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Ozet

Bu ¢alismada isletmelere bilgi saglama konusunda gittikce 6nem kazanan sikayet
kavramimn érgiitsel Ogrenme iizerindeki etkileri incelenmistir. Isletmelerin yasamlart
boyunca kuskusuz pek ¢ok sorunlart olmaktadir. Ancak bu sorunlar farkina varilip,
¢oziilmedikge isletmeler, her gecen giin hem ¢alisanlart hem de tiim birimleri agisindan
biiyiik zorluklarla karsilasabileceklerdir. Giiniimiizde, rekabetin etkisiyle isletmelerin
yasamlarim  stirdiirmelerinin  ¢ok zor oldugu diisiiniiliirse; kendi eksikliklerinin ve
yanlglarimin farkinda olan ve bunlari diizeltmeye ¢alisanlar rakiplerine karsi iistiinliik
kazanmaktadir. Bu baglamda isletmeler i¢in ¢ok kritik bir 6nemi olan sikayet iletilerinin,
onemsiz bir bilgiymis gibi gormezden gelinmesi yerine ¢ok onemli bir bilgi olarak
degerlemeye alinmasi gerekmektedir. Bu ¢alismada sikayet iletilerinin toplandigi bir web
sayfast araciligr ile otel isletmeleriyle ilgili sikayetler simiflandirilmis ve igerikleri
incelenmeye ¢alisilmistir. Boylece sikayet iletilerinden elde edilen bilgiler yardimiyla
isletmelerin “6grenen orgiitlerinin” olmast veya orgiitlerinin “Ogrenme” yeteneklerinin
gelistirilmesi diigiincesine ulagilmigtir.

.Anahtar Kelimeler: Ogrenme Kavrami, Orgiitsel Ogrenme, Ogrenen Orgiitler,
Sikayet lletisi Kavrami, Otel isletmeleri
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THE IMPACT OF COMPLAINT MESSAGES ON
ORGANIZATIONAL LEARNING

Abstract

In this research, complaints as the important means by which crucial information
is provided for the organizations are examined in terms of their effects on the organization
itself- With no doubt, today’s organizations face too many problems in their lifetime. And if
there is no awareness or understanding of those problems, the organization is left out with
many hardships regarding its employees and departments. In today’s competitive work
environment, it becomes real hard for an organization to survive and grow unless there is
an awareness of its strengths and weaknesses with a strong will to act. In that regard, we
think the complaint messages are of crucial importance considering its informational value
for the organization from a competitive standpoint. Unfortunately, those messages are
sometimes ignored by the organization or its personnel. We thought the practices of
handling and analyzing complaints within hotel organizations could also be valuable for
the “organizational learning” as a concept. In this research, Hotel organizations’
complaints are categorized by using a web site which includes many complaints from
different sectors. It was later suggested that this analysis can also be used as an
organizational guideline for improving the processes of learning for the organizations..

Key Words: Learning, Organizational Learning, Learning Organization,
Complaining messages, Hotel organizations

| — Giris

Giliniimiiz isletmeleri yasamlarini siirdiirebilmek ve gittikce zorlayan rekabet
unsurlarinin tizerinden gelebilmek i¢in daha ¢ok ¢aligsmak ve isletmeyi ilgilendiren her tiirlii
bilgiyi ¢ok degerli goriip, biitiin bu bilgileri etkili bir bicimde kullanmak zorundadirlar.
Bilgiyi yonetmenin ¢ok kritik bir nem kazandig1 giiniimiiz sartlari, isletmeleri hem bilgiyi
yonetebilmek i¢in zorlamakta, hem de orgiitsel 6grenmede siirekliligi zorunlu kilmaktadir.
Orgiitsel 6grenme siireci ile isletmeler kendileri igin cok 6nemli olan bilgiyi elde edebilmek
ve Dboylece Ogrendiklerini Orgiitle uyumlastirarak bundan kazanim saglamak
durumundadirlar. Orgiitte yasanan giinliik ve uzun siireli sorunlar ¢oziildiikce ya da baska
deyisle isgorenler ve yoneticiler orgiitlerine iligkin sorunlarin bilincine vardikga, bireysel ve
orgiitsel 6grenme gerceklesecek; yapilan yanlislar azaltilmaya calisilacak ve orgiitteki tiim
birimler, daha etkin ve verimli ¢alisir duruma gelecektir. Bu baglamda sikayet iletisi
kavrami ve 6nemi incelenecek, s6z konusu kavramin, orgiitsel 6grenmeye etkisi, yapilan bir
aragtirmanin sonuglari ile degerlendirilecektir.
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11 — Sikayet iletisi Kavrami ve Onemi

Herhangi bir {riin/hizmet almak isteyen kisinin beklentisinin karsilanmamasi,
sikayetin baslangi¢ noktasidir.' Ancak sikayet iletisi sadece tatminsizlik durumunda degil;
ayni zamanda iriin/hizmet satin alan kisi ile kurulan iletisim sirasinda, triin/hizmet
satanlarin nezaketsiz davranislari; hizmet ortaminin uygunsuzlugu, iiriin/hizmet aliminda
yasanan gecikmeler, istenilen iiriin/hizmetin mevcut olmamasi..vb durumlarinda olusabilir.
Beklentilerini elde edememis ya da aldigi hizmetin kendisi i¢in deger tiretmedigini diisiinen
kisi; oncelikle mutsuzlugunu sikayet konusu yapip yapmayacagina karar verir. Bu asamay1
gecen kisi degisik bicimlerde yazarak, telefonla, yiiz yilize iiriin ya da hizmeti liretene veya
satana bagvurur. Hosnutsuzlugunu ya da sikayetini iletmeye karar veren birisi, farkli
kisilerle karsi karsiya kalabilir. Ancak, sadece beklentisi karsilanmayan kisiler sikayet
etmezler; sikayet bazen de sevdikleri ve siirekli hizmet aldiklari igletmelerin daha iyiye
gitmesi veya yasam siirelerinin uzun olmasi i¢in dnemsiz gibi goriinen kiiciik noktalar
kapsar.’ Sikayet iletilerinin isletmeler i¢in Onemi biiyiiktiir. Ciinkii sikayet sadece
calisanlar1 veya igletmenin herhangi bir birimini degil; isletmenin tiimiinii ilgilendirebilir.
Ciinkii ozellikle dnemsenmeyen sikayetin sonuglari, igletmenin tiimiine zarar verebilir.
Ornegin, otelin verdigi herhangi bir hizmetten memnun kalinmayabilir. Bu durumda, halkla
iliskiler yoneticisine, 6n biiroya veya herhangi bir ¢alisana sorun iletilebilir ancak ne var ki;
sonugta, bu olaydan asil zarar gorecek birim, otel isletmesinin dogrudan kendisidir.

111 — Orgiitsel Ogrenme Kavrami

Ogrenme bireyin davramslarindaki veya bilgisindeki degismedir. Bu degisme
bireyin ¢evresiyle kurdugu iliskiler veya deneyimlerle gerg:eklesir.3 Isletmelerde ¢alisanlar
ogrenirken hem agik hem de deneyime dayali olarak 6grenirler. Acik bilgi diizenlenebilen
ve bir bireyden digerine iletisim yoluyla aktarilan bilgi iken; deneyime dayal1 bilgi; aktarma
yapmaktan ¢ok, gozlem ve deneye dayanir. S6z konusu bilgi, davraniglarimizda ve
distincelerimizde saklidir. Bu nedenle agik bir bigimde aktarilamaz. Her iki bilgi tiirii de
degisik bigimlerde olusabilir. Ornekleyecek olursak; gegmis deneyimler ¢evremizde nasil
davranacagimizi ve bu gevreden istendik sonuglara nasil ulasacagimizi belirlerken tek
bagina birey de bir davraniginin sonucunda bilgi elde edebilir. Bu yolla alinan iletiler,
bireyin yaptig1 isteki yeteneklerini gelistirmede ve yanlislarini diizeltmede yardimci olur.
Bu tiir yansimaya (geribildirime) diizeltici yansima denilir. Yansima; sosyal ve sosyal
olmayan kaynaklardan olusabilir. Sosyal kaynaklar; danismanlar, miisteriler, is arkadaslari
veya calisanlarin davraniglarinin sonuglari hakkinda bilgi veren herhangi biri olabilir.
Sosyal kaynakli olmayanlara ise bilgisayar yoluyla yoneticilerin birtakim bilgileri, giinliik
olarak goriintiilemesi 6rnek gosterilebilir.* Ornegin; Isgérenler, isletmeye gelen sikayetleri

1 Michael, A, LAPRE, Nikos, TSIKRIKTSIS, Organizatioanl Learning Curves for Customer
Dissatisfaction: Heterogeneity Across Airlines, Management Science, Vol 52, No.3, March 2006,
p.352.

2 Giilfidan BARIS, Sikayet Yénetimi, MediaCat Yayinlari, Istanbul 2006, 5.22 -24.

3Jennifer, M, GEORGE, Gareth, R, JONES, Understanding and Managing Organizational
Behavior, Prentice Hall, New Jersey, 2005, p.143

4 Enver OZKALP, Cigdem KIREL, Orgiitsel Davrams, Anadolu Univ.Yaym No:149, Eskisehir
2001, s.156-168.
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dinleyerek, yaptiklari igin ne derece dogru oldugunu goriip yanlislarini diizeltme
becerilerini gelistirebilirler.

Orgiitsel Ogrenme bireysel ve orgiitsel olmak iizere iki bigimde gergeklesir.’
Orgiitsel 6grenme biiyiik dlciide bireysel grenmeye dayali olmasina ragmen &rgiit icindeki
O0grenme stirecini hizlandiran veya yavaglatan o6grenme ile ilgili diizenlemeler ¢ok
onemlidir. Calisanlar daha 6nce bilmedikleri bir seyi bildiklerini gosterdikleri veya onceki
yetenekleri ile gerceklestiremedikleri seyleri yapabildikleri zaman 6grenme gergeklesir.
Orgiitsel 6grenme ise orgiitteki calisanlarin karsilastiklarn sorunlarla ilgili deneyimlerinden
kazandiklar1 ¢oziim yollarim Srgiitiin yararina yonlendirdikleri zaman gergeklesir.®

Gilinimiizde, orgiit i¢cinde yer alan isgorenlerin tek basina gosterdigi cabalar ile
yoneticilerin kazandig1r beceriler ve gosterdigi ¢abalar, rekabet ortaminda tek bagina
isletmelerin basarisi i¢in yeterli olamamaktadir. Rekabet ortaminda basari, ancak orgiit
icinde yer alan biitiin ¢alisanlarin birlikte beceri kazanarak, bu becerilerini uygulamaya
koyma ¢abasi iginde olmasi ile miimkiindiir.” Bu sonug ise, 6rgiitsel 6grenme kavramu ile
saglanmaktadir. Bu kavramin siirekliligi 6grenen Orgiitlerin olugsmasina neden olacaktir.
Ogrenen orgiit ise, siirekli bir bicimde, yasadig1 olaylardan sonug ¢ikaran, bunu degisen
¢evre sartlarina uyum icin kullanan, ¢alisanlarint gelistirici bir sistem olusturan ve sonugta
degisen, gelisen ve kendisini yenileyen dinamik bir isletmeyi ifade etmektedir

Ogrenen orgiitler galisanlarimin bilgiyi yaratmalarini, bilgiyi paylasmalarini ve bu
bilgiyi Orgiitiin bilgisi haline getirmelerini ve sorunlarin ¢dziimiinde kullanmalarini esas
almaktadir. Boylece orgiitler yasamis olduklari deneyimlerden ve yeni bilgi yaratict
calismalardan, ‘“nasil rekabet edeceklerini” ve “sorunlarini nasil ¢6zebileceklerini”
ogreneceklerdir. Bunu gerceklestiremeyen orgiitler rekabet giiclerini kaybedeceklerdir.®
Ogrenen &rgiit kavraminin ana unsurlari, bilgi yaratmak, 6grenmek, ¢alisanlarin bu yonde
motivasyonu, ulasilan sonuglar1 6rgiit bilgisi haline getirmek ve bu bilgiyi sorun ¢dzmede
kullanabilmektir.’

Ogrenen Orgiitlerde yapilan yanlislarin belirlenerek diizeltilmesi s6z konusudur.
Bu siireg, sistemin biitiin olarak, orgiit araciligiyla 6grenmesi, bilgi yaratma, edinme,
aktarma ve yeni bilgileri anlayacak, kavrayacak bir sekilde oOrgiitiin davraniglarini
degistirmesi temeline dayanir."® Burada 6rgiit calisanlarmm 6grenmesinin hizlandiriimast
ve Orgiitlin siirekli olarak kendisini doniistiirmesi esastir. Giinlimiizde iiretim faktorleri
arasinda bilgi giderek 6n plana ¢ikmakta; Bilginin isletmelerin rekabeti acisindan tagidigi
Oonem; Ogrenen Orgiitlere duyulan gereksinimi ortaya c¢ikarmaktadir. Artik isletmeler,
bilginin tekelde toplandigi yapilardan giderek uzaklagsmakta, bunun yerine herkesin, her

5 Douglas, D, PERKINS, Kimberly, D, BESS., et all, Community Organizational Learning:Case
Studies Illustrating a Three Dimensional Model of Levels and Orders of Change, Journal of
Community Psychology, Vol.35, No.3, 2007, p.305.

® ibrahim PINAR, Degisim Yonetimi Anlayist Olarak Ogrenen Organizasyonlar, Oneri, C.7, S.25.
Ocak 2006, 5.29-42.

" Miimin ERTURK, isletme Biliminin Temel ilkeleri, Beta Yayinlari, Istanbul, 2006.s.106.

8 Arie, P, DeGeus, Planning as Learning, Harvard Business Review, Vol. 66, N0.2.1988, p.70.

® Tamer KOCEL, isletme Yoneticiligi, Arikan Yayinlari, Istanbul 2007, s.331.

© pavid, A, GARVIN, Amy, C, EDMONDSON, Francesca, GINO, Is Yours a Learning
Organization, Harvard Business Review, March 2008, p.110.
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zaman ve her konuda Ogrenmesini, Ogrendiklerini paylasmasmi hedefleyen yapilar
benimsemektedir. Kiiresellesme sonucunda bilgi artik saklanamamakta; isletmeler bilgiye
daha kolay ulasabilmekte ve bunun sonucunda ise; siirekli olarak yeni bilgiler tiretmek
zorunda kalmaktadirlar. Boylece isletmeler; her gecen giin artan oranda; rekabet iistiinligii
elde ederek, stirekliligi saglamak, misterilerin istek ve ihtiyaglarina daha hizli cevap
verebilmek, karliligi arttirmak; birlikte g¢aligilmasi, tirin/hizmet alinmasi arzulanan bir
kurum haline gelmek ve ¢aliganlarinin tiim giiclinden yararlanarak, onlarin gelismelerini ve
ilerlemelerini desteklemek amaciyla 6grenen orgiitler haline gelmeye calismaktadirlar.™
Ancak orgiitlerde yasanan sorunlarin tekrar tekrar yasanmasi, ders alinmamasi orgiitsel
O6grenmenin yetersiz oldugunu g('jstermektedir.12 Sonugta orgiitlerin geligebilmeleri ve daha
az sorunla yasamalarimi saglayan onemli kavramlardan birisi “Orgiitsel 6grenme” dir.
Orgiitsel 6grenmeyi drgiitlerinin yasaminin bir geregi olarak goren calisanlar ve yoneticiler,
orgiitsel yagsam siirecinde ¢ok daha az sorunla karsi karsiya kalacak, kendilerinden
hizmet/iirtin alan gruplar1 daha fazla memnun edecek ve orgiitiin yasamini siirdiirebilmek
adina daha kuvvetle rekabet edebileceklerdir.

IV — Sikayet iletilerinin Orgiitsel Ogrenme Uzerine EtKkisi

Ogrenen 6rgiit olmanin 6nemi, son yillarda daha ¢ok anlasilmigtir. Ogrenen orgiit
olmaya 6nem veren igletmeler icin sikayet iletileri; bu iletilerin yarattig1 bilgi birikiminin,
isletmenin tamamu i¢inde kullanilarak siirekli gelisme saglanmasini ifade eder.” Sikayetin
isletmeye iletilmesi, yeni bir siireci baslatmalidir. Alinan sikayetin yarattii bilginin,
isletme i¢inde durumdan etkilenebilecek tiim igletme birimlerine iletilmesi gerekir. Sonraki
adimda kisilerin sikayetinin ¢oziimlenip ¢dziimlenmediginin izlenilmesi gerekir

Genellikle isletme de isgorenler de sikayetleri pek hos karsilamazlar. Oysa
sikayetler, isletmeler i¢in ¢ok degerlidir. Bir goriise gore sikayetler ve sikayet¢i kisiler,
isletmenin planlarindan ve planlamacilarindan daha degerlidir. Ciinkii bu kisiler, bir iicret
talep etmeksizin isletmeye, diriinleri ve hizmetleri hakkinda bilgi saglarlar.** Bir kisinin
hosnut olmadigi halde, sikayet¢i olmadigi disiiniildiginde kaybedilenler soyle
sualanabilir;15

1 — Isletme, sorun ¢dzme ve iiriinii/hizmeti alan kisiyi elinde tutmada yakaladig
firsat1 kaybedecektir.

11 Goksel ATAMAN, isletme Yonetimi, Tiirkmen Kitabevi, istanbul, 2001, 5.383-386. Ayrintil1 bilgi
icin bkz. Song BO-LU, Research on Organizational Learning and Knowledge Creation, China-USA
Business Review, Vol 7, No 2, Feb 2008, p.25.

2p 0, A, WILLIAMS, A Belief Focused Process Model of Organizational Learning, Journal of
Management Studies, 38 (1), 2001, p.67-85.

¥ CJ, KASOUF, K,G, CELUCH, J, C, STRIETER, Consumer Complaints as Market Intelligence:
Orienting Context and Conceptual Framework, Journal of Consumer Satisfaction and
Dissatisfaction and Complaining Behavior, Vol.8, 1995,p.59-68.

140, HARARI, Thank Heavens for Complainers, Management Review, Vol 86, No.3, Mart 1997,
5.25-29.

15 Nancy, STEPHENS, Kevin P GWINNER,. Why Don’t People Complain ? A Cognitive-Emotive
Process Model of Consumer Complaint Behavior, Journal of the Academy of Marketing Science,
Vol 26, No.3, p.172.
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2 — Isletmenin saygmligi, agizdan agiza dolasan olumsuz aktarimlar nedeniyle
zarar gorecektir.

3 - Mevcut iiriin/hizmet alanlar kaybedilmeye baglanacaktir.

4 — Isletme, iiriinleri ve hizmetlerinin kalitesi ile ilgili ok degerli bilgiden yoksun
kalacaktir.

Bir baska goriiste ise; bir isletmeden {iriin/hizmet alan kigiler hosnut
kalmadiklarinda, igletme yonetimlerinin misteri hosnutsuzlugunu kesfetmelerine yarayan
“exit ve voice” olarak tanimlanan iki farkli iletiden s6z edilmektedir. Burada “exit” kavrami
ile kiginin isletmeden iriin/hizmet satin almay1 durdurmasi, “voice” kavramiyla da, kisinin
sikayetini dogrudan isletmeye iletmesi anlatilmaktadir.*®

Isletme bilgi saglama siirecini disaridan ve iceriden olmak iizere iki farkli yoldan
saglayabilir.'” Igeriden saglanan veriler tiim ¢alisanlarin birbirine ilettikleri tiim siireglerle
ilgili iken disaridan gelen veriler isletmenin sinirlart disindan bazen yoneticiler bazen de
¢alisanlar araciligiyla isletmeye iletilmektedir.’® Ashinda biitiin bu bilgi edinme siirecinde
intranet, e-mail ve biitiin bu bilisim teknolojisi ¢ok dnemli rol oynamaktadir. Bu teknoloji
sayesinde isletme ile ilgili bilgi edinme ve bilginin ge¢is ve aktarim siireci ¢ok hizli
olmaktadir.

Sikayet iletilerini kabul edip, siniflandiran ve bu sikayetin tiim sistemin hangi
evrelerinden, birimlerinden kaynaklandigini 6grenmeye ve sorunlar1 gidermeye, yanlislar
tekrarlamamaya calisan isletmeler; siirekli 6grenmeyi ve her yeni sikayetten kendilerine
ders ¢ikarmay1 amag edinirlerse; giiniimiiz kiiresel diinyasinda, gitgide artan rekabetten
olumsuz etkilenmeleri daha azalabilir. Sikayetler ayn1 zamanda, isletmenin maliyetlerini
diisiirerek gok daha verimli calismasim saglayacaktir.'® Sikayetler orgiitlere, yaptiklari
yanlislar1 diizeltmelerini, igletmenin {iriin/hizmetlerinden hosnut olmayan kisilerin yeniden
kazanilmasim ve bu kisilerin gelecekteki tutum ve davranislarini etkileyebilmeyi saglar®.

Uriin/hizmet satin alan kisinin, isletme ile yasadigi olumsuz deneyimleri
arastirmak, olumlu olanlardan ¢ok daha oOnemlidir. Olumsuz bildirimler, satiglarin
azalmasinda, olumlu bildirimlerden ¢ok daha giicliidiir. Aslinda higbir isletme, kendisinden
iriin‘hizmet alan kisileri %100 hosnut edemez, ancak olumsuz bildirimleri ve sisteme

16 Claes, FORNELL, Birgir, WERNERFELT, Defensive Marketing Strategy by Customer Complaint
Management: A Theoritical Analysis, Journal of Marketing Research, XXIV, Nov 1987, 339.
Ayrmtil bilgi igin bkz. Albert, O. HIRSCHMAN, EXxit, Voice and Loyalty, Cambridge, MA:Harvard
University Press,1970.

e Mandy, Mok, Kim, Man, Vlado, Dimovski, Miha, Skerlavaj, The Organizational Learning in
Malaysian Companies, The Business Review, Vol.9, No.1, 2007, p.113.

18 Mary; GILLY, C,; William, STEVENSON B;, Laura, J, YALE; “Dynamics of Complaint
Management in the Service Organization”, The Journal of Consumer Affairs, Vol.25, No.2, 1991,
296.

19 Brian, J, DONNELLY, Complaints Management, International Journal of Health Care Quality
Assurance, Vol 8, 5, 1995, s.21.

2 Thomas, L, POWERS, Dawn BENDALL-LYON, Using Complaint Behavior to improve quality
through the structure and process, Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and
Complaining Behavior, Vol 15, 2002, p. 13
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gelecek zararlar1 en aza indirgeyebilir.”! Fakat ne yazik ki; isletmeler olumsuz bildirimlere
(sikayet iletilerine) gereken ilgiyi ve dikkati gostermemektedirler.”? Hatta genellikle
irin/hizmet alan kisi; isletmeye olumsuz bildirilerini iletmeden, isletme ile iligkilerini
sonlandirmaktadir. Bu duruma neden olarak sunlar belirtilebilir;*® olumsuz bildirime sahip
kisi; 1) sikayeti bildirme eylemini diislinerek iletiyi paylasip paylasmayacagina karar
veremeyebilir 2) bireyin kisilik ozellikleri bu eylemde etkili olacaktir 3) Bagkalari
tarafindan engellenebilir 4) Farkli olaylar veya eylemler araya girebilir 5) Kaybedilecek
zamana ve maliyete degmeyecegi diisiiniilebilir 6) Kimsenin bu olumsuz durumu
diizeltecegine inanilmayabilir.

Eger bir isletme, sikayet iletilerini kabul etmek ve bu iletilerden bir “dgrenme
stireci” baglatmak istiyorsa; bir sistem kurmalidir. Ancak bu sistem islemeye basladiginda;
isletme bu sikayetleri diizeltebilmek i¢in para iadesi, tamir servisi kurmak® veya bilisim
sistemlerini yenilemek gibi diizenlemelerinin maliyetlerini diisiinmek zorundadir. Bu
sistem isletmenin satiglari1 birka¢ bigimde etkiler. Bunlar1 o6zetleyecek olursak; 1)
isletmeden beklenen fayday: arttirir 2) {iriin/hizmet satin alanin, satin alma riskini azaltir 3)
kalite kosulsuz bir bigimde iyilesir 4) kisiden kisiye yayilan iletisimde isletme olumlu bir
bigimde yer alir.”®

Isletmeler ancak kendi calisanlarinin ve gruplarmin yardimyla 6grenebilir. Yeni
bir bilgi drgiite ulastiginda ilk olarak calisanin bireysel olarak 6grenmesi esastir. Ogrenen
orgiitler 6grenmeye Oncelikle bireysel seviyeden baslar, bu bilgiyi grupla paylasir ve son
olarak da bu bilgi gerektiginde kullanilmak iizere orgiit hafizasina kaydedilir. Bireysel
O6grenme, Orgiitsel 6grenmeyi garanti edemez ancak bireysel 6grenme olmadan oOrgiitsel
O6grenme olmaz. Bu baglamda &grenen orgiit olabilmek ig¢in 6grenen caligsanlara sahip
olunmas gereklidir.?®

V — Arastirmanin Amaci ve Kisitlari

isletmelere gelen sikayetlerin 6grenilmesi cok kolay bir siire¢ degildir. Cogu
isletme bu tip bilgileri paylasmaktan kacinmaktadir. Arastirma kapsaminda, cesitli
konularda yapilmis sikayetlere bir web sitesi aracihigiyla erisilmistir. Bu web sitesi

2 Xueming, LUO, Consumer Negative Voice and Firm Idiosyncratic Stock Returns, Journal of
Marketing, VVol.71, July 2007, p.75.

22 Marsha, L, RICHINS, An Analysis of Consumer Interaction Styles in the Marketplace, Journal of
Consumer Research, June 1983,p.74. Ayrintili bilgi i¢in bkz. Steven, P, BROWN, Richard, F,
BELTRAMINI, Consumer Complaining and Word of Mouth Activities:Field Evidence, Advances in
Consumer Research, Vol 16, 1989,p.9.

2 Moshe, DAVIDOW, Peter A, DACIN, Understanding and Influencing Consumer Complaint
Behavior: Improving Organizational Complaint Management, Advances in Consumer Research,
Vol 24, 1997, p.450.

24 Julie, M, HAYS, Arthur V. HILL, An Extended Longitudinal Study of the Effects of a Service
Guarantee, Production and Operations Management, Vol.15, No 1, Spring 2006, p.119. Ayrmntih
bilgi i¢in bkz, Robert,; . JOHNSTON, , Sandy; MEHRA, “Best Practice Complaint Management”,
Academy of Management Executive, Vol.16. No.4, 2002, p.145.

%5 Claes,FORNELL, Birgir WERNERFELT, A Model For Customer Complaint Management,
Marketing Science, Vol 7,3, Summer 1988, p.288.

% Akin AKSU, Bahattin OZDEMIR, Individual Learning and Organization Culture in Learning
Organizations, Managerial Auditing Journal, Vol.20, No.4, 2005, p.430.
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sayesinde isletmelere gelen sikayetlere ve yanmitlara kolayca ulasilabilmistir.
Arastirmanin amaci; isletmeden hizmet almis kisilerin sagladig: bilgileri siniflamak,
bu sikayetlerin isletmenin 6grenme siirecine bir etkisi olup olmadigin1 anlamaya
calismak ve sikayetlere gelen isletme yanitlarina bakilarak orgiitsel 6grenme ile ilgili
bir degerlendirme yapilip yapilamayacagina bakmaktir.

Bu arastirma isletmelere gelen sikayetlerin sektorlere gore ayrilarak
siniflandirildign  www.sikayetvar.com sitesindeki bilgilerle simrhdir. Bu site
kapsaminda, bir ¢cok sektor ve isletmenin sikayet iletilerine ulasmak miimkiindiir. Bu
caliyma kapsaminda iilkemiz icin Onde gelen sektorlerden birisi olan Turizm
secilmistir.

VI — Arastirmanin Yontemi

Web sitesinde Turizm kategorisi bashg altinda, Otel isletmelerine ait Nisan
2008 ayi itibariyle toplam 743 sikayet bulunmaktadir. Bu 743 sikayeti bir tabloda ait
olduklar: isletme sayisina gore asagidaki bicimde ozetleyebilirizz Tablodan
anlasilacag iizere hakkinda 43 sikayet olan yalnizca bir isletme varken toplam 221
farkl isletme icin yalmzca 1 sikayet yazilmistir. Sonucta 353 farkl isletme icin sitede
toplam 743 sikayete ulasiimistir.

Tablo 1: Arastirma kapsami ve kapsam disinda yer alan isletmelerin

haklarindaki Toplam Sikayet Sayilarinin isletme sayisina gore Dagihim

ISLETME SAYISI ISLETME TOPLAM SIKAYET
HAKKINDAKI SAYISI
SIKAYET SAYISI

1 isletme hakkinda 43 sikayet 43

1 29 29

1 16 16

3 9 27

3 8 24

2 7 14

7 6 42

7 5 35

23 4 92

32 3 96

TOPLAM 80 isletme TOPLAM 418 sikayet

Kapsam Dis1 birakilan Kapsam Dis1 Birakilan

Isletme Sayilari Sikayet Sayilar

52 2 104

221 1 221

Toplam 273 isletme Toplam 325 sikayet

GENEL TOPLAM

353 ISLETME 743 SIKAYET
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Bu 743 sikayet; ait olduklari isletmeler temelinde tek tek incelenebilmektedir.
Bu arastirma da yontem olarak, sikayetlerin oncelikle tek tek okunmasi ve yazilan
ifadelerin, icerik analizinin yapilmasiyla belli smiflamalara gidilmesi yolu
benimsenmistir. Icerik analizi yapihrken farkh tarihlerde calisma tekrar edilerek
kontrolii saglanmistir

Ocak 2007 ve Nisan 2008 tarihleri arasinda yer alan toplam 743 sikayetten Tablo
1’de goriildiigii gibi hakkinda sadece 1 ve 2 sikayet olan toplam 273 otel isletmesindeki 325
sikayet, bir veya iki sikayet iletisinin bir isletme hakkinda bilgi edinilmesi dogrultusunda
yetersiz kalmasi ve kimi isletmelerin otel olup olmadiginin anlasilmamasi nedeniyle,
siiflama dis1 birakilmigtir. Hakkinda 3°den baglayarak 43°¢ kadar sikayet iletisi yer alan 80
otel isletmesine ait sikayetler smiflandirilmistir. Inceleme yapilan isletme ve sikayet
sayilari tablo 2 de 6zetlenmistir.

VIl — Arastirmanin Bulgular

Bu c¢aligma kapsaminda toplam 418 sikayet tek tek okunarak incelenmistir. Bir
sikayet iletisinin icerik analizi yapilirken, oncelikle ifadenin tamami okunmus ve sikayet
iletisinin otel isletmesinde ait oldugu departmanlara gore ifade ayrilmis, ifadelerdeki
benzerlikler gruplandirilmistir. Boylelikle iletinin igerigi ile birlikte 6zet siniflamalar
yapilmis, ileti kapsami bu siniflamalarin basligi altinda tek tek yer almistir. Tablo 2°de
incelenen tiim sikayetler siniflandirilmis ve sikayetin igerigi ve sayilar: 6zetlenmistir.

Tablo 2: Simiflamalarina gore Sikayet iletileri ve Toplam Sayilari

SIKAYET SINIFLAMALARI SIKAYET
SAYILARI
ISLETME ILE ILGILI GENEL SORUNLAR
Fiziksel Yetersizlik (Oda, Otopark, Restaurant, altyapi..vb) 48
Sezlong Yetersizligi, eski ve kirik olmasi 39
Genel Temizlik kotii 133
Sorun Coziimiinde Yardimc1 Olmama 7
Ek Hizmetlerdeki Sorun ve Ucretlerin Pahali Olmasi 27
(Doktor, saglik tinitesi, spor ile ilgili faaliyetler vb.)
Verilen Sozlerin Tutulmamasi 30
Hastalanma/Zehirlenme 32
Kotii Isletmecilik 67
Hizmet Kalitesi Kotii/yetersiz 54
Her sey Dahil ama bazi hizmetlerden para aliniyor 15
Havuzlar Temiz Degil 52
Otel Yonetimi Kotii 28
Tlgisiz Yéneticiler 10
Kedi, Bocek, sivrisinek, fare sorunu 12
Elektrik ve Su Kesintileri 11
Doktor, cankurtaran yok 2
Aile i¢in uygun degil (taciz’e yonelik davraniglar) 31
Otel tarafindan aldatilma/kandirilma 9
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ON BURO VEYA ACENTE iLE YASANAN SORUNLAR

Ozel Istek Yerine Getirmeme (Balay1 Odas1, Deniz 27
Manzarali Oda..vb)

Otele Geliste Odanin hazir olmasini beklemek 38
On rezervasyon/iicret/para tahsilati sorunu 14
11k Geliste Karsilanmadik 12
On Biiro’dan kaynaklanan sorunlar (Yanlis oda vermek, 16
sikayetleri ilgili birimlere iletmemek..vb)

Satis i¢in 1srarli davraniglar 3

TEKNIiK SERVIS DEPARTMANI iLE YASANAN SORUNLAR

Oda Tesisat1 sorunu (kalorifer, klima, TV,dus..vb,mini bar)

42

Asansor, oyun araglar1 gibi genel kullanima acik olan
ekipmanlar bozuk

11

KAT HIZMETLERI DEPARTMANI iLE YASANAN SORUNLAR

Odalar Temiz Degil 122
Hijyen Problemi 27
Odada olmas1 gereken malzemeler yok (sabun, 12
sampuan,havlu..vb)

ANIMASYON BOLUMU iLE YASANAN SORUNLAR
Animasyon Kotii/'Y ok | 31
HALKLA ILISKILER iLE YASANAN SORUNLAR

Halkla Iliskiler Yetersiz 22
Otelin Tanitim1 Yapilmadi/Gergegi yansitmiyor 25
Bilgilendirme Yok 17
Isletmenin mail adresi yok 1
GUVENLIK iLE YASANAN SORUNLAR

Giivenlik ilgisiz 3
Kaybolan egyalar zarar géren mallar 6

YiYECEK & iICECEK DEPARTMANI iLE YASANAN SORUNLAR

Restaurant Temizligi / Hijyen 36
Hizmet Alirken Uzun Kuyruklar 41
Ala Carte Restaurant’larda yer bulma sorunu 7
Yemekler Kotii 125
Yemek Cesidi Az 85
Oda Servisi koti 3
Mini Bar Bos, Eksik 15
Yiyecek-igeceklerin plastik bardaklarda vs verilmesi 32
CALISANLAR ILE ILGILi SORUNLAR

Turistler Arasinda Ayrimeilik Yapmak (Tiirkler yerine 51
Yabancilara Hizmet vermeyi Tercih Etme)

Calisanlarin birbirleriyle Iletisimi Kaba 23
Calisan Davranislarindaki Nezaketsizlikler 112
Gorev [hmali 42
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Cok Yoruluyoruz diyen Mutsuz Caliganlar 16
Calisanlar Ilgisiz 90
Calisan Sayis1 Yetersiz 54
Calisanlar Egitimsiz 25
Is yaparken Ozensizlik (kimlik teslim etmeye unutmak..vb) 18
Calisan Kilik Kiyafeti temiz degil 9

Asagida, en c¢ok iletiye sahip isletmeye yazilan bir sikayetin igerik analiz
orneklemesi gosterilmistir.

5 YILDIZLI OTELDE Servis Kotii, Tuvaletler Pis, Personel Yetersizdi [14
Temmuz 2007, 09:00] 2-7 Temmuz tarihlerinde, 4 kisilik ailemle beraber tatilimi
gecirdigim, oteldeki uygulama ve diizensizlikler yiiziinden tatilimiz zehir oldu. Otelde
park yeri problemi var. Arabanin kondugu yer belli degil. ilk giin anahtar odaya teslim
edilecek dendi. Bir giin sonra otel bahgesinde gezinirken otelin dip koselerinde hala araca
park yeri arandigini gordiim Oda gec¢ teslim edildi. 14:30'da daha oday1 alamamustik.
Odalardaki ekipmanlar cok eski ve vyerler pisti. Oysa ki internette falan otelin
yenilendigi belirtiliyordu. Sanirim personel azhg yiiziinden gérevliler zor durumda idi.
Bavullar diizgiin teslim edilemedi. Gorevli gezdirirken tesadiifen gordiik ve aldik. Oday1
baglangicta alamadigimiz igin bizi yemege aldilar. Masalar _son derece pisti. Yemegin
sonuna denk geldigimiz i¢in bdyle olmus olabilir diye diisiindiik. Ancak sonraki giinler
durumun farkli olmadiginm gériince ayr1 bir sok yasadik. Yemek zamanlari ana restoranda
yer bulabilmek basli basina bir problemdi. insanlar sanki kdse kapmaca oynuyorlar. Birisi
kalktyor, hemen orasini kapmak zorundasiniz. Siz kapmazsaniz baskasi kapiyor. Coluk
cocuk her yemekte yer bulabilmek i¢in telef olduk. 5 yildizli bir otel mi, yoksa fabrika
yemekhanesi mi anlayamadim. (hos yemekhanelerde bile bdyle bir sorun olmaz).
Garsonlar _(bulabilirseniz) masadaki kirinti _ve pislikleri _eliyle yere ittirerek
temizliyor. 1-2 giin boéyle devam ettikten sonra ortiivii_degistirin _dedigimde, gidip,
kullamilms ve daha pis bir ortii getirdiler. Sonra 4 kisilik servis acin diyorsunuz,
gidivor gelmivor, gelse de eksik servis aciyor. Sonra kalkip kendiniz servisi
tamamliyorsunuz, bardak vs buluyorsunuz. Garsona 2 icecek soyliiyorsunuz, ya biri eksik
ya da farkh gelivor. Birisinin elinde bir tatli goriiyorsunuz, gidip baktigmizda
bulamiyorsunuz.

Bazi seyler sanirim maliyet hesab1 gozetilerek gostermelik ¢ikartiliyor, devami gelmiyor.
Keyifle havuz baginda bir kokteyl yudumlayacaksimiz. Hesapta maksimum her sey dabhil.
Giindiiz pool bar'dan kokteyller verilmiyor. Lobby bar ¢cok uzak. Onda da malzeme yok.
Odada s1vi sabun yok diye uyariyorum, elimizde yok diyorlar. Personelin yanlarindan
gecerken defalarca Kkiifiirlii konusmalarina denk geldik. Biiviik cogunlugu gérev
yvaptigi verden memnun degildi. Genel tuvaletler cok pis, sik sik tasivordu.
Yemeklerde siirekli kofte tiirevleri vardi. Bir giin et citkmadi. Bunlarin disinda her sey

de kuyruk vardi.

Bu iletide 6zet olarak; sikayet siniflamasi olarak ayirdigimiz her birimle ilgili
ornek bulunmustur ve her birimle ilgili igerik tek tek smiflamanin altinda yer alan
basliklara su sekilde yansimistir; isletme ile ilgili Sorunlar: Fiziksel Yetersizlik (Otopark /
Restaurant sorunu) 2, Verilen sozlerin tutulmamast: 1, Her sey dahil ama bazi hizmetler
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eksik/para aliniyor:1, Genel Temizlik kotii:1,On Biiro ile Yasanan Sorunlar: Otele
Geliste Odanin Hazir olmasini beklemek: 1, Teknik Servis ile yasanan sorunlar; Oda
Tesisati Sorunu:1, Kat Hizmetleri ile yasanan Sorunlar: Yerler pisti, Odada olmasi
gereken malzeme yok:1 Calsanlar ile ilgili sorunlar: Personel azhigi:1 Is yaparken
Ozensizlik:1, Iletisim Sorunlari:1, Gérev Thmali:1, Sorun ¢dziimiinde Yardime:r Olmama:1,
Davranislarda Nezaketsizlik:1, Mutsuz ¢alisanlar:1 Yiyecek Icecek ile yasanan sorunlar:
Restaurant Temizligi/Hijyen:2, Hizmet aliminda uzun kuyruklar:1, Yemek cesidi az:1
olarak simniflanmustir.

Hakkinda 43 sikayet olan gruptaki sikayet iletileri toplu olarak bir tabloda
asagidaki bigimde 6zetlenmistir:
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Tablo 3: 23 Mart 2007 -18 Mart 2008 tarihleri arasinda En Cok Sikayet Iletisi

Alan Otel isletmesinin fleti i¢erik Analizi

Sikayet Siniflamasi Sikayet Sikayet Siniflamasi Sikayet
Sayis1 Sayis1
Ozel Istek Yerine 4 Cok Yoruluyoruz diyen | 3
Getirmeme (Balayz, Mutsuz Caliganlar
Deniz Manzarali
Oda, ilave yatak.vb)
Sorun Coziimiinde 8 Is yaparken Ozensizlik | 5
Yardime1 Olmama
Ek Hizmetlerdeki 3 Hizmet Yetersiz 12
Sorun ve Ucretlerin
Pahali Olmasi
Fiziksel Yetersizlik 6 Otelin Tanitimi 3
(Oda, Otopark, Yapilmadi/Gergegi
Restaurant..vb) Yansitmiyor
Verilen Sozlerin 7 Animasyon Koti 1
Tutulmamast
Hijyen Problemi 11 Hizmet Kalitesi Kotii 5
Caligsan 6 Calisanlarin Iletisim 5
Davranislarindaki Problemleri
Nezaketsizlikler
Yemekler Kotii 12 Yemek Cesidi Az 5
Odalar Temiz Degil 8 Otele Geliste Oda 3
Beklemek
Her sey dahil ama 2 Turistler Arasinda 11
bazi hizmetler eksik / Ayrimeilik (Tirkler
para alintyor yerine Yabancilari
Tercih Etme)
Hizmet Aliminda 5 Gorev Thmali 8
Uzun Kuyruklar
Calisan Sayisi 5 Ik Geliste 2
Yetersiz Kargilanmadik
Otopark Sorunu 1 Hastalanma/Zehirlenme | 7
Calisanlar lgisiz 9 Kotii Isletmecilik 6
Sezlong Yetersizligi | 3 Halkla iligkiler Yetersiz | 5
Havuzlar Temiz 8 Restaurant 19

Degil

Temizligi/Hijyen
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Orgiitsel Ogrenme Etkisi Uzerine Bir Ornek Sikayet iletisi ve Yamiti

Inceledigimiz toplam 418 sikayetin 83 tanesine isletmelerden yanit gelmistir. Bu
yanitlarin ¢ogu standart cevap icermektedir.

STANDART YANIT (Yukarida orneklenen en c¢ok sikayet alan isletme
grubunun yamtidir)

SaymYetkili,

A Otelleri olarak iiziilerek kendisinin beklentisini karsilayamamig oldugumuzu 6grenmis
bulunmaktayiz. Misafirimiz Sayin B. C ile telefonla goriisiilmiistiir. Konu ile ilgili sitenizin
ve misafirimizin hassasiyeti ile A Otelleri’ne gostermis oldugunuz ilgi i¢in tekrar tesekkiir
eder, iyi giinler dileriz.

Saygilarimizla,
Basin ve Halkla Iligkiler Departmani

Farkli sayilarda sikayet alan otellerden iki tane rasgele secilmis sikayet drnegini
inceleyecek olursak;

SIKAYET ILETISI 1

Y Otel'de Yokluk iginde Tatil[14 Eyliil 2007, 08:49]
Eyliil ayinin ilk haftasinda, C acentesinden ve internetten baktigim fotograflara inanarak Y
Oteli'ne gittim. {1k dikkatimi ¢ceken durum odada mini bar'in olmamastydi. Mini bari iicretli
olan 3 yildizli otellerde bile kii¢iik bir buzdolabi odada bulunur ve iicretini 6deyerek
icindekiler kullanilabilir. Ama resepsiyonu aradigimda mini barin odada bulunmasi igin
bile extra iicret 6demem gerektigini 6grendim. Sézlesmemde boyle yaziyormus. Bu yiizden
tatilim boyunca odamda soguk su bile igemedim. Otelde 3000 civarinda turist konakliyor
ama otelin olanaklar1 sanki 1000 kisiye hizmet edecekmisgesine sunuluyor. Otelde bardak
bulmak bir mucize! Ickileri siirekli kiigiik plastik cay bardaklariyla icmek zorunda
kaliyorsunuz. Zaten ona ulagmak i¢in de uzunca bir kuyrugun bitmesini bekliyorsunuz. Otel
calisanlarinin kryafetleri yemek yerken midenizi kaldiracak derecede pislik icinde ve
aralarinda kiifiirleserek konusuyorlar. Bara igki almaya gittiginizde barmen kafasina gore
kisi bag1 2 den fazla igki vermem, veya bir parmak kalinligindan daha fazla i¢cki koyamam
gibi kotalar belirleyebiliyorlar. S6zlesmede gecen, otelin kapali diskosu gercekten "kapali",
yazin sicak oldugu i¢in agmiyorlarmig. Muadili olan beach disko da harabeden bozma bir
kuliibenin {iizerindeki 2 tane kolondan olusuyor ve en fazla 2 igki ¢esidi bulunuyor.
Oglenleri snack diye verilen yiyecekler hep aym 3-5 gesit ve her insanin midesinin
kaldiramayacag: cinsten. Yani her sey kisitl. Odediginiz iicrete her sey degil, sadece
konaklama ve aksam yemegi dahil diyebilirsiniz. Giizel bir mimarisi olan bu otelin bu
kadar kotli yonetilmesi gercekten iiziicil.

YANIT 1

Sayn,
Oncelikle X GRUBU olarak, Y tesisimizde tatiliniz siiresince yasadiginiz olumsuzluklar
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nedeni ile duydugumuz iziintiyii ifade etmek isterim. X Grubu, yiizde yiiz misafir
memnuniyetini esas alan kaliteli hizmet ve servis anlayistyla misafirlerini agirlamay1 ve
onlarin tekrar X Otellerini tercih etmelerini saglamay1 hedef almis Tiirkiye’nin seckin zincir
Oteller grubudur.

Sunu bilmenizi isteriz ki; X Grubu olarak misafirlerimizden gelen her istek, dilek
ve sikayet tek tek incelenmekte ve degerlendirilerek misafire mutlaka geri donisi
yapilmaktadir. Gostermis oldugunuz hassasiyet ve memnuniyetsizliginizin sebeplerini
bizimle paylastiginiz i¢in tesekkiir eder, Sizi tekrar aramizda gérmekten ve agirlamaktan
duyacagimiz memnuniyeti ifade etmek isterim. Otel Gen.Md.Yard. Z Bey'in yorumlarinizla
ilgili cevabini asagida dikkatlerinize sunuyorum: (M.M Reklam & Halkla iliskiler Md.)

Sayin

Oncelikle Eyliil ayinda Otelimizde konaklamaniz esnasinda yasadigmiz olumsuzluklar1 ve
memnuniyetsizliginizi Sikayet var com 'a ileterek bizi bilgilendirmenizden dolay: tesekkiir
ederiz. Bu olumsuzluklardan dolay1 otel yonetimi olarak duydugumuz tizlintiiyii ifade eder,
Oziir dileriz.
Otelimizin bazi odalarin da uyguladigimiz konsept geregi, mini bar olmadigt dogrudur
fakat elimizdeki yedek mini barlar ile mini bar isteyen misafirlerimizin bu taleplerini
karsilamaktayiz. T katalogunda ise odalarimizda minibar hizmeti bulunmadigi yer
almaktadir. Dig mekanlarda insanlar genelde c¢iplak ayakla dolastiklari igin tespitiniz
dogrudur,bir kazaya sebebiyet vermesin diye plastik bardak kullaniyoruz. Personelimizi
temizlik ve hijyen konularinda siirekli egitmekteyiz fakat geri planda calisan bazi
personellerimiz servis esnasinda misafir alanlarina kiyafetlerini degistirmeden ¢ikmis
olmalar1 bizim de tasvip etmedigimiz goriintiilerin ortaya ¢ikmasina sebep oluyor. Arka
planda calisanlarimiza bir daha bdyle bir goriintiiye sebebiyet vermemeleri igin gerekli
uyarilar yapilmig ve verilen egitimler gdzden gegirilerek tekrarlanmaya baglamistir. Yaz
aylarinda misafirlerimizin istegi dogrultusunda disko hizmetini deniz kenarinda
vermekteyiz ve burada da her sey dahil konsept ig¢indeki biitlin iceceklerimiz mevcuttur.
Son olarak misafiri velinimetimiz olarak géren bir yonetim anlayisina sahip olan yoneticiler
olarak tesisimizde yasamis oldugunuz olumsuzluklar bizi ¢ok ilizmiistiir ama kendimizi
stirekli yenileyip gelistiriyoruz. Bu nedenle, sizlerin elestiri ve Onerileri bizlere yol gosterici
olmaktadir. Bu dogrultuda sizi otelimizde tekrar misafir etmeyi umut eder saglikli giinler
dileriz.

Saygilarimizla,
Gen.Miid.Yrd.

SIKAYET ILETISI 2

OTEL'de Her Detay Ruslar i¢in[02  Agustos 2007,  09:00]
19.07.2007 tarihinde bir y1l deli gibi ¢alismis ve bunun sonucunda iyi bir tatil yapmak adina
Z Oteli'me gitmistim. Internet'ten baktigimzda son derece kaliteli goriinen ve gercekten
verecegim paraya degebilecek dedigim bir oteldi. Benimki 5 giinliik bir rezervasyondu ve
inanin 2 giin zor durabildim. Sikayetlerim: Yemeklerde Tiirkler'in damak tadina uyabilecek
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tek bir sey yok. Sanirim Tiirklerinde gelebilecegini diisiinmemis olsa gerek yetkililer.
Otel o kadar kalabalik ki yemek yemege yer bulamiyoruz ve dolayisiyla yemek yemek tam
bir stres halini altyordu. Havuzlarin bakimi tam bir rezalet. Rus misafirler bebeklerini altlar
bezli olarak havuza sokuyorlar ve kendileri de bir kutu giines yagini ve kremini tstlerine
bembeyaz olana kadar siiriip dyle giriyorlar, bu da havuzlar1 biiyiik bir mikrop yuvasi
haline getiriyor ve bu durumda bile yetkililer herhangi bir uyarida bulunmuyor.
Nisan ayinda rezervasyon yaptirmis olmamiza ragmen ki sirf deniz manzarali bir odada
kalmak icin ama otele ilk girdigimiz anda bize kara manzarali oday1 verdiler. Ozel olarak
jakuzili oda istedik, bize yok dendi ama bizden sonra gelen bir Rus aileye (ingilizce
bilmedigimizi diigiindiiler sanirim) jakuzili oda verildi. 5-7 tane ala carte olduguyla
Oviiniiyorlar ama yer bulabilmeniz i¢in 3 giin 6nceden haber vermeniz gerekiyor. Raki
icmek istiyoruz ve rakinin yaninda meze olarak olmazsa olmazlar nedir? En basit 6rnegi
beyaz peynir ve yogurt degil midir? Ama maalesef onlart da bulamiyoruz.
Diisiik yildizli bir otelde bile artik otele yeni giris yapan misafirler i¢in dis fir¢asi, macun,
terlik vb. Seyler veriliyor ama koskoca 5 yildizli bir otelde bdyle bir uygulama yok.
Kisacast hayatimda bu kadar kotii bir tatil gecirmemistim. Bu oteldeki her sey ama her sey
yemeginden tutun animasyonuna varana kadar Ruslara 6zel yapiliyor. Dolayisiyla eger
Internet'teki resimlere bakip bu oteli tercih ederseniz biitiin hayalleriniz suya diiser. Ben
esimle iki giin sabredebildim, sonra turla goriisiip bir baska otele transfer yaptirdik.

YANIT 2

Saym C Ailesi, 19-21 Temmuz 2007 tarihleri arasindaki otelimizde konaklamaniz
ile ilgili diisiincelerinizi SIKAYETVAR internet sitesi vasitast ile almis bulunmaktayiz. Z
Holding biinyesinde hizmet veren 5 tesisimizde de benimsedigimiz “kosulsuz misafir
memnuniyeti” anlayigindan yola ¢ikarak, belirtmis oldugunuz konular tarafimizdan tek tek
incelenmis ve ilgili departmanlar ile goriisilmiistiir.

1- Tesisimizde yaz aylarinda 25 farkli milliyetten giinde ortalama 2000 kigiye hizmet
vermekteyiz. Her sey dahil konseptin uygulandigi otelimizde ki yiyecek ve icecek servisleri
basta i¢ pazar misafirlerimiz olmak {izere tiim milliyetlere hitap edebilmek amacini
tagimaktadir. Tirk Kiltirimiizii ve Tik Mutfagini tanitmak adina, her aksam agik
biifemizde uluslararasi yemeklerin yan1 sira sadece Tiirk yemeklerinin sunuldugu ayr1 bir
biife yer almaktadir. Bununla beraber her sali ve cumartesi geceleri hem soguk hem sicak
biifemizde tamamen Tiirk Yemekleri sunulmakta, akabinde, gece; anfi tiyatromuzda devam
eden Tiirk Gecesi Gosterisi ile devam etmektedir. Yabanci misafirlerimiz ile birlikte tatil
yapan bir¢ok Tiirk Misafirimiz sundugumuz biife ve Tiirk Gecesi programlarini, Tiirk
Kiiltiir, gelenek ve goreneklerinin yabancilara tanitilmasi agisindan ¢ok basarili bulmuslar
ve bu begenilerini yazili olarak bizlere iletmislerdir. Yine belirtmek gerekir ki 7 adet a’ la
carte restaurantimiz igerisinden K RESTAURANT meniisiinde sadece Tiirk yemeklerini
barindirmaktadir. Ayrica B RESTAURANTIMIZ’ da da konsept geregi zeytin yaghlarimiz
ve soguk biifemiz Tiirk Mutfagi agirhikhidir. 2- Ozellikle aksam yemegi esnasinda ana
restaurantimizin agilis saatlerinde, konaklayan misafirlerimizin aym1 anda yemek yeme
taleplerinden dolay1 bir yogunluk yasandigi dogrudur, bu nedenledir ki bunun &nlemini;
gerek animasyon anonslarinda gerekse, restaurant girislerinde konumlandirdigimiz
RESTAURANT YOGUNLUK LEVHASI’ nda, misafirlerimizin daha rahat hizmet
alabilecegi saatleri belirterek almis durumdayiz. Bununla beraber bolgedeki nadir otelde
bulunan 7 adet a la carte restaurantimiz da her aksam yaklagik 600 civarinda misafirimize,
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rahat ve segkin bir ortamda yiyecek ve i¢ecek hizmeti vermektedir. 3- 4500 m2 lik havuz
alanina sahip olan otelimizde havuz suyu hijyeninin tatil yapmakta olan misafirlerimiz
acisindan ne denli o6nemli oldugunun bilincinde oldugumuzu bilmenizi isteriz.
Havuzlarimizin tamami giin i¢inde yiiksek teknolojiye sahip bir otomasyon sistemi ile
klorlanmakta ve filtrelenmektedir. Bununla beraber sabah 10:00 ve aksam 16:00 saatlerinde
tiim havuzlarimizdan su numunesi alinmakta ve bu numuneler yetkili laboratuarlarca analiz
edilmektedir. Gerek otelimizin gerekse bize havuz iiriinleri saglayan tedarikgilerin raporlari
istenildigi takdirde her an tiim misafirlerimizin goriiglerine sunulabilmektedir. 4- Tesisimiz
tim i¢ pazar acentalari tarafindan deniz ve kara manzarasi farki olmaksizin satisa
sunulmaktadir. Bundan dolayr higbir Acentaya deniz manzarasi teyidi ve garantisi
verilmemektedir. Tabii ki miisaitlik durumuna goére 6zellikle talep eden misafirlerimize,
hi¢bir tcret farki olmaksizin deniz manzarali oda verilebilmektedir. 5- Tesisimizde
toplamda 37 adet Jakuzili Suite oda bulunmaktadir. Bu oda tiplerimiz yiiksek sezonda
agirlikli olarak dolu gegmektedir. Bizlerin amaci bu oda tiplerini dil, din ve milliyet fark:
gozetmeden daha Once belirlenmis olan bir fiyattan satisini yapmaktir. Sikayetinizde
bahsetmis oldugunuz misafirlerimiz ya bunu 6nceden ayirtmislardir veya bu oda tipinin
fiyat farkin1 6demeyi kabul etmislerdir. Ayrica tesisimizi siirekli tercih eden misafirlerimize
bize olan bagliliklarina karsin tesekkiir mahiyetinde bu oda tipleri, misafir memnuniyeti
kapsaminda fiyat farki olmaksizin miisaitlik durumuna gore verilebilmektedir.6- Toplamda
7 adet A’ la carte restaurantimiz oldugu ve bunlarin misafirlerimiz tarafindan yogun olarak
talep edildigi dogrudur. Bu birimlerimize rezervasyonlart misafirlerimiz odalarindan, oda
telefonlar1 vasitasi ile otomatik bir sekilde yapabilmektedirler. Bu sistem sayesinde higbir
yanlis anlagilma veya haksizlik olmaksizin tiim otel misafirlerimiz ortalama 10 giinliik bir
konaklama siirecinde en az 3 veya 4 restaurantimizi deneme sansina sahip olmaktadirlar.
Ancak bu sistemi kullanamadigint veya kullanim agamasinda bir sikint1 ile kargilagtigini
belirten misafirlerimize de misafir iligskileri ofisimizde goérevli personelimiz manuel
rezervasyon yapmak kaydi ile yardimect olabilmektedir.
7- Raki igmek isteyen yerli ve yabanci misafirlerimiz sizlerinde belirttigi gibi olmazsa
olmaz olan yogurt ve beyaz peyniri JAPON, MEKSIKA ve SUSHI restaurantlariniz harig
her restaurantimizda ve her 6giinde rahatlikla bulabilirler. 8- 2000 kisilik tesisimizde
konseptimiz geregi bu malzemeler standart odalarimizda daha dar kapsamda
kullanilmaktadir. Ancak talep edildigi takdirde kisisel hijyen malzemelerini yanlarinda
getirmeyen misafirlerimizin odalarina bu malzemeler isletmemiz tarafindan aninda servis
edilmektedir. 9- Daha 6nce de belirttigimiz tizere tesisimizde 25 farkli milliyetten misafir
konaklamaktadir. Tesisimiz Antalya sinirlari igerisine giris yapan Belcikalt ve Hollandali
misafirlerin %21’ ine ev sahipligi yapmaktadir ki bu da bir otel i¢in oldukga yiiksek bir
rakamdir. Ayrica yilda ortalama 65.000 kadar Tiirk Misafirimize ev sahipligi yapmaktayiz.
Otelimiz 1998 yilinda hizmete girmis bir tesis olarak alt yap1 ve organizasyon, ozellikle
Tiirk ve Avrupali misafirlerimizin istek ve ihtiyaglar1 goz Oniinde bulundurularak
olusturulmustur. Ancak Antalya sinirlari igerisinde su an ¢ok yogun bir Rus misafir talebi
vardir ve otel doluluklarinin %60 larin1 Rus misafir profilinin olusturdugu goéz ardi
edilemeyecek bir gercektir. Yagamis oldugunuz rahatsizliklari, siz otelden ayrilmadan 6nce
¢ozmeyi, sizinle yiiz yiize goriiserek tatilinizi giizel ve mutlu hale getirmeyi dilerdik. Tiim
yoneticilerimiz bu konuda misafirlerimize ¢ok yakin olup, her sartta sizleri en iyi sekilde
agirlamanin memnuniyetiyle, Z Holding biinyesinde c¢aligmanin gururuyla vazifelerini
yerine getirmeye ¢alismaktadirlar. Sizi en yakin firsatta yeniden aramizda gérmekten mutlu
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olacagimiz belirtir, yasaminizda glizellik ve mutluluklar dilerim.

Saygilarimla
A.Y (Z Otel Genel Miidiirii)

VI1II — Degerlendirme ve Yorum

Sikayetleri okuduktan sonra bu sikayetlere yazilan isletme yanitlarini
inceledigimizde 1) bazi isletmelerin dogrudan standart bir yanit vererek sikayet’e sadece
yanit vermis olmak i¢in hizmet alanla iletisim kurduklarimi 2) bazi isletmelerin sikayet
iletisindeki her noktaya aydinlatici bir yanit verdiklerini ancak yanit verirken agirlikli
olarak “biz hakliy1z” bigiminde savunmaci bir iletisim kurma tarzi benimsedikleri 3) Cogu
isletmenin kendilerine iletilen sikayetlere hi¢ yanit vermediklerini goriiyoruz.

Aslinda isletmeler 6grenen oOrgiit olma sorumluluguyla herhangi bir sikayet
iletisine yanit verirken Oncelikle sikayetin icerigindeki hakli durumlarin analizini yapmak
durumundadir. Bazi hizmet alan kisiler kimi zaman isletmeyi zor durumda birakmak veya
sorun yaratmak icin sikayet edebilirler. Bu baglamda isletme icin onemli olan “gergek,
ciddi, onemle {iizerinde durulmas: gereken ve Ogretici sikayet iletilerini digerlerinden
ayirabilmesidir. Ogrenen 6rgiit bilincinde olan isletmelerin sikayet sahiplerine iletmesi
gereken yanitlardan 6rnek verecek olursak;

1) Sikayetiniz dogrultusunda isletmemizde gerekli diizeltmeler yapilacaktir,
bizlere yol gosterdiginiz i¢in ¢ok tesekkiir ederiz, isletmemizde yasadiginmiz
hosnutsuzluklarinizdan dolay1 6ziir diliyoruz.

2) Sikayetiniz incelenmistir. Ancak sadece size 6zel olan bu elestirinin geregi
yapilacak ve isletmemiz sizden gelen bilgi dogrultusunda gerekli 6nlemleri alacaktir.

3) Sikayetiniz incelenmis ancak sikayetinizi gecerli kilacak bir nedene
rastlanamamistir ancak yine de isletmemiz karsilagabilecegi bu tiir sikayetleri 6nlemek
adina gikayetiniz olan unsurlar1 tekrar gézden gecirmistir.

4) Sikayetiniz isletmemiz tarafindan degerlemeye alinmistir. Ancak yasadiginiz
sorun bizleri son derece iizmiistiir. Isletmemiz bu sorunu ¢ézmek icin gereken ¢alismalar
yapmaya baglamistir. Boyle bir uyar1 yaptiginiz icin size tesekkiir eder, isletmemizde sizi
0zel olarak agirlamaktan mutluluk duyariz.

Bu ornekleri ¢ogaltmak olasidir. Sonugta isletme kendisine gelen biitiin sikayet
iletilerinden hem 6nleyici olmak hem de sistemin saglikli ¢alismasi adina “6grenebilecegi”
tiim bilgileri degerlemeye almali ve isletme ¢alisanlarini hizla bilgilendirmelidir.

IX- Sonug

“Ogrenme” olgusu, gerek bireylerin gerek orgiitlerin gelismesinde; yasamin
stirekli degisen kosullarmma uyum saglamalarinda temel etkenlerin basinda gelmektedir.
Uriin/hizmet iiretiminde bulunan isletmeler, “drgiitleriyle” “6grenme” olgusunun iginde yer
alirlar. Orgiitlerin sistem olarak ii¢ biiyiik amaci vardir. Bunlar; Iletisim, Kararhilik ve

Biiylime’dir.
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Iletisim isletme orgiitlerinin kaynak, ileti, arag, hedef, yansima baglamindaki
sematik anlatimla, driin/hizmet iletilerinin kaynaginda yer alirlar. Bunu bir c¢izimle
gosterebiliriz.

Uriin/Hizmet ileti

v
Kaynak ARACLAR Hedef
ISLETME Miisteri
A
Yansima
Begeni/Sikayet

Isletmelerin “ileti” olarak iiriin veya hizmetlerinden yararlanan, baska deyisle
onlar satin alan, iletisim semasinin “Hedefinde” yer alan tiiketiciler, s6z konusu iiriin veya
hizmetlerinden “Hosnut” olabilecekleri gibi, hosnut olmayip, “Sikayet¢i” de olabilirler.
Hosnutlarsa, bu iirlin veya hizmeti satin almay:1 siirdiiriirler. “Sikayetciler” ise, ya almaktan
vazgegerler ya da cesitli yollarla bu hognutsuzluklarint isletme yonetimine “Yansima”
olarak iletirler. Eger isletme yonetimleri su veya bu sekilde, sz konusu “sikayetleri”
ogrenirlerse, baska deyisle orgiitlerinde “Ogrenme” becerisi, yetenedi, esnekligi, vb.
iistiinliikleri varsa, “sikayet iletilerini” degerlendirip, sistemin kararlilik ve biiylime
amaglarini gergeklestirmis olurlar. Buna uygun bir iletisim semast soyle diizenlenebilir:
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Sikayet Iletisi

Kaynak (Yazily, sozlii) Hedef
MUSTERI ARACLAR ISLETME

A

Yansima
Kararlilik ve
Biiylime

Cizimde goriildiigi gibi, isletmelerin ¢alismamizda arastirma konusu olarak ele
alman bir otel isletmesinin, misterilerinden “sikayet iletisi” alabilmesi ve bunu
degerlendirebilmesi, o isletmenin kararlilikla hizmetlerini yiiriitip, daha genisleterek
biiyiitmesinde 6nemli bir firsati edinmesi anlamina gelmektedir. Eger s6z konusu iletiler
isletme yonetimince olumsuz algilanip, “negatif” bir tepki gosterilirse; o vakit miisterileri
bu sikayetleri “soylenti” kanallarini kullanarak g¢evrelerine yayacaklar ve bir siire otelin
once miisterilerinin azaldigi, sonra otelin giderlerini karsilayamayip, kapanma noktasina
bile gelebilecegi goriilebilecektir. Boyle olumsuz bir sonugla karsilagmamak i¢in isletme
yonetimleri orgiitleriyle ilgili “sikayet iletilerini” tek tek degerlendirip, sikayet konusu;
arag, gereg; teknik bir eksiklikten kaynaklaniyorsa bunu hemen gidermeli, eger
isgdrenlerinin, yoneticilerinin kisilik ve davramig eksikligi ya da yanlisligindan ileri
geliyorsa, hemen “egitim” siireglerini harekete gegirip, kisa siirede isgdren ve
yoneticilerindeki s6z konusu eksiklik ve yanlis tutumlart ortadan kaldirma yollarini
arastirmalidir.

Uriin ve hizmetleri kullanan miisteriler isletmelerin aynasidir. Aynaya bakmamak
veya onu yok saymak, o aynaya yansiyan carpikliklari, eksiklikleri, hos olmayan
goriintiileri ortadan kaldirmaz. Sikayet iletileriyle kendilerine bdyle dnemli “ayna” hizmeti
gorenleri, isletme yonetimleri “takdirle” karsilaylp onlara “Tesekkiir etme” erdemini
gosterebilmelidir.
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