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OTEL iSLETMELERINDE RESTORAN SiKAYETLERININ SIKAYET
DAVRANISLARINA ETKiSi: AFYONKARAHISAR iLi ORNEGI

Ozcan ZORLU’
Hiiseyin CEKEN""
Ali Mete KARA™
Oz

Bu aragtirmamin amaci, Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren isletme belgeli
termal konaklama isletmelerinde konaklayan konuklarin restoran ve restoran hizmetlerine
yonelik sikdyet konulari ve sikdyete iliskin davraniy sekillerinin arastirilarak, sikdyet
konularinin sikdayet davramislari tizerindeki etkilerinin saptanmasidir. Veriler 396 konuktan
anket yontemiyle toplanmistir. Verilerin analizinde betimleyici istatistik tekniklerinin yant
sira, karsilastirma testleri kullanilnmustir. Verilerin analizi sonucunda katilimcilarin daha
¢ok hizmet atmosferi kaynakli sikdyetlerde bulunduklari, sesli tepkileri diger sikdyet
davramslarina oranla daha fazla sergiledikleri, sikayet konularimin sikdyet davraniglar
tizerinde genel olarak etkili oldugu saptanmistir. Ayrica sikdyet konularmin sikdyet
davramslarimn alt boyutlarint olusturan sesli tepkiler, kisisel tepkiler ve iictincii taraf
tepkiler iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Arastirmanin sonucunda
katihmcilarin sikdyet konulart ve sikdayet davraniglarina iliskin goriislerinin cinsiyetlerine,
mesleklerine ve egitim diizeylerine gére benzerlik gosterdigi, diger yandan ise medeni

durumlart ve yas gruplarina gore anlaml bir farklihik gosterdigi saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: Sikayet, Sikayet Davranisi, Restoran, Termal Otel,
Afyonkarahisar.

EFFECTS OF RESTAURANT COMPLAINTS ON COMPLAINT
BEHAVIORS IN HOTELS: CASE OF AFYONKARAHISAR PROVINCE

Abstract

The aim of this study is to determine the effects of complaints on customer
complaint behaviors (CCB) concurrently with evaluating the restaurant complaints of
guests who are staying in thermal hotels that operating in Afyonkarahisar province.
Required data gathered from 396 thermal hotel guests by using questionnaire method. In
data analyzing, descriptive statistic techniques and discriminant analyses was used. As a
result of the data analysis, it’s determined that guests mostly complain about restaurant
service atmosphere, and much more voice responses taken comparing to other customer
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complaint behaviors, also customer complaints have some important effects on CCB and
CCB'’s sub dimensions named as voice responses, private responses, third-party responses.
At last, it’s found that participants’ views about complaints and complaint behaviors are
statistically similar in terms of sex, occupation and education level, on the other hand their
views are statistically different (meaningful) in terms of marital status and age groups.

Keywords: Complaint, Complaint Behaviour, Restaurant, Thermal Hotel,
Afyonkarahisar.

GIRIS

Ozellikle XXI. yiizyil ile birlikte, bireylerin gecmis ddnemlere gore
gelirlerini nereye harcayacaklarma iliskin daha fazla secenege sahip olmasi ve
iiriinlerden/hizmetlerden memnun kalmadiklarinda diger isletmeleri tercih etmeleri
(Syjithamrak ve Lam, 2005: 290) yoneticilerin isletmenin varligin siirdiirebilmede
kaliteli hizmet sunumu zorunlulugunu fark etmesini saglamistir (Yavas vd., 2004:
32). Biinyesinde bircok hizmet departmani bulunduran otel isletmelerinin
yoneticileri de bu kapsamda isletmenin varligini siirdiirebilme ve rekabet avantaji
saglayabilme adina kaliteli hizmet sunumu yoluyla miisteri memnuniyeti ve
sadakati yaratma gayreti igerisine girmislerdir. Nitekim gliniimiizde mevcut bir
miisteriyi elde tutmanin maliyeti yeni bir miisteri bulmaktan ¢ok daha azdir (Hui ve
Au, 2001: 161). Dolayisiyla yoneticiler otel isletmelerinin tiim departmanlarinda
oldugu gibi restoran departmanlarinda da kusursuz hizmet sunumunun
gergeklestirilmesini istemektedirler. Ancak gerek restoran hizmetlerinin karmasik
yapist ve hizmet sunumunda siireklilik saglanamamasi (Dore, 1988: 81), gerekse de
sunulan hizmetin soyut olma ve hizmet sunumu yapan kisiye bagl olma 6zelligi
sebebiyle kalite kontroliiniin zor olmasit (Yang, 2005: 39) otel isletmeleri
blinyesinde faaliyet gosteren restoran departmanlarinda g¢esitli konularda
sikdyetlerin yaganmasina neden olmaktadir.

Restoran sikayetleri ile ilgili literatiir incelendiginde gesitli arastirmalarda
(Wildes ve Seo, 2001; Suve Bowen, 2001; Giirsoy vd., 2003; Heung ve Lam,
2003; Lam ve Tang, 2003; Sujithamrak ve Lam, 2005; DeFranco vd., 2005;
Velazquez vd., 2006; Yiiksel vd., 2006; Kim veChen, 2010) restoran miisterilerinin
genel olarak yiyecek/igecek, fiyat, personel tutumu, hizmet atmosferi gibi
konularda sikdyetlerde bulundugu ve sikdyetlerini belirtmede farkli davranig
sekilleri sergilediginin belirtildigi goriilmektedir. Diger yandan belirtilen
caligmalarin birgogu bagimsiz restoranlarda gergeklestirilmistir. Dolayisiyla otel
isletmeleri biinyesinde faaliyet gosteren restoranlarda gerceklestirilen ¢alisma
sayisinin nispeten az oldugu saptanmustir. Ayrica, arastirmanin gerceklestirildigi
termal otel isletmelerinin restoranlarindaki miisteri sikayetlerine yonelik herhangi
bir ¢alisma bulunmadig tespit edilmistir. Termal otel isletmelerinin restoranlarini
ele alan c¢alisma sayisinin sinirli olmasi, diger yandan ise sagliklarini
kazanma/koruma amacli bu otellere gelen konuklarm diger konaklama
isletmelerine gore daha uzun siireler konaklamasi nedeniyle termal otellerin
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gelirlerinde restoran hizmetlerinin 6nemli yer tutmasi bu arastirmayr Onemli
kilmaktadir. Ayrica bu arastirmada sadece otelde konaklayan konuklardan veri
toplanmasi ile termal otel isletmeleri i¢in pazarlama ve satig faaliyetleri agisindan
onemli bilgiler sunulmasi arastirmanin 6nemini arttirmaktadir. Arastirmada sikayet
konularmin detayli olarak incelenmesi ve sikdyet konularinin sikdyet davranislari
iizerindeki etkilerinin belirlenmesi ile termal otel restoranlarinin yoneticileri i¢in
servis iyilestirme ve sikdyet yonetimi stratejileri iliskin 6nemli ipuglart sunulmasi
da arastirmay1 6nemli kilmaktadir.

RESTORAN HIiZMETLERINE YONELIK SiKAYETLER VE SiKAYET
DAVRANISLARI

Gilinimiizde yoOnetim anlayisinda miisteriler ve misteri memnuniyeti
isletmelerin en Onemli varliklari olarak goriilmektedirler (Kitapci, 2008; 112).
Miisterinin beklentileri ve hizmetin satin alimi sonrasi ¢iktilar1 arasindaki farka
iliskin kisisel bir degerlendirme olan miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi
hizmet igletmeleri i¢in uzun dénemli amaglarin bagarilmasinda gerekli goriilmekte
ve pazarlama konseptinin merkezinde yer almaktadir (Giirsoy vd., 2003: 27). Bu
baglamda miisteri beklentileri ve algilamalar1 kaliteli hizmet sunumunun temel
tamamlayicilaridir (Aktag vd., 2009: 2). Nitekim hizmet igletmeleri i¢erisinde yer
alan otel isletmeleri de giiniimiizde kaliteli ve kusursuz hizmet sunumunu saglama
cabasi icerisindedir. Fakat bununla birlikte otelcilik sektoriiniin var oldugundan bu
yana miisteriler otel hizmetleri ve/veya otel personeli hakkinda ¢esitli sikdyetlerde
bulunmaktadir (Galicic ve Ivanovic, 2008: 242). Bu noktada miisteri sikayeti,
memnuniyetsizlik durumunda ortaya ¢ikan tepkiler (Donoghue ve Klerk, 2006: 42;
Barlow ve Moller, 2008: 22; DeFranco, vd., 2005: 154) veya iiriiniin/hizmetin
satin alimi siirecinde olusan beklenmedik/istenilmeyen durumlar hakkindaki
yargilar (Kili¢ ve Ok, 2012: 4189) olarak ifade edilmektedir.

Hizmet {iretiminin esas oldugu turizm sektoriinde, 6zellikle hizmetlerin
soyut olmasi nedeniyle standartlagsma ve sunumda goriilen farkliliklar ve hizmet
sunumunun kisilere bagli olarak tiiketim ile es zamanli ger¢eklesmesi (Kozak, vd.,
2012: 38-39) miisterilerin ¢ogu zaman beklentilerinin altinda hizmetlerle
kargilagsmasina neden olmaktadir (Matusitz ve Breen, 2009: 234). Bu siirecte farkli
satin alma motivasyonlarina sahip (Li, 2010: 10) miisteriler, hizmete 6dedikleri
paranin karsiligimi alamadiklari i¢in sikayette bulunma egilimi gdstermektedirler
(Kim ve Boo, 2011: 221; Susskind, 2005: 154). Literatirde hizmet
hatalarvkusurlar1 olarak isimlendirilen bu siireg, temel olarak hizmet sunumu
stirecinde hizmetin/iirliniin miisterinin bekledigi performansi gostermemesidir
(Chang vd., 2012: 603). Hizmet kusurlari/hatalari, servis hizmetlerinin her zaman
miikemmel olmadigi otel isletmesi restoranlarinda da gorilmektedir (Jones vd.,
2002: 105). Hizmet hatalari/kusurlart1 durumunda restorana gelen miisterinin
beklentileri karsilanmadigr durumda ise sikayetler olusmaktadir (Chang vd., 2012:
603). Restoran miisterilerinin sikdyetleri genellikle kotii algilanmakla birlikte,
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hizmete iligkin sorunlarin kaynagini bulma ve ¢bziim iiretme imkani saglama
acisindan isletme yoneticileri igin i¢in olduk¢a dnemlidir (Li, 2010: 20; Barlow ve
Moller, 2008: 17). Nitekim hizmet sunumu siirecinde belirli agsamalarda ortaya
¢ikan ve misteri memnuniyetinin azalmasina sebep olan  hizmet
hatalarvkusurlarinin ortaya ¢ikarilmasi ile yoneticiler, kaliteli hizmet sunumunda
en kritik noktalar lizerinde yogunlasabilmektedirler (Namkung vd., 2011: 495).

Restoran hizmetlerine yonelik sikdyet konularmmi ele alan akademik
caligmalar incelendiginde; miisterilerin temel olarak yiyeceklerin taze ve sicak
olmamasi, sipariglerin ge¢ (yavas servis) veya yanlis gelmesi, porsiyonlarin kiigiik
olmasi, temizlik diizeyinin yetersiz olusu, oturma alanlarimin kalabalik olmasi, kotii
koku, ortamin havasiz olmasi, dekorasyon sorunlari, personelin kaba davranmasi,
yeteri kadar ilgilenmemesi, karsilamanin koétii olmasi vb. (Yang, 2005: 45; Muller
vd., 2003: 407; Lee vd., 2008: 8; Su ve Bowen, 2001: 47; Wildes ve Seo, 2001:
26; DeFranco vd., 2005: 183) konularinda sikdyette bulunduklar1 anlasilmaktadir.

Diger yandan restoranda kotii bir yemek deneyimi yasayan ve memnun
olmayan miisteriler farkli sekillerde sikdyet davranisi sergilemektedirler (Kim ve
Boo, 2011: 219). Misterilerin farkli sikdyet davramisi sergilemeleri,
memnuniyetsizligini telafi edebilecek sekilde sikayetini bildirebilmelerine ve
sikdyete iliskin ¢ozlim beklentisine baglidir (Susskind, 2000: 355). Miisteri sikayet
davramig1 {irtine/hizmete iliskin memnuniyetsizlik, {reticinin/saticinin  imaji,
iireticiye/satictya ulasma kolayligi, ireticinin/saticinin ¢oziim sunmaya iligkin
istekliligi hakkindaki algi, miisterinin kisisel Ozellikleri, miisteri tutum ve
davraniglar;, misterinin zamanimin degeri, miisterinin bilgi diizeyi, sosyo-
demografik faktorler, durumun onem diizeyi, mevcut sosyal normlar gibi bir¢ok
unsurun etkisinde gergeklestirilen ve bireyin olumsuz bir eylemini naklettigi
davrams (Jacoby ve Jaccard, 1981: 21) olarak degerlendirilmektedir. Bu baglamda
misterilerin bir kismi sikdyet konusunda bildirimde bulunurken bir kisim
miisteriler ise sikdyet konusu bildirmemektedirler (Kilig ve Ok, 202: 4192). Diger
yandan sikayet egilimi yiiksek olan miisteriler almis olduklari hizmete iligkin
memnuniyetsizlik diizeylerinden bagimsiz olarak daha fazla sikayet etme
egilimindedirler (Voorhees ve Brady, 2005: 192- 195) ve bu miisterilerin
sikdyetleri problemin durumuna gore farklilik gostermektedir (Goodmann, 1999:
2). Konuyla ilgili literatiir incelendiginde giiniimiize kadar bir ¢ok aragtirmacinin
(Hirschman, 1970; Akt. Blodgett ve Granbois, 1992: 95; Day ve Landon, 1977,
Akt: Singh, 1988: 95; Singh, 1998; Blodgett ve Granbois, 1992) sikayet
davraniglarmi farkli sekillerde siniflandirdigi goriilmektedir.

Misteri sikdyet davraniglarina iliskin ilk simiflandirmalardan birisini
gergeklestiren Hirschman’a (1970) gore sikdyet durumunda miisteriler isletmeyi
terk etmekte, sesli tepkilerde (sikayeti dile getirmek) bulunmakta veya igletmeye
bagh kalmaktadirlar (Akt. Blodgett ve Granbois, 1992: 95). Miisteri sikayetleri
konusunda bir diger siniflandirmay1 gergeklestiren Day ve Landon’a (1977) gore
miisteri sikdyet davraniglar1 davranigsal ve davranigsal olmayan sikayetler seklinde
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ayrilmaktadir. Davranigsal olmayan sikayet davranisinda miigteri herhangi bir
sikdyet davranisi sergilemez iken davranmigsal sikdyet davramisinda, miisteriler
kisisel davraniglar (saticiyi/lireticiyi boykot etme, arkadaglarini veya yakinlari
uyarma) veya kamusal davraniglarda (isletmeden dogrudan ¢dziim talebi, yasal hak
arama, kamu veya 0zel kuruluglara/medyaya sikdyet etme) bulunmaktadirlar (Akt:
Singh, 1988: 95). Singh (1988: 104) ise sikayet davramslarmi sesli tepkiler,
lgilincii taraf tepkiler ve kisisel tepkileri igeren li¢c boyutlu bir olgu olarak
degerlendirmektedir. Singh tarafindan yapilan siniflandirmay1 detaylandiran
Blodgett ve Granbois (1992: 97-98) de miisteri sikdyet davraniglarini ¢éziim arama,
agizdan agiza olumsuz reklam, isletmeyi terk etme ve igiincii taraf sikdyetler
olarak smiflandirmustir. Misteri sikayet davranmiglarina iligkin siniflandirmalar
arasinda Singh’in (1988) gerceklestirmis oldugu smiflandirma en uygun
smiflandirma olarak kabul edilmektedir. Bu baglamda miisteri sikayet
davraniglarmi, kisisel tepkiler (Private responses), sesli tepkiler (Voice responses)
ve Uglincl taraf tepkiler (Third-party responses) olarak simiflandirmak uygun
olacaktir.

Misteri sikayet davramslart kapsaminda sergilenen sesli tepkiler temel
olarak miisterinin sosyal ¢evresi digindaki kisilere yonlendirilmekte ve dogrudan
memnuniyetsizlik silireci icerisinde ireticiye/saticiya/yetkiliye sorunu iletmeyi
kapsamaktadir (Singh, 1988: 104). Sikdyete yonelik sesli tepkiler dogrudan
yetkililerden ¢6ziim arama beklentisi oldugunda ortaya cikmaktadir (Suskind,
2005: 151). Diger yandan miisterinin sikdyet durumunda herhangi bir davranig
sergilememesi  (take  no-action) davramisi  ¢ekinme/tereddiit  yoluyla
iireticiye/satictya/yetkiliye tepkiyi yansittigr i¢in sesli tepkileri icerisinde
degerlendirilmelidir (Singh, 1988: 104). Nitekim sikdyet durumunda etkili bir
¢cozlim saglanacagina inanmayan, sikayet etmenin genellikle zaman kaybi1 olacagini
diisiinen, durumun gercekten ciddi boyutlarda olduguna inanmayan, isletmenin
durumun farkinda olmasi gerektigini diisiinen, nereye ve nasil sikdyet edecegini
bilmeyen veya hizmet sunumu siirecinde sorunlari ¢6ziilen (Snellman ve Vihtkari,
2003: 225), is gorenlerin veya yoneticilerin yaklasim tarzi ve tutumlarindan dolay1
harekete gecemeyen miisteriler genellikle sikayet davramisi sergilememektedirler
(Voorhees ve Brady, 2005: 192).

Misteri sikdyet davranmiglarinin bir digerini olusturan kisisel tepkiler
yetkililerden ¢ok miisterinin sosyal ¢evresiyle iliskilerini kapsamaktadir (Singh,
1988: 104) ve temel olarak miisterinin, isletmeyi agizdan agiza olumsuz reklam
(negative word-of-mouth) yoluyla kotlilemesini  veya isletmeye gelmeyi
birakmasii ifade etmektedir (Li, 2010: 49). Bu tiir tepkilerden isletmenin
haberinin olmamasi ve ayni zamanda miisterinin yakin c¢evresine isletmeyi
kdétiilemesi sebebiyle kisisel tepkiler miisteri sikayet davraniglarinda en 6nemli
kategoriyi olusturmaktadirlar. Miisteri sikayet davramislarinda tigiincii taraf tepkiler
ise yasal yollara basvurma, isletmeyi medyaya sikdyet etme vb. davraniglarini
kapsamaktadir (Singh, 1988: 104).
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Tablo 1: Restoran Hizmetlerine Yonelik Miisteri Sikdyet Davraniglarimin

Siniflandirilmasi

Arastirmaci(lar)

Arastirma bashg:

Sikdyet davramslar:

Su ve Bowen (2001)

Restaurant Customer Complaint Behaviour

Yonetime sikayet
Agizdan agiza reklam
Diger tepkiler

Wildes ve Seo
(2001)

Customer Vote With Their Forks: Consumer
Complaining Behaviour in The Restaurant
Industry

Sozlii Sikayet
Yazili sikayet
Bir daha gelmeme

Giirsoy, McClearly

Segmenting Dissatisfied Restaurant
Customers Based on Their Complaining

Yonetime sikayet
Restoran sefine sikayet

The Case of Hong Kong Hotel Restaurants

ve Lepsito (2003) Response Style Agizdan agiza reklam
Kisisel tepkiler
Lam ve Tang (2003) Recognizing Customer Complaint Behaviour:| Kétii reklam

Yonetime sikayet
Reklam yapma

DeFranco, Wortman,
Lam ve Countryman
(2005)

A Cross Cultural Comparison of Customer
Complaint Behaviour in Restaurants in Hotels|

Kisisel tepkiler
Reklam yapma
Yonetime sikayet
Kotii reklam

Sujithamrak ve Lam
(2005)

Relationship Between Customer Complaint
Behaviour and Demographic Characteristics:
A study of Hotel Restaurants’ Patrons

Kisisel tepkiler
Reklam yapma
Yonetime sikayet

Kim ve Lynn (2007)

Classification of Asian Complainers in
Restaurant Services

Sesli tepkiler
Kisisel tepkiler
Ugiincii taraf tepkiler

The Effects of Situational and Personal

Sesli tepkiler
Isletmeyi terk etme

Application in Lara and Kundu Areas of
Antalya

Kim ve Chen (2010) Characteristics on Consumer Complaint A <
o . g1zdan agiza reklam
Behaviour in Restaurant Services e .
Ugiincii taraf tepkiler
. Exploration of Chinese Consumer Complaint Hf:rhangl bl? davranista bulunmama
Li (2010) Behaviour in Hosnitality Industr Kisisel tepkiler
chaviou ospitality Industry Kamusal tepkiler
Customer Complaints and Complaint Tepkide bulunmama ve degistirme

Emir (2010) Behaviours in Turkish Hotel Restaurants: An| Kisisel tepkiler

Sesli tepkiler
Ugiincii taraf tepkiler

Chang, Khan ve Tsai
(2012)

Dining Occasions, Service Failures and
Customer Complaint Behaviours: An
Empirical Assessment

Konusmak ve digerlerine sikayet
Yonetime sikayet
Pasif tepkiler

Miisteri sikdyet davraniglari ile ilgili olarak restoran hizmetlerinde miisteri
sikdyetlerini konu alan literatiir incelendiginde, bu alanda azimsanmayacak sayida
arastrmacinin ~ ¢esitli  arastrmalar  gergeklestirildigi ve miisteri sikayet
davramglarmi inceledigi goriilmektedir. Bu arastirmacilardan bazilari restoran
hizmetlerine yonelik sikayet davranislarini; aile ve/veya yakin ¢evresine séyleme, o
restorana/otele tekrar gitmeme /gitmekten kaginma, bagska bir restorani tercih
etme, aile ve/veya yakin ¢evresini o restorana gitmemeleri konusunda uyarma,
yonetime sikdyette bulunma, garsona/sefe sikdyette bulunma, sikdyet kutusuna not
birakma, tiiketici derneklerine sikdyet etme, medyaya sikdyet etme, yasal hak
arama, sikdayet etmeme (Kitapci, 2008: 116; Heung ve Lam, 2003: 286; Velazquez
ve Blasco, 2012: 267) seklinde belirtmistir.
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Bazi yazarlarin ise Tablo 1’de goriildiigii iizere restoran hizmetlerine
yonelik miisteri sikdyet davranmiglarini siniflandirdigi goériilmektedir. Tablo 1°de yer
alan ¢aligmalar dogrultusunda restoran hizmetlerine yonelik sikayet davranislarinin
genel olarak herhangi bir sikayette bulunmama, kisisel tepkiler, sesli tepkiler ve
lgilincii taraf tepkiler seklinde smiflandirildigi, bununla birlikte aragtirmanin
gergeklestirildigi 6rneklem ve arastirma amacina gore siniflandirmada farkliliklar
oldugu gorilmektedir.

Konuyla ilgili arastrmalar dogrultusunda bu arastirmada miisteri
sikdyetleri yiyecek/igecek kaynakli sikdyetler, personel kaynakli sikdyetler ve
hizmet atmosferi kaynakli sikayetler olarak; sikayet davranislari ise kisisel tepkiler,
sesli tepkiler, iigiincii taraf tepkiler olarak smiflandirilmistir ve analiz siirecinde bu
simiflandirmalar dikkate alinmustir.

ARASTIRMA AMACI

Bu arastirmanin amaci Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’ndan igletme belgeli termal konaklama isletmelerinde
konaklayan konuklarin restoran ve restoran hizmetlerine yonelik sikdyet konulari
ve sikayete iliskin tepki sekillerinin arastirilmasidir. Gergeklestirilen analizler
sonucunda, termal konaklama isletmelerinin restoran bdoliimiinde konuklarm
gergeklestirdigi sikayetler ve sikayete iligkin tepki sekilleri hakkinda genel bir
cergeve cizilerek, ilgili literatir ve sektor temsilcilerine katki saglanmasi
hedeflenmektedir.

Bu kapsamda arastirmanin temel varsayimi “Termal otel isletmelerinde
konaklayan konuklarin restoran ve restoran hizmetlerine yonelik sikdyet konulari
ile sergilemis olduklar1 sikayet davraniglar: arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iliski bulunmaktadir” seklindedir. Belirlenen temel varsayim dogrultusunda ise
asagida belirtilen hipotezler test edilmistir.

H;: Termal otel isletmelerinde konaklayan konuklarin restoran ve restoran
hizmetlerine yonelik sikayet konulari sikayet davramslarim etkilemektedir.

H;,: Termal otel igletmelerinde konaklayan konuklarin restoran ve
restoran  hizmetlerine yonelik  sikdyetleri  kisisel sikdyet davranislarin
etkilemektedir.

Hjy: Termal otel igletmelerinde konaklayan konuklarin restoran ve
restoran hizmetlerine yonelik sikdyetleri sesli sikdyet davramglarin etkilemektedir.

H;.: Termal otel isletmelerinde konaklayan konuklarin restoran ve
restoran hizmetlerine yonelik gsikayetleri iigiincii taraf sikdyet davraniglarin
etkilemektedir.
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EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmanin evrenini Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’'ndan isletme belgeli termal konaklama isletmelerinde
konaklayan konuklar olusturmaktadir. Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren
termal konaklama isletmelerinin ayni1 zamanda ilde faaliyet gosteren bes yildizl
konaklama isletimlerini teskil etmesi sebebiyle arastirma evreninin belirlenmesinde
Kiiltiir ve Turizm Bakanlhig 2011 yili “Isletme Belgeli Konaklama Tesislerine Giris
ve Geceleme Sayilar1” incelenmistir. Buna gore 2011 yilinda Afyonkarahisar ilinde
bulunan bes yildizli otellere 86.119 turistin geldigi belirlenmistir. Evreni temsil
eden kitle miktar1 dogrultusunda Sekeran’a (1992) gore 6rneklem biyiikligi N =
75 000 i¢in 382 kisi ve N=100000 i¢in 384 kigidir (Altunigik vd., 2010: 135). Bu
baglamda arastrmada evreni temsil eden Orneklem hacmi 384 olarak tespit
edilmistir. Orneklem hacmi dogrultusunda Afyonkarahisar ili Omer-Gecek
Bolgesinde faaliyet gosteren 5 adet termal otel isletmesinde 412 konuga anket
uygulanmistir.

ARASTIRMA YONTEMI

Aragtirma kapsaminda ihtiya¢ duyulan verilerin elde edilmesi amaciyla
konu ile ilgili literatiiriin genis kapsamli taranmasi sonucunda bir anket formu
taslagi hazirlanmistir. Hazirlanan anket taslagi asagida detaylar1 belirtilen ii¢
boliimden olusmustur.

Birinci boliim — Demografik ozellikler: Bu boliimde konugun cinsiyeti,
yas1, medeni durumu, egitim diizeyi ve meslegini belirlemeye yonelik kapali uglu
sorular yer almaktadir.

Anketin ikinci ve liglincii boliimlerinde konuklarin goriislerinin alinmasi
amaciyla ¢oklu ol¢eklerden 5°li Likert tipi dlgek kullanilmistir. Likert 6lgegindeki
ifadeler ise “1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Fikrim yok, 4:
Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum” seklinde siralanmigtir. Likert tipi 6lgek
kullanilarak olusturulan bolimler asagidaki sekildedir:

Ikinci boliim — Restoran sikdyet konularr: Termal konaklama isletmelerinde
konaklayan konuklarin restoran ve restoran hizmetlerine yonelik sikdyette
bulundugu konular tespit etmek icin olusturulan ikinci béliimde 22 adet ifade yer
almaktadir. Restoran ve restoran hizmetlerine yonelik sikayet konularma iligkin
ifadeler ise Su ve Bowen (2001), Wildes ve Seo (2001), Muller vd., (2003), Yang
(2005), DeFranco vd., (2005) ve Lee vd., (2008) ¢alismalarina dayanmaktadir.

Uciincii boliim —Sikdyete iliskin davranis sekilleri: Konuklarin sikayet
durumunda ne gibi tepkilerde bulundugunu belirlemeyi amaglayan bu boéliimde 11
adet ifade yer almaktadir. Bu boliimiin olusturulmasinda Heung and Lam (2003),
Yiksel vd., (2006) Velazquez, vd., (2006) yapmis oldugu ¢aligmalardan
faydalanilmstir.
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Arastirma araci olarak kullanilan anket formunun olusturulmasimi takiben
50 konukla pilot uygulama gergeklestirilmistir. Pilot test sonucunda anket
giivenirligi katsayisinin (Cronbach’s Alpha) 0.80 oldugu tespit edilmistir.
Giivenirlik katsayilarinin 0.80 ile 1.00 araliginda bulundugu durumda 6lgegin
giivenirligi yiiksek olarak kabul edilmektedir (Ozdamar, 1999). Bu baglamda pilot
test sonuglarina gore anketin glivenirliligin yiiksek oldugu kabul edilmistir. Pilot
uygulama sonucunda anket formunda anlam karmasikligi yaratabilecek bazi
ifadeler sadelestirme yoluyla diizeltilmistir. Son sekli verilen anket formu, Haziran-
Eyliil 2012 doéneminde, drneklem hacmi dogrultusunda 412 konuga uygulanmustir.
Anketlerin veri analizine uygunluguna iliskin degerlendirmede ise 396 adet anketin
kullamlabilir oldugu saptanmustir.

Arastirma Verilerinin Analizi

Aragtirmada anketlerden elde edilen verilerin igsel tutarliligim ve genel
tutarhlign Slgmek amaciyla dlgek giivenirligi analizi kullamilmustir.  Olgek
giivenilirligi analizinde 0.70’in altinda hesaplanan giivenilirlik katsayilar yetersiz
olarak kabul edildigi i¢in (Lehman vd., 2005) bu arastrmada giivenirlik katsayisini
ifade eden Cronbach’s Alpha degerinin alt siir1 0.70 olarak kabul edilmistir. Bu
kapsamda gergeklestirilen analiz sonucunda anket giivenirligi katsayisinin
(Cronbach’s Alpha) 0.878, oldugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 2). Bu baglamda
anketin istatistiksel olarak giivenilir oldugu sonucuna ulagilmistir.

Tablo 2: Arastirmada Kullanilan Olgeklere Iliskin Giivenilirlik Testi
Sonuglar1

Cronbach's Alpha N
Genel 6l¢ek giivenilirligi 0.878 33
Restoran sikayet konularini belirlemeye yonelik 6lgek 0.891 22
Restoran sikayet davraniglarim belirlemeye yonelik dlgek 0.877 11

Arastirma kapsaminda kullanilan anket formunda yer alan o6lgeklerin
giivenilir oldugu sonucuna ulasildiktan sonra, dlgeklerin gegerliliginin test edilmesi
amaciyla faktor analizleri gergeklestirilmistir. Katilimcilarin restoran sikayet
konularina yonelik gergeklestirilen ve Tablo 3’de yer alan faktdr analizi
sonuglarina gore orneklem hacmini belirten KMO degeri 0.847, faktdr analizinin
uygulanabilirligini belirten Bartlett testi anlamlilik diizeyi ise 0.000°dir. Bu
baglamda restoran sikdyet konularimi belirten Olgek yapisi faktor analizine
uygundur ve drneklem hacmi yeterlidir.

Tablo 3’teki faktdr analizine gore katilimcilarin sikayet konular1 toplam
varyansin %54.193’linii aciklayan ii¢ faktor altinda toplanmustir. Bu faktorler ise
“personel kaynakli sikayetler, yiyecek/icecek kaynakli sikayetler ve hizmet
atmosferi kaynakli sikdyetler” seklinde isimlendirilmistir. Sikdyet konularma
iliskin faktorlerin gilivenilirlik katsayilarinin ise, personel kaynakli sikayetler i¢in
0.870, yiyecek/igecek kaynakli sikdyetler i¢in 0.862 ve hizmet atmosferi kaynakli
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sikdyetler i¢in 0.809 oldugu saptanmistir. Dolayisiyla sikdyet konularini olugturan
faktorler istatistiksel analizler igin giivenilirdir.

Tablo 3: Katilimcilarm Sikdyet Konularma Iliskin Faktor Analizi
Sonuglar1

F1 F2 F3
Servis personeli yardimsever degildi. 0.832
Servis personeli isini ciddiyetle yapmiyordu. 0.805
Servis personeli nazik/saygili degildi. 0.801
Personel sikayetler karsisinda ilgisiz ve yetersizdi. 0.789
Servis personelinin yemekler hakkindaki bilgisi yetersizdi. 0.644
Restorandaki karsilama kotiiydii. 0.604
'Yemek sunumu yavasti. 0.574
Yiyecek / i¢eceklerde kotii koku mevcuttu 0.782
[Yiyecekler taze degildi. 0.767
[Yemekler iyi pismemisti. 0.736
Yiyecekler sicakliklart uygun degildi. 0.719
Yiyecekler lezzetli degildi 0.660
Moniiniin besin degeri diisiiktii. 0.642
Yiyecek / i¢eceklerin sunumu kotiiydii. 0.538
Restoran havalandirmasi yetersizdi 0.788
Restoran giiriltiiliiydii. 0.730
Restoran 1s1s1 uygun degildi. 0.710
Restoran konforu yetersizdi. 0.628
Restoran asir1 kalabalikti. 0.614
Restoran ve yemek takimlarinin temizligi yeterligi degildi. 0.577
Restoran 1g1klandirmast iyi degildi. 0.568
Restoran dekorasyonu kotiiydii. 0.548
Kaiser-Meyer Olkin Orneklem Yeterliligi (Kmo) 0.847
Bartlett Kiiresellik Testi Ki Kare Degeri (X°) 4119.551
Bartlett Kiiresellik Testi Anlamlilik Diizeyi 0.000
Faktorlere iligkin Ozdegerler 4.212 | 4.033 3.678
|Varyans Agiklama Oranlar (%) 31.875 | 13.468 | 8.8.49
Birikimli Varyans (%) 31.875 | 45.344 | 54.193
Giivenilirlik Katsayis1 (Her Bir Boyut Igin) 0.870 | 0.862 0.809
Toplam Varyans Ag¢iklama Orani (%) 54.193

F1: Personel kaynakli sikayetler, F2: Yiyecek ve icecek kaynakl sikdyetler, F3: Hizmet atmosferi
kaynakli sikayetler

Tablo 4’te katilimcilarin sikayet davrams sekillerini belirlemeye yonelik
olusturulan oOl¢ege iliskin faktdr analizi sonuglari yer almaktadir. Sonuglar
baglaminda sikayete iliskin tepki sekilleri Ol¢egine ait KMO degerinin 0.841,
Bartlett testi anlamlilik diizeyinin 0.000 oldugu goriilmektedir. Buna gore
katilimcilarin sikayet tepki sekillerini belirten Olgek yapisi faktor analizine
uygundur ve 6rneklem hacmi faktor analizi igin yeterlidir.

Tablo 4’e gore arastirma kapsaminda anketi yanitlayan katilimcilarin
sikdyet davranis sekillerinin toplam varyansin %78.544’linii aciklayan ii¢ faktor
altinda toplandig1 goriilmektedir. Sikayet davranis sekillerine iligkin faktorler ise
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konuyla ilgili literatiire uygun olarak “kisisel tepkiler, sesli tepkiler ve ii¢iincii taraf
tepkiler” seklinde isimlendirilmistir. Diger yandan sikayet davraniglarina iliskin
faktorlerin giivenilirlik katsayilarmin kisisel tepkiler faktorii i¢in 0.921, sesli
tepkiler 0.840 ve iiciincii taraf tepkiler i¢in 0.770 oldugu saptanmstir. Bu baglamda
Olgek ve dlgege iliskin faktorler istatistiksel olarak gilivenilirdir.

Tablo 4: Katilimcilarin Sikdyet Davramslarma Iliskin Faktor Analizi
Sonuglar1

F1 F2 F3
IAilemi ve arkadaslarimu bu otele gelmemeleri konusunda uyaririm. 0.896
IAilemi ve arkadaslarimi bu restorana gelmemeleri konusunda uyaririm. | 0.880
Bu restoranda tekrar yemek yemem. 0.877
Bu otele tekrar gelmem. 0.856
Cevreme bu oteli kotiilerim. 0.675
'Yoneticilerden ¢abuk ve etkili bir ¢dziim talep ederim. 0.881
Sikayet konusu yiyecek ve/veya icecegin degistirilmesini talep ederim. 0.871
Sikayetimi restoran miidiiriine bildiririm 0.807
Yasal hakkimi ararim. 0.821
Restoran1 medyaya sikayet ederim. 0.808
Sikayetimi otel miidiiriine bildiririm. 0.660
Kaiser-Meyer Olkin Orneklem Yeterliligi 0.841
Bartlett Kiiresellik Testi Ki Kare Degeri (X°) 2752,240
Bartlett Kiiresellik Testi Anlamlilik Diizeyi 0.000
Faktorlere iligkin Ozdegerler 3.733 | 2.661 | 2.246
\Varyans Ag¢iklama Oranlar (%) 45.441 | 20.730 |12.373
Birikimli Varyans (%) 45.441 | 66.171 |78.544
Giivenilirlik Katsayis1 (Her Bir Boyut Igin) 0.921 | 0.840 | 0.770
Toplam Varyans Agiklama Orani (%) 78.544

F1: Kisisel tepkiler, F2: Sesli tepkiler, F3: Ugiincii taraf tepkiler

Arastirma  kapsaminda  gerceklestirilen  glivenilirlik  ve  gecerlilik
analizlerinden sonra tamimlayici analizler, iligki analizleri ve farkliliklar
belirlemeye yonelik analizler gergeklestirilmistir. Tamimlayict  analizler
kapsaminda her degiskenin siklig1 ve yiizdesi tablolar halinde sunulmustur. Daha
sonraki asamada, katilimcilarin sikdyet konular1 ve sikayet davranig sekillerine
iliskin goriigleri ylizde analizi, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
kullanilarak siklik tablolar1 seklinde sunulmustur.

Veri analizlerinin ti¢iincii asamasinda konuklarin sikdyet konularinin
sikdyet davranmis sekilleri tizerinde anlamli bir etkisinin olup olmadiginin
belirlenmesi amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon analizi gergeklestirilmistir. Coklu
dogrusal regresyon analizi, bagimli bir degisken ile, bu degisken iizerinde etkisi
oldugu varsayilan bagimsiz degiskenler arasindaki iligkinin matematiksel bir model
ile agiklanmasidir (Ural ve Kilig, 2005: 253).

Veri analizinin dordiincii asamasinda ise konuklarin sikayet konular1 ve
sikdyet davranis sekillerinin kontrol degiskenlerine goére anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigi  test edilmistir. Degiskenler arasindaki farkliliklarin
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belirlenmesinde, parametrik ve parametrik olmayan testler arasinda segim
yapilirken 6rneklem biiyiikliigli ve her bir faktoriin dagilimi ve homojenligi dikkate
almmustir. Bu kapsamda gergeklestirilen analizler sonucunda veri setinin
parametrik testlerin kullanimina uygun oldugu saptanmistir. Bu baglamda
farkliliklarin tespitinde bagimsiz drneklem T-testi (Independent Samples T-Test)
ve Varyans (One-Way ANOVA) analizinden faydalanilmistir. Analizlerde ilk
olarak parametrik verilere sahip bagimsiz iki grubun arasinda anlamli bir fark olup
olmadigmin test edilmesi amaciyla (Altunisik vd., 2010: 189) bagimsiz drneklem
T-testi kullamilmigtir. Diger yandan ikiden fazla grup arasinda anlamli bir fark olup
olmadigimi test etmek amaci ile (Altumisik vd., 2010: 197) varyans analizi
yapilmustir.

BULGULAR ve TARTISMA

Arastirma kapsaminda ilk olarak 6rneklemi temsil eden ve anket uygulanan
konuklara iligkin bilgiler incelenmis ve sonuglar Tablo 5°te verilmistir. Tablo 5
incelendiginde arastirma kapsaminda anketi yanitlayan konuklarin (katilimcilarn)
%50’sinin erkek (n: 198), % 49.2°sinin ise kadin (n: 195) oldugu, katilimcilarin
%77.3’1iniin evli oldugu ve yaklasik olarak yarisimin (% 49.7, n: 197) lise mezunu,
%29.1’inin ise lisans/lisansiistii egitim diizeyine sahip oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 5: Arastirmaya Katilanlara Ait Demografik Veriler

DEGISKENLER f %
Kadin 195 49.2
Cinsiyet Erkek 198 50.0
Yanitsiz 3 0.8
Bekar 83 21.0
Medeni durum Evli 306 77.3
Yanitsiz 7 1.7
Tkdgretim 75 18.9
Egitim durumu Lise ______ 197 49.7
Lisans / Lisans Ustii 115 29.1

Yanitsiz 9 2.3
24 yas alt1 55 13.9
25-34 yas 76 19.2
35-44 yas 211 53.3

Yas 45-54 yas 37 93
55-64 yas 13 33

65 ve lizeri 4 1.0
Emekli 45 11.4
Memur 76 19.2
Isci/serbest meslek 50 12.6
Meslek Isveren 45 11.4
Opgrenci 65 16.4
Ev hanimu 108 27.3

Yanitsiz 7 1.7

Toplam (N) 396 kisi
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Tablo 5’e gore 6rneklemi temsil eden kitlenin biiyiik bir ¢ogunlugunun 35-
44 yas grubunda (% 53.3, n: 211) oldugu, diger biiyiik kesimi ise % 33.1 ile 35
yasindan geng kisilerin olusturdugu belirlenmistir. Katilimcilarin sahip olduklari
meslekler incelendiginde ise en biiyiik grubu %27.3 ile ev hanimlarinin (n: 108)
olusturdugu, ev hanimlarmi sirasiyla memurlar (%19.2), 6grenciler (%16.4) ve
serbest meslek sahiplerinin (%12.6) izledigi saptanmustir.

Aragtirma  kapsaminda demografik verilerin analizinden sonra
katilimeilarin  restoran sikdyet konularmna iligkin ifadelere katilim diizeyi
incelenmistir. Bu kapsamda gergeklestirilen analiz sonuglari ise Tablo 6’da
sunulmustur. Tablo 6’da yer alan sonuglar incelendiginde sikayetlere iliskin
aritmetik ortalamalarin 3.00’1n altinda olmasi sebebiyle termal otel isletmelerinde
konaklayan ve anketi yanitlayan katilimcilarin restoran ve restoranda sunulan
hizmetlerden ¢ok fazla sikayet¢i olmadigr goriilmektedir. Bununla birlikte sikayet
konular1 faktorler bazinda incelendiginde personel kaynakli sikdyette bulunma (x:
1.931) egiliminin en az oldugu, yiyecek icecek kaynakli sikdyette bulunma (x:
2.009) egiliminin nispeten daha fazla oldugu ve hizmet atmosferi kaynakli
sikdyette bulunma (¥ 2.894) egiliminin digerlerine oranla en fazla oldugu
goriilmektedir.

Tablo 6: Arastirmaya Katilanlarm Sikayet Konularma Iliskin Tammlayici
Istatistikler

X — 1 [2]3[4]5]6
akior | X Hfade | S T o T 0 T 0 [0 | %
Servis personeli yardimsever degildi. 1.979 |1.016 [36.1 |41.7 9.6 [8.8 [2.3 |15
Servis personeli isini ciddiyetle yapmiyordu. 1.863 10.922 [39.6 |43.2 |9.1 [6.6 [1.3 0.3
Servis personeli nazik/saygili degildi. 1.913 |1.006 [40.2 |39.4 |8.8 [8.3 (2.0 |13
Personel sikdyetler karsisinda ilgisiz ve yetersizdi. 1.931 1.946 10.992 [36.1 |43.2 |83 [7.8 [2.3 |23
Serws.pe.rsonelmm yemekler hakkindaki bilgisi 2168 11172 133.6 136.9 [12.4 1106 156 |1.0
etersizdi.

Restorandaki karsilama kotitydii. 1.859 10.969 [40.7 |42.9 |45 [8.8 [1.5 |15
[Yemek sunumu yavasti. 1.990 |[1.005 |36.6 [40.4 |11.1 [10.4 |1.3 ]0.3
Yiyecek / iceceklerde kotii koku meveuttu 2.097 |1.116 [34.8 |38.9 [10.1 |[11.9 |3.5 |0.8
Yiyecekler taze degildi. 2.063 [1.100 [35.9 [39.9 [8.1 [12.9 2.8 |[0.5
[Yemekler iyi pismemisti. 1.934 [1.047 [39.6 [40.9 |7.1 |8.1 (33 |1.0
Yiyecekler sicakliklari uygun degildi. 2.009 2.025 |0.866 [24.7 |57.6 [9.1 [6.8 [1.5 0.3
Yiyecekler lezzetli degildi 2.038 [0.943 [28.0 [52.3 [9.1 (83 2.0 [0.3
Méniiniin besin degeri diisiiktii. 1.997 10.934 |30.3 |47.5 |12.1 |5.6 |23 |2.3
Yiyecek / iceceklerin sunumu kotiiydii. 1.997 10.899 [27.8 |54.3 |8.8 [6.3 (2.0 |0.8
Restoran havalandirmasi yetersizdi 2458 [1.184 [18.9 |46.7 [10.1 |16.2 |7.3 |0.8
Restoran giiriiltiliiydii. 2.765 [1.366 [18.2 [37.6 [8.6 [20.2 |15.2 0.3
Restoran 1s1s1 uygun degildi. 2.138 |0.951 [21.7 |55.3 114 (7.1 (3.3 |13
Restoran konforu yetersizdi. 2.184 [0.984 [20.7 |55.8 (9.3 |9.8 |33 [1.0
Restoran asir1 kalabalikti. 2.387 2.894 [1.447 [19.2 |32.6 [8.1 |19.9 [20.2 |---
(]}:gsitlodrfn ve yemek takimlarinin temizligi yeterligi 2499 11302 1232 409 81 1164 |10.6 0.8
Restoran 1siklandirmast iyi degildi. 2.100 |0.932 [22.2 |56.8 (9.3 [6.8 |3.0 [1.8
Restoran dekorasyonu kétitydii. 2.181 [0.948 [20.5 |54.8 [11.9 |9.8 [2.3 |.8

X : Aritmetik ortalama, s.s: Standart sapma, 1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:
Fikrim yok, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum, 6: Yanitlamayan
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Tablo 6 detayli olarak incelendiginde ifadeler bazinda katilimcilarin en
fazla restoranin asir1 kalabalik olmasindan ( X : 2.894, s.s: 1.447) sikdyetci oldugu
anlagilmaktadir. Restoranin asir1 kalabalik olmasi konusundaki sikdyetleri ise
sirastyla restoranin giiriiltiilii olmas1 (X : 2.765, s.s: 1.336), yiyecek/igecek
fiyatlarmm yiiksek olmasi ( X : 2.708, s.s: 1.397), restoran yemek takimlarmm
yeterince temiz olmamasi ( X : 2.499, s.s: 1.302) ve restoran havalandirmasinin
yetersiz olusu ( X : 2.458, s.s: 1.184) takip etmektedir. Katilimcilarmn restoran ve
restoranda sunulan hizmetlerden digerlerine oranla en az sikdyet ettigi konunun ise
yemek porsiyonlarmnin kii¢iik olmasi ( X : 1.848, s.s: 0.995) oldugu saptanmustir.

Veri analizi siirecinde katilimcilarin restoran ve restoranda sunulan
hizmetlere yonelik sikayet konular1 degerlendirildikten sonra sikayet davranislari
analiz edilmis ve sonuglar Tablo 7’de sunulmustur. Tablo 7°de sunulan veriler
baglaminda sesli tepkilerin ( X : 3.626), ligiincii taraf tepkiler ( X : 2.936) ve kisisel
tepkilere ( X : 2.734) oranla daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Tablo 7: Arastrmaya Katilanlarin Sikdyete Yonelik Tepki Sekillerine
[liskin Tanimlayici Istatistikler

X | X 1 |2 (3] 4[5 6
fakior |ifade | S| % | % | %| %| %| %

Ailemi ve arkadaslarimi bu otele gelmemeleri
konusunda uyaririm.
/Ailemi ve arkadaslarimi bu restorana gelmemeleri

2.860 [1.249|15.9 |34.6 |11.4 |27.0 (9.6 |1.5

2.795 |1.274|12.6 (36.9 |12.4 (27.0 |10.6 |.5

konusunda uyaririm. 2.734

Bu restoranda tekrar yemek yemem. 2.780 [1.329|18.4 [34.3 9.3 [26.0 |11.6 |.3
Bu otele tekrar gelmem. 2.665 |1.348(23.2 |31.3 |10.1 |23.5 [10.6 |1.3
Cevreme bu oteli kotiilerim. 2.578 [1.341(25.0 |32.1 |12.4 |18.2 [11.1 |1.3
Y oneticilerden ¢abuk ve etkili bir ¢6ziim talep ederim. 3.772 [1.253 6.1 |14.4 |11.4 |30.8 (359 |1.5
Sikayet konusu yiyecek ve/veya igecegin 3.626 [3.644 [1303]7.6 [17.2 8.8 [32.3 313 (2.8
degistirilmesini talep ederim.

Sikayetimi restoran miidiiriine bildiririm 3.445 [1.110|5.8 |[18.4 |13.1 |48.7 |12.6 |1.3
[Yasal hakkimi ararim. 3.010 [1.29415.9 (21.7 |18.2 {30.3 |12.1 |1.8
Restoran1 medyaya sikdyet ederim. 2.936 [2.570 [1.196|21.2 |31.3 [20.7 [19.7 |5.8 |13
Sikayetimi otel miidiiriine bildiririm. 3.273 |1.149 6.3 |24.2 |15.4 404 [11.6 2.0

X : Aritmetik ortalama, s.s: Standart sapma, 1: Kesinlikle Katilnmyorum, 2: Katilmryorum, 3:
Fikrim yok, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum, 6: Yanitlamayan

Tablo 7 ifadeler bazinda degerlendirildiginde ise katilimeilar tarafindan
digerlerine oranla daha fazla gosterilen sikayet davramiginin “herhangi bir
davramigta bulunmama” (X : 3.985, s.s: 1.238) oldugu goriilmektedir.
Yoneticilerden ¢abuk ve etkili bir ¢oziim talep etme ( X : 3.772, s.s: 1.253),
yiyecek/igecegin degistirilmesini talep etme ( X : 3.644, s.s: 1.303) ve sikayeti
restoran miidiiriine bildirme ( X : 3.445, s.s: 1.110) seklindeki davraniglarin da
diger sikayet davraniglarina oranla daha fazla sergilenen davraniglar oldugu
anlagilmaktadir. Diger yandan katilimcilar tarafindan digerlerine oranla en az
sergilenen sikAyet davramsglari restorani ¢evresine kotiileme ( X : 2.549, s.s: 1.292)
ve restoram medyaya sikAyet etme ( X : 2.570, s.s: 1.196) seklindedir.
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Termal konaklama isletmelerinde konaklayan ve anketi yanitlayan
katilimcilari restoran ve restoran hizmetlerine yonelik sikdyet konulari ile sikayete
iliskin tepki sekillerine ait tamimlayici veri analizinden sonra, termal konaklama
isletmelerinde konaklayan ve arastirmaya katkida bulunan katilimcilarin restoran
ve restoran hizmetlerine yonelik sikdyet konular ile sikayet davramslar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski olup olmadigi ve ayrica arastirmanin temel
hipotezinin test edilmesi amaciyla korelasyon analizi gerceklestirilmistir.

Tablo 8’de yer alan korelasyon analizi sonuglarma gore katilimcilarin
sikdyet konulari ile sikayet davranislari arasinda (r: 0.134, p: 0.12) pozitif yonde,
zayif bir iliski mevcuttur. Bu kapsamda arastirmanin temel varsayimi olan “Termal
otel isletmelerinde konaklayan konuklarin restoran ve restoran hizmetlerine yonelik
sikdyet konularmin sergilemis olduklar1 sikdyet davranislari iizerinde istatistiksel
olarak anlamli bir etkisi bulunmaktadir” varsayimi kabul edilmistir.

Tablo 8: Arastirmaya Katilanlarin Sikayet Konular1 ile Sikdyet
Davranislart  Arasindaki iliskileri Belirlemeye Yonelik Korelasyon Analizi
Sonuglar1

3 «2 | g2 . z s
S. | 32| 22 = 5 = g z
52 S8 g g s 3 E 28 SE |SE
Mo = o 2% K 5 =T g2 |22
& 8= == g £ 25 | 35 |85
sk | 8E | EE | £ z | 35| g7 |&"
5 2| &2 [~ “ > = 7
~ & SV, o

Personel Kaynakli r 1

Sikayetler p

Yiyecek Igecek r | 0424 1

Kaynakl Sikayetler p | 0.000

Hizmet Atmosferi r| 0284 | 0.4827 1

Kaynakl Sikayetler p | 0.000 0.000

. . r | 02260 | 01727 | 0.048 1
Kisisel Tepkiler b | 0000 | 0001 | 0358
Sesli Tepkiler r | 0042 | 0.089 | 03317 | 0295 1
p | 0425 | 0.086 | 0.000 | 0.000

Ugiincii Taraf r | 0100 | -0.009 | -0.024 | 0.417" | 0451 1

Tepkiler p| 0054 | 0864 | 0.651 | 0.000 | 0.000

Sikayet Davranis r | 01537 | 01387 | 0.081 | 0.8497 | 0.683" | 0.744" 1

Toplam p | 0004 | 0009 | 0.126 | 0.000 | 0.000 | 0.000

Sikayet Konusu r | 07237 | 0.8027 | 07927 | 0.1147 | 0.1757 | 0.000 | 0.134° | 1

Toplam p | 0000 [ 0.000 [ 0.000 | 0.033 | 0.001 0.993 | 0.012

**.0.01 diizeyinde korelasyon anlamlidir, *. 0.05 diizeyinde korelasyon anlamlidir.

Katilimeilarin sikdyet konular ile sikayet davranislar arasinda iliski olup
olmadigmin analizinden sonra, termal konaklama isletmelerinde konaklayan ve
arastrmaya katkida bulunan katilimcilarin restoran ve restoran hizmetlerine
yonelik sikdyet konularimin sikayet davraniglari tizerinde anlamli bir etkisinin olup
olmadigimin  anlagilmast  amaciyla basit dogrusal regresyon analizi
gergeklestirilmistir. Bu asamada sikdyet davraniglarmin sikayet konularina goére
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sekillendigi varsayimindan hareketle sikdyet davramislarma ait faktorler bagiml
degisken, sikdyet konularma ait faktorler ise bagimsiz degiskenler olarak
degerlendirilmistir.

Tablo 9: Arastirmaya Katilanlarin Sikayet Konularmin Sikdyet
Davranislart  Uzerindeki Etkilerini Belirlemeye Y&nelik Regresyon Analizi
Sonuglar1

Bagimsiz degiskenler B degerleri | Standart hata |Beta degerleri | T degerleri Anlamlilik Diizeyi (p)

\Sabit 2.569 0.172 14.961 0.000*
\Sikayet konusu 0.200 0.079 0.134 2.525 0.012*
R=0.134 R>=0.018 Diizeltilmis R>=0.015 F=6.373 p=0.012*

Tablo 9°da yer alan analiz sonuglarma gore, uygulanan basit dogrusal
regresyon analizi uygundur (F=6.373, p<0,05). Dolayisiyla restoran ve restoran
hizmetlerine yonelik sikayet konularinin sikayet davranislarina etkisini belirlemeye
yonelik regresyon modeli “Sikdyet Davranisi= 2.569+0.200 x Sikdyet Konusu”
seklindedir. Regresyon modeline gore katilimcilarn sikdyet konularinda
gergeklesen 1 birim artig, sikdyet davraniglari {izerinde 0.200’lik bir artis meydana
getirecektir. Buna gore arastirmanin temel hipotezi olan “H;: Termal otel
isletmelerinde konaklayan konuklarin restoran ve restoran hizmetlerine yonelik
sikdayet konular1 sikayet davramiglarii etkilemektedir.” hipotezi kabul edilmistir.

Katilimeilarin  gikdyet konularmin genel olarak sikdyet davraniglarini
etkilediginin saptanmasindan sonra, gikdyet konularmi olusturan alt faktorlerin
sikdyet davranisi olusturan alt faktorler tizerindeki etkilerinin derecesini 6lgmek
icin ¢oklu dogrusal regresyon analizleri gergeklestirilmistir. Bu kapsamda ilk
olarak katilimeilarin sikayet konularmin sikdyete yonelik kisisel tepkileri
iizerindeki etkilerinin derecesi degerlendirilmis ve sonuglar Tablo 10°da
sunulmustur.

Tablo 10: Arastirmaya Katilanlarin Sikdyet Konularinin Sikayete Iliskin
Kisisel Tepkileri Uzerindeki Etkilerini Belirlemeye Yonelik Regresyon Analizi
Sonuglar1

Bagimsiz degiskenler B degerleri |Standart hata degg'llleri T degerleri f)?;lzae';lth(ﬁf
\Sabit 2.284 0.220 10.390 0.000*
\Personel kaynakl sikdyetler 0.306 0.086 0.204 3.558 0.000*
Yiyecek/icecek kaynakl sikdyetler 0.258 0.099 0.162 2.591 0.010*
\Hizmet atmosferi kaynakl sikdyetler -0.304 0.087 -0.207 -3.502 0.001*
R=0.287 R™=0.082 Diizeltilmis R*=0.074 F= 10.373 p=0.000*

Tablo 10°da yer alan sonuglara gore uygulanan ¢oklu dogrusal regresyon
analizi uygundur ve regresyon modeli “Sikayet Davramsi= 2.284 + 0.306x
personel kaynakli sikdyetler + 0.258xyiyecek igecek kaynakli sikayetler -
0.304xhizmet atmosferi kaynakli sikayetler” seklindedir. Buna gore katilimcilarin
personel kaynakli ve yiyecek/igecek kaynakli sikayet konularimin kigisel sikayetleri
arttirdigi, hizmet atmosferi kaynakli sikayetlerin ise kisisel sikayetleri azalttigi
goriilmektedir. Sonuglar baglaminda arastirmanin “H;,: Termal otel isletmelerinde
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konaklayan konuklarin restoran ve restoran hizmetlerine yonelik sikdyetleri kigisel
sikayet davraniglarini etkilemektedir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 11°’de katilimcilarin sikdyet konularmin sikayete yonelik sesli
tepkileri tizerindeki etkilerini belirlemeye yonelik gerceklestirilen ¢coklu dogrusal
regresyon analizi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 11: Arastirmaya Katilanlarm Sikdyet Konularmnin Sikayete Mliskin
Sesli Tepkileri Uzerindeki Etkilerini Belirlemeye Yonelik Regresyon Analizi
Sonuglar1

Bagimsiz degiskenler B degerleri St:r;;l:rt Beta degerleri | T degerleri f)?;lzae';lth(ﬁf
\Sabit 2,826 0,206 13,700 ,000*
\Personel kaynakl sikdyetler -0,219 0,080 -0,150 -2,728 ,007*
Yiyecek/icecek kaynakl sikdyetler -0,064 0,093 -0,041 -0,682 ,496
\Hizmet atmosferi kaynakl sikdyetler 0,573 0,081 0,399 7,033 ,000*
IR=0.373 R’=0.139 Diizeltilmis R?=0.131 F= 18.860 p=0.000*

Tablo 11°da yer alan sonuglara gore uygulanan ¢oklu dogrusal regresyon
analizi uygundur ve regresyon modeli “Sikayet Davranigi= 2.284 + 0.573x hizmet
atmosferi kaynakli sikdyetler - 0.219xpersonel kaynakli” seklindedir ve sikayet
konulari sesli tepkiler tizerinde (F: 18.860, p>0.01) genel olarak anlamli bir etkiye
sahiptir. Buna gore arastirmanin “H,,: Termal otel isletmelerinde konaklayan
konuklarin restoran ve restoran hizmetlerine yénelik sikdyetleri sesli sikdyet
davramislarimi  etkilemektedir.” Thipotezi kabul edilmistir. Bununla birlikte,
katilimeilarin hizmet atmosferi kaynakli sikdyetlerindeki 1 birim artis sesli tepki
davranigin1 0.573 oraninda arttirirken, personel kaynakli sikayetlerdeki 1 birim
degisim sesli tepki davranigini 0.219 azaltmaktadir. Katilimcilarin yiyecek/igecek
kaynakli sikdyetleri ise sesli tepki davranisi iizerinde anlamli bir etkiye sahip
degildir.

Arastirmada regresyon analizleri kapsaminda son olarak katilimcilarin
sikdyet konularmin iigiincii taraf tepkiler tizerindeki etkilerini belirlemeye yonelik
coklu dogrusal regresyon analizi gerceklestirilmis ve sonuglar Tablo 12°de
sunulmustur.

) Tablo 12: Arastirmaya Katilanlarin Sikdyet Konularinin Sikayete Iliskin
Ugiincii Taraf Tepkileri Uzerindeki Etkilerini Belirlemeye Yonelik Regresyon
Analizi Sonuglar1

Bagimsiz degiskenler B degerleri |Standart hata degg'llleri T degerleri /;)leae';llhé;f
\Sabit 2915 0.208 14.024 0.000*
\Personel kaynakl sikdyetler 0.177 0.080 0.129 2.196 0.029*
Yiyecek/icecek kaynakl sikdyetler 0-.128 0.094 -0.087 -1.360 0.175
\Hizmet atmosferi kaynakl sikdyetler -0.040 0.081 -0.030 -0.493 0.622
R=0.127 R2=0.016 Diizeltilmis R2=0.008 F= 18.860 p=0.000*

Tablo 12’de yer alan regresyon analizleri sonuglarina gore ¢oklu dogrusal
regresyon analizi uygundur ve regresyon modeli “Sikdyet Davramgi= 2.915+
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0.177x personel kaynakli sikdyetler” seklindedir. Buna gore personel kaynakl
sikdyetlerde meydana gelen 1 birimlik artig, liglincii taraf tepkilerini 0.177
arttirmaktadir. Diger yandan yiyecek/i¢cecek kaynakli ve hizmet atmosferi kaynakl
sikdyetler ti¢lincii taraf tepkiler tizerinde anlamli bir etkiye sahip degildir. Model
genel olarak degerlendirildiginde ise sikayet konulari iiglincii taraf tepkiler
iizerinde (F: 18.860, p>0.01) genel olarak anlamli bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir.  Dolayisiyla arastrmanin  “H,.. Termal otel isletmelerinde
konaklayan konuklarin restoran ve restoran hizmetlerine yonelik sikdyetleri ti¢iincii
taraf sikayet davraniglarini etkilemektedir.” hipotezi kabul edilmistir.

Arastirma  verilerinin  analizi stirecinde son asamada  kontrol
degiskenlerinin konuklarin sikdyet konular1 ve sikdyet davramiglarmna gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi test edilmistir. Bu
kapsamda bagimsiz degiskenlerdeki grup sayisina bagli olarak gergeklestirilen
bagimsiz o6rneklem T-testi (iki grup) ve Varyans (ikiden fazla grup) analizlerinde
katiimcilarm  sikdyet konulart ve sikdyet davramiglarinin cinsiyetlerine,
mesleklerine ve egitim diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi saptanmustir.

Diger yandan gerceklestirilen T-testlerinde katilimeilarin  sikayet
davramglarmin medeni durumlarma goére anlamli bir farklilik gosterdigi tespit
edilmistir ve analiz sonuglar1 ise Tablo 13’te sunulmustur. Tablo 13’te yer alan
sonuglar dogrultusunda katilimcilarin gikdyet davranislart (p: 0.005, p<0.05)
medeni durumlarina gore anlamli bir farklilik géstermektedir. Sonuglar baglaminda
evli olan katilimcilarin (X 3.147, s.s: 0.815) bekar olan katilimcilara gore daha
fazla sikayette bulunduklarmi séylemek miimkiindiir.

Tablo 13: Arastirmaya Katilanlarm Sikdyet Konulart ve Sikayet
Davraniglarinin Medeni Durumlarina Goére Karsilastirilmasina Yonelik T-Test
Sonuglar1

— Serbestlik | Anlamlilik

\Boyutlar Gruplar N X 5.8 F Degeri derecesi | Diizeyi (p)
Evli 168 | 2.091 | 0552

Kisisel Tepkiler gi‘iﬁr 17856 ;:ggz : f‘]‘g 0472 257 0.014*

Usiincii Taraf Tepkiler gi‘iﬁr 1758 ;;ﬁg (1):34213) 0.054 257 0.010*

Sesli Tepkiler gi‘iﬁr 17; . g:ggg 8:2;3 0.056 257 0.424

Sikayet Davranislari Toplam gi‘iﬁr 17736 g?i; 8:;‘:? 3778 248 0.05%

X : Aritmetik ortalama, s.s: Standart sapma.

Katilimecilarin -~ sikdyet  davramiglari  alt  faktérler  baglaminda
degerlendirildiginde medeni duruma gore en yiiksek diizeyde anlamli farklilik arz
eden faktoriin ticiincii taraf tepkiler (p: 0.010, p<0.05) oldugu goriilmektedir. Bu
baglamda evli katilmcilarm ( X : 2.843, s.s: 1.040) bekar katilimcilara gore
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oteli/restoran1 daha fazla kotiilemekte, daha fazla medyaya sikayet etmek ve yasal
hakkini aramaktadir.

Katilimeilarin sikdyet davramiglarinda medeni durumlarma goére anlamli
farklilik arz eden bir diger sikdyet davrams1 ise kisisel tepkilerdir (p: 0.014,
p<0.05). Buna gore evli katilimcilar ( X : 2.901, s.s: 1.110) bekar katilimcilara gore
otele/restorana gelmeme konusunda arkadaslarini/yakin ¢evresini daha fazla
uyarmakta veya daha fazla otel/restorana tekrar gelmeme egilimi
gostermektedirler.

Katilimeilarin  gikdyet konular1 ve sikdyet davranmiglarinin yas gruplari
baglaminda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigi Varyans
analizi (One Way ANOVA) ile test edilmis ve analiz sonucunda sikayet
davraniglarmin yas gruplart baglaminda (p:0.035, p<0,05) anlamli bir farklilik
gosterdigi saptanmigtir (bkz. Tablo 14).

Tablo 14: Katilimcilarin Sikayet Konular1 ve Sikayet Davraniglarmin Yas
Gruplarina Gore Karsilastirilmasina Yonelik Varyans Analizi Sonuglari

Degiskenler Degisim kaynagr | Kareler Serbestlik Kareler F degerleri | Anlamhlik
toplami derecesi ortalamasi Diizeyi (p)

Kisisel tepkiler Gruplar arasi 11.869 5 2.374 1.858 0.101
Grup i¢i 480.468 376 1.278

Uglincii taraf Gruplar arasi 12.360 5 2.472 2.511 0.030*

tepkiler Grup i¢i 368.193 374 984

Sesli tepkiler Gruplar arasi 13.099 5 2.620 2.349 0.041*
Grup i¢i 418.284 375 1.115

Sikayet Gruplar arasi 8.284 5 1.657 2.429 .035*

davramglari toplam |Grup ici 248.253 364 .682

Tablo 14’te yer alan sonuglar alt faktdrler bazinda degerlendirildiginde
katilimcilari sikayet davraniglarinin iiglincii taraf tepkiler (p: 0.030, p<0.05) ve
sesli tepkiler (p: 0.041, p<0.05) boyutunda yas gruplarina gére anlamli bir farklilik
gosterdigi tespit edilmistir.

Sikdyet davraniglar1 ve sikayet davramislarmin alt faktorleri olan {iglincii
taraf tepkiler ve sesli tepkiler boyutunda yas gruplarina gore tespit edilen farkliligin
kaynaginin saptanmasi i¢in ise Post Hoc testlerinden Ryan-Einot-Gabriel-Welsch F
testi gergeklestirilmis ve sonuglar Tablo 15°te sunulmustur.
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‘ Tablo 15: Baz1 Sikayet Davranislar1 ve Yas Gruplar1 Arasindaki Farkliliga
Iliskin Ryan-Einot-Gabriel-Welsch F Testi Sonuglari

Bagimsiz
Bagiml Degisken Degisken Sayt (n) X
Alt Boyutlar
24 yas ve alti 51 3.0lab
25-34 yas 72 2.87ab
e . 35-44 yas 203 3.05b
Uglincii taraf tepkiler 4554 yas 37 2.50a
55-64 yas 13 2.54ab
65 yas ve lizeri 4 2.75ab
24 yas ve alti 52 3,89b
25-34 yas 73 3,77ab
. . 35-44 yas 202 3.59ab
Sesli tepkiler 4554 yas 37 3.33ab
55-64 yas 13 2.73ab
65 yas ve lizeri 4 2.67a
24 yas ve alti 50 3,17b
25-34 yas 70 2.99ab
Sikayet 35-44 yas 197 3.06b
davranislar: toplam  |45-54 yas 36 2.65a
55-64 yas 13 2.68ab
65 yas ve lizeri 4 2.86ab

X : Aritmetik ortalama. a,b farkl1 farkli harfleri igeren gruplar arasindaki farkhilik anlamlidir.

Tablo 15’te yer alan analiz sonuglarma gore termal konaklama
isletmelerinde konaklayan ve 45-54 yas grubunda yer alan konuklarin sikayet
davramislar: ( X : 2.65), 35-44 yas grubu ( X : 3.06) ve 24 yasinda veya daha geng
olan ( X : 3.17) konuklara gére anlaml bir farklihk gostermektedir. Sonuglar
baglaminda 35-44 yas grubu ve 24 yasinda veya daha geng¢ olan konuklar, 45-54
yas grubundaki konuklara gore daha fazla sikdyet davramisi gosterme
egilimindedirler. Diger yandan 45-54 yas grubundaki konuklar ( X : 2.50) ile 35-44
yas grubundaki konuklarm ( X : 3.05) {igiincii taraf tepkileri arasmda anlamh bir
farklilik oldugu ve 35-44 yas grubundaki konuklarin daha fazla {iglincii taraf
tepkide bulundugu anlasilmaktadir. Sesli tepki davramisina iliskin analiz
sonuglarma goére de 24 yasinda veya daha geng olan konuklar ( X : 3.89) ile 65 yas
ve lizeri yasa sahip konuklar (X : 2.67) arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir. 24 yas veya daha geng olan konuklar 65 yas ve iizerin konuklara
gore daha fazla sesli tepki davranisi sergileme egilimindedirler.

SONUC

Termal konaklama isletmelerinde konaklayan konuklarin restoran ve
restoran hizmetlerine yonelik sikdyet konular1 ve sikdyet davranislarinin
belirlenerek, sikayet konularmmin sikdyet davramslart tizerindeki etkilerini
incelemeyi amaglayan bu c¢alismada; konuklarm sikdayet konulari ile sikayet
davraniglar1 arasinda anlamli bir iliski oldugu ve sikdyet konularimin sikayet
davramglarmi etkiledigi saptanmustir. Arastirma sonuglari detaylandirildiginda
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termal otel isletmelerinde konaklayan konuklarin sikdyete iliskin kisisel tepkilerde
bulunmalarinda 6ncelikli olarak personel kaynakli sikayetler ve hizmet atmosferi
kaynakli sikdyetlerin, sonrasinda ise yiyecek/igecek kaynakli sikayetlerin etkili
oldugu belirlenmistir. Bu baglamda otel biinyesinde bulunan restorandaki
kargilama hizmetinden baglayarak, yemek sunum hizi, saygi, kibarlik,
yardimseverlik, yemek hakkinda bilgi alma gibi konularda ve restoran isisi,
giiriltiisti, kalabalig1 vb. hususlarda sorunlarla karsilagan konuklarin kisisel tepki
gosterme yoluyla sikayet davranisi sergiledigi belirlenmistir. Bu konuklar kisisel
tepkiler kapsaminda termal otel isletmesine veya isletmenin restoranina bir daha
gelmemeyi ve bu durumu yakin ¢evresine anlatarak onlar1 da gelmeme konusunda
uyarmay1 diislindiigli sonucuna ulasilabilir. Arastirmada elde edilen bir diger
onemli bulgu konuklarin restoran hizmetlerine yonelik sesli tepkilerinde etkili olan
baslica faktoriin hizmet atmosferi kaynakli sikdyetler oldugudur. Dolayisiyla
yemek hizmeti aldigi restoranda havalandirma, 1s1, giiriiltii, kalabalik, konfor,
1siklandirma ve dekorasyon gibi konularda memnun olmayan konuklar sikayete
iliskin olarak oOncelikle yonetimden hizli bir ¢oziim talep etmekte,
yemegin/igecegin degistirilmesini talep etmekte ya da sikdyetlerini restoran
miidiiriine iletmektedirler. Konuklarin restorani/oteli ¢evresine ve/veya medyaya
kétillemesi ya da yasal hakkini aramasi igeren Ugiincii taraf tepkilerinde ise
personel kaynakl sikayetlerin etkili oldugu saptanmistir.

Restoran hizmetlerine yonelik sikdyet konularinin sikayet davranislari
iizerindeki etkilerine yonelik elde edilen sonuglar baglaminda termal otel
isletmelerinin, sikayetleri 6nlemek ve miisteri memnuniyetini daha da arttirmak
icin asagida belirtilen 6nerileri dikkate almas1 gerekmektedir;

e Termal otel igsletmeleri personel kaynakli sikayetleri azaltmak i¢in hizmet igi
egitimler veya profesyonel danigmalik yoluyla personelin hizmet kurallari ve
standartlarini en iyi sekilde uygulamasini saglamalidir.

o Konuklarin yiyecek/icecek kaynakli sikayetlerinin kigisel tepkilere sebep
oldugu g6z Oniinde bulundurularak mutfak departmaninda ekipman ve
personel niteligi arttirilmali, yiyeceklerin/igeceklerin kalitesinden 6diin
vermemelidir.

o Restoran/otel yoneticileri veya personeli konuklarla agik bir iletisim kurmali,
sikdyeti 6zenle dinleyerek etkili ¢6ziim yontemleri gelistirmelidir. Nitekim
misteri sikdyetlerinin hizli ve dogru bir sekilde ¢oziilmesi ile miisteriler
gorliglerini daha fazla iletmekte ve restoranlarda hizmet Kkalitesinin
gelistirilmesinde 6nemli bir bilgi kaynagi olusturabilmektedirler (Galicic ve
Ivanovic, 2008: 249).

o Konuklarin sikayetlerini bildirmeleri i¢in uygun bir ortam yaratilarak
konuklarin cesaretlendirilmesi gerekmektedir. Nitekim memnun olmayan
miisterilerin sikdyetini bildirme yoniinde cesaretlendirilmesi miisterilerle
uzun siireli iligkilerin kurulmasim saglayan o6nemli bir pazarlama araci
olarak kullanilabilmektedir (Kim ve Boo, 2011: 253).
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o Termal otel isletmeleri medyada imaj kaybina ugramamak ve yasal
sorunlarla karsilasmamak igin yiyecek/icecek Kkalitesine ve personel
niteligine 6nem vermeli, bu konuda restoranlarda karsilagilan sorunlari en
kisa stirede ¢6ziime kavusturmalidirlar.

Arastirmadan elde edilen tanimlayici sonuglar, katilimcilarin sikayet
konularmin genellikle hizmet atmosferi unsurlart {izerinde yogunlastigin
gostermektedir. Konuyla ilgili literatiir incelendiginde DeFranco ve digerleri
(2005: 180) tarafindan gergeklestirilen arastirmada hizmet atmosferi kaynakli
sikdyetlerin 6n planda oldugu, diger yandan Wildes ve Seo (2001), Su ve Bowen
(2001), Muller vd. (2003) ve Lee vd (2008) tarafindan gergeklestirilen ¢aligmalarda
yiyecek/igecek kusurlari ve personel hatalarmin 6n planda oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla restoranlarda miigteri sikayetlerinin arastirmanmn yapildigr iilke,
restoran kosullar1 ve misteri niteligine gore farklilik gosterdigini sdylemek
mimkiindiir. Yine, tanimlayic1 bulgulara gore termal otel isletmelerinde en sik
goriilen miisteri sikayet davraniglarinin sesli tepkiler oldugu anlasilmaktadir. S6z
konusu bulgular ilgili literatiir ile karsilastirildiginda cesitli yazarlarin (Lam ve
Tang, 2003; Kim ve Lynn, 2007; Heung ve Lam, 2003; DeFranco vd., 2005)
yaptiklar1 arastirmalarda kisisel tepkilerin 6n planda oldugu, sesli tepkilerin ise
bir¢ok durumda kisisel tepkileri izledigi veya ilk sirada oldugu goriilmektedir. Bu
noktada termal otel isletmelerinde konuk sikdyetlerinin 6grenilmesinde etkin bir
yol izlendigi, konuklarin sikayetlerini sikdyet konusunun ortaya c¢iktigi anda
bildirmesinin saglandig1 sonucuna ulasilabilir.

Aragtirmada termal otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin sikayet
davraniglarma iligkin goriislerinin medeni durumlarina gére farklilik arz ettigi, bu
baglamda evli bireylerin bekar olanlara nispeten daha fazla sikayet davranisinda
bulundugu, sikayet davraniglarinda da tiglincii taraf tepkileri ve kisisel tepkileri
daha c¢ok sergiledikleri saptanmistir. Arastirmada son olarak termal otel
isletmelerinde konaklayan misafirlerin sikdyet davraniglarina iligkin gorislerinin
yas gruplarina gore farklilik arz ettigi saptanmistir. Bu kapsamda 18-24 yas
grubunu temsil eden geng konuklarin orta ve liglincli yas grubundaki konuklara
gore daha fazla sikayet davramiginda bulundugu goriilmektedir. S6z konusu
bulgular Lam ver Tang (2003) tarafindan Hong Kong otellerinde gerceklestirilen
caligma sonuclarmi desteklemektedir. Yazarlar gen¢ yas grubundaki restoran
miisterilerinin daha fazla sikdyet davraniginda bulunmasini beklenti diizeylerinin
diger yas gruplarina gore daha fazla olmasina baglamaktadir. Geng yas grubunda
yer alan miisterilerin hizmet alimi i¢in katlandigr maddi deger karsiliginda sahip
olduklar1 beklentileri karsilanmadigi durumda sikdyet davranisi egiliminde
bulunmaktadir.

Arastirma sonuclar1 genel olarak degerlendirildiginde restoran hizmetlerine
yonelik sikayet konularmin sikayet davraniglari iizerinde belirgin etkileri oldugu ve
sikdyet davramglarinin medeni durum ve yas gruplart gibi bazi demografik
degiskenlere gore farklilik arz ettigi, diger yandan sikdyet konular1 ve sikayet
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davraniglarinda cinsiyet, egitim diizeyi ve meslek gruplarmin etkili olmadigi
gOriilmiistiir. Bununla birlikte arastirma sonuglariin érneklem ile sinirli oldugunu
ve bunun arastirma sonuglarimin genellenmesinde bir sinirlilik oldugunu belirtmek
gerekmektedir. Diger yandan, arastirmada anket yonetimi ile verilerin toplanmasi
sebebiyle sikdyet konular1 ve davranislarinda degerlendirilmeyen unsurlarin var
olabilecegi de unutulmamalidir. Dolayisiyla konuyla ilgili olarak gelecekte daha
detayl1 arastirmalarin gergeklestirilmesi, bu kapsamda sikayet konulari ile sikayet
davramiglar1 arasindaki iligkilerin ifadeler bazinda daha detayl olarak incelenmesi,
demografik degiskenlerin sikayet konular1 ve davranislar: tizerindeki etkilerinin ele
alindig1 daha fazla arastirma gergeklestirilmesi ve sikdyet davranisi durumunda
restoran/otel  yoneticilerinin = ¢6ziim yollarina iligkin ~stratejileri  belirten
aragtirmalarin yaymlanmasi gerekmektedir.
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