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Gliniimiizde yiyecek-icecek isletmelerinde rekabetin yogunlasmasiyla birlikte restoranlar
mevcut misterilerini en iist diizeyde memnun etmeye cabalamaktadirlar. Miisteri
memnuniyeti olusturmada miisteriyi anlamak ve istek ve ihtiyaglarin1 6nceden tahmin
edebilmek 6nem arz etmektedir. Bu sebeple miisteri dinlenmeli, sikayetleri bilinmeli ve en
kisa siirede ¢oziime kavusturularak miisteri memnuniyeti saglanmasi gerekmektedir. Bu
calismada restoran igletmeleri lizerinde miisteri sikdyet davranisi analiz edilmektedir.
Caligmada miisteri sikayet davranisi ile cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi ve
gelir durumlan gibi demografik 6zelliklerin iliskisi bu degiskenler arasindaki farkliliklar
verilerek tespit edilmektedir. Arastirma 604 restoran miisterisi {izerinde yapilmistir. Elde
edilen veriler SPSS 22.0 paket programinda analiz edilerek ki-kare testi yapilmustir.
Aragtirma sonucunda; miisterilerin biiyiik bir kisminin herhangi bir sikdyet durumunda ilk
olarak restoran yonetimine bildirdikleri, sikayetleri neticesinde isletmenin geri bildirimde
bulunmasindan memnuniyet duyduklar1 ve sikdyetlerinin ¢dziime kavusmamasi
durumundaysa restoran tercihlerini degistirmeyi disiindiikleri belirlenmigtir. Ayrica
miisterilerin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi ve gelir durumlar1 bagl olarak
sikdyet davranislarinin degistigi tespit edilmistir.

Abstract

Customer Complaints
Complaint Behaviours

Restaurants with Tourism
Management Certificate

Ankara

Today, restaurants try to satisfy their current customers at the utmost level due to intense
competition in food and beverage businesses. Understanding the customer, and being able
to predict his/her wishes and needs in advance are significant in building customer
satisfaction. So, customer satisfaction should be achieved by listening the customer,
knowing the complaints of the customer, and solving the problem in the shortest time. In
this study, customer complaint behaviour at restaurant businesses is analysed. In the
research, the relationship between customer complaint behaviour and the customer’s
demographic characteristics such as gender, age, marital status, level of education, and
income status are revealed by giving the differences among these characteristics. The
study was done on 604 restaurant customers. The data obtained was analysed in SPSS
22.0 package program, and chi-square test was performed. It has been determined that
most of the customers initially informs the restaurant management about any complaints,
they feel pleased when they get feedback about it, but they think about their restaurant
preferences if their problems are not solved. And it has also been determined that the
complaint behaviours change according to gender, age, marital status, education level and
income status of the customers.
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GIRIS
Yiyecek ve icecek sektdriiniin 6nemli yapi taslarindan biri olan restoran igletmeleri, giinlimiizde yagsanan yogun

rekabet neticesinde rakiplerinden farklilagarak, miisteri iligkilerine verdigi 6nem gitgide artmakta oldugu ve miisteri

sadakati yaratma cabasi igine girdigi goriilmektedir.

Isletmeler mevcut miisterilerinin siirekli satin alma davranisi gdstermelerini destekleyerek, sadik miisterileri
olmalar1 yoniinde miusterilerini tesvik etmektedir. Clinkii isletmeler i¢in yeni miisteriler bulmak, onlara isletmeyi
tanitmak, memnun etmek ve onlar1 birer sadik miisteri haline getirmek, mevcut miisteriyi elde tutma maliyetinden
bes ya da alt1 kat daha fazla oldugu goriilmektedir (Blodgett, Wakefield ve Barnes, 1995: 31). Ayn1 zamanda
isletme icin mevcut miisteri kaybi; gelirde azalmaya, yeni miisteri elde etmek icin olusturulacak reklam
maliyetlerinde artisa ve agizdan agiza pazarlamada yapilacak pozitif iletisimden mahrum kalmaya sebep olmaktadir

(Ndubisi ve Ling, 2005: 65; Kitapci, 2008: 112).

Literatiirde bu konuda yapilmis ¢alismalar; miisteri sadakatindeki %5°lik artisin, karlilig1 %25 ile %80 arasinda
arttirmakta oldugunu gostermektedir (Reichheld ve Sasser, 1990; Reichheld, 1996: 3; Lee, Barker ve Kandampully,
2003: 424, Kitapci, 2008: 112). Bunu saglayabilmek i¢inde miisteri memnuniyeti yaratmanin bir zorunluluk oldugu

goriilmektedir.

Arastirmadaki temel amag sikayet davraniginin, miisterinin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi ve gelir
durumlarina gore farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek ve demografik 6zelliklerde tespit edilen farkliliklara
gore miisterinin sikayet edip etmeme davranigi arasindaki iliskiyi ortaya koymaktir. Aragtirmada ayni zamanda,
miisteri sikayetlerine neden olan etmenler, sikayetlerin ¢6ziilmesi ve ¢6ziilmemesi durumunda miisterilerin hangi
davraniglarda bulunacagi da tespit edilmeye caligilacaktir. Aragtirma Ankara ili merkez ilgelerinde faaliyet
gostermekte olan turizm isletme belgeli birinci sinif restoran isletmelerinin miisterilerine anket uygulamasi seklinde
gergeklestirilmistir. Anketten elde edilen bulgular degerlendirilerek, genel sonuglar g¢ikarilmis ve Onerilerde
bulunulmustur. Bu baglamda bu ¢aligmanin devaminda sikayet davranigina iligkin literatiir, metodoloji, bulgular ve

sonug boliimlerine yer verilmistir.
Kavramsal Cerceve

Miisteri iliskileri yonetiminin 6nemli bir boyutunu sorun yasamakta olan veya sorun yasayacagini diisiinen
miigterilere ait sikdyetler olusturmaktadir. Bu konuya 6nem veren isletmeler, miisteri memnuniyetini ve sadakatini
onemli Slciide arttirmaya odaklanmaktadirlar. isletme, mevcut miisterisinin sikayeti ile profesyonel bir bigimde
ilgilenerek, problem olan konuyu ¢oziime kavusturursa, bu birey hi¢ sorun yasamamis bir miisteriye kiyasla daha

kolay sadik bir miisteri haline gelebilmektedir (Barutcugil, 2009: 58).

Mikemmel miisteri memnuniyetini saglayabilme konusunda miisteri sikayetlerinin 6nemli bir rolii oldugu
belirtilmekte ancak isletmenin hi¢ sikayet almamasimin kusursuz miisteri hizmeti sundugu ya da fist diizey
memnuniyet sagladigi anlamma gelmemekte oldugu vurgulanmakta, yalnizca memnun olmayan miisterilerin bu
durumu hizmeti aldiklar1 isletmeye bildirmemelerinden kaynaklanmakta oldugunu goriilmektedir. Bu agidan
diisiiniildiigiinde memnuniyetsizligini ve sikayetlerini isletmeye bildirmeyen miisteriler, isletmeden aligveris

etmemeye baslamakta ve yasadiklart olumsuz tecriibeyi c¢evrelerindeki diger potansiyel miisterilerle
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paylagmaktadirlar (Heppell, 2006: 11-152). Heung ve Lam (2003) ise miisterinin sikdyet davranisinda bulunmama
sebebi olarak, misterinin, sikayetin onun i¢in harcanacak emege ve zamana degmemesi diisiincesine sahip

olmasindan kaynaklanmakta oldugunu ifade etmektedirler (Heung ve Lam, 2003).

Sikayet davranigi, miisterinin negatif geri bildirimi (Bell, Menguc ve Stefani, 2004: 113), farkli bir ifadeyle
bireyin bir triinle alakali olarak olumsuz 6zellik tasiyan iletisim kurma etkinliklerini igermekte olan bir eylem
olarak ifade edilmektedir (Jacoby ve Jaccard, 1981: 5). Mowen bu kavrami, satin alma siirecinde olusan
tatminsizlik algis1 sonucu meydana gelen eylemler biitiinii olarak aciklarken (Mowen, 1993: 467); Lapre ve
Tsikriktsis’ de kavrami kisaca miisteri beklentilerinin karsilanmamasi durumunda ortaya ¢ikan davranislar olarak

yorumlamaktadirlar (Lapre ve Tsikriktsis, 2006: 352).

Hizmet iiretiminin yogun oldugu turizm sektoriinde, hizmetin soyut yapisi sebebiyle standartlasma giiclesmekte,
hizmet sunumunda farkliliklar sunum yapan kisiye bagli olarak olusmakta, iiretim ve tiiketimin es zamanli
olusmasi, miisterilerin genellikle beklentilerinin altinda hizmetlerle karsilagmasina sebep olmaktadir (Kozak, 2012:
38-39; Matusitz ve Breen, 2009: 234). Beklentilerini karsilayamayan miisteriler sikayette bulunma egilimi
gostermektedir (Kim ve Boo, 2011: 221). Literatiirde hizmet hatalar1 ve kusurlar seklinde ifade edilmekte olan bu
siire¢, hizmet sunumu esnasinda miisterinin irlinden ya da hizmetten bekledigi performansi gérmemesi olarak
aciklanmaktadir. Hizmet hatalar1 ve kusurlar1 neticesinde restorana gelen miisteri beklentilerinin karsilanmadigi
durumlarda ise sikayetler olustugu goriilmektedir (Chang, Khan ve Tsai, 2012: 603). Restoran miisteri sikayetleri
cogunlukla kotii algilanmakta olsa da, hizmet ile alakali problemlerin kaynagini bulma ve ¢6zme imkani saglama
bakimindan igletme yoneticileri i¢in olduk¢a dnem arz etmekte (Barlow ve Moller, 2008: 17); isletme yoneticileri
kaliteli hizmet sunumunda hizmet hatalar1 ve kusurlar1 yapma olasiliginin en yiiksek oldugu kritik noktalar {izerine

yogunlasabilmektedirler (Namkung, Jang ve Choi, 2011: 495).

Barlow ve Moller, miigteri sikayetleri {izerine yaptiklar1 ¢alismalarinda olumsuz tecriibe yasayan miisterilere,
yasamis olduklar1 deneyimlerle alakali olarak ne yaptiklarmi sormus olduklar1 ve verilen cevaplan ii¢ diizeyde
topladiklart goriilmektedir. Bunlardan birinci diizeyi, miisteriler yagamig olduklari olumsuz deneyimleri, hizmeti
veren igletmeye sikayet etmeleri; ikinci diizeyi, isletmeye sikayet etmeyip bagka kisilere sikayet etmeleri ve ti¢lincli
diizey de miisteriler sikayetleri ile ilgili olarak avukat, gazete veya tiiketici haklar1 dernegi gibi resmi bir kurulusla
goriigerek, ticlincli sahislara sikayet etme seklinde derecelendirmektedir (Barlow ve Moller, 1998: 56). Miisteri
sikayetleri ile ilgili olarak yapilmasi gereken ise heniiz sikayet birinci diizey iken diger diizeylere ihtiyag
duyulmadan ele aliip ¢oéziime kavusturmaktir. Bu gerekceyle isletmelerin birinci diizeyde miisteri sikayetlerini
dikkate alarak c¢o6ziime kavusturmalari ve sikayet konusunun diger diizeylere yayilmasimi engellemeleri

gerekmektedir (Harrison-Walker, 2001: 401).

Misteri sikayetlerinin, isletmelerin sunmakta oldugu firiinlerin kalitesini yiikseltebilmeleri agisindan da son
derece 6nemli olduklar1 goriilmektedir. Sikayet ile miisteri, isletmenin eksikliklerini dile getirmis olmaktadir. Farkl
bir ifadeyle sikayet davranisi, bir dizi miisteri memnuniyetsizliginin tepkisidir. Isletmenin, miisterilerinin dile
getirdikleri bu eksikliklerini gidererek miisteri memnuniyetini saglamasi gerekmektedir. Ciinkii memnuniyetsizlik
durumunda miisteriler farkli tepkiler gosterebilmektedir. Bu tepkilerin farklilik gdstermesinin nedeni

memnuniyetsizligin yarattigi diis kiriklig1 ve sunulmakta olan {irliniin yapist ile agiklanabilmektedir (Crie, 2003:
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60-61). Hirschman (1970) yapmis oldugu caligmasinda, miisterilerin memnun olmadiklari zaman gosterecegi
tepkileri isletmeden ayrilma, sesli tepkiler (sikayet konusunu dillendirmek) veya isletmeye bagl kalmak olarak
belirtmekte (Hirschman, 1970); daha sonraki yillarda ise fakli bir tepki olarak misilleme davraniginin bunlara
eklendigi gorilmektedir (Yiiksel, 2004: 19). Literatiirde bu konudaki arastirmalar, miisterilerin sahip oldugu
demografik o6zelliklerin sikayet etme davranislari ile dogrudan baglantili oldugunu ve sahip olduklar1 6zelliklere
gore miisterilerin fakli yaklagimlar sergilediklerini gdstermektedir. Day ve Landon bu durumu davranigsal ve
davranigsal olmayan sikayetler seklinde ifade etmekte, davranissal sikayetlerde miisteri kisisel (hizmet aldigi
isletmeyi boykot etme ya da ¢evresini isletmeye karsi uyarma vb.) ve kamusal (kamu ve 6zel kurumlara sikayet
etme vb.) davraniglarda bulunmakta; davranigsal olmayanda ise miisteri bir sikayet davranisi sergilememektedir
(Day ve Landon, 1977). Singh ise sikayet davranislarini ii¢ seviyede degerlendirmekte, bunlari; sesli tepkiler,

tiglincii taraf tepkiler ve kisisel tepkiler olarak ifade etmektedir (Singh, 1988: 104).

Isletmelerin her tiirlii miisteri sikayetini dikkate almasi ve ¢oziime kavusturmasi, miisterilerin isletmeye karsi
sadakatlerini arttirmakta ve giiclendirmektedir. Boylelikle isletmeler i¢in ekonomik anlamda bu durum kar saglama

tizerinde pozitif etkileri oldugu goriilmektedir (Odabasi, 2000: 137).
ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

Bu béliimde, yiyecek-igecek isletmelerinde miisteri sikayet davranisi analizini kapsayan uygulamali aragtirma
tizerinde durulmaktadir. Bu kapsamda arastirmanin amaci, yontemi, hipotezleri, ana kiitle ve drneklemine iligkin

aciklamalara yer verilmistir.
Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Yiyecek-igecek isletmelerinde miisteri sikayet davraniglarini belirlemek ve miisterilerin demografik 6zellikleri
ile sikayet etme davraniglari arasinda anlamli bir iligki olup olmadigi analiz edilmistir. Arastirmanin amacina
uygun olacak sekilde temel tanimlayicr istatistikler uygulanmis ve hipotezleri analiz etmek iizere, veriler normal
dagilima uymadig1 icin ki-kare test istatistiginden faydalamlmistir. Bunun ¢alismada Sosyal Bilimler igin Istatistik

Paket (Statistical Package for the Social Sciences-SPSS 22.0) programi kullanilmustir.
Veri Toplama Yontemi

Veri toplama araci olarak anket tekniginden faydalanilmistir. Anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci
boliim, miisterilerin sikayet ve bu sikayetlerdeki tutum ve davraniglarini 6lgebilmek icin 17 adet sorudan meydana
gelmektedir. Bu boliime ait sorular Keskin (2016); Kitapci (2008) tarafindan yapilan calismalardan derlenmistir.

fkinci boliimde ise, miisterilerin demografik dzelliklerini tanimlamaya yonelik 5 adet soru yer almaktadir.
Ana kiitle ve Orneklem

Bilimsel arastirmalarda dogru bilgilere ulasmak ve elde edilen bilgileri genellemek gerekmektedir
(Arikan,1994:129). Arastirmanin sonuglari genellenebildigi 6l¢iide kiymetlidir (Karasar, 2005:109-110). Calisma
kapsamima Ankara’nin Cankaya ilgesinde bulunan ve T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan turizm isletme
belgesi verilmis olan birinci siif restoranlar alinmistir. Ankara il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiinden alman bilgilere

gore Cankaya Bolgesinde 76 adet turizm igletme belgeli birinci sinif restoran bulunmaktadir. Ancak evrendeki
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biitiin elemanlar1 ayrintilariyla incelemek, hem zaman hem de maddi kosullar agisindan olanaksizdir. Bu sebeple
arastirma, Ankara’nin Cankaya il¢esindeki 28 adet turizm isletme belgeli birinci siif restoranlarda 2017 Subat
aymda gergeklestirilmistir. Bu ilin ve bu ilde faaliyet gdsteren restoranlarin tercih edilmesindeki nedenlerden biri
de misteri doniisiimiiniin yogun olmasindan kaynaklanmaktadir. Arastirmada kolayda ornekleme yontemi
kullanilmig ve Orneklemi, ankete cevap verme teklifini kabul eden 620 kisi olarak olusturmustur. Ancak 16 ankette
verilen cevaplar eksik oldugu ve giivenilir bulunmadigi i¢in degerlendirme disinda tutulmustur. Sonug olarak 604
gecerli anket toplanmistir. n= Nt2pq/d2(N-1)+t2pq formiilii (Bas, 2001: 45), istatistiki olarak 604 Orneklem

biiyiikliigli anlamli sonuglar vermektedir.
Arastirmanin Hipotezleri

Literatiirde daha once yapilmis olan ¢aligmalarda demografik degiskenler ile sikayet edip etmeme davranisi
arasinda anlaml iliskiler oldugu saptanmistir. Ornegin cinsiyet ile Manikas ve Shea (1997) yapmus olduklari
caligmada erkeklerin kadinlara oranla daha fazla sikayet etme davranisi gosterdiklerini tespit etmislerdir (Manikas
ve Shea, 1997: 69). Blodgett ve Anderson (2000) yaptiklar ¢alismalarinda kadin olmak ve sikayet etmek arasinda
pozitif yonlii bir iliski oldugunu tespit etmislerdir (Blodgett ve Anderson, 2000). Buna karsin; Broadbridge ve
Marshall (1995) yapmis olduklar1 ¢alismalarin da kadin olmak ve sikayet etmek arasinda negatif yonlii bir iligki
oldugunu tespit etmislerdir (Broadbridge ve Marshall, 1995). Bu dogrultuda asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H1: Miisterilerin cinsiyetleri ile sikayet etme davraniglar arasinda anlaml bir iliski vardir.

Yas ve medeni durum ile sikayet edip etmeme davraniglar1 arasindaki iligkiye yonelik Liu ve McClure’nin
(2001) yapmus olduklar1 arastirmada yas ile sikayet edip etmeme davranigi arasinda pozitif yonlii bir iligski oldugu
ve bu dogrultu da kisilerin yaslari artik¢a sikayet etme olasiliklarinin da artmakta oldugu tespit edilirken; medeni
durum ve sikayet edip etmeme davranigi arasinda negatif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir. Buna gore evli
kisilerin bekarlara gére daha az sikayet etme egiliminde oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu dogrultuda asagidaki

hipotezler gelistirilmistir.
H2:Miisterilerin yaslari ile sikayet etme davranislar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.
H3: Miisterilerin medeni durumlart ile sikayet etme davranislari arasinda anlamli bir iligki vardir.

Son olarak, egitim ve gelir durumlan ile sikayet edip etmeme davranislart arasindaki iligkiye yonelik
caligmalara bakildiginda, egitim ve gelir ile sikayet edip etmeme davraniglar arasinda anlamli iliskiler tespit
edilmistir. Egitimli ve yiiksek gelire sahip olan kisilerin sikayet etme egilimleri artmaktadir (Heung ve Lam, 2003;
Kolodinsky, 1995; Richins, 1982). Bu arastirmalar dogrultusunda gelistirilen hipotezler asagida gosterildigi
sekildedir.

H4:Katilimecilarin egitim durumlart ile sikayet etme davraniglar arasinda anlaml bir iliski vardir.

HS: Miisterilerin gelir durumlar ile sikayet etme davraniglart arasinda anlamli bir iligki vardir.
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ARASTIRMANIN BULGULARI
Tablo 1: Miisterilerin Demografik Ozelliklerine Ait Bulgular

DEGISKENLER | Frekans | Yiizde %
Katihmcilarin Cinsiyeti

Kadin 295 48,8
Erkek 309 51,2
Katihmcilarin Yasi

18-24 yas 81 134
25-34 yas 137 22,7
35-44 yas 152 25,2
45-54 yas 114 18,9
55 yag ve istii 120 19,9
Katilimcilarin Medeni Durumu

Evli 352 58,3
Bekar 252 41,7
Katihmcilari Egitim Durumu

[kogretim 31 5,1
Lise 111 18,4
On Lisans 103 17,1
Lisans 245 40,6
Lisansiistii 114 18,9
Katilimcilarin Gelir Durumlari

1500 ve alt1 81 13,4
1501-2500 79 13,1
2501-3500 144 23,8
3501-4500 120 19,9
4501 ve 5500 89 14,7
5501 ve iistii 91 15,1
Toplam 604 100,00

Tablo 1°de miisterilerin demografik bulgular1 yer almaktadir. Miisterilerin cinsiyetlerine bakildiginda, %49 ile
(295 kisi) kadin, %51 ile (309 kisi) erkek oldugu goriilmektedir. Miisterilerin yaglarina bakildiginda, 6rneklem
icerisinde en biiyiik grubu, %25 ile (152 kisi) 35-44 yas grubu olusturmaktadir. Bunu yaklasik %23 ile (137 kisi)
25-34 yas grubu izlemektedir. Miisterilerin medeni durumlarina gore dagilimlar ise, yaklagik %58 ile (352 kisi)
evli, %42 ile (252 kisi) bekérlardan olugmaktadir. Miisterilerin egitim durumlarma bakildiginda, yaklasik
cogunlugunun (245 kisi) lisans mezunu oldugu, en diisiik 6rneklem grubunu ise %5 ile (31 kisi) ilkogretim
mezunlari olusturmaktadir. Son olarak gelir durumlarina gore miisteriler, yaklasik %24 ile (144 kisi) 2501-3500 TL
gelire sahip oldugu, bunu %20 ile (120 kigi) 3501-4500 TL gelire sahip kisiler takip etmektedir.

Tablo 2: Miisterilerin Sikayetlerine Yonelik Dagilimlar

Genel Olarak Sikayet Eder misiniz? Frekans Yiizde
Evet 305 50,5
Hayir 299 495
Toplam 604 100,0
Sikayet Etme Nedenleri Frekans Yiizde
Hizmet Kalitesi 141 46,2
Yiyecek-Icecek 105 34,4
Uriin Fiyat1 42 13,8
Restoran Atmosferi 17 5,6
Toplam 305 100,0
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Tablo 2’de miisterilerin sikayet edip etmeme ve sikayet etme nedenleri yer almaktadir. Buna gore, miisterilerin
genel olarak sikayet eder misiniz sorusuna verdikleri cevaplara bakildiginda birbirine yakin degerler goriilmektedir.

Miisterilerin yaklasik %51°1 (305 kisi) sikayet ederken; %49°u ise, sikayet etmediklerini ifade etmislerdir.

Miisterilerin sikayet etme nedenlerine yonelik dagilima bakildiginda, miisterilerin %46 ile (141 kisi) ¢ogunlugu
hijyen, hizli servis, personelin davranisi gibi ifadeleri igeren hizmet kalitesi nedenli sikayetler olusturmakta, bunu
sirastyla, %34 ile (105 kisi) yiyecek-igecek, %14 ile (42 kisi) iiriin fiyat1 ve %6 ile (17 kisi) restoran atmosferi
nedenli sikayetler takip etmektedir.

Restoran isletmelerinde miisteri sikayet etme nedenlerine yonelik yerli ve yabanci ¢aligsmalar incelendiginde;
Olcay ve Siirme’nin (2014) miisteri sikayetleri konusunda yaptiklar1 ¢aligmalarinda sirasiyla restoran manzarasi,
yiyecek ve iceceklerin lezzeti ve kahvalt1 ¢esitliligi oldugu tespit edilmistir. Albayrak (2013) birinci sinif restoran
miisterileri {izerinde yapmis oldugu arastirmasinda sikayet konusu olarak ilk sirada personelin tavir ve davraniglari,
bunu takiben personelin kisisel hijyeni, yiyecek ve igeceklerin lezzeti, menii de yer alan yiyeceklerin sunulmamasi,
restoranin havalandirma sistemi ve personelin ilgisizligi olarak siralanmistir. Akkus ve Cengiz’in (2013) bes
yildizl1 otel restoranlari iizerinde yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda yiyecek kalitesi, hizmet kalitesi, fiyat ve deger
boyutlarinda miisteri memnuniyetini etkiledigi bulgulanmistir. Zorlu, Ceken ve Kara’nin (2013) arastirmalarinda
ilk sirada atmosfer, ikinci sirada yiyecek ve igecek, liglincii sirada da personel kaynakli sikayet konularimin oldugu
goriilmektedir. Namkung, Jang ve Choi (2011) senaryo yontemi kullanarak miisterileri sikayet egilimlerini ve
sadakat davraniglarini aragtirmiglardir. Caligsmalarinda dort farkli hizmet senaryosu olusturmuslar ve bunlara gore
en fazla sikayet egilimi; iirlinlerin ge¢ servis edilmesi, istenilen 6zellikte {iriin servis edilmemesi ve hatali iicret

talebi senaryolarinda ortaya ¢iktigi goriilmektedir.

Kitap¢r’nin (2008) ii¢ restoran iizerinde yapmis oldugu arastirmasinda miisterilerin 6ncelikli olarak hizmet
kalitesine iliskin sorunlardan sikayet¢i olduklar1 bulgulanmistir. Kozak’in (2007) yabanci turistler iizerinde yapmis
oldugu calismasinda yabanci turistlerin sikayetci olduklar1 yirmi degiskenden bir tanesinin yiyecek ve icecek
cesitliliginin yetersizligi oldugu ortaya konmaktadir. Yiiksel ve Yiiksel (2002) restoran isletmelerinde miisteri
memnuniyetini Olgtiikleri ¢aligmalart sonucunda hizmet kalitesinin en dnemli faktdr oldugu sonucuna vardiklar
goriilmektedir. Soriano (2002) liiks restoran isletmelerinin miisteri beklentileri {izerinde yapmis oldugu
arastirmasinda, yiyecek kalitesinin en 6nemli unsur oldugu, pesinden hizmet kalitesi, yemegin degeri (maliyeti),
restoran ortami ve bulundugu yerin (bolgenin) énemli oldugunu tespit etmistir. Su ve Bowen (2001) yillik geliri
50.000 dolar ve tizeri olan ve son bir yil icerisinde masa servisi yapan bir restoranda problem yasayan miisteriler
iizerinde arastirma yaptiklar1 goriilmektedir. Bu aragtirmaya gore en fazla problem yasanan konular sirasiyla; yavas
ve yetersiz servis, yemegin istenildigi gibi pismemesi, yemegin ddenen bedele degmemesi ve kaba ve yardimsever

olmayan hizmet sunumudur.
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Tablo 3: Miisteri Sikayet Davramsina iliskin Ortalama ve Standart Sapmalar

Miisteri Sikayet Sonrasindaki Davramslar Ortalama | S. Sapma
Restoran y6netimine sikayetimi bildiririm 3,83 1,1924
Etrafimdaki arkadaslarima sikayetlerimi anlatirrm 3,76 1,1964
Restoranda gorev alan sefe sikayetlerimi bildiririm 3,63 1,2396
Rahatlikla e-mail gonderirim 3,05 1,3409
Sosyal medya ag1 iizerinden sikayetimi bildiririm 2,99 1,3506
Tiiketici Haklar1 Dernegine bildiririm 2,72 1,1978
Restorana gitmeye devam ederim 2,47 1,2855
Sikayetin Coziilmesi Durumundaki Davramslar Ortalama | S. Sapma
Sikayetlerin ¢dziimlenmesi durumunda ayni igletmeyi tercih ederim 4,24 ,84957
Restorana olan giivenim artar 4,17 ,93818
Etrafimdakilerle memnuniyetimi paylasirim 4,15 ,92495
"Gorevlerini yaptilar" der {izerinde ¢gok durmam 3,02 1,6844
Sikayetin Coziilmemesi Durumundaki Davramslar Ortalama | S. Sapma
Restoran tercihimi degistiririm 4,29 1,8399
Her zaman gittigim restorani degistirmeyi diigiiniiriim 4,28 1,0176
Restorana olan saygimi kaybederim 4,22 1,0290
Bu durumu herkese anlatirim 3,85 1,1698
Bu durumu anlayisla kargilarim 2,04 1,2238

Tablo 3’te miisterilerin yiyecek-igecek isletmelerinde gosterdigi sikayet davraniglarina yonelik ortalamalar yer
almaktadir. Miisterilerin en fazla sergiledikleri sikayet davranigi, “Restoran yonetimine sikayetimi bildiririm”
(3,83) iken, bunu “Etrafimdaki arkadaglarima sikayetlerimi anlatirrm” (3,76) izlemektedir. Misterilerin gittikleri
restoranlarda herhangi bir sorun ile karsilagtiklarinda bunlari restoran yonetimine bildirmesi, restoranlarin
kendilerini diizeltmesi agisindan iyi bir durum olarak degerlendirilmektedir. Fakat sikayet konusu durumu
bagkalarina aktarmak, restoranin imaji acisindan diger potansiyel miisterilerin de s6z konusu restorani tercih
etmemesine neden olabilecektir. Unutulmamalidir ki insanlar memnuniyetsizliklerini daha fazla kisiye aktarma

egilimindedirler (Kau ve Loh, 2006; Cat1 ve Kogoglu, 2008).

Miisterilerin sikayetinin ¢oziilmesi durumunda gosterdigi davranmiglara iliskin ortalamalara bakildiginda,
miigterilerin en fazla katildig1 davramg, “Sikayetlerin ¢dziimlenmesi durumunda ayni isletmeyi tercih ederim”
(4,24) iken miisterilerin en az katildigi davramis ise, “Gorevlerini yaptilar der iizerinde ¢ok durmam” (3,02)
seklinde tespit edilmistir. Yiyecek ve icecek isletmelerinde miisteri sikayetlerinin ne oldugunun anlasilmasi ve bu
duruma ¢ozebilecek yaklagimlarin sergilenmesi miisterilerin tekrar ayni igletmeyi tercih etmesi agisindan énemlidir.

Ayni zamanda miisteri sikayetlerinin ¢6ziilmesi, miisterinin giiveninin kazanilmasi i¢in 6nemli bir konudur.

Miisterilerin  sikayetlerinin ¢oziilmemesi durumunda gosterdikleri tutum ve davraniglara bakildiginda,
miigterinin en fazla katildig1 davranig, “Restoran tercihimi degistiririm” (4,29) iken, en az katildig1 davranig, “Bu

durumu anlayigla karsilarim” (2,04) oldugu goriilmektedir. Yiyecek igecek isletmelerinde sikayetlerin sdylenmesi
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bu sikayetlerin ¢6ziime kavusturulmasi igin gereklidir. Cilinki sikayetlerin ¢ozlilmemesi durumunda, miisterinin ilk

yaptig1 davranig, bu yiyecek-igecek isletmesini terk etmek ve baska isletmeleri tercih etmek olacaktir.

Tablo 4: Miisterilerin Demografik Ozellikleri Ile Sikdyet Edip Etmeme Davraniglar1 Arasindaki Iliskiye Iliskin Ki-

Kare Analizi
Degiskenler Sikayet Edenler Sikayet Etmeyenler Anlamhhk
Cinsiyet F % F %
Kadin 121 39,7 174 58,2 ,000
Erkek 184 60,3 125 41,8
Yas F % F %
18-24 yas 16 5,2 65 21,7
25-34 yas 50 16,4 87 29,1 ,000
35-44 yas 74 24,3 78 26,1
45-54 yas 74 24,3 40 13,4
55 yas ve istii 91 29,8 29 9,7
Medeni Durum F % F %
Evli 111 36,4 140 46,8 ,009
Bekar 194 63,6 159 53,2
Egitim F % F %
[kogretim 11 3,6 20 6,7
Lise 47 154 64 21,4 033
On Lisans 54 17,7 49 16,4
Lisans 124 40,7 121 40,5
Lisanstuistii 69 22,6 45 15,1
Gelir F % F %
1501-2500 31 10,2 129 43,1
2501-3500 59 193 85 284 000
3501-4500 62 20,3 58 19,4
4501 ve 5500 74 24,3 15 5
5501 ve tstii 79 25,9 12 4

Tablo 4’te miisterilerin demografik ozellikleri ile yiyecek-igecek isletmelerinde sikayet edip etmeme
davraniglar arasindaki ki-kare analizi yer almaktadir. Buna gore, miisterilerin cinsiyetleri ile sikayet edip etmeme
davraniglar1 arasinda anlamli bir iligki tespit edilmistir. Sikayet edenlerin %601 erkek, %40°1 ise kadinlardan
olugsmaktadir. Bu duruma gore, erkekler daha cok sikayet etme davranisi gostermektedir. Bu sonuca gore “Hl:
Miisterilerin cinsiyetleri ile sikayet edip etmeme davranislar1 arasinda anlamli bir iliski vardir” hipotezi kabul
edilmistir. Bu sonug, literatiirdeki diger calismalar1 destekler niteliktedir (Broadbridge ve Marshall, 1995; Kitapci,
2008; Manikas ve Shea, 1997).

Miisterilerin yaglar ile sikayet edip etmeme davranislart arasindaki iligkiye bakildiginda ,000 anlamlilik
seviyesinde bir iligki tespit edilmistir. Sikayet edenlerin %5°1 18-24 yas grubundan, yaklasik %30°u ise 55 yas ve
istii bireylerden olugmaktadir. Yani kisilerin yaglar1 yiikseldik¢e sikayet etme davranislar1 da artmaktadir. Bu
sonuca gore; ‘“H2:Miisterilerin yaslar1 ile sikayet edip etmeme davranislari arasinda anlaml bir iligki vardir”
hipotezi kabul edilmistir. Ortaya ¢ikan bu sonug, benzer arastirmalar (Liu ve McClure, 2001; Ozdipginer, 2016) ile
uyumludur.  Oysaki Lam ve Tang’in (2003) Hong Kong otel restoranlarinda gergeklestirmis olduklar

caligmalarinda geng yas grubundaki miisterilerin daha fazla sikayet davraniginda bulunduklarini, bu durumun
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nedeni olarak da bu grubun beklenti diizeylerinin diger yas gruplarina kiyasla daha yiiksek olmasina
baglamaktadirlar (Lam ve Tang, 2003). Bu bulguyu desteklercesine Kou ve Loh’ta (2006) genclerin sikayete daha
egilimi oldugunu belirlemislerdir (Kou ve Loh, 2006).

Miisterilerin medeni durumlari ile sikayet edip etmemeleri ile ilgili verilere bakildiginda, ,009 oraninda anlaml
bir iligki belirlenmistir. Sikayet edenlerin yaklagik %64°l bekarlardan, %36°s1 ise evlilerden olugmaktadir. Bu
duruma gore, bekarlar daha ¢ok sikayet etme davranisi gostermektedir. Bu sonuca gore; “H3: Miisterilerin medeni
durumlar ile sikayet edip etmeme davraniglart arasinda anlamli bir iligki vardir” hipotezi kabul edilmistir. Bu

sonug da Liu ve McClure’nin (2001) calismasini destekler niteliktedir (Liu ve McClure, 2001).

Miisterilerin egitim durumlar ile sikayet etme arasindaki iliskiye yonelik verilere bakildiginda, ,033 oraninda
anlaml bir iligki ortaya ¢ikmustir. Sikayet edenlerin yaklagik %4’ ilkdgretim mezunu iken, yaklagik %41°i lisans
mezunlarindan olugmaktadir. Bu duruma gore ilkogretim mezunlarindan lisans mezunlarina dogru sikayet etme
davranis1 artmaktadir. Bu sonuca gore; “H4:Katilimcilarin egitim durumlar ile sikayet edip etmeme davraniglari
arasinda anlamli bir iligski vardir” hipotezi kabul edilmistir. Bu sonug literatiirdeki (Heung ve Lam, 2003; Kitapci;

2008; Richins,1982) benzer arastirma sonuglarini desteklemektedir.

Miisterilerin gelir durumlarn ile sikayet edip etmeme davranislar arasindaki ki-kare tablosuna bakildiginda, ,000
oraninda anlamli bir iligki dikkat cekmektedir. Sikayet edenlerin yaklasik %10°u 2500 TL ve alt1 gelire sahip iken,
yaklagik %26’s1 5501 TL ve dstii gelire sahiptir. Bu duruma gore gelir arttikca sikayet etme davranisi da
artmaktadir. Bu sonuca gore; “HS: Miisterilerin gelir durumlan ile sikayet edip etmeme davraniglart arasinda
anlamli bir iligki vardir” hipotezi kabul edilmistir. Ortaya ¢ikan bu sonug, Kolodinsky (1995) tarafindan yapilan
aragtirma ile Ortligsmektedir. Heung ve Lam (2003) yapmis olduklari ¢aligmalarinda gelir diizeyi yliksek olan

miisterilerin daha fazla sikayette bulunduklarini tespit etmislerdir (Heung ve Lam, 2003).
SONUC VE ONERILER

Restoran igletmelerinde sikayet davranigini anlamak iizere yapilmis olan bu c¢alisma bazi 6nemli bilgiler
sunmaktadir. Yapilan calisma ile miisteri sikayet oraninin, diinyadaki yapilmis calismalarla kiyaslandiginda
nispeten daha diisiik oldugu tespit edilmektedir. Miisterilerin genel olarak sikayet eder misiniz sorusuna verdikleri
cevaplara bakildiginda birbirine yakin degerler goriilmekte ve sikayet etme orant %51 olarak ¢ikmigtir. Heung ve
Lam’in (2003) yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda ise bu oran %60 civarinda ¢iktig1 goriilmektedir. Sikayet etme
davraniginin iki sebebi olabilmektedir. Bunlardan ilki; miisterinin restorandan memnun kalmasi ve sikayete dair bir
mevzuunun olmamasi olarak ifade edilebilmektedir. ikincisi ise miisteri restorandan memnun kalmamasina ragmen
kisisel ya da kiiltiirel nedenlerden dolay1 sikayet etme konusunda ¢ekimser kalmasi ya da miisteri i¢in sikayet
konusunun harcanacak emege ve zamana degmeyecegi diisiincesine sahip olmasindan kaynaklanmakta oldugunu
seklinde aciklanmaktadir (Heung ve Lam, 2003). Bu durum isletme igin zarar vericidir. Isletme yéneticilerinin,
miisterilerinin restoranda sunulan iiriin ve hizmetten memnun kalip kalmadiklar ile alakali fikirlerini 6grenmesi
gerekmektedir. Bunu saglayabilmek iginde isletme, miisterileri ile iyi bir iletigim kdpriisii kurmasi gerekmektedir.
Misterilerin sikayetlerini bildirmeleri igin isletmede uygun bir ortam yaratilarak, cesaretlendirilmeleri

gerekmektedir. Bu ortam olusturuldugu takdirde isletme miisterilerden geri bildirim saglayarak, ihtiyag ve
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isteklerini tespit etme olanagina sahip olabilecek ve bu bilgiler dogrultusunda kendini miisteri yonlii olarak

gelistirebilecektir.

Caligmada diger bir konu miisteri sikayet davraniglar1 ve miisterilerin demografik 6zellikleri arasindaki iliskiyi
ortaya koymaktir. Calisma da erkek, bekar, iyi egitimli, yiliksek gelirli kisilerin yaslar1 arttikca sikayet etme
egilimleri de artmakta oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar literatiirdeki benzer arastirmalarla (Broadbridge ve
Marshall, 1995; Heung ve Lam, 2003; Kitapci, 2008; Liu ve McClure’nin, 2001; Manikas ve Shea, 1997) uyumlu
olarak ortaya ¢ikmistir. Miisterilerin biiyiikk cogunlugu sikayetlerini agizdan agiza iletisim yoluyla ¢evrelerindeki
insanlarla paylagmaktadirlar. Bu durum restoranin imajina zarar vermekte olup; bu olumsuzlugu 6nlemek amaciyla
miigteri sikayeti dinlenmeli, en kisa siirede problem c¢o6ziilmeli ve miisteri memnuniyeti saglanmalidir.
Unutulmamalidir ki yapilan arastirmalar; sikayette bulunan miisterinin, sikayetinin ¢oziilmesi durumunda, hig

sikayet etmeden isletmeden ayrilan miisteriye gore daha sadik oldugunu gostermektedir (TARP, 1986).

Calismada miisterinin sikayet ettigi en onemli konu hizmet kalitesi olarak tespit edilmistir. Bunu sirasiyla;
yiyecek igecek, iiriin fiyat1 ve restoran atmosferi takip etmektedir. Oysa ki Kivela (1997)’de ki ¢aligmasinda sikayet
konusu olan en dnemli unsurun yiyecek kalitesi oldugunu belirtmekte ve bunun yaninda restoranin atmosferi,
prestiji ve bolgesi, yiyeceklerin fiyati konularinin diger 6nemli sikayet konular1 olarak siralamaktadir (Kivela,
1997: 122). Bu calisma sonuglarinin da gosterdigi gibi her miisterinin hizmet anlayis1 farklilagmaktadir. Bu
durumda isletmenin hizmet kalitesini saglayabilmek i¢in hizmette bir standart yakalamak bir zorunluluk haline
gelmektedir. Bu amagla isletme hizmet igi egitimlerle personelinin gelisimine katki saglayarak, uzun vadede

miisteri memnuniyetini saglamaya odaklanmalidir.

Turizm sektoriiniin ayrilmaz bir parcasi olan restoran igletmelerinde miisteri igletmeden ayrilmadan problemin
¢oziime kavusturulmasi igletme igin biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu nedenle restoran isletmelerinin iyi ¢alisan bir
sikayet sistemi kurmasi ve misterilerini de bu sistemden haberdar etmesi gerekmektedir. Bu sistemin verimli ve
hizli galismasinin takip edilmesi rekabeti yogun yasayan giiniimiiz isletmeleri i¢in hayati bir 6neme sahiptir. Bazi

durumlarda miisteriden kiiciik bir 6ziir dilemenin bile sikayeti ¢c6zmeye yettigi unutulmamalidir.

Gergeklestirilen caligmanin  bazi  kisitlar1  bulunmaktadir. Caligma, Ankara ili merkez ilgelerinde
gergeklestirilmistir. Gelecekte yapilacak ¢aligmalarin tiim ili kapsamasi konunun daha detayli incelenmesine olanak
saglayacaktir. Buna ilaveten calisma yiyecek- icecek isletmeleri lizerinde gerceklestirilmistir. Gelecekte bu konuda
yapilacak calismalar hizmet sektoriiniin farkli alanlarinda da gergeklestirilerek literatiire saglayacagi katkinin

artacag diistiniilmektedir.
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