerinde hizmet aldiklar1

yiyecek-igecek igletmelerine tekrar gitmeyecekleri anlasilmaktadir.

Arastirma sonucunda miisterilerin sikayetlerinin giderilmesi agisindan
isletmelerin pasif kaldiklar1 ve fiyatla ilgili sikayetlerin miisterilerin sadakatlerini

olumsuz olarak etkiledigi soylenebilir.

Arastirmada miisteri sadakatine iliskin ortaya cikan baz 6nemli

sonuglar su sekildedir:

Diger sebeplerle (is, dalis sporlar1) adaya gelen ziyaretciler konuyla ilgili en
olumlu goriise sahipken, dinlenme amagl aday1 ziyaret eden katilimcilar en olumsuz

goriise sahiptir.
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Giiniibirlik aday1 ziyaret eden katilimcilar miisteri sadakati ile ilgili ifadelere
en olumlu goriisii bildirirken, adada 4 gece konaklayan katilimeilarin bu konuda en

olumsuz goriise sahip olduklar1 soylenebilir.

Es-dost yaninda kalan ziyaretcilerin konuyla ilgili en olumlu goriise sahip
olduklar1 goriiliirken, yazlik evde kalan katilimcilarin miisteri sadakatiyle ilgili

ifadelere iliskin en olumsuz goriise sahip olduklar1 belirtilebilir.
3.5.2. Oneriler

Arastirma  sonuglar1  kapsaminda arastirma konusuyla ilgili  hem
arastirmacilara hem de yiyecek-igecek isletmelerine yonelik asagidaki gibi bazi

Oneriler sunulabilir.

e Restoran igletmelerinin 1yi isleyen bir sikayet ¢dzlimleme sistemine sahip
olmas1 miisteri sadakati saglama silirecinde kacimilmazdir. Bu amagla isletme
yoneticileri ve personel sikdyet toplama ve c¢ozme konusunda cesitli egitimler
alabilirler.

e Miisterilerin serviste kullanilan malzemelerin kalitesi konusunda
sikayetci olduklar1 g6z oniinde bulundurularak bu konuda yiyecek-icecek isletmeleri
daha dikkatli olabilir.

e Restoran isletmeleri yiyecek-icecek meniilerini fiyatlari ile birlikte teshir
ederek “hizmet-fiyat dengesini” gozetmek durumundadirlar.

e Yiyecek-igecek isletmelerindeki oturma diizeni, atmosfer, salon kokusu
gibi fiziksel kanitlar miisteriler tarafindan tercih nedeni olabilir ve sadakat diizeyini
artirabilir.

Gelecek calismalara iligkin bazi tavsiyeler ise su sekilde siralanabilir.

e Bu caligma turizm ve seyahat endistrisinin diger oyunculart olan
konaklama isletmeleri, seyahat acenteleri ve eglence yeri isletmelerine yonelik olarak
yapilabilir.

e Bu calisma turizm isletmelerinin yoneticilerine yonelik olarak daha
derinlemesine bilgiler elde etmek amaciyla “nitel” olarak yapilabilir.

e Bu calisma sadece ziyaretcilere yonelik yapilmistir. Ayni ¢alisma ilgili

destinasyonlarda yerel halk tizerinde de yapilabilir.
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