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Oz: Hizmet kalitesinin bir tamamlayicisi ve miisteri iliskileri yonetimi ile yakindan iliskili
olan sikdyet yonetimi kavrami, igletmelerin miisterileri ile uzun vadeli basaril iligkiler
stirdiirebilmesi icin etkili bir arac¢tir. Miisteri sikayetleri; isletmelerin ¢alisanlarin
performansini  degerlendirmesine, is stire¢lerini kontrol etmesi ve aksayan yonlerini
belirlemesine, olaylart miisterinin goziiyle bakmasina ve sadakat duygusu yaratarak
stirdiiriilebilir miisteri iliskileri yonetimi gelistirmelerine olanak saglamaktadir. Bu makalede
miisteri gikdyet yonetimi perspektifinden miisteri memnuniyeti ve davramigsal niyetler
incelenerek kavramsal bir model onerisinde bulunulmustur. llgili literatiir dogrultusunda
gelistirilen modelde, miisterilerin sikayetlerinin dagitim, prosediir ve etkilesim adaleti
cergevesinde ele almip adil bir sekilde yonetilmesi, miisterilerin isletmeye olan hem genel
memnuniyetlerini hem igletmeyle olan gelecekteki iliskilerini belirleyen davranissal
niyetlerini etkilemektedir. Miisterilerin memnuniyetleri dogrultusunda sadakatlerinin
gelistigi ve agizdan agiza olumlu iletisim gelistirdikleri de diisiiniildiigiinde memnuniyetin
davranissal niyetin bir énciili oldugu séylenebilir. Sonug¢ olarak miisteri memnuniyetinin
sikdyet yonetimi ve davramigsal niyetlere aracilik rolii iistlendigi bu modelin hem teori de hem
uygulamada test edilerek literatiire katki saglamasi beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Sikdyet Yonetimi, Miisteri Memnuniyeti, Davranigsal Niyetler

A Conceptual Model Proposal on Customer Satisfaction and Behavioral
Intention Through The Perspective of Complaint Management

Abstract: The concept of complaint management, which is a complement to the service
quality and closely linked to the customer relationship management, is an effective tool for
businesses to maintain long-term successful relationships with their customers. The customer
complaints provide the businesses to evaluate the performance levels of their employees, to
control the business processes and to determine their lacks, to take the customer's views into
consideration and to develop sustainable customer relationship management by creating a
sense of loyalty. In this article, a conceptual model is proposed by examining the customer
satisfaction and their behavioural intentions in respect to the customer complaint
management. In the model developed in accordance with the relevant literature handles the
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complaints of the customers in the frame of distribution, procedure and the justice of
interaction as the fair management affects customers' overall satisfaction with businesses and
their behavioural intentions that determine their future relationships with the businesses. In
addition, it is seen that satisfaction is a precursor of behavioural intention when it is
considered that loyalty develops in direction with the satisfaction of its customers and that
they develop positive conversations from mouth to mouth. As a result, this model, in which
customer satisfaction plays a role in mediating complaint management and behavioural
intentions, is expected to contribute to the literature by testing both theory and practice.
Keywords: Complaint Management, Customer Satisfaction, Behaviour Intention

Makale Gelis Tarihi: 13.05.2019
Makale Kabul Tarihi: 23.11.2019

l. Giris

Gilinlimiizde, modern isletmeler artan bir sekilde miisteri odakli olmakta ve bunun bir
sonucu olarak da karli miisterileri ile uzun vadeli miisteri iligkileri kurmak ig¢in
cabalamaktadirlar. Bu nedenle de tiiketici davramislarii 6grenmek; etkili misteri
iligkileri yOnetimi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine yonelik etkili is
stratejileri ve taktikleri gelistirmek kritik 6neme sahiptir. Bu anlamda 1980°li yillardan
itibaren ¢aligilmaya baglanan sikayet ve miisteri sikayetleri yonetimi kavrami pazarlama
ve yonetim literatiiriinde ilgi goren alanlardan biri haline gelmistir (Reichheld ve Sasser,
1990; Goodman ve Newman, 2003; Nimako ve Mensah 2012).

Hizmet sektoriinde miisteri sikdyetlerinin ele alinma stratejileri, miisteri iliskileri
yonetimi acisindan &nemli bir kavramdir. Isletmeler, miisteri sikdyetlerinin ele
alinmasinda, miisterilerinin goziindeki giivenilirligini tekrar kazanmak igin hizmet
hatalarindan 6grendikleri ve ¢6zmek i¢in kullandiklar stratejilere bagvurmaktadir (Filip,
2013). Ayrica sikayet verileri, Kalite yonetimi c¢aligmalarinda anahtar role sahiptir.
Ciinkii bu veriler, hizmet hatalar1 ve tasarimlart ile problemlerin diizeltilmesinde
kullanilmakta ve islerin ilk seferde dogru yapilmasi performansini da artirmaktadir (Tax,
vd., 1998; Cakici ve Giiler, 2015, 5.220).

Giiniimiizde tiiketici haklarinin gelismesine paralel olarak miisteri memnuniyeti ile
yakindan iligkili olan miisteri sikdyetleri yonetimi kavramina gosterilen ilgi artsa da
halen literatiirde bu konu ile ilgili yapilan ¢alisma sayist oldukg¢a sinirlidir. Bu ¢alisma
ile de ulusal ve uluslararasi literatiire katki saglayacak kavramsal bir model 6nerisi
sunulmast amaglanmustir.

I1. Miisteri Sikdyet Yonetimi

Miisteri sikayetleri, miisterinin olumsuz geri bildirimi olarak tanimlanmakta
(Lovelock 2001, 5.18) ve dogru ele alindiginda; geri bildirim saglamast, sistem ve hizmet
sunum siirecindeki hatalarin saptanmasi, iyilestirmelere olanaklar tanimasi ve miisteri
memnuniyetine aracilik etmesi gibi ¢iktilar ile isletmelere birgok konuda firsatlar
sunmaktadir (Blodgett vd., 1995; Reichheld ve Sasser, 1990). Sikayetin alinmas ile
baslayan, ¢oziilmesi ve sikdyet sonrasi takip asamalarindan olugan sikayet yonetim
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stireci, aynt sorunlara benzer c¢oziimlerin sunulmasi ile isletme i¢i tutarlilign da
saglamaktadir (Cakic1 ve Giiler, 2015, 5.225).

Demirel’e (2006) gore; giinlimiizde birgok isletme, sikayet yonetim siirecini, zaman
ve para israf olarak gérmekte ve iyi karsilamamaktadir. Hsieh (2009), Tayvan’da saglik
sektoriinde yaptigi bir caligmada hastanenin kiiltiiriniin hasta sikayetlerini hos
karsilamadigi ve gereken 6nemi vermedigini vurgulamistir. Sikdyet yonetimi; miisteri
memnuniyetsizliginin nedenlerini tanimlamak ve diizeltmek igin bir bilgi yayma
siirecidir (Hsieh, 2009; Demirel, 2006). Orgiitsel giivenilirlik acisindan ele alindiginda,
miisterilerin giivenini yeniden kazanmak igin, Onceki hatalarin Ogrenilmesi ve
¢oziimiinde isletmenin kullandig1 stratejileri tanmimlamasi 6nemlidir. Sikayetler,
isletmelere hatalarindan kurtulma, memnuniyetsiz miigterileri elde tutma ve miisterilerin
gelecekteki tutum ve davramiglarim etkileme firsati sunmaktadir. Sikayet yonetim
sistemi; igletmelerin kalite yonetiminin 6nemli bir pargast olup planl olarak miisteri
sikdyetlerinin ele alinmasi1 ve yonetilmesi siireci olarak tanimlanmaktadir. Etkili bir
sikdyet yonetimi, isletmelerin miisteri memnuniyetini, sadakatini ve karmi arttiran
iyilestirmeler yapmak icin yararli olan misteri geri bildirimlerini elde etmelerini
saglayan, onemli bir kalite gelistirme aracidir (Powers ve Bendall-Lyon 2002; Filip,
2013).

Etkili sikayet yonetimleri; isletmenin bu konuda acik ve erisilmesi kolay prosediirlere
sahip olmasii, hizli bir sekilde yanit saglamasi, cevabin/¢coziimiin giivenilirligi ve
tutarliligi, sikdyet sahibinin bilgilendirilmesi, ¢alisanlarin empatik, nazik iletisimleri,
calisanlarin durumla basa c¢ikma yetenekleri ve sikdyet hacminde azalma yerine
sikayetleri onlemeye yonelik proaktif yaklasimlari kapsamaktadir (Johnston, 2001).

Johnston (2001), miisteri sikayetlerine yol agan hizmet hatalar1 ile hizmet
performansi arasindaki iliskileri ortaya koymay1 amaglayan ¢alismasinda, iyi bir sikayet
kiiltiirii ve iyi bir sikyet stireclerinin iyi bir mali performansi da beraberinde getirecegini
belirtmektedir (Johnston, 2001).

Yilmaz ve arkadaslarinin (2016) bes farkli sektdrden 65 firma ile yiiriittiikleri
¢aligmalarinda, isletmelerin sikayetlerden 6grenme gergeklestirmelerinin hem kisa hem
de uzun vadeli performans seviyelerini olumlu yonde etkiledigi saptanmistir (Y1lmaz vd.,
2016).

Sonu¢ olarak etkili ve sistematik miisteri sikayetleri yonetiminin, miisteriler
acisindan memnuniyet, baglilik gibi olumlu ¢iktilar yaratmasinin yam sira isletmeler
acisindan da performanslarina olumlu etkileri olmaktadir.

A. Sikdyet Yonetimi ve Adalet Kavram

Iliskisel pazarlama literatiirinde Tax ve arkadaslar1 (1998), sosyal ve orgiitsel
psikoloji bakis acisiyla sikdyet yonetimi kavramini farkli bir agidan ele almig olup,
sikdyet yoOnetimini adalet kavrami ile iligkilendirmislerdir. Adalet, kararlarin
dogrulugunu kapsamaktadir. Miisteriler adaletsiz algiladiklar1 hizmet deneyimlerine,
adaletli algiladiklarina gore genelde ¢ok daha giiglii tepkiler vermektedirler. Ayrica
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hizmet miisterileri, suistimallere karsi savunmasizlardir ve kendilerine adaletsiz
davranildigini algiladiklarinda bu durumu affetme ve unutma ihtimalleri olduk¢a azdir
(Tax vd., 1998; Maxham Il ve Netemeyer, 2002).

Sikayetlerin ele alinmasi adaletin ii¢ boyutu ile iligskilendirilmistir. Bunlar; kararin
sonuglari ile ilgilenen dagitim adaleti, karar verme prosediirleri ile ilgilenen prosediir
adaleti ve prosediirlerin uygulanmasindaki kisiler aras1 davranislarla ilgilenen etkilesim
adaletidir.  Siire¢ perspektifinden bakildiginda ise sikdyetin ele alinmasi; sikayetin
iletilmesiyle baslayan bir prosediiriin, bir kararin ve sonucun gerceklestigi bir etkilesim
siirecinin yarattig1 olaylar dizisi olarak tanimlanabilir. Adalet literatiirii de siirecin her
basamaginin adaletle ilgili unsurlara tabi oldugunu ve sikdyet ¢6ziimiiniin her yoniiniin
bir adalet boyutunu temsil ettigini belirtmektedir. Ayrica hizmet ve kalite literatiirii,
kisiler arasi iletisim, siire¢ unsurlari, hizmetin fayda ve ¢iktilarin degerlendirmesinin
temel bileseni olarak adaletin etkisini vurgulamaktadir (Parasuraman vd., 1985; Taylor,
1994; Tax vd., 1998).

Friele ve arkadaslar1 (2006), Hollanda da hastalarin sikayetlerinin ele alinmasinda ki
beklentilerini arastirilmislardir. Caligma bulgularina gore sikayetcilerin sikayette
bulunmalarinin  baglica nedeni, olayin tekrar gerceklesmesini engellemektir.
Sikayetciler, sikayet komitesinden, ozellikle tarafsiz bir tutum ve adil prosediirler
beklemektedir. Ayrica sikayetciler kendilerine agiklama yapilmasinin 6ziir dilemekten
daha 6nemli oldugunu belirtmektedir (Friele vd., 2006).

Kent (2008) Isveg’de hasta sikdyetlerinin ele alinmasi ile ilgili gerceklestirdigi
¢aligmasinda, sikdyette bulunan hastalarin kuruma giivenlerinin tekrar kazandirilmasi ve
moral tazminat1 konulari ile ilgilendikleri sonucunu ortaya ¢ikarmistir (Kent, 2008).

Ekiz ve arkadaglar1 (2008), Kuzey Kibris’da egitim sektoriinde yaptiklari
¢aligmalarinda sikayet sonrasi algilanan adalet duygusunun ogrencilerin kurumdan
ayrilma niyeti ve kurum hakkinda olumsuz agizdan agiza iletisim niyeti arasindaki
iligkileri incelemislerdir. Aragtirma sonuglarina gore; dagitim adaletinin sikayet
tatminini, sikayet tatmininin ayrilma niyetini ve etkilesim adaletinin de olumsuz agizdan
agiza iletisim niyetini etkileyen en dnemli faktorler oldugu saptanmistir (Ekiz vd., 2008).

Jangland (2009) Isvec¢’de saglik sektoriinde gerceklestirdigi ¢alismasinda; hasta ve
yakinlarmin gikayetlerini bildirdikleri sikdyet komitelerinde ki ¢alisanlarin negatif
davraniglart sonucu saglik hizmetlerine olan giivenlerinin azaldigr ve bu durumun
gereksiz bir anksiyete yasamalarina neden oldugu sonucunu ortaya koymustur. Gruber
ve arkadaslar1 (2009) Isvicre’de sikdyet deneyimine sahip olan miisterilerle
gergeklestirdikleri ¢aligmalarinda sikayetlerin ele alimmasinda kadin ve erkek
miisterilerin deger verdikleri nitelikler ve davramigsal Ozelliklerini belirlemeyi
amaglamiglardir. Caligma bulgularina gore; hem kadin hem de erkek sikdyet eden
misterilerin 6nem verdigi alanlar, sikayetin ciddiyetle karsilanmasi ve ¢alisanin
yetkinligi, arkadasca tutumu, aktif dinleme becerilerine sahip olmasidir. Yazarlarin
¢aligmalar1 sonucunda etkilesim adaletinin 6nemine dikkat ¢ekilmektedir (Jangland vd.,
2009; Gruber, 2009).
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Eskinat (2009) finans sektdriinde gerceklestirdigi calismasinda KOBI'lerin
bankalarla olan iligkilerinde yasanan sorunlar ve bunlara iligkin sikdyetleri sonucunda
tatmin diizeylerini ortaya ¢ikarmay1 amaclamistir. Calisma bulgularia gére KOBI'lerin
algiladiklar1 adalet boyutlar1 arasinda dagitim adaletinin en 6nemli boyut oldugu bunun
yan1 sira etkilesim adaletinin ise dnemli bulunmadig ortaya ¢ikmistir (Eskinat, 2009).

I11. Miisteri Memnuniyeti

Giinimiizde yogun rekabet ortaminda, isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet Gstiinliigii
saglamalarinda, ortalamanin iizerinde kar elde edebilmelerinde, pazar paylarini
koruyabilmelerinde ve daha iyi bir isletme performansi saglayabilmelerinde; miisterileri
memnuniyetinin saglanmasi anahtar konularindan birisi haline gelmistir. Isletmeler, yeni
miisteri kazanmanin eski miisteriyi elde tutmaktan daha zor oldugunun farkinda olarak,
var olan miisterilerini elde tutmaya ¢alismali ve buna yonelik miisteri odakli yaklagimlar
gelistirmelidirler (Gronholdt vd., 2000; Kotler, 2000, s.34-36).

Literatiirde miisteri memnuniyeti kavrami, islem bazli memnuniyet ve kiimiilatif
memnuniyet olmak tizere iki sekilde ele alinmaktadir. Miisterinin, isletmenin biitiinii
hakkindaki algi ve diisiincelerinden olusan degerlendirmeleri kiimiilatif memnuniyet
olarak tanimlanirken; islem bazli memnuniyet ise bir islem igin yapilan degerlendirme
olarak tanimlanmaktadir. Kiimiilatif memnuniyet modelleri, genel miisteri bilgilerini
kullanarak mevcut ve gelecekteki miisteri davraniglart hakkinda tahminde bulunmaktadir
(Anderson ve ark., 1994).

Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmesi igin en dnemli unsur, karliliklarindan ¢ok,
miisterilerini ne derece memnun ettikleri ve miisterileri i¢in ne kadar vazgecilmez
olduklaridir. Miisteri memnuniyeti yaratmada onemli konulardan birisi, miisteri
memnuniyetinin biitiin ¢alisanlarin benimsedigi bir kiiltiir haline getirilmesidir. Bu
acidan miisteriyi tanimak, misteriyi dinlemek, miisterilerden gelen sikayet ve geri
bildirimlere uygun ¢6ziimler ve politikalar sunmak, miisterilerin istek ve beklentilerini
6l¢mek ve uygun tasarimlar gelistirmek gerekmektedir (Varinli ve Cati, 2010, s.109).

1V. Davranissal Niyet

Zeithaml ve arkadaglart (1996) davranigsal niyeti, misterilerin belirli bir hizmet
isletmesi ile olan iligkisini gii¢lendirdigini ve bu iliskiyi devam ettireceginin bir
gostergesi olarak tanimlamislardir. Ayrica yazarlar davranigsal niyetleri; miisteri
sadakati, daha fazla 6deme niyeti, degistirme niyeti, i¢csel ve digsal tepki olmak iizere bes
alt boyutta ele almislardir. Bu kavram, bireyin belirli bir ortamda belirli bir davranigla
ilgili beklentilerini temsil etmektedir. Sonug¢ olarak davranigsal niyet bir miisterinin
isletme ile iliskisinin devamliliginin bir gostergesidir. Bu nedenle davranigsal niyetlerin
dogru olarak o6l¢iilmesi kurumlarin miisteri iliskileri yonetimi agisindan miisterilerinin
gelecekteki davraniglarini belirlemede onemli bir gosterge olacaktir (Zeitham vd., 1996;
Keiningham vd., 2007).

Davranigsal niyet kavrami olumlu ve olumsuz davramssal niyetler olmak tizere iki
baglikta ele alinabilir. Olumlu davranigsal niyetler; miisterilerin isletme hakkinda olumlu
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konusma, isletmeyi bagkalarina tavsiye etme, igletmeye sadik kalma, isletme i¢in daha
fazla para harcama veya isletmeye daha yiiksek fiyat 6deme gibi niyetlerini
gostermektedir. Olumlu davranissal niyetler siklikla miisterinin isletmeye olan sadakati
ile temsil edilmektedir (Chen ve Chen, 2010; Darmanto, 2015; Tsaur vd., 2005).
Olumsuz davranissal niyetler ise, miisterilerin isletme hakkinda olumsuz konusma, bagka
bir isletmeye gecis yapma, isletmeye ve baska kuruluslara sikayette bulunma, isletmeyi
daha az tercih etme gibi niyetlerini belirtmektedir (Zeithaml vd., 1996).

V. Degiskenler Arasi liskiler

Makale de Onerilen modele gegmeden Once modelde yer verilen kavramlarin
birbirleri ile olan iligkileri ilgili literatlir cercevesinde ele alinmasinin 6énemli oldugu
diistiniilmektedir.

A. Sikayet Yonetimi Ve Miisteri Memnuniyeti

Sikayet siirecinin etkili bir sekilde yonetilmesi miisteri memnuniyetinin
olusturulmasinda énemli bir faktordiir. Isletmeler odak noktalarina miisteriyi alarak,
miisteri istek ve beklentilerini karsilamalar1 gerekmektedir. Miisteri sikayetleri miisteri
beklentilerinin karsilanmamasi sonucu gelisen miisterilerin memnuniyetsizliklerin bir
ifadesidir. Miisterilerin sikayet yonetiminden beklentileri karsilandiginda hem ikinci tip
memnuniyet diger bir ifade ile sikdyet sonrast memnuniyet hem de genel miisteri
memnuniyeti saglanmis olacaktir (Paterson, 2002; Orsingher vd., 2010; Cakici ve Giler,
2015, ss. 245-250).

Lloyd Bostock ve Mulcahy’nin (1994), Ingiltere Ulusal Saglik Sistemi’ne iletilen
hasta sikayetleri ile ilgili yapmis olduklar1 ¢alismalarinda, sikayete sosyal olarak uygun
bir cevabin verilmesinin miisteri memnuniyetini destekledigi sonucuna ulasilmistir
(Lloyd-Bostock ve Mulcahy, 1994).

Singh ve Wilkes (1996) Amerika’da finans, otomotiv ve saglik olmak tizere ti¢ farklt
sektorde gergeklestirdikleri caligmalarinda, sikayet etme konusundaki tutumun yiiksek

memnuniyetsizlik durumunda daha baskin oldugu sonucunu ortaya koymuslardir (Singh
ve Wilkes, 1996).

Smith ve arkadaglart (1999), otel ve restoran isletmelerinde yapilan hizmet
iyilestirmelerinde miisterilerin dagitim, prosediir ve etkilesim adaleti algilarinin miisteri
memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulasmiglardir (Smith vd., 1999).

Davidow’un (2000), Amerika’da 319 katilimer ile gergeklestirdigi ¢aligmasinda
sikayet yonetiminde ¢alisanlarin sergiledigi kisilerarasi becerilerin memnuniyet, agizdan
agiza pazarlama ve tekrar satin alma niyeti degiskenleri tizerinde giiglii etkileri oldugu
gorilmiistiir (Davidow, 2000).

Stauss (2002) calismasinda sikayet yonetiminden duyulan memnuniyeti, ¢6zimiin
memnuniyeti ve siirecin memnuniyeti olarak ele almistir. Her iki memnuniyetinde genel
sikdyet yonetiminden duyulan memnuniyete ve tekrar satin alma niyetine etkisi oldugunu
belirtmistir (Stauss, 2002).
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Orsingher ve arkadaglarinin (2010) 60 bagimsiz arastirma ile gerceklestirdikleri meta
analiz caligmalarinda; sikayet sonrasi memnuniyetin dagitim adaletinden en ¢ok
etkilendigi, daha sonra etkilesim adaleti ve prosediir adaletinden zayif bir sekilde
etkilendigi bulgulanmistir (Orsingher vd., 2010).

Wu (2013), Tayvan’da ticaret sektoriinde 1017 katilimcr ile gergeklestirdigi
¢aligmasinda, dagitim ve prosediir adaletinin miisteri memnuniyetine énemli 6lgiide

katkist varken etkilesim adaletinin katkist bulunmadigi sonucunu ortaya koymustur (Wu,
2013).

Istanbulluoglu (2017), Ingiltere’de facebook ve twitter iizerinden sikayet eden
tiketicilerle yaptigi calismasinda sikdyete yanit verme siirelerinin miisteri
memnuniyetini etkiledigi sonucuna ulagsmistir. Bu bulgu da prosediir adaletinin 6nemine
dikkat cekmektedir (Istanbulluoglu, 2017).

B. Sikdyet Yonetiminin Davramssal Niyetle Olan iliskisi

Sikayetlerin isletme tarafindan etkili bir sekilde ele alinarak bu siiregte miisteri istek
ve beklentilerinin kargilanmasi miisteri sadakatinin saglanmasi, miisterilerin tavsiye
verme ve olumlu agizdan agiza iletisim baglatmalarmni saglamaktadir. Sikayetlerinin
etkili bir sekilde ele alinmadigini diisiinen ve sorunlari tatmin edici bir sekilde
¢Oziilmeyen miisterilerin ise isletme ile olan iligkileri zayiflamaktadir (Parasuraman vd.,
1991; Bolton ve Drew, 1992; Jones ve Sasser 1995; Keskin, 2016).

Lapidus ve Pinkerton (1995), sikdyet yonetimini esitlik teorisi ile ele almis ve
miisterilerin sikayet yonetiminin sonuglarint degerlendirirken esitlilik algilar1 yiiksek

oldugunda olumlu davranigsal niyetlerinin de yiiksek oldugu bulgusuna ulagmistir
(Lapidus ve Pinkerton, 1995).

Blodgett ve arkadaglar1 (1997) dagitim, etkilesim ve prosediir adaletinin
sikayetcilerin isletmenin yeniden miisterisi olma ve olumsuz agizdan agiza iletisim
niyetleri iizerindeki etkilerini inceledikleri calismalarinda, adaletin ii¢ boyutundan
etkilesim adaleti algilarinin bu davranislar tizerinde ki en biiyiik etkiye sahip oldugunu
ortaya ¢ikarmislardir (Blodgett ve arkadaslari, 1997).

Ha ve Jang (2009) restoran miisterileri {izerinde yaptiklar1 c¢aligmalarinda,
miisterilerin isletmenin hizmet iyilestirme c¢aligmalarina ydnelik adalet algilarinin
gelecekte davranigsal niyetlerini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasmislardir (Ha ve
Jang, 2009).

Gelbrich ve Roschk (2011) sikayet sonrast davraniglari konu alan 87 galisma ile meta
analiz gergeklestirmislerdir. Arastirma sonucuna gore; igletmenin sikayete verdigi
yanitlar ve miisteri memnuniyeti iliskisinde miisterilerin adalet algilarinin aracilik etkisi
bulunmaktadir. Miisteri sadakatinin Onciilii olan miisteri memnuniyetinin dagitim
adaletinden ¢ok etkilesim adaletine bagli olarak olustugu belirtilmektedir (Gelbrich ve
Roschk, 2011).
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Kilig’in (2011) konaklama sektoriinde sikayetlerin yonetilme siireci ile ilgili yaptigt
¢aligma sonucuna gore; miisterilerin iletisim tatmin seviyeleri arttik¢a olumsuz agizdan
agza iletisim davranislarinda bulunma oranlar1 azalmaktadir (Kilig, 2011).

Onat (2016), saglik sektoriinde yaptigi calismasinda hasta sikayetlerinin hasta
sadakatinin olusumuna etki ettigini belirtmistir. Keskin’in (2016), egitim sektoriinde
yaptigt calismasinda da oOgrencilerin sikayetlerinin ¢oziimii ile egitim kurumu
bagliliklariin artig1 sonucuna ulasilmistir. Karatepe’nin (2006) Kuzey Kibris’da ki dort-
bes yildizli otellerde konaklayan 781 katilimct ile gergeklestirdigi calismasinda dagitim,
etkilesim ve prosediir adaleti algilarinin miisteri memnuniyeti ve sadakatini olumlu
yonde etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmustir (Onat, 2016; Keskin, 2016; Karatepe, 2006).

C. Miisteri Memnuniyetinin Davramssal Niyetle Olan Iliskisi

Cronin ve Taylor (1992) tarafindan yapilan arastirmada, hizmet isletmesinden
duyulan memnuniyetin ve pozitif hizmet kalite algilamalarmin davramgsal niyetleri
olumlu yonde etkiledigi saptanmustir. Dolayisiyla, aldigi hizmetten memnun olan bir
miisteri olumlu bir tutum igerisinde olacakken; hizmetten memnun olmayan bir miigteri
ise olumsuz davranigsal niyetler gosterebilecektir (Cronin ve Taylor, 1992; Matzler,
Fuchs ve Schubert, 2004).

Anderson ve Sullivan (1993), yaptiklar1 ¢aligmalarinda beklentiler ve algilanan
kalitenin memnuniyeti olusturdugu, memnuniyetin de tekrar satin alma niyetini
etkiledigi sonucuna ulagmiglardir. Benzer sekilde Baker ve Crompton’da (2000)
caligmalarinda kalite ve memnuniyetin davranigsal niyet iizerinde 6nemli etkileri
oldugunu saptamislardir (Anderson ve Sullivan, 1993; Baker ve Crompton, 2000).

Dursun ve Cer¢i (2004), saglik sektoriinde 200 hasta ile gergeklestirdikleri
¢aligmalarinda hasta tatminin davranigsal niyetler lizerinde 6nemli etkileri oldugunu
belirtmislerdir (Dursun ve Cergi, 2004).

Gonzalez ve arkadaslarinin (2007), Ispanya’da turizm sektoriinde gergeklestirdikleri
caligmalarinda hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin davranigsal niyetler iizerine
giiclii ve pozitif bir etkisi oldugu bulunmustur (Gonzalez vd.,2007).

Gokdeniz ve arkadaslar1 (2011), iletisim sektoriinde gergeklestirdikleri
caligmalarinda sikayet siireci sonrasi olusan memnuniyet diizeyi ile tekrar satin alma
egilimi ve olumsuz agizdan agza iletisim davraniglari arasinda anlamli iligkiler
saptamistir (Gokdeniz vd., 2011).

Amin ve Zahora Nasharuddin (2013), fran’da saglk sektériinde gerceklestirdigi
caligmalarinda hasta memnuniyeti ile davranigsal niyetler arasinda gii¢li iligkiler
oldugunu ortaya koymuslardir. Hastalar hastanenin problemlerini ¢6zme
yaklagimlarindan memnun kaldiklarinda, hastaneyi bagkalarina tavsiye etme ve gelecek
tedavilerinde yine ayni hastaneyi tercih etme istekliligini gostereceklerdir (Amin ve
Zahora Nasharuddin, 2013).
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Wang’in (2017) medikal turizm endiistrisinde gerceklestirdigi calisma bulgularinda;
beklentiler hizmet kalitesi ve memnuniyet tizerinde dogrudan bir etkiye sahiptir. Hizmet
kalitesininde memnuniyet ve davranigsal niyetler iizerinde dogrudan bir etkisi vardir.
Memnuniyetin ise davranigsal niyet {izerinde 6nemli bir etkisi s6z konusudur (Wang,
2017).

D. Sikayet Yonetimi, Miisteri Memnuniyeti Ve Davramssal Niyet Degiskenleri
Arasindaki iliskiler

Miigteriler ¢esitli nedenlerden dolayr olumsuz bir deneyim yasadiklarinda ve
beklentileri karsilanmadiginda bu durumu formal bir sekilde isletmeye bildirirler.
Yasadiklart bu memnuniyetsizligin isletme tarafindan etkili sikdyet yonetim
mekanizmalar1 ile ele alinip adil bir sekilde sonuglandirilmasini ve tiim bu siiregte
kendilerine geri bildirimde bulunulmasina beklerler. Sikayetlerini ilettiklerinde sorunlar
¢oziilen kendilerine gerekli agiklama yapilan ve bu siirecte kendilerine deger verildigini
hisseden miisterilerin isletmeye olan bagliliklart ve pozitif sdylemleri de artacak ve
tekrar ayni igletmeyi tercih edeceklerdir.

Literatiirde sikayet yonetimi ile miisteri memnuniyeti arasinda ki olumlu iligkileri
(Stauss, 2002; Gokdeniz vd., 2011) ve sikdyet yonetim siirecinin adalet teorisi ile ele
alindiginda ise dagitim, prosediir ve etkilesim adaletinin miisteri memnuniyetini
etkiledigini gosteren ¢aligmalar mevcuttur (Lloyd-Bostock ve Mulcahy, 1994; Maxham
111 ve Netemeyer 2002; Orsingher vd., 2010).

Literatiirde sikdyet yonetiminin boyutlarinin davranigsal niyet iizerinde olumlu
etkileri oldugunu gosteren ¢aligmalar mevcuttur (Blodgett vd., 1997; Smith vd., 1999;
Lapidus ve Pinkerton, 1995; Ha ve Jang 2009). Ayrica miisteri memnuniyeti davranissal
niyetin bir Onciilii olarak kabul edilmekte olup literatiirde miisteri memnuniyetinin
davranigsal niyetler tizerinde etkisinin oldugu gésteren ¢aligmalar mevcuttur (Anderson
ve Sullivan, 1993; Baker ve Crompton, 2000; Cronin Jr vd., 2000; Dursun ve Cergi,
2004; Gonzalez vd, 2005; Amin ve Zahora Nasharuddin 2013; Wang, 2017).

V1.Kavramsal Model Onerisi

Miisteri sikayetleri yonetim siireci, dogru ve etkili bir sekilde ele alindiginda
isletmelere hizmetlerin zayif noktalarinin tanimlanmasi ve siire¢ iyilestirme i¢in bilgi
toplanmasi, misterilerle olan iliski diizeyinin belirlenmesi i¢in bilgi toplanmasi, hata
maliyetlerinin azaltilmasi, ¢aliganlarin genel performansi ve galisanlarin egitim ve
giiclendirme ihtiyaglarinin belirlenmesi, miisteri memnuniyetinin arttiritlmasi, kurumsal
imajin pozitif hala getirilmesi gibi faydalar sunmaktadir. Sikayet yonetimi alaninda
yapilan g¢aligmalar incelenerek asagidaki model yazarlar tarafindan gelistirilmistir.
Model incelendiginde sikayet yonetiminin her {i¢ boyutuyla birlikte miisteri
memnuniyetini ve davranigsal niyetleri dogrudan etkiledigi ayrica miisteri
memnuniyetinin davranissal niyetleri dogrudan etkiledigi goriilmektedir. Bu dogrultuda
miisteri memnuniyetinin gikdyet yonetimi ve davranigsal niyete olan etkilerinde miisteri
memnuniyetinin aract rolii oldugu sdylenebilir. Gelistirilen bu model ayni zamanda
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sikdyet yonetimi konusunda yapilacak arastirmalarda arastirma modeli olarak da ele
alimp calismalar gerceklestirilebilinir.

Sikdyet Ydnetimi Davramigsal

Niyetler

Dagitim
Adaleti

/ Olumlu
Davranigsal

Niyetler

Miisteri
Prosediir

Adaleti Memnuniyeti

Olumsuz
Davranissal
Niyetler

Etkilesim
Adaleti

Sekil 1: Sikdayet Yonetiminin Sonuclarim1 Yordayan Kavramsal Bir Model
VII. Sonuc ve Oneriler

Giinimiizde basarili olmak isteyen isletmeler miisteri memnuniyetinin de Gtesine
gecerek miisterileri ile olan iliskilerini siirekli kilmalidirlar. Isletmelerin miisterileri ile
stirdiiriilebilir basarili iliskilerinde genellikle beklentilerin karsilanmamasi ve olumsuz
misteri deneyimi ile ortaya cikan sikayetler, isletmelere kalite ve hizmet iyilestirme
stireclerinde onemli geri bildirimler saglamaktadir. Sikayetler 6zellikle de hizmet
sektoriinde hizmet hatalar1 ve aksamlar1 gibi konularda beklentilerin karsilanmamast ile
ortaya ¢ikmaktadir. Yoneticiler sikayetleri miisteriler tarafindan sunulan birer armagan
olarak gérmeli ve bu anlayis1 da orgiit kiiltiirlerine entegre etmelidirler. Isletmeler
miisteri sikdyet yonetimi siire¢ ve mekanizmalarini dagitim, prosediir ve etkilesim adaleti
gergevesinde ele alip degerlendirmelidirler. Boylece sikayetlerinin adil bir sekilde ele
aliip, sonuglandirildigini ya da diger bir ifade ile siirecte kendilerine adil davranildigini
diisiinen sikayetciler bu siiregten memnun olarak ayrilacak ve igletme ile olan pozitif
iligkileri de giiglenecektir.

Bu makale ile sikdyet yonetimi perspektifinden miisteri memnuniyeti ve davranigsal
niyet degiskenleri ele alinarak kavramsal bir model gelistirilmesi amaglanmistir. Sikayet
yonetiminin dagitim, prosediir ve etkilesim adaleti ¢ercevesinde ele alinmasi ¢alismaya
O0zglinligiinii katmaktadir. Bu modelin hem teori hem de uygulama alanina katki
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saglayacagl distiniilmektedir. Sikayet literatiirii ile ilgili yapilan ¢aligmalar
incelendiginde ¢aliysma konularmim genellikle sikayet nedenlerine odaklandigi
goriilmektedir (Anderson, 2001; Kuosmanen, 2008; Culha , 2009; Moghadam vd., 2010;
Kilig ve Ok, 2012; Birdir ve Bal, 2013; Albayrak, 2013; Aylan vd., 2016; Harrison vd.,
2016). Isletmelerin etkili sikdyet yonetim mekanizmalar1 olusturmalarinda sikayet
nedenlerinin belirlenmesi 6nem tasimakla birlikte sikdyet davranislari, sikdyet yonetim
stirecinin onciilleri ve sonuglarini yordalayan ¢aligmalarinda yapilmasi 6nerilmektedir.

Ayrica literatiirde farkli kiltiirlerden gelen miisterilerin sikdyet davranmiglarinin,
sikdyete yonelik tutumlarinin farklillk gdsterecegi vurgulanmaktadir. Yapilan
caligmalarda dogu kiiltiirlindeki miisteriler sikdyet etmeme egilimde iken, bati
kiiltiirindekilerin sikayet etme egilimde oldugu goriilmektedir. (Liu ve McClure, 2001;
Miral Cavdirli, 2015). Kavramsal modelin fakli kiiltiirlerde ve sektorlerde test edilmesi
onerilmekte olup, sonuglarin sektdrden sektore ve kiiltiirden kiiltiire degisecegi
diigiiniilmektedir.
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