RESTORAN HiZMETLERINDE MUSTERI SIKAYET DAVRANISLARI:
SIVAS ILI’'NDE BIR UYGULAMA
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Bu calisma Sivas ilinde verilen restoran hizmetlerindeki miisteri sikayet davranislarini ince-
lemektedir. Caligmanin ana amaglar1 arasinda miisterinin sikdyet davranislariyla yas, cinsiyet ve
egitim durumlart gibi demografik 6zellikleri arasindaki iliskileri ortaya koymak ve s6z konusu
iligkilerle baglantili sikdyet konularin1 vurgulamak bulunmaktadir. Arastirma 110 restoran miiste-
risi lizerinde yapilmigtir. Aragtirma sonuglarina gore, miisterilerin ¢cogu restorana bir daha gitme-
mek ve agizdan agiza olumsuz iletisim gibi sikdyet davranislar1 gostermislerdir. Gergeklesmis
miisteri sikayeti literatiirdeki orneklerine gore daha azdir. Diger bir ifadeyle miisterilerin restoran
yoneticileriyle memnuniyetsizlik konusundaki iletisimleri pasiftir. Yoneticiler aragtirma sonuglari
15181nda sikayet stratejilerini gézden gecirmeli ve mevcut miigteri geri doniis sistemini gelistirme-
lidir.
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CUSTOMER COMPLAINT BEHAVIOUR TOWARDS RESTAURANT
SERVICES: AN APPICATION iN SiVAS CITY

ABSTRACT

This study examines the costumer complaint behaviours within the restaurant services in
Sivas City. To betray the relationships between customer complaint behaviours and the
demographics like age, gender and education level and to emphasize the complaint issues in
related with those releationships are existed in the main aims of the study. Survey has performed
on 110 restaurant costumers. According to results of the study, the majority of the customers were
more likely to make complaint behaviours like stopping to patronize the restaurant and taking a
part in negative word-of-mouth communications. Actualized customer complaint behaviours were
in lower level than the samples in the literature. In other words, the communications about
dissatisfaction in between the customers and the managers are passive. Managers should revise
their complaint handling strategies in the light of the study’s results and develop the existing
customer feedback system.
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GIRIS

Rekabetin kizistigr bu donemde mevcut miisterinin sadik hale getirilmesi
isletmeler icin onemlidir. Bunun nedeni, yeni miisteri kazanmanin isletmeye
getirecegi maliyetin mevcut miisteriyi elde tutmanin maliyetinden 5 veya 6 kat
daha fazla olmasidir (Blodgett, Wakefield ve Barnes, 1995:31). Miisteri kaybi
sonuglarinin isletmeye; gelirlerde azalma, yeni miisteri kazanmak icin olusturu-
lacak reklam maliyetleri ve agizdan agiza (kulaktan kulaga) yapilacak olumlu

iletisimden mahrum kalma gibi olumsuz etkileri olacaktir (Ndubisi ve Ling,
2005:65).

Arastirmalara gore, miisteri sadakatindeki %5’lik artis, karlilig1 %25 ile
%80 arasinda arttirmaktadir (Lee, Barker ve Kandampully 2003:424). Miisteriyi
elde tutmak icin onu memnun etmek gerekmektedir. Memnuniyet i¢in miisteriyi
anlamak ve miisteri isteklerini onceden tahmin etmek gerekmektedir. Bunun i¢in
isletmeler, miisterisini dinlemeli, sikayetlerini bilmeli ve kisa zamanda gerekli
cOziimleri olugturmalidir.

I. LITERATUR TARAMASI

Glinlimiiz yonetim anlayisinda miisteri, isletmelerin en 6nemli varliklaridir.
Rekabetin arttig1 bu donemde isletmeler yeni miisteriler bulmak yerine mevcut
miisterilerin memnun edilmesi ve onlart isletme i¢in siirekli hale getirilmesi
konusunda ortak bir fikre sahiptir. Lam ve arkadaslar1 (2004:296) ve Kilig,
(1998:31) gibi bir ¢ok akademik calisma gostermistir ki, miisteri sadakatine
giden yol miisteriyi memnun etmekten gecmektedir.

Miisteri memnuniyetini yakalayabilmek i¢in miisterinin ne istedigini ve ne
bekledigini bilmek gerekmektedir. Miisteri beklentilerinin {izerine c¢ikan veya
beklentileri tam karsilayan isletmeler miisteri memnuniyetini yakalamig sayil-
makta ve miisteriler hizmeti kaliteli olarak algilamaktadir. Eger hizmet perfor-
mans1 beklenenden az ise miisteri beklentileri karsilanmadig1 icin memnuniyet-
sizligin ortaya cikti§1 ve miisterinin algilamasinin kalitesiz oldugu soylenebil-
mektedir (Stanton, Etzel ve Walker, 1994:159). Memnun olmamis miisterilerin
cogu dolayli davranis sergilemektedir. Diger bir ifadeyle, memnun olmanuis
miisteri isletme yoneticisine dogrudan sikdyet yerine, cevresindeki insanlara
isletme hakkinda olumsuz konusarak veya bir daha o isletmeyi tercih etmeyerek
dolayli davranis sergilemektedir (Kim, Kim, Im ve Shin, 2003:352). Isletmeler,
miisteriye sundugu iirlin ve hizmet kalitesini hep iist seviyede tutmak i¢in miis-
terilerini dinlemeli ve onlarin sikdyetlerini goz oniinde bulundurmalidir. Miiste-
risini dinleyen isletme rekabet avantaji saglayacaktir.

Miisteri sikayetleri restoran isletmecilerinin hizmet kalitesini gelistirmeleri
icin onemli bir firsattir. Sikayet eden miisteri isletmenin eksikliklerini goster-
mekte, isletme bu eksiklikleri tamamlayarak miisterisini memnun etmektedir.
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Ozgiil’iin (2007:69) yaptig1 ¢alismada, memnuniyet arttikca sikayetin nispeten
azaldig1 ortaya konmustur. Etkili bir sikdyet yonetim sistemine sahip olan islet-
me miisteri sadakatinin maksimum olmasini saglamaktadir. Sikdyet davranislari,
Jacoby ve Jaccard (1981:5) tarafindan, “bir kisinin, bir {iriin veya hizmet ile
ilgili olumsuz nitelikte iletisim kurma etkinliklerini iceren bir eylem” olarak
tanimlanmigtir. Mowen (1993:467), sikdyet davranislarini, “satin alma done-
minde olusan tatminsizlik algis1 sonucunda ortaya ¢ikan eylemler kiimesinin her
bir elemani” seklinde ifade etmistir. Baz1 arastirmacilar, sikayet davranislarim
eyleme ge¢me olarak teshis etmislerdir. Heung ve Lam (2003:283) sikayet dav-
ranislarini tanimlayan “iki diizeyli hiyerarsik eylemler siniflandirmasi”ni oner-
mislerdir. Ilk seviye, eylemi eylemsizlikten ayirmaktadir. Eyleme gegmemenin
en akla yatkin sebebi, harekete gecmenin zaman ve ¢cabaya degmeyecegi diisiin-
cesidir. Bununla birlikte, Phau ve Sari (2004:409), en tehlikeli durumun dile
getirilmeyen sikayetler oldugunu belirtmislerdir. Ikinci diizey ise, kamu sikayet-
leri ile ilgili eylemleri 6zel eylemlerden ayirmaktadir. Kamu eylemleri, tazminat
ve para iadesi istemi gibi eylemleri icermekte iken, 6zel eylemler, kulaktan ku-
laga olumsuz iletisim kurmak ve sdz konusu restoran ¢cevreye dnermekten veya
savunmaktan vazgecmek olarak acgiklanabilir.

Yapilan bilimsel calismalarda bazi demografik degiskenlerin miisteri sika-
yet davraniglariyla iligkileri oldugu saptanmistir. Restoranlarda miisteri sikayet
konular1 biiyiik cogunlugu yiyecek, hizmetler ve restoran atmosferinden kaynak-
lanmaktadir. Manikas ve Shea (1997:69) yaptig1 ¢calismada, erkeklerin kadinlara
gore daha fazla sikayet davranis1 gosterdigini belirtilmislerdir. Heung ve Lam’in
(2003:284) calismasinda ise, miisterilerin egitim diizeyleri arttikca sikdyet dav-
raniglarinin da artis gosterdigi tespit edilmistir. Yine ayni ¢aligmada, miisteri
sikdyet davranislarinin yas ile ters orantili oldugu, egitim ve gelir ile pozitif bir
iligki icerisinde bulundugu sonucuna varilmistir. Le Claire (1993:76) tarafindan
yapilan ¢alismada miisteri sikayet davraniglari ortaya konmustur. Bu davranis-
lar; sorunu dostlara ve aile bireylerine sdylemek, soz konusu restorana bir daha
gitmemek, yonetime sozlii sikayet etmek, sikdyet kutusuna not birakmak, tiiketi-
ci derneklerine sikayet etmek, basin araclarina yazmak ve idareye sikayet mek-
tubu yazmaktir.

II. ARASTIRMANIN AMACI, ONEMI VE KISITLARI

Miisteri sikayeti isletmenin miisterilerini anlamasini saglamaktadir. Miiste-
ri sikayetleri isletmenin gelecekteki pazarlama stratejilerini belirlerken, rekabet-
te de isletmenin avantajli duruma ge¢cmesini saglamaktadir. Bu arastirmanin
amaci, restoranlarda miisteri sikdyetlerinin nedenlerini belirleme ve miisteri
sikayet davraniglarinin yas, cinsiyet ve egitim durumu gibi demografik 6zellikle-
ri ile iliskisini ortaya koymaktir.
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Calismanin amaglar1 dort baslik altinda toplanmustir:

e Miisteri sikdyet davranislarini etkileyen onemli faktorlerin tanimlanma-
s1,

¢ Demografik 6zellikler ile miisteri sikdyet davramislar arasindaki iligki-
nin degerlendirilmesi,

e Miisterilerin sikdyet nedenlerinin ortaya konmasi ve

¢ Restoran yoneticilerine, miisteri sikayetlerini profesyonel bir sekilde
ele almak ve s6z konusu sikayetlerden korunmak i¢in Oneriler sunul-
masl.

Restoran hizmetlerinde miisteri sikayetlerine yonelik bu ¢alisma sadece Si-
vas’ta yiyecek igecek hizmeti veren insanlar tarafindan en fazla tercih edilen,
geliri diger restoranlara gore fazla olan ve moniisiinde kebap cesitleri bulundu-
ran onemli restoranlardan {i¢iiniin; Cimen, Lezzet¢i ve Mis Restoranlarinin miis-
terileri dahil edilmis olmasi arastirmanin en énemli kisitini olusturmaktadir.

III. ARASTIRMANIN YONTEMi

Ekim 2007 tarihinde Sivas ili merkez ilgede bulunan ii¢ restoranda uygula-
nan bu arastirma icin gerekli verilerin toplanmasinda anket yontemi uygulan-
mistir. Anket formunda ¢oktan se¢meli ve iki cevapl sorulara yer verilmistir.
Anket, son seklini alincaya kadar cesitli pilot testlerle gelistirilmistir. Kolayda
ornekleme yoluyla arastirma 6rnegini temsil edecek sekilde 12 kisiye 6n anket
yapilmistir. Bu test sonucunda ankete son sekli verilmistir. Katilimcilarla yiiz
yiize goriisiilerek yapilan anket iki hafta boyunca restorana gelen her 10. miiste-
riye uygulanmustir. Yapilan 6n incelemeler neticesinde 13 anket degerlendirme
sirasinda gecersiz sayillmistir. 110 anket gecerli sayilarak degerlendirmeye alin-
mistir.

Anket formu ii¢ kisimdan olusmaktadir. Birinci grup sorular, deneklerin
demografik ozelliklerine iliskindir. ikinci grupta yer alan sorular, miisterilerin
sikayet davramiglarinin ¢esidini 68renmeye yonelik diisiincelerini besli Likert
Olgegi ile lgmeye yonelik sorulardir. Uglincii grupta yer alan sorular ise, miis-
terinin sikayet nedenlerine iliskin diisiincelerini 6l¢meye yoneliktir.

IV. VERILERIN ANALIZi

Arastirmadan elde edilen verilerin analizinde parametrik olmayan testler-
den yararlanilmistir. Analizlerin yapilmasinda SPSS istatistik paket programi
kullanilmistir. Bu program yardimiyla frekans dagilimi, yiizdeler, ortalamalar ve
ki-kare analizi yapilmistir.
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V. ARASTIRMANIN BULGULARI VE DEGERLENDIRILMESi

Tablo 1’de arastirmanin demografik bulgular1 yer almaktadir. Arastirmaya
katilan deneklerin demografik ozelliklerine iliskin bulgular; deneklerin yas,
cinsiyet, egitim ve aylik gelirlerine iligkin dagilimi gosterilmektedir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler ile Ilgili Bulgular

Cinsiyet f %0
Kadin 42 38
Erkek 68 62
Yas

18-24 32 29,1
25-34 30 27,3
35-44 21 19,1
45-54 19 17.3
55 ve iizeri 8 7,2
Egitim Diizeyi

Tkogretim 11 10
Lise 42 38,1
Universite 38 34,7
Yiiksek Lisans ve Doktora 19 17,2
Aylik Gelir

500 YTL ve alt1 38 34,6
501 YTL - 1000 YTL 14 12,7
1001 YTL — 1500 YTL 26 23,7
1501 YTL — 2000 YTL 15 13,6
2001 YTL — 2500 YTL 11 10
2501 YTL ve iizeri 6 5.4

Tablo 1’e bakildiginda; deneklerin %29’unun 18-24 yas grubunda,
%27,3’unun 25-34 yas grubunda, %19,1’inin 35-44 yas grubunda, %17,3’iiniin
45-44 yas gurubunda, %7,2’sinin ise 55 ve iizeri yas grubunda oldugu goriil-
mektedir. Deneklerin cinsiyet durumlarina bakildiginda %62 sinin erkek,
%38’inin de bayan oldugu goriilmektedir. Ankete katilan miisterilerin egitim
diizeylerine bakildiginda; %10’u ilkogretim mezunu, %38,1°i lise mezunu,
%34,7’si tiniversite mezunu ve %17,2’si ise yiiksek lisans veya doktora mezunu
oldugu goriilmektedir. Deneklerin gelir diizeylerinin dagilimina bakildiginda
1se, %34,6’s1 500 YTL ve alt1, %12,7’s1 501 YTL ile 1000 YTL arasi, %23,7’si
1001YTL ile 1500YTL aras1, %23,7°si 1001 YTL ile 1500 YTL arasi, %13,6’s1
1501 YTL ile 2000 YTL aras1, %10’u 2001 YTL ile 2500 YTL aras1 ve %5,4’ii
2501 YTL’den fazla gelire sahip oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2: Restoran Miisterilerinin Sikayet Davranis Cesitleri

Sikayet Davranislari Ortalama* Standart Sapma
Dostlara ve aile bireylerine sylemek 4.32 0,48
O restorana tekrar gitmemek 4.15 0,86
Yonetime sozlii sikayet etmek 3.21 1.12
Sikayet kutusuna not birakmak 2.68 1.14
Tiiketici derneklerine sikayet etmek 1.81 0.76
Basin araglarina yazmak 1.28 1.06
Idareye sikdyet mektubu yazmak 1.22 1.18

*Qlgek :1-5 (1= hi¢ katilmiyorum, S=katiliyorum) n=110

Tablo 2’de Le Claire (1993:76) tarafindan yapilan calismada 6n goriilen
miisteri sikayet davranislar kullanilarak, ifadelerin ortalamasi ve standart sap-
mas1 verilmistir. Bir cok pazarlamaciya gore agizdan agiza iletisim 6nemli bir
pazarlama aracidir (Ennew, Banerjee ve Li 2000:75). Bir arastirmaya gore, in-
sanlar memnuniyetsizliklerini 10 ile 20 kisiye anlattig1 ortaya konmustur. (Kau
ve Loh 2006:101) Bu da agizdan agiza iletisimin etkisini ortaya koymaktadir.
Sonuglara bakildiginda, miisterilerin sikdyet davranmislarinin yaygin olarak kul-
lanilan ¢esidi “dostlara ve aile bireylerine sdylemek™ ifadesi birinci siradadir.
Bu durum restoranin imajin1 olumsuz yonde etkileyecektir. Ortalamas1 yiiksek
olan diger bir ifade “O restorana bir daha gitmemek”tir. Diger bir ortalamasi
yiiksek cikan ifade ise, “yonetime sozlii sikayette bulunmak™ olarak belirlenmisg-
tir. “Idareye sikdyet mektubu yazmak” ifadesi en diisiik ortalamaya sahip olan
ifadedir. Bu sonuca gore, kisilerin sikdyet mektuplarinin sozlii sikdyetten daha
az etkili oldugu sonucu ¢ikarilabilir.

Tablo 3: Kisilerin Yaslar1 ile Sikdyet Edip Etmeme Davramslar1 Ara-
sindaki Iliskinin Dagilim

Sikiyet Edenler Sikdyet Etmeyenler

Yas Guruplari F %0 F %
18-24 21 44,7 11 17,5
25-34 16 34,0 14 22,2
35-44 7 14,9 14 222
45-54 3 6,4 16 25,3
55 ve iizeri - 0 8 12,8
Toplam 47 100 63 100
p>0,05(n=110) x’=23,189 sd=4 Anlamlilik Seviyesi =0,000

Cevaplayicilarin yaslar1 ile sikdyet edip etmemeleri arasinda iligki test
edilmis, yapilan ki-kare testi sonucunda anlamli bir iligki bulunmugtur. Tablo
3’e gore 18-24 yas gurubu %44,7’yle en fazla sikdyet eden gurupken, 55 ve
tizeri yas gurubu hic¢ sikayette bulunmamistir. Diger bir ifadeyle, miisterilerin
yas1 arttikca sikayet etme davranislarinda azalma goriilmektedir.
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Tablo 4: Kisilerin Cinsiyeti ile Sikdyet Edip Etmeme Davramslar1 Ara-
sindaki Iliskinin Dagilim

Sikayet Edenler Sikayet Etmeyenler
Cinsiyet F %0 F %
Kadin 16 34 26 41
Erkek 31 66 37 59
Toplam 47 100 63 100
P>0,05(n=110) x’=7,671 sd=1 Anlamlilik Seviyesi =0,003

Cevaplayicilarin cinsiyeti ile sikdyet edip etmemeleri arasinda iligki test
edilmis, yapilan ki-kare testi sonucunda anlamli bir iligki bulunmugtur. Tablo
4.’e gore sikayet edenlerin %66’s1 erkek, %34’ii ise kadinlardan olugmaktadir.
Ortaya cikan bu sonug literatiirii desteklemektedir.

Tablo S: Kisilerin Egitim Durumu Ile Sikayet Edip Etmeme Davramslart
Arasindaki Iligkinin Dagilimi

Sikayet Edenler Sikayet Etmeyenler
Egitim Durumu F % F %
ilkogretim - 0 11 17,4
Lise 12 25,5 30 47,6
Universite 21 44,7 17 27,0
Yiiksek Lisans ve Doktora 14 29,8 5 8,0
Toplam 47 100 63 100

p>0,05(n=110) xzz 62,586 sd=3 Anlamlilik Seviyesi =0,000

Cevaplayicilarin egitim durumu ile sikdyet edip etmemeleri arasinda iligki
test edilmis yapilan ki-kare testi sonucunda anlamli bir iligki bulunmugtur. Tablo
5’e gore sikayet edenlerin %44,7’si liniversite ve %?29,8’1 yliksek okul ve dokto-
ra mezunu Kkisilerden olugmaktadir. Sikdyet etmeyenlere baktigimizda ise,
%47,6’s1 Lise ve %17,4ii ise IIkogretim mezunu oldugu goriilmektedir. Diger
bir ifadeyle, sikiyet etmeyle egitim durumu arasinda anlaml bir iliski bulun-
maktadir. Kisilerin egitim durumu arttik¢a sikayet etme davranislarinda da artig
gozlemlenmektedir. Egitimli kisiler hizmet kalitesi ile ilgili istek veya sikayetle-
rini egitim diizeyi az olan kisilere gore daha siklikla dile getirmektedir.

Tablo 6. Sikayet Edenlerin Nedenleri ile Ilgili Dagilim

Sikayet Edenler
Sikayet Nedenleri F %
Hizmet Kalitesi 27 57,4
Yiyecek-Icecek 8 17,0
Restoran Atmosferi 5 10,6
Uriin Fiyati 7 15,0
Toplam 47 100

Tablo’6 ya gore, sikayet nedenlerinin baglicasi, %57,4’liik bir deger alan
ve miisteri personel iliskisi, hizli ve etkin hizmet, genel restoran temizlik ve
hijyeni gibi ifadeleri iceren hizmet kalitesi olgusudur. Cevaplayicilarin
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%17’ sinin yiyecek ve %10,6’sinin restoran atmosferiyle ilgili sikayetleri olmus-
tur. Yapilan bu ¢alismada {iiriin licreti %15°lik degeri ile en fazla sikdyet edilen
ticlincii konu olarak miisteriler tarafindan belirtilmistir.

SONUC ve ONERILER

Bu calisma restoranlarda miisteri sikdyet davraniglarin1 anlamak siirecinde
bazi onemli bilgiler sunmaktadir. Oncelikle yapilan ¢aligmada miisteri sikdyet
orani diinyadaki orneklerine gore azdir. Heung ve Lam’in (2003) Giiney Ko-
re’de yaptig1 benzer bir calismada sikdyet oran1 %60 civarinda ¢ikarken, bu
calismada sikayet oran1 %43’lerde kalmistir. Bu durumun iki nedeni olabilir.
Birinci neden, miisteri restorandan memnun kalmustir. ikinci neden ise, miisteri
memnun degildir, ama kiiltiirel ve kisisel nedenlerden dolay:1 sikdyet etmeye
cekinmektedir. Bu neden isletme icin tehlikeli olandir. Isletme miisterisinin var
ise sikdyetini bir sekilde grenmeye ¢alismahdir. Oncelikle isletmenin, hizmet-
ten memnun olmayan veya olan miisterilerinin ne diisiindiiklerini bilmesi ge-
rekmektedir. Bunun igin isletme ¢ok iyi geri bildirim sistemi kurmalidir. Diger
bir ifadeyle, memnun olan veya olmayan miisterilerin neler diisiindiiklerini 6g-
renmeye calismalidir. Isletme yoneticileri miisterileri ile iletisim i¢inde olmali
onlarla konugma firsatlar1 yaratmali diisiincelerini 6grenmelidir. Bu sayede is-
letme miisterisine daha yakin olup onun ne istedigini bilme olanagina sahip
olacaktir.

Miisteri sikayet davranislan ile miisterilerin demografik 6zellikleri arasinda
iligkiler bu calismada ortaya konmustur. Erkek, gen¢ ve iyi egitimli olan miiste-
riler diger gruplara gore daha fazla sikdyet etmektedir. Miisterilerin biiyiik co-
gunlugu memnuniyetsizliklerini ¢evrelerindeki insanlara anlatmaktadir. Pazar-
lamada en etkili tutundurma araclarindan biri agizdan agiza iletisimdir. Eger
hizmet sonucunda memnuniyetsizlik dogmussa, miisteri bu memnuniyetsizligini
10 ile 20 kisiye anlatmaktadir. Ozellikle kiiciik sehirlerde bu durum isletmeyi
olumsuz etkileyecek, restoranin imaj1 yara alacaktir. Bu durumu 6nlemek i¢in
miisterinin gikayetleri dinlenmeli ve en kisa siirede miisteriyi mutlu edecek kesin
¢cOziimler bulunmalidir.

Miisterinin sikayet ettigi en onemli konu restoranda sunulan hizmettir.
Kivela (1997:122) tarafindan Hong Kong’taki restoranlarda yapilan bir ¢alisma-
da yiyecek kalitesi diger degiskenlere gore onemli ¢ikmistir. Ayni ¢alismada,
restoranin atmosferi, restoranin prestiji ve bolgesi, yiyeceklerinin fiyati diger
onemli etmenler olarak goriilmektedir.

Her kisinin hizmet anlayis1 farkli olabilir. Bazi miisteri hizli servis isterken,
bazi miisteri her seyin aceleye gelmesini istemeyebilir. Isletme hizmette bir
standart yakalamali ve kendini miisterisine bu standartlar cercevesinde kabul
ettirmelidir. Ayrica, personel miisteri iliskisine dikkat edilmeli, gerekirse perso-
nel bir uzman tarafindan egitilmelidir. Miisteri i¢in temizlik ve hijyen her zaman
onemlidir. Isletme bu konulara titizlik géstermelidir.



Restoran Hizmetlerinde Miisteri Sikayet Davraniglari: Sivas ilinde Bir Uygulama 1 'I9|

KAYNAKCA

BLODGETT, Jeffrey G.; Kirk L. WAKEFIELD ve James H. BARNES (1995),
““The Effect of Customer Service on Consumer Complaining
Behaviour’’, Journal of Services Marketing, 9 (4), ss. 31-42.

ENNEW, Christine T.; Ashish K. BANERJEE ve Derek LI; (2000), “Managing
Word of Mouth Communication: Empirical Evidence from India”,
Internal Journal of Bank Marketing, 18(2), ss.75-83.

HEUNG, Vincent C.S. ve Terry LAM; (2003), “Customer Complaint Behaviour
Towards Hotel Restaurant Services”, International Journal of
Contenporary Hospitality Management, 15(5), ss.283-289.

JACOBY Jacob ve James J. JACCARD (1981), The Sources, Meanings And
Validity Of Consumer Complaint Behaviour: A Psychological Analysis,
Journal of Retailing, 57(3): ss.4-24

KAU, Ah-Keng ve Elizabeth Wan-Yiun LOH; (2006), “The Effects Of Service
Recovery On Consumer Satisfaction: A Comparison Between
Complainants And Non-Complainants”, Journal of Services Marke-
ting, 20(2), ss.101-111.

KILIC, Solmaz; (1998), Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti, Ba-
silmamus Yiiksel Lisans Tezi.

KIM, Chulmin; Sounghie KIM; Subin IM ve Changhoon SHIN; (2003), “The
Effect of Attitute and Perception On Consumer Complaint Intentions”,
Journal of Consumer Marketing, 20(4), ss.352-371.

KIVELA, Jaksa Jack; (1997), “Restaurant Marketing: Selection and
Segmentation in Hong Kong”, International Journal of
Contemporary Hospitally Management , 9(3), ss.116-123.

LAM, Shun Yin; Venkatesh SHANKAR; M. Krishna ERRAMILLI ve Bvsan
MURTHY; (2004), “Customer Value, Satisfaction, Loyalty and
Switching Costs: An Illustration From a Business to Business Service
Context”, Journal of the Academy of Marketing Science, 32(3),
$8.293-311.

LE CLAIR, Kenneth A.; (1993), “Chinese Complaints Behaviour”, Journal of
International Consumer Marketing, 5(4), ss.73-92.

LEE, Shan-Chun; Sunita BARKER ve Jay KANDAMPULLY; (2003)
“Technology, Service Quality and Customer Loyalty in Hotels:
Australian Managerial Perspectives”, Managing Service Quality,
13(5), ss.423-432.

MANIKAS, Peter A. ve Linda SHEA; (1997), “Hotel Complaint Behavior and
Resolution: A Content Analysis”, Journal of Travel Research, 36/ (2),
$8.68-73.

|120 Erciyes Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayi: 31, Temmuz-Aralik 2008, ss.111-120

MOWEN, John C.; (1993), Consumer Behaviour, Macmillan Publishing
Company, New York.

OZGUL, Pelin; (2007), Miisteri Memnuniyet ve Miisteri Sikayetleri Uzerine
Bir Alan Calismasi, Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi.

NDUBISI, Nelson Oly ve Tam Yin LING; (2005), “Complaint Behaviour of
Malaysian Consumers”, Management Research News, 29(1/2), ss. 65-
76.

PHAU, Ian ve Riana Puspita SARI, (2004), “Engaging in Complaint Behaviour:
An Indonesion Perspective”, Marketing Intelligence and Planning,
22(4), $s.407-426

STANTON, William J.; Michael J. ETZEL, ve Bruce J. WALKER; (1994),

Fundamentals of Marketing, 10.Baski, McGraw-Hill.



