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ONSOZ

Giinlimiizde turizm isletmelerinde ve Ozellikle de turizm isletmeleri denince
ilk akla gelen otel isletmelerinde sikdyetlerin ele alinmasinin 6nemi gittik¢e daha iyi
anlagilmaktadir. Yeni miisteriler kazanmaktansa mevcut miisterileri elde tutmanin
daha oncelikli olmasi gerektigi ve buna yonelik yeni stratejilerin gelistirilmesi
isletmeler i¢in biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu yiizden sikayetlerin mevcut miisterileri
elde tutmak ve sadik miisteriler haline getirmek icin bir firsat olarak
degerlendirilmesi gerektiginin farkina varilmistir. Bu calismada isletmeler igin
glinlimiizde biiyiik 6nem arz eden sikayetlerin isletmede ¢alisan personel tarafindan
nasil algilandig, sikayete yaklagim ve ele alis sekilleri ve sikayetlere verdikleri onem
ile kisisel ozellikleri arasinda bir iliskinin olup olmadigi iizerinde durulmustur. Bu
dogrultuda, turizm isletmelerinde personelin miisteri sikayetlerini ¢ozlimleme
stratejisi ve kisisel Ozellikleri arasindaki iligskiyi belirlemek amaciyla bu g¢alisma
hazirlanmstir.

Bu tezin hazirlanma asamasinda rehberlik, goriis, tecriibe ve elestirileriyle
bana yon veren ve maddi ve manevi destegini hicbir zaman esirgemeyen kiymetli
hocam Dog. Dr. Halil DEMIRER’ e tesekkiirii bir borg bilirim. Diger yandan, tezin
her asamasinda arka planda yardim ve desteklerini gordiiglim diger tiim hocalarima
tesekkiirlerimi sunuyorum.

Ayrica, tezin hazirlanma siirecinde siirekli beni motive eden ve ne zaman
bitecek su tez deyip calisma istegimi taze tutan degerli arkadaslarim, dostlarim ve
ogrencilerime ve 6zelliklede varligin1 her zaman yanimda hissettigim aileme en igten
stikranlarim1 sunarim. Son olarakta anketlerin uygulama asamasinda yardimlarini
esirgemeyen ve bana kolayliklar saglayan otel yonetimi ve personeline

tesekkiirlerimi iletiyorum.
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TURIZM iSLETMELERINDE PERSONELIN MUSTERI SIKAYETLERINi
COZUMLEME STRATEJISI VE KiSISEL OZELLIKLERI ARASINDAKI
ILiSKi

Selim ALAN
Seyahat Isletmeciligi Ana Bilim Dal, Yiiksek Lisans Tezi, 2015
Damsmani: Doc. Dr. Halil DEMIRER

Cagdas otel isletmeleri i¢in miisteri sikayetleri ile basa ¢ikmak onemli bir
rekabet avantajidir. Miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde ele alinip ¢oziime
kavusturulmasinda da en Onemli faktér otel calisanlaridir. Miisteri sikayetleri
¢oziimleme yetenekleri noktasinda dogru personel secilmeli ve bu konuda
egitilmelidir.

Bu calismada oncelikle miisteri sikdyetleri kavrami incelenmistir. Ikinci
boliimde otel isletmelerinde miisteri sikayetleri ele alinmistir. Ugiincii béliimde
sikayetlere yaklagim agisindan 6nemli goriilen personelin kisisel 6zellikleri (kendine
saygl, kendine yeterlilik, kendini gézlemleme) incelenmistir. Son olarak arastirma,
bulgular, tartisma ve oneriler yer almistir.

Arastirmanin  evrenini turizmde calisan yaklasik 800000 personel
olusturmaktadir. Orneklem biiyiikliigii, rastgele drneklem teknigi ile evrenden segilen
392 personeldir. Veri toplama yontemi olarak Likert tipi soru formu kullanilmistir.
Form, kendine saygi, kisisel yeterlilik, kendini gozlemleme ve miisteri sikayetleri
Olcekleri altinda 55 Onermeden olusmaktadir. Arastirma degiskenleri arasindaki
iligkiler lizerine kurulu hipotezlerin testi i¢in siirekli ve kategorik normal dagilim
gosteren veriye sahip degiskenler arasinda Pearson korelasyon analizi, ANOVA, ve t
testi uygulanmistir. Yapilan ANOVA testleri kidem, Ogrenim diizeyi, yas gibi
demografikler 1ile miisteri sikayetleri boyutlar1 arasinda iligkiler oldugunu
gostermistir. Diger yandan Pearson korelasyon analizi sonuglar, kisisel 6zellikler ve
alt boyutlar1 ile miisteri sikayetleri ve alt boyutlar1 arasinda anlamli iliskiler
gostermistir.  Yani personelin kisisel ozellikleri degistikce miisteri sikayetlerini ele
alma yontemlerinin degistigi gozlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sikayetleri, Otel Isletmeleri, Kisisel Ozellikler

ABSTRACT



THE RELATIONSHIP BETWEEN PERSONAL CHARACTERISTICS AND
CUSTOMER COMPLAINTS SOLUTION STRATEGY OF PERSONNEL IN
TOURISM ESTABLISHMENTS

Selim ALAN
Travel Business Administration Department, Master Thesis, 2015
Advisor: Assoc. Prof. Dr. Dr. Halil DEMIRER

Handling guest complaints is a competitive advantage for contemporary hotel
establishments today. The most important factor in handling and solving guest
complaints is hotel employee. The right personnel should be chosen and should be
educated regarding guest complaints handling skills.

Guest complaints concept is examined firstly in this study. In the second
chapter, guest complaints in hotel establishments is covered. In the third chapter,
personnel's self characteristics (self-esteem, self-efficacy, self-monitoring) as
important factors from the guest complaints handling approach point of view were
examined. Lastly research, findings, discussion and implications took place.

800000 personnel working in tourism establishments constitutes population
of the research. Sample size is 392 personnel randomly chosen from the population.
Likert type questionnaire form was used as data collection method. The form had 55
statements under self-esteem, self-efficacy, self-monitoring and guest complaints
scale headings. Pearson correlation, ANOVA and, t test were applied to test the
associations hypothesized among normally distributed continuous and categorical
research variables. ANOVA tests showed that there are associations between guest
complaints handling dimensions and demographiscs such as tenure, education level
completed and, age. On the other hand, Pearson correlation analysis results showed
significant associations between various self characteristics subdimensions and guest
complaints handling subdimensions. That is, it was observed that guest complaints

handling styles change as self characteristics of personnel changes.

Keywords: Guest Complaints, Hotel Establishments, Self Characteristics
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GIRIS

Diinyada birgok degisik sektor bulunmakta ve bu sektorlerde hizli bir degisim
yasanmaktadir. Degisim yasanan bu sektorlerden birisi de turizm sektoriidiir. Turizm
sektorii her iilke i¢in 6nemi gittikge artan bir sektor haline gelmistir. Bunun sebebi
turizmin ekonomik anlamda iilkelere saglamis oldugu faydalardir. Turizm iilke
ekonomisine doviz girdisi saglamasinin yani sira ayn1 zamanda iilke i¢in biiyiik bir
istthdam kaynagi olusturmaktadir. Kirillgan bir yapiya sahip olmasindan dolay1 en
kiiciik bir olumlu veya olumsuz bir gelismeden etkilenebilmektedir. Bu ylizden
turizm isletmeleri her tiirli olumsuzluklara karsi hazirlikli olmali ve gereken
tedbirleri almalidirlar. Ozellikle turizm sektdriiniin en onemli alt dali olan otel
isletmeleri ayakta kalmalar1 ve devamliligin1 saglayabilmelerinin temelini olusturan
miisterilerini elde tutmak ve sadik miisteri olmalarini saglamak i¢in biiytlik bir gayret

ve ¢aba sarf etmektedirler.

Turizm sektoriiniin temelini olusturan otel isletmelerinin, rekabet avantaji
elde etmek i¢in miisteri iliskilerine daha fazla 6nem verdikleri ve sadik miisteri
olmalar1 yoniinde caba harcadiklar1 goriilmektedir. Bunun altinda yatan sebep ise
giinimiizde kendilerini rakiplerinden farklilastirarak bir adim 6ne gegmektir. Miisteri
sadakatini olusturmak i¢in miisteri odakli bir strateji benimseyen isletmeler
miisterilerin arzu, istek ve ihtiyaglarin1 daha iyi anlayarak, hizmet kalitesini ve
miisteri memnuniyetini ylikselterek miisteri sadakati olusturmaya c¢aligmaktadirlar

(Ercan, 2006).

Otel isletmeleri, turizm sektorii i¢cinde dnemli bir yere sahiptir. Miisterilere
konaklama, yeme-igme gibi temel ihtiyaglarin yani sira daha bir¢ok hizmet sunan
otel isletmeleri iirliniin tiretimi, sunumu ve sonrasindaki bir¢ok asamada miisteriyle
iliski icerisinde olmaktadir. Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati saglamak i¢in
isletmeler miisteri beklentilerinin ne oldugunu bilmeli ve bu beklentileri karsilamak

i¢in tiim bu siireci iyi yonetip kaliteli bir hizmet sunup miisteriyi tatmin etmelidirler.

Isletmeler her ne kadar miisteri beklentilerini arastirip, grenip kaliteli iiriin

ve hizmet sunmak isteseler de yine isletmelerde memnun olmayan miisteriler



olacaktir. Memnuniyetsizligi ifade eden kavrama genel bir ifadeyle sikayet
denmektedir (Sujithamrak ve Lam, 2005). Yani satin alinan {irlin veya hizmetin
beklentileri karsilik vermemesi veya kullanim esnasinda ortaya ¢ikan olumsuz
durumlarin karsiligidir. Miisteri sikayetleri mal tireten isletmelerde genel olarak tiriin
temellidir. Fakat hizmet isletmelerinde durum farklilik arz etmektedir. Hizmet odakli
olan otel isletmelerinde sikayetler genel olarak hizmeti sunan calisanlar, diger
miisteriler ve ¢evresel etmenlerden kaynaklanmaktadir (Sujithamrak ve Lam, 2005).
En gecerli geribildirim yontemlerinden biri olan sikayetlerle miisteriler isletmeyle is
yapmay1 siirdiireceginin sinyalini vermektedirler (Sevim ve Saridaldi, 2009: 95). Bu
yiizden igletmelerde 6zellikle hizmeti sunan ve miisterilerle birebir iletisim igerisinde
olan personelin bilgi seviyesi, kisisel Ozellikleri ve sikayeti ¢ozme stratejisi ve
yontemi sikdyetin giderilmesi ve miisterinin memnun edilmesinde Onemli
etkenlerdir. Bu nedenle isletmeler sikayetleri firsata doniistiiriip her yonden fayda
saglamak istiyorlarsa isletmedeki personel ve yoneticilerin tamami sikayetler
konusunda bilin¢clendirilmeli ve iyi bir sikdyet c¢ozme politikast uygulamaya

konulmalidir.

1.1. Arastirma Problemi

Turizm sektoriinde rekabet iistiinliigii elde etmek ve basariya ulasmak icin
kalite ve verimliligi yiikseltmek, miigteri memnuniyetini ve sadakatini olusturmak
ancak insan unsuruna verilen 6nemin biiylkligiiyle saglanabilir. Cilinkii turizm
sektoriinde, hizmeti es zamanli iireten ve sunan insan unsurudur. Bu durumda, is
gorenlerin isletme c¢ikarlart dogrultusunda basariya ulagsmasi ve bu basariy
stirdlirmesi i¢in ¢aligsma sartlarinin ve saglanan imkanlarin beklentilere uygun olmasi
gerekmektedir. Is gorenlerin isletmeye iliskin fikir ve diisiincelerini rahatlikla ifade
etmelerine olanak tanimak, onlardan en iist diizeyde verimlilik saglayarak isletmeyi

hedeflerine kolayca ulastirmak i¢in bir basamak olabilir.

Turizm hareketlerinin yildan yila arttigi, rekabetin yogun oldugu turizm
sektoriinde; isletmelerin hizmetlerinde farklilik yaratmaya g¢alismasi ve miisteriler
tarafindan tercih edilmesi pazarlama stratejilerine, isletme anlayislarina ve miisteri
iligkilerini iyi bir seklide yonetmelerine baglhidir. Turistlerin tatil paketlerini tercih

etmesinden iilkesine veya evine donmesine kadar olan siliregte miisteri ve isletme



arasindaki gecen iliski onemlidir. Isletmeler miisterilerini elde tutmak icin, miisteri
bilgilerinin kayit altinda tutulmasi, miisteri profillerine goére oda rezerve edilmesi,
ikramlar sunulmasi gibi uygulamalar miisterilerin memnuniyetlerini etkilemektedir.
Misterilerin bazilar1 evlerine tatilinden tatmin olmus bir sekilde donerken bazi
miisteriler de tatmin olmamis bir sekilde donebilir. Otel isletmelerinde konaklayan
misterileri memnun etmede otelde ¢alisan personelden otelin ve odanin konumuna
yiyecek ve iceceklerden, deniz ve havuzun giizelligine, otelin donanimlarindan otelin
cevresine kadar daha bircok faktdr 6nem arz etmektedir. Onemli olan sorun
olusturabilecek durumlar1 6nceden belirlemek ve ¢oziime kavusturmaktir. Miisteriler
de sorun yasadiklari zaman sorunlarini iletebilecek Onerilerde bulunabilecek ve
problemlerine ¢oziim yollar1 bulabilecek bir miisteri iliskileri- guest relation (otel
isletmelerinde misafir iligkileri) departmanin gorev yapmasi isletme i¢in biiyiik bir
avantajdir. Clinkii miisteri problemini isletmeye iletmedigi takdirde o isletmeyi bir
daha tercih etmeme ve yasamis oldugu olumsuz durumu birgok kisiye anlatma gibi

isletmenin aleyhine durumlar s6z konusu olabilmektedir.

Son zamanlarda yasanan teknolojik ilerlemeler ve egitim seviyesinin
yiikselmesi gibi bir¢ok faktor, miisterilerin istek, beklenti, ihtiya¢ ve tercihlerinin
siirekli olarak degismesine sebep olmaktadir. Yeni miisteriler kazanmanin, eldeki
misterileri tutmaktan daha ¢ok maliyetli olmasi, yogun rekabet ortami igerisinde,
ayni pazar dilimine, ayn1 6zelliklere sahip benzer iirlin ve hizmetleri sunan turizm
isletmelerini, miisteri sikayetlerini 6nem vermeye, hizmet kalitesini yiikseltmeye ve
miisteri sadakati olusturmaya itmektedir. Diger yandan, misterilerin sikayetlerini
iletmesi ve isletmenin sikayetleri ¢6ziime kavusturmasi, isletme tarafindan
goriilmemis olan sorunlarin da ¢6ziimiine isarettir. Bu baglamda, isletmenin
oncelikle sikayetleri firsata doniistiirmesi gerekmektedir. Isletmelerde sikayetleri en
aza indirmek ve c¢Ozlime kavusturmakta en Onemli faktor kuskusuz calisan
personeldir. Personelin egitim seviyesinin yiliksek olmasi hangi durumda nasil
davranmasi gerektigiyle alakali bilgi sahibi olmas1 sikayetleri en aza indirecek ve

isletme daha az miisteri kaybedecektir.

1.2.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calisma ile turizm isletmelerinde g¢alisan personelin kisisel 6zellikleri



(kendine saygi, kendine giiven ve kendini gozlemleme) arastirilmis ve bu 6zelliklerin
miisteri sikayetlerini ¢ézmedeki etkisi bulunmaya g¢alisilmistir. Yani bu 6zelliklere
sahip olan personelle sahip olmayan personelin miisteri sikdyetlerine yaklasimi ve

ele almasinda bir farklilik var m1 yok mu sorularina cevap bulunmasi amacglanmastir.

Bu calismanin amaci, otel isletmelerinde ¢alisan personelin kisisel 6zellikleri
ile miisteri sikayetlerini ¢oziimleme stratejisi arasindaki iliskinin ne oldugunu ortaya
koymaktir. Bu amagla hazirlanan ¢alismanin ilk boliimiinde genelleme yapilarak
misteri sikayetleri ele alinmis, ikinci bolimde 6zele inilerek otel isletmelerinde
miisteri sikdyetleri konusuyla ilgili gerekli bilgiler verilmis, {i¢lincii boliimde kisisel
ozellikler lizerinde durulmus, dordiincii boliimde yontem kismina yer verilmis ve son

boliimde ise bulgular, tartisma ve oneriler kismi ele alinarak sonuglandirilmistir.



BIRINCIi BOLUM

MUSTERI SIKAYETLERI

1.1. Miisteri Sikayetleri

Sozclik anlamiyla sikdyet, memnuniyetsizligi belirten s6z ve veya yazi,
sizlanma, sizilti, yakinma veya ilgili kisiye bildirmek anlamindadir. Sozciik
anlaminda sikayet etmek ise, birinin yapmis oldugu yanlis bir is veya davranis1 daha
iist makamdakilere ya da ilgili kisiye bildirmek anlamma gelmektedir. isletmecilik
acisindan bakacak olursak sikayet, bir organizasyonun prosediirleri, sorumluluklari,
calisanlari, pazarlamacilar1 veya hizmetlerinin kalitesi ile alakali memnuniyetsizligin
bir ifadesidir (Seyran, 2009: 75). Baska bir tanima gore ise sikayet, tiiketicinin
olumsuz geribildirimi seklinde tanimlanmaktadir. Kelimelere dokiilmiis sorunlari
ifade eden sikayetler isletmeler i¢in 6nemli sinyallerdir. Sikayetler olmadig takdirde,
kiiglik sorunlar, aksilikler, eksiklikler, performans diisiiklikleri daha biiyiik
sikintilara yol agmadan bulunamaz ve ¢oziilemezler. Genellikle, sikayetci tiiketiciler;
sikayetleriyle isletmenin yapmis ve yapiyor oldugu faaliyetleriyle alakali iyilestirme
adma bir mesaj verirler, isletmeyi zor durumda birakmazlar. Her sikayet, tiikketici ile
isletme arasinda tehlikeye giren iliskileri diizeltmek ic¢in bir firsattir. Herhangi bir
sikdyeti Onemsiz gormek ve {lizerinde durmamak, isletmelere bir sey
kazandirmayacaktir. Sikayetei tiiketiciler ile nasil ilgilenildigi ve ne gibi yontemler

izlendigi isletmenin etkinliginin belirleyicilerindendir (Kozak, 2006: 13).

Bagka bir tanima gore sikayet, isteklerin karsilanmamasindan dolayr ortaya
cikan olumsuz durumlardir. Sikayetler neticesinde liriin veya hizmetle alakali
lyilestirmeyle miisterinin tatmin olup olmadiginin degerlendirilmesi isletmeler i¢in
onemlidir. Bu a¢idan bakildiginda miisteri sikayetleri isletmelere verilen bir
hediyedir (Barlow ve Moller, 1996: 11). Ciinkii sikayetler isletmelere mal ve
hizmetlerdeki eksiklik ve aksakliklar1 gdsteren en giizel isaret ve ipuglarint verir (

Seyran, 2009: 75).

Isletmeler acgisindan sikdyetin tanimi, her sektdre ve isletmeye gore farkli
olmaktadir. Isletmeler acisindan sikdyet, asagidaki maddelerin herhangi birinden

kaynaklanan tatminsizlik ifadesidir (Sariyer, 2003: 4):



» Hizmet seviyesi, kalitesi ve hizmetin zamanlamasindaki eksiklikler
> lletisim kalitesi ve diizeyindeki eksiklikler

> Uriiniin miisteriye ulastirilmast siirecinde yasanan her tiirlii olumsuzluk

Sikayet, diger yandan miisterilerden gelen olumsuz geri bildirimler seklinde
de tanimlanmaktadir (Bell, Mengiic ve Stefani, 2004: 113). Sikayet, miisteri
memnuniyetsizliginden dolay1 ortaya ¢ikan bir eylem ve eylemler silsilesi (Lam ve
Tang, 2003: 71) ve isletmenin sunmus oldugu tiriin ve hizmetler ile miisteri istek ve
beklentilerinin ortlismedigi durumlarda ortaya ¢ikan tatminsizligin dile getirilmesidir
(Barig, 2008: 22). Baska bir deyisle sikdyet, karsilanmayan isteklerin muhatabina
sozle ifade edilmesidir. Bir iiriin veya hizmetin sikinti ¢ikarmasi durumunda
isletmenin miisteri ile iletisime ge¢mesini saglayan isletme igin bir firsattir. Bu
baglamda sikayet, miisterilerin is diinyasina sunduklari hediye veya armaganlardir

(Barlow ve Moller, 2008: 38).

Isletmeler normalde miisteri sikAyetlerinin herhangi bir ¢esidini, tatmin
etmeyen performanslarinin, ihmal edilemez bir gostergesi olarak disiiniirler.
Miisterilerin geri bildirimleri olmazsa firmalar problemlerinin farkina varamazlar ve
bu sebeple de performanslarini yiikseltme gibi bir ¢abaya girmezler. Bu mevzuda
yapilmig olan ¢alismalardan anlasildig1 iizere, ¢ok sayida memnuniyetsiz miisterinin
marka veya tedarikgilerini degistirdigi ve memnuniyetsizlik ve tatminsizliklerini
firmaya bildirmek yerine, yasamis olduklar1 kotii tecriibelerini arkadaglar1 veya

aileleriyle paylasma yoluna gittikleri anlasilmaktadir (Phau ve Sari, 2004: 407).

Giiniimiizdeki isletmelerinin pazarlama faaliyetlerindeki basarilari, bu
isletmelerin pazardaki miisterilerini rakiplerinden ¢ok daha iyi ve daha ¢ok memnun
etmelerine baghdir. Miisteri memnuniyeti yalnizca miisteri istek ve beklentilerinin
yerine getirilmesiyle miimkiin oldugundan, miisterilerin almis olduklar1 hizmete
iligkin geri bildirimde bulunmalar isletmeler adina olduk¢a 6nemlidir. En gecerli
geribildirim yontemlerinden birisi olan sikayetler, miisterilerin isletmeyle is yapmaya
devam edebileceklerinin sinyalini vermektedir (Sevim ve Sar1 Daldi, 2009: 95). Bu
yizden sikayetler isletmeler ic¢in hayati bir Oneme sahiptir. Sikayetleri
degerlendirmesini  bilen igletmeler igin, sikayetler c¢ok kiymetli mesajlar

niteligindedir. Bu mesajlar1 ele alip, degerlendirip avantaja ¢evirmek de isletmenin



elindedir (Acuner, 2001: 70).

Ozellikle de hizmet sektdriinde faaliyet gdstermekte olan isletmelerde,
hizmetin sunumunda esnasinda yapilan hatalar, miisteri memnuniyetsizligine sebep
olma ve miisterilerin sikdyet davranisina basvurmasi gibi kaginilmaz neticeler
dogurmaktadir. Esasinda, miisteri sikayetleri isletmeler i¢in ele alinip
degerlendirilmesi gereken en anlamli bilgi kaynaklarindan birisidir. Degerlendirilen
sikdyetler, miisteriler ile bire bir iliski Kurulmasina, miisterilerin, hizmet hatalarindan
ortaya ¢ikan olumsuz gorislerinin en aza inmesine olanak saglamaktadir.
Sikayetlerin ¢6ziimii sonrasinda duyulan memnuniyetin ise, miisteri sadakati ve
hizmetin bagkalarmma tavsiye edilmesi {iizerinde olumlu etkisi bulunmaktadir
(Colakoglu ve digerleri, 2009: 1402). Hizmetin sunulmas1 sirasinda aksakliklarin
yaganmasi, bu mevzuda oldukga titizlik goésteren hizmet isletmelerinde de
yasanabilmektedir. Hizmet sunumunda farkli sebeplerle ortaya cikan aksakliklarin
miisterinin hizmet degerlendirmesi ve gelecekteki davranislari iizerinde etkisi oldugu
konusu degisik yazarlarca tartigilmistir. Aksaklik, hizmet etme anma ve alanina
misterinin dikkatlerini daha fazla g¢ekecektir. Degisik alanlarda yapilmakta olan
uygulamali ¢alismalar sikayet yonetim stratejisinin, kaybedilebilecek bir miisterinin
isletmeye tekrar geri kazandirilmas: mevzusunda énemli rolii oldugunu saptamistir.
Yapilan bu c¢alismalara gore, sikayetlerine miisterinin bekledigi sekilde cevap
verebilmek miisteri memnuniyetini artirmakta, kisiye 6nemsendigi mesaj1 vermekte,
isletmeyi gelecekteki satin alma anindaki karar asamasinda diisiinmesine Sebep
olmakta ve igletmenin olumlu s6zlii reklaminin yapilmasini katkida bulunmaktadir (

Yiiksel, 2004: 18).

1.2. Miisteri Acisindan Sikayet Siireci

Tiiketici sikayetleri memnuniyetsizlik ve tatminsizligin bir fonksiyonu olarak
degerlendirilir. Memnuniyetsizlik, tiiketicilerin satin aldig1 {iirlinden/hizmetten
bekledigi ve algiladig fayda arasindaki farkin biiyiikliigiiyle orantilidir. Eger miisteri
bekledigi hizmeti almigsa memnun, beklentisi karsilanmamissa eger memnun
olmayacaktir ( Yilmaz, 2007: 48). Beklentileri karsilanmayan, baska bir deyisle
yapmis oldugu aligverisin kendisi i¢in deger liretmedigini diisiincesine varan miisteri,

oncelikli olarak memnuniyetsizligini sikayet ederek dile getirip getirmeyecegiyle



alakali bir karar. Bu asamadan sonra miisteri farkli bi¢imlerle {iriin ya da hizmeti
tiretene / satana bagvurur. Sikayetin isletmelere iletilmesi yeni bir siirecin
baslamasini saglar. Bu siirecte sikayetci miisteri, “ Sikayetim gerektigi gibi, adil,
yerinde ve zamaninda ¢oziliip yanitlandi mi1?” sorusunu sorarak ikinci bir tatmin
degerlendirmesi yapar. Eger sikayetine tatminkar bir ¢oziim {iretildigine kanisina
varmiyorsa misteri alimlarini tamamen durdurur ya da bir bagka markaya yonelerek
tepkisini gosterir. Sekil 1, sikayet siirecinin nasil basladigin1 gostermektedir ( Baris,

2006: 24).

Sekil 1. Miisteri Acisindan Sikayet Siireci

BEKLENTI PERFORMANS
- > Satin Al >
Arzulagg_r:-Tahmm atin Alma Alindig1 Disiintilen
ilen

Olumsuz Fark Varsa
TATMINSIZLIiK

Sikayet Edildiginde
Elde Edilecekler
Degerlendirilir

SIKAYET ETME SIKAYET ET /
\ Uretilen Céziime

Yoénelik Yeniden
Tatmin
Degerlendiriimesi

YENIDEN ALIM-MARKA
DEGISTiRME

Kaynak: Baris, 2006: 25



Miisterilerin isletmeden kaymasi veya buharlasip yok olmasi i¢in pek ¢ok yol
vardir ve isletmelerin bazilar1 bu yollarin hepsine bagvururlar. Bunlarin igerisinde en
yaygin olan iki tanesi; miisterilerden gelen olumsuz geribildirimlerin dikkate
alinmamasi ve bu sikdyetlerin gerektigi sekliyle ele alinip ¢oziilememesidir. Gereken
ilgi ve alaka gosterilip, ¢oziim bulunan sikayetler, miisteri ile isletme arasindaki bagi
oldukca giiclendirmektedir. Bu bazen, miisteriye kendisine deger verildigini
hissettirmek gibi ¢ok basit bir yontemle halledilebilmektedir (Barlow ve Moller,
2008: 50).

1.3. isletme Acisindan Sikayet Siireci

Isletme acisindan sikAyet siireci, sikAyetin énemine, ¢6ziim adina nasil bir yol
takip edilecegine ve sikayetin telafisinde neler yapilacagina karar verilmesi
bakimindan oldukca 6nemlidir. Bu sebeple isletme icerisinde sikayetlere yonelik
harekete gegecek birimlerin hangi birimler olacagi ve bu birimler arasi akisin nasil
saglanacaginin belirlenmesi sikayetlerin etkin bicimde c¢oziime kavusturulmasi

acisindan olduk¢a 6nemlidir (Barig, 2008: 27).

Miisterilerde tatminsizlik olusturan durumlari ve bunlarin sebeplerini bulmak
gayesiyle bilgilerin toplanip islenmesi isletme tarafindan sikayet siirecinin 6nemli bir

adimi olarak degerlendirilmektedir. Bu siire¢ asagidaki sekilde verilmektedir.
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Sekil 2: isletme agisindan sikiyet siireci

Mutsuz Miisteri

Sikayet Alma Asamasi

Sikayeti kurum adina alan
Uretici ve/veya Aract Kurumlar

Sikayeti Cozme Asamast \l,

Co6ziim bulamiyorsa ya
da buluyorsa
Sorun ¢oziicii

Sikayet Sonras1 Takip Asamast \l,

Sikayet yoneticisi
Politika ve prosediirlerde
degisiklik yapilmast

Kaynak: Barig, 2008: 26

Bir isletmede miisteri sikayetleri ele alinirken, isletme igerisindeki ¢alisanlarin
da miisteri sikdyetlerine bakis agis1 ¢ok dnemlidir. Isletmedeki her ¢alisan miisteri
sikdyetlerini degerlendirirken kisisel duygularinin denetimine, alinacak tedbirlerin
kararlagtirilmasina, yapilacak olan eylemlerin planlamasinin yapilmasina, miisteriden
gelebilecek muhtemel tepkilere cevap verilmesine ve giivenilir degerlendirme
yapmak i¢in gereken bilgilerin 6nceden bir araya getirilmesine dikkat etmelidir. Bu
yiizden isletmelerde tiim galisanlar miisterilere karst her zaman olumlu bir tavir
icerisinde olmalidir. Miisteri iliskilerinde her ¢alisanin dogru bir tavir i¢cinde olmasi
demek yapict, miisterilere yardimci, siirece katilimei ve kendisinin yerine koyan bir

tarzda olmasi anlamina gelmektedir (Taskin, 2005: 40).

Isletme  icerisindeki  calisanlarin  miisterilerden  gelen  sikayetleri
karsilayabilmeleri i¢in yapmalar1 gerekenler asagida ifade edilmistir (Taskin, 2005:
41-42):
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= [lk once kendisini ve gorevini sikdyetini ileten miisteriye tanitmali ve
karsisindaki miisteriye yardimci olmak amacinda oldugunu miisteriye ifade
etmelidir.

» Sikayet telefon araciligiyla geliyorsa, sikdyetin ¢oziilmesi i¢in telefon acilen
ilgili kisiye baglanmalidir.

= Sikayetini ifade eden misteriyi kesinlikle telefonda fazla bekletmemelidir.

» Miisteri sikayetini iletince hemen savunmaya ge¢gmemeli veya miisteriden
oziir dilemeye girismemelidir. Oziir dileme, miisteriye sikayetini ilettigi icin
tesekkiir edildikten sonra yapilmalidir.

* Miisteriye cevap verirken ne yapmasinin miimkiin olmadig: {izerine degil,
miisteri i¢in neler yapabilecegiyle alakali konusmaya agirlik vermelidir.
Aciklama yaparken ¢ok fazla alttan alan bir yontemde kullanmamalidr.

» Olaymn gercek sebebini acik uglu sorular sorarak iyice 6grenmelidir. Biitiin
bilgileri elde etmeden ve miisteriyi iyice dinlemeden hemen sonuca gitmeye
calismamalidir.

* Daha sonra eger bir hata s6z konusuysa kabul edilmeli ve miisteriden 6ziir
dilenmelidir. “Sirket politikasi, bilgisayar ya da bu diger boliimiin sugu”
seklinde gereksiz konusmalara yapilmamalidir.

» Teknik dil veya sirketin icinde konusulan miisterilerin anlamakta zorlandigi
kelimeler kullanilmamalidir. Temel iletisim ilkeleri ile agik ve herkesin
anlayabilecegi anlasilir bir dille yaklagilmalidir.

» Her c¢alisan yalmizca kendi yapabilecekleri konusunda misteriye s6z
vermelidir.

* Misteriye verilmis olan sozler kesinlikle tutulmalidir. Bu miisterinin
sikdyetinin kargilanmasindan memnun kalip kalmadig: aragtirilmalidir.

= Gelecekte benzer sikayetin bir daha ortaya ¢ikmasinin 6niine gegmek igin en

kisa zamanda yapilmakta olan hatalar diizeltilmelidir.

1.4. Miisteri Sikayet Davramslar

Miisteri sikayette bulunma davranisi, birkag sekilde agiklanabilir. Miisteri
sikdyet etme davranis1 dort boyutta degerlendirilir. Bunlar, eyleme ge¢me, agizdan
agza olumsuz iletisime gegme, sozlii harekette bulunma ve iiciincii partilere ( medya,

miisteriyi koruma dernekleri, vb.) sikayet etme. Sikayet etme kararinda olan tiiketici
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ya da miisteri tatmin olmamigsa sikayetini farkli sekillerde ifade edebilir. Sikayet
eylemini fiiliyata dokerken eyleme ge¢cme boyutunda, markaya veya saticiya boykot
gibi olumsuz davranislarda bulunur. Ikinci boyutta tiiketici sikdyette bulunma
davranigini, iiriin veya hizmetlerle alakali olumsuz deneyimlerini arkadaslarina veya
akrabalarina anlatarak gostermektedir. Baska bir gosteris sekli ise, miisteri
cevresindekilerin diginda, sikayetin kaynagina ulasarak firmayla dogrudan iletisime
gecerek firmaya sozlii sikayette bulunmaktadir. Son olarak ise dolayli yoldan tigiincii
partilere sikdyette bulunarak sikayetci bir tavir sergilemektedir ( Phau ve Baird,
2008: 589). Baska bir goriise gore, eyleme gegme edilgin ve etkin olmak iizere iki
boyutta ele alinmaktadir ( Odabasi ve Barig, 2002: 394).
Edilgin davranislar;
v Ayni markay1 tekrar satin almamak.
v Isletmeyi boykot etmek,
v Yakinlarini bu konuda uyarmak olarak kendini gosterir.
Etkin davranislar;
v" Uriin ya da hizmetteki aksaklik ve kusuru iyilestirme ile alakali eylemler.
Onarim ya da lirlin degisimini istemek, paray1 geri talep etmek.
v" Yargi yollarmma bagvurma. Ticaret ya da tiiketici mahkemelerine giderek
basvuru yaparak zararin 6demesini talep etme eylemi.
v' Sikayet merkezlerine basvuruda bulunma. Uriiniin saticisina ya da iireticisine
bagvurmak, tiiketici derneklerine, ticaret odalarina ve ticaret miidiirliiklerine

meseleyi ileterek durumun diizeltilmesini talep etmek

Memnuniyetsizlik yasayan miisteriler, negatif iletisim, isletmeyi terk etme,
sikdyet mercilerine bagvuruda bulunma ya da alisilmis sekilde satin alma islemlerine
devam etme gibi farkli davranislarla mesgul olurlar (Fernandes ve Santos, 2008:
584). Miisteriler yapacaklar sikayetlerin, kendi istedikleri sekilde neticelenecegine
inandiklarinda bu durum misterileri olumlu yonde motive edecek ve gelecekte de
kararli bir sekilde bu meselelere egilmelerine sebep olacaktir (Akan ve Kaynak,
2008: 6). Misterilerin sikdyet etmeye yonelik niyetlerine bakildiginda; iyi
belgelendirilmis bir sikayetin basarili olma olasilig: sikayet etme diisiincesini olumlu
yonde etkilemektedir. Tiiketiciler sikdyetlerinin isletmeler tarafindan kabul edilip
etkili bir sekilde c¢oziimlenecegine inandiklarinda, duygularini igletmeye iletme

ihtimali s6z konusudur ve negatif agizdan agza iletisim yapmaktan kaginirlar veya
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farkl1 bir tedarik¢iye yonelmezler (Fernandes ve Santos, 2008: 585).

Cri¢ (2003) miisterilerin sikayet davranisinin Ozelliklerini psikolojik saha,
ekonomik saha ve etik saha olmak tizere li¢ boliimde ele almistir. Psikolojik saha,
miisteri sikayet davranisini yansitan kisisel degiskenlerden olusmaktadir. Ekonomik
saha, maliyet ve degisim unsurlarinin bilesiminden meydana gelmektedir. Etik saha,
isletme ile olan iliskinin degeri ve verilen bilgilerin dogrulugu ve yapilan is birligini
kapsamaktadir (Crié, 2003: 66).

Asagidaki sekilde Crié (2003) miisterin sikayette bulunma davranigini,

psikolojik saha, ekonomik saha ve etik saha olarak biitiinsel bir sekilde ele almistir.

Sekil 3: Miisteri Sikdyeti Céziim Davramisinin Belirleyicileri ve Onciilleri

— B

Kendine Sayg1

SIKAYET TURU
s MUSTERI -Ses ¢ikarma
é?nﬁmll SIKAYETI — “Ayrilma
oziemieme COZUMLEME
STRA’EEJiSi -Misilleme

Kendine
Yeterlilik

/ KISININ PROFIL \

OZELLIKLERI
Yas
Cinsiyet
Kidem
Medeni durum
Tabhsil diizeyi

Kaynak: Crié, 2003: 66
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Memnuniyetsizlik durumunda misteriler farkli tepkiler vermektedirler.
Verilen tepki tiirlerinin c¢esitlilik arz etmesi, farklilik gostermesinin nedeni
memnuniyetsizligin nedeni ve yarattig1 diis kirikligimin yogunlugu ve séz konusu
iirlin ya da hizmetin yapist ve 6nemi ile aciklanabilir (Crié 2003: 61).Hirschman’ in
(1970) miisteri sikayet davranisiyla alakali olarak yagmis oldugu arastirmasinda,
miisterilerin memnun kalmadiklarinda gosterecegi tepkilerin ses ¢ikarma ve
isletmeden ayrilma olmak iizere iki farkli davranis bigiminde ortaya c¢iktigini ifade
etmistir. Hunt (1991) ise yapmis oldugu arastirmasinda Hirschman tarafindan ifade
edilen iki duruma misilleme davranigini da ilave etmistir. Ortaya ¢ikmasi umulan tii¢

durumun agiklamasi Tablo 1’de gosterilmistir (Yiiksel, 2004: 19).

Tablo 1:Miisterilerin Sikdyet Davramislar:

Yiiksek diizey

Orta diizey

Diisiik diizey

Ses cikarma

Tatmin olmayan

Miisterilerin

tatminsizligini iist

Miisterilerin

tatminsizligini yiiz

Miisterilerin isletme,

iiriin ya da hizmet

Tatmin olmamis
misterilerin igletme
ile kurmus oldugu

iligkiyi durdurmast.

tatminsizligi ile
sonuglanan tiriini bir
daha asla
kullanmamasi ya da
isletmeye tekrar

gelmemesi.

durumunda {iriiniin ya
da isletmenin tekrar
kullanilmamasina

0zen gostermek.

misterilerin sozli diizey yoneticilerle yiize geldigi hakkinda igletmeden hig
iletisim yoludur paylasmasidir. kendisiyle ilgilenen kimseye bir sey
personele bildirmesi soylemedigi, ancak
disarida baskalarina
problemi aktarmasi
Ayrilma Miisterinin Tatmin olunmamasi Tatminsizlige ragmen

isletme/iriinle iligkiye

devam etmek.

Misilleme
Tiiketicilerin bilingli
olarak igletmeye zarar
verecek davraniglar

gostermesi.

Isletmeye fiziksel
zarar vermek ve
herkese isletme ile
ilgili kot sozleri

yaymak.

Isletmeye zarar
vermek amaciyla
problemi oldugu gibi

baskalarina aktarmak.

Isletmeyi kiigiik
distiriicii eylemlerden

kaginmak.

Kaynak: Yiiksel, 2004: 19

1.4.1. Sikdyet Eden Miisteriler ve Ozellikleri

Isletmelerde memnun olmayan miisteriler, isletmeyi terk etme, negatif
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iletisim, sikayet mercilerine bagvuru yapma ya da alisilmis sekilde satin alma
islemini siirdiirme gibi farkli davraniglar sergilerler (Fernandes ve Santos, 2008:
584). Miisteriler yapacaklar1 sikayetlerin, kendi istedikleri gibi neticelenecegine
inandiklarinda bu inanma misterileri motive edecek ve iler ki zamanlarda da kararl
bir sekilde bu meseleye egilmelerine sebep olacaktir (Akan ve Kaynak, 2008: 6).
Miisterilerin sikayet etmeye yonelik niyetleri arastirildiginda; iyi belgelendirilmis bir
sikdyetin basarili ulasma ihtimali sikdyet etme diisiincesini olumlu etkilemektedir.
Tiketiciler sikayetlerinin isletmeler tarafindan kabul edilip etkili bir sekilde
yonetilecegine inandiginda, duygularini isletmeye ifade etme ihtimali vardir ve
negatif agizdan agza iletisim yapmazlar veya tedarikgilerini degistirmezler
(Fernandes ve Santos, 2008: 585).

Misteri sikayetleri konusunda ilk sayilan bir c¢alismada, sikdyet eden
misterilerin sikayet etmeyen miisterilerden farkli demografik ozelliklere sahip
oldugu ve farkli tutumlar sergiledikleri goriilmiistiir. Bu arastirma ile sikayet edenler
miisteriler geng, varlikli, eylemci-liberal olarak ifade edilirken, kizipta sikayette
bulunmayan miisterilerin yasli, disiik gelirli ve politikaya uzak olarak belirlenmistir.
Bu arastirmaya benzer diger arastirmalarda da zaman zaman birbiriyle tutarli, zaman

zamanda birbiriyle ¢elisen miisteri profilleri ¢izilmistir (Baris, 2008: 83).

Sikayet Eden Miisterilerin Demografik Ozellikleri

Demografik faktorler, sikayet davraniglarin1 agiklamada kullanilan en yaygin

ve en eski belirleyicilerdir (Fox, 2008: 25).

Cinsiyet: Sikayet ile cinsiyet arasindaki iliskiye bakildiginda kadin olma ile
sikdyet arasinda pozitif yonlii bir iliski mevcuttur (Baris, 2008: 83-84). Kadinlar
genel olarak erkekler ile benzer sekilde sikayete yonelik tutum sergilerken, kadinlar
sikayetlerini isletmeye ve arkadaglarina erkeklerden daha sik dile getirirler (Fox,
2008: 27). Akan ve Kaynak yapmis olduklari arastirmada, erkek miisterilerin kadin
miisterilere nazaran isletmeye karsi daha az soguma egiliminde olduklarini tespit

etmislerdir (Akan ve Kaynak, 2008: 17-18).

Gelir: Sikayet etme davramsini etkileyen bir bagka demografik degisken
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gelirdir. Yapilan ¢alismalara baktigimizda gelirle sikdyet davranisi arasinda negatif
yonlii bir iliski oldugu goriilmektedir. Yani gelir arttika sikdyet etme davranisi
azalmaktadir (Bolgett ve Anderson, 2000: 336). Aile geliri arttikga sikayet etme
azalmaktadir. Diislik gelirli kimseler i¢in, gelirlerini zorlukla paylastiklar1 alimlar ve
irtiniin 6nemi daha da fazla olmaktadir. Bagka bir arastirmaya gore yiiksek geliri
olan misteriler daha az sikayet ederler, ¢iinkii yiiksek kaliteyi almak i¢in gereken
fiyat1 oderler ve onu elde ederler (Baris, 2008: 86). Gelir diizeyi ile sikayet etme
davraniginin  baska bir boyutunda da misterilerin gelir diizeyleri yiikseldikge
duyarhiliklarinin da arttigin1 géstermektedir (Akan ve Kaynak, 2008: 17-18).

Yas, Egitim ve Medeni Durum: Yapilan arastirmalar neticesinde
miisterilerin yaslar1 ile sikdyet etme davranisi arasinda pozitif bir iliski oldugu
goriilmektedir. Yani yas ilerledikge sikayet etme olasiligi da artmaktadir. Baska bir
arastirmada, saticilarin yash miisterilere geng miisterilerden farkli davrandiklari, yani
yash miisterilerin sikayetlerine daha olumlu tepkiler verdikleri tespit edilmistir. Bir
diger elde edilen bulgu, evliligin sikayet etme ihtimalini azalttigidir. Bu bulgu, evli
olanlarin eslerine olup biteni anlatip rahatladiklari i¢in saticiya sikayette bulunmaya

gerek kalmamasi nedeni ile iligkilendirilebilir.

Sikayet etme davranisi egitim diizeyi agisindan ele alindiginda, egitimli olan
miisterilerin sikayetin ““ yapilmaya deger bir davranis” olduguna yonelik inanglarmin
yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunun sebebi olarak, egitim seviyesinin
yiikselmesinin yani sira iiriin ve hizmetlerden beklentilerinde dogrusal olarak artmasi
gosterilebilir. Egitimin “ bilgi giicii” sagladigin1 ifade eden Singh, bazi iiriin
kategorileri i¢in egitimin sikayet etme davranigini belirlemede etkin olabileceginden
bahsetmektedir. Daha az bilgiye sahip bulunan miisterilerin iiriiniin performansini
degerlendirme yetenekleri de az olmaktadir ve boyle miisterilerin zararlarinin nasil
karsilanacagiyla alakali bilgileri de simirli olur, bu sikayet davranisinda bulunmanin
oniine geger. Uriine yonelik bilgi, egitim ile alakali olsa da, yas cografik etkenler ve
etnik faktorler de sikayette bulunma davranisini etkileyen diger faktorler arasindadir
(Baris, 2008: 87-88).
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Sikayet Eden Miisterilerin Psikolojik - Sosyolojik Ozellikleri

Uriin ve hizmetlerden kaynakli sebeplerin yani sira, miisterilerin sikayette
bulunma davranisina etki eden psikolojik ve sosyolojik faktorler de mevcuttur.
Miisterilerin kisiligi, tutumlar1 sikayet etme davramigina etki etmekte ve katkida
bulunmaktadir. Sikayet etme davranisinda psikolojik risklerde s6z konusudur.
Sikayette bulundugunuz ortamda insanlar sizi nasil algilayacaktir? Bu sizin
algilanmaniz1 istediginiz 6zelliklerle ¢eliski gosterecek midir? Ornek olarak is
arkadaslarinin kibar ve sakin bildigi Bay X, sikayette bulundugunda kaba ve giic
kullanan biri olarak algilanir m1? Sikayet ederseniz birilerini zor duruma sokar
misiniz? Ya da sikdyetinizi anlattiginiz kisinin Size tepkisi nasil olacaktir? Sorulan
tim bu sorular psikolojik risk yiikseldik¢e sikayette bulunma davraniginin azaldigini
gostermektedir. Miisterilerin  sikdyete yonelik tutumlart da sikayette bulunup
bulunmayacaginin belirleyicilerindendir. Tutum kisinin nesne, fikir veya ortamlara
yonelik olumlu ya da olumsuz tepkide bulunma egilimidir. Tutum agisindan bakacak
olursak; sikayette bulunma davranisinin onaylanmayacagi, sikayet eden Kkisilerin
sinirli Kisiler olduklari, sikayetin sinirlerin daha da fazla bozulmasina sebep oldugu
gibi inaniglar besledigi tutumlardan ya da sikayette bulunmanin alicinin hakki
oldugu, sinirlendiginde bunu aciga ¢ikarmanin rahatlatici oldugu seklindeki

tutumlardan bahsedilmektedir.

Ofke, sikayette bulunma davranisii tetikleyen bir unsurdur. Miisteriler
ofkelerini ya yanlis alim yaptiklarindan dolayr kendilerine ya da kendilerini bu hale
sokan isletmeye gosterirler. Sikayet, catigma, utang ve rahatsizlik getirebilir. Bazi
durumlarda sikayette bulunmanin etmenin, hos ya da en azindan rahatlatici bir

deneyim olabilecegini ¢ok az sayida kisi onaylamaktadir (Barig, 2008: 88-91).

Sikayet Eden Miisterilerin Kiiltiirel Ozellikleri

Kisilerin isteklerinin en temel sebebi veya belirleyicisi diyebilecegimiz
kiltlir, insanlarin olusturdugu deger sisteminin, Orf, adet, ahlak, tutum, inang,
davranig, sanat ve bir toplumda paylasiimakta olan diger sembollerin bir araya
gelmesinden olusur. Kiiltiirel faktorler yasamin onemli bir kismini olusturur ve

bundan dolayr da insan davraniglarinin pek ¢ok yoniinlin belirleyicisidir
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durumundadir (Mucuk, 2004: 72).

Hayatin her alaninda belirleyici olan kiiltiir sikdyette bulunma davranisina da
etki etmektedir. Yasanilan kiiltiirdeki bireyselcilik veya toplumsalcilik yaklagimi
sikdyette bulunma davraniglarinda etkili olmaktadir. Bireyselcilik yaklagimin 6n
plana ¢iktig: kiltiirlerde bagimsizlik ve kendi kendine yetmek diisiincesi ve “ben” e
dayanarak diisiinmek kabul gormektedir, toplumsallik yaklagiminin 6n plana ¢iktigi
kiltiirlerde ise bireyler sosyal uyumun devamlilig1 i¢in olusturulmus sosyal normlara
gore hareket etmekte ve “biz”e dayanarak diisiinmektedir. Bu durumda 6rnegin “biz
diistincesi” nasil bir sonug yaratir? Sikdyet mercilerine basvuru yapip sikayetlerin
¢oziilmesi yoluna gitmek toplumsalligin baskin oldugu toplumlarda daha ¢ok tercih
edilen bir yontem olabilir. Ciinkii sikdyet mercilerinin tepkileri iiretici ile ya da satici
ile dogrudan yiizlesmek olmayacagindan dolayr daha rahat olunabilir (Barig, 2008:
92-93).

Ringberg, Oderken-Schroder ve  Christensen misterilerin  hizmet
basarisizliklarina yonelik tepkilerin ¢ogunu daha iyi kavramak ig¢in misterilerin
problem ¢ozmesinde kiiltiirel yapilarin1 da géz 6niinde bulundurmuslardir. Ringberg
ve digerleri kiiltiirel yapiya zihinsel varolus veya miisteri problemlerinin
oryantasyonu olarak atifta bulunmuslar ve miisteriler arasinda iki baskin kiiltiirel
yaptyr tanimlamiglardir. Bunlar iligkisel kiiltiirel yapt ve muhalif kiiltiirel yapidir.
Mliskisel kiiltiirel yapida miisteriler, problemlerin ¢oziimiine daha katilimcidirlar ve
uzlagsmaya agiktirlar. Bireyler muhalif kiiltirel yapida ise aksine, isletmeye karsi
stipheli bakarlar ve hizmette yapilan basarisizligi “diigmanca hareket” olarak goriirler
ve bundan dolay1 daha az affedicidirler (Ashley ve Varki, 2009: 24).

1.4.2. Sikayet Etmeyen Miisteriler ve Ozellikleri

Miisteri sikayet etme davranislarinin ele alinmasinda 6nemli noktalardan
birisi de sikayetini isletmeye iletmeyen yani sikayette bulunmayan miisteriler ve
Ozellikleridir. Sikayetler, miisteri memnuniyetini daha da arttirmaya yarayacak
isletme i¢in 6nemli verilerdir. Fakat ¢ogu insan sikayette bulunmamayi tercih eder
(Foster, 2008: 92). Miisterilerin sikdyet etmeme Sebeplerini su sekilde ifade
edebiliriz (Odabasi, 2000: 135, Baris, 2008: 55, Ekez ve Koker, 2010: 2862):
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= Miisteriler, sikayette bulunmay1 zaman ve ¢aba agisindan degmez bulurlar.

» Yapacaklari sikdyetin higbir sey degistirmeyecegi diisiincesindedirler. Kimse
sorunlar1 isitmek istememektedir.

= Nereye ve ne zaman sikayet edilecegi konusunda bilgi sahibi degillerdir.

»  Aldiklart hizmet veya iiriiniin maliyeti azdir.

* Problemin 6nemi biiyiik degildir.

= Marka degistirmek gibi bir kolaylik vardir.

» Satin alma deneyiminin miisteriler i¢in 6nemi yoktur.

* Miisteri sikdyet etmenin maliyetini, duygusal maliyette dahil olmak {izere,
yiiksek algiliyordur.

= Sikayette bulunmasi durumunda bir sonug alacagina inanci yoktur.

* Olumsuz durumdan kismen de olsa kendini sorumlu tutuyordur.

= Sikayette bulunmayla alakali psikolojik veya sosyal bir risk oldugunu
algiliyorsa miisteri sikayette bulunmamay: tercih eder.

* Tim ¢alisanlar ve sirketler kotii haberleri isitmek istemezler, bu yiizden
miisteri geri beslemelerini destek vermezler.

» Sikayette bulunmanin onlar1 kotii gosterecegini diistincesinde olabilirler.

1.5. Miisteri Sikayetlerinin Onemi ve Faydalar

Miisteri ~ sikayetleriyle  ilgilenmesinin  isletmelere  birgok  faydasi
bulunmaktadir. Misteri sikayetleriyle iyi bir sekilde ilgilenildigi ve boylece
miisterinin sorununa ¢6ziim tretildigi takdirde, miisterinin elde tutulma oraninda
biiyiik yiikselme olacak, miisterinin isletmenin aleyhine kotii reklam yapmasinin
Oniine ge¢ilmis olacak ve boylece bu durum isletme calisanlarinin da performansini
artacaktir (Glires, 2004: 56). Bir isletmenin miisteri sikayetlerini dinlemeden veya
miisterilerinin goriislerine basvurmadan ve gereken 6zeni gosterip olumsuz durumlar
icin gerekli onlemleri almadan piyasa rekabetine dayanmasi zor olabilir. Miisteri
sikayetlerine etkin bir sekilde ¢6ziim bulunmasinin isletme i¢in yasamsal bir 6neme
sahip olmasi, isletmenin gelisme potansiyeli yoniiyle de énemlidir ( Tagkin, 2005:
39). Misteri sikayetleriyle gerektigi gibi ilgilenildiginde ve miisteriler memnun
edildiginde miisteri isletmeye bagimli hale gelecektir. Isletmeye ve isletmedeki
calisanlara kars1 daha ¢ok gilivenecektir. Bu da isletmeyle miisteri arasinda daha uzun

stireli bir iligski kurulmasin1 saglayacaktir ( Tax ve digerleri, 1998: 64). Ele alinan
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sikayetler, miisteriler ile birebir iliski kurulmasina, miisterilerin, hizmette yapilan
hatalardan kaynaklanan olumsuz diisiincelerinin azaltilmasina katki saglamaktadir
(Mattila ve Mount, 2003: 142).

Heppell (2006) miikemmel miisteri memnuniyeti olusturmada miisterilerden
gelecek olan sikayetlerin 6nemli bir rolii oldugunu ifade etmektedir. Miisteri
sikdyetleri mevzusunda 6nemli bir noktaya dikkatleri ¢ceken Heppell isletmelerin hig
sikdyet almamasiin miisterilere kusursuz hizmet sundugu veya miikemmel miisteri
memnuniyeti sagladigi anlamia gelmedigini, sadece memnun olmayan miisterilerin
bu memnuniyetsizligini isletmeye iletmedigini ifade etmektedir. Bu agidan
bakildiginda memnuniyetsizligini ve sikdyetlerini isletmeye iletmeyen miisteriler,
isletme ile tekrar is iliskisine girmeyecek ve yasamis olduklari bu olumsuz deneyimi
bagka kisiler ile de paylasacaktir (Heppell, 2006: 11-152).

Literatiire baktigimizda miisteri sikayetleriyle gerektigi gibi ilgilenmenin
isletmeye sagladigi faydalar sunlardir ( Barlow ve Moller 2008: 65 ve Odabasi, 2006:
135):

* Miisterinin isletmeye olan giiveni artar, bu da baghliga tesvik eder.

» Miisteriden siirekli geri bildirim alinir.

» Sikayetler problemlerin en aza inmesine olanak saglar, yapilan hatalarin

diizeltilip dogru yapilmasina olanak verir.

» Pazar ve iiriinle alakal1 arastirmalar artar.

o Uriinlerin satisinin artmasina katki saglar.

+ Ozel miisterilere gosterilen hassasiyet artar.

+ Zayif yonler belirlenmis olur.

Negatif geribildirimler bir isletmenin duymak isteyecegi seyler degildir. Fakat
bircok calisma etkin gikdyet yonetiminin olumlu bir¢cok etkileri oldugunu
gostermistir. Baska bir calismada miisteri sikayetleri ile ilgilenmenin asagidaki
faydalar1 sagladig1 goriilmiistiir (Larivet ve Brouard, 2010: 540):

-Miisteriler memnuniyetsizliklerinin giderilmesine miisaade ederek {iriin

gelistirme ve satin alma ihtimalini, miisteri memnuniyetini artirir.

- Miisteriyi elde tutma oranini yiikseltir.

- Negatif agizdan agza yapilan olumsuz iletisimin zararlarini en aza indirir.
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- Tekrar satin alma olasiligini artirir.
- Miisteri sadakati {izerine pozitif yonli bir etkisi vardir ( Larivet ve Brouard,
2010: 540).

1.6. Isletmelerin Kullandiklar1 Sikdyet Toplama Yéntemleri

Isletmelerde memnun olmayan miisterilerin direkt olarak kendilerine
gelmesini saglamak amaciyla gelistirmis olduklar1 yontemlere Sikdyet Toplama
Yontemleri ad1 verilir. Miisteri iirlinii satin alip kullanmaya basladiktan belli bir siire
sonra ya tatmin olur ya da tirinden memnun kalmaz. Beklentilerin karsilanmasindaki
eksiklik ve tatmin olmak ile sikdyet toplama yontemlerinin arasindaki bagi su sekille

aciklamak miimkiindiir (Timur ve Sariyer, 2004):

Sekil 4: Miisteri Tatmini

Tiiketicinin Satin Alma Sonrasi
Degerlendirmesi

Tatmin Tatminsizlik

Sikayet Toplama Y 6ntemleri

Kaynak: Timur ve Sariyer, 2004

Sekilde de goriildiigii gibi tatmin olan miisteri ikiye ayrilmaktadir. Ya {riinle
alakali hi¢ sorun yasanmamaistir. Ya da iiriinle alakali sorun yasamis fakat bu sorun

sikayet toplama sayesinde ¢oziilmiistiir.

Sikayet Kutular:

Sikayet kutulari, dilek kutusu, istek kutusu isimleriyle de adlandirilan
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kutulardir. Bu formlar yalnizca sikayetler veya memnuniyetsizlikleri ifade etmek igin
kullanilmaz. Oneri, farkli diisiinceler ve isletme agisindan &nemli sayilabilecek pek

cok bilgiyi de (miisteri bilgileri vb.) 6grenme imkani1 saglar.

Sikayet kutularina konulan mesajlar genel itibariyle misterinin diger
bilgilerini icermediginden dolayr miisterinin sorununu hemen ¢odziimlemeyecektir.
Bu yiizden hazirlanacak formlarda isim, soyad ve telefon bilgilerinin de eklenmesi
icin boliim konulabilir. Ciinkii baz1 miisteriler goriis, istek ve sikayetleri ile ilgilenip
ilgilenilmedigi mevzusunda huzursuzluk duyarlar. Kisisel bilgileri bulunan
miisterilerle iletisime gecip, konuyla ilgilenildigi ifade edilirse bu asamada bile
miisteri memnuniyeti saglanabilir. Eksik hazirlanan formlarda ise bu durumun aksine

miisteri yazdiklarinin yerine ulasip ulasmadigini kesinlikle 6grenemeyecektir.

Yiiz yiize Goriisme ( Personel Aracihg Ile)

Personel bir isletmenin her seyidir. Isi gerceklestiren, fark yaratan, neyin nasil
olacagina hususunda karar veren ve kendini miisteri yerine koyup ona gore hareket
eden kisidir. Personel; tedarikgiler, organizasyon ve miisteriler arasindaki iligkileri
organize eden ve biitiin siirecin en iyi sekilde islemesi i¢in firmanin en can alici

noktasinda durmaktadirlar.

Miisteri hizmetleri personeli ise, miisteriyi ve problemlerini en iyi taniyan ve
anlayan kisilerdir. Ayn1 zamanda miisteri hizmetleri personeli, giinliik problemlerle
de ilgilendiginden dolay1 siireclerin diizeltilmesinde en cok bilgiye sahip olan

kisilerdir (Menekse, 2000).

Bentley (1996)’ e gore, miisteriyle yiiz yiize karsilagsmadaki ilk dakikalar
esnasinda miisteriler, sozlii olmayan ancak davranis ve konusma sekilleri ile
beklentileri ve sikintilariyla alakali ipuglar1 verebilmektedirler. Bu yiizden
isletmelerde miisteriyle iliski kuran personelin miisteri iliskileri yonetimi konusunda
bilgili ve deneyimli olmasi isletmeye avantaj saglayacaktir. Fakat personelin
yetistirilebilmesi veya bu konuda egitimli personele sahip olunabilmesi i¢in de i¢
misteriler dedigimiz igletme personelinin sikayetlerinin bulunmamasi igin caba

gosterilmelidir.
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Miisterilerin; personelden duymak istemedikleri ve duyduklarinda hognut
olmadiklar1 “Oziir dilerim fakat ben yapamam. isletmemizin politikas1 boyle” gibi
ifadeler vardir. Isletmelerin ¢ogunun sikdyet dostu politikalar1 bulunmadigindan
misteriler bu tir acgiklayict ve problemlerine ¢6ziim tretmeyen ifadelerle
karsilasabilmektedirler. Sikayetlere ehemmiyet veren isletmelerin politikalar1 ise
misterileri memnun etmek ve sikayette bulunmalarini kolaylastirmak amaciyla degil,
isletmenin problemlerle olabildigince az karsilasmalart i¢in miisteri iliskileri

yonetimine agirlik vermeleridir (Sariyer, 2003: 33).

Tagkin (2000)’a gore, calisan bir personel, miisterilerden gelecek olan
sikayetlerin karsilanmasinda su hususlara dikkat etmelidir:

» Sikayet telefonla geliyorsa, ¢o6ziilmesi amaciyla hemen ilgili kisiye
baglanmalidir. Misteri kesinlikle telefonda ¢ok fazla bekletilmemelidir.

» Miisteri sikayette bulununca hemen savunma durumuna gegmemeli ya da
oziir dilemeye kalkisiimamalidir. Oziir dileme eylemi, miisteri sikdyeti icin tesekkiir
edildikten sonra yapilmahdir.

» Kendisini misterinin yerine koyarak ve miisterinin ismini Ogrenerek
nazikge, “Simdi bu problemi ¢6zmek adina ne yapabiliriz?” seklinde bir nezaket
sorusuyla sikayet konusuna yaklasmak gerekir.

» Miisteriyi cevaplandirirken ne yapmasinin miimkiin olmadigiyla alakali
degil, miisteri i¢in ne yapabilecegiyle alakali konusmaya agirlik vermelidir.
Aciklama yapilirken ¢ok fazla alttan alan bir yontem kullanilmamalidir.

* Personele olayin gercek sebebini acik uglu sorular sorarak ogrenmelidir.
Biitiin bilgiler elde edilmeden ve miisteri iyice dinlenilmeden hemen sonuca
gecilmemelidir.

* Daha sonra eger bir kusur varsa kabul edilmeli ve 6ziir dilenmelidir. “Sirket
politikasi, bilgisayar veya bu baska bolimiin sugu” gibi gereksiz konusmalara
girisilmemelidir.

» Teknik, dil veya sirket igerisinde konusulan miisterinin anlayamayacagi
ifadeler kullanilmamalidir. Temel iletisim ilkeleri ile agik ve anlasilir bir dille olaya
yaklasilmalidir.

* Her calisan kisi sadece kisisel olarak yapabilecekleri hususunda miisteriye
soz vermelidir.

* Gelecekte aynmi sikayetin meydana gelmesini 6nlemek amaciyla en kisa
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zamanda yapilan hatalar diizeltilmelidir.

Miisteri Anketleri

Miisteri anketlerinde, miisteri iligkileri ile alakali ¢ok genis bir yelpazede
hedefler belirlemek miimkiindiir. Bunlardan bazilar1 soyle siralanabilir (Timur ve
Sartyer, 2003: 49):

* Miisteriye daha yakin olma: Bu tiir bir amaci gerceklestirmek amaciyla var
olan tim miisterilerin tamamina anket uygulanir. Veriler genellikle kapali uglu
sorular ile elde edilir. Yillik veya yariyil basinda yapilan anketlere daha sik rastlanir.
En Onemli faydasi, miisterilerin ihtiyaclarini, algilarin1 ve onceliklerini daha iyi
anlamaya imkan tanimasidir.

* Siirekli gelismeyi 6l¢me: Kaybedilmis olan miisteriler 6rnekleme icerisine
almir. Telefon veya yiiz yiize miilakat yontemleri kullanilabilir. Gelisme siirekli
oldugundan ve gerekli olan degisimi hemen yapabilmek i¢in haftalik ya da aylik
olarak uygulamalar yapmak gerekmektedir.

« Miisteri eksenli gelismeler yapma: Onceki iki amaca ulasmak maksadiyla
kapali uglu sorularla hazirlanmis anketler uygulanmaktaydi. Halbuki misterinin
fikrini almak maksadiyla daha niteleyici bilgilere gerek duyulmaktadir. Telefonla
anket ve acik uclu sorularin kullanilmasi onerilir. Onemli katkilarda bulunabilecek
miisteriler tercih edilir ve yalnizca bunlardan bilgi almak i¢in galisilir.

 Rekabetci Ustiinlilk ve Zayifliklarin Belirlenmesi: Bu amaca ulasmak
maksadiyla miisterilerin rakiplerle alakali algilamalar1 6lciiliir. Karmasik ve ileri
diizeyde arastirmaya ihtiya¢ vardir. Ornekleme igerisine simdiki miisterilerle birlikte

kaybedilen ve ayrica rakiplerin miisterileri de dahil edilmelidir.

Sonug¢ olarak miisteri anketleri etkin bir sekilde miisteri sikayetlerinin
belirlenmesinde kullanilabilen ve en yaygin olan tirlerindendir. Fakat miisteri
anketleri de sikayet kutularinda oldugu gibi hemen geribildirim saglamaz. Hizmetin
pazarlamasindaki hizmet 6zelliklerinden birisi de geribildirimin hemen yapilmasidir.
Yani hizmet sunulur ve biter. Siire¢ ¢ok daha kisadir. Tiiketilen hizmetten yalnizca
sikayet, keyifsizlik ya da memnuniyet kalmis olacaktir. Bu yiizden ihtiyacin,
memnuniyetsizligin ve sikayetlerin hizmetin sunulmasi esnasinda gergeklesmesi
gerekmektedir. Sikayet kutular1 ve miisteri anketleri ise bu siirecin disinda

amacimiza cevap verebilecek nitelikte olan sikayet toplama ¢esitlerindendir.
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Gizli Miisteri Yontemi

Danismanlik firmalarinin son yillarda uyguladigi yeni bir yontemdir.
Diinyada, 6zellikle Amerika’da bir¢ok isletme kendilerine miisteri gozii ile bakmakta
ve sonuglarin daha dogru, inandirict oldugunu diistinerek hareket etmektedirler
(Salemax, 2006: 57).

Gizli misteri arastirmalarinda kullanilmakta olan yontemlerde bazen
aksakliklarda yasanabiliyor. Ornegin; magazaya giren gizli miisteri satis egitimine
sahip degilse ve gerekli teknikleri 6grenmemisse elde edilecek bilgiler dogru
olmayabiliyor. Bu yiizden arastirmayi yapacak firmalarin segilmesinde titizlikle

hareket edilmesi gerekiyor (Salemax, Kasim: 42).

Gizli miisteri yontemi ile firmalar, musterilerinin goziindeki yerini onlarin
gbziliyle ve onlarin konumunda gorebiliyor. Bu calismanin faydalarini asagidaki gibi
siralayabiliriz (Salemax, Kasim 2006: 57):

 Miisteri memnuniyetinde yiikselme

* Calisan performansinda artis

* Egitim ihtiya¢larinin etkin bir sekilde tespit edilmesi

« Organizasyon gelirlerinde yiikselme

« Organizasyon amaglarina ulasmada kazanilan hiz

*Organizasyon performansinin ‘miisteri goziiyle’ degerlendirilmesi ve
Olclilmesi

* Organizasyonun gelisim agsamasin titizlikle izleyebilmesi gibi konularda

isletmelere fayda saglayabilmektedir.

Ucretsiz Telefon Hatlar

1960’larin sonlarindan itibaren bir istek ve sikayetleri iletme araci olarak
kullanilmaktadir. Ilk iicretsiz telefon hattini kuran AT&T, bu hatti “bir hizmet
statiisii” olarak tasarlamisti. Ancak giiniimiize baktigimizda, “iiriinde olmas1 gereken
ek ozellik” olarak ele alinmaktadir. Ucretsiz telefon hatlarma yapilmis olan tiim
aramalar arasinda ne kadarinin sikayet olduguyla alakali veriler bulunmamakla
birlikte AT&T’nin tahminine gore, aramalarin biiyiikk bir kismi sikdyet ya da geri
bildirim seklindedir (Timur ve Sariyer, 2004: 12-13).
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Cagr1 Merkezleri
Giliniimiizde isletmeler daha verimli ¢alisabilmek amaciyla ¢agri merkezi
kullanma yoluna gitmektedirler. Ozellikle yapilan satis sonrasi hizmetlerde en

onemli asamayi ¢agri merkezleri olusturuyor (Salesmax, Kasim 2006: 32).

Cagr1 merkezleri bilgi ve iletisim teknolojilerindeki miisterilerden gelen
aramalar1 tek bir merkeze yonlendiren ve ¢ok sayida telefon operatoriiniin bir arada
islem gordiigli yeni bir sektordiir. Bu merkezlerin temel amaci; istek, Oneri ve
sikayetlerin tek bir telefonla tek bir yerden kisa bir siire igerisinde sona erdirilmesini
saglamaktir (Sartyer, 2004: 13).

E-mail Yoluyla Ulasma
E-mailler giinlimiizde tiim sektorlerde ve giinliik hayatimizda kullanmakta

oldugumuz teknolojik avantajlarin baginda gelmektedir.

Glinlimiizde isletmelerin biiyilk c¢ogunlugu web sitesi kullanmaktadir.
Cogunlukla reklam diisiincesiyle hazirlanan bu sitelerden ayn1 zamanda Oneri ve
sikayetler de elde edilebilmektedir. E-mail adreslerini isletmeler iiriin katalogu,
meni, Urlin paketleri, promosyonlar ve isletme kartvizitleri vb. yontemleriyle

miisterilere iletmektedirler.

E-mailler, miisteriyle tekrar irtibat kurabilme, miisteri bilgilerini kismen elde
etme ve problemin giderilmesi veya miisteri ile ilgilenmenin gerceklestirilebilecegi
teknolojik bir firsattir. Ancak e-mail yoluyla alinan sikayetlerin ¢oziilmesi i¢in ayni
misterinin tekrar isletmeye gelmesi ve sizin o miisteriyi taniyor olmaniz
gerekmektedir. Miisteri agisindan olaya bakildiginda da benzer ya da farkli bir
sorunla tekrar karsilasacak olan miisteri isletmedeki ilgili kisilerin géndermis oldugu

mailini okumadig1 veya dnemsemedigi diisiincesine sahip olacaktir.
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IKiNCi BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE MUSTERI SIKAYETLERI

1.1. Otel isletmeleri

Otel isletmeleriyle alakali giinlimiize kadar bir¢cok tanim yapilmistir. Bu
tanimlar birbirine benzemekle beraber farklilikta arz etmektedir. Zamanla olusan bu

farkliligin sebebi ise otel isletmelerinde olusan degisimlerdir (Sener, 2010: 5).

Aktas (2002) otel isletmelerini, uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte insanlarin
gegici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarini bir ticret karsiliginda karsilamayi
meslek olarak kabul eden, teknik donanimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi maddi;
personelin hizmet kalitesi, sosyal degeri gibi moral elemanlar1 ile de insanlar

memnun etmeye ¢aligan ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmig bir isletmedir.

Ayrica otel isletmelerini, “seyahate ¢ikan insanlarin basta konaklama olmak
lizere, yeme-igme, eglenme gibi taleplerini karsilamaya doniik olarak organize
edilmis, personeli, mimarisi, uygulamalar1 ve miisteriyle olan biitiin iliskileri belli
kurallar dahilin de olan isletmeler” olarak tanimlamak miimkiindiir. (Kozak vd.

2002: 2; Topaloglu ve Sokmen, 2002: 53 )

Sener (2010: 6) ise otel isletmelerini su sekilde ifade etmistir;

“Insanlarin degisik nedenlerle yapmis olduklar: yer degistirme olayr sonucu,
oncelikle konaklama daha sonra yeme-i¢me ihtiyaglarini ve buna bagl olarak diger

ihtiyaglarimt karsilamak amaciyla mal ve hizmet itireten aymi zamanda insanlarin

psikolojik tatmin duygularina hitap ederek sunan ticari nitelikli igletmelerdir”.

Otelcilik Tiirkiye’de 1980’11 yillarda belli bir standarda kavusmustur. 1982
yilinda 2634 sayili “Turizm Tesvik Kanunu” nun ¢ikarilmasi ile Tiirk turizmi yeni
bir ivme kazanmugtir. 1982 yillarindan sonra Tirkiye’de otelcilik sektoriinde
standartlar1 bati standartlarina uygun otel isletmeleri insa edilmeye baglanmistir
(Boz, 2002: 37; Andag, 2004: 16). Ozellikle 1983 yili sonrasinda Tiirkiye’de gercek
anlamda otelcilik gelismeye baglamistir. 1983 yilinda turizm isletme belgeli yatak
sayist 60 bin dolayinda iken, su anda 600 binden daha fazladir. Ve ayn1 zaman da

tizerinde durulmasi gereken durum ise Tiirk otelciliginin artik talebe dayali olarak



28

gelisim gosterdigidir. Her yil Tirkiye’ye gelen yabancilarin konaklama istek ve
talepleri Tiirk otelcilik sisteminin belli bir agsama kat etmesinde onemli bir etken

olmustur (Yildiz, 2011: 13-14)

Oncelikli olarak otel isletmelerinin hizmet sunun hizmet isletmeleri oldugu
unutulmamalidir. Bu ylizden otel isletmeleri sanayi isletmelerinden daha farkl
yaptya ve farklt ozelliklere sahiptirler. Bu o6zelliklerin neler olduguna bakacak

olursak (Kozak, 2008: 10; Sener, 2010: 17; Usal, 1984).

Emek-yogun isletmeler olmasi;

Otel isletmeleri emek yogun hizmet iireten isletmelerdir ve gerek hizmetlerin
sunulmasinda ve gerekse isletmelerdeki diger tiim fonksiyonlarin yerine
getirilmesinde insan giiciinden faydalanilmaktadir. isletmedeki islerin yiiriitiilmesi ve
miisteri memnuniyet ve tatmininin saglanmasinda insan faktorii biliylikk Onem
tagimaktadir. Teknolojinin ve Otomasyonun girebilecegi alanlar sinirlidir. Bu yiizden
otel igletmelerinde yemeklerin hazirlanmasi ve servisi, yataklarin yapimi ve daha
bir¢ok isin yerine getirilmesinde insan faktdriinden faydalanilmaktadir. Bu yiizen
diyebiliriz ki otel isletmeleri emek yogun isletme olma Ozelligine sahiptirler
(Batman, 2008: 15; Aktas, 1989: 50).

Dinamik yapili olmasi;

Otel isletmeleri dinamik bir yapiya sahiptir. Ciinkii otel isletmeleri modern ve
saglikli yasam felsefesini vizyon haline getirmis teknolojik imkanlar1 ve hizmet
anlayisiyla stirekli olarak degisen ve farklilik gosteren bir sektordiir. Otel
isletmelerini tercih eden miisteriler isletmedeki her tiirlii degisim ve gelisimi, hizmet
faaliyetlerindeki farkliliklar1 gozlemlerler. Ve miisteriler otel isletmelerinde yapilan
bu tiim degisim ve gelisimin kendileri i¢in yapildigini diisiiniir ve bundan memnun
olurlar (Geng, 2012: 34). Bu yiizden diyebiliriz ki otel isletmeleri miisterilerin bu
diisiincelerinde hakli ¢ikmalari i¢in kendilerini siirekli degistirme ve gelistirme
yoluna gitmelidirler ¢ilinkii isletmelerin ayakta kalma ve devamliliklarim

saglamalarinin olmazsa olmazi olan miisterilerin memnun edilmesi s6z konusudur.

Risk faktoriiniin yiiksek olmasi;

Otel isletmelerinde risk faktorii de oldukga fazladir. Ciinkii otel isletmelerinde
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talebi onceden kestirmek ve belirlemek oldukga giictiir. Bunun sebebi ise bu
taleplerin farkli bircok ekonomik ve politik faktorlerden etkilenmesidir. Bu yiizden
talepler stirekli dalgalanmakta otel isletmeleri de bundan etkilenmektedir. Otel
isletmelerinde miisteri taleplerindeki dalgalanma ve degisimlerin bir diger sebebi ise
otel isletmelerinin sezonluk hizmet sunmasidir. Bu yiizden, otel isletmeleri her sezon
farkl1 bir planlama yapmak durumundadir. Bu durumlar otel isletmelerinde risk
faktoriinii onemli hale getirmektedir (Emir, 2007: 22). Yani isletmeler her tiirlii riski
gbze alarak ve bu riskleri en aza indirip hatta bu riskleri isletme adina avantaja

dontistiirmek c¢aba ve gayreti i¢cinde olmalidirlar.

Mal ve hizmetlerin tiretim ve tiiketiminin es zamanli olmasi,

Otel isletmelerinde mal ve hizmetlerin iiretilmesi ve tiiketimi eszamanl
gerceklesmek durumundadir. Mal ve hizmetlerin iiretim ve tiiketiminin eszamanl
olmasindan dolayr miisteriye miikemmel bir hizmet sunma olasilig1 giiclesmektedir.
Bunun sebebi miisterinin de iiretim silirecinde yer almasidir. Bu nedenle otel
isletmeleri hizmetin sunumunda ilk seferde miisteriye eksiksiz ve kaliteli bir hizmet
sunmalidirlar (Akbaba, 2005: 63). Ciinkii devaminda miisterinin memnun olma veya
olmama gibi durumu s6z konusudur. Buda isletmeye olumlu veya olumsuz

geribildirim seklinde donecektir.

Isletmedeki tiim departmanlar ve personel arasi igbirliginin olmasi;

Oteller, bir biitiin olarak hizmet veren isletmelerdir. Birbirine son derece
bagimli boliimlerden meydana gelmis ekonomik ve sosyal bir isletme olan otel
isletmelerinde calisan personel arasinda iist diizey bir isbirligi gerekmektedir. Bu
yiizden, otel isletmelerinde hizmet sunumunda personel arasinda yardimlagsma ve
dayanigsmanin olmasi bir zorunluluktur. Bu otel isletmelerinin dikkat etmesi gereken
¢ok dnemli bir durumdur. Ciinkii isletmeyi olumlu ya da olumsuz olarak dogrudan

etkilemektedir (Zengin, 2001: 3).

Tiim y1l boyunca hizmet etmesi;

Otel isletmeleri yilin 365 giinii ve giliniin 24 saati hizmet veren kuruluslardir.
Bu durumun sebep olan sey ise insan ihtiyaclarinin belli bir zamanla sinirlanamamasi
ve giiniin 24 saati ve yilin 365 giinii ihtiyaglar1 ve isteklerinin olabilmesidir (Kozak

vd., 2008: 12). Buna gore diyebiliriz ki otel isletmeleri gelen miisterilerini elde
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tutmak ve memnun etmek istiyorlarsa giiniin 24 saati ayn1 kalitede hizmet sunmak

durumundadirlar.

Zamana karst duyarli olmasi

Otel Isletmeleri’nin en 6nemli &zelliklerinden birisi de zamana kars: duyarli
olmast ve zaman satmasidir (Emeksiz ve Yolal, 2005: 2). Otel isletmelerinde
miisterilere sunulacak olan iirlinler ve hizmetler talep neticesinde ortaya ¢ikar.
Miisteri talep eder isletmede miisterinin o talebini yerine getirmeye caligir. Fakat
sunu bilmeliyiz ki otelin bir odasmnin 24 saat gibi bir zaman dilimi igerisinde
satilmasi gerekir. Yoksa o giin i¢in satilmayan oda, isletme agisindan ekonomik
kayip demektir. Otel odas1 satilamazsa eger o gilinkii satis1 bagka bir gline aktarmak

veya ertelemek imkansizdir (Aktas, 2002: 26).

Sermayeye ihtiya¢ duymasi;

Otel isletmelerinin yatirimlar1 sermaye {izerine kuruludur (Vallen ve Vallen,
2005: 12). Otel isletmelerinin insa edilmesi, tiim eksikliklerinin giderilmesi ve aktif
duruma getirilmesi i¢in biiylik bir sermayeye ihtiya¢ vardir. Bu sermayenin biiyiik bir
kismi ise isletme faaliyetlerine baslamadan Once sabit degerlere yatirilmasi
gerekmektedir. Bu durum, isletmede amortisman giderlerinin ¢ogalmasina ve
bununla birlikte isletmenin likidite olanaklarinin azalmasina sebep olmaktadir

(Batman, 2008: 15; Aktas, 1989: 50).

Dagitim sisteminin tersine islemesi;

Otel isletmelerinde ki iiriin ve hizmetlerin dagitim sekli fiziksel mallardan
farkli olarak tersine islemektedir. Otel isletmelerinde miisteriler, isletmenin liretmis
oldugu mal hizmetleri almak icin isletmenin bulundugu yere gelmeleri gerekirken;
fiziksel mallarda ise bu {iretilen mallar miisterilerin bulundugu yere gotiiriilmektedir.
Yani, otel isletmelerinin iiretim ve tiikketimi ayn1 anda ve ayni yerde sunuldugu i¢in
misteriler hizmetten yararlanabilmeleri i¢in otelin bulundugu yere gitmeleri

gerekmektedir (Emir, 2007: 21).

Ekonomik ve sosyal bir isletme yapisina sahip olan otel isletmeleri diger
isletmelerden ayrilan bir¢ok 6zellige sahiptir. Bu ozellikleri birde maddeler halinde
verecek olursak: (Batman, 1999: 14,15; Dereli, 1991: 7,8; Ozdemir ve Akpinar,
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2002: 87; Gok, 2009: 25,26; Usal ve Kurgun, 2001: 7,8)

Otel isletmeleri zaman satar.

Otel isletmelerinde hizmetin {iretimi insan giiciine dayanmaktadir.

Otel hizmetlerinin saglanmasinda personeller arasindaki isbirligi ve
dayanismanin biiyilkk 6nemi vardir. Hizmetleri basarmak icin ¢ok sayida
personel istihdami kadar yetenekli, egitimli, deneyimli kadrolar, genis bir
1sboliimii ve dayanisma da gerekmektedir.

Otel isletmeleri giinlin 24 saati ve haftanin 7 giinli silirekli hizmet veren
isletmelerdir.

Otel isletmeciligi dinamiktir.

Turizm endiistrisinde talebin, 6nceden kesin olarak bilinmesi giic olan
ekonomik ve politik kosullara bagli olmasi nedeniyle, tahminde bulunmak
giictlir. Bu nedenle otel isletmeciliginde risk faktorii oldukea yiiksektir.

Otel isletmelerinin kurulusu ve isletilmesi biliyik sermaye yatirimini
gerektirir. Bina, donatim, makinalar, aletler ve benzeri aktifler bu isletmelerin
fiziksel yapilarinda ve islevlerinde biiyiik yer tutar.

Otel igletmelerinin sektorel gelisme ve degisimlere siirekli acik olmast
gerekmektedir. Ayrica, tiikketicilerin egilimlerinde meydana gelen degisimleri
de siirekli takip etmeleri gerekir.

Mal ve hizmet iiretimlerinde standardizasyona gidilmesi giigtiir.

Turizm sektoriinde mevsimlik yogunlasmanin olmasi1 nedeniyle otel
isletmelerinde personel planlamasi ¢alismalar1 gliclesmekte ve bu durumdan
hizmet kalitesi olumsuz etkilenebilmektedir.

Otel isletmelerinde iiretilen hizmet ve iiriiniin uzun siire stoklanma o6zelligi
bulunmadigindan, hizmetin sunuldugu anda miisteriye satilmasi gerekir.

Otel isletmelerinde hizmetin tiretimi ve tiiketimi es zamanl olarak yapilmakta
ve birbirinden ayrilmamaktadir.

Otel isletmeciligi, siirekli degisiklik gosteren, zevk ve modaya bagimlilig
olan dinamik bir sektordiir.

Hem ulusal, hem de uluslararasi pazara yonelmis olduklarindan evren-sel
degerde binlerce kiigiik hizmet unsurunu bir araya getirmek ve sat-mak bu

isletmelerin etkinliklerinde yasamsal derecede dnemlidir.
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= Otel igletmelerinin doluluk orani arttik¢a, maliyet giderlerinin belirli bir sinira
kadar indirilerek isletme i¢i optimum kapasiteden yararlanma olanagi
dogmaktadir.

* Bu isletmelerde satisa sunulan mal ve/veya hizmet {liretiminde tiplestirmeye,
normlastirmaya ve standartlara belirli dlglilerde yer verilebilir. Buna karsin,
0zgiin bir tisluba dncelik verilmesi gerekir.

= Cok sayida personel istihdami, personelle ilgili sosyo-ekonomik sorunlari 6n
plana ¢ikarmaktadir. Birgok endiistride {retimi ciddi boyutlarda
makinalastirarak beseri elemanlardan biiyiik Olgiide tasarruf saglanabilir.

Buna karsin, otelcilikte bu olanak bulunamamaktadir.

1.2. Otel isletmelerinde Miisteri Sikayetleri

Turist, turizm olayna katilan ve yon veren, daimi olarak yasadigi yerden
ticari kazang dis1 nedenlerle gegici olarak ayrilip seyahat eden ve seyahat ettigi
yerlerde konaklayan, psikolojik tatmin amacinda olan, harcama giicii smirli ve
zamani ile tiiketimde bulunan kisidir (Gokdeniz, Hacioglu ve Ding, 2003: 6). Turistik
tiketici  sikayetleri, turistik irlinlerinin  6zelliklerinden dolayr neredeyse
kacinilmazdir. Turistik {riinler, genel olarak hizmettir ve hizmette ger¢ek anlamda
bir standardizasyon saglanamamaktadir. Uriinii hazirlama ve sunma asamasi,
personelden personele farklilik gosterdigi gibi, hizmeti satin alan miisterilerde
olusturdugu tatmin de kisiden kisiye farklilik gostermektedir. Turistik {irlini
hazirlama ve sunma asamasi, es zamanli olmasi sikayetlere ortam hazirlamaktadir (
Kozak, 2006: 15). Turizm sektoriinde, miisterileri tatmin etme ve tekrar satin alma
diistincesiyle ilgili sikayetlere otel isletmelerinin vermis oldugu cevaplarin etkileriyle

alakali az sey bilinmektedir ( Yavas ve digerleri, 2004: 33).

Sikayetvar.com sitesindeki 2010 verilerine baktigimizda turizm sektdriinden
gelmis olan sikayetlerin toplam sayisi, 1792°dir. Otellerle alakali sikayet sayisi,
769°dur.

Ornek Bir Sikdyet Olay:
Yaz tatilimi ne yazik ki Giimiildir Doganbey' de bulunan Angora Beach

Resort Otelde gecirdim. Odalarin i¢i ve otelin dizayni ¢ok giizel, otoparki yok diye
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diisiiniin, olan otopark otelin bitigigi ancak nedense giivenlik konulamadig1 i¢in 500
m yiiriiyorsunuz, ben bir hafta boyunca aracimi yola park ettim, denize girmek
istiyorsaniz bu otele gelmeyin ¢iinkii plaji halka agik otele 6zel gibi dursa da otel
giivenligi yok, otelde tek bir bar var ve restaurant i¢inde, haliyle havuza uzak. Otelin
ilaninda belirtilen biraz tas devami kum ifadesi kesinlikle yaniltici,11 adimlik zar zor
taslarin istiinden adim attiktan sonra biraz kumlu bolge, aniden 20 cm civari diisiip
1. 70 cm civarinda kum basliyor, biz bir hafta kaldik su genelde bulanikti, zaten plaji
halka acik, basinda duran giivenlik yok, sehir merkezinde oldugu i¢in denizden bolca
pislik topladim, denize girmek istiyorsaniz bu otele gelmeyin. Tek aktivite aksam 21.
30 la 23. 30 arasi canli miizik (yarim saat mola ile), miizisyenler yasl bir ¢ift (grup
yesil nil) bir haftada hangi sarkiy1 ne zaman sdyleyeceklerini bize ezberletti, herhalde
otel yonetimi miisteriler sikintidan bayilsin diye bu grubu 6zellikle segmis. Otel
midiri hari¢ diger calisanlarin hepsi ¢ok giiler yiizlli, ancak otel miidiiriiniin
miisterilere yaklasimi sadece kapidan igeri girince pozitif, son derece asik suratli,
diger calisanlarin hepsi c¢ok giiler yiizli ve yapici. 19 Agustos 2010, 15:36:27

(www.sikayetvar.com).

Konaklama isletmelerinin en temel hedefi, turistlerin konaklama
gereksinimlerini temin etmenin yani sira onlarin yeme-igme eglence gibi
hizmetlerden elde edecegi beklentilerinin daha da fazlasim1 sunarak memnuniyet
olusturmaktadir (Culha ve digerleri, 2009: 43). Otellerden memnun olmayan
misterilerin %96’s1 sikayette bulunmamaktadir. Bunlarin %91°1 bir daha ayn1 otelde
kalmadiklar1 gibi sikayetlerini otele iletmelerinin bir faydasi olmayacagini
diiginmektedirler. Otellere sikayetlerini ilettiklerinde gerekli ilgi ve alakanin
gosterildigine sahit olan misafirlerin %70’ o oteli tekrar tercih etmektedirler.
Miisteri bu olay1 5-10 kisiye olumlu bir sekilde anlatmaktadir. Memnun kalmamais bir
misteriyi memnun etmek isletme agisindan hem ucuz ve en etkili bir reklamdir. Otel
sikayetlere gereken ilgiyi gostermesine ragmen kaybettigi miisteri oran1 %5 ile % 10
arasinda degigsmektedir. Memnun olmayan bir miisteri oteli negatif olarak 10 — 15
kisiye aktarmaktadir. Otelden hosnut olmayan miisteriler ise hosnutsuzluklarini
ortalama dokuz kisiye anlatmaktadirlar. Sikayette bulunan misteriler ayn1 zamanda
otelin hizmet seviyesinin yiikselmesine biyiikk bir katki saglamaktadir. Sikayete
sebep olan konular, bir daha gerceklesmemesi maksadiyla otel yonetimi ve

calisanlar tarafindan sikayet ¢6ziime kavusturulmaktadir. Bu sebeple ¢ogu otelde
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odalara “’misafir anket formlar’’’> birakilmakta ve misafirlerin otelle alakali

diistinceleri alinmaya gayret gosterilmektedir (Yurtsever, 2005).

Seyahat ve tatilin neticesinde turist, memnuniyetlerini karsilastiklar1 olay ve
hizmetlerle degerlendirir. Burada turist isteklerini gerceklestirdigi oranda tatmin olur.
Seyahatinden ve tatilinden olumlu izlenimlerle ayrilan miisteri ayni yere bir daha
gitmek isteyebilir. Fakat tersi durumda, eger bir miisteri bir yerden memnun olmazsa
binlerce turistinde gelmeme ihtimali vardir ( Hacioglu, 2005: 22). Turizm
sektoriindeki talebin elastik, soyut ve heterojen gibi ozelliklerde olmasi hizmet
kalitesini belirlemeyi giiglestirmistir. Talep, onceden kesin olarak belirlenmesi zor
olan ekonomik ve politik sartlara bagli oldugundan ve otel igletmeleri de talep
dalgalanmalarindan hemen etkilendiginden dolayi risk faktorii de yiiksek olmaktadir
( Batman, 2004: 88). Konaklama sektoriinde yasanabilecek olasi olumsuz gelismeler
otel satiglarindaki ve kar oranlarindaki azalma ¢ogu yoneticiyi, otellerin kar ve pazar
oranlarmni artirmada tedbirler alamaya itmistir. Turizm sektoriinde iretilmekte olan
mal ve hizmetlerin pazarlanmasinda endiistri pazarlamasindan farkli birtakim
ozellikler bulunmaktadir ( Hacioglu, 2005: 11). Ozellikle hizmet sektdriinde
miisterilere sunulmakta olan mal ve hizmetlerin karakteristik ozellikleri sebebi ile
yapilacak olan tanitma faaliyetlerine zellikle dikkat gosterilmesi gerekir ( Oztiirk ve
Seyhan, 2005: 44-45). Internet {izerinden yaymlanmakta olan misafir yorumlari,
sosyal medya mesajlar1 ve Youtube gibi sitelerde yayilan turist diisiincelerinin
ardindan otellerin miisteri hizmetleri departmanlari artitk daha seffaf bir duruma
geldi. Bu yiizden giinimiiz otellerinde agirlama ile alakali personelin yalnizca
konuklar1 hos karsilama degil ayn1 zamanda cesaretlendirmeyle alakali da egitimli
olmast zorunludur. Maalesef ki ¢ogu otel ¢alisan1 halen sikayetlerle ilgilenmeyi
rahatsizlik verici fakat olmasi gereken bir vazife olarak goériiyor. Giiniimiizde otel
sektoriinde en fazla ihtiyag duyulan seylerden biri miisteri sikayetlerini tamamen
yeni bir anlayigla ele alinmasidir. Bugiiniin otel personeli miisteri sikayetlerini bir
firsat olarak diisiinmekte ve en kotii sikayetin bahsedilmemis sikayet oldugunu

bilmekteler ( Kennedy, 2010).

Sikayette bulunan miisteriler diger yandan otelin hizmet diizeyinin
yiikselmesine olumlu yonde katkida bulunmaktadirlar. Sikayete sebep olan konular,

bir daha gergeklesmemesi amaciyla otel yonetimi ve is gorenler tarafindan ¢6ziime
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kavusturulmaktadir. Bu sebeple bir¢cok otelde odalara ‘’misafir anket formlari™
birakilmakta ve misafirlerin otelle alakali goriisleri alinmaya calisilmaktadir. Guest
Relation (Misafir Iliskileri) ve On Biiro ’da c¢alisanlar bir memnuniyetsizlikle
karsilastiklarinda sadece o problemle degil, diger yandan sikayette bulunan kisi ve
onun duygulariyla da ugragmaktadir. Calisanlar bdyle bir durumda empati yapip
probleme misafirin baktigi agidan bakmaya gayret gostermelidir. Calisanlar
kendilerini misafirin yerine koyarak boyle bir problemle karsilastiklarinda nasil bir
ruh haleti igine gireceklerini akildan ¢ikarmamalidirlar. Sikayetlerin ¢oziime
kavusturulamadigi durumlarda su sonuglar ortaya ¢ikabilir:

 Miisterinin memnuniyetsizligi giderilemez ve tedirginligi devam eder.

* Miisteri tekrar ayn1 oteli tercih etmez.

» Otelin kotii reklami yapilir, belki de reklamasyon amaciyla otel miisterisine

O0deme yapmak zorunda kalir.

Miisteri sikayetleri kaynagimin belirlenmesinin ve sikayetleri ¢6zmek igin
calisanin yapmasi gerekenler konusunda bilgi sahibi olmasinin onemi goz ardi
edilmemelidir. Yoneticiler sikayetleri ele almada, hatta sikayetlerin 6niine gegmede,
dolayisiyla miisteri memnuniyetini artirma ve olumsuz séylemleri en aza indirmede
kendilerini daha bilgili ve daha donanimli kilabilirler (Yiiksel ve Kiling, 2003: 49).
Sikayetlere olumsuz yaklasilmamasi gerekir. Boyle bir yaklagim problemin
¢oziimiine kesinlikle katki saglamaz. Misafir sikayetlerinin ve beklentilerinin
reklamasyona donmesi neticesinde hem misafirler seyahat acentast ve hukuki
yollardan otelle alakali beyanlarda bulunmak mecburiyetinde kalir hem de otel bu
O0deme talep ve davalar1 karsisinda miisteriye veya acentaya Odeme yapmak
durumunda kalir. Misafirle bu hos olmayan durumlara diismemek ic¢in Guest
Relations departmani ¢ok iyi organize edilmelidir. Hemen hemen her check-in yapan
miisteriyle bir iletisim i¢inde olunmali, misafirlerin sikdyet ve beklentileri i¢in
gerekli hizmeti vermeye ve yardimci olmaya hazir olduklarimi miisteriye
hissettirmelidirler. G/R ( Guest Relations) misafirlerin yogun oldugu alanlarda desk
acmali, lobby’deki masa miisterilerin yolu iizerinde olmalidir. G/R memurlari
misafire karsi anlayish ve yardimer olan sicak bir tavir ve davranis sergilemelidir.
G/R memurlar1 misafirlerle yogun olan outletlerde ve aktivite alanlarinda ayrica

guest contact ( misafirle iletisime gegmek) yapmalidir.
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Misafirlerin sikayeti ve istekleri aninda dikkate alinmali ve gereken
yapilmalidir. G/R memurlar1 insan psikolojisi hususunda kendilerini yetistirmis
kisiler olarak hangi misafirin sikdyette bulunmaya egilimli oldugunu, psikolojik
yapilarini Ve amacini ¢ok iyi bilmelidirler. Miisteri sikayetlerinin miisteri otelde iken
acenta ve grup yetkilileri, rehberleri tarafindan derhal G/R ve otel yOnetimine
iletilmesi istenmelidir. Miisteri sikayeti karsiliginda otel kendini kusurlu bulursa
misteriye bir takim ikramlar, giincelleme yaparak problemi ¢6zebilir hatta miisteriyi
devamli olarak otele kazandirabilir. Misteri sikayetlerini reklamasyona
dontistirmemek i¢in miisteri, otel gorevlisi (G/R) ve acente yetkilisi hemen bir araya
gelmelidirler. Bu durumda sikayet konusu her ii¢ ayri konumdaki kisilerce

degerlendirilir ve miisteri memnuniyeti saglanir (Yurtsever, 2005).

Bir isletme veya turizm bdlgesine ziyarette bulunan turistlerin tatil
deneyimleri ile alakali sahip olabilecekleri sikayetlerin arastirmasinin yapilmas,
turizm sektorii adina 6nemli goriilmektedir. Bir turist veya turist grubu bir tesisten ya
da genel olarak bir bolgeden memnun olmadigini ve bazi rahatsizliklarinin oldugunu
ifade ediyorsa sebeplerinin 6grenilmesi yonetimin gorevi olacaktir. Hizmet hatalari;
cogu zaman, miisteri, aksakliklar treticiye ilettiginde 6grenilebilmektedir. Bununla
birlikte, ¢ogu arastirma gostermistir ki, tatmin olmamis miisterilerin yarisi, (%50’si)
sikdyeti dogrudan hizmeti iireten kuruma yapmamaktadir (Giirsoy, McCleary ve
LepSito, 2002). Diger yandan bazi miisteriler asagida belirtilen sebeplerden dolayi da
sikayet davranisinda bulunmayabilirler:

a) Sikayet i¢in yeterli zaman ve giiglerinin olmadigini diisiinmelert,

b) Nereye ve nasil sikayette bulunacaklarini bilmemeleri,

c) Sikayette bulunduklarinda bile bir sey yapilmayacagina olan inanglaridir.

1.3. Miisteri Sikayetlerini Ele Alma Stratejileri

Otel isletmeciliginde ilk satist ve miisteri iligkilerini olusturmanin
maliyetinin, tekrarlanan satiglardan ¢ok daha fazla oldugu agik bigimde
bilinmektedir. Bu yiizden, kendilerine zaman ve ¢aba harcanan, finansal agidan
yatirim yapilan miisterilerin kacirilmamasi, kiistliriilmemesi amaciyla akilc1 bir
gayret gostermek gerekir. Oneri veya sikayetlerle ilgilenme isi miisterinin sadik bir

miisteri haline gelmesine sebep olabilmektedir. Sadik miisterilerin arkadaslarina ve
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meslektaglarina sikayetleriyle nasil ilgilenildigini anlatmalar1 biiyiik bir olasiliktir.
Diger yandan, misterilerin pek ¢ogu sikayette bulunmak i¢in bir gayrette bulunmaz.
Fakat kirginliklarini sessizce devam ettiren bu kisilerin gevresine maruz kaldiklar
kotlii hizmetle alakali neler soyledikleri ¢ok oOnemli bir konu olarak karsimiza
ctkmaktadir. Uriin  veya hizmetten memnun olmayan miisterilerin  bu
memnuniyetsizligi en az 10 kisiye ilettigi, memnun kalanlarin ise sadece 4-5 kisiye
ilettikleri yapilan arastirmalar ile ortaya konmustur. Sikadyet eden, fiiriin veya
hizmetin kalitesini memnun olmayan ve kurulusun higbir diizeltici faaliyetine sahit
olmayan miisterilerden her biri i¢in {irlinii satin almay1 birakabilecek 50 veya daha
fazla kisi oldugu tahmin edilmektedir. Bu agidan, sikayetlerle gerektigi gibi
ilgilenilmesi miisteri odakli bir kurulus i¢in olduk¢a 6nemlidir (Odabasi, 2005: 115-
119).

Miisteri sikayetini ilettigi esnada miisteriyi sakinlestirmek, konuyu ¢6ziime
kavusturmak en azindan kolaylastirmak icin atilmasi gerekli olan ilk adimdir.
Miisteriler cogu kez neticenin ne olacagiyla degil sikayetleriyle nasil ilgilenildigi ile
ozellikle ilgilenirler. Bu noktada 6 temel kural gegerlidir. Bu kurallar1 su sekilde
siiflandirmak miimkiindiir (Wellemin, 1999: 62-64):

* Miisteriyi Dinleme: Hicbir sey miisteriyi sikayette bulundugu kisinin dikkatini
vererek onu dinlememesi ve dahasi konunun anlasildigin1 varsayarak soziiniin
kesilmesi kadar sinirlendiremez. Misterinin anlattiklar1 dinlenilmeli, asla s6zii
kesilmemeli, notlar alinmali ve miisterinin sikayetinin anlasildigini ifade edecek
sekilde ilgi gosterilmelidir. Bu sartlar altinda yetkili kisinin sakin ve nazik olmasi

gerekmektedir.

* Arastirma yapma: Miisteri sikayeti sirasinda gercekler ortaya g¢ikarilmali ve
olaym tamamini 6grenmek maksadiyla gerekirse soru sorulmalidir. Bazi durumlarda
miisteri tarafindan atlanan bir noktayi ortaya ¢ikararak ya da yanlig anlasilmis bir

noktay1 miisteriye izah ederek konunun ¢6ziime kavugmasina yardimci olunur.

+ Coziime ulasma: Ilgili tiim hakikatler ortaya ¢ikarilirken, miisteriye kabul
edebilecegi bir ¢oziim sunulmahdir. Bu noktada yetkili problemin, tamamini

¢ozemese dahi problem nihai ¢6ziime varincaya kadar miisterinin kabul edecegi bir
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¢Oziim sunulmus olunur.

 Ulasilan ¢oziime bagh kalma: Miisteriyi ikinci kez zor durumda birakmak
verilen soziin arkasinda durmamak geri doniisii olmayan bir kusurdur. Miisteri
sikdyetiyle ilgilenen bu konuda birebir muhatap olan yetkili almis oldugu

sorumlulugu yerine getirmelidir.

» Takip etme: Uzerinde uzlasilan ¢dziimiin uygulanmasi saglanmalidir. Bunun
neticesinde memnun edilen miisteri iler ki zamanlarda sadik miisteriler haline

gelecekler ve diger potansiyel miisterilere isletmeyi onereceklerdir.

» Gerektigi takdirde siireci devam ettirme (genisletme): Miisterinin kabul
ettigi bir ¢6ziime ulagsmak her zaman kolay olmayabilir. Misteriler ¢ogu kez mantikl
olmakla birlikte bu kuralin istisnasi her zaman mevcuttur. Bu ylizden bazi sorunlarin
iist diizeyde ¢oziimlenmesi gerektiginden dolay1 genisletme siireci her zaman mevcut
olmali ve uygun durumlarda uygulamaya konmalidir. Misteriyi tutma ve
kazanmanin 6nemli bir boyutunu, miisteri sikayetleriyle etkin bi¢cimde ilgilenmek
olusturmaktadir. Pek ¢ok gelismis kurulus misteri sikayetleriyle ilgilenmenin en iyi
yollarindan  birinin ~ satis  temsilcilerinin  kisisel — gayretleri  araciligiyla
gerceklestirildigini gérmiislerdir. Bu, satis elemani halkla iliskiler boliimiiniin tiim
sorumlulugunu tizerine alabilir anlamina gelir. Bu yiikii tasiyan satis elemani etkili

bir is yapmaya daima hazirlikli olmalidir.

1.4. Miisteri Sikayetlerini Iyilestirme Yontemleri

Turizm isletmelerinde miisterilerin sikayetlerine sebep olabilecek hatalarin
diizeltilmesi igin ¢esitli stratejiler giindeme gelmektedir. Telafi etme, hatanin
tatminkar bir sekilde ¢6ziime kavusturulmasi, hizmet sunan kisilerin, hizmetle alakali
problemi ¢bzmeye yonelik girisimleri ve ikinci kez hizmet aktarilirken dogru hizmeti
sunma hizmet iyilestirme stratejileri olarak ifade edilebilir. Diger yandan hizmet
iyilestirme stratejileri; geri 6deme yapilmasi, tazmin etme, miisterilerden 6ziir dileme
ve hizmeti tekrar sunmaya kadar farklilik gosterebilmektedir. Fakat diinya ¢apinda
cesitli ornekler ele alindiginda, konaklama isletmelerinin % 25’inin genellikle ortaya

cikan hatalar1 iyilestirmeyle alakali herhangi bir faaliyette bulunmadiklar
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goriilmektedir (Aveikurt, 2010: 197).

Yapilan bir arastirmada, kritik olaylar e¢le alindiginda konaklama
isletmelerinin genel olarak, ortaya ¢ikan hatalar1 iyilestirmek maksatli hicbir
girisimde bulunmadiklar1  goriilmektedir. lIyilestirme yontemleri su sekilde

siiflandirilmistir ( Yiiksel ve Kiling, 2003: 53-54):

Higbir sey yapmama; Otel yonetimi bu yontemi kullanirken esasinda hatanin

farkindadir ve bu hata karsisinda higbir sey yapilmamasi Kararmi bilingli almistir.

Oziir dileme ve Aciklama yapma; Calisanlarm miisteriden oziir dilemesini ve
problemin neden kaynaklandiginin detayl bir sekilde agiklamasini kapsamaktadir.
Oziir ve agiklama yontemlerinin birlikte kullanildig1 durumlarda miisterinin tatmin

oldugu gozlenmistir.

Hatay Diizeltme: Miisterilerin sikayetlerine sebep olan hatalar, is goren veya
yonetim tarafindan 1iyilestirilmistir. Calismayan ekipmanlarin tamirinin gerektigi
sekliyle yapilmasi veya hata karsisinda isletme politikalarinin agiklanmasi diizeltme

yontemine ornek olarak verilebilir.

Diizeltme ve ikramda bulunma: Bazi durumlarda calisanlar, iyilestirme
stratejisi olarak sadece hatayr diizeltmekle kalmayip ayni zamanda misterinin
zararini ek yollarla tazmin etmislerdir. Otel isletmelerinin genel olarak kullandiklari
ikram yoOntemleri miisterinin odasina bir sise sampanya veya meyve sepeti
gonderilmesi veya miisteriye hatanin diizeltilmesine ilave olarak iicretsiz kuponlar

verilmesi oldugu gozlemlenmistir.

Standart Artirma ve Degistirme; Konaklama isletmelerinde kullaniimakta
olan bu iyilestirme grubunda hizmet ve ekipman hatalarin sebebiyle benzer bir oda

sunulmusg veya odanin standard yiikseltilmistir.

Yonetici ve baska bir ¢alisanin aktif katilimi: Problemin ¢6ziimiine yardimci
olacak bir yonetici veya baska bir ¢alisanin miidahalesini i¢ine alan bir yontemdir.

Yoneticinin olaya dahil olmasi, ¢alisanin karsilasilan problemi ¢ozebilecek 6zellige
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sahip olmadigin1 dolayisiyla miisterinin bu calisanla problemini ¢dzemeyecegini
anlamasini ortaya cikarmaktadir. Diger yandan olaya yoneticinin de dahil olmasi
misteriye problemin iler ki zamanlarda tekrarmin Oniline gegilecegini de
diisiindiirebilir. Bu iyilestirme stratejisindeki kilit 6zellik, yonetici veya bir baska
calisanin hatayi iyilestirmek icin miidahalede bulunmasinin miisteriler tarafindan

elestirilmesi ve hos karsilanmamasidir.

Hatanin Devam etmesi: Hatanin devam ettirildigi olaylara 6rnek olarak klima
tamiratinin  gerektigi gibi yapilmamasi ve problemin devam etmesi hatanin
sorumlulugunun miisteriye yliklenmesi ve miisteriye amaca uygun olmayan agiklama

yapilmasi verilebilir.

Indirim yapilmasi: Bu iyilestirme stratejisi hatanin ortaya ¢ikardig
rahatsizligi gidermek maksadiyla miisterinin hesabindan indirim yapilmasin

kapsamaktadir.

Geri Odeme Yapilmast: Yanls iicretlendirme veya iiriin hatalar1 karsisinda
kullanilan bir diger iyilestirme yontemi de geri 6deme yapmadir. Miisteri
sikayetlerinin konaklama isletmelerinin hangi boéliimlerinde yogunlastiginin
belirlenmek istenmesi ve gerekli Onlemlerin alinmasi, misteri memnuniyetin
saglanmasinda ¢ok 6nemli bir etkendir. Miisteri sikayetleri isletmeler agisindan en

anlamli bilgi kaynaklarindan birisidir ( Culha ve digerleri, 2009: 43).

Sikayetler, esasinda birgok firsat1 da yaratabilmektedir. Ornegin (Odabasi, 2005:
135);

e Zayif yonlerin belirlenmesi,

e Islerin diizene konup, dogru yapilmasi,

e Miisteriyi probleminden kurtarma,

e Baglilig: tesvik etme gibi.

Arastirmalar gosteriyor ki, iirlin ve hizmetlerden memnun kalmayan miisterilerin
biiyiik bolimii sikdyette bulunuluyor. Sikayette bulunanlarin biiyiik kismi ise satis

yerlerine sikayetlerini iletmekte, iireticilere durumu aktarmamaktadirlar.
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Sikayette bulunmama sebebi olarak {i¢ 6nemli husus ifade edilebilir (Odabas,
2005: 135).
e Sikayet etme zaman ve ¢aba yoniiyle degmez bulunur.
o Sikayette bulunmanin higbir sey destirmeyecegine inanilir. Kimse
problemleri duymak istememektedir.

e Nereye ve ne zaman sikayet edilecegi konusunda bilgi sahibi degillerdir.

Her sebep, miisterinin sirkete duymus oldugu gilivenin azliginin goéstergesi
olarak karsimiza ¢ikmaktadir, Bu durum “miisteri karamsarligi” olarak ifade
edilebilir. Sikayet sonucu miisteri tatmini oraninin ¢ok az olmasi maalesef bu

durumu gosterebilmektedir (Odabasi, 2005: 136).

Miisteri sikayetleri isletmelerin aynasidir. Her miisteri kendisi ve berberinde
getirecegi potansiyel miisteriler olarak diisiiniilmeli ve degerli goriilmeli, sikayetleri
dikkate alinmali ve ¢oziime kavusturulmalidir. Miisteri sikayetlerine verilen dnem
isletmeye misteri memnuniyetini  gelistiren, zenginlestiren ilave faydalar

saglamaktadir.

1.5. Miisteri Sikayetleri Uzerine Yapilmis Calismalar

Sirketlerin miisteri sikdyetlerine cevaplari {izerine yapilmis bir ¢alismada,
Kuzey Kibris’taki otel misafirlerinin sikayetlerine verilen cevaplarla ilgilidir. Yavas
ve digerleri (2004), bu calismada sirketlerin miisterilerin sikayetlerine olan
tutumlarinin, tepkilerinin neticelerini ortaya koymaktadir. Bu calisma iki sebepten
dolay1 yapilmustir. Birincisi, turizm ve konaklama isletmelerinde hizmet hatalariin
iyilestirilmesi yaygin bir sekilde incelenirken miisterilerin tekrar satin alma niyetleri
ve memnuniyetlerine iliskin sikayetlere yonelik isletmelerin verdigi cevaplarin
etkileriyle alakali ¢ok az sey bilinmektedir. Ikinci sebep, literatiire kazandirdig1 bu
bilginin yani sira ¢alismanin bulgular1 uygulanabilir ve 6nemli etkiler tagimaktadir.
Calismanin literatiir kisminda, miisteri sikayetlerine verilen cevaplar1 kavramsal bir
modelde toplanmistir. Sirketlerin sikayetlere verdigi cevaplar alti boliimde ele
alinmigtir. Cevaplar, memnuniyet degiskenleri ve tekrar satin alma niyetleri {izerinde

etkili olmustur. Ampirik bir ¢alismadir. Calismanin metodoloji kisminda, kurum
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calisanlar1 bu caligmaya uygun olan katilimcilari gozlemlemis sadece hizmet
ihmaline maruz kalan katilimcilara anket uygulanmistir. Kuzey Kibris’taki 4 ve 5
yildizli otellerde konaklayan 376 katilimcidan toplanan anket sonuglari bu
¢alismanin verisi olmustur. Katilimeilarin% 60 erkek yaklasik % 30’u kolej mezunu
ve yine yaklasik % 68 18 ve 47 yaslan arasindadir. Ankete katilanlarin dortte tigli
tatil amagli konaklamaktadir. Ankette 7°1i Likert 6lgek kullanilmistir. Ki kare testi
yapilmis ve faktorlerin dogrulugu analiz edilmistir. Sikayetleri cevaplama yontemleri
6 boliime ayrilmistir ve korelasyon analizi uygulanmistir. Bu yontemler, 6ziir dileme,
telafi etme, aciklama, G6zen gosterme ve aninda cevaplama olarak faktorlere
ayrilmigtir. Verilerin analizinde Lisrel 8.30 kullanilmigtir. Sonuglara gore, ayrilan
boliimlerde 6ziir dileme ve aninda cevap yoOntemi, tatmin ve tekrar satin alma
niyetiyle aralarinda Onemli bir iliski saptanamamustir. Telafi etme yoOntemi
memnuniyet tizerinde onemli bir etkiye sahipken tekrar satin alma tizerinde 6nemli
bir etkiye sahip degildir. A¢iklama ve 6zen gosterme tepkisi miisteri memnuniyeti ve
tekrar satin alma davranis1 lizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Son olarak tatminle
tekrar satin alma kiyaslanmig ve tatminin tekrar satin alma tizerinde etkisinin biiyiik
oldugu ortaya cikmistir. Isletmelerin sikAyetlere yonelik cevaplari, miisteri
tatminindeki %72°lik degisimi agiklamaktadir.

Yiiksel ve digerleri ( 2004), calismasinda Tiirkiye, Hollanda, ingiltere ve
Israil’den gelen otel miisterilerinin sikdyet davranislar1 ve tutumlarindaki benzerlik
ve farkliliklarin kiiltiirel farkliktan dolayr olustugunu ifade etmislerdir. 5°1i Likert
Olcegi kullanilmistir. Arastirmada 700 katilimci, 500°ti Bodrum, Kusadasi ve
Antalya’dan, 200’1 de uluslararasi havalimanlarindaki turistlerden olusmustur. Fakat
bu uygulanan anketlerden sadece 420 form degerlendirmeye alinmigtir. Katilimcilara
ait demografik ozellikler frekans analiziyle incelenmis. Yapilan ki kare testiyle
sikdyet davranmisinda digerlerinden farkli olup olmadigi belirlenmistir. Sikayet
davraniglarindan ~ saptanan  farklarin = milliyetler ~ arasindaki =~ demografik
farkliliklarindan kaynaklanip kaynaklanmadigi ki kare testiyle analiz edilmistir.
Arastirmada tek yon ANOVA testi uygulanmis ve ANOVA testiyle hangi millete
mensup olan grubun digerlerinden ne derecede farkli oldugunu belirlemek igin ¢oklu
kiyaslama yapilmistir. Faktor analiziyle davranig ve tutumlarin 6l¢iimdeki verilerin
daha kiigiik faktor gruplari seklinde ozetlenebilirligi Olglilmiistiir. Bu iilkelerden

gelen katilimcilar sikayetle ilgili  olumlu tutumlara sahiptir. Bu, onlan
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memnuniyetsizligini belirtmek i¢in bir seyler yapabilecegi anlamina gelir.
Miisterilerin tutum ve sikayet davranislari se¢imi arasinda 6lciilii bir iliski saptanmus.
Calismanin sonucunda; sikayetlere olumlu tutum sergileyen miisteriler sesli olarak
sikdyetlerini belirtmislerdir. Fakat sikayetle ilgili olumsuz tutuma sahip katilimcilar,
sadik veya kapali davraniglar gdstermeleri muhtemeldir. Milletler arasindaki
benzerlik ve farkliliklar belirgindir. Calisma da isletme ¢alisanlarinin kiiltiirel
farkliliklar konusunda egitilmesi ve olasi sikdyet durumlarinin en aza indirilmesi

gerektigi vurgulanmistir.

Heung ve Lam (2003), miisteri sikayet davraniglarini otel restoranlari
isletmesinde ele almistir. Hong Kong otellerindeki restoranlarda Cinli miisterilerin
sikdyet davraniglart ele almmistir. Caligmanin amaci; miisterilerin  sikayet
davraniglarini etkileyen faktorlerin altinda yatan sebepleri tespit etmek, miisterilerin
sikayet etme giidiilerini incelemek, miisterilerin demografik 6zellikleriyle sikayet
davraniglar1 arasindaki iliskiyi belirlemek, isletme yoneticilerine miisteri sikayetlerini
nasil ele alacaklar1 konusunda tavsiyelerde bulunmaktir. Caligmada anket yontemi
uygulanmistir. Katilimeilar gelisi gilizel secilmiglerdir. Birbirini takip eden 3 hafta
sonu boyunca anket uygulanmistir. Anket 3 boliimden olusmaktadir. Birinci boliim,
restoranin dzelliklerine kars1 miisteri davranislariyla ilgilidir. Ikinci béliim, sikayet
edenler ve etmeyenleri belirlemekle ilgilidir. Son boliimde katilimcilarin demografik
ozellikleriyle ilgilidir. Bu anket formu 30 otel restoraninda uygulanmistir. Anket
formlariin degerlendirilmesinde SPSS analiz programindan yararlanilmistir. Verileri
analiz etmede Ki kare testi, frekans analizi kullanilmistir. 251 anket dagitilmis, 225’1
geri gelmistir. 5’1 eksik cevaplardan dolay: kabul edilmemis 220’si analiz i¢in uygun
bulunmustur. Anketlerin % 89,6’s1 degerlendirmeye alinmigtir. Bu ¢alisma, otel
restoranlarina misteri sikdyet davraniglarimi kavrama ile ilgili onemli bilgiler
saglamistir. Misteriler yoneticilerden hatalarini telafi edici tavirlar beklemistir. Daha
da 6nemlisi sayg1 gormek istemislerdir. Caligmada, restoranlara karsi giiven olugsmasi
ve tatmin olmamis misterilerin tatmin olmalarin1 saglamak igin ¢alisanlarin,
aciklama yapmak ve Oziir dilemek gerektigini belirtilmistir. Otel yoneticilerinin

calisanlar1 egitmesi gerektigini vurgulanmastir.

Phau ve Baird ( 2008) yaptigi c¢aligmada, Avustralyali miisterilerin

hizmetlerden tatmin olmadigi durumlarda yansittigi misilleme davraniglarinin
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tiirlerinin neler oldugunu arastirmistir. Diger yandan, sikayet edenlerin ve sikayet
etmeyenlerin  ( tepkisiz kalanlar) demografik ve psikolojik durumlarini
karsilastirmistir. Calismada White Pages ’den gelisi giizel listelenen toplam 1200
mail yollanmis. 368’1 geri gelmis ve 237 mail analize tabi tutulmustur. istatiksel
analizlerle, faktor analiziyle psikolojik durumlarini etki eden faktorler ortaya
konulmus ve sikayet edenlerin etmeyenlerden farkini belirlemek i¢in de ayrim analizi
yapilmistir. Bulgularda, hem sikayet edenlerin hem de etmeyenlerin misilleme
yoluyla cevaplarda bulundugu ortaya c¢ikmustir. Sikayetlere Karsi sikayetcilerde
yiiksek bir adalet duygusu oldugu, ¢ekingenlerin de olumlu bir tutum sergiledigi
goriilmistiir. Diger caligmalarda oldugu gibi genel goriis sikayetlerin daimi
oldugudur. Ozellikle hizmet sektdriinde miisteriler ve ¢alisanlarin dogalarindan otiirii
farkli oldugudur. Bu yiizden de sorunlar ve dolayisiyla sikayetler hep vardir. Diger
caligmalarda da vurgulandigi gibi ¢alisanlarin sikayetler karsisinda duyarli olmasi
gerektigidir. Yoneticilerin, sikayetlerle karsilasabilecek durumlari 6nceden tespit
etmesi ve Onlemini almasi1 gerektigi vurgulanmistir. Calismanin onerileri; isletmenin
miisteriyi sikdyet etmeye tesvik etmesidir. Isletmeler miisterilerden gelen tepkileri
gerektigi sekilde el almali ve analiz edebilmelidir. Isletmeler hatay1 diizeltebilmek
icin agizdan agza yayilan olumsuz sikayetleri kabullenmelidir. Calismaya gore, eger
bir yonetici, miisteriden gelen her tiirlii iyi ve koyii disiinceleri ihmal eder ve
Oonemsemezse isletme igin zararli olur. Ciinkii iletilen sikayetlerin ¢ogunlugu gergek
olabilir. Bu basit islemi uygulayarak isverenler problemleri ¢6zme sansini elde

ederler. Isletmenin gelisimi saglanir ve bdylelikle olas1 sikayet durumlarini 6nlenir.

Mattila ve Mount (2003), sikayetleri elektronik ortamda ele almis ve
teknolojik kismini incelemistir. Miisteri hizmetleri servisi sikayetleri ele alma
stirecinde 6nemli bir unsur haline gelmistir. Sanal miisterilerin degisen ihtiyaglarina
yonelik olarak birgok sirket, miisterilerin e-mail yoluyla yaptiklar sikayetler iizerine
yogunlagsmislardir. Bu g¢alismanin temel amaci miisterilerinin geri doniisiinii ve
sikdyetleri ele alis siirecinde aninda cevabin etkilerini ve bununla birlikte
miisterilerin teknolojiyi nasil kullandiklarin1 incelemektedir. Veriler emil yoluyla
sponsor firmalara sikayette bulunan 446 otel miisterisiyle tekrar baglanti kurularak
toplanmistir. Arastirmadaki bulgular gosteriyor ki, tekrar satin alma ve problemleri
ele alis biciminin sagladigi tatmin ile verilen cevaplarin zamanlamasi dogrudan

ilgilidir. Ayrica, teknoloji meraklilari, bilgi teknolojisindeki gelismelerden uzak
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kalan meslektaslarina oranla aninda cevap verilmesi konusunda daha isteklidirler.
Caligmada bazi miisterilerin teknolojiye acik olup olmama durumlarina gore
tepkilerin degistigi ortaya konmustur. Teknolojiyi yakindan takip eden miisteriler,
ertelenen cevaplara tolerans gostermezken, teknolojiye kapali olanlar daha fazla
tolerans gostermektedir. 2 hafta siireyle Web ’de sikayette bulunan miisterilerin
listesini olusturmuslar. 2007 baglant1 kurulmus, bu arastirmanin 446°s1 toplanmis ve
analize tabi tutulmustur. Arastirma iki asamadan olusturulmustur. Birinci asamada,
katilimcilardan kaldiklar1 slire boyunca ortaya ¢ikan problemleri tanimlamalari
istenmis; ikinci agsamada ise, miisterilerin teknolojiye hazir olup olmadiklar
Olgiilmiistiir. Arastirmada 5°li Likert o6lgek kullanilmigtir. Teknolojiye merakli
olanlar ve olmayanlar ikiye ayrilmis, problem c¢esitlerinin ve misterilerinin diizeltme
tercihleri tizerinde bu iki durumun etkileri ANOVA analiziyle kontrol edilmis.
Calismanin sonucunda, miisteriler ister telefonla ister mail yoluyla veya daha farkli
bir yolla sikayetlerini sunduklarinda yoneticilerin hangi yolla sikayet iletilirse
iletilsin, tiim sikayetlere ayn1 6nemi vermeleri gerektigi tespit edilmistir. Elektronik
ortamda yapilan basarili bir sikdyet yonetiminde, miisteriler agisindan problemlerin
diizeltilmesinde aninda cevap onemli birer adimdir. Teknolojiye yatkin olanlarin
sikayetlerini bildirme diizeyleri teknolojiye yatkin olmayanlara gore daha yiiksek

oldugu ortaya ¢cikmustir.

Balta ( 2008), hangi insanlarin neden sikayet ettikleri ve isletmelerin bu
sikayetleri nasil ele alabilecegi hususunda, konaklama isletmelerine yardimei olacak
bir aragtirma yapmistir. Kavramsal ¢er¢evede, sikdayet nedenlerinin neler oldugunu,
sikayetlerin hangi yollarla 6grenilebilecegini ve sikayetlere yonelik isletmelerin nasil
bir sikayet politikast uygulamalar1 gerektigini agiklamistir. Sikayetleri ele almada;
anketler, yorum kartlari, 6neri kutulari, memnuniyet arastirmalar1 e-mesaj servisleri
konuklar1 cesaretlendirmek i¢in uygulanan pozitif yollar oldugunu vurgulamistir.
Calismanin sonucunda, kiiclik otellerden biiylik otellere kadar cogu konaklama
tesisinin sorun yasayan konuklarin isletmeyle ilgili duygularmi iyilestirilmesi
gerektigi ve kaybedilen konuklarin geri kazanilmasinda, konuklarin sikayetlerine
tatmin edici bir yanit verebilmek icin tutarli ve saglam sikdyet politikasi
gelistirilmesi ve benimsenmesi gerektigini onermistir. Konuklarin memnuniyet ve
memnuniyetsizlik derecelerini gostermek ve sorunlari tanimlamak i¢in miisterilerin

sikdyet bildirimine Ozendirilmesi gerektigi ve sikdyetleri degerlendirmek icin



46

elektronik bir sistemin islevsel olacagi vurgulanmistir. Ayrica calismada diger
caligmalarda oldugu gibi sikayetleri dikkate alinan miisterilerin isletmeye bagimli

hale gelebildigi ve tatmin olmalarinin saglandigi belirtilmistir.

Culha ve digerleri (2009)’ nin yapmis oldugu arastirmanin temel amaci,
internet sikayet sitelerinde yer alan konaklama isletmelerine yonelik miisteri
sikayetlerinin hangi kategoriler altinda toplandigini belirlemek ve bu sayede yazina
ve uygulayicilara katkida bulunmaktir. Arastirmanin ilk béliimiinde, konuyu
kavramsal ¢erceveden ele almis; ikinci boliimde, arastirmanin yontemi ve bulgular,
liclincii boliimde, arastirmanin sonug ve Oneriler kismi yer almaktadir. Tiirkiye’deki
konaklama isletmeleri miisterilerinin, bu isletmelere yonelik olarak internet forum
sitelerinde bildirmis olduklari sikayetler, igerik ¢6ziimlemesi yontemiyle irdelenmis
ve ¢oziimlenmistir. Arastirma verileri, benzer arastirmalarda daha 6nce kullanilmig
olan ve internet arama motoruna sikayet anahtar kelimesi yazildiginda istenilen ilk {i¢
internet sitesinden derlenmistir. 2009 yili subat ayi igerisinde, belirlenen internet
sitelerinde yer alan 1836 adet sikayet arasindan sistematik tesadiifi Grnekleme
yontemiyle 150 adet sikayet secilmistir. Secilen Orneklemden 495 adet sikayet
unsuru elde edilmistir. Ilk asamada, miisteri sikayetleri veri birimi olarak kullanilmis
ve bir dosyada toplanmis; ¢Oziimleme birimi olarak ise sikdyetlere konu olan
unsurlar1 kullanmigtir. Tiimevarim yontemi ile kodlama tablosu olusturulmus 11
temel ve 42 alt kategori ortaya ¢ikmistir. Bu siiregte sikayet temalar1 kategorilere
yerlestirilmis veri yigin1 anlasilir hale getirilmis; ikinci asamada, kodlama tablosunun
8 temel ve 42 alt kategoriden olusan son hali olusturulmustur. Son asamada ise, tiim
miisteri sikayetleri, arastirmacilar tarafindan birbirine bagimsiz olarak daha onceki
asamalar sonucunda olusturulan kodlama tablosuna kodlanmustir.  Sikayet
kategorileri incelendiginde, yiyecek-icecek hizmetleriyle alakali sikayetlerin diger
sikayetlere oranla daha fazla oldugu tespit edilmistir. Bu sikayetlerin ortadan
kaldirilmasi i¢in konaklama igletmelerinin gida ve hijyen konularinda Tehlike
Analizi ve Kritik Kontrol Noktalar1 ( HACCP) yonetim sistemi ve diger uluslar arasi
belgelere sahip olmalar1 6nerilmektedir. Tiim sikayetler icinde 6nemli bir paya sahip
oldugu goriilmektedir. Cesitli yontemlerle calisanlarin isletmeye bagliliginin
artirilmasi ve calisanlara egitim saglanmasi, is goren kategorisine dahil olan sikayet
unsurlarinin azalmasini saglayacaktir. Bu ¢aligmada sanal ortama aktarilan misteri

sikayetleri incelenmis sikdyet davranislari {izerinde durulmamuistir. Yazarlar bu
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konuda yapilan c¢aligmalarin az oldugunu belirtmis, bu c¢alismada konaklama
isletmelerinin kag¢ yildizli olduguna deginilmediginden diger ¢alismalarda bunun da

gbze alinmasini tavsiye etmektedir.

Kozak (2007) arastirmasinda, Tiirkiye’yi ziyaret eden yabanci turistlerin
tatilleri ile ilgili ne tiir sikayetlere sahip olduklarini, sikdyetlerini nasil ve nereye
bildirme egiliminde olduklarin1 amaglamistir. Arastirma ii¢ asamada tamamlanmuistir.
Ilk asamada konu ile ilgili literatiir taramas1 yapilarak daha once yapilan benzer
caligmalarda kullanilan yontemler ve elde edilen bulgular konusunda bilgi sahibi
olunmus ve calismanin kavramsal g¢ercevesi Olusturulmustur. Ikinci asamada,
belirlenen hedeflere ulasabilmek igin alan arastirmasi gerg¢eklestirmistir. Arastirmada
ornek kitleyi, Mugla bolgesini ziyaret eden yabanci turistler olusturmaktadir. Verileri
elde etmede anket yonetimi uygulanmis. Turistlerin sikayetlerinin olusmasi ve
bildirme egilimi satis sonras1 davraniglara girmektedir. Bu nedenle, aragtirma tatilini
tamamlamis ve 1-8 Agustos 2004 tarihleri arasinda Bodrum/Milas Hava limanindan
¢ikis yapmakta olan yolculara uygulanmigtir. Anket formlari elden dagitilmis ve ayni
sekilde elden geri toplanmistir. Arastirmada verilerin degerlendirilmesinde SPSS
10.00 (Statistical Package for Social Sciences) paket programindan yararlanilmistir.
Veriler, frekans dagilim tablolar1 ki-kare, t-testi ve ANOVA testleri kullanilarak
yorumlanmaya ¢alisilmigtir. Arastirmanin  sonucunda; Tirkiye’yi ziyaret eden
yabanci turistlerin tatilleri ile ilgili herhangi bir sikayetleri olup olmadigi, olmasi
durumunda nasil tepki verme egiliminde olduklar1 ve sikayetlerini ¢6zme konusunda
nasil bir tepki gosterme egiliminde olduklarini arastirmayr amaglayan bu arastirma
kapsamina dahil edilen katilimcilarin % 45,3 iniin sikayet sahibi olduklar
goriilmektedir. Bu sikdyetlerin biiyiik bir kismimin ise, davranis ve hijyen ile ilgili
konular iizerinde yogunlastigi ortaya c¢ikmis Olup, ¢Oziimiiniin aslinda karmasik
olmadig1 da bilinmektedir. Aligveris yapma egiliminde olan turistlere yonelik taciz
ve Batili turistlerin en hassas olduklar1 hijyen-sanitasyon konulari {izerinde ciddiyetle
durulmasi halinde sikayetlerin de kendiliginden ortadan kalktigi gorilecektir.
Batidan gelen bir turist i¢in esnaf ya da yerel halk tarafindan nedeni ne olursa olsun
rahatsiz edilmemek ve kullandigi tesisin saglik standartlarmin beklenen diizeyde
olmasi, yabanci turistler i¢in genel kabul gérmiis bir hizmet bi¢imi olabilir. Gittikleri
bir bagka iilkede bu bakimlardan herhangi bir olumsuzluk yasamalari dogrudan

sikdyet konusu olabilmektedir. Onceki arastirma sonuglarmin da destekledigi gibi,
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hali hazirdaki bir tiiketiciyi elde tutmanin maliyetinin yeni tiiketicileri kazanmaktan
daha az oldugu dikkate alindiginda turist sikayetlerine verilmesi gereken Onemi
ortaya c¢ikmaktadir. Yazar bu baglamada yapilmasi gerekenlerin sunlar oldugunu
aciklamustir: tiikketici odakli hizmet anlayisinin yerlestirilmesi, birimler arasinda etkili
koordinasyonun saglanmasi, turizmde siirekligi ve siirdiirebilirligin saglanmasi 6rgiin
ve kitlesel turizm egitimin verilmesi, bireysel ve kurumsal sorumlulugun saglanmasi,

saglikli bir turizm hizmetinin verilmesi.

Yiiksel ve Kiling (2003) arastirmasinda, konaklama isletmelerinde yasanan
hizmet sunumuyla ilgili aksakliklar1 ve hatalarin giderilmesinde kullanilan stratejileri
is gorenlerin bakis agisiyla simiflandirmayi ve iyilestirme stratejilerinin, miisteri
memnuniyeti yaratmadaki katkilarini incelemeyi amaglamaktadir. Kritik olaylar
tekniginden yararlanilmistir. Konaklama isletmelerinde gozlemledikleri, tatmin ya da
tatminsizlikle sonuglanan miisteri sikayetlerini bildirmeleri istenmistir. 85 kritik olay
toplanmis, bu kritik olaylarin 35’1 miisteri tatminiyle sonuglanmistir. Kritik olaylar
teknigi 5 asamadan olusmaktadir. IIki; faaliyetin genel amaglarmi smiflandirmak,
ikincisi; analitik olaylara iliskin plan ve 6zellikler formiile edilmeli, Giglinciisii; veriler
toplanmali, dordiinciisii; veriler analiz edilerek son olarak da, yorumlanip sonuglar
ortaya konmalidir. Arastirma dort asamada gergeklestirilmistir. Birinci asama;
hatanin saptanmasi, ikinci asama; birinci agamadaki dort ana grup igerisinde hatalarin
alt gruplara ayrilmasidir. 3. agsamada, iyilestirme stratejilerinin saptanmasi, 4. asama,
otel isletmelerinde 122 iyilestirme stratejisi Saptanmis, gruplama yapilmistir.
Miisterilerin ¢ogunlugu, otel isletmesinde bulunduklar: siire igerisinde, is goreni ya
da yoneticilerle ilgili sikayetleri paylasmustir. Incelenen kritik olaylarin biiyiik
cogunlugunda sikayetin kaynagindan konaklama isletmesi sorumlu tutulmustur.
Kritik olaylarin analizi sonucunda ortaya ¢ikan hatalar; {iriin hatasi, politika hatasi,
rezervasyon basarisizliklari, is goren davraniglari, yavas ya da karsilanmayan hizmet,
stoklarin tiikenmesi, yanlis licretlendirme ve fatura hatasi, bilgilendirme yetersizligi
ekipman degistirme ve tamiridir. Kritik olaylarda belirtilen hatalar incelendikten
sonra katilimcilarin  bildirdigi  hizmet iyilestirme stratejileri analiz edilip,
siniflandirilmistir. Arastirma sonuglarina gore, konaklama isletmelerinde sikayete
neden olan hatalar genel olarak hizmet ekipman ve miisteri hatalar1 olarak ii¢ sinifta
toplanabilir. Oziir dilemeden hicbir sey yapmamaya kadar degisen ve hatanmn

giderilmesinde konaklama isletmelerinde kullanilan on strateji saptanmistir. Bu
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iyilestirme stratejilerinin  miisteri memnuniyeti yaratmadaki basarist farklik

gostermektedir.

Karatepe ( 2005), orgiitlerin sikayetlere yonelik tepkilerini ve bunun miisteri
memnuniyetine etkisini konu alan Kuzey Kibris’taki 3, 4 ve 5 yildizli otellerde
konaklayan 781 Tirk misteriye yaptigi calismasinda sikayetcilerin haklarini
etkilesim, prosediir ve dagitim agisindan haklar1 seklinde ii¢ boyutta gruplamstir.
Verileri LISREL 8.30 programiyla analiz etmis ve sonugta otel yoneticilerinin
sikdayetlere yonelik tepkileri; oziir dileme, agiklama yapma, telafi etme, c¢aba
gosterme, kolaylagtirma ve dakiklik olarak alti gruba ayrilmistir. Besli Likert 6lgegi
kullandigr Olglim aract kullanilan arastirmada sikayetlere yonelik yarginin
boyutlariyla sikayet¢inin tatmini iizerine iliskisi de analiz edilmis ve sikayet hakkinin
dile getirilmesi ve ¢oziimlenmesi, sikayet¢ilerin {izerinde oldukg¢a giiglii bir tatmin
olusturdugu belirlenmistir. Sikayetlere verilen telafi etme tepkisinin tatmini artirdigs;
kolaylastirma ve dakiklik tepkilerinin miisteri haklarinin algilamalarin1 prosediir ve

dagitim agisindan olumlu bir etkide bulundugu ortaya konmustur.

Literatiire baktigimizda miisteri sikayetleriyle alakali yapilmis caligmalar
belirli kategorilerde toplanmistir. Bu kategoriler sunlardir (Yavas ve digerleri, 2004,
Balta, 2008; Yiiksel ve digerleri, 2004; Phau ve Baird, 2008; Mattila ve Mount,
2003; Kozak, 2007; Heung ve Lam, 2003; Culha ve digerleri, 2009; Yiiksel ve
Kiling, 2003; Karatepe, 2005):

e Miisterilerin nigin sikayet ettikleri,

e Yapilan sikayetlerin tiirleri,

e Sikayetlerini nasil ve nereye bildirme egiliminde olduklari,

e Miisterilerin sikdyet etme davranislari ile demografik 6zellikleri arasindaki
iliskinin ne oldugu,

e Miisterilerin sikdyet davranislarindaki benzerlik ve farkliliklarin sebepleri,

e Isletmelerin miisteri sikayetlerine olan tutumlar1 ve sikdyetleri nasil ele
aldiklari,

e Konaklama isletmelerinde yasanan hizmet sunumuyla ilgili aksakliklar1 ve
hatalarin giderilmesinde kullanilan stratejileri is gorenlerin bakis acisiyla

smiflandirma,
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e Miisteri sikayetlerini iyilestirme stratejilerinin, miisteri memnuniyeti

yaratmadaki katkilar1 gibi maddeleri siralayabiliriz.

Yapilan ¢aligmalart inceledigimizde isletmelerin sikayetleri nasil ele aldigi ve
miisterilerin sikayet etme davraniglari ile demografik o6zellikleri arasindaki iliski
konulu arastirma yapilmis fakat isletmelerde calisan personelin kisisel 6zellikleri
(kendine saygi, kendine yeterlilik ve kendini gézlemleme) veya baska bir deyisle
benlik kavramlar1 ile miisteri sikayetlerini ele alma davraniglari arasindaki iliski

lizerine aragtirma yapilmamuistir.
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UCUNCU BOLUM
KIiSISEL OZELLiKLER

Literatiire inceledigimizde kisiye ait 6zelliklerin demografik olanlar (yas,
cinsiyet, vs. ) disinda en ¢ok benlikle (self) kavramiyla ilintilendirildigi karsimiza
cikmaktadir. Bunlar; Benlik-Karmasiklig1 (Self-Complexity), Kendini
Gergeklestirme (Self-Actualization), Benlik-Ayarlamasi / Kendini-Ayarlama (Self-
Monitoring), Benlik-Sunumu (Self-Presentation), Benlik-Yeterligi / Kisisel
Yeterlilik (Self-Efficacy), Benlik-Kurgusu (Self-Construal), Benlik-Bilinci (Self-
Consciousness), Benlik-Farkindalig1 (Self-Awareness), Benlik-imgesi (Self-Image),
Benlik-Tasarimi (Self-Representation), Benlik-Saygist / Kendine Saygi (Self-
Esteem), Benlik-Algisi (Self-Perception). Calismamizda konumuzla alakali oldugunu
diisiindiigimiiz kavramlar Benlik-Saygisi / Kendine Saygi (Self-Esteem), Benlik-
Yeterligi / Kisisel Yeterlilik (Self-Efficacy), Benlik-Ayarlamas1 / Kendini-
Gozlem (Self-Monitoring) kavramlaridir. Bunlardan kendine saygi, 6z yeterlilik ve
kendini-gézlemleme kavramlarini arastirmamizla ilgisi agisindan asagida kisaca

inceleyecegiz.

1.1. Kendine Sayg (Self-Esteem)

Insanlar tarihin ilk ¢aglarindan giiniimiize gerek sosyal sartlarm, gerekse
tabiat sartlarinin bir geregi olarak birlikte yasamak zorunda kalmislardir. Bireyler
toplumsal yasamin icerisinde Dbirbirleriyle ve c¢evreleriyle etkilesimde
bulunmaktadirlar. Bir arada yagama zorunlulugu hisseden ve siirekli olarak etkilesim
icerisinde bulunan bu insanlar, aralarinda formal ve informal kurallarin belirlemis
oldugu ¢izgilerden olusan smirlarla tespit edilen bazi diizenlemelere gitmek

durumunda kalmislardir (Ozbek, 2012: 38).

Toplumu yonlendiren bu kurallar ve diizenlemeler ortak kiiltiir olusturmada
ve bireylerin duygu, diisiince ve davraniglarinin sekillenmesinde etkili olsa da, ¢ogu
zaman bireyler ve toplumu olusturan alt gruplarda bazi gatismalarin ortaya ¢ikmasi
kaginilmazdir. Zaten bu siirecte sosyallesme ve toplumun paylastigi inanglar,
tutumlar, degerler, formal ve informal normlar bu catigmalar neticesinde olusan
karsilikl1 anlasmalarla ve gdsterilen toleranslarla ancak miimkiin olabilmistir. I¢inde

yasanilabilir saglikli bir toplum olusturabilmek, ancak kendine saygisi olan, 6zgiiveni
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yiiksek bireylerden olusan insan gruplariyla miimkiin olabilmektedir. Ciinkii kendine
saygl (6z saygl) mutlulukla ve hayattaki basariyla ilgilidir. Ozsayg1 bireyin kendi
kendisiyle gurur duymasidir. Ayni zamanda bireyin yaraticilik yeteneginin
digerleriyle iliskisini ve basarili olmasini belirlemede Onemli bir faktor olarak
karsimiza g¢ikmaktadir (Korkmaz, 2007: 49-65). Bir baska tanimda da bireyin
kendine saygisini; bireyin kendini benimsemesi, onaylamasi, kendine deger vermesi

ve saygl duymasi olarak ifade edilmistir (Kog, 2009: 473-493).

Insanm, kendine iliskin tutumu kendine saygi (self-esteem) olarak
adlandirilmaktadir. Kendine saygi, kisinin Ozilinii bir nesne olarak ele alip
degerlendirmesi neticesinde kendisi hakkinda varmis oldugu yargilara, yani 6z
kavramina kars1 gelistirdigi tutum olup; 6z kavraminin duyussal yanini olusturur.
Kendine Saygi, kendini 6nemli gérme, kendini kabul gibi kavramlarla betimlenen ya
da bu kavramlari igine alan bir tist kavram olarak diisiiniilebilir. Kiginin 6ziine iliskin
degerlendirmeler kendine saygi, Oziine saygi gibi terimlerle ifade edilmektedir

(Kuzgun, Bacanli, 2005).

Benlik saygisi; bireyin kendini benimsemesi, onaylamasi, kendine deger
vermesi ve saygi duymasi anlamlarina gelmektedir (Kog, 2009: 473-493). Kisilik
saygist, kisinin kontrolcii davranmasi degil, kendisinin yapmis oldugu tiim hata ve
eksiklerine ragmen degerli bir insan olduguna inanmasiyla ortaya ¢ikan bir olgudur
(Benice, 2012: 14). Kendine saygi, bireyin kendi kendini degerlendirmeye tabi
tutarak kendini degerli, yeterli ve bagarili bulmasi anlaminda ifade edilen bir kavram

olarak benlige kars1 gelistirilen 6nemli bir tutumu ifade etmektedir (Kiligc1, 2006).

Benlik kavraminin, begenilip benimsenmesi kendine saygiy1 (self-esteem)
olusturmaktadir. Kendine saygi, “kisinin kendisini degerlendirmesi sonucu ulastigi,
benlik kavramini onaylamasindan ortaya ¢ikan begeni durumudur”. Kisinin kendini
begenmesi ve kendi benligine saygi duymasi i¢in ¢ok istiin niteliklere sahip
bulunmasina gerek yoktur. Ciinkii kendine saygi, kendini oldugundan asagi veya
istiin gérmeden kendinden memnun olma durumudur. Kendini degerli, olumlu,
begenilmeye ve sevilmeye deger kabul etmektedir. Benlik saygisi, kendini oldugu
gibi kabullenmeyi, 6ziine giivenmeyi saglayan pozitif bir ruh halidir (Yd&riikoglu,
2000).
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Coopersmith’e gore kendine saygi (6zsaygi), kisiligin 6nemli boyutu ve
olumlu bir kisilik 6zelliklerinden biridir. Diger yandan bireyin kendisini yetenekli,
onemli, basarili ve degerli olarak algilama derecesidir (Ulusoy ve digerleri, 2007).
Coopersmith’e (1967) gore kendine saygi normal sartlar altinda duragandir ¢ilinkii
bireyler psikolojik olarak tutarli olma egilimindedirler. Bununla beraber kendine
saygl, yasantinin gesitli alanlarina cinsiyete, yasa ve diger rol tanimlama kosullarina
gore degisiklik gosterebilir. Ornegin, bir kisi kendini bir dgrenci olarak ¢ok degerli,
bir tenis¢i olarak biraz degerli ve bir miizisyen olarak tamamen degersiz
gorebilmektedir. Burada kisinin genel 0&zsaygi seviyesini belirleyen onun

yeteneklerini degerlendirmesine iliskin 6znel algis1 olmaktadir (Cigdemoglu, 2006).

Coopersmith, kendine saygi iizerine 6nemli etkiye sahip olan dort 6nemli
degiskeni su sekilde ifade etmistir:

Basari: Bireyin basart hususundaki yargisi kabul edilme temeline
dayanmaktadir. Basar1 her birey i¢in farkli anlam tasir. Bazi bireyler igin ugras
sonucundaki maddi 6diil, bazilart i¢in manevi doyum ve bazilart i¢in ise popiiler
olmak anlamin tagr.

Degerler: Deger ve standartlarini1 daha bagimsiz ve daha kendine o6zgii
olusturan bireylerin benlik yargilar1 daha da olumlu olacaktir.

Istekler: Diisiik 6zsaygiya sahip bireylerin istekleri ve bu istekleri elde
etmede gosterdikleri performans arasinda 6nemli bosluklar bulunmaktadir.

Savunmalar: Kisilerin olaylara ve gerceklere yiikledikleri anlam degisiklik
gosterir ve bu degisiklik bireysel 6zelliklerden kaynaklanir. Savunmalar da bu tiir
bireysel ozelliklerdendir ve temel hedefi 6zsayginin korunmasidir. Kisi giinliik
yasamdaki kaygi ve gerginlik yaratan olaylarla bas etme yoOntemlerini ana
babasindan ve c¢evresindeki diger kisileri gozlemleyerek 6grenir (Akt. Cigdemoglu,
2006).

Sanford ve Donovan (1984)’ a gore kendine saygi, bireylerin yasaminin
cesitli yonlerine etki eden bir kisilik degiskenidir ve saglikli bir kisilik olusturmanin
on kosulu olarak goriilmektedir. Kendine sayginin diizeyi, kisinin diisiindiigii,
sOyledigi ve yaptigi her seyi, diinyaya bakisini, diger insanlarin kendisine bakisini,

yasami ile alakali yaptig1 secimleri, sevgi verme ve alma yetenegini ve degistirilmesi
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gerekenleri degistirmek igin harekete gegme giiclinii etkilemektedir (Akt: Aydin ve
Giiloglu, 2001).

Rosenberg (1965) kendine saygiyr barometrik 6zsaygi ve temel Ozsaygi
olmak tizere iki boyutta ele almistir. Dakika dakika degisen duygulardaki degiskenlik
ve dalgalanmalari tanimlayan barometrik kendine saygiya, bir toplantt salonuna
yanhislikla girildigi anda oziir dilenirken 0 anda hissedilen duygular 6rnek olarak
verilebilir. Temel 6zsaygi (kendine saygi) ise anlik deneyimlerden kolaylikla
etkilenmez. Genel olarak duraganlik gosteren temel 6zsaygi ergenlik doneminde
biiytik farkliliklar gosterir. Temel Ozsaygi diizeyi yiiksek bireyler bir eyleme
kalkisirken kendilerine giivenirler (Cigdemoglu, 2006).

Chrzanowski, benlik saygisini en genis anlamiyla, kisinin yeti ve giiglerinin
iyi bir degerlendirmesine dayanan kendisiyle alakali olumlu imgesi oldugu
goriisiindedir. Benlik saygisinin bazi yonleri zeka, goriinlim, beden yapisit gibi
bireyin dogal 6zelliklerinin lizerine gelisir. Kisi kendini degerlendirmede olumlu bir
tutum sergiliyorsa benlik saygisi yiiksek, olumsuz bir tutum sergiliyorsa benlik
saygisi diisiik olmaktadir (Satilmis ve Seber, 1989, Akt. Hamarta, 2004).

Yiiksek benlik saygist olan bireyler amaglarini gergeklestirmek igin
basarisizlik riskini goze alarak kendilerine giivenirler ve hedefe varmak igin daha
hirshidirlar. Diisiik benlik saygist ve benliklerini koruma egilimleri ile karakterize
edilen kisiler ise basar1 ve sayginlik beklerken reddedilme, sikintili durumlardan
uzak durma ve kendilerinden utanma meydana getirecek durum ve olaylardan

kaginma egilimindedirler (Baumeister, Tice ve Hutton, 1989 Akt. Hamarta, 2004).

Kendine saygi duyma giidiisii arastirmacilart uzun siiredir mesgul eden bir
kavramdir. Hemen hemen tiim kisilik kuramlar1 kendine sayginin énemine vurgu
yapmislardir (Baydur, 1984). Bu konuyla alakali olarak arastirma yapan bilim
insanlarindan biriside Amerikali Abraham H. Maslowdur. Maslow; 1954 yilinda
yaptig1 klinik gozlemlere dayanarak insan ihtiyaglarinin piramit seklinde bir
hiyerarsiye sahip oldugunu ifade etmistir. Psikolojik ve biyolojik ihtiyaglarin
isimlendirilmesinde, smiflandiriimasinda Maslow'un (1970); "Thtiyaclar Hiyerarsisi”

herkes tarafindan genel kabul gérmiistiir.
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Maslow insan giidiilerinin baz1 yonleriyle hayvan giidiilerinden farklilik arz
ettigini savunmus ve insan giidiilerini bir piramit gibi birbiri iizerine merdiven
basamagi seklinde ¢ikan kademeli bir diizen igerisinde distinmistir. Bu giidii
piramidinin temelinde biyolojik (fizyolojik) giidiiler, list kisminda ise psikolojik
giidiiler yer almaktadir. Maslow’a gore; temeldeki bir giidiiniin ihtiyaci giderilmeden,
birey iist diizeydeki giidiilerden etkilenmez. Alt diizeydeki gilidiiler doyuma ulastigi
anda birey, tst diizeydeki giidiilere hazir hale gelmektedir (Ciiceloglu, 2004).

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi tablosunda goriildiigii gibi, kendine saygi
ihtiyac1 temel ihtiyaglar kategorisinde yer almaktadir. Fakat kendine saygi ihtiyaci,
temel ihtiyaclarin dordiincli sirasinda ve st diizey ihtiyaclarin tam sinirinda
bulunmaktadir. Bireyin bagkalar1 tarafindan taninma ve sevilme ihtiyaci olarak da
tanimlanan bu ihtiya¢ yerine getirildigi zaman, bireyin kendine giiveni yiikselir ve
kendini daha degerli hisseder bunun tersi de gegerlidir. Bireyin bu ihtiyaci giderilmez
veya yeteri kadar doyurulmazsa, birey kendini daha degersiz ve gii¢siiz hisseder
(Ercoskun, Nalgaci, 2005).

Andre - Lelord' a gore kendimize saygmn ii¢ "unsur" u bulunmaktadir;
kendine giiven, kendini gérme bi¢imi ve kendini sevme. Uyumlu bir kendine saygi
durumu meydana getirebilmek i¢in bu ii¢ unsurun her birinin dozajinin iyi
ayarlanmas1  gerekmektedir. Kendini sevme bliyiikk dlgiide, ailemizin
cocuklugumuzda bize vermis oldugu "duygusal besinler" e baghdir. Kendini sevmek
kendine sayginin temeli, en derin ve en mahrem unsurudur. Kendini gérme big¢imi,
insanin nitelikleri ve kusurlariyla alakali bu dogru ya da yanlis degerlendirme,
kendine sayginin ikinci temel diregidir. Burada yalnizca kendini tanima s6z konusu
degildir; onemli olan olgularin gercekligi degil, kisinin Kkendisinde bulduguna
inandi81 nitelikler, kusurlar, olanaklar veya sinirlardir. Kendini gérme bigimi pozitif
oldugunda, olumsuzluklara ragmen mutlulugumuzu bekleme olanagi saglayan bir i¢
giictiir. Kendine giiven ise kendine sayginin {igiincii unsuru, 6zellikle eylemlerimizle
alakalidir. Insanin kendine giivenmesi &nemli durumlarda uygun davranacagimi
diistinmesidir. Kendini sevmenin ve 6zellikle de kendini goérme bi¢iminin aksine,
kendine giivenmenin taniminin yapilmasi zor degildir; bunun ig¢in ilgili kisiyle

diizenli bigimde goriismek, kendisinin yeni ve beklenmedik anlarda, bir amag s6z
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konusu oldugunda nasil davrandigini veya kendisinin giristigi bir iste giicliiklerle
karsilagtiginda boyun egip egmedigini gozlemlemek yeterli olacaktir (André -
Lelord, 2002).

Benlik saygisi, yiiksek ve diisiik seklinde ifade edilebilmektedir. Yiiksek
benlik saygisi, kendimizi ve igsel diinyamizi degerli buldugumuz anlamina
gelmektedir. Bireyin tiimiiyle kendini kabul etmesi, deger vermesi ve kendine
giivenmesidir. Yiiksek benlik saygisina sahip birey kendini olumlu olarak
degerlendirir, saldirgan davraniglardan uzak durur ve kendini genel olarak iyi
hisseder. Zayif oldugu yonlerinin de farkina vararak bunlarin istesinden gelmeye
gayret gosterir. Diisiik benlik saygisina sahip bir kisinin kendine olan giiveni zayiftir.
Bu bireyler digerlerine bagimhdir, sikilgandir, arastirmaci ve yaratici degillerdir

(Avsaroglu ve Ure, 2007).

Yapilan arastirmalar benlik saygisi yiiksek olan kisilerin, kendilerini saygin
ve kabul edilmeye deger, yararli, onemli kisiler olarak algilama egiliminde
olduklarin1 gostermektedir. Diger yandan benlik saygisi yiiksek olan kisilerin yeni
diistincelere agik, kisiler aras1 ve grup iliskilerinde basarili, girisken, yaratict ve
arastirmaci  Ozelliklerinden dolayr toplumda daha aktif vazifeler aldiklarini
gostermektedir. Benlik saygist  diisik olan kisilerin  ise, karsisindakilere
giivenemeyen, kolay tmitsizlige kapilan, sosyal iliskilerde uyum saglayamayan,
cabuk sugluluk ve utang duygularina kapilma gibi kisilik 6zellikleri gosterdikleri
ifade edilmektedir (Aksoy ve Magden 1993; Akt. Cevher ve Bulus, 2007).

Avsaroglu ve Ure (2007); Universite dgrencilerinin karar vermede 6zsayg1 ve
stresle basa ¢ikma stillerinin benlik saygis1 ve baz1 degiskenler acisindan incelenmesi
1simli ¢alismalarinda, {iniversite 6grencilerinin karar vermede 6z saygi, karar verme
ve stresle basa ¢ikma stillerini ne diizeyde agikladigi incelenmistir. Arastirma, Selguk
Universitesi'nin ~ degisik programlarinda egitim goren &grenciler {izerinde
gerceklestirilmis, 6rnekleme 1141 6grenci alinmistir. Arastirmada Melbourne Karar
Verme Olgegi, Stresle Basa ¢ikma Tutumlar: Envanteri ve Benlik Saygis1 Olgegi
kullanilmustir. Ogrencilerin cinsiyetleriyle karar vermede 6z saygilar1 ve karar verme
stilleri arasinda farklilasma yokken, cinsiyet, sinif, yasamin ¢ogunun gegirildigi yer

ve mezun olunan lise degiskeni ile stresle basa ¢ikma stilleri arasinda farklilagsma
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olugu saptanmistir. Benlik saygisinin karar vermede 6z saygi, karar verme stilleri ve

stresle basa ¢ikma stillerini anlamli diizeyde agikladig1 saptanmustir.

Aktepe ve Yel (2009); ilkogretim Ogretmenlerinin deger yargilarinin
betimlenmesi: Kirsehir ili 6rnegi isimli ¢calismalarinda, 6rnekleme yoluyla secilen 71
Ogretmeni gonilli olarak calismalarina almiglardir. Arastirmacilar, "egitim gelecek
kusaklara deger aktarmanin yapildigi bir siirectir. Bu siire¢ igerisinde, 6gretmenlerin
sahip olduklar1 degerler, gelecegin teminati &grencilerimizi etkileyecektir”
varsayimindan yola ¢ikarak, dgretmenlerin deger yargilarint belirlemek amaciyla bu
calismayr baslatmiglardir. Arastirmacilar, veri toplamak amaciyla Rokeach
degerlendirme anketi kullanilmistir. Ankette yer alan maddeler sosyal degerler ve
bireysel degerler olmak iizere iki gruba ayrilmistir. Sosyal ve bireysel degerlerin
ortalamalar1 ve bagimli “t testi” sonuglarina SPSS programinda bakildiginda sosyal
ve bireysel degerler arasinda anlamli bir fark bulunamamastir.

Bu aragtirmada, 6gretmenlerin anket sorularina cevap verirken daha fazla 6nem
verdikleri sorular1 s6yle siralamak miimkiindiir:

e Haklarin diizeltilmesi, zayifin yaninda olmak anlaminda, adaletli olmak,

e Ulkemizin diismanlardan korunmasi anlaminda, ulusal giivenlik,

e Saygi gostermek anlaminda, aileye deger vermek,

e Fiziksel ve ruhsal rahatsizli§1 olmamak anlaminda, saglikli olmak,

e Yakin ve destekleyici arkadaslik anlaminda, gercek arkadaslik,

e Icten anlaminda, diiriist olmak,

e Giivenilir ve inanilir biri olmak anlaminda, sorumluluk sahibi olmak,

e Herkese esit firsat anlaminda, esitlik,

e Kendinin degerli olduguna inan¢ anlaminda, kendine saygili olmak,

e Hayatta bir amacin olmasi anlaminda, anlamli bir hayat.

Aragtirma sonuglari, 6gretmenleri Ogrencilerin kendine saygisini gelistirme

acisindan yeterli bilgi ve anlayisa sahip oldugunu gostermektedir.

Candangil ve Ceyhan (2006); “Denetim Odakli Farkli Lise Ogrencilerinin
Bazi Kisisel Ozelliklerine Gore Karar Vermede Ozsaygi ve Stres” ile ilgili yapmus
olduklar1 arastirmada; lise Ogrencilerinin denetim odagi diizeylerine gore karar

vermede Ozsaygi ve karar vermede stres diizeylerinin onemli bir bigimde farklilik
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gosterip goOstermedigini incelemiglerdir. Ayrica icten ve digtan denetimli lise
Ogrencilerinin cinsiyetine ve fizik goriinlimiini algilama bi¢imine gore karar
vermede Ozsaygi ve karar vermede stres diizeyinin farklilik gosterip gostermedigi
incelenmistir. Arastirmaya 1796 resmi lise 6grencisi alinmistir. Karar verme davranis
Ol¢egi ve Nowrcki—Strickland denetim odagi dlgegi ile toplanan veriler, bagimsiz
gruplar i¢in T testi ile faktorel varyans analizi uygulanmistir. Arastirmadan elde
edilen sonuglara gore, i¢ten denetimli lise 6grencilerinin 6zsaygi diizeyleri distan
denetimli lise 6grencilerinden anlamli diizeyde daha yiliksek bulunmustur. Bununla
birlikte icten denetimli lise Ogrencilerinin karar vermede stres diizeyleri distan
denetimli lise Ogrencilerinden anlamli diizeyde daha diisiik bulunmustur. Ayrica
cinsiyet ve fizik goriiniimlerini algilama bicimleri agisindan karar vermede 6zsaygi
ve karar vermede stres diizeylerinin temel etkisinin 6nemli bir bigimde farklilik

gosterdigi ancak etkilesimlerinin 6nemli olmadigi ortaya ¢ikmustir.

Suner (ikiz)’in (2000) Izmir’de bir Anadolu Lisesi, bir kolej ve bir genel
lisede okuyan toplam 184 lise ikinci siif dgrencisi ile yaptigi ¢calismada 6zel okulda
okuyan ve sosyoekonomik seviyesinin yiiksek oldugunu ifade eden, kendini fiziksel
olarak begenen ebeveynlerine sorunlarini rahatlikla anlatabilen, dogru karar verip
dogru davrandigina kendisi inanan ve ailesinin de inandigini diisiinen, okulda ders
dist etkinliklere katilan ve okulunu sinavla okumaya hak kazandig igin tercih eden

ogrencilerin 6zsaygi diizeyi digerlerinden daha yiiksek bulunmustur (Cigdemoglu,
2006).

Taysi (2000), calismasin1 Ankara ilinde gesitli iiniversitelerde 6grenim goren
124 kiz, 77 erkek 6grenci iizerinde ylirlitmiigtiir. Algilanan sosyal destek ile benlik
saygisint incelemistir. Calisma sonunda erkek Ogrencilerin biiyiik bir¢ogunun
ailelerden materyal destek istedikleri goriilmiistiir. Erkek 6grencilerin  puan
ortalamasi kiz ogrencilerin puan ortalamasindan yiiksek oldugu ortaya c¢ikmistir.
Aileden algilanan sosyal destegin erkek ogrencilerin benlik saygisinda daha etkili
oldugu bulunmustur. Kiz 6grencilerle arkadaslarindan algiladiklar1 sosyal destek

algisinin daha fazla oldugu gériilmiistiir (Uniivar, 2003).

Workman ve Beer (1989), lise ogrencilerinin depresif belirtileri benlik

saygilar1 arasindaki iligkiyi arastirmiglar, arastirma sonucunda; depresyon belirtileri



59

ile benlik saygist arasinda ters yonlii bir iliski saptamislardir. Ayn1 zamanda erkek
ogrencilerin kizlara oranla daha yiiksek benlik saygisi puan ortalamalarma sahip

olduklarin belirtmislerdir (Avsaroglu, 2007).

Cheng ve Page (1989), liseye giden 6grencilerin benlik saygisi ile akademik
basarilar1 arasindaki iliskiyi arastirmislar, ¢alisma sonucunda; benlik saygisi puan
ortalamalar1 yiiksek olan 6grencilerin akademik performanslari, orta ve diisiik benlik
saygist puanlara sahip olan Ogrencilerin akademik basar1 puanlarina gore anlamh

diizeyde yiiksek oldugunu saptamislardir (Avsaroglu, 2007).

Harper ve Marshall (1991), yaptiklari arastirmalarinda ergenlerin benlik
saygilar1 ve problemleri iizerinde durmuslardir. Arastirmalarin sonucunda kiz
ergenlerin erkeklere oranla daha ¢ok problem belirttikleri ve diisiik benlik saygisina
sahip olduklarin1 belirlemislerdir. Ayn1 aragtirmada kizlar kisiler arasi iligkilerde,
kisisel uyumda, saglik ve aile iliskilerinde daha fazla problem yasadiklarini, erkek
ergenlerin ise sosyal iliskiler ve okula uyumda fazla problem yasadiklarini
belirtmislerdir (Uniivar, 2003).

Bolognini ve arkadaslarmin (1996), arastirmasina Isvicre’de yasayan yaslari
12, 13, 14, ola 214 ergen katilmistir. Elde edilen sonuglar kizlarin erkeklerden daha
diisiik benlik saygisina sahip oldugu goriilmiistiir. Benlik saygisinin atletik goriiniis
performansin boyutunda anlamli farkliliklar bulunmustur. Yapilan faktér analizi
sonucuna gore kizlarin benlik saygilarinin daha kiiresel oldugu ve daha az
farklilagsmakta oldugu goriilmiistiir. Kiiresel benlik saygisi kizlarda depresif duruma

erkeklerden daha ¢ok etki ettigi belirlenmistir (Uniivar, 2003).

Chuub ve Fertman (1997) yaptiklar arastirmada dort yil boyunca (9, 10, 11
ve 12. simf diizeylerinde) 174 6grencinin 6zsayg: diizeylerini incelemislerdir. Sonug
olarak 6zsaygi diizeyi iizerinde cinsiyetin erkekler lehine anlamli diizeyde yiiksek

oldugu bulunmustur (Cigdemoglu, 2006).

Gross ve John (1997), lisede okuyan 6grencilerin benlik saygisi ile depresyon
belirtileri arasindaki iliskiye bakmuislar, benlik saygisi ve depresyon arasinda anlamli

bir iligkinin oldugunu, ayn1 zamanda ailelerin olumsuz davranislart ve acimasizca
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elestirileri 6grencilerin depresyon durumunu artirdigini ve benlik saygilarinin

diismesine neden oldugunu belirtmislerdir (Avsaroglu, 2007).

Mc Gee, Williams (2000), Yeni Zelandali ergenler iizerinde yiiriittiikleri
calismada kiiresel ve akademik benlik saygisi ile ergenlerde goriilen sagliksiz
davraniglar arasindaki iligkiyi incelemiglerdir. Arastirma sonucunda kiiresel benlik
saygisinin yeme problemi, intihar fikri, ilag kullanimi gibi sagliksiz davranislari
etkiledigi goriilmiistiir. Akademik benlik saygisi ile ilag kullanim1 ve erken cinsel

aktiviteler arasinda iligski olmadig1 goriilmiistiir.

1.2. Kisisel/Oz-Yeterlilik ( Personal/Self-Efficacy)
1.2.1. Oz Yeterlilik Kavram

Oz yeterlilik ifadesi, ilk olarak Bandura tarafindan sosyal biligsel teori
gergevesinde gelistirilmis ve tamimlama yapilmistir (Keskin ve Orgun, 2006: 93;
Ekici, 2012: 174). Insan davramslarimin énemli belirleyicisi durumunda olan sosyal
biligsel teori; bireylerin davraniglarinin anlagilmasini1 ve bu davraniglarin ne sekilde
kazanildigini ve devam ettirildigini agiklayan; diger yandan bu davranislarin tahmin
edilmesi ve degistirmek maksatli miidahale stratejileri gelistiren bir kuramdir (Kurt,

2012: 196).

Oz yeterlilik ifadesi, bireylerin yasamlarina etki eden olaylar iizerinde tesiri
olan belli seviyedeki performansi agiga ¢ikarmak igin bireylerin yetenekleriyle
alakali sahip oldugu inanglar olarak tanimlanmaktadir (Bandura, 1994: 72).
Luszczynska ve arkadaslarinin (2005: 439), zor ve belirsiz gorevleri yapabilme ve
Ozel gereksinimleri olan zorluklara karsi koyabilme ve bas edebilme hususunda
kisinin kendi yetkinliklerine olan inanci olarak tanimladig1 6z yeterlilik kavramini,
Salas ve Cannon-Bowers (2001), kisinin belli gorevleri ve davraniglari
yapabilecegine olan inanci olarak ele almistir (Cetin, 2011: 73-74). Ozerkan (2007:
28) ise bireylerin sahip olduklar1 bilgi ve becerileri etkili bigimde kullanabilmeleri
icin Oncelikli olarak ilgili alanda kendi kabiliyetlerine giiven duymalar1 gerektigini
ileri siiren sosyal 6grenme kurami olarak tanimlamistir. Bu baglamda, 6z yeterlilik
acisindan kisinin sahip oldugu becerilerin say1 olarak kiymeti yoktur. Fakat kisinin

bu beceriler ile neler yapabilecegine iliskin inancinin ne oldugu daha da dnemlidir
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(Bandura, 1997°den Akt. Bolat, 2011: 256). Baska bir ifadeyle, 6z-yeterlik bir
kimsenin belirli bir durumda ya da sorun basarili olup olmayacagina ya da bununla

ne sekilde basa ¢ikacagiyla alakali Kisisel goriisii veya inancidir (Tuckman, 1991“den
Akt. Ozdemir, 2008: 278).

Literatiirde 6z yeterlilik, kisilerin belirlenmis performans sekillerine ulasmak
maksadiyla gereken faaliyetleri diizenleyip uygulayabilme kapasitelerine olan
inanglar1 olarak tamimlanmustir (Parlar, 2009: 12). Yapilan baska bir tanimda, bireyin
bir isi gergeklestirebilme ve basarabilme yetenegiyle alakali kisisel yargisi olarak
ifade edilmektedir (Zimmerman, 2000: 82). Oz yeterlilik, insanlarin, yasamlarina etKi
eden olaylar tizerinde bir miktar kontrol kurmalarin1 saglayacak sekilde davranma
becerilerine dair kanaatleriyle alakalidir (Bandura, 1999: 46). Bu kanaatler, is
gorenlerin isleriyle alakali faaliyetleri ve sorumluluklar1 ustalikla yerine getirip
getirmeyecekleri hususunda kendi kendilerine yapmis olduklar1 degerlendirmelerdir
(Bolat vd., 2009: 217).

Bireylerin yetenekleriyle alakali sahip olduklar1 kendi algilar1 6z-yeterlik
inanglaridir. Kisisel yetkinligin bu inanglari insanin motivasyonu, refah1 ve kisisel
basaris1 ic¢in bir temel olusturmaktadir. Bu, insanlar istediklerinin sonuglarim
eylemlerinin olusturduklarina inanmazlarsa harekete ge¢mek veya giigliiklerle
karsilagtiklarinda azimle yola devam etmek icin ¢ok az giidiiye sahip
olduklarindandir (Schunk ve Pajares, 2010: 668). Bu nedenle kisilerin sahip olduklari
oz-yeterlilik inanglar1 kendileri ve yaptiklari iizerinde etkili olmaktadir. Bireyin 6z-
yeterlik algisindan etkilenen yonleri asagidaki sekilde siralanabilir (Bandura,
1997“den. akt. Duman, 2007: 6)

e Bireyin pesinden gitmeyi segtigi hedeflerin yonii,

e Verilen gorevleri yerine getirmek igin ne kadar ¢aba harcayacagi,

e Zorluklarla ve basarisizlikla karsilaginca ne kadar siire dayanacagi,

e Aksiliklere karst esnekligi,

e Kendini engelleyen diisiincelere mi yoksa destekleyen diisiincelere mi sahip
olacagi,

e Cevresel taleplerle ugrasirken ne kadar stres ve depresyon hissettigi,

e Gergeklestirdigi basarilarin seviyesi,
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Oz yeterlilik, kisinin zor ve aligilmamis gorevlerin, konularin iistesinden
gelmesinde kendisine duymus oldugu giivendir. Oz yeterlilik insanlarin nasil
hissettigi, disiindiigii ve davrandigi hususunda farkliliklar gosterir. Kendilerine
yiiksek hedefler koyarlar ve o hedefe ulasmak i¢in olaylarin tstiine giderler.
Davranislar diistincelerle yeniden sekillenir ve bir atilimda bulunuldugunda, yiiksek
0z yeterlilik sahibi olan kisiler daha fazla gayret sarf eder ve 6z yeterliligi az
olanlardan daha dayanikli olurlar. Kisinin 6z yeterliligi ne kadar yiiksek olursa,
ileriki zamanlarda zorlu gorevlere karsi meydan okumada daha arzulu ve istekli
olurlar. Yiiksek 06z yeterlilik duygusu, insanlarin, diger yandan zorlu durumlar
se¢mesini, c¢evrelerini kesfetmesini veya yeni g¢evreler olusturmasini saglar. Bu
durum kisinin i¢inde biitiin taleplere cevap vermek i¢in kendine yeterli olma inancini
olugmasini saglar. Bu da basarili bir davranista i¢sel 6z nitelige ve ileriye doniik

bakis agisina isaret eder (Bandura, 2000: 213).

Oz yeterlilik kavrami temel olarak ii¢ farkli kisimda ele alinmaktadir.
Birincisi, géreve ve duruma 6zel olan 6z yeterlilik algisidir, baglamsaldir ve bireyler
bazi hedeflere ulagsmada bu algilardan faydalanmaktadirlar. Ciinkii bireyler, bazi
gorevleri yerine getirme konusunda yiiksek 6z yeterlilige sahip olabilir fakat baska
gdrevleri basarma hususunda 6z yeterlilikleri diisiik olabilir. Ornegin bir miidiir,
yonetim muhasebesi gibi kendi roliinlin teknik yonleri i¢in yiiksek 6z yeterlilige
sahip olabilir fakat is gorenlerin performans problemleriyle alakali diger yonler igin
0z yeterliligi diisiik olabilir (Heslin ve Klehe, 2006: 705). Bu ifadeye gore, 6z
yeterliligin goreve 6zel oldugu ve sadece kisitli oranda, o gorevle iliskili olan baska
gorevleri de kapsayabilecegi diisiiniilmektedir. Ikincisi, alana &zel 6z yeterliliktir ve
bu kapsamda yénetsel 6z yeterlilik algis1 da ele alinmaktadir. Ugiinciisii ise genel 6z
yeterlilik kavramidir. Kiginin karsilagabilecegi tiim zorluklarla alakali olan genel 6z
yeterlilik, diger 6z yeterlilik tiplerine oranla daha degismez bir yapidadir (Cetin,
2011: 74).

Oz vyeterlilik; 6z saygi, kontrol noktas1 veya kabiliyetin dziiyle ilgili olan
durumlardan daha farkli bir yapiya sahiptir. Oz saygimin duygusal bir ¢agrisimi
vardir (“lyi bir karakter sahibi olduguma inaniyorum”, “Kendimle gurur
duyuyorum”). Diisiikk 6z yeterlilige sahip bireylerde 6z saygi disiiktiir. Kisisel

gelisimlerinde ve basarilarinda kendilerini kot yonde etkileyecek fikirlere
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sahiptirler. Oz sayg1 kisinin kendine vermis oldugu degerle alakali iken, 6z yeterlilik
kabiliyetiyle alakali yaptig1 yargilardir. Oz saygis1 yiiksek olan kisilerin 6z yeterlilik
duygusu da yiiksek olmalidir. Cilinkii bu duyguya daha az sahip olan kisilere oranla
daha cok miicadele altina girerler. Kontrol noktasi ise ortaya ¢ikan sonuglarin
sorumlulugunu {izerine almaya dayali 6z niteliktir. Kabiliyetin 6z kavrami da, kisinin
yeterliligiyle alakali ortaya koydugu yargidir (“Matematikte iyiyim”). Yalnizca 6z
yeterlilik duygusu kapsamli agiklamalar igeren, tahmin giicii yiiksek ve ileriye
dontiktiir (“Partnerim sigara igmeyi birakmasa da, ben sigaray1 birakabilecegimden
eminim”) . Ozet olarak, fark edilen 6z yeterlilik benzer yapilardan farkli olarak,
yeterlilige dayanan, ileriye doniik ve eylemle alakali bir durumdur (Bandura,
1997°den Akt. Luszczynska vd., 2005: 81).

Oz yeterlilik inanglar1 insan basarisin1 ve refahimi saysiz yollarla iyilestirir.
Onlar insanlarin takip ettikleri eylemleri ve yapmis olduklari se¢imleri etkilerler.
Kisiler kendilerini yetkin ve giivende hissettikleri gorevleri ve faaliyetleri tercih
etmeye, yapamadiklarindan da uzak durmaya meyillidirler. Eger insanlar
eylemlerinin istenilen neticeye sahip olacagina inanmazsa onlarla ugragmak i¢in ¢ok

az tesvike sahip olurlar. (Schunk ve Pajares, 2010: 670)

Oz yeterlilik, gii¢ durumlarda ve taleplerde kisinin kapasitesini kontrol
edebilecegine olan inancim1 da tamimlamaktadir. Tam tersine, kendi kendini
diizeltme, herhangi bir zorlukta aldig1 sonuca bakarak bir daha ki sefere tepkisini
degistirebilme yetisidir. Bu nedenle kendini diizeltme yetisi fazla olan bireylerde de
0z yeterlilik yiiksek olmaktadir (Luszczynska vd. 2005: 82).

1.2.2. Oz Yeterliligin Kaynaklari

Oz yeterlilik kisinin karar verme, harekete gegme ve gorevi yerine getirme
evrelerine etki eder. Bandura (1995)' nin Insan Davranislar1 Ansiklopedisi' nde ifade
ettigi gibi kisinin 6z yeterliligini iyilestirmesinde dort kaynak vardir. Kisilerin
yeterlilik inanglari, bazen bu kaynaklardan yalnizca birinden olusur, bazen de birden
fazla kaynagin birlesiminden olusmaktadir. Bu kaynaklar asagida ifade edilmektedir
(Bandura, 1995: 3-5);
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Sekil 5: Oz Yeterliligin Kaynaklart

Tam ve Dogru Dolayli

Deneyimler Yasantilar
(Ustalik (Temsili
Tecriibesi) Deneyim)

Oz Yeterlilik inanc

Fiziksel ve
Duygusal

Durumlar

Kaynak: Passer ve Smith, 2001: 567

Tam ve Dogru Deneyimler (Ustalik Tecriibesi)

Oz yeterliligin kaynaklarmin birincisi, tecriibelerle sabitlesen yeteneklerden
gecer. Bu da, istlenilen gorevi her defasinda daha etkili bir sekilde yerine
getirebilmek icin c¢esitli durumlarda farkli yollar bulmaktir. Kisinin yeterliligi,
basarilart ve yenilgileri tatmaktan gecmektedir. Oz yeterliligi dengelemede sans
faktorii diigiincesini kisitlayan “azim” insan ruhunun bir parcasidir (Bandura, 1995:
3). Artan 6z yeterlilik inanci, azmi ve kararliligi yiikselterek daha st diizey
performans olusturmaya katki saglar (Kurt, 2012: 197). Bireyler, eylemlerin
etkilerini Olgerler ve buna gore yeterlilik inanglarini yorumlayarak belirlerler.
Basarili olarak yorumlanan sonuglar 6z yeterliligi artirirken, basarisiz olarak

yorumlananlar 6z yeterliligi azaltmaktadir ( Israel, 2007: 34).

Yiiksek 0z yeterlilik duygusu olusturmanin en etkili yOntemi tecriibe
kazanmaktir. Basarilar kisisel yeterlilikte saglam bir inancin olugmasmi saglar.
Ozellikle yeterlilik duygusu olustugu anda meydana gelen basarisizliklar, bu inanca
zarar verir. Kisi kolay basarilar elde ediyorsa, hizli sonuclar bekler ve herhangi bir
yanlista kolaylikla cesaretleri kirilabilir. Esnek 6z yeterlilik anlayist zorluklarin
iistesinden gelirken yogun bir gayret gerektirir. insan hayatindaki baz1 zorluklar ve

basarisizliklar basarmin siirekli gayret etmekten gectigini gostermektedir. Insanlarm



65

hayatlarindaki birtakim zorluklar ve terslikler, basariya giden yolun uzun ¢abalardan
gectigini gosteren faydali bir tecriibedir. Kisiler basarili olmak i¢in ne yapilmasi
gerektigini anladiktan sonra, bu zorluklar1 ve terslikleri dikkate alarak ¢oziimler
bulmak i¢in ugrasir ve bunlardan daha giiglii bir sekilde kurtulmaya gayret eder
(Bandura, 1994: 73). Bandura (1997), kisilerin yasamlari boyunca edindikleri
tecriibelere dayanarak, kisilerin bas etme yeteneklerine iliskin 06zel inanglar
gelistirdiklerini, sahip olduklar1 bu 6z yeterlilik inanglar1 ylikseldikge davranis
degisikliginin de yiikseldigini ortaya koymustur. Ozet olarak, basarili deneyimler &z
yeterlilik inancini yiikseltirken, art arda yasanan olumsuzluklar ve basarisizliklar 6z
yeterlilik inancinin azalmasina sebep olur (Kurbanoglu, 2004: 140). Yasanan bu
basar1 ve basarisizliklarin, 6z yeterlilik tlizerindeki etkisi, bu deneyimlerin nasil
olusturulduguyla da alakalidir. Basarili deneyimlerin bireylerin 6z yeterlilik algisim
degistirmesi; yeterliliklere iliskin kapasitenin 6nceden kavranmasina, gorevin
zorlugunun algilanmasina, harcanan ¢abanin miktarina, digsal yardimlarin miktarina,
performans sergilerken i¢cinde bulunulan kosullara, gegici olarak basarili olma veya
da olmama durumlarina, tecriibelerin hafizada tutulmasina ve uygun durumlarda bu

tecriibelerin yeniden olusturulmasina baglhidir (Pekmezci, 2010: 26).

Dolayh Yasantilar (Temsili Deneyim)

Oz yeterlilikte kendine olan inanci saglamanim ve giiclendirmenin bir diger
yolu; gozlemler, baskalarinin hareket ve becerilerinin karsilastirilmasi olarak tanimi
yapilan dolayli tecriibelerdir (Mccabe, 2003: 15). Dolayl yasantilari; dolayli ceza,
dolayli giidiilenme, dolayli pekistirme, dolayli duygu ve model o6zellikleri olarak
siralamak miimkiindiir. Birey, dolayli pekistirmede, modelin davranigini siklikla
taklit etmektedir. Dolayli ceza ise, modelin cezalandirilmasina sebep olan olumsuz
davraniglarin benzerinin, gozlemleyen tarafindan yapilmamasi durumudur. Dolayl
giidiilenmede, gozlenen davranis deger verilen bir iriinle neticelenirse, kisi o
davranigt sergilemek igin istek duyar. Dolayli duygu, insanlarin zarar gérmedikleri
halde bazi nesne, kisi veya olaylardan kokmalar1 olarak ifade edilebilir. Modeli
gbzleyen birey, modelin mimik, ses, bagirma veya aglamalarindan etkilenerek
dolayli yasant1 kazanabilir ve benzer korkulara sahip olabilir. Modelin 6zellikleri ne

kadar gozlemcinin O&zelliklerine benzerse o kadar modelin davranisina benzer
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davranig gosterir. Ayrica model sahip oldugu gii¢ ve statii lgiistinde gdzlemcinin

tizerinde etki olusturur (Uzel, 2009: 7).

Kisinin hayatinda onemli olan kisi veya model, 6z inang¢larin1 bireye
aktararak, onun tiim hayatin1 etki edebilir. Bireyler, baskalarmin belli bir caba
harcayarak basarili olduklarini goriirlerse, kendilerinin de yeteri kadar gayret sarf
ederek basartya ulasacaklarma inanilar (Israel, 2007: 35). Bdylece bireyin,
bagkasinin ¢abasin1 ve bu ¢abayla neticeye ulastigimi gordiigiinde 6z yeterlilik
duygusu artmaktadir. Ozellikle birey, karsidaki kiside kendininkine benzer
karakteristik 6zellikler bulabiliyorsa bu da 6z yeterliligi etki eden bir diger faktordiir.
Nasil ki karsidaki kisinin ulastigi bir basar1 pozitif yonde etki ediyorsa, olumsuz bir
durum da gozlemleyen kisiyi, 0z yeterlilik acisindan olumsuz yonde
etkileyebilmektedir. Bu nedenle go6zlemcinin yiiksek bir 6z yeterlilige sahip
olmasinda gozlemlemis oldugu kisiyle benzer bakis acilarina sahip olmasi oldukca
onemlidir. Gozlemleyici, karsidaki kisiyle kendini karsilastirdiginda benzerlikler
bulursa bu durum, kisinin konuyla alakali bilgisine de olumlu katki saglamaktadir.
Gozlem yoluyla sahip olunan bilginin yiiksek olmasi 6z yeterliligi de yiikseltir. Diger
insanlar1 kendisine benzer goren bireyler, bu kisilerin siirekli gayret i¢inde oldugunu
gbzlemlerken sahip olduklar1 kapasitenin farkina varirlar. Bir de, digerlerinin ¢ok
caba gostermelerine ragmen basarisiz olduklarini gézlemlemek de gozlemcilerin 6z
yeterlilikle alakali yargilarin1 degistirir. Benzerlik ne kadar fazla olursa modelin
basarilart ve basarisizliklar1 da o kadar etkili olur. Kisiler, modelin kendisinden ¢ok
farkli oldugunu fark ederlerse, kisinin 6z yeterliligi, modelin davranislarindan ve
ortaya c¢ikardigi sonuctan c¢ok fazla etkilenmez. Kisiler ilham aldiklart modelde
yeterlilik ve profesyonellik ararlar. Davraniglari ve disiinceleriyle yeterli olan
modeller, bilgiyi karsi tarafa gegirebilir ve ¢evrenin taleplerine cevap vermede,
kisiye etkili becerileri ve stratejileri 6gretebilirler. En iyi bilgi ve beceriyi elde etmek
0z yeterliligi yiikseltir (Bandura, 1994: 73- 74).

Ozet olarak bireylerin, kendisine benzer denilen kimselerden veya rakiplerden
kotli bir performans sergilendiginde 6z yeterlilik inanci diiserken; bu kimselerden
daha ytiksek performans sergilendiginde 6z yeterlilik inanci artmaktadir. Bu ylizden,
kisi kendisiyle model arasinda ne kadar benzerlik bulursa, modelin 6z yeterlilik

tizerindeki etkisi de o kadar fazla olmaktadir (Rackley, 2004: 14).
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Sozel ikna

Insanlarin basarabileceklerine olan inancimi giiglendirmede iiciincii yol ise
sozel iknadir. Verilen gorevleri yerine getirmede yeterli kapasiteye sahip olduklarina
ikna edilen bireyler, bir sikinti ortaya ¢iktiginda kisisel siipheleri barindirip,
yenilgiler tizerinde durmaktansa, daha fazla ¢aba gosterip bu ¢abay1 devam ettirirler.
Bunu biraz daha agacak olursak; 6z yeterlilikteki ikna edici Ovgiiler Kkisileri
yeterliliklerinin ve becerilerinin farkina vardirarak basarmak adina daha fazla gayret
gostermeye yoneltmektedir. Yeterlilikte gergek disi olan dvgiiler, kisinin ¢abalarinin
hayal kirikligiyla neticelenmesine sebep olmaktadir. Bununla birlikte kapasite olarak
eksik oldugu diistindiiriilen bireyler, kapasitelerini zorlu durumlar i¢in kullanmaktan
uzak dururlar ve bir problemle karsilastiklarinda hemen vazgegerler. Kisilerin
yeterliliklerine olan inanglariyla alakali bir nokta da, kendileri i¢in basar1 getirecek
durumlar olustururlar ve basarisiz olduklar1 durumlardan uzak dururlar. Bireyler
diger yandan, yeterliliklerini sorgularken bedensel ve duygusal durumlarina
giivenirler. Stresli tepkilerini ve gerginliklerini, kotii bir performansi meydana
getiren zayif noktalar olarak degerlendirirler. Ruh hali de bireyin yeterliligine etki
eden bir faktordiir. Olumlu ruh hali algilanan yeterliligi yiikseltir, kotii ruh hali ise
diigiiriir. Birey, gevresi tarafindan birgok yoldan ikna edilebilir. S6zIii olarak yenilgi
ve basar1 konusunda ikna edilme bireyin 6z yeterliligine etki ederek onun verilen
gorevi basariyla tamamlamasinda olumlu yonde etki edebilir. Bu kaynak, gorevin
baginda zaten yiiksek seviyede 6z yeterlilige sahip olan bir kisiye, gorev siiresince ve
neticeye ulasmada daha fazla cesaret verir (Grimes, 2011: 13-14; Uzel, 2009: 13;
Pekmezci, 2010: 27; Yildirim, 2011: 289).

Oz yeterlilik inancinin meydana gelmesinde ikna edenin giivenilirligi ve ikna
ettigi konudaki bilgi seviyesi ikna siirecine etki ettiginden ikna eden kisi biiyiik bir
onem tasimaktadir (Baltaci, 2008: 30). Kisinin kendi yeteneklerini elestirmede
bedensel ve duygusal hali de ikna olgusuna yon vermektedir. Kisi ¢esitli
rahatsizliklardan dolay1 zihinsel veya fiziksel olarak duruma yenik diisiiyorsa, bu da

0 bireyin 6z yeterliliginde olumsuz yonde etki saglayacaktir (Grimes, 2011: 13).
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Fiziksel ve Duygusal Durum

Oz vyeterlilikte kendine olan inanca etki eden dérdiincii faktor ise kisilerin
stresli davraniglarii en aza indirerek olumsuz duygusal egilimlerini ve yanlis
yorumlarin1 degistirmeleridir. Onemli olan sadece yogun duygusal ve fiziksel
tepkiler degil, kendilerini nasil algiladiklar1 ve yorumlama sekilleridir. Oz yeterlilige
yiiksek oranda sahip olan kisiler uyarilma durumlarin1 performansa etki eden bir
etken olarak goriirler, bunun tam tersi olarak kendini siipheyle donatmis bireyler bu
egilimi zayiflatict bir etken olarak gérmektedirler. Yeterliligin psikolojik sinyalleri
ozellikle saglik durumlarinda ve fiziksel aktivitelerde etkin bir rol oynamaktadir
(Grimes, 2011: 14).

Kendi gerginlik, kuruntu ve bunalimlarini, bireysel yetersizlik isareti olarak
diistinen kisiler, kuvvet ve dayaniklilik gerektiren durumlarda, yorgunluk, aci ve
agrilann da diisiik fiziksel yeterlilik gostergesi olarak algilamaktadirlar. Bu
dogrultuda, 06z yeterlilik diisiincelerini degistirmenin yollari; fiziksel durumu
iyilestirmek, olumsuz duygusal durumlart en aza indirmek ve bedensel bilgi

kaynaklariyla alakali yanlig anlamalar1 diizeltmektir (Bandura, 1999: 47).

Hatzigeorgiadis ve arkadaglari (2008) tarafindan yapilan bagka bir caligma da,
performans yiikseldikce 6z yeterliligin de yiikseldigini ortaya ¢ikarmustir. Ornegin
geng tenisciler grubunda i¢sel konusma yeteneginin kullanilmasinin 6z yeterliligi,
performansta kolayliklar saglayan ve uygulanabilen bir mekanizma durumuna
getiriyor. Bu ¢alisma diger yandan, yiiksek seviyede 6z yeterlilik duygusunun atletler
icin ¢ok degerli psikolojik bir olgu oldugunu gosteriyor. Aktif sekilde sporla ugrasan
bir turiste baktigimizda, bu durumun turistin g¢evresiyle etkilesiminde ve
bulunduklar1 spor dalinda cesaretinin artmasinda etkili oldugu goriilmektedir

(Grimes, 2011: 12- 16).

Oz yeterlilik olumlu ve olumsuz duygularla iliskilidir. Oz yeterliligin
kaynaklarindan bir digeri de duygusal uyarilmadir. Yani endise verici bir durumda az
derecede olumsuz duygular barindiran bir kisi durumu diizeltebilecegini ve
istesinden gelebilecegini diisiiniir. Yiksek seviyedeki pozitif duygular, 6z

yeterliligin problemleri ¢6zmedeki giiciinii yiikseltir. Tersi olarak da, negatif
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duygular diisiik 6z yeterlilige neden olur. Oz yeterliligi eksik oldugu inancina sahip
bireyler stres, endise ve depresyon gibi olumsuz duygular yasarlar. Oz yeterlilik,
stresli anlarda olusan biligssel degerlere karar verir. Yiiksek 6z yeterlilik sahibi
bireyler, engellerin {istesinden gelebileceklerini ve firsatlara odaklanmalar
gerektigini diistiniirler ki boylece engelleri asmada yeteneklerinden siiphe duyan

bireylere gore daha cesur atilimlarda bulunurlar (Luszczynska vd., 2005: 82).

1.2.3. Turizm Sektorii Agisindan Oz Yeterlilik

Turizm sektoriinde, giliniimliz otel isletmeciligi anlayisinda, teknolojik
geligsmelerin niteligi ve niceligi nasil olursa olsun, turizm sektoriiniin emek yogun
olmasi1 sebebiyle insan unsuru 6nemli bir faktor olarak goriilmektedir. Bu nedenle
insan iliskilerinin yogun olarak yasandigi turizm sektoriinde, miisteriye onu tatmin
edici seviyede hizmet sunulmasi ve yiiksek performans sergilenmesi, hizmet
kalitesinin yiikseltilmesi ve siirekliliginin saglanmasi is gérenlerin yasam doyumu ve
is doyumuna baglidir. Bu baglamda otel isletmelerinin basarili olmasi igin;
motivasyonu yiiksek, isletmelerin temel prensiplerini benimsemis, ise ve isletmeye

bagli is gorenlerin kazanilmasi ve isletmede istihdam edilmesi oldukg¢a 6nemlidir.

Judge ve arkadaglar1 (1998), bireylerin kendilerini degerlendirmeleriyle
alakali bir kavram olan temel benlik degerlendirmesi gostergeleri olan 6z saygi,
genel 6z yeterlilik, duygusal denge ve kontrol odaginin; gérev degerlendirme algist,
is doyumu ve yasam doyumu ile iliskisini, diger yandan temel benlik
degerlendirmesi ve yasam doyumu ile olan iligkisinde i doyumunun aracilik etkisini
belirlemek maksadiyla bir ¢alisma yapmislardir. Bu ¢alismada kendilerini olumlu
yonde degerlendiren 6z benlik degerlendirme algis1 yiiksek seviyede olan is
gorenlerin, is doyum seviyelerinin de yiiksek oldugunu tespit etmislerdir (Judge vd.,
1998: 181-182). Ayrica temel benlik degerlendirmesinin gostergelerinden bir digeri
de 6z yeterlilik diizeyi yliksek olarak algilanan is gorenlerin iy doyum diizeylerinin
yiiksek oldugudur. Akgiindiiz (2013) de is gorenlerin is doyumlari, yasam doyumlari
ve 0z yeterlilikleri arasindaki iliskiyi belirlemek maksadiyla otel isletmeleri iizerine
yapmis oldugu aragtirmasinda, yasam doyumu ile 6z yeterlilik ve is doyumu ile 6z
yeterlilik arasinda anlamli ve pozitif yénde bir iliskinin oldugunu tespit etmistir. Ozet

olarak, is gorenlerin is doyumlarmin ve yasam doyumlarmin 6z Yyeterlilik
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diizeylerinden etkilendigini ifade etmek yanlis olmayacaktir (Akgiindiiz, 2013: 196-
197). Bu bilgiler 1s1g8inda, otel isletmelerinde yasam doyumu ve is doyumu yiiksek is
gorenlerin yaratilmasi, kismi olarak is gorenlerin 6z yeterlilik diizeylerinin
arttirilmasiyla miimkiin olabilecegini sdyleyebiliriz. Is gorenlere, yeteneklerini
kullanma ve kapasitelerini ortaya c¢ikarma firsati verilerek onlardan en yiiksek
seviyede verimlilik saglanabilir. Clinkii 6z yeterlilik seviyeleri yiiksek is gorenler,
zor igleri uzak durulmasi gereken tehlikeli isler olarak gormeyip onlar1 basarilmasi
gereken zorluklar olarak algilamaktadirlar. Bu tip yeterlilik bakisi, otel isletmeleri
acisindan ele alindiginda, ig gorenlerin islerine olan ilgisini artirir ve islerine derin
olarak baglanmalarini saglar. Boylece, orgiitiin ¢ikarlart dogrultusunda hedeflerini
yiikseltirler ve bu hedefleri gerceklestirmek konusunda kararli olurlar. Basarisizlik
durumlarinda hizli bir sekilde toparlanip yeterlilik hislerini geri kazanirlar. Bu tiir
yeterlilik bakis agis1 olan is gorenler Orgiitii basartya ve beklenen hedefe kolayca
gotiirlir (Ercan, 2014: 46).

Akgilindiiz (2013), Kusadasi’nda faaliyette bulunan konaklama isletmeleri
lizerine yapmis oldugu arastirmasinda is doyumu, yasam doyumu ve 0z yeterlilik
arasindaki iligkiyi ortaya koymayir amaglamistir. Arastirmada 233 katilimei yer
almaktadir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara gore konaklama
isletmelerinde, i doyumu ile yasam doyumu ve 6z yeterlilik arasinda anlaml pozitif
yonlii bir iligki, is doyumu ile yasam doyumu arasindaki iliskide 6z yeterliligin kismi
aracilik etkisi oldugu belirlenmistir. Bu baglamda, genel 6z yeterlilik diizeyleri
yiiksek bireylerin is doyumlariin da yiiksek olacagini sdylemek miimkiindiir. Ayrica
yasam doyumu yliksek olan bireylerin 6z yeterlilik diizeyinin de artacag
sOylenebilir. Bu durum, is gorenlerin kendilerini ifade etmelerine ve gelistirmelerine
olanak taninmasi, Oz yeterliliklerin ylikselmesine bagli olarak hem yasam
doyumlarinin hem de is doyumlarmin artmasma katki saglayacagi seklinde

yorumlanmaktadir (Akgiindiiz, 2013: 196-199).

Ozerden (2010) arastirmasinda, otel isletmelerinde calisan bireylerin 6z
yeterlilik algilar1 ile psikolojik siddet olgusu arasinda nasil bir iligkinin var oldugunu
tespit etmeyi amaglamistir. Arastirmada 304 katilimci bulunmaktadir. Arastirma
sonucunda, katilimcilarin yarisindan fazlasinin psikolojik siddet magduru oldugu ve

psikolojik siddete maruz kalma durumu ile bireylerin 6z yeterlilik algilar1 arasinda
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negatif yonde anlamli ancak diisiik bir iliski oldugu goriilmiistiir (Ozderen, 2010:
103).

Ural’m 2007 yilinda yapmis oldugu “Isbirlikli Ogrenmenin Matematikteki
Akademik Basariya, Kaliciliga, Matematik Oz Yeterlilik Algisina ve Matematige
Kars1 Tutuma Etkisi” bashikli doktora tezi arastirmasinda, &grencilerin baginti,
fonksiyon ve islem konularin1 Ogrenmelerinin akademik basar1 ve kalicilik,
matematik 0z yeterlilik algis1 ve matematige karsi tutum agisindan yaratacagi farklari
ve nedenlerini belirlemeyi amaclamistir. Arastirma sonucunda; isbirlikli 6grenme
yonteminin, Ogrencilerin matematige karsi tutumlarini ve matematik 6z yeterlilik

algilarini artirmada etkili oldugu goriilmustiir (Ural, 2007: 153-159).

Cubukcu (2008), “Yabanci Dil Ogrenme Endisesi ile Oz Yeterlilik
Arasindaki Korelasyon Uzerine Bir Calismas1” baslikli arastirmasinda, yabanci dil
boliimiinde okuyan 6grencilerin endise seviyeleri ile kendilerine yeterlilik diizeyleri
arasindaki iliskiyi incelemistir. Arastirma Sonucunda, bu iki konu arasinda bir iliski

bulunmadigi ve cinsiyet agisindan bir farklilik olmadigi gozlenmistir (Cubukeu,

2008: 148).

Propst ve Koesler (1998), “Bandura Goes Outdoors: Role of Self-Efficacy in
the Outdoor Leadership Development Process” baslikli aragtirmasinda, isletmelere
disaridan alian liderlik programlaria katilimin faydasi ve bu programlara katilimin
0z yeterlilik ile arasinda uzun dénemli pozitif bir iliski olup olmadiginin aragtirilmasi
amaglanmistir. Aragtirmaya katilan grup oncelikle bir kursa tabi tutulmus, grubun
kurs oncesi ve sonrast 6z yeterlilikleri Ol¢lilmiistiir. Kursun ardindan Olgiilen 6z
yeterlilik, bilgilerin taze olmasindan kaynaklanarak kurs verilmeden once Olgiilenden
yiiksek ¢ikmistir. Belli bir siire gegtikten sonra yapilan 6lgiimlerde, 6z yeterlilikte bir
diisiis gozlenmistir. Ancak bu diisiis kurs verilmeden Onceki kadar diisiik
ctkmamistir. Ozet olarak, kursun 6z yeterlilik {izerinde &nemli bir etkisi oldugu
ancak geribildirimin, davranigi hatirlama noktasindan hari¢ gecikmesi durumunda,
bireyler tizerinde bir faydasinin olmayacagi gozlenmistir. Bu gecikmenin yasanmasi
durumunda, erkeklerin kisa donemli 6z yeterlilikleri, kadinlara gore daha c¢ok
etkilenebilir. Yine de, pozitif geribildirimin, kadin ve erkeklerde, kisa donem 6z

yeterlilik diizeylerini yiikseltmek i¢in 6nemli bir etkisinin oldugu belirlenmistir
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(Propst ve Koesler, 1998: 339-340).

Biswas (2008), “Personality, General Self Efficacy & Team Performance: A
Study of Rural Development Teams”, baslikli arastirmasinda; kisilik kurami olarak
bilinen disa doniikliikk, uyumluluk, 6z disiplin ve sorumluluk, nevrotiklik ve
yeniliklere aciklik kavramlar ile genel 6z yeterlilik arasindaki iligkiyi kamu yararina
calisan kurumlardaki profesyonellerin takim performanslar1 ile incelemistir.
Aragtirma sonucuna gore; disa doniiklik, uyumluluk ve 6z disiplin ile takim
performansi arasinda pozitif iliski gézlenmistir. Digsa doniikliikk, uyumluluk ve 6z
disiplin ile nevrotiklik arasinda ise negatif bir iliski gozlenirken, 6z yeterlilik ve

yeniliklere agiklik ile takim performansi arasinda bir iligski saptanmamustir (Biswas,

2008: 234).

Yu ve arkadaslari, 2009 yilinda “Stressors and Burnout: The Role of
Employee Assistance Programs and Self Efficacy” baslikli arastirmasinda, bir is
goren yardim programinin rolii ile 6z yeterlilik, stres ve tiikenmislik algilari
arasindaki iligkiyi arastirmistir. Arastirmada 205 katilimci  bulunmaktadir.
Arastirmadan elde edilen bilgilere gore stresin, 6z yeterliligi olumsuz yonde
etkiledigi ve 0z yeterlilik araciligiyla tiikenmisligi dolayli olarak etkiledigi
gozlenmistir. Bu sebeple, is gorenlerin tiikenmisligini azaltmak i¢in is géren 6z
yeterliligini arttirma yoluna gidilmesi Onerilmistir. Bir is goren yardim programinin;
stresi diislirdiigii, devamsizhigr azalttigi, yasam kalitesini artirdigi gozlemlenmistir

(Chu Yu, vd., 2009; 373- 374).

Luthans ve Peterson (2001), “Employee Engagement and Manager Self
Efficacy” baslikli arastirmasinda, is gorenlerin ise goniilden bagliliklarimi teorik
olarak anlamayi1 arastirmistir. YoOneticilerin 6z yeterlilikleri ile is gorenlerin ise
goniilden baglilig1 ve yoneticilik etkileri arasindaki iliski incelenmistir. Arastirmanin
sonucunda, yoneticilerin 6z yeterlilik diizeylerinin kendi yonetsel etkileri ile alt
kademe 1s gorenlerin duygusal ve biligsel bagliligi arasinda olumlu bir iligkinin

oldugu belirlenmistir (Luthans ve Peterson, 2001: 376).

Bandura (1977), “Analysis of Self Efficacy Theory of Behavioral Change”

baslhikli ¢alismasinda, 6z yeterlilik beklentisini yaratarak ve kuvvetlendirerek
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sistematik uyusturmanin etkilerinin ¢ekinme davranislarinda degisiklik gosterdigi
varsayimini arastirmayi; yeterlilik ile davranigsal degisikliklerin katilimc1 modeldeki
tedavi slirecini arastirmayl amaglamistir. Arastirma sonucunda, 6z yeterlilik ile
performans arasindaki uyum ile ilgili olarak mikro analizler tam bir uyusmanin
sonucunda 0z yeterliligin derece olarak davranigsal degisiklige ugradigi konusunda
dogru bir tahmin olarak goriilmektedir. Ayrica 6z yeterliligin, tedavi siirecinin
degisik asamalarinda davranigsal gelisim gosterdigini yiiksek tahminle kanitladig

sonucuna varilmistir (Bandura, 1977: 211).

1.3. Kendini Izleme (Self-Monitoring)

“Bir insanin onu taniyan kisi sayis1 kadar toplumsal benligi vardir.”
William James.

Bir¢ok yazarin aktardigi gibi, kendini gozlemleme (self-monitoring), Snyder
(1974, 1979, 1982) tarafindan, bireyin benlik-sunumunu, ifade edici davraniglarini ve
sOzsiiz iletisim bicimlerini kurgulama ve kontrol etme yetenegi olarak
tamimlanmaktadir (Snyder, Gangestad ve Simpson, 1983; Snyder ve Gangestad,
1986; Giray ve Ergin, 2006; Miller ve Thayer, 1988; Kumru ve Thompson, 2003;
Lamphere ve Leary, 1990). Kavram, bireylerin davranislarini toplumsal ortamlarin
gereklerine gore diizenleyerek bagkalarinin kendileri hakkinda olusturduklar

izlenimleri denetleme egilimlerine isaret etmek i¢in kullanilmaktadir.

Snyder’a gore (1974), kendini gozlemlemenin ii¢ onemli 6zelligi vardir:
toplumsal uygunluk igin ilgi, toplumsal ipuglarina duyarli olma ve kisinin toplumsal
ipuclaria yanit verme sirasinda davraniglarini kontrol etme yetenegi. Sonugta, bu
tanimlara bagl olarak, kendini gozlemleme; toplumsal ortamlardaki ipuglarina
duyarli olma, ortamin istemlerini iyi anlama ve bu istemlere benlik sunumunu
uyarlama olarak tanimlanabilir (Snyder, 1974; Giray ve Ergin, 2006; Miller ve
Thayer, 1988; Kumru ve Thompson, 2003). Ornegin, bu kisiler, eglenceli arkadaslari
ile birlikte bir komedi filmi izlerken, yalmiz seyrettikleri duruma gore daha fazla

giilme egilimi i¢inde olabilirler.

Snyder (1974), bireylerdeki kendini gozlemlemenin bes amacinin oldugunu

sOylemektedir:
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1. Kisinin gercek duygusal durumu {izerinde yogunlagarak karsisindakilere o
duyguyu daha yogun yasiyormus gibi iletmesi amaci.

2. Gergek yasamsal durumuyla iligkili olmayan keyfi bir duygusal durumu
karsisindakilere iletme, ger¢ekte oldugundan baska bir duygusal durum yasiyormus
gibi davranma amaci.

3. Istegine ve i¢inde bulundugu ortama uygun olmayan bir duygusal durumu,
kendi istegine ve ortama uyacak sekilde gizlemesi ve tepkisiz ve ifadesiz goriinme
amacl.

4. icinde bulundugu ortama uygun olmayan bir duygusal durumu gizlemesi
ve uygun bir duygusal durumu yastyormus gibi goriinme amact.

5. Higbir duygu yasamadigi ama tepkisiz kalmanin uygun olmadig

durumlarda, bazi duygular yasiyormus gibi gériinme amaci.

Iste, Snyder’a (1974) gore, bu amaclar gergevesinde ortaya konulan kendini
gozlemleme davraniglari, bazi bireylerde siirekli bir strateji haline gelmektedir.
Snyder, bu Kisilere, izlenim ayarlamacilar (self-monitors) ya da yiiksek diizeyde
izlenim ayarlamaciar (high self-monitors) adimi vermektedir. Bu stratejiye pek
basvurmayan ya da bagvurma geregi duymayan kisilere ise diisiik diizeyde izlenim
ayarlamacilar ad1 verilmektedir. Degisik durumlar igerisinde bulunan kendini
gozlemleme diizeyi yiiksek olan kisiler, “Bu durum benden kim olmamu istiyor ve
nasil o kisi olabilirim?” sorusu iizerinde odaklanmaktayken; diisiik diizeyde izlenim
ayarlamacilar “Ben kimim ve bu durumda nasil ben olabilirim?” sorusuna
odaklanmakta ve buna gore davranmaktadirlar. Yiiksek diizeyde izlenim
ayarlamacilar, bu soru cercevesinde hareket ederek, i¢inde bulunduklari ortamin
kendilerinden ne bekledigine iliskin bilgi arayisi i¢ine girerler. Bu da onlari, ortama
gore birden fazla benlik olusturma ya da gelistirme durumunda birakir, ¢linkii farklh
ortamlar icindeki kisiler farkli beklentiler i¢inde olacaklardir ve onlar da bu farkl
beklentileri karsilayabilmek igin izlenimlerini ayarlamak ve diizenlemek zorunda
olacaklardir (Bacanli, 1990).

Kendini gézlemleme, ortaya konulan benligin degisebilirligini, yani bireylerin
degisik benliklerinin olabilecegini ve degisik durumlarda farkli benlikler ortaya
koyabileceklerini soyleyen benlik kuramlari sinifina girmektedir (Bacanli, 1990). Bu

benlik kuramlarinin temelinde, bireylerin bagkalar1 {izerinde biraktiklari izlenimleri
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dikkatle yonlendirerek onlarin kendileri hakkindaki diisiincelerini etkileme ¢abasinda

olduklar1 diisiincesi yatmaktadir (Briggs ve Cheek, 1986).

Insanlar birbirlerinden farklidirlar ve onlar1 birbirlerinden ayiran temel driintii
benlik (self) olarak ele alinmaktadir. Bacanli’ya gore (1990), bu benlik
kuramlarindan birincisi, William James’in insanlarin birden fazla benlige sahip
olduklar1 diisiincesidir. James, benligi 6znel ve nesnel olmak iizere iki boyutuyla ele
almistir. Benligin 6znel yonii etkin olarak algilayan, duyan, deneyimleyen,
animsayan, se¢im ve plan yapan olarak; nesnel yoni ise edilgen, etkilenen ve
deneyimin nesnesi olan olarak tanimlanmistir. Benlik, bireyin kendi duygu, diisiince
ve davranislarin1 algilamasi olarak da ele alinabilir (Yilmaz, 2000; Ogurlu, 2006;
Bacanli, 1990; Franzoi, 2003). Bu agidan, kendini gozlemlemenin diisiinsel
temellerini James’e kadar uzatmak miimkiindiir. Izlenim ayarlamaciligmin diger bir
diistinsel temelini sembolik etkilesimci akim olugturmaktadir. Clooney, ‘ayna benlik’
kavramin1 bireyin kendini baskalarimin algiladigi gibi algilamast olarak
tanimlamistir. Mead’e gore, ‘ben-kavrami’ kisinin baskalarinin kendisine nasil
tepkide bulunduguyla ilgilenmesinin bir sonucu olarak toplumsal etkilesim iginde
ortaya ¢ikar. Goffman’a gore, diinya bir tiyatro sahnesidir ve herkes roliinii oynar,
dolayisiyla her birimiz yalnizca degisim edimlerimizin bir toplamiyizdir (Bacanli,

1990; Franzoi, 2003).

Clooney’in ‘ayna benlik’i ve Mead’in ‘ben-kavrami’nda goriilen “benligin
toplumsal kokenleri” ile ilgili diisiinceler ve Goffman’in ‘tiyatrovari edim’ diislincesi
ve bu disilinceyi igeren “tiyatro gibi yasam” egretilemesi izlenim ayarlama
diislincesinin ortaya ¢ikiginda etkili olmustur (Bacanli, 1990; Franzoi, 2003). Bizim,
bagkalarmin  bizden beklentileri dogrultusunda davrandigimizi, toplumsal
cevremizdeki ipuglarina karsi tetikte oldugumuzu ve genelde, kendilik sunumumuzu
kullandigimiz1 6ne siirmiistiir. Goffman’ a gore, insanlar sahnedeyken satirlar
eyleme doniistiir ve uygun kendilik sunumlarini ve becerilerini korumaya g¢aligirlar

(Briggs, Cheek, Buss, 1980; Franzoi, 2003).

Kendini gbzlemleme, benlik sunumu ile de iliskili bir kavramdir (Franzoi,
2003). Benlik sunumu, bireylerin bagkalari1 tarafindan nasil algilandiklarini kontrol

etme siireci olarak tamimlanmaktadir. Bagka bir deyisle, benlik sunumu, kisinin



76

kendini toplumsal ya da kiiltiirel a¢idan kabul edilen eylem ve davranig kurallarina
uygun yollardan ve arzu edilen imgeyi birakacak bi¢imde sunmasi anlamina

gelmektedir (Budak, 2003).

Kendini Gozlemleme Oranlar1 Diisiik ve Yiiksek Bireylerin Ozellikleri

Kendini Gozlemleme ile ilgili olarak oOncelikle tutum-davranis tutarliligi
dikkate alinmaktadir. Yapilan arastirmalar, diisiik diizeyde izlenim ayarlamacilarin
tutumlariyla davraniglar1 arasinda belirgin bir tutarlik oldugunu, diger yandan yiiksek
diizeyde izlenim ayarlamacilarin boyle bir tutarliliga 6énem vermediklerini ortaya
koymaktadir (Snyder ve Cantor, 1980; Bacanli, 1990). Buna uygun olarak da diisiik
izlenim ayarlamacilar i¢inde bulunduklar1 gruba ya da ortama aldirmadan tutumlarin
davranisa dontistirmektedirler. Yiiksek izlenim ayarlamacilar ise i¢inde bulunduklari

gruba ve duruma gore degisik davraniglar gosterebilmektedirler.

Kendini gozlemleme orani yiiksek olan kisiler, toplumsal yararcilar olmaya
egilimlidir; bukalemun gibi tutum ve davranislarin1 digerlerinin beklentilerine uygun
olarak toplumsal izlenimlerini ayarlarlar. Yiksek izlenim ayarlamacilar, ayni
zamanda digerlerini etkileme amagli izlenimlerini yapilandirma ve yansitma
egilimindedirler, Gangestad ve Snyder tarafindan bu, “konumunu yiikseltme” olarak
kavramsallastirilmistir. Aksine, diisiik izlenim ayarlamacilar aktif olarak digerlerine

yanlig izlenim sunma egiliminde degildirler (Day ve Schleicher, 2006).

Izlenim ayarlamaciligi kuramima gore bireylerin davranislarini etkileyen iki
temel bilgi kaynagi vardir. Bunlar uygun davranisla ilgili ortamsal ve diger kisilerden
elde edilen bilgiler ile kisinin igsel durumundan elde ettigi bilgilerdir (Snyder,
Gangestad ve Simpson, 1983). Kullanilan bilgi tiiriine gére de insanlarin toplumsal

diinyalar1 farklilagmaktadir.

Bireyler sosyal baglamda eylemlerine yol gosterici olarak hangi bilgi
kaynagin1 dayanak olarak aldiklarina gore farklilagmaktadirlar. Davranissal
secimlerinin temeli durumsal ipuclarina dayanan bireyler i¢in durumsal ve kisiler
arast ipuglarinin toplumsal uygunlugu Onemlidir. Yiiksek diizeyde izlenim
ayarlamacilar toplumsal davraniglarinda durumdan duruma dikkate deger farkliliklar

gostermektedirler. Aksine, se¢imlerinde bireylere i¢sel durumlarindaki amaca uygun
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gbze carpan bilgi yol gosterici oluyorsa, durumsal ve kisiler arasi ipuglarinin
davranigsal uygunlugunun 6nem derecesi bu bireyler i¢in diisiiktiir. Diisiik izlenim

ayarlamacilarda, tutum ve davranis arasindaki tutarlilik yiiksektir (Snyder ve Cantor,
1980).

Bir kiiltiir i¢indeki kadinlarin ve erkeklerin tutumlari, yiiklemeleri, tercihleri
ve davraniglarinin farklilasmasi pek ¢ok bagimsiz nedene dayanabilmektedir. Bu
durumda, izlenim ayarlamacilig1 da farkli cinsel kimliklerin tutum, yiikleme, tercih

ve davranislarinda gozlenen ayrisma ile iliskili olabilir (Aktas, 1997).

Kendini gbzlemlemenin cinsiyete gore degisip degismedigi lizerine yapilan
arastirmalar kismen tutarsiz bulgular vermektedir. Arastirmacilar, cinsiyetin,
bireylerin kendilik kavramlarinin belirgin bir parcast olduguna inanmaktadirlar.
Snyder ve Kendzierski (1982), benlik sunumlarin1 diizenleyebilmek amaciyla
ortamsal ipuglarindan faydalanan yiliksek diizeyde izlenim ayarlamacilarin, kendi
cinsiyet rollerinden ¢ok ortamin cinsiyet rollerine iliskin beklentileri dogrultusunda
davrandiklarmni; diisiik diizeyde izlenim ayarlamacilarin ise benlik sunumlarini igsel
ipuclaria gore diizenledikleri icin kendi cinsiyet rolleriyle tutarli davrandiklarini

ortaya koymustur.

Day ve arkadaslar1 (2002), erkeklerin izlenim ayarlama diizeylerinin genel
olarak kadinlarinkinden daha yiiksek oldugunu bildirmektedirler. Yazar (1996)
caligmasinda, kadinlarda izlenim ayarlama diizeyinin erkeklerde oldugundan daha

yiiksek oldugunu ortaya koymustur.

Melli Koktiirk” iin (2000) bir g¢alismasinda, devlet sektdriinde calisan
erkeklerde izlenim ayarlama diizeyinin kadinlarda oldugundan daha yiiksek oldugu

goriilmiistiir.

Cinsiyetle izlenim ayarlamacili@i arasindaki bu ¢eligkili bulgulardan yola
cikarak yaptigi bir arastirmada Aktas (1997) da, bireylerin izlenim ayarlama

diizeylerinin cinsiyete gore farklilagmadigini ortaya koymustur.
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Snyder ve Simpson (1984) tarafindan yapilan bir arastirmada, izlenim
ayarlama ile giindelik iliskileri belirleme arasindaki baglanti incelenmistir. Buna
gore, kendini gozlemleme diizeyi yiiksek olan kisiler var olan iliskilerini keserek
secenek iligkiler kurmaya isteklidirler; diisiik izlenim ayarlamacilar ise var olan
iligkilerini stirdiirme egilimindedirler. Yine, yiiksek izlenim ayarlamacilarin giindelik
iliskilere kendilerini vermedikleri, buna istekli olmadiklari; diisik izlenim
ayarlamacilarin ise giindelik iligkilere kendilerini verdikleri ve buna oldukga istekli

olduklar1 goriilmektedir.

Mill’ in (1984) bir calismasinda yliksek ve diisiik izlenim ayarlamacilarin
coziimleme yetenekleri ve kendilerini bagkalarinin yerine koyucu anlatimlar
arasindaki iliskiler incelenmistir. Izlenim ayarlamaciligi ve sdzel anlatimin
yorumlanma becerisi ve yakin iligkilerdeki empati iletisimi ile ilgili olarak, izlenim
ayarlamaciligi ile sozel ipuglarinin ¢oziimlenmesi arasinda olumlu bir iligki
bulunmustur. Bu bulgu, yiliksek izlenim ayarlamacilarin diisiik izlenim
ayarlamacilarla karsilagtirlldiginda, sozel anlatimlar1 yorumlamada daha iyi
olduklarini ortaya koymaktadir. Yiiksek izlenim ayarlamacilar, dinleyicilere ve
cevrelerine iligkin bilgileri arastirmada o©nemli Ol¢lide zaman ve enerji
harcamaktadirlar; boylece s6zel ipuglarina daha duyarli olmakta ve dolayisiyla sozel

anlatimlar algilamada daha duyarli olmaktadirlar.

Snyder ve Monson (1975), bireylerin toplumsal uyum davraniglarina
bakmiglardir. Buna gore, yiiksek diizeyde izlenim ayarlamacilarin toplumsal uyum
davraniglar1 akran gruplariyla birlikte olup olmamalarma bagli olarak degisirken,

diisiik diizeyde izlenim ayarlamacilarda boyle bir farklilasma goriilmemektedir.

Yazar (1996), tniversite Ogrencilerinin denetim odagi algilariyla izlenim
ayarlama becerileri arasindaki iliskiyi incelemistir. Arastirmanin sonuglari,
ogrencilerin kendilerini kabul diizeyleri yiikseldik¢e izlenim ayarlama becerilerinin
diistiigiinii ve denetim odagi algilamalarinin i¢ce dogru kaydigini; bununla birlikte,
kendini kabul diizeyleri diistiikce izlenim ayarlama becerilerinin arttigini ve denetim
odagi algilarinin disa dogru kaydigini gostermektedir. Ayrica, igten denetimlilerin
izlenim ayarlama becerilerinin distan denetimlilerinkinden daha yiiksek oldugu da

gorilmektedir.
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Undal (1996), Holland’in mesleksel kisilik tiplerini (girisimci, toplumsal,
artistik, aydin, geleneksel ve gercekei tip) temsil etmek {izere secilen meslek
gruplarindaki (satis elemani, 68retmen, tiyatro sanatgisi, tip doktoru, eczaci ve polis)
izlenim ayarlama diizeyleri ile meslegin, meslek kideminin, meslegi isteyerek
secmenin, meslekten memnuniyetin, cinsiyetin ve yasin etkilerini incelemistir.
Sonuglara gore, farkli mesleki kisilik tiplerinde izlenim ayarlama diizeylerinin
farklilastig1; girisimci tipin ve artistik tipin izlenim ayarlama diizeyinin en yiiksek,
geleneksel tipin ise en diisiik oldugu goriilmiistiir. Ek olarak, meslek mensuplarinin
izlenim ayarlama diizeylerinin mesleksel kidem, meslegi isteyerek segme, meslekten

memnun olma ve cinsiyete gore farklilagsmadigi da ortaya ¢ikmistir.

Lafc¢1 (1999) ise baz1 mesleklere bagli olarak, bireylerin izlenim ayarlama
becerilerinin degisip degismedigini arastirmistir. Incelenen meslekler arasinda
izlenim ayarlama agisindan belirli farkliliklarin beklendigi denencenin desteklendigi
arastirmada, Ozellikle avukatlik mesleginin incelenen diger mesleklere gore daha
fazla izlenim ayarlama becerisi gerektirdigi ve bu nedenle avukatlarin daha ytiksek

diizeyde kendini gozlemleme diizeyine sahip olduklar1 bulgusuna ulagilmistir.

[zlenim ayarlamaciligi kuramma gore, yiiksek diizeyde izlenim ayarlamacilar
benlik sunumlarini toplumsal olarak istenilir olana goére ayarlamaktadirlar, diigiik
izlenim ayarlamacilarinsa izlenim yonetimi stratejilerini durumsal olarak ortaya
koyma egilimleri diisiiktiir. Yiiksek izlenim ayarlamacilarin escinsellere iliskin
goriisleri, agik uglu olarak soruldugunda, sorunun yoneltildigi grup igindeki
dinleyicilerin Onyargi ve hosgorii diizeyine gore, belirttikleri goriisler farklilik
gostermektedir. Yiiksek izlenim ayarlamacilar, ortamdaki dinleyici Kitlesini
hosgoriilii olmaktan ¢ok Onyargili olarak algiladiklarinda, daha onyargili goriisler
ortaya koymaktadirlar. Diisiik izlenim ayarlamacilarda ise bdyle bir farklilik
goriilmemistir (Klein, Snyder ve Livingston, 2004).

Kilduff ve Day' in (1994) bir ¢alismalarinda, is yOnetimi yiiksek lisans
programindan mezun olan 139 kisiyi bes yil izlemistir ve bir kisilik degiskeni olarak
ele alinan izlenim ayarlamaciliginin meslek degiskenligi tizerinde onemli bir

etkisinin oldugunu ortaya koymuslardir. Bukalemuna benzetilen yiliksek izlenim
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ayarlamacilarin, kendilerine kars1t diiriist olan disiik izlenim ayarlamacilarla
karsilastirildiginda daha ¢ok igveren degistirme, yer degistirme ve daha sik terfi etme

egiliminde olduklar1 gérilmiistiir.

Kendini gozlemleme ile is edimi, is basarisi, Onderlik, yetenek, Orgiite
baglilik, rol belirsizligi ve ise baglanma degiskenleri arasinda iliskilerin oldugu
ortaya konmustur. Bununla birlikte, izlenim ayarlamaciligi ile is doyumu arasinda bir

iliski bulunamamaistir (Day ve ark., 2002).

Yiiksek  izlenim  ayarlamacilar, diisik izlenim  ayarlamacilarla
karsilastirildiginda daha gen¢ olmak, erkek olmak, isleri ile kaynasmis olmak;
yiiksek edim diizeyine sahip olmak ve lider olmak egilimindedirler. Bununla birlikte,
yiiksek izlenim ayarlamacilar diisiik izlenim ayarlamacilarla karsilastirildiginda, daha
cok rol stresi yasamak ve Orgilite daha az baglanmak egilimindedirler. Bununla
birlikte, yliksek izlenim ayarlamacilarin islerinde, ge¢im ve maddi agidan daha iyi

duruma geldikleri gortilmiistiir (Day ve Schleicher, 2006).

Bireyler arasi iligkinin onem kazandigi hizmet karsilasmasinin (service
encounter) yogun yasandigi otel isletmelerinde personelin kendini gozlemleme
durumu ile miisteri sikayetleri karsisindaki performansi arasinda bir ilgi olabilecegi
fikri uyanmaktadir. Buradan hareketle otel isletmelerinde sikdyetler konulu bir
incelemede bunun bir degisken olarak degerlemeye alinmasi gerektigi diislincesine

varilmistir.
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DORDUNCU BOLUM

YONTEM

Calismanin ilk boliimiinde miisteri sikayetleri, ikinci boliimiinde turizm
isletmelerinde miisteri sikayetleri, tiglincii boliimiinde benlik kavramlar1 (self-esteem,
self-efficacy, self-monitoring) {izerinde durulmus ve gerekli literatiir bilgisi
verilmistir. Bu boliimde ise, arastirma konular iizerine Akdeniz bolgesinde faaliyet
gosteren otel isletmelerinde c¢alisan personelden elde edilen veriler incelenmistir.
Oncelikle aragtirmann modeli ve hipotezler, evren ve o6rneklem, arastirmada
kullanilan 6l¢ekler hakkinda bilgiler verilmis, son asamada ise kullanilan istatistiksel

yontemlerle alakali bilgi sunulmustur.

1.1. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

1.1.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin problemini olusturan miisteri sikayetlerinde de 6z yeterliligin ve
0z sayginin etkisi arastirilmis ve bu amagla aragtirmanin evreni ve Orneklemi
belirlenmis ve anket yontemiyle veriler elde edilmis ve veriler SPSS programiyla
analiz edilip arastirmanin bulgularina ulasilmistir. Bu ¢aligma kapsaminda Akdeniz
Bolgesindeki otellerde g¢alisan personele anket formu dagitilmistir. Bu arastirma
cercevesinde calisanlardan demografik o6zelliklerine, kendine saygi (self-esteem),
kendine yeterlilik (self-efficacy) ve kendini goézlemleme (self-monitoring) gibi
kisisel oOzelliklerle alakali bilgiler alinmis ve son olarak miisterilerden gelen
sikayetleri nasil algiladiklar ve sikdyete yaklagimlarinin ne oldugu sorularina cevap
aranmigtir.

Oz-yeterlilik, sosyal dgrenme kurami denildiginde ilk akla gelen isim olan
Albert Bandura tarafindan gelistirilmis bir motivasyon kavramidir. Bu kurama goére
bireyin kendisinde var olan psikolojik siirecler, onun yeterlilik beklentisini gelistirme
ve yeniden meydana getirmesine hizmet eder. Bandura’ ya (1986) gore 6z-yeterlilik
inanglari, insanlarin belirli basarilara ulasmak icin gerekli diizenleme ve
uygulamalar1 gerceklestirmede yapacaklart islere yonelik kendi yetenekleri
hakkindaki yargilaridir (Linnenbrink ve Pintrich, 2003). Buna gore, 6grenme yetenegi
sadece beceriye degil, ayn1 zamanda Oz-yeterlilik inanglarmin etkili bir sekilde

kullanilmasina gereksinim duymaktadir (Chapman & Tunmer, 2003).



82

Literatiirde 6z yeterlilik, kisilerin belirlenmis performans sekillerine ulagsmak
icin gereken faaliyetleri diizenleyip uygulayabilme kapasiteleri {izerine inanglar
olarak tamimlanmistir (Parlar, 2009: 12). Baska bir tanimda, bireyin bir isi
gerceklestirebilme ve basarabilme yetenegi konusundaki kisisel yargisi olarak ifade
edilmektedir (Zimmerman, 2000: 82). Oz yeterlilik, insanlarm, yasamlarm etkileyen
olaylar iizerinde bir miktar kontrol kurmalarin1 saglayacak sekilde davranma
becerilerine dair kanaatleriyle ilgilidir (Bandura, 1999: 46). Bu kanaatler, is
gorenlerin isleriyle ilgili faaliyetleri ve sorumluluklar1 ustalikla yerine getirip
getirmeyecekleri konusunda kendi kendilerine yaptiklart degerlendirmelerdir (Bolat
vd., 2009: 217).

Oz yeterlilik olgusu, Bandura’ nin (1986) “Social Foundations of Thought
and Action” adli kitabi ile detaylarinin tartisildigi Sosyal Biligsel Teori’nin (Social
Cognitive Theory) degiskenlerinden birisidir. Bu teoriye gore birey gelecegini
belirleyen, proaktif olan ve 06z denetime sahip bir organizma olarak
tanimlanmaktadir. Yani birey, ¢evresinin ve sosyal sistemlerin hem bir {iriinii hem de
bu sistemin yaraticis1 konumundadir. Insana bu giicii veren en dnemli 6zelligi,
bireyin kendi yetkinliklerine iligkin sahip oldugu inancidir. Sosyal Biligsel Teori” den
daha genis bir teorik boyutta degerlendirilen 6z yeterlilik, davranislarin biling ve
duygu gibi kisisel faktorler ile cevresel sartlar arasindaki etkilesimlerinin sonucu
olarak kabul edilir. Bu bakis agisindan, 6z yeterlilik bir kisinin davranislarini ve
etkilesim i¢inde bulundugu c¢evreyi etkiledigi gibi aym1 zamanda kisinin

hareketlerinden ve gevresinden de etkilenir (Schunk ve Meece, 2006: 73).

Bireyler kendi yeterlilik inanglar1 hakkindaki bilgiyi, kendi ger¢ek
performanslari, gozlenebilir yasantilari, bagkalarini ikna etme bigimleri ve psikolojik
kanitlardan elde ederler. Bunu yaninda bireyin kendi yeterliligini karsilastirmak i¢in
model aldig1 kisilerin performanslar1 6nemli bilgi kaynaklaridir (Schunk, Hanson ve
Cox, 1987). Bireyin beklentileri hem davranisi baslatma hem de davranigin
iistesinden gelmede 1srarli olmasini saglar. Bireyin kendi etkinlikleri sirasinda kendi
giiclerine olan inanglari, yapilmasi istenen is veya verilen durumla ugrasip
ugragsmayacagini etkiler. Bu diizeyde algilanan yeterlilik, davranigsal durumlarin
secimini etkiler. Bandura ’ya gore sadece algilanan yeterlilik davranigsal durumlarin

seciminde dogrudan etkili degildir. Bunun yaninda c¢aba, etkinlikler sonunda elde
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edilecek basariya ulagsmada onemli bir faktordiir. Algilanan 6z-yeterlilik inanci ne

kadar giiclii olursa, harcanacak ¢aba da o kadar artar.

Oz-yeterlilik inanglar1 bireyin basarisini, bir etkinligi se¢mesini, etkinlikte

gosterdigi cabasini ve etkinlikte 1srar etmesini etkilemektedir (Shunk, 2003). Oz

yeterlilik, kisinin zor ve alisilmamig goérevlerin, konularin tstesinden gelmesinde

kendisine duymus oldugu giivendir. Oz yeterlilik insanlarin nasil hissettigi,

diistindiigii ve davrandigi hususunda farkliliklar gosterir. Kendilerine yiiksek hedefler

koyarlar ve o hedefe ulagmak igin olaylarin iistiine giderler. Davraniglar diisiincelerle

yeniden sekillenir ve bir atilimda bulunuldugunda, yiiksek 6z yeterlilik sahibi olan

kisiler daha fazla gayret sarf eder ve 6z yeterliligi az olanlardan daha dayanikli

olurlar. Diger yandan 6z yeterlilik etkili problem ¢6zmeye yol agar (Bandura, 2000:

213).
Sekil 6: Arastirma Modeli
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1.1.2. Arastirmanin Hipotezleri

Onceki boliimlerde agiklanan kuramsal iliskilerden hareketle olusturulan Hg

hipotezleri asagidaki gibi siralanabilir.

Ho = Erkekler ve Bayanlar arasinda ccPGC, ccSGC, ccAHGC agisindan anlamli bir
fark yoktur.

Ho = Bekarlar ve Evliler arasinda ccPGC ¢ccSGC ccAHGC agisindan anlamli bir fark
yoktur.

Ho = 0-20, 21-30 ve 31-100 yas gruplar1 arasinda ccCPGC ccSGC ccAHGC acisindan

anlamli bir fark yoktur.

Ho = 12k, 6n lisans, lisans ve {izeri 6grenim gruplar1 arasinda ccPGC ccSGC

cCAHGC agisindan anlamli bir fark yoktur.

Ho = 0-5, 6-10 ve 11-100 ¢alisma stireleri gruplar arasinda ccPGC ccSGC ccAHGC

acisindan anlamli bir fark yoktur.

Ho = Se i¢in ccPGC ccSGC ccAHGC agisindan anlamli bir fark yoktur.

Ho = Seff i¢in ccPGC ccSGC ccAHGC agisindan anlaml bir fark yoktur.

Ho = Smon i¢in ccPGC ¢cSGC ccAHGC agisindan anlamli bir fark yoktur.
Ho = SmonA i¢in ccPGC ccSGC ccAHGC agisindan anlamli bir fark yoktur.
Ho = SmonE i¢in ccPGC ccSGC ccAHGC agisindan anlamli bir fark yoktur.

Ho = SmonOD i¢in ccPGC ccSGC ccAHGC agisindan anlamli bir fark yoktur.

1.2. Evren ve Orneklem

Evren; aragtirmacinin ¢alisma alanini olusturan, 6rnegini sectigi ve edindigi

sonuclarini genellestirdigi gruptur ( Altumisik ve digerleri, 2004, 120). Orneklem;
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belli kurallara gore, belli bir evrenden secilmis ve segildigi evreni temsil yeterliligi
kabul edilen kiigiik kiimedir. Aragtirmalar genel olarak 6rneklem kiimeler iizerinde
yapilir ve elde edilen sonuglar ilgili evrenlere genelleme yapilir (Karasar, 2005, 110).
Ornek bir kiitleden elde edilen verilerden yola ¢ikarak evrenle alakali genellemeler
yapmak olasiliga dayanir. Bu yiizden, 6rnek kiitle biiyiidiik¢e evren hakkinda yapilan
genellemelerde yanilma olasiligi azalmaktadir. Bu durum g6z Oniine alindiginda
arastirmacimin uygun Ornek kiitle i¢cin hem temsil yetenegi saglayan bir Ornek
blyiikliglinii hem de maliyet zaman ve veri analizi sartlarin1 géz Oniinde

bulundurarak bir dengeye ulasmasi gerekir ( Altunigik ve digerleri, 2004, 124).

Ormeklem alinmasinda &rneklemin alindigi evreni temsil etmesi oldukca
onemlidir. Bu durumda ne kadar, hangi biiyiikliikteki bir 6rneklemin evreni temsil
edebilecegi sorunu karsimiza ¢ikmaktadir. Alinan 6rneklemin evreni temsil yeterligi
olmadiginda ornekleme hatas1 olur (Balci, 2001, 91). Orneklem biiyiikliigiiniin
belirlenmesi konusunda arastirmacilara yardimci olmak maksadiyla bazi formiiller
gelistirilmistir. Fakat bu formiillerin uygulanabilmesi igin bazi bilgilere gerek
duyulmaktadir. Oysa s6z konusu bu bilgiler ¢ogu zaman elde bulunmaz. Var olanlar
ise bilyiik bir olasilikla kesin, net degerler olmamaktadir. Formiiller yardimi ile bu
kesin olmayan rakamlara dayali olarak Orneklem biiyiikliigii hesaplama yoluna
gidildiginden bulunan o6rneklem biiyiikliigli i¢in birebir uygunluktan s6z etmek
zordur. Fakat ozellikle geng arastirmacilar basta olmak tizere bu formiiller herkes
icin 1y1 bir rehber olmaktadir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004, 47). Arastirmacilar
genellikle % 5°1ik bir belirlilik diizeyinde ¢alisirlar. Bu su anlama gelmektedir: Eger
ornek kiitleniz, 100 kere se¢ilmis olsa, bunlardan en az 95 tanesi evrenin 6zelliklerini
temsil edecek giice sahip olmasi gerekir ( Altunisik ve digerleri, 2004,125).

Orneklem biiyiikliigii hesaplamasi surveysystem.com istatistik sitesindeki
robotla hesaplanmugtir. Buna gore degerler asagidaki gibidir.

(http://www.surveysystem.com/sscalc.htm)

Determine Sample Size
Confidence Level:  95% 99%
Confidence Interval: 5
Population: 1500000

Sample size needed: 384
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Tablo 3: Ornekleme Ait Tanimlayici Istatistikler

DEMOGRAFIK KATEGORI SAYI YUZDE
DEGISKEN
0-20 yas grubu 37 94
Yas 21-30 yas grubu 187 47,7
31-100 yas grubu 168 42,9
Erkek 226 57,7
Cinsiyet Kadin 166 42,3
Bekar 194 49,5
Medeni durum Evii 198 505
12k 206 52,6
Egitim diizeyi On lisans 85 21,7
Lisans ve tizeri 101 25,8
0-5 yil aras1 210 53,6
Calisma siiresi 6-10 yil arasi 114 29,1
11-100 y1l aras1 68 17,3

1.3. Arastirma Uygulama Siireci

Bu arastirma, Akdeniz Bolgesinde arastirmayi kabul eden otel isletmelerine
yapilmustir. Arastirmanin evreni, otel isletmelerinde ¢alisan personeldir. Arastirmada,
personele arastirmanin amaci agiklanarak elden 425 anket formu dagitilmig, bu 425
anket formunun 400 tanesi geri donmiistir. Geri donen 400 anket formundan
kullanilabilir 392 anket formu kalmistir. Asgari say1 olan 384 den fazla gegerli anket
formu iizerinden analizlere gecilmistir. Bu anket formlarindaki verilerin
¢ozimlenmesinde ve analizinde SPSS (Statistical Package for Social Sciences)
istatistik analiz programindan faydalanilmigtir. Veriler istatistik analiz programina

girilerek analizleri yapilmis ve bulgular elde edilmeye ¢aligiimistir.

1.4. Arastirmada Kullanilan Olciim Araclari

Arastirmada veri toplama araci olarak otel ¢alisanlarina goriisme destekli soru
formu uygulanmistir. Calisanlara uygulanan soru formunda, 35 6nerme ile kisisel
ozellikleri (10 kendine saygi, 10 kendine yeterlilik, 15 kendini gdzlemleme
onermeleri) ve 20 onerme ile personelin misteri sikayetlerine yonelik algilama

durumlart sorgulanmig ve cevaplar 5°1i Likert 6l¢egi (1= Kesinlikle katilmiyorum,
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2= Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum) ile

alimustir.

Ayrica g¢alisanlarin demografik ozelliklerini belirlemek i¢in ankete katilan
bireylere; cinsiyeti, yasi, medeni durumu, 6grenim durumu ve kag yildir o meslekte

calistig1 sorulmustur.

1.4.1. Kendine Saygi Olcegi

Kendine Saygi Olgegi “KSO” (Self-Esteem Scale) orijinal formu ilk olarak
Rosenberg (1965) tarafindan 10 Onermeden olusan sekliyle gelistirilmistir. 10
maddeden olusan Onermeler orijinal formda 1 ile 4 arasinda puanlanmaktadir.
Olgekten alinabilecek en diisiik puan 10 ile diisiik kendine sayg1 kutbunu, en yiiksek
puan 40 ise yiiksek kendine saygi kutbunu olusturmaktadir. Buna gore bireylerin
Olgekten aldiklar1 puanlarin yilikselmesi kendine saygi diizeyinin de yiikseldigi
seklinde yorumlanmistir. Orijinal formda onermelerin bir kismi olumlu bir kismi1
olumsuz ifadelerden olusmustur. Olumsuz ifadeler ters kodlandigi kabul

edilmektedir.

KSO New York’ ta rasgele secilen 10 okulda okuyan 5,024 &rnekleme
yoneltilmis ve oOlgegin giivenirligi yiiksek ¢ikmustir. Olgegin test-tekrar test
giivenirligi .82 ile .88 arasinda, Cronbach Alpha giivenirlik katsayis1 ise .77 ile .88

arasinda oldugu tespit edilmistir.

Aragtirmamizda Olgim aracinda bulunan oOnermeler Tiirkge’ ye adapte
edilmistir. Capraz dogrulama ile turizm sektoriinde tecriibesi olan bir miitercim
tarafindan Tiirkge ye ¢evrilmis ve daha sonra yine ayni nitelikte bir bagka miitercim
tarafindan tekrar Ingilizceye cevrilerek ¢eviri tamlig1 ve dogrulugu test edilmistir.
KSO’ niin yap1 gegerliligi igin yapilan temel bilesenler faktor analizinde dlgegin tek
faktorlii bir yapiya sahip oldugu tespit edilmistir. 10 dnermeden olusan 6lgek 1 ile 5
arasinda puanlanmaktadir. Olgekten alinabilecek en diisiik puan 10, en yiiksek puan
ise 50°dir. Kisilerin Olcekten aldiklari puanlarin yiikselmesi “Kendine Yiiksek

Sayg1”, diismesi ise “Diisiik Saygi Duyma” seklinde yorumlanmustir.
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1.4.2. Kendine Yeterlilik Olcegi

Kendine Yeterlilik Olgegi “KYO” (Self-Efficacy Scale) orijinal formu ilk
olarak Jerusalem ve Schwarzer (1981) tarafindan 20 6nermeden olusan haliyle
gelistirilmis ve daha sonra 10 maddelik formu olusturulmustur (Jerusalem ve
Schwarzer, 1992). 10 maddeden olusan Likert tipi Olgekteki onermeler orijinal
formda 1 ile 4 arasinda puanlanmaktadir. Olgekten aliabilecek en diisiik puan 10, en
yiiksek puan ise 40’tir. Kisilerin aldiklar1 puanlarin yiikselmesi kendine yeterlilik

diizeyinin de yiikseldigi bi¢iminde yorumlanmaktadir.

Orijinal 6lgegin degisik kiiltiirlerde ve farkli 6rneklem gruplarinda gegerlik ve
giivenirlik calismalar1 yapilmistir. ik olarak Schwarzer ve Schroder (1997)
tarafindan Olgegin ii¢ farkll kiiltiirde gecerlik ve giivenirlik ¢alismalar1 yapilmis ve
Cronbach Alpha giivenirlik katsayisi sirastyla .84, .81 ve .91 olarak hesaplanmustir.
Almanya’da yapilan diger bir ¢alismada ise 6l¢egin test-tekrar test giivenirligi r= .67

olarak hesaplanmustir (Schwarzer ve Schroder, 1997).

Erci (2005) Kendine Yeterlilik Olgeginin (Self-Efficacy Scale) Ulkemizde
gecerlik ve gilivenirligini 6lgmek amaciyla bir saglik ocagina bagvuran 130 kisilik
yetiskin 6rnekleme yoneltmis ve 6lgegin test-tekrar test giivenirligi r= .83; i¢ tutarlik
katsayist 0=.89 olarak bulunmustur. Olgegin madde toplam test korelasyon
katsayilar1 0.64 — 0.78 arasinda degistigi faktor yiiklerinin ise .64 ile .79 arasinda

dagilim gosterdigi rapor edilmistir.

Celikkaleli ve Capri (2008) Kendine Yeterlilik Olceginin (Self-Efficacy
Scale) Tiirkge ve Ingilizce formlarimi Ingilizce 6gretmenligi son smifta okuyan
liniversite dgrencilerine 4 hafta arayla uygulamistir. KYO’ niin yap1 gecerliligi i¢in
yapilan temel bilesenler faktor analizinde Olgegin tek faktorlii bir yapiya sahip
oldugu, bu faktdriin 6z degerinin 4.47 oldugu ve varyansin % 45.78” ini agikladig1 ve
madde faktor yiiklerinin .56 ile .75 arasinda oldugu ayrica 6l¢egin madde toplam test

korelasyonlarinin ise .47 ile .66 arasinda degistigi goriilmektedir.

Olgegin benzer gruplarda da aymi yapiyr verip vermedigini test etmek igin

capraz gecerleme caligmast (cross validation) yapilmistir. Capraz gecerleme
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calismasinin yapilabilmesi i¢in tiim grubu olusturan 593 Ogrenci esit bir bigimde
seckisiz olarak (random) ikiye boliinmiis, birinci grup ayarlama (calibration) ikinci
grubu ise gecerleme (validation) grubu olarak belitlenmistir. KYO’niin giivenirligine
tiim grup, ayarlama grubu ve gegerleme grubu ic¢in ayr1 ayn i¢ tutarlik katsayilar

(Cronbach Alpha), test-tekrar test ve ¢eviri giivenirligi hesaplanarak bakilmistir.

KYO’ niin 563 6grenciden toplanan verilerden elde edilen i¢ tutarlik katsayisi
tim grupta .87; ayarlama grubunda .86 ve gecerleme grubunda .88 olarak

hesaplanmustir.

Arastirmamizda yukarida adi gegen KYO &lceginin secilmis 10 dnermesi
kullanilmigtir. 10 6nermeden olusan 5°1i Likert tipi Olgegin 6nermeleri 1 ile 5
arasinda puanlanmaktadir. Olgekten aliabilecek en yiiksek puan 50, en diisiik puan
ise 10° dur. Kisilerin dlgekten aldiklari puanlarin yilikselmesi “Kendine Yiiksek

Yeterlilik”, diigmesi ise “Diisiik Yeterlilik” seklinde yorumlanmustir.

1.4.3. Kendini Gézlemleme Ol¢egi

Kendini Gozlemleme Olgegi “KGO” (Self-Monitoring Scale) ilk kez Snyder
(1974) tarafindan 25 &nermeden olusan haliyle gelistirilmistir. Olgek, True-False
formatinda kullanilmistir. Daha sonra 1986’ da (Snyder ve Gangestad) 6lgegin
glivenirligini artirmak maksadiyla yaptiklari ¢alismada 18 soruluk formatini
olusturmuslardir. Briggs ve Cheek (1986) tarafindan 6lgek, True-False formatindan
5’ 1i Likert 6l¢egi formatina doniistiirilmiis ve Cronbach Alpha degeri .81 olarak
saptanmigtir ve Rol Yapma, Disa Doniiklikk ve, Baskalart Eksenli Olmak (Acting,
Extraversion, and Other-Directedness) seklinde i¢ alt boyutun varligi ortaya

konmustur.

Burkley, (2010) bir {niversitede psikoloji Ogrencileri {izerine yaptigi
aragtirmada orneklem olarak 581 6grenciye ulagmistir. Veriler SMS’ in 25 soruluk
True-False formatiyla elde edilmistir. Arastirmada Ol¢ekteki 5., 8., 18., 20. ve 24.
onermeler Rol Yapma (Acting), 12., 14., 20., 21., 22. ve 23. onermeler Disa
Dontikliik (Extraversion), 2., 3., 6., 7., 13., 15., 17., 19., 23. ve 25. 6nermeler
Baskalar1 Eksenli Olmak (Other-Directedness) tan meydana gelmektedir. Olgekteki
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1. ve 4. maddeler dahil edilmemistir. Arastirmamizda yukarida adi gecen SMS
Olceginin secilmis 15 Onermesi kullanilmistir. 4., ve 14., onermeler Rol Yapma
(Acting), 8., 10., ve 13. 6nermeler Disa Doniikliik (Extraversion), 2., 3., 11., 12., ve
15. Onermeler Baskalar1 Eksenli Olmak (Other-Directedness) boyutunu

olusturmaktadir. 1., 5., 6., 7. ve 9. 6nermeler boyut dist birakilmistir.

Oyunculuk (Acting “A”) boyutunu olusturan 4. ve 14. 6nermelerden yiiksek
puan alanlar “Yiiksek Oyunculuk Performansi”, diisik puan alanlar “Diisiik
Oyunculuk Performans1” seklinde yorumlanmistir. Disa Doniikliik (Extraversion
“E”) boyutunu olusturan 8., 10. ve 13. dnermelerden yiiksek puan alanlar “Disa
Déniik Olma”, diisiik puan alanlar “ice Déniik Olma” seklinde yorumlanmistir.
Baskalar1 Eksenli Olma (Other Directedness “OD”’) boyutunu olusturan 2., 3., 11,
12. ve 15. onermelerden yiiksek puan alanlar “Baskalari Eksenli Yasama”, diisiik

puan alanlar “Kendi Eksenli Yasama” seklinde yorumlanmustir.

1.4.4. Miisteri Sikayetleri Olcegi

Alaa Tantawy & Erwin Losekoot, (2000) Miisteri Sikayetleri Olcegini
“MSO” (Customer Complaints Scale), 5 yildizli otellerde calisan yéneticilerden
alman 31 kisilik O6rnekleme yoneltmis ve .63 alfa katsayisi diizeyinde toplam
giivenilirlik degeri elde etmistir. Alaa Tantawy & Erwin Losekoot (2000) un
Olgeginden alinan 28 6nermeden, 1., 2., 3., 4., 5., 6. ve 21. 6nermeler “Algilama”, 7.,
8.,9.,10, 11, 12, 13,, 14., 15., 16., 23. ve 25. 6nermeler “Sikayetlerin Cozliimiinde
Izlenecek Yol”, 17., 18., 19., 20. ve 19. énermeler “Miisteri Sikayetlerini Ele Alirken
Personelin Gosterdigi Thtimam” ve 26., 27. ve 28. dnermeler “Miisteri Sikayetlerinin
Nedenleri” olmak iizere 4 boyuttan olusmaktaydi. Arastirmamizda kullanilan 6l¢iim
aracinda bu calismadan segilmis 20 énerme Tiirk¢e’ ye adapte edilmistir. Oncelikle,
capraz dogrulama ile turizm sektoriinde tecriibesi olan bir miitercim tarafindan
Tiirk¢e ye ¢evrilmis ve ardindan yine ayni nitelikte bir bagka miitercim tarafindan
tekrar Ingilizceye cevrilerek ceviri tamlig1 ve dogrulugu test edilmistir. Calismanmiz
kapsamina uygun olarak igin segilen 20 6nefu<rme, 3 boyut ortaya koymaktadir.
Buna gore, Alaa Tantawy & Erwin Losekoot, (2000) in 6l¢eginden alinan 1., 3., 4., 5.
Ve 14. dnermeler “Algilama” boyutunu olusturmakta, yiiksek puan diizeyi olumlu

ve diisiikk puan diizeyi olumsuz algilama kutuplar1 olarak kabul edilmektedir. 6., 7.,
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8., 9., 10, 11, 15, 18. ve 20. numarali 6nermeler, “Sikayetlerin Coziimiinde
izlenecek Yol” boyutunu olusturmaktadir. Burada rasyonel ve irrasyonel ydntem
takibi olmak tizere iki kutup s6z konusudur. Yiiksek puan rasyonel algilamaya, diisiik
puan irrasyonel algilamaya karsilik gelmektedir. 12., 13., 16., 17. ve 19. numarali
onermeler ise, “Miisteri Sikayetlerini Ele Alirken Personelin Gésterdigi ihtimam”
boyutunu anlatmaktadir. Miisteri sikayetlerine dnem verip ilgi ve hassasiyet gosteren
ve gostermeyen personel seklinde iki kutup s6z konusudur. Yiiksek puan sikayetleri
onem verip ilgi ve ihtimam gostermeye, diisiik puan énem vermeyip ilgi ve ihtimam

gostermemeye karsilik gelmektedir. 2 nolu 6nerme boyut dist birakilmistir.

Misteri Sikayetlerini Algilama (Perceiving Guest Complaints “PGC”)
boyutunu olusturan 1., 3., 4., 5. ve 14. 6nermelerden yiiksek puan alanlar “Miisteri
Sikayetlerini Olumlu Algilama”, diisik puan alanlar ise “Misteri Sikayetlerini
Olumsuz Algilama” seklinde yorumlanmistir. Miisteri sikayetlerini ¢6zme (Solving
Guest Complaints “SGC”) boyutunu olusturan 6., 7., 8., 9., 10,,11., 15.,18. ve 20.
onermelerden yiiksek puan alanlar “Miisteri Sikayetlerini Rasyonel Ele Alma”,
diisiik puan alanlar ise “Miisteri Sikayetlerini Irrasyonel Ele Alma” seklinde
yorumlanmugtir. Miisteri Sikayetlerini Ele Almada Gosterilen Dikkat (Attention in
Handling Guest Complaints “AHGC”) boyutunu olusturan 12., 13., 16., 17. ve 19.
onermelerden yiiksek puan alanlar “Miisteri Sikayetlerine Yiiksek ilgi Gosterme”,
diisik puan alanlar ise “Miisteri Sikayetlerine Diisiik Ilgi Gosterme” seklinde

yorumlanmstir ( Ornek anket formu EK 1° de verilmistir).

1.5. Kullanilan istatistik Analiz Yontemleri

Arastirmada yer alan degiskenlere iliskin veriler, oncelikle tanimlayici
istatistik analiz kapsaminda frekans ve yiizde degerleri, standart sapmalar ¢apraz

tablo kullanilarak degerlendirilmistir.

Degiskenler arasindaki iliskileri konu alan hipotezlerin testi i¢in sayisal ve
normal dagilim gosteren veriye sahip degiskenler arasinda Pearson korelasyon
analizi, ANOVA, ve t testi uygulanmustir. Ol¢iim araclar1 bashiginda belirtildigi gibi
verilerimizin i¢ giivenilirlikleri yiiksek ¢iktigindan tiim araglarin birer Olgek
biitiinliigli tasidigr ve kendi iclerinde toplam deger hesaplanabildiginden hareketle

asagidaki tabloda goriildigi gibi Likert scale data muamelesi gormesi gerektigi
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Table 4: Suggested Data Analysis Procedures for Likert-Type and Likert Scale Data

Likert-Type Data

Likert Scale Data

Central Tendency

Median or mode

Mean

Variability

Frequencies

Standard deviation

Associations

Kendall tau B or C

Pearson's r

Other Statistics

Chi-square

ANOVA, t-test, regression

Analyzing Likert Data, Harry N. Boone, Jr.Associate Professor, hnboone@wvu.edu Deborah A.

Boone, Associate Professor Debby.boone@mail.wvu.edu, West Virginia University Morgantown,

West Virginia
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BESINCi BOLUM

BULGULAR, TARTISMA VE ONERILER

1.1. Tammmlayic1 Analiz Bulgular:

Evren ve ornekleme ait bilgiler iceren demografik degiskenler disindaki
arastirma degiskenlerimize ait ortalama, standart sapmalari, minimum, maksimum

degerleri Tablo 5’te goriilmektedir.

Tabloda goriildiigii tizere Miisteri Sikayetlerinin boyutlarina bakildiginda tiim
boyutlarin puan ortalamasi orta noktanin iistiindedir. Yani katilimcilarin ortalamanin
tizerinde, misteri sikayetlerini olumlu algiladigi, miisteri sikayetlerine rasyonel
yaklastig1 ve misteri sikdyetlerine yiiksek ihtimam gosterdikleri anlasilmaktadir.
Baska bir ifade ile katilimcilar miisteri sikayetleriyle alakali sorulara orta ve iizeri
diizeyde kismen, katiliyorum ya da Kkesinlikle katiliyorum seklinde cevap

vermisglerdir.

Benlik Kavramlari ve alt boyutlarina bakildiginda kendine saygi ve kendine
yeterlilik boyutlarin puan ortalamalarinin orta noktanin iizerinde oldugu kendini
gozlemleme ve alt boyutlarmin ise orta noktaya yakin oldugu goriilmektedir. Bu
kapsamda en yiiksek Kendine saygi (Ort.=3,71; ss.=0,65), en diisiik ise Kendini
Gozlemleme (Ort.=2,30; ss.=0,75)’ dir.

Tablo 5: Degiskenlere Ait Tamimlayici Istatistikler

DEGISKEN TOPLAM EN DUSUK EN YUKSEK ORT. SS.
Benlik Kavramlan

Kendine saygi 392 2.00 5.00 3,71 ,650
Kendine yeterlilik 392 2.00 5.00 3,70 ,593
Kendini gozlemleme 392 1.00 5.00 2,54 575
Kendini gozlemleme, 392 1.00 5.00 2,30 , 753

bagkalar1 eksenli olma alt

boyutu (OD)

Kendini gézlemleme, rol 392 1.00 5.00 2,59 1,047
yapma alt boyutu (A)
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Kendini gézlemleme, 392 1.00 5.00 2,90 ,845
disa doniiklik alt boyutu

(E)

Miisteri sikayetleri

Miisteri Sikayetleri 392 1.00 5.00 3,38 741

Stratejileri, algilama tarzi
boyutu (PGC)
Miisteri Sikayetleri 392 1.00 5.00 3,65 ,633

Stratejileri, sikayet

¢ozlimlemede rasyonalite

boyutu (SGC)

Miisteri Sikayetleri 392 1.00 5.00 3,78 , 7184

Stratejileri, sikayete
gosterilen ilgi diizeyi

boyutu (AHGC)

1.2. Gruplar Arasi Fark Analizleri Ssonuglari

Arastirma  hipotezlerinde smirlandirilmis  gruplar arasinda arastirma
degiskenleri agisindan anlamli farkliliklar olup olmadigimi ortaya koymak
maksadiyla tek yonlii bagimsiz 6rneklemler t testi ve tek yonli ANOVA yapilmistir.
Verinin normal dagilim gostermedigi degiskenler arasinda ANOVA yerine de

Kruskal-Wallis testi tercih edilmistir.

t-testi sonuglarina gore cinsiyet, medeni durum degisken gruplari arasinda
ccPGC, ccSGC, ccAHGC agisindan anlamli farklilik bulunmamistir. Bu nedenle Hg

hipotezlerimizden;

Ho = Erkekler ve Bayanlar arasinda ccPGC, ccSGC, ccCAHGC agisindan anlamli bir
fark yoktur.

Ho = Bekarlar ve Evliler arasinda ccPGC, ccSGC, ccAHGC agisindan anlamli bir
fark yoktur.

Hipotezleri kabul edilmistir.
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Bireylerin yasa gore algilarinin farklilagip farklilagsmadigini ortaya koymak
icin normal dagilim gosteren ccSGC ve ccAHGC degiskenleri i¢in tek yonlii varyans
analizi ANOVA yapilmistir. Bu maksatla bireylerin yaslar1 (1) 0-20, (2) 21-30 ve (3)
31-100 yas gruplar1 seklinde ii¢ kategoriye ayrilmistir. Gruplar arasindaki farkliliklar
Tablo-6’da goriilmektedir. Tablodaki sonuglara gore yas gruplari arasinda ccSGC ve
ccAHGC agisindan anlamli bir fark yoktur. Buna gore “Hp = 0-20, 21-30 ve 31-100
yas gruplari arasinda ccSGC agisindan anlamli bir fark yoktur.” ile “Hp = 0-20, 21-30
ve 31-100 yas gruplar1 arasinda ccAHGC agisindan anlamli bir fark yoktur.”

hipotezleri dogrulanmistir.

Tablo 6: Yasa gore ANOVA sonuglari

BOYUT Kareler sd Kareler F P Anlamh
Toplam Ortalamasi Fark
27 2,521 1 Yok
ccSGC Gruplararasi 1,855 2 9 5 ,08 0
Gruplarigi 485,966 1321 ,368
Toplam 487,821 1323
1,623 2,788 ,062 Yok
CCAHGC Gruplararasi 3,245 2
Gruplarigi 768,707 1321 ,582
Toplam 771,952 1323

**p<0,01, *p<0,05( p degeri 0.05 den kiigiikse anova yaptigimiz gruplar arasindaki fark anlamlidir

yani ihmal edilemez.)

Normal dagilim gostermeyen ccPGC degiskeni i¢in hesaplanan Kruskal-
Wallis degerleri X?= 10.004 p= 0.007 olarak hesaplanmustir. Buna gére 0-20 ile 31-
100 yas gruplari arasinda ccPGC agisindan anlamli fark bulunmaktadir. “Hg = 0-20,
21-30 ve 31-100 yas gruplar1 arasinda ccPGC agisindan anlamli bir fark yoktur”
seklindeki hipotez reddedilmektedir.

Tablo 7: Ogrenim Durumuna Gére ANOVA Sonuglar

BOYUT Kareler sd Kareler F P Anlamh
Toplami Ortalam Fark
asli
9,025 25,377 ,000 1-3,2-3
CeSGC Gruplararasi 18,049 2 53
Gruplarigi 469,772 1321 ,356
Toplam 487,821 1323
10,704 , ,000 1-3,2-3
CCAHGC Gruplararasi 21,409 2 18,840

Gruplarigi 750,543 1321 ,568
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Toplam 771,952 1323

Tablo 7’ deki 6grenim durumuna gére ANOVA sonuglarina baktigimizda su

yorumlar1 yapabiliriz;

Ogrenim durumu gruplar1 arasinda ccSGC ile ccAHGC agisindan anlamli
fark bulunmustur. Yani iki degiskende de 12k iledn lisans, 6n lisans ile lisans ve {istii
arasinda anlamli fark bulunmustur. Buna gére Ho = 12k, 6n lisans, lisans ve iizeri
O0grenim gruplar1 arasinda ccSGC agisindan anlamli bir fark yoktur ile Ho = 12k, 6n
lisans, lisans ve {lizeri 6grenim gruplar1 arasinda ccAHGC agisindan anlamli bir fark

yoktur hipotezleri reddedilmistir.

Normal dagilim gostermeyen ccPGC degiskeni igin hesaplanan Kruskal-
Wallis degerleri X?= 4.440 p=.109 olarak hesaplanmistir. Buna gore dgrenim
durumu gruplar1 arasinda ccPGC agisindan anlamli fark yoktur. “Hp = 12k, 6n lisans,
lisans ve iizeri 6grenim gruplar1 arasinda ccPGC agisindan anlamli bir fark yoktur.”

seklindeki hipotez dogrulanmustir.

Bu sonuglara gore yapilan anlamli bir farklihik gosteren gruplarin

ortalamalarina ait karsilastirmalar Tablo-8’de sunulmustur.

Tablo 8: Ogrenim Durumuna Gére Ortalamalar

DEGISKEN GRUP N ORT s
12k 677 3,67 ,628
ccSGC
on lisans 292 3,59 ,631
lisans ve tizeri 355 3,90 ,496
Toplam 1324 3,71 ,607
12k 677 3,76 ,830
ccAHGC
on lisans 292 3,78 , 726
lisans ve tizeri 355 4,06 ,609
Toplam 1324 3,85 ,764

Ortalamalara bakildigi zaman ccSGC ve ccAHGC degiskenlerinin her
ikisinde de lisan ve iizerinin en yiiksek seviye de oldugu goriilmektedir. Yani egitim
seviyesi lisans ve iizeri olan bireyler miisteri sikayetlerine daha fazla 6nem veriyor
ve miisteri sikayetlerini daha etkin bir sekilde ele aliyor ve ¢oziime ulastiriyor

seklinde yorumlanabilir. Bu beklenen bir neticedir. Ciinkii egitim seviyesi yiiksek
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olan bireyler miisteri sikayetlerinin oneminin daha da farkinda olabilmekte ve
miisteri sikayetlerinin isletmeler i¢in ne kadar 6nem arz ettigini bilmektedirler. Bu
ylizden misteri sikayetlerini algilama diizeyleri daha yiiksek olabilmekte ve
sikdyetlere daha fazla O6nem vermektedirler. Ve diger yandan tersi durumda
sikayetlerle ilgilenilmedigi takdirde neticelerinin ne olacagini da tahmin

edebilmektedirler.

Tablo 9: Calisma Siiresine Gore ANOVA Sonuglari

Kareler sd F P
BOYUT Kareler Anlamh
Toplam Ortalamasi Fark
ccPGC Gruplararasi 3,164 2 1,582 3,366 ,035 2-3
Gruplarigi 620,995 1321 ,470
Toplam 624,159 1323
ccSGC Gruplararasi 3,977 2 1,988 5,428 ,004 1-2
Gruplarici 483,845 1321 ,366
Toplam 487,821 1323
CCAHGC Gruplararasi 6,771 2 3,385 5,844 ,003 1-2,1-3
Gruplarigi 765,182 1321 ,579
Toplam 771,952 1323

Tablo 9’ daki ¢alisma siiresine géore ANOVA sonuglarina baktigimizda su
yorumlar1 yapabiliriz;

1. 1. Grup 0-5 il ile 2. Grup 6-10 yili arasinda anlamli fark olan
degiskenler; ccSGC, ccAHGC,

2. 1. Grup 0-5 yil ile 3. 11-100 yili arasinda anlamli fark olan degiskenler;
ccAHGC,

3. 2. Grup 0-5 yil ile 3. Grup 11-100 yili arasinda anlamli fark olan
degiskenler; ccPGC degiskenleridir.

Bu yorumlamalar neticesinde ¢aligma siireleri gruplart arasinda ccPGC,

ccSGC ve ccAHGC agisindan anlamli fark oldugu goriilmektedir. Buna gore

Ho = 0-5, 6-10 ve 11-100 caligma siireleri gruplar arasinda ccPGC, ccSGC, ccAHGC

acisindan anlamli bir fark yoktur.
hipotezi reddedilmistir.

Bu sonuglara gore yapilan gruplarin ortalamalarina ait karsilastirmalar Tablo-
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10’da sunulmustur.

Tablo 10: Calisma Siirelerine Gore Ortalamalar

DEGISKEN GRUP N ORT. ss.
1, 42 ,52 71
CPGE 00 6 3,5 3
2,00 675 3,58 ,657
3,00 223 3,45 ,718
Toplam 1324 3,54 ,687
1, 42 ,64 :
ccSGC 00 6 3,6 666
2,00 675 3,76 ,578
3,00 223 3,71 ,562
Toplam 1324 3,71 ,607
1, 42 74 7
ccAHGC 00 6 3 9
2,00 675 3,90 ,765
3,00 223 3,90 ,681
Toplam 1324 3,85 , 164

Tablo 10’ daki ¢alisma siirelerine gore ortalamalara baktigimizda ccPGC,
ccSGC ve ccAHGC degiskenlerinin hepsinde en yiiksek ortalama 2. Grup olan 6-10
yillar1 arasidir. CcSGC ile ccPGC degiskenlerinde siralama 6-10 yil, 0-5 yil ve 11-
100 yil seklinde birbirleriyle benzerlik gostermektedir. ccAHGC’ de durum biraz
farklidir. 2. Grup 6-10 yil ile 3. Grup 11-100 yilin ortalamalar1 birbirine esittir.

1.3. Korelasyon Analizi Bulgular:

Arastirma verileri aykirt degerlerin yerine ortalama degerler konarak normal
dagilim elde edilmistir. Bu durumda bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki
iligkileri ortaya koymak maksadiyla, verinin normal dagilim gosterdigi ve dogrusal
iligkinin bulunan degiskenler i¢in Pearson Korelasyon katsayilart hesaplanmistir.
Ancak Shapiro-Wilk istatistigine bakildiginda 6nem diizeyi 0,05 in altinda olmayan
yani normal dagilim gOstermeyen ve monatomik iligki bulunan aragtirma
degiskenleri i¢in korelasyon analizinde nonparametrik karsiligi olan Spearman
Korelasyon katsayilari, tercih edilmesi planlandi. Ancak asagidaki Tablo 11’ de
goriildiigii tizere benlik 6zelliklerinin tamaminin Shapiro-Wilk test sonuglarina gore

normal dagilim gosterdigi anlagilmistir.



Tablo 11: Shapiro-Wilk test sonuglari

Tests of Normality
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Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Se ,062 392 ,001 ,982 392 ,000
Seff ,058 392 ,003 ,988 392 ,003
Smon ,093 392 ,000 ,970 392 ,000
SmonOD ,118 392 ,000 ,961 392 ,000
SmonA ,151 392 ,000 ,947 392 ,000
SmonE ,110 392 ,000 ,976 392 ,000
a. Lilliefors Significance Correction
Karsilikli iliski sonuglar1 Tablo 12°de goriilmektedir. Korelasyonlar

hesaplanmadan Once bireylerin dlgeklerdeki maddelere verdigi puanlarin ortalamalari

aliarak, her degiskenin alt boyutu icin bir degisken puani olusturulmus ve bu puan

dikkate alimmistir. Korelasyon analizi neticesinde su bulgulara ulasilmistir;

Tablo 12: Degiskenler Arasi Korelasyonlar

DEGISKEN

GRUP

se Seff smon smonOD SmonA smonE ccPGC

se Pearson Correlation 1 550 =277 -,359™ -,033 -,067 ,188™

Sig. (2-tailed) ,000 000 000 510 188 000

N 392 392 392 392 392 392 392

seff Pearson Correlation 550" 1 -,359"” -416™ -142" -,080 2617

Sig. (2-tailed) 000 000 000 005 113 000

N 392 392 392 392 392 392 392

smon Pearson Correlation - 2777 -,359" 1 8397 5747 5477 -074

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,145

N 392 392 392 392 392 392 392

smonOD Pearson Correlation -,359"™ -416™ ,839™ 1 ,313™ 157" -,094

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,063

N 392 392 392 392 392 392 392

SmonA Pearson Correlation -,033 -142™ 574” ,313™ 1 ,010 ,101"

Sig. (2-tailed) 510 ,005 000 000 843 045

N 392 392 392 392 392 392 392

smonE Pearson Correlation -,067 -,080 547" 157" ,010 1 -1117

Sig. (2-tailed) ,188 ,113 ,000 ,002 ,843 ,028

N 392 392 392 392 392 392 392

PG Pearson Correlation 188" 2617 -074 -,094 1017 -111 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,145 ,063 ,045 ,028

N 392 392 392 392 392 392 392

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 12’ ye baktigimizda Kendine saygi (se) ile miisteri sikayetlerini
algilama diizeyi arasinda anlamli bir iliski bulunmustur r (390) = .18, p =,000. Buna
gore Ho = Se i¢in ccPGC agisindan anlaml bir fark yoktur hipotezi reddedilmistir.
Yani se ile ccPGC arasinda pozitif iliski vardir. Kendine yeterlilik (seff) ile misteri
sikdyetlerini algilama diizeyi arasinda pozitif anlamli bir iliski bulunmustur r (390) =
.26, p = ,000. Buna gore Hy = Seff i¢in ccPGC agisindan anlamli bir fark yoktur
hipotezi reddedilmistir. Yani seff ile ccPGC arasinda pozitif iligki vardir. Kendini
gozlemleme(smon) ile miisteri sikayetlerini algilama diizeyi arasinda anlamli bir
iliski bulunamamustir r (390) = .-07, p = ,145. Buna gore Hp = Smon igin ccPGC
acisindan anlamli bir fark yoktur hipotezi dogrulanmistir. Kendini gozlemlemenin alt
boyutu bagkalar1 eksenli olma (OD) ile miisteri sikayetlerini algilama diizeyi arasinda
anlamli bir iliski bulunamamistir r (390) = .-09, p = ,063. Buna giére Hp = SmonOD
icin ccPGC agisindan anlamli bir fark yoktur hipotezi dogrulanmistir. Kendini
gbzlemlemenin alt boyutu rol yapma/oyunculuk (A) ile miisteri sikdyetlerini algilama
diizeyi arasinda pozitif anlamli bir iligki bulunmustur r (390) = .10, p = ,045. Buna
gore Hp = SmonA i¢cin ccPGC acisindan anlamli bir fark yoktur hipotezi
reddedilmistir. Yani smonA ile ccPGC arasinda pozitif iliski vardir. Kendini
gbzlemlemenin alt boyutu disa doniikliik (E) ile miisteri sikayetlerini algilama diizeyi
arasinda negatif anlamli bir iligki bulunmustur r (390) = .-11, p =,028. Buna goére Ho
= SmonE i¢in ccPGC agisindan anlamli bir fark yoktur hipotezi reddedilmistir. Yani

smonE ile ccPGC arasinda pozitif iliski vardir.
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Tablo 13: Degiskenler Arasi Korelasyonlar

DEGISKEN GRUP se Seff smon smonOD SmMonA smonE ccSGC
e Pearson Correlation 1 550 =277 -,359™ -,033 -,067 ,239™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,510 ,188 ,000
N 392 392 392 392 392 392 392
seff Pearson Correlation 550 1 -,359™ -416™ -,1427 -,080 ,236™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,005 ,113 ,000
N 392 392 392 392 392 392 392
smon Pearson Correlation =277 -,359" 1 8397 574" 547" -,195
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 392 392 392 392 392 392 392
smonOD Pearson Correlation -,359™ -416™ ,839” 1 313" 57" -,192™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000
N 392 392 392 392 392 392 392
SmMonA Pearson Correlation -,033 -,142™ 574" ,313™ 1 ,010 ,078
Sig. (2-tailed) 510 ,005 ,000 ,000 843 125
N 392 392 392 392 392 392 392
smonE Pearson Correlation -,067 -,080 547" 157" ,010 1 -,220™
Sig. (2-tailed) ,188 ,113 ,000 ,002 ,843 ,000
N 392 392 392 392 392 392 392
cosce Pearson Correlation 239™ 236™ -,195™ -,192™ ,078 -,220™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,125 ,000
N 392 392 392 392 392 392 392

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 13’ e baktigimizda Kendine saygi (se) ile miisteri sikayetlerini ¢6zme
arasinda pozitif anlamli bir iligki bulunmustur r (390) = .23, p =,000. Buna gore Ho =
Se igin ccSGC agisindan anlaml bir fark yoktur hipotezi reddedilmistir. Yani se ile
ccSGC arasinda pozitif iligki vardir. Kendine yeterlilik (seff) ile miisteri sikayetlerini
¢bzme arasinda anlamli bir iliski bulunmustur r (390) = .23, p =,000. Buna gore Hp =
Seff i¢in ccSGC agisindan anlamli bir fark yoktur hipotezi reddedilmistir. Yani seff
ile ccSGC arasinda pozitif iligki vardir. Kendini gozlemleme (smon) ile miisteri
sikayetlerini ¢6zme arasinda anlamli bir iligki bulunmustur r (390) = -,19, p = ,000.
Buna gore Hp = Smon i¢in ccSGC acisindan anlamli bir fark yoktur hipotezi
reddedilmistir. Yani smon ile ccSGC arasinda pozitif iliski bulunmustur. Kendini
gbozlemlemenin alt boyutu baskalar1 eksenli olma (OD) ile miisteri sikayetlerini

¢ozme arasinda anlamli bir iligski bulunmustur r (390) = -,19, p = ,000. Buna goére Hg
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= SmonOD i¢in ccSGC agisindan anlamh bir fark yoktur hipotezi reddedilmistir.
Yani smonOD ile ccSGC arasinda pozitif iligli vardir. Kendini gézlemlemenin alt
boyutu rol yapma/oyunculuk (A) ile miisteri sikadyetlerini ¢6zme arasinda pozitif
anlamli bir iliski bulunamamustir r (390) = .07, p =,125. Buna gore Hy = SmonA igin
ccSGC agisindan anlamli bir fark yoktur hipotezi dogrulanmistir. Kendini
gbzlemlemenin alt boyutu disa doniikliik (E) ile miisteri sikayetlerini ¢6zme arasinda
anlamli bir iligki bulunmustur r (390) = -,22, p = ,000. Buna gére Hy = SmonE igin
ccSGC agisindan anlamli bir fark yoktur hipotezi reddedilmistir. Yani smonE ile

ccSGC arasinda pozitif iligki vardir.

Tablo 14: Degiskenler Arasi1 Korelasyonlar

h GRUP se Seff smon smonOD smonA smonE cCAHGC
se Pearson Correlation 1 550 =277 -,359"™ -,033 -,067 233"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,510 ,188 ,000
N 392 392 392 392 392 392 392
seff Pearson Correlation 550 1 -,359™ -416™ -142™ -,080 181"
Sig. (2-tailed) 000 000 ,000 005 113 000
N 392 392 392 392 392 392 392
smof Pearson Correlation 2777 -,359"™ 1 ,839” 574 547" -,266™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 392 392 392 392 392 392 392
smonOD Pearson Correlation -,359" -,416" 8397 1 3137 1577 -,255"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000
N 392 392 392 392 392 392 392
SMonA Pearson Correlation -,033 -,142" 574" 313" 1 ,010 ,025
Sig. (2-tailed) ,510 ,005 ,000 ,000 ,843 ,619
N 392 392 392 392 392 392 392
SmonE Pearson Correlation -,067 -,080 547" 157" ,010 1 -,245™
Sig. (2-tailed) 188 113 000 002 843 000
N 392 392 392 392 392 392 392
CCAHGE Pearson Correlation 233" ,1817 -,266" -,255" ,025 -,245" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,619 ,000
N 392 392 392 392 392 392 392

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 14’ ¢ baktigimizda Kendine saygi (se) ile miisteri sikayetlerine verilen

onem arasinda anlamli bir iliski bulunmustur r (390) = .23, p =,000. Buna gére Hy =
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Se i¢in ccAHGC agisindan anlamli bir fark yoktur hipotezi reddedilmistir. Yani se ile
ccAHGC arasinda pozitif iliski vardir. Kendine yeterlilik (seff) ile misteri
sikdyetlerine verilen 6nem arasinda pozitif anlamli bir iliski bulunmustur r (390) =
.18, p = ,000. Buna gore Hy = Seff i¢cin ccAHGC agisindan anlamli bir fark yoktur
hipotezi reddedilmistir. Yani seff ile ccAHGC arasinda pozitif iligki vardir. Kendini
gbzlemleme(smon) ile miisteri sikdyetlerine verilen onem arasinda anlamli bir iliski
bulunmustur r (390) = -,26, p = ,000. Buna gére Hp = Smon i¢in ccAHGC agisindan
anlaml bir fark yoktur hipotezi reddedilmistir. Yani smon ile ccAHGC arasinda
pozitif iligki vardir. Kendini gézlemlemenin alt boyutu baskalar1 eksenli olma (OD)
ile miisteri sikayetlerine verilen onem arasinda anlamli bir iligski bulunmustur r (390)
= -,25, p =,000. Buna gore Hp = SmonOD i¢in ccAHGC acgisindan anlamli bir fark
yoktur hipotezi reddedilmistir. Yani smon OD ile ccAHGC arasinda pozitif iliski
vardir. Kendini gozlemlemenin alt boyutu rol yapma/oyunculuk (A) ile miisteri
sikdyetlerine verilen 6nem arasinda pozitif anlamli bir iliski bulunamamistir r (390)
= .02, p = ,61. Buna gore Hyp = SmonA i¢in ccAHGC agisindan anlamli bir fark
yoktur hipotezi dogrulanmistir. Kendini gézlemlemenin alt boyutu disa doniikliik (E)
ile miisteri sikayetlerine verilen 6nem arasinda anlamli bir iliski bulunmustur r (390)
= -,24, p = ,000. Buna gore Hy = SmonE i¢in ccAHGC agisindan anlamli bir fark
yoktur hipotezi reddedilmistir. Yani smonE ile ccAHGC arasinda pozitif iligki vardir.
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SONUC VE ONERILER

Turizm isletmelerinde miisteri sikayetleri olgusu son zamanlarda, isletmelerin
iizerinde hassasiyetle durdugu konular arasina girmistir. Ulkemizde de bu kavramla
alakali yapilan c¢alismalar giderek artmaktadir. Turizm sektoriinde yasanan
degismeler ve gelisimler, sunulan hizmetlerin ¢esitlenmesi, sunulan hizmetin
kalitesinin artmasi, igletmeler arasinda rekabetin en {ist seviyeye gelmesi Ve iletisim
araclarimin gelismesi gibi sebepler isletmeleri daha 1iyi hizmet sunmaya
zorlamaktadir. Isletmeler gelisen pazarda ayakta durabilmek ve pastadan
alabilecekleri paylarini artirmak i¢in miisteri ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda
miisteri sikdyetlerini en aza indirmeyi ve tatmin edici ¢Oziimler bulmayi
amaglamaktadirlar. Miisterilerin isletmeyi birakmasin1 Onlemek miisterileri elde
tutarak isletmeye sadik hale getirmek ve karlilig1 yiikseltmek icin bircok yontem ve
strateji gelistirirken miisteriye odaklanmiglardir. Bu amagclara ulasabilmek icin

miisteri sikdyetleri olgusu 6nem kazanmustir.

Bu calismamizda giiniimiizde biiylik onem arz eden miisteri sikdyetlerini
isletmelelerde ¢alisan personelin ele alis yontemi ile demografik faktorler (yas,
cinsiyet, medeni durum, 6grenim durumu, c¢alisma siiresi), kendine saygi, kendine
yeterlilik ve kendini gdzlemleme arasindaki iligkinin ne oldugu incelenmistir. Bu
iliskinin ne oldugunu belirlemek amaciyla 55 tane dnerme 5° li Likert Olgegi

kullanilarak degerlendirilmistir.

Yapmis oldugumuz analiz ve hipotez testleri neticesinde olusan genisletilmis

arastirma modelimiz Sekil 7° de verilmistir.
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Sekil 7: Genisletilmis Arastirma Modeli

Cinsiyet
Miisteri /
Sikayetlerini
Algilama Tarz1
(PGC)
Yas

A

Medeni durum

X5
=

Ogrenim Durumu

Kidem

T

Miisteri
Sikayetlerini
Coziimlemede
Rasyonalite
(SGC)
Miisteri
Sikayetlerini
Gosterilen ilgi
Diizeyi
(AHGC)

\/

Bu arastirmanin sonucunda asagidaki bulgular elde edilmistir;

e Katilimcilarin % 9,4’ 0-20 yas araliginda, % 47,7’si 21-30 yas

aralifinda, % 42,9’u ise 31-100 yas araligindadir.

o Katilimeilarin % 57,7’si1 erkek, % 42,3’1 ise kadindan olusmaktadir.
o Katilimcilarm % 49,51 bekar, % 50,5°1 ise evlidir.

o Katilimcilarin % 52,6’s1 12k (lise), % 21’°si onlisans, % 25,8’1 ise lisans

ve lizeri 68renimi gormiis olduklar1 saptanmustir.

e Arastirmamiza katilan bireylerin % 53,6’s1 0-5 yil, % 29,1’1 6-10 y1l, %

17,31 ise 11-100 yillar1 arasinda ¢alisma siiresine sahip olduklar1 tespit

edilmistir.
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e Arastirmamiza katilan bireylerin verdikleri cevaplara baktigimizda
kendine saygi: 3,71, kendine yeterlilik: 3,70 ile ortalamanin iistiinde
oldugu saptanmustir,

e Kendini gozlemleme ve alt gruplarina baktigimizda ortalamanin 2,57 ile
orta seviyede oldugu goriilmiistiir.

e Katilmecilarin miisteri  sik@yetleri Onermelerine verdigi cevaplarin
ortalamasina baktigimizda; Algilama Tarzi (PGC): 3,38, Sikayet
Coziimiinde Rasyonalite (SGC): 3,65, Sikayete Gosterilen Ilgi Diizeyi
(AHGC): 3,78 ile ortalamanin {istiinde seyrettikleri ve iigliniin
ortalamasinin yine 3,60 ile ortalamanin iistiinde oldugu goriilmistiir.

e Katilimcilarin 6grenim durumlart ile miisteri sikayetlerini algilama
arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonli korelasyonlar
saptanmigtir.

e Katilimeilarin yaslari ve 6grenim durumlart ile miisteri sikayetlerini ele
alma arasinda istatistiksel olarak pozitif anlaml iliski oldugu
gOriilmiistiir.

o Katilimeilarin yaglari, 6grenim durumlart ve ¢alisma siireleri ile miisteri
sikayetlerine verilen 6nem arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif

yonlii korelasyonlar tespit edilmistir.

Miisteriler, otel isletmesinde konakladiklar1 siire zarfinda karsilasmis
olduklar1 problemlerin ele alinarak etkin ¢oziimler iiretilmesinin otelin hizmet
kalitesini olumlu degerlendirmelerinde 6nemli faktor olarak diistinmektedirler. Diger
yandan otel isletmelerinin miisteri sikayetleriyle alakali olumlu tutumu, miisterilerin
o isletmeyi tekrar tercih etmelerinde etkili olmakta ve bu sekilde miisteri sadakati
olusturulabilmektedir. Ross (1996) yapmis oldugu c¢alismada da calisanlarin
sikayetlere karsi olumlu tutumu ve pozitif cevap vermeleri isletmenin ve ¢alisanlarin
yararina olacagl neticesine ulasmistir. Diger yandan bu arastirmada calisanlarin

olumlu tutumlar1 hizmet kalitesini de olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Sikayetlerle ilgili olarak gosterilen tepki oldukc¢a dikkat g¢ekmektedir.
Miisterilerin  Oncelikli olarak isletmeyi degistirecegini ifade etmesi sikayet
konusunun ne kadar 6énemli oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Sujithamrak ve Lam

(2005)’1n yaptiklar: arastirmada isletmeyi terk/degistirme ilk sirada yer almaktadir.
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Yine Le Claire (1993) ve Kitapct (2008)’nin arastirmalarinda miisterilerin tepkileri
arasinda isletmeyi terk ikinci sirada yer almis ve ¢ikan sonucu destekler nitelikte
oldugu goriilmiistiir. Miisteri memnuniyeti ve sadakat yaratmada isletmelerin sikayet
konusuna ne kadar 6nem vermeleri gerektigi bu sonuglardan c¢ok net bi sekilde
anlagilmaktadir. Miisterilerin bildirimlerini ise, biiylik ¢ogunlukla sikayetin ortaya
ciktig1 departmana veya otel yonetimine bildirdikleri goriilmektedir. Su ve Bowen
(2001) ve Le Claire (1993)’in arastirmalar1 da bu sonucu destekler niteliktedir.
Sikayeti, isletme i¢in bozulan iliskinin diizeltilmesi konusunda bir firsat olarak
degerlendirmek gerektigi aciktir. Miisterilerin sikayetlerinin ¢éziimii konusunda,
goniillerinin alinmasint isteyen misteriler c¢ogunlugu olustursa da, {icretsiz

konaklama ve parasini geri isteyenlerin sayisi da oldukga fazladir.

Yiiksel ve Kiling (2003) arastirmasinda, konaklama igletmelerinde yasanan
hizmet sunumuyla ilgili aksakliklar1 ve hatalarin giderilmesinde kullanilan stratejileri
is gorenlerin bakis acistyla smiflandirmay1 ve iyilestirme stratejilerinin, miisteri
memnuniyeti yaratmadaki katkilarini incelemeyi amaglamaktadir. Kritik olaylar
tekniginden yararlanilmistir. Konaklama isletmelerinde gézlemledikleri, tatmin ya da
tatminsizlikle sonuglanan miisteri sikayetlerini bildirmeleri istenmistir. 85 kritik olay
toplanmis, bu kritik olaylarin 35’1 miisteri tatminiyle sonu¢lanmistir. Kritik olaylar
teknigi 5 asamadan olugmaktadir. Ilki; faaliyetin genel amaglarini simiflandirmak,
ikincisi; analitik olaylara iliskin plan ve 6zellikler formiile edilmeli, ii¢linciisii; veriler
toplanmali, dordiinciisii; veriler analiz edilerek son olarak da, yorumlanip sonuglar
ortaya konmalidir. Arastirma dort asamada gergeklestirilmistir. Birinci asama;
hatanin saptanmasi, ikinci asama; birinci agamadaki dort ana grup igerisinde hatalarin
alt gruplara ayrilmasidir. 3. agamada, iyilestirme stratejilerinin saptanmasi, 4. asama,
otel isletmelerinde 122 1iyilestirme stratejisi saptanmis, gruplama yapilmistir.
Miisterilerin ¢gogunlugu, otel isletmesinde bulunduklari siire icerisinde, is goreni ya
da yoneticilerle ilgili sikayetleri paylasmustir. Incelenen kritik olaylarmn biiyiik
cogunlugunda sikayetin kaynagindan konaklama isletmesi sorumlu tutulmustur.
Kritik olaylarin analizi sonucunda ortaya ¢ikan hatalar; iiriin hatasi, politika hatasi,
rezervasyon basarisizliklari, is géren davranislari, yavas ya da karsilanmayan hizmet,
stoklarin tiikenmesi, yanlis licretlendirme ve fatura hatasi, bilgilendirme yetersizligi
ekipman degistirme ve tamiridir. Kritik olaylarda belirtilen hatalar incelendikten

sonra katilimcilarin  bildirdigi hizmet iyilestirme stratejileri analiz edilip,
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simiflandirilmistir. Arastirma sonuglarina gore, konaklama igletmelerinde sikayete
neden olan hatalar genel olarak hizmet ekipman ve miisteri hatalar1 olarak ti¢ sinifta
toplanabilir. Oziir dilemeden higbir sey yapmamaya kadar degisen ve hatanin
giderilmesinde konaklama isletmelerinde kullanilan on strateji saptanmistir. Bu
iyilestirme stratejilerinin misteri memnuniyeti yaratmadaki basarist farklik

gostermektedir.

Rekabetin yogun oldugu, teknolojinin ve bilginin siirekli gelistigi
giiniimiizde, sorunlar1 en aza indirmek isletmelerin yOnetim stratejilerini dogru
belirlemelerinden ve miisteri merkeziyet¢i olmalarindan gegmektedir. Isletmelerin
miisteri kazanmalar1 ve miisterileri elde tutmalari i¢in yalnizca miisteri merkeziyetci
olmalar1 yeterli olmayabilir. Isletme, deger yandan i¢ miisterisi olan personelini de
motive etmeli, personeline gerekli egitimi vermelidir. Isletme, Ar-ge calismalari
yapmali ve aract kuruluslarla; tur operatorleri, seyahat acentalar1 ve rehberlerle
koordinasyonlu ¢aligmali ki miisterilerin beklentilerine cevap verebilsin. Yilin birkag
giiniinii veya bir iki haftasin1 otelde geciren misafirler, miikemelliyetgi olabilir. En
ufak bir hizmette yapilan hata, miisteriyi biiyiikk hayal kirikligina ugratabilir. Bu
durumlarda isletme ne yaparsa yapsin o miisteriyi tatmin edemeyebilir. Ama bazi
durumlarda, isletme hatasini gidermek miisteriyi memnun etmek i¢in bir¢ok yonteme

basvurarak, tatmin olmus bir miisteri de elde edebilir.

Sonug olarak Isletmeler, sikdyetleri degerlendirirken takip ettigi yol giiniin
sartlarina uygun degilse iyilestirmeli, yasanan gelismelere paralel olarak siirekli
denetim yapmali ve yeniliklere acik olmalidir. Misterilerin sikayetleri otel
isletmeleri tarafindan dogru ve zamaninda ele alindiginda ve personelin miisterilerin
sikayetlerini dinlemesi ve ¢oziimii hakkinda bilgi vermesi miisterilerin goriislerini
olumlu yonde degistirmektedir. Bu konuda isletmeler personele gerekli egitimi
vermelidir. Personelin egitimli ve turizm bilincine sahip olmasi, miisteriye karsi ilgili
ve giiler yiizlii olmasi, sorunlar karsisinda kendine giivenen ve analitik diisiinebilen
bireyler olmasi igletmenin itibarini, verimliligini ve karliligin1 artiracagi ve bunun
uzun siireli olacagi unutulmamalidir. Otelin biinyesinde bulunan miisteri iliskileri
departmaninda sikayet birimi kurulmasi ve sikadyetlere daha fazla 6nem verilmesi
isletmenin yararma olacaktir. Diger yandan sikayetlerin ele alinmasi hizmet kalitesi
algilarinida olumlu yonde degistirmekte yani miisterilerin goziinde otelin sunmus

oldugu hizmetlerin kalitesi artmakta ve bu miisterilerin sikdyetlere gereken ilginin
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gosterilmesi neticesinde isletmeye olan sadakatleride artmaktadir ve artacaktir.
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Cinsiyetiniz

Yasiniz

Medeni durumunuz

Ogrenim durumunuz

Kag yildir bu meslekte
calislyorsunuz

KENDINE SAYGI

1=kesinlikle katilmiyorum 2=katilmiyorum 3=kararsizim 4=katiliyorum 5=kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5
1 | Kendimien az baskalari kadar degerli hissederim 0 0 0 0 0
2 | Bazen ¢ok ise yaramaz birisi oldugumu distnirim(R) 0 0 0 0 0
3 | Butuinlyle kendimden memnunum 0 0 0 0 0
4 | Kegke kendime daha fazla saygi duysaydim(R) 0 0 0 0 0
5 | Bazen kendimi ¢ok yararsiz gérariim(R) 0 0 0 0 0
6 | Coksayida iyi yonim oldugu kanaatindeyim 0 0 0 0 0
7 | Genelde kendimi beceriksiz hissederim(R) 0 0 0 0 0
8 | Bir seyi en az bagkalar kadar iyi yaparim 0 0 0 0 0
9 | Cok fazla gurur duyabilecegim bir seyimin olmadigini 0 0 0 0 0
distntrim(R)
10 | Kendime karsi olumlu bir tutum igerisindeyim 0 0 0 0 0
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| SE (Self Esteem) | Kendine Yiiksek Saygi ya da Diisitk Saygi Duyma
KiSISEL YETERLILIK
1=kesinlikle katilmiyorum 2=katilmiyorum 3=kararsizim 4=katiliyorum 5=kesinlikle katiliyorum

1 | Yenibir durumla karsilastigimda ne yapmam gerektigini bilirim 0 0 0 0 0

2 | Genellikle bana karsi ¢ikildiginda kendimi kabul ettirecek gare ve | 0 0 0 0 0
yollar bulamam(R)

3 | Eger yeterince ¢aba gosterirsem pek ¢ok sorunun tstesinden 0 0 0 0 0
gelebilirim

4 | Ne kadar gayret etsem de gli¢ sorunlarin tUstesinden her zaman 0 0 0 0 0
gelemem (R)

5 | Tasarilarimi gergeklestirmek ve hedeflerime erismek bana gii¢ 0 0 0 0 0
gelmez

6 | Birsorunla karsilastigim zaman onu halledebilmeye yonelik 0 0 0 0 0
birgok fikrim vardir

7 | Oniime gikan her seyin listesinden gelemem (R) 0 0 0 0 0

8 | Zor bir durumda kaldigimda genellikle bundan bir gikis yolu 0 0 0 0 0
bulurum

9 | Guglukleri sogukkanlilikla karsilarim gtinkii yeteneklerime her 0 0 0 0 0
zaman glivenirim

10 | Beklenmedik durumlarda nasil davranmam gerektigini her 0 0 0 0 0
zaman bilemem(R)

Se (Self Efficacy) | Kendine Yiiksek Yeterlilik ya da Diisiik Yeterlilik

KENDIiNi GOZLEMLEME

1=kesinlikle katilmiyorum 2=katilmiyorum 3=kararsizim 4=katiliyorum 5=kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5

1 Diger insanlarin davraniglarini taklit etmeyi beceremem 0 0 0 0 0
(BD)R

2 Davranislarim benim duygularimi, tutumlarimi ve 0 0 0 0 0
inanglarimi yansitir (OD) R

3 Partiler ve sosyal etkinliklerde kendimi diger insanlara 0 0 0 0 0
begendirmeye kalkismam(OD) R

4 Hemen hemen higbir bilgim olmayan konularda bile 0 0 0 0 0
konusabilirim(A)

5 Filmler, kitaplar ve muzik konusunda arkadaglarimin 0 0 0 0 0
tavsiyelerine pek fazla ihtiyag duymam(?) R

6 Ben bazen baskalarina gergekte oldugumdan daha derin 0 0 0 0 0
duygular yasiyormusum gibi gortinarim(?)

7 Ben bir komedi filmini baskalariyla izledigimde daha fazla 0 0 0 0 0
gllerim(?)

8 Bulundugum gruplar igerisinde ¢ok fazla dikkat gekmem(E) 0 0 0 0 0
R

9 Farkl durumlarda ve farkli insanlarla oldugumda o ortama 0 0 0 0 0
ayak uydururum(OD)

10 Diger insanlarin benden hoslanmalari konusunda bir seyler 0 0 0 0 0
yapmayi beceremem(E) R

11 Ben her zaman oldugum gibi gériinen biri degilim(OD) 0 0 0 0 0

12 insanlarin iyi niyetlerini kazanmak igin fikirlerimi 0 0 0 0 0
degistirmem(OD) R

13 Bir partide digerlerinin saka yapmalarina ve hikaye 0 0 0 0 0
anlatmalarina misaade ederim(E) R

14 Birinin gozline bakip (dogru bir sonug igin) rahatlikla yalan 0 0 0 0 0
soyleyebilirim (A)

15 Birilerinden hoslanmasam da arkadas canlisi gibi gériinip 0 0 0 0 0
onlari kandirabilirim(OD)
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A (Acting)

Yiiksek Oyunculuk ya da Diigiik Oyunculuk Performansi

OD (Other Directedness)

Bagkalarina Eksenli Yagama ya da Kendi Eksenli Yagama

E (Extraversion)

Disa Doniik ya da Ige Doniik Olma

MUSTERI SIKAYETLERI

1=kesinlikle katilmiyorum 2=katilmiyorum

3=kararsizim

4=katiliyorum

5=kesinlikle katiliyorum

1 Musteri sikayetlerini otel calismalarini iyilestirmek igin bir 0 0 0 0 0
firsat olarak goririm(PGC)

2 Mdsteri sikayetlerinden uzak durmayi tercih ederim(PGC) 0 0 0 0 0

3 Mdsteri sikayetleri bende buyik sikintilara sebep olur (PGC) | O 0 0 0 0

4 Mdsteri sikayetlerini bir kazan-kaybet durumu olarak 0 0 0 0 0
gorurim(PGC)

5 Musteri sikayetleriyle ilgilenmekten zevk alirim(PGC) 0 0 0 0 0

6 Musteri sikdyetlerini kendi kendime ¢6zmeyi tercih 0 0 0 0 0
ederim(SGC)

7 Musteri sikayetlerini bir takim olarak ele almayi tercih 0 0 0 0 0
ederim(SGC)

8 Sikayetlerle ilgilendigimde gerceklere dayanirim(SGC) 0 0 0 0 0

9 Sikdyetleri cozme esnasinda sezgilerime glivenirim(SGC) 0 0 0 0 0

10 Sikayetlerle ilgilenirken notlar alirnm(SGC) 0 0 0 0 0

11 Sikdyetini detayh bir sekilde agiklamasi igin musteriye firsat 0 0 0 0 0
veririm (SGC)

12 Sikdyeti anlama esnasinda tim dikkatimi miisteriye 0 0 0 0 0
veririm(AHGC)

13 Sikdyet esnasinda miisteriyle g6z temasi kurarim(AHGC) 0 0 0 0 0

14 Bir sikayeti ¢ozdiglimde odullendiriimek hosuma gider 0 0 0 0 0
(PGC)

15 Sikayetlerin sebebini bulmak igin sorular sorarim(SGC) 0 0 0 0 0

16 Miisterinin ismini 6grenirim ve onu sikdyeti ele almada 0 (0] 0 0 0
kullanirim(AHGC)

17 Miisteri sikdyetlerinin bir kaydini tutarim(AHGC) 0 0 0 0 0

18 Sikayetlerden kendimi sorumlu hissetmek hosuma gider 0 0 0 0 0
(SGC)

19 Musteri sikayetlerini ele alma egitimlerine katilirim(AHGC) 0 0 0 0 0

20 Mdsteri sikayetlerini ele almada 6grendigim teknikleri 0 0 0 0 0
uygularim(SGC)

Puanlama

AHGC (Attention in Handling Guest
Complaints)

Miisteri Sikayetlerine Yiiksek Ilgi ya da Diisiik Ilgi

SGC (Solving Guest Complaints)

Alma

Miisteri Sikayetlerini Rasyonel ya da Irrasyonel Ele

PGC (Perceiving Guest Complaints)

Miigteri Sikayetlerini Olumlu ya da Olumsuz Algilama




