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OTEL iSLETMELERINDE MUSTERI SIKAYETLERi VE SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESi
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Sikayet, satin alinan mal ya da hizmetin beklentileri karsilamamasi veya tiiketim sirasinda ortaya ¢ikan
beklenmedik durumlarin karsiligidir. Miisteriler sikayetleri ile ilgili olarak bildirim konusunda farkli yéntemlere
basvurabilmektedirler. Bazi durumlarda miisteriler hi¢ sikayette bulunmayip isletmeyi degistirmekte, bazi
durumlarda ise sikayetini farkl sekillerde bildirmektedir. Konunun énemini kavrayan isletmeler icin sikayet
bildirimi, hizmet kalitesinin artirilmasi, misteri memnuniyeti ve sadik miisteriler yaratmada bir firsat olarak
degerlendirilmektedir.

Arastirma istanbul’da faaliyet gésteren bes yildizli bir otel isletmesinde gerceklestirilmistir. 260 yerli
miisteri ile yapilan bu ¢alismada, miisterilerin otel isletmesinde konakladiklari siire icerisinde karsilastiklari
sikayet konulari, bildirimleri ve otel isletmesinin sikayet bildirimleri ile ilgili degerlendirmeleri, katilimcilarin
demografik degiskenleri ve otelde daha énce kalis durumlarina gére incelenmistir. Miisterilerin genel olarak
yodun ve gliriiltiilii ortamdan sikayetci olduklari, oteli degistirmeye yénelik tepki verdikleri, otel isletmesinin
sikayetler konusunda degerlendirmede bulundugu sonuglarina ulasiimistir. Ayrica otelin sikayetleri
dedgerlendirme hususunda cinsiyet, medeni durum ve egitim durumu dediskenlerinde gruplar arasinda anlamli
farkhliklar tespit edilmistir.
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ABSTRACT

Complaint is the situation which occurs by the time purchased good or service doesn’t meet the
expectations or it is the provision of unexpected circumstances lived during the consumption. Customers can
apply for different methods in terms of notification of their complaints. In some cases, the customers do not
notify any complaints and change the enterprise but, sometimes they notify their complaints in different ways.
Notification of complaints is evaluated as an opportunity in terms of developing service quality, customer
satisfaction and loyalty by the enterprises which are aware of the importance of subject.

This research has been implemented at a five-star hotel enterprise in Istanbul. In this study which has
been conducted with 260 domestic customers; the subjects of complaints they faced during their stay in the
hotel enterprise, their notifications and finally the evaluations of the hotel enterprise about notification of
complaints have been analyzed in accordance with customer’s demographics and the case of their early
accommodation. According to the results of this study it has been realized that, generally customers have
complained about crowd and noise, they have reacted to change the hotel and customer complaints have been
evaluated by the hotel enterprise. Besides, during the evaluation of customer complaints, significant differences
have been determined between the groups in variables as gender, marital status and educational status.

Keywords: Hotel Enterprises, Customer Complaints, Notifications of Complaint, Evaluation of
Customer Complaints
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GiRiS

Sikayet bir memnuniyetsizlik ifadesi midir, yoksa isletmeler igin bir firsat midir? Sikayet eden misteri
sorunlu musteri midir, yoksa sikayet eden misteri gergekte isletmenin sunmus oldugu mal ya da hizmetlerin
daha kaliteli diizeyde olmasi i¢in ¢aba sarf eden gonulli bir is ortagi midir? Ya da Barlow ve Moller (1998)’in
belirttigi gibi “her sikayet bir armagan” midir?

Sikayet kavrami genel bir ifadeyle memnuniyetsizligi ifade etmektedir (Sujithamrak ve Lam, 2005).
Yani satin alinan mal ya da hizmetin beklentileri karsilamamasi veya tiketim sirasinda ortaya g¢ikan
beklenmedik durumlarin karsiligidir. Mal ureten isletmelerde genel olarak musteri sikayetleri triin temellidir.
Durum hizmet isletmelerinde biraz daha farkli ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet isletmeleri ve arastirma konusu olan
otel isletmelerinde sikayetlerin genel olarak c¢alisanlar, mdusteriler ve bazi c¢evresel etmenlerden
kaynaklanmaktadir(Sujithamrak ve Lam, 2005). Ornegin; personelin mesleki egitiminin yetersizligi, hizmetin
standardizasyonunun olanaksiz olusu, algilanan hizmet kalitesinin misterilere gore farklilik arz etmesi, gcevrede
yasanan bazi olumsuzluklar vb. birka¢ 6rnek olarak gosterilebilir.

Musteriler sikayet davranisinin bildirimi konusunda farkh yontemlere basvurabilmektedirler. Bazi
durumlarda miusteriler hig sikayette bulunmayip isletmeyi degistirmekte, bazi durumlarda ise sikayetini farkli
sekillerde bildirmektedir (Day ve Landon, 1977). Misteriler sikayetlerini hizmet aldiklari isletme ve isletme
yoneticilerine bildirdikleri (Hirschman, 1970) gibi tiiketici dernekleri, medya, araci kuruluslar (seyahat acentasi,
tur operatori vb.), yakin gevreleri ya da internet ortaminda (holidaycheck, sikayetimvar vb.) diger tiiketicilerle
paylasabilmektedirler.

Hizmet kalitesinin artirilmasi ve sadik musteriler yaratmada bir firsat (Barlow ve Moller, 1998) olarak
degerlendirilmesi gereken musteri sikayetleri konusunda hem akademik alanda hem de isletmeler olarak
sektoriin profesyonellerinin pek ¢ok ¢alismasinin oldugu gorilmektedir (Namkung vd. 2011; Eccless ve Durand,
1998; Bell vd. 2004; Girsoy vd. 2002, Kozak, 2006). Sikayet almak, islerin dogru sekilde yapilabilmesini bir firsat
olarak distlinen isletmeler agisindan olduk¢a 6nemli bir konudur. Bu baglamda otel isletmelerinin musterilerini
tesvik etmesi Uretmis oldugu hizmet kalitesi acgisindan Gzerinde durulmasi gereken bir ayrinti olarak
degerlendirilebilir.

Musteri sikayetleri konusunda akademik alanda yapilan c¢alismalar; sikayetin tard, bildirimler,
bildirimlerin kimlere yapildigl, memnuniyet/memnuniyetsizlik, musteri profili vb. konularda yogunlagmaktadir.
Bunlarin yaninda sikayet bildiriminde bulunan midsterilerin profili ile ilgili calismalarin ¢oklugu dikkati
cekmektedir. Ornegin; Blodgett ve Anderson (2000), Keng vd. (1995), Harrison-Walker (2001), Morganosky ve
Buckley (1987), Warland vd. (1984) sikayette bulunan misterilerin demografik 6zelliklerine iliskin ¢alismalar
yapmislardir. Bununla birlikte sikayet bildiriminde bulunan mdsterilerin psikolojik ve sosyolojik o6zellikleri
(Morganosky ve Buckley, 1987) ve kdlturel ozellikleri (Liu ve McClure, 2001) Uzerinde de calismalar
bulunmaktadir. Yine sikayet bildiriminde bulunan misteriler ile ilgili olarak Florida Universitesi’de yapilan bir
arastirmada farkl sikayetgi tipleri belirlenmis, her birinin farkli sikayetci olma 6zelligine sahip oldugu ve her
birinin farkli inanislari, davraniglari ve ihtiyaglari oldugu belirlenmistir (Wysocki vd. 2001).

Bu calisma, istanbul’da faaliyet gésteren bes yildizli, siirekli bir otel isletmesinde konaklayan yerli
musterilerin otelde konakladiklari siire igerisinde karsilastiklari sikayetler, sikayet bildirimleri ve sikayetlerinin
otel isletmesi tarafindan degerlendiriimeye alinip alinmadigina iliskindir. Ayrica arastirmada misterilerin
demografik 6zellikleri ve otelde onceden konaklama durumlarina gore otel isletmesinin sikayetleri
degerlendirirken bu gayret/gayretsizliginin gruplar arasinda farkllik gosterip géstermedigine yoneliktir.

MUSTERI SIKAYETLERI

Sikayet ifadesi her ne kadar ilk bakista olumsuzluk olarak algilansa da otel isletmeleri icin aksakliklarin
ortaya ¢ikarilmasinda ve sunulan hizmetin kalitesinin musteri beklentileri dogrultusunda diizenlenerek musteri
memnuniyeti ve sadakati yaratmada olduk¢a dnemli bir rekabet aracidir. Otel isletmelerinde misterilerden
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bildirim almak, isletme ve mdisteri arasinda iletisim igerisinde bulunulmasi olarak degerlendiriimektedir.
Sikayet almak hizmet siirecinin dogru bir sekilde diizenlenmesi igin firsat anlamina gelmektedir. Aksine
sikayetin olmamasi ya da misterilerin sikayetlerinin degerlendirmeye alinmamasi bu firsatin
degerlendirilememesi ve dolayisiyla pazarda var olmanin sartlarindan biri olan beklentiler dogrultusunda
hizmet slrecinin dizenlenmesi firsatinin da kapatilmasi demektir. Ramsey (2003), mdsteriler tarafindan
bildirilen her sikayeti misteri ile isletme arasinda tehlikeye giren iliskiyi diizeltmek igin bir firsat olarak
degerlendirmektedir (Kozak 2006).

Otel isletmelerinde hizmetin sunulmasinda aksakliklarin yasanmamasi igin yapilan tiim titiz calismalara
ragmen misterilerin pek ¢ok konuda sikayetlerinin oldugu gorilmektedir. Otel isletmelerinde genel olarak
sikayetlerin Urilin hatasi, politika hatalar, rezervasyon hatalari, ¢calisan davranislari, yavas ya da karsilanmayan
hizmet, stoklarin tiikenmesi, yanhs licretlendirme, bilgilendirme yetersizligi (Ylksel ve Kiling, 2003) gibi isletme
ici faktorler ve hizmeti alan musterilerin demografik, sosyal ve psikolojik, kiltirel farkhliklarindan kaynakli
faktorler (DeFranco vd. 2005; Morganosky ve Buckley, 1987) vb. den olustugu gérilmektedir.

Musterilerin sikayet davranislari konusunda bildirimde bulunmak ve bildirimde bulunmamak seklinde
iki yol izledikleri goriilmektedir. isletmeler agisindan degerlendirildiginde sikayetin olmamasi islerin yolunda
gittigi anlamina gelmemektedir. Heung ve Lam (2003), sikayet davranisinda bulunmamanin en 6nemli
sebebinin zaman ve c¢abaya degmeme disiincesinden kaynaklandigina isaret etmislerdir. Diger taraftan
sikayetin olmasi ve dikkatle degerlendirmeye alinmasi ileride olasi aksakliklarin 6niine gegebilecegi gibi
isletmeyle ilgili olumsuz dlstinceler iginde olan musterilerin tekrarh satinalimina ve olumlu s6zIi duyurumun
yapilmasina da etki etmektedir. Yapilan deneysel ¢alismalarin da bu durumu destekledigi gorilmektedir. Singh
ve Widing (1991) tarafindan yapilan bir arastirmada, sikayetlerin musterilerin beklentileri dogrultusunda
cevaplanmasi musterinin memnuniyet dizeyini artirmakta, musterinin 6nemsendigi izlenimi yaratmakta ve
isletmeyi sonraki satinalma kararlarinda tekrar disiinmesine neden olacagl sonuglarina ulasilmistir (Yiksel
2004:18).

Beklentilerine ulasamayan bir baska ifadeyle satinaldigi mal ya da hizmetten memnun olmayan
musteri, dncelikle memnuniyetsizligini sikayet ederek dile getirip getirmeyecegine karar verir. Bu asamayi
gecen musteri degisik bicimlerde (anket yoluyla, telefonla, ylz yiize, vb.) mal ya da hizmeti liretene veya
satana basvurmaktadir (Baris 2008: 24). Yapilan bir arastirmada sikayet davranisinda bulunan musterilerin
tepki diizeylerine iliskin musterilerin Ug sekilde tepkilerini dile getirdigi tespit edilmistir. Bunlarin dogrudan
isletmeye, etraflarindaki diger insanlara ve Ugilincl olarak da gesitli tiketici kuruluglari, adli kurumlar ile
medyaya sikayet seklinde yapildigi tespit edilmistir (Barlow ve Moller 1998).

Musteri sikayet davranislarinin incelenmesine yonelik galismalar 1970’li yillarda baslamis ve ilk olarak
Hirschman (1970) musteri sikayet davranisiyla ilgili olarak yapmis oldugu arastirmasinda, musterilerin memnun
olmadiklarinda gosterecegi tepkilerin bildirimde bulunma ve ayrilma olmak Uzere iki farkli davranis seklinde
ortaya ciktigini ifade etmistir. Day ve Landon (1977) ise misteri sikayet davranisinin bildirim icin cesitli
eylemlerde bulunma (bildirim ve olumsuz duyurum seklinde kisisel eylemler ile kamusal eylemler) ve eylemde
bulunmama olmak (zere iki sekilde musteriler tarafindan davranisa donUstirildigini yapmis olduklar
calismalarinda tespit etmislerdir.

Yapilan calismalarda musterilerin bazi demografik 6zelliklerinin misterilerin sikayet bildirimleriyle
iliskisi oldugu saptanmistir. Sikayet bildiriminde bulunan misterilerle sikayet bildiriminde bulunmayan
musterilerin farkl demografik 6zelliklere sahiptirler ve farkl tutumlar sergilemektedirler (Day ve Landon 1977).
Sikayet bildiriminde bulunan ve bulunmayan miusterilerin demografik 6zelliklerinin bilinmesi ve msterilerin iyi
analiz edilmesi, isletmelerin Uretim sireglerini misteri beklentileri dogrultusunda dizenlemesi agisindan
olduk¢a 6nemli bir konudur.

Demografik ozelliklerin sikayet bildirimine iliskin degisken olarak kullanildigi arastirmalarda standart
bir durum s6z konusu degildir. Bu durumun yapilan arastirmalarin farkh sektorlerde yapilmasi, katilimci
gruplarin birbirinden farkli demografik, kiltiirel ve sosyal yapiya sahip olmalarindan kaynaklandigi séylenebilir.
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Cinsiyet degiskeni agisindan degerlendirildig§inde genel yargl kadinlarin daha ¢ok sikayet bildiriminde
bulunduklari dogrultusundadir. Ancak, Blodgett ve Anderson (2000)'un yapmis oldugu arastirmada sikayet
edenlerin buylk ¢ogunlugu kadin katihmcilardan olusurken (Baris 2008), Harrison-Walker (2001)’in yapmis
oldugu arastirmada sikayet edenlerin ¢ogunlugunu erkekler olusturmaktadir. Yine Kitapci (2008)'nin yapmis
oldugu arastirmada da sikayet bildiriminde bulunan erkeklerin yiizdesel orani kadinlardan daha yuksektir.

Egitim durumu, yas ve gelir diizeyi de sikayet bildiriminde bulunmada diger 6nemli degiskenler olarak
dikkati cekmektedir. Egitim diizeyi ve gelir diizeyi arttikca insanlarin sikayet davranisinda bulunma egilimleri de
artmaktadir (Morganosky ve Buckley 1987; Kitapci 2008; Heung ve Lam 2003; Sujithamrak ve Lam 2005, Lam
ve Tang 2003).

Sikayet bildiriminde bulunan musterilerin sikayette bulunduklari yerler de yapilan arastirmanin yeri,
sektor ve katiimcilara goére farkhlik gostermektedir. Miusteriler sikayetlerini yliz yilize ve telefonla
bildirebildikleri gibi, mektup ve e-mail yoluyla da bildirimde bulunmay! tercih etmektedirler (Mattila ve Wirtz
2004). Yine misterilerin sikayetleri konusunda kisisel tepkiler, kéti duyurum, isletme y6netimine bildirim ile
medya ve kamu kuruluslarina bildirim yollarina da basvurarak bildirimde bulunduklari gérilmektedir (Lam ve
Tang 2003; DeFranco vd. 2002).

ARASTIRMANIN YONTEMI

Otel isletmelerinde musteri sikayetleri ve sikayetlerin degerlendirilmesine iliskin yapilan bu c¢alisma
istanbul’da bes yildizh bir otel isletmesinde uygulanmistir. Calismanin veri toplama y&ntemi olarak anket
tekniginden yararlanilmistir. Anket, Pekduyurucu (2008), Kozak (2006), Yuksel (2004), Yiiksel ve Kiling (2003)’'in
calismalarindaki onermeler ve cesitli akademik ve sektor profesyonellerinden uzman gorisleri alinarak
hazirlanmistir.  Anketin uygulanma tarihi Aralik 2010, Ocak ve Subat 2011 olup, literatlr taramasina dayali
olarak olusturulmus ve dizenlenmesinde uzman goruslerine basvurulmustur. Otelde konaklayan musterilere
uygulanmasi icin 400 tane anket formu dagitilmistir. Geri dénen 376 tane anket formlari incelenmis bunlardan
42 adet anket formunun yanlis ve eksik doldurulmasi ve 74 adet ankette ise musterilerin sikayetinin olmamasi
ve bildirimde bulunmamasi nedeniyle degerlendirme disi birakilmis ve kullanilabilir 260 tane anket formu
degerlendirmeye alinmistir.

Toplanan verilerin degerlendirilmesi ve analizinde SPSS 18.0 istatistik paket programi kullaniimistir.
Anketteki tiim sorulara verilen cevaplarin secenekler arasindaki dagilimlarinin incelenmesinde frekans ve yiizde
dagilimlarindan yararlanilmistir. Olcekteki dnermelere verilen cevaplara ait ortalama ve standart sapma
seklinde siralanan tanimlayici istatistiklerden yararlaniimistir. Sikayetlerin degerlendirilmesi kisisel 6zelliklere
ait gruplara gore farklilasma durumunun incelenmesinde ise Anova ve t testleri kullaniimistir.

ARASTIRMA BULGULARI VE DEGERLENDIRILMESi

Tablo 1: Miisterilerin isletmede Konaklamalari Siiresince Sikayetlerinin Bulunup Bulunmadig

Konakladiginiz siire igerisinde her hangi bir n %
sikayetiniz oldu mu?

Evet, sikayetim oldu 260 | 77,9
Hayir, sikayetim olmadi 74 22,1
Diger 334 100

Tablo 1’e gore otelde konaklayan ve arastirmaya katilan misterilerin 74 (%22,1)’ Gintin konakladigi siire
icerisinde isletme ve hizmetleri ile ilgili herhangi bir sikayeti olmamistir. Dolayisiyla bu miusteriler
degerlendirme disi birakilmistir. Katilimcilarin 260 (%77,9)'1 konakladigi siire igerisinde isletme ve hizmetleri ile
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ilgili olarak sikayetlerinin olduguna yonelik cevap vermislerdir. Sonraki analiz ve yorumlamalar 260 katilimcinin
vermis oldugu cevaplar dogrultusunda yapilmistir.

Tablo 2: Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n % | Medeni Durum n %
Kadin 103 39,6 Evli 112 43,1
Erkek 157 60,4 |Bekar 101 38,8
Yas Bosanmis 47 18,1
19-29 30 11,5|Egitim
30-39 119  45,8|1lkogretim 5 19
40-49 79 30,4|Lise 37 14,2
50-59 25 9,6|On Lisans 81 31,2
60-69 6 2,3| Lisans 95 36,5
70+ 1 0,4|Lisans Usti 42 16,2
Daha Onceden Aym Otelde Konaklama
Aylik Gelir Durumu
2000 TL ve daha az 59  22,7|Daha 6nceden konaklayanlar 185 71,2
2001- 5000 TL 154  59,2|ilk kez konaklayanlar 72 21,7
5001-10000 35 13,5|Belirtilmemis 3 12
10000 TL ve iizeri 12 4,6]isletmeye Ziyaret Nedeni
Isletmeyi Secimde Etkili Olan Neden Is amacli 108 415
Arkadasg, akraba tavsiyesi 80 30,8|Kongre 40 154
Internet 59 22,7 |Kiltiirel 35 135
Seyahat acentesi 54  20,8|Eglence 26 10,0
Daha &nceki seyahat 48 185 |saglik 24 92
deneyimi
Fuarlar 15 5,6 | Kalite 15 58
TV programlar1 3 1,2 | Fiyat 14 54
Diger 1 0,4|Diger 2 08

Tablo 2’de gorildigu gibi, katihmcilarin ¢gogunlugunun erkek (% 60,4), 30-39 yas grubu araliginda (%
45,8), evli (% 43,1), lisans duzeyinde yiksek egitime sahip (% 36,5) olduklari tespit edilmistir. Ayrica
katihmcilarin ayhk gelir dizeyleri incelendiginde biyik bir kisminin 2001-5000 TL (% 59,2) araliginda gelir
diizeyine sahip olduklari gorilmektedir.

Tablo 3: Otelde Konaklayan Miisterilerin Sikayet Nedenleri

Sikayet Nedenleri n %

Yogun ve glriltilu ortam 68 | 26,2
Ek hizmetlerdeki sorun ve Griinlerin pahali olmasi 48 18,5
Calisan sayisinin yetersiz olmasi 34 13,1
Bilgilendirme yetersizligi 33 12,7
Calisanlarin iletisim problemleri 31 11,9
Temizlik ve hijyenin yetersizligi 29 11,2
Verilen sozlerin tutulmamasi 21 8,1
Calisanlarin davranisindaki nezaketsizlikler 20 7,7
Fiziksel yetersizlik 19 7,3
Yapilan reklam ile sunulan hizmetin uyusmazlhgi 13 5,0
Yiyecek icecek cesitliliginin yetersizligi 11 4,2
Glvenligin yetersizligi 11 4,2
Hizmet kalitesinin diislik olmasi 11 4,2
Diger 2 0,8
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Arastirmaya konu olan otel isletmesinde konaklayan ve arastirmaya katilan musterilerin otel
isletmesinde konakladiklari sire icerisinde karsilastiklari sikayetler Tablo 3’de gorilmektedir. Arastirma
kapsaminda hazirlanan anket formunda bu bodlimde misterilere birden fazla sikki isaretleyebilecekleri
belirtilmistir. Tablo 3 incelendiginde; musteriler % 26,2’si yogunluk, kalabalk ve giriiltili ortamdan sikayet
etmektedirler. Musterilerin % 18,5’i ek hizmetlerdeki sorun ve Urunlerin pahali olmasindan, % 13,1’i calisan
sayisinin yetersizliginden sikayet etmektedir. Bunlari bilgilendirme yetersizligi, calisanlarin iletisim problemleri,
temizlik ve hijyen yetersizligi, verilen sézlerin tutulmamasi, ¢alisanlarin nezaketsiz davranislari, yapilan reklam
ile sunulan hizmetin uyusmazhg, yiyecek iceceklerdeki gesitliligin yetersizligi, glivenligin yetersizligi, hizmet
kalitesinin duslklugu takip etmektedir.

Tablo 4: Miisterilerin Sikayet Tutumlari

Miisterilerin sikayet ettikleri departmanlar n %
Onbiiro ve Resepsiyon 114 | 43,8
Yiyecek icecek Departmani 76 29,2
Kat Hizmetleri 49 18,8
Diger 23 8,8
Karsilastiklari sikayetlere gosterdikleri tepki

isletmeyi degistiririm 74 | 28,5
Aile ve arkadas ¢evremi uyaririm 58 22,3
Ayni oteli bir daha ziyaret etmem 51 19,6
Hicbir sey yapmam 26 10
Sikayetlerini bildirme yerleri

O"'cel y(.)r?etlmlne / sikayetin meydana geldigi departman 169 | 65,0
gorevlisine

Sikayetimi bildirmem 63 24,2
Medyaya 2 0,8
Sikayetlerin ¢6ziimii konusundaki yéntemler

GOnlimin alinmasini isterim 78 30
Ucretsiz bir konaklama verilmesini isterim 65 25
Parami geri almak isterim 61 23,5
Bir hediye gonderilmesini isterim 43 16,5

Tablo 4’te otel isletmesinde konaklayan ve arastirmaya katilan misterilerin sikayetlerinin oldugu
departmanlar, karsilastiklari sikayetlere iliskin tepkileri, sikayetlerinin bildirdikleri yer/yerler, sikayetlerinin
¢6zUmU konusunda beklentilerine iliskin tutumlari sorulmustur. Tablo 4’te goruldiigu gibi, musterilerin % 43,8’
onbiiro departmanindan, % 29,2’si yiyecek icecek departmanindan, % 18,8’i kat hizmetleri departmanindan ve
% 8,8’i de diger departman ve bolimlerden sikayetlerinin oldugunu belirtmislerdir. Katiimcilarin sikayetleri ile
ilgili olarak gosterdikleri tepki ve tutumlari incelendiginde; % 28,5'i isletmeyi degistirebilecegini, % 22,3’l
arkadas ve aile gibi yakinlarindaki insanlari uyaracagini, % 19,6’s1 ayni isletmede bir daha konaklamayacagini, %
10’u ise higbir sey yapmayacagini ifade etmistir. Sikayetlerinin bildirim yer/yerleri incelendiginde; % 65’inin otel
yonetimi yada sikayetin meydana geldigi departman gorevlisine bildirecegini, % 24,2’sinin bildirimde
bulunmayacagi, % 1,8'inin ise sikayetini medyaya bildirecegini ifade ettigi gorilmektedir. Sikayetleri ile ilgili
olarak ¢6ziim beklentileri incelendiginde ise; % 30’unun gonlinin alinmasi, % 25’inin (cretsiz konaklama
verilmesi, % 23,5’inin parasinin iade edilmesini istedigi, % 16,5’inin ise bir hediye gonderilmesini istedigi
gorilmektedir.
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Tablo 5: Otel isletmesinin Miisteri Sikayet Bildirimlerini Degerlendirmesine iliskin Cevaplar

Aciklama X s.s.

Konakladigim siire iginde karsilastigim sorunlarla ilgili kendime

muhatap/lar buldum. 3,876 1 0,072
Konakladigim siire |g|r.1de k?r§|la_§t|g|r.n sorunlari aktarirken 3800 | 0,065
personel sorunumu dikkatlice dinledi.

Sikayetlerimin giderilmesi konusunda otel personeli uyum iginde 3354 | 0,075
¢alismaktadir

K.tl)n:a\kladlglm .su.re icinde yetkililer tarafindan sorunlarima etkin 3333 | 0,071
¢OzUmler Gretildi

K§r§|l'a§t|g|'m. soru.nlarlall'lg!ll (.).Iar.:.ﬂk isletmenin sikayet 3435 | 0,063
bildirimlerini tesvik ettigini gordim

Karsilastigim sorunlari iletmede sikayet formlarina kolaylikla 3838 0,064

ulagsma imkanina sahip oldum
Sikayetlerim tam olarak ve zamaninda giderildi 3,380 | 0,068
Sikayetlerimle ilgili olarak otel yonetimi tarafindan olumlu geri
bildirimler aldim

Konakladigim siire iginde karsilastigim sorunlara iligkin otel
yonetiminin ¢aba ve kiguk sirprizleri ile karsilastim

3,442 | 0,070

3,427 | 0,079

Tablo 5’'de, otelde konaklayan ve arastirmaya katilan musterilerin sikayetlerinin otel tarafindan
degerlendirmesine iliskin 9 adet 6nerme bulunmaktadir. Bu 6nermelerin Cronbach’s Alpha degeri 0,961 olarak
hesaplanmistir. Cronbach’s Alpha degerinin yiiksek olmasi kullanilan 6lgegin toplanan veriler ile yiksek
guvenilir kategorisinde yer aldigini gostermektedir. Buna gore dlgekteki dnermelere verilen cevaplarin tutarl
oldugu ve bu verilerin kullanilabilir oldugu belirlenmistir.

Otel musterilerinin sikayetleri ve bu sikayetlerin otel tarafindan degerlendirilmesine iliskin 6nermelere
katilim dizeyine ait ortalama degerlerinin 3,333 ile 3,876 arasinda degisiyor olusu bazi 6nermeler bazinda
sikayetlerin otel tarafindan degerlendirilme bigcimlerinin olduk¢a olumlu, bazi 6énermeler bazinda ise orta
derecede olumlu degerlendirilmis oldugunu gostermektedir. Misteri sikayetlerinin otel tarafindan
degerlendiriime bigimlerinin olduk¢a olumlu oldugu onermelere gore; otelde konaklanan siire iginde

karsilagilan sorunlarla ilgili musterilerin kendilerine muhatap/lar bulduklari ( X =3,876), misterilerin
sikayetlerini iletmede sikayet formlarina kolaylikla ulasma imkanina sahip olduklari ( X =3,838) ve konaklanan
sure icinde karsilasilan sorunlari aktarirken otel personelinin musteri sorunlarini dikkatlice dinledikleri (7
=3,800) seklinde siralanan bulgular elde edilmistir.

Musteri sikayetlerinin otel tarafindan degerlendirilme bigimlerinin orta derecede olumlu oldugu
onermelere gore; otel yonetimlerinin misterilere sikayetleriyle ilgili olarak olumlu geri bildirimler vermeleri (
X=3,442), otel isletmesinin misterilerin sorunlariyla ilgili olarak sikayet bildirimlerini tesvik etmeleri ()_(
=3,435), otel yonetiminin karsilastiklari sorunlara iliskin caba gostermeleri ve klgik siirprizler yapmalari ( X
=3,427), sikayetlerin tam olarak ve zamaninda giderilmesi ( X =3,380), sikayetlerin giderilmesi konusunda otel
personelinin uyum icinde ¢alismasi ( X =3,354) ve otel yetkilileri tarafindan sorunlara etkin ¢éziimler tretilmesi

( Y=3,333) seklinde siralanan konulara otel yonetimlerinin daha fazla 6nem gdstermeleri gerektigi yoniinde
bulgular elde edilmistir.
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Tablo 6: Otel isletmesinin Sikayet Bildirimini Dikkate Almasina iliskin Bulgular

Sikayet Bildirimi ve Degerlendirilmesi

Gruplar ‘ n X ‘ Test istatistigi | Sig. (p)
Cinsiyet

Kadin 103 3,332 | 0,098 -3,012 (t) 0,003*
Erkek 151 3,703 | 0,076

Yas

18-29 Yas Arasil 30 3,600 | 0,163

30-39 Yas Arasli 118 3,596 | 0,088

40-49 Yas Arasl 79 3,574 | 0,115 1,692 (F) 0,137

50-59 Yas Arasi 25 3,133 | 0,194

60-69 Yas Arasi 6 3,944 0,441

70 Yas ve Uzeri 1 2,000

Medeni Durum

Evli 107 3,537 | 0,096 *
Bekar 101 3,692 | 0,087 4,260 (F) 0,015

Bosanmis 47 3,191 0,163

Egitim Durumu

ilkdgretim 5 2,711 | 0,255

Lise 37 3,345 | 0,171 "
Onlisans 81 3,585 | 0,104 3,383 (F) 0,010

Lisans 92 3,765 | 0,095

Lisansusti 42 3,286 | 0,163

Aylik Gelir Diizeyi

2000 TL ve daha az 59 3,486 | 0,114

2001-5000 TL arasi 153 3,494 | 0,083 1,712 (F) 0,165

5001-10000 TL arasl 35 3,895 | 0,154

10000 TL ve Uzeri 12 3,512 | 0,279

Daha Once Ayni Otelde Konaklama Durumu
Daha 6nce bu otelde
konakladim
Daha 6nce bu otelde
konaklamadim

" (p<0,05).

185 3,583 | 0,685 0,841(t) 0,401

72 3,470 | 0,128

Tablo 6’ya gore, otel misterilerinin sikayetlerin otel tarafindan dikkate alinmasina yonelik gorisleri,
mdusterilerin hangi yas grubunda yer aldiklarina ve gelir diizeylerine goére istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik
gostermez iken (p>0,05); bu gorislerin, musterilerin cinsiyetlerine (t=-3,012; p=0,003<0,05), medeni
durumlarina (F=4,260; p=0,015<0,05), egitim dizeylerine (F=3,383; p=0,010<0,05) ve daha Once ayni otelde
konaklayip konaklamadiklarina (t=2,742; p=0,007<0,05) gore istatistiksel olarak anlamh bicimde farkliliklar
gostermektedir.

Otelde konaklayan erkek mdusteriler ( X =3,703), otel yonetimi tarafindan mdisteri sikayetlerinin
dikkate alindigi ve degerlendirildigi gérisiine kadin misterilere kiyasla ( X =3,332) daha fazla katilmaktadirlar.

Otel misterilerinin medeni durumlarina gore otel yonetimi tarafindan misteri sikayetlerinin dikkate
alindigi ve degerlendirildigi gérisline en fazla katilan gruptan en az katilana dogru siralamanin: bekar olanlar (

X =3,692), evli olanlar ( X =3,537) ve bosanmis olanlar ( X =3,191) seklinde siralandigi belirlenmistir. Tukey
testinin sonuglarina gére misteri sikayetlerinin degerlendirilme bicimine yonelik gérislerin medeni durum
gruplari arasinda farklilasmasina bosanmis olan musterilerin bu konudaki gorislerinin bekar olan musterilere
kiyasla istatistiksel olarak anlamli bir farkla daha olumsuz olmasi sebep olmustur.
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Otel musterilerinin hangi egitim diizeyi grubunda yer aldiklarina gore otel yonetimi tarafindan misteri
sikayetlerinin dikkate alindigi ve degerlendirildigi goérusiine en fazla katilan gruptan en az katilana dogru

siralamanin: lisans egitimi almig olanlar ()_( =3,765), Onlisans egitimi almis olanlar ( X=3,585), lise mezunu

olanlar (X=3,345), lisanslisty egitimi almis olanlar (X=3,286) ve ilkdgretim mezunu olanlar (X=2,711)
seklinde siralandig belirlenmistir. Misteri sikayetlerinin otel tarafindan degerlendirilmesine yonelik gorisler,
egitim dizeyi gruplari arasinda genel olarak farklilasmaktadir ancak Tukey testi sonuglarina gére herhangi iki
egitim dizeyi grubunun gorisleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilk yoktur.

Daha o6nce ayni otelde konaklamis olan musteriler( Y=3,583), otel yonetimi tarafindan misteri
sikayetlerinin dikkate alindigi ve degerlendirildigi goriisiine ilk kez bu otelde konaklamakta olan musterilere

kiyasla ( X =3,470) daha fazla katilmaktadirlar. Ancak gruplar arasinda belirgin ve istatistiksel olarak anlaml bir
farklilik bulunmamaktadir.

SONUC, TARTISMA ve ONERILER

Turizm sektorinde yasanan gelismeler, sunulan hizmetlerin ¢esitlenmesi, hizmet kalitesinin ve
rekabetin artmasi, iletisim araglarinin gelismesi gibi nedenler isletmeleri daha iyi hizmet sunmaya
zorlamaktadir. isletmeler, gelisen pazarda ayakta kalabilmek ve Pazar paylarini artirmak icin misteri ihtiyac ve
beklentileri dogrultusunda musteri sikayetlerini en aza indirmeyi ve tatmin edici ¢oziimler bulmayi
amaglamaktadir. Musteri kayiplarini 6nlemek, musterilerini elde tutarak sadik musteriler yaratmak ve karliligi
artirmak igin stratejiler gelistirilirken odak noktada hep misteri olmustur. Sikayet konusu musteri memnuniyeti
ve dogal olarak siirecin sonraki asamalari icin 6nemli bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Arastirma kapsaminda, otelde konaklayan musterilerin nelerden sikayet ettigi, genel olarak hangi
departmandan sikayetci olduklari, sikayetlere hangi tepkiyi gosterdikleri ve nereye bildirdikleri, sikayetin
¢ozliminde hangi yolun izlenmesini istedikleri, otel isletmesinin sikayet bildirimleri degerlendirme
konusundaki hassasiyeti, otel isletmesinin bu degerlendirmesinin katihmcilarin demografik 6zellikleri ve daha
onceden otelde kalma durumuna goére farkhlik gésterip gostermedigi incelenmistir. Buna gore konaklamalari
stresince katihmcilarin 260 (% 77,8)'inin sikayetinin oldugu, 74 (% 22,1)’'Gnlin sikayetinin olmadig tespit
edilmistir. Bu baglamda degerlendirmeye alinan 260 katilimci ile ilgili olarak;

Katihmcilarin erkek, gen¢ ve orta yas grubunda, evli, yliksek egitim dlizeyine sahip, gelir dlizeyi orta
derece ve daha 6nceden bu otel isletmesinde konaklayan tekrarli misterilerden olustugu goérulmektedir. Oteli
tercih sebebi olarak ise ilk sirayi yakinlarinin tavsiyesini alirken, onu is amacgli seyahat eden grup olusmaktadir.

Cinsiyet degiskenine gore erkek miusterilerin sikayete yonelik tutumlari kadin misterilere gére daha
ylksektir. Yapilan arastirmalarda bu durum farkliliklar gosterebilmektedir. Arastirmalarda sikayet egilimleri
cinsiyet degiskenine gore bazen kadinlarin daha fazla sikayetlerinin oldugu (Heung ve Lam 2003; Keng vd.
1995, Slama ve Williams 1991), bazen erkeklerin sikayetlerinin daha fazla oldugu (Manikas ve Shea 1997;
Kitapci 2008) ve bazende iki grup arasinda farkin olmadigi (Lam ve Tang 2003; DeFranco vd. 2002; Sujithamrak
ve Lam 2005) tespit edilmistir. Bu baglamda cinsiyet sikayet konusunda sektorel, katihmci grubun 6zelligi vb.
nedenlerden dolayi degisiklik gdsterebilmektedir.

Yas degiskenine gore, geng ve orta yas grubu misterilerin isletmeden sikayetlerinin diger gruplara
gore daha yiksek oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu Slama ve Williams (1991)'in yapmis oldugu arastirma ile
ayni olup sonu¢ desteklenmektedir. Ancak, Day ve Landon (1977) ile Lam ve Tang (2003)’in yapmis olduklari
arastirmalarinda geng katilimci grubun daha yiksek sikayet egilimde oldugu ortaya ¢ikmistir. Slama ve Williams
(1991)'1n arastirmasi ve bu arastirmada orta yas grubun hem ekonomik hem de mesleki yonden belli bir
diizeye sahip olmasi, medeni cesaretlerinin yiksek olacagi 6ngorisiyle kendilerine gliveni ifade etmektedir. Bu
nedenle grubun sikayet bildirim egilimlerinin digerlerine gére daha yiiksek oldugunu séylemek mimkuinddr.

Yiiksek gelir dliizeyi ve egitim diizeyi de sikayet davranisi konusunda 6nemli degiskenler olarak ortaya
cikmaktadir. insanlarin egitim diizeylerindeki artis beraberinde beklentilerinde de bir artisi ortaya
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cikarmaktadir. insanlarin egitim diizeyleri arttikca kendilerini ve sikayetlerini ifade etmelerinde giivenden
kaynakli sikayet davranisinda da bir artis gorlmektedir (Jacoby ve Jaccard 1981; Morganosky ve Buckley 1987;
Day ve Landon 1977; Heung ve Lam 2003; Kitapci 2008; Lam ve Tang 2003; Sujithamrak ve Lam 2005). Yine
insanlarin gelir diizeylerindeki artis, ekonomik rahatlik beklenti artisi ve kendini ifade etmede 6nemli faktorler
olarak sikayet davranisini etkilemektedir (Day ve Landon 1977; Lam ve Tang 2003; Sujithamrak ve Lam 2005).

Arastirmada, katihmcilarin sikayetlerinde ilk sirayr yogun ve giiriiltiili ortam almistir. istanbul’un
Ulkemizde en kalabalik il olmasi sikayetlerin bu 6nermede yogunlagmasina neden olmustur. Bunu ek
hizmetlerdeki sorun ve drinlerin pahali olmasi takip etmektedir. Bu baglamda mdisterilerin isletme icinde
tilketmek istegi Griinlerin fiyatlarinin pahali olarak nitelendirdikleri gériilmektedir. isletmenin fiyatlarla ilgili
izlemis oldugu politikayi tekrar gozden gegirmesi dogru olacaktir.

Musterilerin hangi departmandan sikayetci olduklarina bakildiginda ilk sirayr 6énbiro departmani
almaktadir. Bunu yiyecek ve icecek departmani takip etmektedir. Bu baglamda isletmenin 6ncelikle 6nbiiro
departmaninda misterilerin sikayetci oldugu konular (check-in gecikmeleri, rezervasyon, bilgilendirme, 6n kasa
islemleri vb.) iizerinde arastirma yapmasi gerekmektedir. ikinci sirada ise yiyecek icecek departmaniyla ilgili
olarak yiyecek igecek cesitliligi, sunum, hijyen vb. misterilerin sikayetlerinin neler oldugu konulari Gzerinde
arastirmalar yaparak hizmet sunum ve sirecini iyilestirmesi gerekmektedir.

Sikayetlerle ilgili olarak gosterilen tepki oldukg¢a dikkat cekicidir. Musterilerin 6ncelikli olarak isletmeyi
degistirecegini ifade etmesi sikayet konusunun ne kadar 6nemli oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Sujithamrak ve
Lam (2005)'1n yaptiklari arastirmada isletmeyi terk/degistirme ilk sirayr almaktadir. Yine Le Claire (1993) ve
Kitapci (2008)'nin arastirmalarinda musterilerin tepkileri arasinda isletmeyi terk ikinci sirada yer almis ve ¢ikan
sonucu destekler nitelikte oldugu gorilmistiir. Misteri memnuniyeti ve sadakat yaratmada isletmelerin
sikayet konusuna ne kadar énem vermeleri gerektigi bu sonucglardan ¢ok net anlasiimaktadir. Musterilerin
bildirimlerini ise, bliyik ¢ogunlukla sikayetin ortaya ciktigi departman ya da otel yonetimine bildirdikleri
goriilmektedir. Su ve Bowen (2001) ve Le Claire (1993)’in arastirmalari da bu sonucu desteklemektedir. isletme
icin sikayet ile bozulan iliskinin diizeltiimesi konusunda bir firsat olarak degerlendirmek gerektigi aciktir.
Musterilerin sikayetlerinin ¢6ziimi konusunda gondllerinin alinmasini isteyen misteriler cogunlugu olustursa
da, Ucretsiz konaklama ve parasini geri isteyenlerin sayisi da oldukga yiiksektir. Yiksel ve Kiling (2003)'da
arastirmalarinda benzer sonuglara ulasmislardir. Buradan hareketle misterilerin ¢6zim konusunda duygusal
(6zur) telafi ve maddi (parasal) telafi yaklasimi igerisinde olduklari goriilmektedir.

Arastirmada musteri sikayetlerinin otel tarafindan degerlendirilme bigimlerinin orta derecede olumlu
oldugu 6nermelere gore; otel yonetimlerinin musterilere sikayetleriyle ilgili olarak olumlu geri bildirimler
vermeleri, otel isletmesinin musterilerin sorunlariyla ilgili olarak sikayet bildirimlerini tesvik etmeleri, otel
yonetiminin karsilastiklari sorunlara iliskin caba géstermeleri ve kii¢lik strprizler yapmalari, sikayetlerin tam
olarak ve zamaninda giderilmesi, sikayetlerin giderilmesi konusunda otel personelinin uyum iginde ¢alismasi ve
otel yetkilileri tarafindan sorunlara etkin ¢éziimler Uretilmesi seklinde siralanan konulara otel yénetimlerinin
daha fazla 6nem gostermeleri gerektigi yoninde bulgular elde edilmistir.

isletmenin misteri sikayetlerinin degerlendirilmesi konusunda caba icinde oldugu goriilmektedir.
Ancak yeterli oldugunu soylemek mimkin degildir. 5’li degerlendirme Olgcegine gore ortalamalarin 3,333 ile
3,876 arasinda olmasi c¢aba ve basari diizeyinin ortalamanin (izerinde oldugu fakat yeterli olmadigi
gorilmektedir. Misteri sikayetlerinin degerlendirilmesine yodnelik ¢abalarin hizmet kalitesinin artirilmasina,
misteri memnuniyetine ve miusteri sadakatine olan etkisi dikkate alindiginda yeterli olmadigini sdylemek
yerinde olacaktir.

Musteri sikayetlerinin otel isletmesi tarafindan degerlendiriime durumuna goére katilimcilarin
demografik ozelliklerine gore; yas ve aylik gelir dizeyleri gruplarinda anlamli fark yokken, cinsiyet, medeni
durum ve egitim durumu oOzelliklerinde gruplar arasinda anlaml fark goérilmektedir. Erkek miusterilerin
sikayetlerin degerlendiriimesine yonelik gorisleri daha olumludur. Erkek misteriler otelin ¢aba ve basarisini
kadin musterilere gére daha olumlu olarak degerlendirmektedirler. Medeni durum degiskenine gore, bekar
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olan mdusterilerin sikayetlerin degerlendiriimesine yonelik goérusleri evli ve bosanmis misterilerin
degerlendirmelerine goére daha olumlu oldugu gorilmektedir. Burada farkin sebebinin bekar misterilerin
beklentileri ya da yasam tarzlari ile ilgili oldugunu sdylemek uygun olacaktir. Egitim diizeyi degiskenine gore
ise, ylksek egitim dlzeyine sahip musterilerin diger mdusterilere gore sikayetlerin isletme tarafindan
degerlendirilmesi konusunda daha olumlu goéris bildirdikleri gorilmektedir. Buradan hareketle egitim
seviyesinin yuksek olugu musterilerin gosterilen g¢abayi degerlendirmede 6nemli oldugu sonucunu ortaya
cikarmaktadir. Muisterilerin otelde 6nceden kahs durumlari ve sikayetlerin degerlendirilmesi konusunda
gruplar arasinda anlamli bir fark ortaya ¢tkmamustir.

Aciklama: Bu calisma Mugla Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi’nde kabul edilen yiiksek lisans
tezinden gelistirilmistir.
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