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GiRIS

oz

Bu arastirma bireysel ve davranissal faktorlerin restoran miisterilerinin sikayet etme niyetlerine etkisini incelemeyi
amaclamaktadir. Alanyazin taramasinin ardindan davranissal faktérler olarak planl davranis kuraminin temel
degiskenleri (tutum, 6znel normlar ve algilanan davranissal kontrol); bireysel faktorler olarak da enformasyon
diizeyi ve kendini dnemseme inceleme kapsamina alinmistir. istanbul’da yapilan calismada 582 kisiye soru form-
lari dagitilmis; eksik doldurulan ve uc degerler nedeniyle elenen soru formlari olmasindan dolay1 375 adet soru
formu degerlendirmeye alinmistir. Dogrulayici faktér analiziyle 6lciim modelinin uygunlugu belirlendikten sonra
arastirma modelinde yer alan bes hipotez yapisal esitlik modeli ile test edilmistir. Hipotezlerin tamami arastirma
bulgularindan destek bulabilmistir ve arastirma bulgular tutum, algilanan davranissal kontrol, 6znel normlar, ken-
dini Gnemseme ve enformasyon diizeyinin restoranlarda misterilerin sikayet etmeye iliskin niyetlerini belirleyen
faktorler oldugunu gostermistir. Calisma uygulamacilar ve ileriki arastirmalar icin oneriler ile sonuclandirimistir.

ABSTRACT

This study aims at exploring the effects of behavioral and individual factors on restaurant customers’ intentions
to complain. Relying on the prior research, the current paper operationalized the variables of planned behavior
theory (attitudes, subjective norms, and perceived behavioral control) as behavioral factors whereas information
level and self-importance were included into the model as the representatives of individual factors. Questionnaires
were administered to 582 participants in istanbul. After elimination of questionnaires which were not completed
or contained extreme values, remaining 375 questionnaires were further analyzed. First, a confirmatory factor
analysis was conducted to evaluate the measurement model. Second, five hypotheses of the research were tested
by using structural equation modeling. The findings supported all the hypotheses. Specifically, the research revea-
led that attitude, subjective norms, perceived behavioral control, self-importance, and information level were good
predictors of restaurant customers’ intention to complain. Study concluded with recommendations for practice
and future research.

minda yapilan arastirmalarda da miisteri memnu-
niyeti, daha ¢ok miisterilerin beklentilerinin karsi-

Isletmeciligin diger alanlarinda oldugu gibi resto-
ran igletmeciligi alaninda da miisterilerin memnu-
niyeti, varligin siirdiirebilmesi ve karliligin arttira-
bilmesi i¢in temel faktor olarak kabul edilmektedir.
Dahasi, memnun edilmis miisterilerin sadik miis-
terilere doniisme olasilig1 da hesaba katildiginda,
sadik miisteri tabanini genisletme, restoranlarin en
onemli hedefleri arasina yerlesmektedir. Ana akim
alanyazinda oldugu gibi restoran hizmetleri bagla-

lanmasi ile iliskilendirilmektedir (Kivela vd. 2000;
Weiss vd. 2004). Ancak en basarili isletmeler bile
miisterilerinin tiim beklentilerini karsilamakta zor-
luklar yasayabilmektedir. Bu sebeple restoranlarda
hizmet hatalar1 olusmakta ve bu hatalar miisteri
memnuniyetsizligi veya miisteri sikayetleri ile so-
nuglanabilmektedir.

Gilintimiizde tiiketicilerin 6nemli bir kismi keyif-
li bir yemek deneyimi yasamak tizere restoranlari
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ziyaret etmekte (Johns ve Kivela 2001; Hansen vd.
2005) ve bu ziyaretleri sirasinda servis personeli,
restoranin atmosferi ve restorandaki diger miigteri-
ler ile etkilesimlere girmektedir (Wu ve Liang 2009;
Lundberg 2011). S6z konusu etkilesimler, restoran
miisterilerinin yemek deneyiminden memnun kal-
malarini saglayacak ¢ok onemli etkenler oldugu
(Kivela vd. 2000; Antun vd. 2010) gibi yasanacak
olumsuzluklara bagli olarak memnuniyetsizlige
yol agabilecek birer hata kaynag: da (Susskind ve
Viccari 2011) olabilmektedir. Aslinda tiiketicile-
rin hizmet sunumunun bir parcasi oldugu ve ha-
ta yapilma olasiliginin da yiiksek oldugu agirlama
hizmetlerinde, hatalarin ve bu hatalarin yol aca-
bilecegi miisteri sikayetlerinin biitiiniiyle ortadan
kaldirilmasi olanaksiz goriinmektedir (Ekiz 2009).
Yine de ilgili alanyazindaki arastirmalarin bulgula-
11, restoran isletmelerinin hizmet hatalarma uygun
hizmet telafileri ile yanit vermesinin miisteri mem-
nuniyetini (Susskind 2005), miisterinin restorana
yeniden gelmesini (Leong ve Kim 2002; Silber vd.
2009; Chua vd. 2010) ve gevresine restoran hakkin-
da olumlu diisiincelerini sdylemesini saglayan (Ok
vd. 2006; Kim vd. 2010) 6nemli bir faktor oldugu-
nu ortaya koymaktadir. Bu durumda, restoran yo-
neticilerinin miisteriler tarafindan sikayet yoluyla
iletilen hizmet hatalari ile ilgili geri bildirimleri bi-
rer firsat olarak gormeleri gerektigi onerilmektedir
(Karatepe 2006). Bunun igin restoranlarda miigteri-
lerin maruz kaldig1 hizmet hatalarinin neler oldu-
gu, bu hatalarin olusmasi durumunda nasil telafi
edilecegi, hatalara ve bu hatalar igin kendilerine
sunulan telafilere miisterilerin nasil yanit verdigi,
tizerinde diisiiniilmesi gereken konularin basinda
gelmektedir. Bu baglamda arastirmacilarin {izerin-
de durdugu bir diger 6nemli konu ise hatalara kar-
st miisterilerin sikayet davranislaridir.

Restoranlarda miisteri sikayetleri konusu ile ya-
kindan ilgilenen arastirmacilar restoran miisterile-
rinin sikdyet davraniglarini siniflandirmis (Lam ve
Tang 2003; DeFranco vd. 2005; Kim ve Lynn 2007)
ve bu davraniglarin belirleyicilerini saptamaya ca-
lismistir (Velazquez vd. 2006; Mattila ve Ro 2008;
Wei vd. 2012). Bu ¢alismalarin isaret ettigi kritik
noktalardan biri restoran miisterilerinin 6nemli bir
kisminin memnuniyetsizlige neden olan bir hata-
ya maruz kalsa dahi sikayetini dogrudan restoran
yonetimine bildirmemesidir (Wildes ve Seo 2001;
Heung ve Lam 2003). Boylece restoran yoneticileri
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¢ok onemli bir geri bildirimden ve hatalar1 diizelt-
me ya da dnleme firsatindan yoksun kalmaktadir.
Bu nedenle restoran miisterilerinin sikayetlerini
dogrudan yonetime iletme niyetlerini giiclendiren
faktorlerin tespiti biiyiik Onem tasimaktadir. Ya-
banci alanyazinda restoranlarda miisteri sikayet
davranisi ya da niyetini etkileyen faktorler tizerine
¢ok sayida ¢alismanin bulunmasi da konunun 6ne-
minden kaynaklanmaktadir. Tiirkiye baglaminda
ise restoran miisterilerinin sikayet davranislari ile
ilgili stnurli sayida ¢alisma bulunmaktadir. S6z ge-
limi, Kitapgi (2008) restoran miisterilerinin sikayet
davranis tiirleri tizerine odaklanmis ve Sivas ilin-
deki ii¢ restoranda gerceklestirdigi arastirmada
en sik goriilen sikdyet davraniginin olumsuz de-
neyimlerin dostlara ve aile bireylerine anlatilmas:
oldugunu saptamistir. Emir (2011) ise Antalya’da-
ki otellerin restoranlarinda gergeklestirdigi bir
arastirmada milliyet ile miisteri sikayet davranisi
arasindaki iliskiyi incelemis ve farkli tilkelerden
(Tirkiye, Rusya, Hollanda ve Almanya) gelen mi-
safirlerin sikayet davranislarinin da farkli oldugu
sonucuna varmistir. Caliskan (2013) tarafindan ya-
pilan bir arastirmada daha ¢ok restoranlarda hiz-
met hatalar1 ve telafileri konusuna odaklanilmis
ve restoranin hizmet hatasina karsilik uygun bir
telafi stratejisi ile yanit vermesi durumunda miis-
teri memnuniyetinin de olumlu yonde etkilendigi
saptanmuistir. Ancak bu ¢alismalarda restoran miis-
terilerinin sikayet etme niyetleri ya da egilimlerini
belirleyen faktorler tizerine odaklanilmamis oldu-
gu goriilmektedir.

Bu calismada, restoran miisterilerinin
sikayetlerini dogrudan ilgililere iletmelerinin res-
toran igletmelerinin sikayete yol acan hatay1 tespit
etmesine ve ileride tekrar olusmasini 6nlemesine
yardimai olacagy, sikayetgi olan miisteriye sunu-
lacak uygun bir telafi ile miisterinin memnuniyet-
sizliginin giderilebilecegi ve isletme i¢in etrafina
olumlu enformasyon yaymasinin saglanabilece-
gi olgularindan hareketle restoranlarda miisteri
sikayetlerini etkileyen faktorler incelenmektedir.
Daha acik bir ifade ile bu ¢alismanin amaci, ulusal
alanyazinda pek ele alinmayan bir konu olan bi-
reysel (enformasyon diizeyi ve kendini 6nemseme)
ve davranigsal (tutum, 6znel normlar ve algilanan
davranigsal kontrol) faktorlerin restoran miiste-
rilerinin sikayet etme niyetleri {izerindeki etkisini
arastirmaktir.
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ALANYAZIN TARAMASI VE MODEL
Restoranlarda miisteri sikayetleri ile ilgili gorgiil
aragtirmalarin 6zellikle iki ana konu iizerine odak-
landigini s6ylemek miimkiindiir. Bunlar miigte-
rilerin sikayet davranislarinin siniflandirilmasi
(Wildes ve Seo 2001; Gursoy vd. 2003; Mattila ve
Ro 2008; McQuilken ve Robertson 2011) ve miisteri
sikayet davranislarinin belirleyicilerinin saptanma-
st (Su ve Bowen 2001; Jones vd. 2002; Velazquez vd.
2006; Cheng ve Lam 2008; Kim ve Chen 2010; Kim
ve Boo 2011; Wei vd. 2012) konularidir.

Restoranlar Baglaminda Miisteri Sikayet
Davraniglarinin Siniflandiriimasi

Arastirmacilar, restoranlar baglaminda miisteri
sikayet davranislarini siniflandirirken ana akim
alanyazindan 6zellikle Hirschman (1970), Day ve
Landon (1977) ve Singh (1988) gibi arastirmacilarin
onerdigi siniflandirmalar1 kuramsal ¢erceve olarak
ele almislardir. Kuramsal temellerini bu ¢alisma-
lardan alan ve gorgiil arastirma bulgulari ile resto-
ranlar baglaminda miisteri sikayetlerini siniflandi-
ran ¢alismalara 6rnekler Tablo 1’de sunulmaktadir.
Bu ¢alismalardan biri Lam ve Tang’in (2003) aras-
tirmasidir. Bu arastirma ile restoran miisterilerinin
sikayet davraniglarinin kisisel eylem (tekrar gel-
meme); agizdan agiza olumsuz iletisim, yonetime
sikayet ve liglincii taraflara iletme seklinde dort
grupta incelenebilecegi ortaya konulmaktadir. Da-
ha sonra farkli 6rneklemlerde, DeFranco vd. (2005);
Sujithamrak ve Lam (2005) ve Kim ve Lynn (2007)
tarafindan gergeklestirilen arastirmalarin bulgu-
lar1 da biiyiik oranda bu siniflandirmay destekle-
mistir. Daha yakin zamanda Mattila ve Ro (2008)
ve Kim vd. (2010) tarafindan yapilan ¢alismalarda,
Rogers vd.’nin (1992) 6nerisine uyularak eylem-
sizligin de restoran miisterilerinin sikayet davra-
nislarindan biri olarak dikkate alinmasi gerektigi
belirtilmektedir. Boylece restoran isletmeciligi ile
ilgili alanyazinda dillendirme (sikayet konusunun
dogrudan restoran yonetimine ya da garsona iletil-
mesi); agizdan agiza olumsuz iletisim (tanidiklara
ve diger insanlara olumsuz deneyimleri aktarma);
¢ikis (restorana tekrar gelmeme); ti¢lincii tarafla-
ra iletme (zararin tazmini i¢in medya ve yasal or-
ganlar gibi kurumlara sikayeti iletme) ve eylemsiz-
lik (hi¢bir sey yapmama) seklinde bes tiir miisteri
sikayet davranigi olabilecegi goriilmektedir.
Alanyazinda siralanan miisteri sikdyet davra-
nislar1 arasinda dillendirme, sikdyetin dogrudan

restoran isletmesine aktarilmasina olanak vermesi
acisindan tizerinde onemle durulan bir davranis
tiirii olarak one gikmaktadir. Restoranlar baglamin-
da yapilan arastirmalar miisterilerin ¢ok 6nemli bir
kisminin sikayetini dogrudan restoran yoneticisi ya
da garsona iletmedigini ortaya koymaktadir (Wil-
des ve Seo 2001; Heung ve Lam 2003; Gursoy vd.
2003). Yakin donemdeki bir aragtirmada Wei vd.
(2012) cevaplayicilarin sikayetlerini dillendirmek-
ten ¢ok agizdan agiza olumsuz iletisimi tercih etme
egiliminde olduklarini saptamistir. Yine arastirma-
lar gostermistir ki sikayetini dogrudan restoran yo-
netimine iletmeyen yani dillendirmeyen miisteriler
sadece eylemsiz kalmamaktadir (Gursoy vd. 2003).
Ciinki miisteriler birden fazla sikayet davranigini
bir arada sergileyebilmekte (Kim ve Lynn 2007; Kim
vd. 2010) ve sikayetlerini dillendirmedikleri halde
olumsuz deneyimlerini agizdan agiza iletisim yo-
lu ile tamidiklarina; zararlarinin tazmini ya da ya-
sadiklar1 hayal kirikligini hafifletmek i¢in ti¢iincii
taraflara iletebilmektedir (Lam ve Tang 2003; Kim
ve Chen 2010).

Restoranlarda Miisteri Sikayet Davraniglarinin
Belirleyicileri

Alanyazinda restoranlarda miisteri sikayetlerinin
aciklanmasinda kuramsal altyapilar olarak esit-
lik ve adalet kuramlar1 (Lam ve Tang 2003; Kim
vd. 2010); 6grenme kuramlar: (6grenilmis caresiz-
lik) ve maliyet-fayda degerlendirmesi (Gursoy vd.
2003; Mattila ve Ro 2008) gibi yaklasimlar kullanil-
mustir. Boylece alanyazinda restoranlarda miiste-
rilerin sikayet egilimlerini etkileyen degiskenlerin
belirlenmesi veya farkli sikayet davranislarindan
hangisini segeceklerini belirleyen faktorlerin sap-
tanmasinda onemli bir yol alinmistir. Tablo 2’de
bu dogrultuda yapilan arastirmalarin drneklerine
yer verilmistir. Bu arastirmalarin bulgularinin da
gosterdigi gibi miisterinin maruz kaldig: hatanin
siddeti (McQuilken ve Robertson 2011) ve memnu-
niyetsizligi yliksekse (Velazquez vd. 2006); sikayet
ederek bir ¢oziim elde edebilecegine inaniyorsa (Su
ve Bowen 2001; Velazquez vd. 2010); nereye ve na-
sil sikayet edilecegi konusunda deneyim sahibiyse
(Cheng vd. 2005; Kim ve Boo, 2011); miisteri resto-
randa yedigi yemegi 6nemsiyorsa (Velazquez vd.
2006; Chang vd. 2012); servis siirecine katilim dii-
zeyi yiiksekse (Kim ve Chen 2010) ve maruz kaldi-
g1 hata olumsuz duygular yasamasina yol agmissa
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Tablo 1. Restoranlarda Sikayet Davraniglarmin Siniflandirilmas:

Calisma

Siniflandirma

Wildes ve Seo (2001)

So6zIu bildirme, yazil bildirme, tekrar gelmeme

Heung ve Lam (2003)

Aile ve arkadaslari uyarma, restorana gelmeyi birakma, Ust kademelere sikayet
etme, yorum karti yazma, sikayet mektubu yazma, medyaya bildirme, tiketici
konseyine sikayet etme

Lam ve Tang (2003)
DeFranco vd. (2005)

Kisisel eylem (tekrar gelmeme; tanidiklari uyarma), agizdan agiza olumsuz
iletisim, yonetime sikayet, genele ilan etme (tglincu taraflara sikayeti bildirme)

Sujithamrak ve Lam (2005)

Kisisel eylem, genele ilan etme (lglncl taraflara sikayet), yonetime sikayet

Velazquez vd. (2006)

Sikayet eylemi (sikayeti yonetime ve restorana bildirme), 6zel eylem (tekrar
gelmeme, agizdan agdiza olumsuz iletigim)

Kim ve Lynn (2007)

Ugiincii taraflara iletme (medya, tiiketici konseyi ya da otoritelere iletme) ézel
eylem (agizdan agiza olumsuz iletisim, tekrar gelmeme), dillendirme (garsona
ya da yonetime sikayet)

Mattila ve Ro (2008)

Dogrudan sikayet, agizdan agiza olumsuz iletisim, degistirme, eylemsizlik

Kim vd. (2010)

Dillendirme, agizdan agiza olumsuz iletisim, t¢lincu taraflara sikayet, eylemsizlik

Velazquez vd. (2010)

Ozel eylemler, sikayet etme, liciincii taraflara iletme

Kim ve Chen (2010)

Dillendirme, ¢ikig, agizdan agiza olumsuz iletisim, li¢lincu taraflara iletme

McQuilken ve Robertson (2011)

Cikis, agizdan agiza olumsuz iletisim, dillendirme

Wei vd. (2012)
Chang vd. (2012)

Dillendirme, agizdan agdiza olumsuz iletisim, degistirme
Cekinmeden konusma ve digerlerine sikayet (diger muisterilere anlatma, tglncu

taraflara iletme, sikdyet mektubu yazma), yonetime sikayet, pasif yanit
(6nermeme, sikayet etmeme, degistirme)

(Mattila ve Ro 2008) sikayetini dillendirme egilimi
yiiksek olabilmektedir. Diger taraftan miisterilerin
cinsiyeti, yasi, egitim ve gelir diizeyleri de (Gur-
soy vd. 2003; DeFranco vd. 2005; Kim ve Boo 2011)
sikayet egilimlerini etkileyebilmektedir.

Hgili alanyazinda Planli Davranis Kurami da
(PDK) restoranlarda miisteri sikayetleri baglamin-
da yararlanilan bir diger kuramsal yaklasimdir.
Ozellikle tiiketici davraniglarinin anlasilmasinda
basari ile uygulanan bir kuram olan PDK, Cheng
vd. (2005) ile Cheng ve Lam’in (2008) arastirmala-
rinda kullanilmis ve kuramin restoran miisterile-
rinin sikayet davraniglarinin belirleyicilerini tes-
pit etmede yararl bir yaklagim olabilecegine dair
ilk isaretler alinmistir. PDK ¢ercevesinde sikayete
iliskin niyet, restoran miisterilerinin sikayet davra-
nislarinin temel belirleyicisi olarak goriilmekte ve
niyeti giiclendiren faktorler de davramisa iliskin tu-
tum, 6znel normlar ve algilanan davranissal kont-
rol seklinde siralanmaktadr.

Arastirma Modeli ve Hipotezleri

flgili alanyazinin sunmus oldugu gorgiil bul-
gulardan anlasilacag: iizere restoran miisteri-
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lerinin sikayetlerini dogrudan ilgililere iletme
orani oldukga diisiik diizeyde kalabilmektedir.
Sikayetlerini dillendirmeyen miisteriler aslinda
restoran isletmesinin hatasini gérmesine yardimei
olacak geri bildirimi isletmeden esirgemis olmak-
tadir. Geri bildirimden yoksun kalan restoran is-
letmesi hatanin telafisi ya da gelecekte tekrarinin
onlenmesi i¢in herhangi bir 6nlem alamamaktadir.
Ustelik sikayetini dillendirmeden restorandan ay-
rilan miisteriler, restorana tekrar gelmeyerek ya da
etraflarina restoranla ilgili olumsuz enformasyon
yayarak isletmenin mevcut ve potansiyel miiste-
rilerinin kaybinda 6énemli bir rol oynayabilmekte-
dir. Ayrica restoranlarda miigterilerin sikayetlerini
dogrudan yonetime ya da garsona ileterek dillen-
dirmeleri, restoran yonetiminin sikayete yol agan
hatay1 telafi etmesi i¢in de bir gerekliliktir. Ancak
bu yolla sikayetci olan miisteriye sunulacak uygun
bir telafi ile miisterinin memnuniyetsizligi gideri-
lebilmektedir. Bu nedenle, restoran miisterilerinin
sikayetlerini dillendirmelerine etki eden faktorle-
rin bilinmesi biiyiik bir 6nem arz etmektedir. Bu
dogrultuda bu ¢alismada da restoran miisterileri-
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Tablo 2. Restoranlarda Miisterilerin Sikayet Davranisini ve Niyetini Etkileyen Faktorler

Calisma

Bagimsiz Degiskenler

Bagimli Degisken

Su ve Bowen (2001)

Musterilerin Gzgin olma dizeyi
Disarida yemek yemenin dnemi
Cozum elde edilecegine iligkin
algilanan guven

Sikayet etme motivasyonu

Jones vd. (2002)

Sosyo-demografik faktorler
Fiyat bilinci

Psikolojik baski

Baskalarinin etkisinde kalma

Sikayet davraniglarina gére musteri gruplari (sikayet etme
olasihigi disuk olanlar; herhangi birine sikayet edenler,
agizdan agiza olumsuz iletisime bagvuranlar)

Gursoy vd. (2003)

Sosyo-demografik faktorler

Sikayet davraniglarina gére musteri gruplari (konusanlar;
dillendirenler)

Heung ve Lam (2003)

Sosyo-demografik faktorler

Sikayet davraniglarina gére musteri gruplari (sikayet edenler,
sikayet etmeyenler)

Lam ve Tang (2003)

Sosyo-demografik faktorler

Musterilerin sikayet davranisi turt (kisisel eylem, agizdan agiza
olumsuz iletisim, yonetime sikayet, t¢lincl taraflara sikayet)

Cheng vd. (2005)

Sikayete iliskin tutum

Oznel normlar

Algilanan davranigsal kontrol
Sikayet deneyimi

Sikayet etme niyeti

DeFranco vd. (2005)

Milliyet

Musterilerin sikayet davranisi turt (kisisel eylem; agizdan
agiza olumsuz iletisim, yonetime sikayet, Ug¢lincu taraflara
sikayet)

Sujithamrak ve Lam (2005)

Demografik faktorler

Musterilerin sikayet davranigi turu (kisisel eylem, Gglncu
taraflara bildirme, yonetime sikayet)

Velazquez vd. (2006)

Memnuniyetsizlik duzeyi
Sikayete iligkin tutum

Sikayetin basari ile sonuglanma
olasiligi

Disarida yemek yemenin 6nemi

Musterilerin sikayet davranigi tiru (sikayet eylemi, 6zel eylem)

Cheng ve Lam (2008)

Oznel normlar

Algilanan davranigsal kontrol
Alici-satici arasindaki iligkinin
dizeyi

Sikayet etme niyeti

Mattila ve Ro (2008)

Olumsuz duygular (kizginlhk,
hayal kiriklidi ve pismanlik,
Uzuntu)

Musteri sikayet davranisi tiri (dogrudan sikayet, agizdan
agiza olumsuz iletisim, degistirme, eylemsizlik)

Kim ve Chen (2010)

Sikayet etmenin kolayligi ve
beklenen fayda

Sikayete iligkin tutumlar
Musteri katilimi

Kendini 6nemseme

Musteri sikayet davranisi tirl (dillendirme, ¢ikis, agizdan agiza
olumsuz iletigim, tGglincl taraflara iletme)

Velazquez vd. (2010)

Sikayete iligkin tutum
Enformasyon dizeyi
Tatminsizlik duzeyi

Sikayetin basari ile sonuglanma
olasihgi

Uriin ve hizmetin 6nemi

Sikayet etme niyeti

Kim ve Boo (2011)

Sikayete iligkin tutum

Sikayet deneyimi

Yiyecegin degeri

Harcama miktari

Mevsim (yaz ya da kis olmasi)
Demografik faktorler

Sikayet etme niyeti
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Tablo 2. Restoranlarda Miisterilerin Sikayet Davranisini ve Niyetini Etkileyen Faktorler (Devami)

Calisma Bagimsiz Degiskenler

Bagimli Degisken

McQuilken ve
Robertson (2011)

Hizmet garantisi

Hatanin siddeti

Musterilerin sikayetci olmasi
icin aktif talepte bulunma

Musteri sikayet davranisi tirl (¢ikis, agizdan agiza olumsuz
iletisim, dillendirme)

Wei vd. (2012) Benlik kurgusu
Diger insanlarla birlikte

yemek tiketimi

Musteri sikayet davranigi tird (dillendirme, agizdan
agiza olumsuz iletisim, degistirme)

Chang vd. (2012) Hizmet hatasi turt
Disarida yemek yeme 6zel

olayi

Musteri sikayet davranigi tirl (cekinmeden konusma ve
digerlerine sikayet, yonetime sikayet, pasif yanit)

nin sikayetlerini dogrudan yonetime iletme ya da
dillendirme niyetleri {izerine odaklanilmaktadar.

Tablo 2’den restoranlarda miisterilerin sikayet
etme niyetini ya da egilimini etkileyebilecek ¢ok
sayida faktor oldugu anlasilmaktadir. Bu faktor-
leri durumsal faktorler ile bireysel ve davranissal
faktorler seklinde iki ana grupta incelemek olanak-
lidir. Esasen benzer bir ayrim daha 6nce Kim ve
Chen (2010) ile Chang vd. (2012) ¢alismalarinda da
yapilmaktadir. 56z gelimi, Kim ve Chen’in (2010)
ayrimina gore miisterinin katilimi, sikayet etme
kolaylig1 ve sikayetten beklenen fayda durumsal
faktorler arasinda sayilmaktadir. Kendini nemse-
me ve sikayete iliskin tutum ise bireysel ve davra-
nigsal faktorler olarak kabul edilmektedir. Benzer
bir anlayisla, bu ¢alismada da durumsal faktdrlerin
memnuniyetsizlik, disarida yemek yemenin one-
mi, sikayetin basari ile sonuglanma olasiligi, olum-
suz duygular, hizmet saglayici ile ge¢misteki iliski-
ler, sikayet etmenin kolaylig1, hizmet garantisinin
saglanmasi, hatanin siddeti ve tiirii, hatay1 baskasi-
na yiikleme seklinde siralanabilecegi soylenebilir.
Bu baglamda durumsal olan faktorlerin en 6nemli
ozelligi, etkilerinin bir sikdyet durumundan dige-
rine farklilik gosterecek nitelikte olmasidir. Diger
tarafta, bireysel ve davranissal faktorler ise du-
rumdan bagimsiz olarak restoran miisterilerinin
sikayet etme egilimlerini etkileyebilmektedir. Bu
faktorler sikayete iliskin tutum, 6znel normlar, al-
gilanan davranissal kontrol, enformasyon diizeyi,
sosyo-demografik degiskenler ve kisilik 6zellikleri
olarak siralanabilmekte ve bunlardan ilk ti¢l (tu-
tum, 6znel normlar ve algilanan davranissal kont-
rol) PDK cercevesinde bireylerin davranissal niyet-
lerini belirleyen faktorler olarak kabul edilmektedir.
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Faktorleri durumsal ile bireysel ve davranissal sek-
linde bir ayrima tabi tutmanin birinci nedeni, bu
iki grup faktoriin sikayet niyeti {izerinde farkl et-
kileri olabilecegi diistincesidir. Durumsal faktorler
sikayet durumunun 6zelliklerinden etkilenmekte
ve miisterinin duruma iliskin anlik degerlendir-
mesine gore sikayet egiliminin ortaya ¢itkmasina
neden olabilmektedir. Bir 6rnek ile agiklamak ge-
rekirse McQuilken ve Robertson (2011) tarafindan
da tespit edildigi gibi hatanin siddeti, sikayet etme
niyetini etkileyebilecek durumsal bir faktordiir. Bir
baska anlatimla miisterinin bir restoranda sikayet
etme davranisi, maruz kaldig1 hatanin siddetine
iliskin algilamasina gore farklilik gosterebilmekte-
dir (Susskind ve Viccari 2011). Restoranlarda hiz-
met hatalarini inceleyen arastirmalarin bulgular:
dikkate alindiginda yavas servis, titkenmis yemek,
yanlis pisirme derecesi, uygun olmayan ¢alisan
davranigi, yanhs siparis, hesap hatasi ve yiyecek ve
icecegin dokiilmesi (Silber vd. 2009) gibi ¢ok say1-
da ve farkli sekillerde hatalar ortaya ¢ikabilmekte
ve miisterilerin hatanin siddetine iligkin algilama-
lar1 maruz kaldiklar: hata tiiriine gore degisebil-
mektedir (Chang vd. 2012). Bireysel ve davranis-
sal faktorler ise her sikayet durumunun kendisine
0zgi niteliklerinden bagimsiz olarak miisterilerin
genel sikayet egilimlerini belirleyebilecek tiirdeki
faktorlerdir. S6z gelimi, sosyo-demografik degis-
kenlerden biri olan milliyet, sikayet davranisinin
belirleyicisi olabilmektedir (DeFranco vd. 2005;
Emir 2011). Miisterinin milliyeti sikdyet durumuna
gore farklilik gostermemekte ancak miisterinin ge-
nel sikayet egilimi {izerinde etkili olmaktadir. Du-
rumsal faktorler ile bireysel ve davranigsal faktor-
ler ayriminin ikinci nedeni ise bu iki grup faktore
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iliskin yapilacak 6l¢timlerde farklilik olmasi ve bu
farklilik nedeniyle bu faktorleri tek bir arastirma-
da birlikte ele almanin gii¢liigiidiir. Buna gore du-
rumsal faktorlerin 6l¢iimii daha ¢ok deneysel aras-
tirma tasarimi kapsaminda senaryolar kullanmay1
gerektirmektedir. Bireysel ve davranigsal faktorler
ise gelistirilmis olan 6lgekler yardimiyla Slgiile-
bilmektedir. S6z gelimi, McQuilken ve Robertson
(2011) hatanin siddetine iligskin ol¢iimlerinde ce-
vaplayicilara senaryolar sunmakta ve bu senaryo-
lara gore gortislerini almaktadir. Boylelikle degis-
kenin (hatanin siddetine iliskin algilama) dogasin-
da yer alan durumsallik 6l¢time de yansitilmigtir.
Kim ve Chen (2010) ise bireysel faktorler arasinda
saydiklar1 kendini onemseme ve sikayete iliskin tu-
tumu iki ayr1 6lgek ile 6l¢gmiislerdir.

Sikayet etme niyeti kavramina aciklik getiren
onemli bir kuram olan PDK, bu ¢alismanin da ku-
ramsal dayanaklarindan biridir. Gerekgeli Eylem
Kurami'nin (Ajzen ve Fishbein 1970) gelistirilmis
sekli olarak bilinen Planli Davranis Kurami (Ajzen
1991), bireylerin bir davranis: sergilemesinde belir-
leyici olan faktoriin s6z konusu davranisa iliskin
niyet oldugunu ileri stirmektedir. Buradaki davra-
nigsal niyet kavrami, belirli bir davranisla mesgul
olma konusunda bireyin sahip oldugu motivasyon
(Lodorfos ve Dennis 2008) olarak tanimlanmakta-
dir. Su halde niyet, bireyin bir davranisi sergilemek
tizere ne kadar ¢aba sarf edeceginin bir gosterge-
sidir (O’Fallon vd. 2007). Bu tanimlarin ve kura-
min isaret ettigi gibi bireylerin belirli bir davranisi
sergileme olasiliklar1 davranissal niyetlerinin giicii
oraninda artmaktadir. Yine kurama gore niyetin
ti¢ temel belirleyicisi davranisa iliskin tutum, 6z-
nel normlar ve algilanan davranigsal kontrol olarak
siralanmaktadir. Bu ¢calismada da restoranlarda
miisterilerin dogrudan yonetime ya da gorevlile-
re sikayet etme egilimleri PDK cergevesinde miis-
terilerin sikdyet etme niyeti olarak kavramsallagti-
rilmakta ve PDK'nin ana degiskenleri olan tutum,
oznel normlar ve algilanan davranigsal kontroliin yani
sira diger durumsal olmayan degiskenlerden en-
formasyon diizeyi ve kisilik ozelliklerinin misterilerin
sikayet etme niyeti tizerindeki etkileri incelenmek-
tedir.

PDK’ya gore bireyin davranisa iliskin tutumu,
onun s6z konusu davranisla ilgili inanislari ile dav-
ranisin sonuglarina iliskin degerlendirmelerinden
olusmaktadir. Birey bir davranisa iliskin olumlu

bir tutuma sahipse o davranisi gerceklestirmeye
iliskin niyeti de gliclenmektedir. Su halde, miiste-
ri sikdyetleri konusunda tutumun 6nemli belirleyi-
cileri, miisterinin sikayet etmenin iyi bir davramns
olduguna dair inanisi ile sikdyetinin isletme tara-
findan ¢oziilecegine ve olumlu bir sekilde sonugla-
nacagina iligkin degerlendirmesi olacaktir. Resto-
ranlar baglaminda yapilan arastirmalar, bireyin ¢6-
ziim elde edecegine iliskin giiven duygusuna sahip
olmasi (Su ve Bowen 2001) veya sikayeti sonucun-
da olumlu ¢iktilar (zararin tazmini; takdir gérme
veya ayni hatanin tekrarlanmasini 6nleme gibi) el-
de edecegine inanmasi durumunda (Velazquez vd.
2010) sikayet etme egilimin de arttigini gdstermis-
tir. Bunun yanui sira restoran isletmeciligi alaninda
birkag arastirma dogrudan tutum ve sikayet etme
niyeti arasindaki iliskiyi incelemistir. Buna gore
Cheng vd. (2005) ve Kim ve Boo (2011) sikayete
iliskin tutumun sikayet etme niyetini olumlu y6n-
de etkiledigini saptamis iken Kim ve Chen (2010)
sikayete iliskin olumlu tutum sahibi olmanin res-
toranlarda sikayeti dillendirme davranisini olumlu
yonde etkiledigini gosteren bulgular elde etmistir.
Buna karsin Cheng ve Lam (2008) tutum ile sikayet
etme niyeti arasinda anlamli bir iliski tespit edeme-
mistir. Genel olarak bakildiginda alanyazinda tu-
tumun restoranlarda miisterilerin sikayet etme ni-
yetlerini aciklayan baslica faktorlerden biri oldugu
kabul edilmektedir. Buradan hareketle ¢calismanin
ilk hipotezi agagidaki gibi kurulmustur.

H1: Sikayete iligkin tutum, restoran miisterilerinin
sikdyet etme niyetlerini etkilemektedir.

Oznel normlar, bireyin diger insanlarin norma-
tif beklentilerine yanit verme konusundaki moti-
vasyonu ile ilgilidir (Lodorfos ve Dennis 2008). Bi-
rey kendisini yakin hissettigi ya da saygi duydugu
diger insanlarin belirli bir davranist gdstermesine
dair beklentilerine yanit olarak bazi davranislari
sergileyebilmektedir (Bagozzi vd. 2000). Boylece
oznel normlar, bireylerin baz1 davranislar1 goster-
mesi ya da gostermemesi yoniinde bir sosyal baski
olusturmaktadir. Benzer baskilar sikayet davranisi
i¢in de ortaya ¢ikabilmekte ve birey, onem verdi-
gi diger insanlarin memnun olmadig1 bir durumda
sikayetini dile getirmesi gerektigi yoniindeki bek-
lentisine yanit olarak sikayet davranisi sergileyebil-
mektedir. Jones vd. (2002) tarafindan da belirtildigi
gibi restoranlarda miisterilerin hangi sikayet dav-
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ranigini sergileyecekleri baskalarinin etkisi altinda
kalma durumlarina bagl olabilmektedir. Benzer
sekilde 6znel normlarin sikayet etme niyeti tizerin-
deki etkisini PDK kapsaminda test eden Cheng vd.
(2005) ile Cheng ve Lam (2008) sosyal baskilarin
restoran miisterilerinin sikayete iliskin niyetlerini
belirledigini ortaya koymustur. Buna karsin Wei
vd. (2012) restoranlarda birlikte yemek yenen di-
ger bireylerin sikayete iliskin tutumlarinin (olumlu
ya da olumsuz) bireyin sikayet davranisi (dillen-
dirme, agizdan agiza olumsuz iletisim veya cikis)
tizerindeki etkisini gosterecek bir bulguya ulasila-
mamuistir. Aragtirmacilar sikayet davranisi iizerin-
de sosyal baskilarin varlig1 konusunda kismen ce-
ligkili bulgular elde etmis olmasina ragmen ilgili
alanyazindaki arastirmalar 6znel normlari sikayete
iliskin niyetin belirleyicileri arasinda saymaktadir.
Su halde arastirmanin ikinci hipotezi asagidaki gi-
bi yazilabilir.

H2: Oznel normlar, restoran miisterilerinin sikdyete
iliskin niyetlerini etkilemektedir.

Bireyin sergileyecegi davranisa iliskin perfor-
mansin kendi kontrolii altinda olup olmadigi ile
ilgili algilamas1 onun algilanan davranigsal kont-
rol diizeyini gostermektedir. Birey, davranis1 ko-
laylikla gerceklestirip gerceklestiremeyecegini ve
davranisi gerceklestirmek igin gerekli kaynak ve
becerilere sahip olup olmadigini degerlendirerek
bu algilamasini olusturmaktadir. Sikayet davrani-
sinin gerceklestirilmesinde bireyin sikayet etmenin
kolay olup olmadigina iliskin algilamasi énem-
li bir faktor olabilmektedir (Kim ve Chen 2010).
PDK kapsaminda da algilanan davranissal kontro-
liin restoran miisterilerinin sikayet etme niyetleri-
nin 6nemli bir belirleyicisi oldugu hem Cheng vd.
(2005) hem de Cheng ve Lam (2008) tarafindan el-
de edilen gorgiil bulgularla ortaya konmustur. Bir
baska anlatimla, restoran miisterilerinin algilanan
davranigsal kontrol diizeyi arttik¢a sikayet etme ni-
yetleri de giiclenmektedir. Su halde, arastirmanin
tigilincii hipotezi asagidaki gibidir.

H3: Algilanan davranissal kontrol, restoran miisterileri-
nin sikdyete iliskin niyetlerini etkilemektedir.

Restoranlarda miisteri sikayetlerinin belirleyici-
lerini inceleyen arastirmacilarin bir kismi miiste-
rilerin kisilik 6zelliklerinin sikayet etme niyetleri-
ni etkileyebilecegi yoniinde goriisler sunmaktadir.
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S6z gelimi, Jones vd. (2002) fiyat bilinci (miisteri-
lerin aldig1 hizmetin kalitesini degerlendirmede fi-
yatin rolii); psikolojik baski hissi (miisterinin yakin
iliski igerisinde oldugu kisilerin fikrini alirken his-
settigi sosyal baski ve stres) ve kalite bilinci (miis-
terinin aldi1g1 hizmetin kalitesini degerlendirebilme
becerisi) seklindeki faktorlerin bireyin kisilik 6zel-
liklerini tanimlamada kullanilabilecegini ve bun-
larin sikayet etme davranisinin belirleyicisi olarak
dikkate alinabileceklerini ifade etmektedir. Daha
yakin donemde gerceklestirilen arastirmalarda ise
benlik kurgusu (Wei vd. 2012) ve kendini 6nem-
seme (Kim ve Chen 2010) degiskenlerinin kisilik
ozelliklerinin birer temsilcisi olarak incelendigi go-
riilmektedir.

Wei ve arkadaslarina (2012) gore benlik kurgusu,
bireyin kararini ne dereceye kadar diger insanlar-
dan bagimsiz ya da diger insanlara bagimh kalarak
verebilecegi ile ilgilidir. Bu durumda benlik kur-
gusu yiiksek olan bireylerin kendi diisiincelerine
dayanarak karar verme ve davranma olasiliklar:
yiiksektir. Aksine benlik kurgusu zayif bireylerin
kararlar1 diger insanlarin diisiincelerine bagl kala-
bilmektedir. Wei vd. (2012) benlik kurgusu yiiksek
bireylerin sikayetlerini dillendirme egilimlerinin
de yiiksek olacagini belirtmis ve bu hipotezleri-
ni gorgiil bulgularla da desteklemiglerdir. Kim ve
Chen de (2010) benzer bir yaklasimla kendilerini
Onemseyen miisterilerin sikdyet ederken ve ma-
ruz kaldiklar1 hatanin diizeltilmesini talep ederken
daha az sikint1 hissi duyacaklarini ileri stirmiistiir.
Elde ettikleri bulgular, kendini 6nemseme degis-
keninin sikayeti dillendirme {izerindeki etkisine
iliskin bir destek saglamasa da kendini 6nemseyen
restoran miisterilerinin etraflarina restoranla ilgili
olumsuz diisiincelerini iletme egilimlerinin yiiksek
oldugunu géstermistir. {lgili alanyazin restoran
miisterilerinin sikayet etme egilimlerinin 6nemli
belirleyicilerinden biri olarak kisilik 6zelliklerine
atifta bulunsa da bu konuda yapilan ¢aligmalarin
sayisinin azlig1 dikkat ¢gekmekte ve elde edilen bul-
gularin tutarliliginin tartismali oldugu anlasilmak-
tadir. Ancak son donemde bireylerin kendilerini
ne kadar énemli gordiikleri konusu ilgi gormeye
baslamistir. Bu sebeplerle, bu ¢alismada da kendini
Oonemseme degiskeni ile sikayet etme niyeti arasin-
da bir iliski olabilecegi diisiiniilerek asagidaki hi-
potez gelistirilmistir.
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H4: Kendini 6nemseme, restoran miisterilerinin sikdyet
etme niyetlerini etkilemektedir.

Azsayida arastirmaya konu olmakla birlikte miis-
terilerin tiiketici olarak haklarin ve sikayetlerini
nereye ve nasil yapabileceklerini bilme anlaminda
sahip olduklar1 enformasyonun diizeyi de sikayet
etme niyetini etkileyen degiskenler arasinda yer
almaktadir. Tiiketicilerin sahip oldugu enformas-
yonun diizeyi arttikca sikayeti dillendirme egi-
limlerinin de artmasi beklenmektedir. Velazquez
vd. (2010) tarafindan bu yonde gelistirilmis olan
hipotez de gorgiil bulgularla destek bulabilmistir.
Miisterilerin enformasyon diizeyleri, onlarin di-
sarida yemek yeme siklig1 ve/veya restoranlarda
sikayetci olma konusundaki deneyimlerinin sayis1
ile yakindan iligkilidir. Miisteriler 6zellikle ge¢mis
sikayet deneyimleri kapsaminda sikayet etme yol-
lar1 ve sikdyet sonrasi elde edecekleri ¢iktilar ko-
nusundaki bilgilerini genisletebilmektedir (Kim ve
Boo 2011). Bu 6grenme siirecinde deneyimlerin ne
siklikla yasandigi da onemlidir. Cheng vd. (2005)
tarafindan da vurgulandig: gibi ge¢miste sikayeti
dillendirme davranisinin siklikla yapilmis olmasi,
benzer bir davranisin gelecekte yasanmasi olasili-
g1 arttiracaktir. Bagka bir ifade ile ge¢miste ya-
pilan sikayetlerin siklig1, miisterinin sikayet etme
egiliminin giiclenmesine neden olacaktir. Cheng
vd. (2005) tarafindan elde edilen bulgular da geg-
misteki sikayet deneyimlerinin ne siklikta yasandi-
g1nin restoran miisterilerinin sikayetlerini dillen-
dirme niyetlerini anlaml bir sekilde agiklayan bir
degisken oldugunu gostermistir. Benzer bir bulgu
Kim ve Boo’nun (2011) calismasinda da yer almak-
tadir. Sikayet deneyiminin artisi ise disarida yemek
yeme sikligi ile agiklanabilmektedir. Gursoy vd.
(2003) disarida daha sik yemek yiyen miisterilerin
¢ok gesitte ve sayida restoran hizmetini deneyimle-
yebilecegini, dolayisiyla sikayete konu olan hatala-
ra maruz kalma ve bunlar karsisinda nasil davra-
nacagini 6grenme konusundaki olasiliklarinin da
artacagini belirtmektedir. Bu agiklamalar 1s1§1inda
disarida yemek yeme sikliginin miisterilerin en-
formasyon diizeyini ve dolayisiyla sikayet etme
egilimlerini arttiracagi sdylenebilir. Bu iligkiyi test
eden Jones vd. (2002), disarida yemek yeme siklig1
ile miisterilerin restoranlarda sikayet etme davra-
nislar1 arasinda anlamli bir iliski saptayamazken,
Gursoy vd. (2003) tarafindan elde edilen bulgular
disarida yemek yeme sikliginin sikayet davranisi-

n1 actklamada 6nemli bir degisken olduguna isaret
etmektedir. Ilgili alanyazinda enformasyon diize-
yinin sikdyet etme niyeti tizerindeki etkileri konu-
sunda teorik temeller (6nceki sikayet deneyimi ve
disarida yemek yeme siklig1) agiklanmis olsa da bu
iliskiyi dogrudan test eden ¢alisma sayisinin azli-
g1 dikkat cekmektedir. Bu nedenlerle bu ¢alismada
asagidaki hipotez one siiriilmektedir.

Hb5: Enformasyon diizeyi, restoran miisterilerinin
sikdyet etme niyetlerini etkilemektedir.

Alanyazin taramasi ve gelistirilen hipotezlerin
1s51¢1nda arastirma modeli Sekil 1'deki gibi goste-
rilebilir. Bu modele gore restoran miisterilerinin
sikdyet etme niyetleri, sikayete iliskin olumlu tu-
tumlara sahip olduklar1 oranda giiglenecektir (Hi-
potez 1). Oznel normlar kapsaminda sikayet et-
meye iliskin gii¢lii sosyal baskilarla karsilastiklar:
nispette sikayet etme niyetleri artacaktir (Hipotez
2). Miisterilerin sikayet davranislarini kontrol ede-
bileceklerine iliskin algilamalar1 kuvvetlendikge
sikayet etme niyetleri de giiglenecektir (Hipotez 3).
Bunlara ek olarak kendini 6nemseyen bireylerin
sikdyet etme niyetlerinin daha giiclii olmasi bek-
lenmektedir (Hipotez 4). Nihai olarak sikayet ko-
nusundaki deneyimler ile elde edilen enformasyon
diizeyi de restoran miisterilerinin sikayet egilimle-
rini olumlu yonde etkileyen bir degiskendir (Hipo-
tez 5).

ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirma modeli ¢ercevesinde tanimlanan kav-
ramsal modeli gorgiil bulgular 15151nda test etmek
amaciyla nicel arastirma yaklasimi benimsenmis ve
asagida yaklasimin ana bilesenleri (6rneklem, veri
toplama araci ve analizler) agiklanmistir.

Hi
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- Ha
Oznel Normlar
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Hs

.
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He
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i
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Orneklem

Calismanin 6rneklemi olusturulurken amagsal ve
kolayda 6rnekleme yontemleri birlikte kullanil-
mistir. Calismanin 6rneklemine dahil edilecek bi-
reylere iliskin dl¢iitler, amagsal 6rnekleme yontemi
kapsaminda tespit edilmistir. Daha agik bir ifade
ile calismanin 6rneklem cergevesi olusturulurken
ornekleme dahil edileceklerin 18 yasindan biiyiik
ve ayda en az bir kez disarida yemek yiyen birey-
ler olmasina dikkat edilmistir. Disarida yemek ye-
me sikhigr arttiginda sikayete konu olacak hatalara
maruz kalma olasiliginin artacag varsayildigindan
disarida yemek yeme sikligi, 6rneklemin belirlen-
mesinde onemli bir 0lgiit olarak alinmistir. Soru
formlarinin geri dontis oranini yiiksek tutabilmek
amaci ile 6rnekleme alinacak kisilere ulasmak tize-
re kolayda 6rnekleme yontemi tercih edilmistir.

llgili alanyazindaki arastirmalara gore restoran-
larda sikayet etme oraninin %40 diizeyinde oldu-
gu goriilmektedir. S6zgelimi, bu oranin Wildes ve
Seo’nun (2001) calismasinda %32 seviyesinde; He-
ung ve Lam (2003) ile Kitap¢i'nin (2008) arastirma-
larinda ise %40 diizeyinde oldugu saptanmisgtir.
Bu bilgi de kullanilarak oran yonteminden yarar-
lanilmak suretiyle giiven aralig1 %95 ve hata pay1
%5 diizeyinde olmak tizere (p=0,40 ve q=0,60) or-
nekleme dahil edilecek kisi say1sinin en az 369 ol-
masi1 gerektigi hesaplanmistir. Olasi veri kayiplari
(eksik doldurulmus formlar ve ug degerlerin atil-
masi) dikkate alinarak 500’den fazla sayida anket
formunun dagitilmasi hedeflenmistir. Soru formla-
r1 biiyiik bir sehrin islek bir caddesinde 2013 yilinin
Temmuz ayinda hafta ici dort giin boyunca 10.00-
19.00 saatleri arasinda dagitilmigtir. Biiytik bir seh-
rin ve islek bir caddenin se¢ilmig olmasi belirli bir
siklikta disarida yemek yiyen insanlara burada
ulagilabilmesinin daha kolay olacag diislincesine
dayanmaktadir. Potansiyel katilimcilara yaklasi-
larak once arastirmanin amaci agiklanmis ve elde
edilecek verilerin sadece bilimsel aragtirma amaci
ile kullanilacag1 vurgulanmis, ardindan arastirma-
ya katilmak isteyip istemedikleri sorulmustur. Bu
cercevede 582 kisiye anket formu dagitilabilmistir.
Yapilan inceleme sonucu 17 anket formunun eksik
doldurulmasi neticesinde elenmesine karar veril-
mistir. Ug degerleri saptamak tizere 6lgek toplam
puanlari iizerinden Mahalanobis uzaklig1 hesap-
lanmis ve bu hesaplamalar sonras1 degeri 0,1'den
kiicilik olanlarin elenmesi sonucu 190 anket formu
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daha analiz dis1 birakilmistir. Nihayetinde ilerle-
yen analizlere dahil edilebilecek 375 adet anket for-
mu gecerli olarak kabul edilmistir.

Ulasilan bu sayinin verilerin analizinde kullani-
lacak istatistiki modellerin gerektirdigi asgari or-
neklem biiyiikliigii sartini karsilayip karsilamadi-
gna da bakmak gerekir. lgili alanyazin analizler
icin 6rneklem biiyiikliigiintin degisken sayisina
oranla belirlenebilecegini sdylemektedir (Jayaram
vd. 2004). Buna gore normal dagilimda degisken
sayisinin bes kati, diger dagilimlarda ise on kat1
orneklem biiyiikliigii onerilmektedir (Bentler ve
Chau 1987). Anderson ve Gerbing (1988) ise goz-
lem sayisinin en az 150 olmasi gerektigini belirt-
mektedir. Bu ¢alismada 6l¢eklerdeki toplam mad-
de sayist 19 oldugundan 375 adet gbzlemin asgari
sayinin tizerinde ve yeterli oldugu anlasilmaktadir.

Veri Toplama Araci

Bu ¢alismada veri toplamak amaciyla anket yonte-
minden yararlanilmistir. Soru formu {i¢ béliimden
olusmaktadir. Ilk boliim soru formunun hemen
basinda bulunmakta ve arastirmanin amacini kisa-
ca ifade eden ve verilerin {i¢tincii kisilerce payla-
silmayacagini belirten agiklamadan olusmaktadir.
fkinci boliimde arastirma modelinin bagimli ve ba-
g1msiz degiskenlerine iliskin dort 6lgek yer almak-
tadir. Uglincii boliimde ise katilimcilarin yas, cin-
siyet, gelir, meslek ve egitim durumu gibi demog-
rafik ozelliklerine iliskin sorular bulunmaktadair.
Yine ayni1 boliimde katilimcilarin disarida yemek
yeme sikliklar1 ve disarida yemek yeme igin orta-
lama harcamalarma iligkin sorular da yer almakta-
dir. Disarida yemek yeme siklig1 ortalama olarak
ayda kag kez disarida yemek yendigi; ortalama
harcama da disarida yemek yendiginde tek seferde
ortalama ne kadar harcama (TL) yapildig: seklinde
sorulmustur.

Arastirma modelinin bagimsiz degiskenlerin-
den ikisi olan algilanan davranigsal kontrol ve 6z-
nel normlar Cheng vd. (2005) ile Cheng ve Lam’in
(2008) calismalarinda kullandiklar1 dérder madde-
li dlgekler ile Sl¢tilmiistiir. Diger bagimsiz degis-
ken olan tutum ise Velazquez vd. (2006; 2010) ¢a-
lismalarinda kullanilmis olan dort madde ile dlgtil-
miistiir. Diger bagimsiz degiskenlere iliskin 6lcek-
ler de ilgili alanyazindaki mevcut ¢aligmalardan
derlenmistir. Iki maddeden olusan enformasyon
diizeyi 6lcegi Velazquez vd. (2010) ¢alismasindan
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ve yine iki maddeli bir 6l¢ek olan kendini 6nemse-
me Olcegi de Kim ve Chen’in (2010) calismasindan
alinmistir. Arastirma modelinin bagimli degiskeni
olan sikayete iliskin niyetin dl¢iimiinde de Velaz-
quez vd. (2010) ¢calismasinda katilimcilarin dogru-
dan restoran yonetimine sikayet etme niyetlerini
O0l¢mede kullandiklari ti¢ maddeli 6l¢ekten yarar-
lanilmistir. Olgeklerde kullanilan maddelere su
ornekler verilebilir: Algilanan davranigsal kontrol
i¢in “Memnun olmadigim bir yemek deneyimini resto-
ran yoneticisine soyleyip soylememek cogunlukla bana
baghdir”; tutum igin “Bir restoranda sorun yasadigim-
da ¢ogunlukla sikdyet ederim, para iadesi veya yemegin
degistirilmesini isterim”; 6znel normlar i¢in “Dii-
stincesine onem verdigim kisiler; memnuniyetsizligimi
restoran yoneticisine soylemem gerektigini diisiiniir”;
enformasyon diizeyi i¢in “Bir sikdyetin nasil yapila-
cagim bilirvim”; kendini 6nemseme igin “Diger insan-
larin izinden gitmektense kendi tarzimin olmasini tercih
ederim” ve niyet i¢in “Restoranda bir problem yasadi-
Simda hatalarin diizeltmesi icin problemle ilgili yorum-
larimi restoran yoneticisine soylerim”.

Olgekler Tiirkce ve Ingilizce dillerine hakim iki
O0gretim elemani tarafindan Tiirkgeye ¢evrilmistir.
Olgeklerin cevirileri beg ogretim liyesinin gortisi-
ne sunulmustur. Uzman gortisleri dogrultusunda
Olgeklerdeki ifadelerin cevirilerinde kullanilan bir-
kag sozciik degistirilmis ve Tiirkce olarak daha an-
lasilir hale gelmeleri saglanmistir. Alt1 Slgekte yer
alan toplam 19 ifadeden 18’ine katilimcilarin 571i
Likert derecelendirmesi ile (1=Tamamen katilmiyo-
rum ve 5=Tamamen katiliyorum) cevap vermeleri
istenmistir. Algilanan davranissal kontrol dlgegin-
de yer alan ve katilimcilarin memnuniyetsizlikleri-
ni restoran yoneticilerine sdylemenin ne dereceye
kadar kendi kontrollerinde oldugunu 6lgen madde
ise 5 noktal1 6l¢ek (1I=Tamamen kontroliimiin di-
sinda ve 5=Tamamen kontroliimiin altinda) {izerin-
den cevaplanmigtir. PDK’'nin gelistiricileri tarafin-
dan tutum, 6znel normlar ve algilanan davranigsal
kontrol degiskenlerinin 6l¢timiinde iki kutuplu se-
mantik diferansiyel 6l¢eginin kullanilmas: 6neril-
se de Olceklerin cevirilerine iliskin uzman goriisle-
rinin alinmas sirasinda iki kutuplu 6lgegin hedef
katilimcilar tarafindan anlasilmasinin ve yanitlan-
masinin zor olabilecegi belirtilmigtir. Bu nedenle
bu ifadeler i¢in 5 noktali 6l¢ek kullanilmistir.

Soru formunun bi¢imini, formdaki ifadelerin
anlagilirligini ve sorularin sirasinin uygunlugunu

test etmek amaciyla 25 kisinin katilimi ile bir 6n-
test gergeklestirilmistir. On-test ile birkac sorunun
ifade edilis biciminde kiiciik degisiklikler yapilmus,
iki sorunun sirast degistirilmis ve soru formuna
son sekli verilmistir.

Analizler

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligkin veri-
ler, frekans ve ytizde dagilimlari ile incelenmistir.
Aragtirma modeline iligkin analizler ise Anderson
ve Gerbing’in (1988) 6nerisine uygun olarak iki
asamada gergeklestirilmistir. [k asamada dogrula-
yici faktor analizi (DFA) yardimi ile 6l¢iim mode-
li test edilmis ve Slgiimiin gegerliligi ve giivenirli-
ligine iliskin bulgular elde edilmistir. Bunun igin
oncelikle 6lgek maddelerinin ilgili 6rtiik degiskeni
glivenilir bir sekilde yansitip yansitmadig: stan-
dartlastirilmis faktor yiiklerine bakilarak incelen-
mis; degiskenler i¢in yapi gilivenirliligi katsayilari,
Cronbach’s Alpha degerleri ve ortalama agikla-
nan varyans degerleri hesaplanmistir. Yakinsama
ve ayrisim gegerlilikleri i¢in ortalama agiklanan
varyans degerleri kullanilmistir. Ikinci asamada
Yapisal Esitlik Modeli (YEM) yardimz ile arastir-
manin hipotezleri test edilmistir. Uyum istatistik-
lerine bakilarak modelin uyumu degerlendirilmis
ve ardindan standartlagtirilmis yol katsayilarmin
incelenmesi ile hipotezlerin ongordiigii iliskilerin
istatistiki agidan degerlendirmesi yapilmistir.

BULGULAR VE TARTISMA

Bulgularin sunumu katilimcilarin demografik 6zel-
liklerine iligkin elde edilen sonuglarla baslamakta
ve ¢alismada kullanilan 6lgeklerin gegerlilik ve gii-
venirliliklerine iliskin bilgilerle devam etmektedir.
Bu kismin sonunda aragtirma hipotezlerinin testi-
ne iliskin bulgular ilgili alanyazindaki 6nceki aras-
tirmalarin bulgulari ile karsilastirilarak sunulmak-
tadur.

Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iligkin
Bulgular

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin
bilgiler Tablo 3’te yer almaktadir. Katilimcilarin
%60,5’inin erkek ve %73,5'inin de lisans veya lisan-
stistii mezunu oldugu goriilmektedir. Calismaya
katilanlarm %38,3"{iniin 25-34 yas araliginda oldu-
gu anlagilmaktadir. Katilimcilarin meslekleri ince-
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lendiginde %22,9’unun serbest meslek sahibi ol-
dugu goze carpmaktadir. Katilimcilari %32,5’inin
2000-2999 TL civarinda aylik gelir elde ettigi ve
%41,1’inin ayda 1-5 kez disarida yemek yedigi go-
riilmektedir. Disarida yemek yendiginde tek sefer-
de ortalama harcama tutar1 50 TLye kadar olanla-
rin 6rneklemin ¢ogunlugunu (%70) olusturdugunu
soylemek miimkiindyir.

Giivenirlilik ve Gegerlilige iligkin Bulgular

Ol¢iim modelinin testi icin gergeklestirilen DFA
sonuclar1 Tablo 4’te sunulmaktadir. Bu sonuglar
standartlastirilmis faktor yiik degerleri diisiik olan
iki 6lgek maddesinin (algilanan davranigsal kont-
rol 6lgeginden bir madde ve tutum dlgeginden bir
madde) ¢ikarilmasi ile elde edilmistir. Biri harig
(AlgKont3=0,42) olmak iizere tabloda gosterilen
6lcek maddelerine ait tiim faktor yiikleri 0,50'nin
tizerindedir. Olgek maddelerinin tamami yiiksek
t degerlerine sahiptir ve istatistiki agidan anlaml
bir sekilde (p<0,05) ilgili ortiik degiskene yiiklen-
mistir. Diger taraftan 6l¢ek maddeleri ile iliskili
olarak ¢ok degiskenli normallik varsayimin karsi-
lanip karsilanmadig1 da dikkate alinmasi gereken
bir husustur. Bu nedenle Tablo 4’te 6lcek maddele-
rine iliskin garpiklik ve basiklik katsayilar1 verilmis
ve bu degerlerin ¢arpiklik i¢in 2’den; basiklik i¢in
de 7'den kiigiik oldugu (Sencan 2005) goriildiigiin-
den ¢ok degiskenli normallik varsayimi1 ag¢isindan
bir sorun olmadig1 sonucuna varilmistir. Ortiik de-
giskenlere iligskin yap: gilivenilirligi katsayilar1 0,62
ile 0,83 arasinda degisirken; Cronbach’s Alpha de-
gerlerinin de 0,61 ile 0,84 arasinda oldugu goriil-
mektedir. Bu degerler de dlgeklerin kabul edilebi-
lir seviyede giivenilir olduklarina isaret etmekte-
dir (Murphy ve Davidshofer 1988). Genel olarak
modele iliskin uyum iyiligi istatistikleri de (Ki ka-
re degeri=190,25; serbestlik derecesi=104; ki kare/
serbestlik derecesi=1,8;, RMSEA=0,047; CFI=0,98;
GFI=0,94; NFI=0,96) 6l¢ciim modelinin kabul edile-
bilir bir model oldugunu gostermektedir.

Olgiimiin yakinsama ve ayrisma gecerliligine
iliskin bir degerlendirme yapmak iizere ortalama
aciklanan varyans degerleri ve degisken ciftleri
arasindaki korelasyonlarin kareleri hesaplanmaisg-
tir ve sonuglar Tablo 5'te sunulmaktadir. Yakinsa-
ma gegerliligini gostermek icin ortalama agiklanan
varyans degerlerinin 0,50'nin iizerinde olmasi ge-
rekmektedir. Tablo 5'deki sonuglara gore algilanan
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davranissal kontrol ve tutum icin bu degerlerin s1-
rast ile 0,37 ve 0,35 oldugu goriilmektedir. Diger 61-
cekler i¢in ise kabul edilebilir degerin tizerinde ol-

Tablo 3. Demografik Bulgular

Degiskenler Frekans %
Cinsiyet Erkek 227 60,5
Kadin 148 39,5
Toplam 375 100
Yas 18-24 69 18,5
25-34 143 38,3
35-44 78 20,9
45-54 51 13,7
55 + 32 8,6
Toplam 373 100
Egitim ilkdgretim 21 57
Lise 77 20,8
Lisans 225 61,0
Lisansusti 46 12,5
Toplam 369 100
Gelir 0-999 18 6,7
1000-1999 60 21,8
2000-2999 89 32,5
3000-3999 46 16,7
4000 + 61 22,3
Toplam 274 100
Meslek Serbest Meslek 85 22,9
Memur 69 18,6
Isci 59 15,9
Ogrenci 50 13,5
Yonetici /Mudir 46 12,4
Muhendis / Mimar 33 8,9
Emekli 21 57
Ev Hanimi 8 21
Toplam 371 100
Disarida Yemek
Yeme Sikhgi 1-5 146 41,1
6-10 97 27,2
11-15 47 13,2
16-20 30 8,4
21-25 10 2,8
26-30 22 6,2
30 + 4 1,1
Toplam 356 100
Ortalama
Harcama 50 TL'ye kadar 251 70
50 TL'nin Gzeri 107 30
Toplam 358 100
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Tablo 4. Olgiim Modeli ile Tlgili Analiz Sonuglar1

S.FY t degeri Yapi Cronbach’s Carpiklik Basiklik
Glvenilirligi Alpha
Algilanan Davranigsal Kontrol 0,62 0,61
Algkont1 0,56 10,31 -,58 -1,05
Algkont2 0,78 14,39 -,83 -,55
Algkont3 0,42 7,52 -,37 -1,16
Tutum 0,62 0,61
Tut1 0,60 10,94 -,30 -1,10
Tut2 0,56 10,08 -,39 -,96
Tut3 0,61 11,15 -,06 -1,26
Oznel Normlar 0,80 0,80
Oznorm1 0,75 15,53 -,94 ,25
Oznorm2 0,77 15,97 -,75 -,05
Oznorm3 0,70 14,29 -,68 -,23
Oznorm4 0,61 12,00 -,52 -,37
Enformasyon Duzeyi 0,80 0,80
Enfdiiz1 0,76 15,16 -,55 -,55
Enfdiz2 0,87 17,30 -1,03 ,32
Kendini Onemseme 0,70 0,67
Kendénem1 0,59 10,31 -,39 -,95
Kendénem?2 0,86 13,78 -1,13 ,51
Niyet 0,83 0,84
Niy1 0,79 17,20 -1,01 -,03
Niy2 0,82 18,12 -,76 -,64
Niy3 0,78 17,08 -,59 - 77

(S.F.Y.=Standartlastirilmis faktor yiikleri; Uyum istatistikleri: x2=190,26; p=0,000, serbestlik derecesi=104; x%/serbestlik derecesi=1,8;

RMSEA=0,047; NFI=0,96; GFI=0,94; CFI=0,98)

duklar1 anlagilmaktadir. Fornell ve Larcker’a (1981)
gore ortalama acgiklanan varyans degerlerinin de-
gisken ciftleri arasindaki korelasyonlarin karelerin-
den biiyiik olmas: halinde ayrisma gegerliligi gos-
terilmis olmaktadir. Tablo 5'teki sonuclar da her bir
ortiik degiskene iliskin ortalama agiklanan varyans
degerinin o degiskenle diger degiskenlerin kore-
lasyonlarinin karesinden biiyiik oldugunu goster-
mekte ve dolayisiyla tiim 6lgeklerin ayrisma geger-
liliginin saglandigina iliskin kanitlar sunmaktadar.

Ol¢iim modelinin glivenirlilik ve gecgerliligine
iliskin degerlendirmeler sonucu algilanan davra-
nigsal kontrol ve tutum 6lgeklerinin yakinma ge-
cerlilikleri tam olarak gosterilememis olsa da giive-

nirlilik ve ayrisma gegerliligi acisindan kabul edile-
bilir degerlere sahip olduklar1 goriilmiistiir. Bu iki
degisken PDK'nin da temel iki degiskeni oldugun-
dan yakinsama gegerliligi agisindan sorunlari ol-
masina karsin ileriki analizlere dahil edilmelerinin
uygun olacagina karar verilmistir.

Hipotezlerin Testi

Arastirma modelinde dngoriilen iliskilerin tes-
ti i¢in kurulan YEM’e iligkin sonuglar Tablo 6’da
sunulmaktadir. Uyum istatistikleri (Ki kare de-
geri=249,98; serbestlik derecesi=114; Ki kare/ser-
bestlik derecesi=2,23; RMSEA=0,056; GFI=0,93;
NFI=0,95; CFI=0,97) modelin verilere uyum sagla-
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Tablo 5. Degisken Ciftleri Arasindaki Korelasyonlarin Kareleri ve Ortalama Aciklanan Varyans

1 2 3 4 5 Ortalama agiklanan

varyans

Algilanan davranigsal kontrol 0,37
Tutum 0,24 0,35
Oznel normlar 0,07 0,04 0,50
Enformasyon dlzeyi 0,17 0,14 0,12 0,67
Kendini 6nemseme 0,06 0,06 0,14 0,13 0,54
Niyet 0,28 0,29 0,18 0,25 0,19 0,63

(1=Algilanan davranigsal kontrol; 2=Tutum; 3=Oznel normlar; 4=Enformasyon diizeyi; 5=Kendini Onemseme)

digini gostermektedir. Degiskenler arasindaki ilis-
kilere dair bulgulara gore standartlastirilmis yol
katsayilarinin degerlerinin 0,52 ile 0,77 arasinda ol-
dugu ve t degerleri agisindan da bunlarin istatistiki
olarak anlamli bulundugu tespit edilmistir.

Tablo 6’daki bulgulardan ilki tutumun sikayet
etme niyetini giiclii bir sekilde (=0,77; t=9,41) et-
kiledigini ortaya koymaktadir. Buna gore sikayete
iliskin olumlu tutum sahibi olan cevaplayicilarin
restoranlarda sikdyet etme niyetleri de giiglii ol-
maktadir. Boylece aragtirmanin ilk hipotezi aras-
tirma bulgularindan destek bulabilmistir. Bu so-
nu¢ Cheng vd. (2005); Kim ve Chen (2010); Kim
ve Boo’nun (2011) arastirma bulgulari ile tutarlilik
gosterirken Cheng ve Lam’in (2008) bulgusu ile
ters diismektedir. Bunun bir nedeni iki arastirma-
nin 0rneklemlerinin farkli olmasi olabilir. Cheng
ve Lam (2008) arastirmalarini Cinli restoran miis-
terileri iizerinde gerceklestirmistir ve yazarlarin da
ifade ettigi gibi Cinliler sosyal baskilara oldukca
acgiktir. Kiiltiirlerinde sikayet etme yaygin bigim-
de kabul goren bir davranig degildir. Bu da onlarmn
sikayete iliskin tutum ve niyetlerini farkl sekiller-
de etkileyebilir. Cheng ve Lam’in (2008) ¢alismas1

Tablo 6. Yapisal Esitlik Modeline liskin Sonuglar

disinda, bu arastirma bulgulari ile 6nceki ¢alisma-
larm bulgularinin biiyiik oranda ortiigmiis olmasi
PDK kapsaminda tutumun sikayet etmeye iliskin
niyetin 6nemli bir belirleyicisi olarak kabul edilme-
si gerekliligini pekistirmistir. Boylece ilgili alanya-
zinda kabul gormiis bir goriis olan sikdyetci birey-
ler sikdyete yonelik olumlu tutum sahibi iken olumsuz
tutum besleyenlerin memnuniyetsizliklerini bildirme
konusunda isteksiz olduklar: seklindeki diistince bu
arastirma bulgulari ile bir kez daha giiglii bir sekil-
de desteklenmistir.

Arastirmanin ikinci hipotezi 6znel normlar ile
sikdyet etme niyeti arasinda bir iliski ongdrmek-
tedir. Tablo 6’daki bulgular da 6znel normlarin
sikayet etme niyeti iizerindeki etkisini ($=0,52;
t=8,38) gostermektedir. Bir baska anlatimla dii-
siincesine onem verdigi insanlarin sikayet etmesi
yoniindeki baskilarina maruz kalan cevaplayici-
larin sikayet etme niyetleri de giiclenmektedir. Bu
durumda arastirmanin ikinci hipotezi de destek-
lenmis olmaktadir. Bu bulgu Cheng vd. (2005) ile
Cheng ve Lam’in (2008) ¢alismalarinda ulastiklar:
bulgular ile uyumludur ve sosyal baskilarin resto-
ran miisterilerinin sikayete iliskin niyetlerini be-

Hipotezler S.Y.K. t degeri Sonug
1. Tutum — Niyet 0,77 9,41 Desteklendi
2. Oznel normlar — Niyet 0,52 8,38 Desteklendi
3. Algilanan davranigsal kontrol — Niyet 0,76 8,61 Desteklendi
4. Kendini 6nemseme — Niyet 0,60 6,77 Desteklendi
5. Enformasyon diizeyi — Niyet 0,66 9,96 Desteklendi

(S.Y.K.=Standartlastirilmis Yol Katsayilar;; Uyum istatistikleri: x2=249,98, Serbestlik derecesi=114, x2/serbestlik derecesi=2,23;

RMSEA=0,056; GFI=0,93; NFI=0,95; CFI=0,97)
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lirledigini bir kez daha ortaya koymustur. Wei vd.
(2012) ¢alismasinda bu baskilar, birlikte yemek ye-
nen insanlarin sikayete iliskin tutumlari seklinde
kavramsallastirilmistir ve sikayet davranis iizerin-
de etkilerinin olmadig1 yoniinde sonuglara ulasil-
mistir. Su halde Wei vd.'nin (2012) bulgulari ile bu
calismanin bulgular: arasinda geliski oldugu soyle-
nebilir. Ancak su hatirlatilmalidir ki Wei vd. (2012)
birlikte yemek yenen insanlarin sikayete iliskin tu-
tumlariin etkisini yalitarak 6lgmemis; aksine ben-
lik kurgusu degiskeni ile etkilesimine gore sikayet
davranigt ile iligkisini stnamiglardir. Bu nedenle bu
iki ¢alismanin bulgular1 arasinda farklilik ortaya
¢ikmis olabilir.

Tablo 6’ya bakildiginda algilanan davranissal
kontroliin sikayet etme niyetini olumlu yonde et-
kiledigi (3=0,76; t=8,61) goriilmektedir. Bir bagka
ifade ile cevaplayicilarin bir restoranda sikayet et-
me konusunda algiladiklar: kontroliin seviyesinin
artmasi1 onlarin sikayet etme niyetlerinin de giig-
lenmesine yol agmaktadir. Bu durumda “algila-
nan davranigsal kontrol restoran miisterilerinin
sikayete iliskin niyetlerini etkilemektedir” seklin-
deki tiglincii hipotez de ilgili alanyazina (Cheng vd.
2005; Cheng ve Lam 2008; McQuilken ve Robertson
2011) uygun sekilde bu arastirmanin bulgular: ile
gorgiil destek bulabilmistir. Cheng vd. (2005) alg-
lanan davranigsal kontroliin farkl: sikdyet davra-
nislarini (dillendirme; agizdan agiza olumsuz ileti-
sim; ¢ikis) gosterme niyetinin belirleyicisi oldugu-
nu Cinli tiiketicilerin restoran deneyimleri iizerine
yaptiklari arastirmalarinda ortaya koymustur. Ben-
zer bir sekilde, Cinli restoran miisterileri ile gergek-
lestirdikleri arastirmalarinda Cheng ve Lam (2008)
de algilanan davranissal kontroliin sikayet niyeti
tizerindeki etkisini gorgiil bulgularla gostermisler-
dir. Bu ¢alisma ile de Tiirkiye baglaminda restoran
hizmetlerinin tiiketiminde algilanan davranigsal
kontroliin sikayet niyetini gii¢glendiren dnemli bir
faktor oldugu belirlenmistir. Boylece bu ¢alisma il-
gili alanyazinda var olan bulgular: Tiirkiye’den bir
orneklemde elde edilen sonuglarla desteklemistir.

Arastirmanin dordiincii hipotezi kendini 6nem-
seme ile niyet arasinda bir iliski dngdrmekte-
dir. Bulgular da kendini énemseme degiskeninin
sikayet etme niyetini etkiledigini ($=0,60; t=6,77)
gostermektedir. Bir bagka ifade ile kendini 6nem-
seyen cevaplayicilarin sikdyet etme niyetlerinin
de giliclii oldugu soylenebilir. Bdylece arastirma-

nin dordiincii hipotezi de bulgularla destek bula-
bilmistir. Hgili alanyazina bakildiginda bu iliskiyi
dogrudan test eden ¢alisma sayisinin ¢ok az ol-
dugu goriilmektedir. Bu ¢alismalardan biri olan
Kim ve Chen’in (2010) arastirmasina gore kendini
onemseme ile sikayeti dillendirme davranis: ara-
sinda anlamli bir iligki tespit edilememistir. Iki ca-
lismada bagimsiz degisken (kendini 6nemseme)
ayni1 iken bagimli degiskenler (sikayet etme niye-
ti ve sikayet etme davranisi) farklidir. PDK niyeti
davranisin temel belirleyicisi olarak gorse de niyet
ve davranig ayni anlama gelen kavramlar degildir.
Nitekim iki ¢alismada niyet ve davranisa iliskin 6l-
ctiimler de farklidir. S6z gelimi Kim ve Chen (2010)
sikayeti dillendirme davranisini garsona, yonetici
ya da restoran sahibine dogrudan sikayet seklinde
olemiistiir. Iki calismada birbiri ile celisen bulgu-
lar elde edilmis olmasinin sebebi Olgiimlerdeki bu
farklilik olabilir. Su halde ilgili alanyazinda ken-
dini onemsemenin sikayeti dillendirme davranisi
tizerinde etkisi gosterilememisken (Kim ve Chen
2010), bu calisma ile sikdyet etme niyeti {izerindeki
etkisi saptanmig olmaktadir. Diger taraftan Wei vd.
(2012), benzer bir kavram olan benlik kurgusunu
sikayet davranisi (dillendirme) ile iliskilendirmis
ve benlik kurgusu yiiksek bireylerin sikayetlerini
dillendirme egilimlerinin de yiiksek olacagin sap-
tamistir. Benlik kurgusu ytiksek kisilerin ayni za-
manda kendilerini 6nemseyen kisiler olabilecegi
diistintildiigiinde bu ¢calismanin bulgular ile Wei
vd. (2012) tarafindan elde edilen bulgularin ortiis-
tiigl sOylenebilir.

Tablo 6’daki bulgular enformasyon diizeyinin
sikdyet etme niyetini (3=0,66; t=9,96) etkiledigini
isaret etmektedir. Tuketici olarak haklarmi bilen ve
restoranlarda nereye, nasil sikayet edecegi konu-
sunda enformasyon sahibi olanlarin sikayet etme
niyetlerinin de gii¢lii oldugu soylenebilir. Bulgular,
arastirmanin besinci hipotezini de desteklemekte-
dir. Benzer sekilde, bir Ispanyol sehrinde yasayan
388 kisi ile yaptiklar1 arastirma sonucu Velazquez
vd. de (2010) sahip olunan enformasyon diizeyinin
sikdyet etme niyetini etkiledigini saptamistir. An-
cak yazarlar, diger degiskenler arasinda (tutum,
durumun 6nemi, sikdyetin basari ile sonuglanma
olasiligl, memnuniyetsizlik diizeyi) sikayet etme
niyeti tizerindeki etkisi en zayif degiskenin enfor-
masyon diizeyi oldugunu da belirtmektedir. Bu
calismada ise standartlastirilmis yol katsayilarina

Cilt 26 ® Sayi 1 e Bahar2015 o 1D



Bireysel ve Davranigsal Faktorlerin Restoran Miisterilerinin Sikayet Etme Niyetlerine Etkisi

gore enformasyon diizeyi en giiclii ya da en zay:if
etkiye sahip degisken olarak nitelenemese de etki-
nin oldukga giiclii olabilecegi sdylenebilir. Bu iki
calisma arasindaki farkin kaynaklarindan biri en-
formasyon diizeyi ile birlikte dl¢iilen diger degis-
kenlerin farkli olmasi olabilir. Enformasyon diizeyi
disinda iki ¢alisma arasindaki tek ortak degiskenin
tutum oldugu goriilmektedir. Standartlastiriimis
yol katsayilarina bakildiginda aslinda her iki ca-
lismada da tutum en etkili degisken olarak belir-
lenmistir. Velazquez vd. (2010) durumun 6nemi
ile sikdyet etme niyeti arasinda anlaml bir iliski
belirleyememisken sirasi ile sikayetin basari ile so-
nuglanma olasilig1 ve memnuniyetsizlik diizeyinin
niyetin belirleyicileri oldugunu tespit etmislerdir.
Bu calismada ise enformasyon diizeyi, tutum ve al-
gilanan davranissal kontrolden sonra standartlas-
tirilmis yol katsayisi en yiiksek tiglincii degisken
konumundadir. ki ¢alismanin bulgular: birlikte
diistiniildiigiinde enformasyon diizeyi agisindan
varilabilecek 6nemli bir sonug, diger degiskenlerin
varligina ve tiiriine gore bu degiskenin sikayet et-
me niyeti {izerindeki etkisinin farklilik gosterebi-
lecegi ve goreli olarak diisiik olabilecegidir. Ancak
bu konu ile ilgili vurgulanmas: gereken nihai hu-
sus bu ¢alisma ile enformasyon diizeyinin sikayet
etme niyetini agiklarken dikkate alinmasi gereken
onemli bir degisken oldugunun ortaya konmus ol-
masidir.

SONUG

Bu arastirma ile bireysel ve davranissal faktorle-
rin miisterilerin restoranlarda sikayet etme niyet-
lerine etkisinin incelenmesi amaglanmistir. Davra-
nissal faktorler olarak PDK’'nin temel degiskenle-
ri (tutum, 6znel normlar ve algilanan davranigsal
kontrol); bireysel faktorler olarak da enformasyon
diizeyi ve kendini 6nemseme inceleme kapsamina
alinmistir. Bu baglamda gelistirilen bes hipotezin
tamami arastirma bulgularindan destek bulabil-
mistir.

Bu arastirma ile elde edilen bulgular sikayete ilis-
kin tutumun, algilanan davranissal kontroliin ve
0znel normlarin restoranlarda miisterilerin sikayet
etmeye iliskin niyetlerini belirleyen 6nemli faktor-
ler olduguna isaret etmektedir. Bu bulgular 15181n-
da restoran isletmeleri baglaminda miisteri sikayet
davranislarinin anlasilmasi i¢in PDK’'nin yararh
olabilecegi sOylenebilir. Diger taraftan arastirma
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bulgular1 PDK degiskenlerine ek olarak restoran-
larda miisterilerin sikayet etme niyetlerinin enfor-
masyon diizeyi ve kendini 6nemseme degiskenleri
ile de agiklanabilecegine isaret etmektedir. Bir an-
lamda bu ¢alisma PDK’nin restoranlarda miisteri
sikayetlerinin aciklanmasinda kullanilmasi sirasin-
da enformasyon diizeyi ve kendini énemseme sek-
linde iki degiskenle genisletilebilecegine de isaret
etmektedir.

Bu ¢alismanin bulgulari restoran yoneticilerinin
miisteri sikayet davranislarini anlamasina da yar-
dimcai olabilir ve sikayet yonetimi konusundaki
uygulamalarini iyilestirmeleri igin bir referans cer-
cevesi saglayabilir. Aslinda PDK kapsamindaki iki
onemli degisken olan tutum ve 6znel normlar ile
bu arastirmayla modele ilave edilen kendini 6nem-
seme restoran yoneticilerinin dogrudan etkileye-
bilecekleri faktorler olmayabilir. Ancak, restoran
yoneticileri miisterilerin kendi sikayet davranislar
tizerindeki kontrol algilamalarini ve enformasyon
diizeylerini gelistirmelerine yardimci olabilirler.
Restoranlarinda sikayetin nasil yapilacagina iliskin
glivenilir bir sistem gelistirmeleri ve ¢alisanlarina
sikayetleri dinleme ve ¢dziim 6nerme konusunda
egitim vermeleri bu konuda yapilabileceklerin ba-
sinda gelmektedir. Miisteriler sikayete iligkin pro-
sediirlerin giivenilir olduguna inanirsa ve ¢alisan-
larla sorunsuz bir iletisim kurabilirlerse sikayet
davraniglarina iligkin algilanan kontrol diizeyleri
de yiikselecektir. Bununla birlikte sikayetlerin ya-
pilacagi kisi ya da merciinin miisteriler tarafindan
bilinir ve kolay ulasilabilir olmasi, sikayetlerin
elektronik ortamlar tizerinden de iletilebilmesi gi-
bi uygulamalar miisterilerin enformasyon diizeyi-
ni arttirmakla birlikte sikayet etmenin kolayligina
iliskin algilamalarini da olumlu yonde etkileyecek-
tir. Isletmeler miisterilerinden herhangi bir hata
karsisinda sikayetci olmalari igin aktif olarak talep-
te de bulunabilir. Bu da miisterilerin sikdyet etme
egilimlerini gii¢lendirecektir. Boylece restoran yo-
netimi miisteri memnuniyetsizligine yol acan hata-
lara iligkin geri bildirim alma olanagini bulacaktir.
Ancak buradaki kritik nokta restoran yoneticileri-
nin sikayetleri sadece olumsuz birer geri bildirim
olarak gormemeleri, aksine hatalarini diizeltmek
igin bir firsat olarak kabul etmeleri gerektigidir.

Kisitlar ve ileriki Galigmalar igin Oneriler

Bu arastirmada, kolayda 6rnekleme yontemi kulla-
nilmis ve tek bir sehrin iglek bir caddesinde sinirh
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sayida katilimciya ulasilabilmistir. Ayrica 6rnek-
lemde yiiksek egitimliler daha biiyiik bir oranda
temsil edilmektedir. Bu sebeplerle bu ¢alisma ile
elde edilen bulgularin genellenmesi dogru olma-
yacaktir. Ancak ileriki arastirmalarda bu ¢alisma-
da kullanilan dlgeklerden de yararlanilarak farkl
sehirlerde ve daha biiyiik drneklemler iizerinde
restoran miisterilerinin sikayet davranisi ile ilgi-
li modeller sinanabilir. Ayrica bu modeller ilgili
alanyazinda da yer alan baskaca degiskenlerle ge-
nisletilebilir. Bu ¢alismada sikayete iliskin niyet,
sikdyet davranisinin gostergesi olarak kabul edil-
mistir ve katilimcilarin gergek sikayet davranislar:
gozlemlenmemistir. Bu nedenle gézlemlenen dav-
ranis bir degisken olarak modelde yer almamistir.
Bu da niyet ile gozlenen davranis arasindaki iliski-
nin testini olanaksiz kilmistir. Diger taraftan, bazi
durumsal faktorler (hatanin siddeti, yemegin 6ne-
mi ve harcama tutar1 gibi) niyet ile davranis ara-
sindaki iliskide aracilik rolii oynayabilir. Ancak bu
tlr iligkilerin analizinde farkli bir aragtirma dese-
nine gerek duyulmaktadir. Arastirmacilar durum-
sal faktorlerin sikayet davranisina etkisini inceler-
ken daha ¢ok senaryo yontemini tercih etmektedir.
lleriki aragtirmalarda da sikayete iliskin niyet ve
sikdyet davranisi arasindaki iliskiyi ve bu iliskide
aracilik rolii oynayan degiskenleri incelemek iizere
senaryo yonteminden yararlanilabilir. Bu ¢alisma-
da sikayet etme niyetini etkileyen bir degisken ola-
rak analizlere dahil edilmese de sosyo-demografik
degiskenler, ilgili alanyazinda sikayet davranisi ile
iliskilendirilmektedir. Ancak 6nceki arastirmalarin
bu konuyla ilgili bulgular: tutarlilik gostermemek-
tedir. Bu nedenle ileriki ¢alismalarda sosyo-de-
mografik degiskenlerin sikdyet etme niyetine etkisi
tizerine odaklanilabilir ve ilgili alanyazindaki kar-
masiklig1 giderecek bulgular elde etmek olanak-
l1 olabilir. Son olarak ileriki ¢alismalarda restoran
yoneticilerinin miisteri sikayetlerini yonetmeye
iliskin algilar1 da Glgiilebilir. Boylece madalyonun
diger tarafinda yer alan aktorlerin de restoranda
miisteri sikayet yonetimine iligskin tutumlar: hak-
kindaki bulgulara ulasilabilecektir.

Bu calisma restoranlar baglaminda miisteri
sikayet davraniglarini anlamada yabanc: alanya-
zinda az sayida ¢alismada 0l¢iilmiis olan, ulusal
yazinda ise hentiz kullanilmamis olan degiskenler
(tutum, algilanan davranigsal kontrol, 6znel norm-
lar, kendini 6nemseme ve enformasyon diizeyi)

tizerine odaklanmistir. Bu degiskenler arasinda tu-
tum digerlerine gore daha fazla ¢alismada kendisi-
ne yer bulabilse de ne ulusal ne de yabanc1 yazinda
bu ¢alismada ele alinan degiskenlerin tamama bir-
likte incelenmistir. Bu nedenle bu ¢alisma restoran-
larda miisteri sikayet davranisinin anlasilmasina
PDK degiskenlerine ek olarak kendini 6nemseme
ve enformasyon diizeyi degiskenlerini de ilave ede-
rek ilgili alanyazina 6nemli bir katki sunmaktadir.
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