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Oz

Hizmet isletmelerinde yogun olarak yasanan miisteri isgoren etkilesimi, misteri tatmini, iyilestirme stratejilerinin etkinligini ve
kulaktan kulaga iletisimi etkilemektedir. Isgéren miisteri etkilesimi icerisinde kendine has bir dile sahip olan sézsiiz iletisimin
yeri kritik 6nem tasir. Ozellikle sikayet ydnetim siirecinde miisterinin istedigi cevabin sadece soz ile verilmesi miimkiin
goziikmediginden sozsiiz iletisimin, iyilestirme stratejilerine ve miisterilerin kendi aralarindaki iletisime etkisi kaginilmazdir.
Literatiirdeki ¢alismalardan farkli olarak bu ¢alismada sikayetin konusu ve isgorenlerin sozlii ifadeleri tizerine yogunlasmak yerine,
sozstiz iletisim bilesenlerinin, iyilestirme stratejilerine ve olumsuz kulaktan kulaga iletisime etkisi incelenmistir. Calisma sonuglar1
arasinda, misterilerin yarisindan fazlasinin (%60) hatanin kaynag: olarak isletmeyi sorumlu tuttugu, etkilesim tatmininin en fazla
empati faktoriinden etkilendigi, iletisim tatmininin en fazla ses faktoriinden etkilendigi ve kulaktan kulaga iletisimin en fazla empati
faktoriinden negatif yonlii etkilendigi tespit edilmistir. Ayrica, isgorenin telafi siirecinde misteriye séyledikleri ve soyleyis seklinin,
isgorenin azarlar gibi konusmamasinin, durumu anlamak i¢in soru sormasinin, duygularini kontrol etmesinin isgoren ve miisteri
iletisimini pozitif yonlii etkiledigi calismanin diger bulgular: arasindadur. Isgérenlerin yiiz hareketleri iletigim tatminini pozitif yonlii
etkilerken miisterinin agizdan agiza iletisimini azaltmamasi ¢alismanin ilging bulgular1 arasindadir. Arastirma, s6zsiiz iletisimin
6neminin vurgulamast agisindan literatiire ve sektore 151k tutacaktir.

Anahtar Kelimeler: Sozsiiz [letisim, Sikayet Yonetimi, Hizmet lyilestirme Stratejileri, Konaklama Isletmeciligi.

Abstract

The interaction of employees and customers in service industries such as hospitality sector affects customer satisfaction level, service
recovery evaluations and word of mouth. Nonverbal communication with its own words is in the heart of service interaction.
Especially in the complaining process it looks impossible to satisfy customers just by word. Words have to support by the right
nonverbal elements for the improvement of the relationship. It is impossible to ignore the nonverbal communication effects on
recovery strategies and word of mouth. Despite its significance, effects of nonverbal communication in these subjects have been
inadequately investigated. Only a limited empirical research has focus on nonverbal communication effects in service interaction
with handling its just one variable like “smiling effects” The other findings of the study is that the way the employee tells and
words they used, asking questions to understand the situation and controlling his feelings positively affect employee and customer
communication. While the facial movements of the employees affect communication satisfaction in a positive way, it is among the
interesting findings of the study that the client does not reduce the communication of the mouth. This study explored the subjects
in an holistic way which was necessary to fill the gap in the existing literature.
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GIRIS

Hizmetin onceden denenememesi, Uiretim ve ti-
ketimin ayni anda olusmas: gibi faktorler konaklama
isletmelerinde problemin yasanmasini ve problem son-
rasinda sikayetin olusmasini kaginilmaz kilmaktadir.
Literatiirde sozsiiz iletisim ile ilgili yapilan ¢aligmalar
cogunlukla yiizyiize iletisim siirecinde sevgi gibi duygu-
larin nasil ifade edildigi ile ilgilidir (Croes, Antheunis,
Schouten & Krahmer, 2018). Sikayetler, hizmet saglay1-
cisinin, hizmeti alana kars: sug islemis oldugunu ya da
yanlis davrandigini gosterir (Feldman, 2018). Hizmet
tireten isletmelerde, miisterinin gegirdigi her an, hizmet
anidir ve hizmet aninda misteri beklentisi kimi zaman
yeterince karsilanamayabilir. Bu durum miisteri sikayet
yonetim sisteminin rekabet giiclinii ve miisteri tatminini

arttirmak isteyen isletmeler tarafindan kullanimini bir
zorunluluk haline getirmektedir (Eldeen, 2018).

Konaklama isletmelerinde yapilan arastirmalarda,
isgorenin sikayet ¢oziim siirecinde sergiledigi tavrin
misterilerin geri donils oranini etkileyen temel fak-
torlerden oldugu vurgulanmaktadir (Eccles & Du-
rand, 1998). Hoffman & Chung’un (1999) ¢alismala-
rinda, her hangi bir iyilestirme stratejisi uygulamayan
isletmelerin, miisterilerinin % 15 ile % 20’sini her yil
kaybettikleri belirtilmekte ve hizmet iyilestirme stra-
tejilerinin 6nemi vurgulanmaktadir. Hoffman, Kelley
& Rotalsky (1995) yaptig1 ¢alismalarinda, iyilestirme
stratejilerinin miisterilerin geri dontig oranini % 75’in
tizerinde olumlu etkiledigini tespit etmislerdir.

Isgorenlerin, miisteri ihtiyaglarin1 ve isteklerini
iletisimdeki ipuglarindan okuyabilmesinin 6nemi ka-
dar misterinin sunulan telafiyle ilgili isgorenin yiiz
hareketlerinden ¢ikardig1 “samimiyet ve gtivenilirlik”
sozstiz iletisim unsurlarinin sikayet siiresinde incelen-
mesini gerekli kilmaktadir (Taute, Heiser & McArthur,
2011). Onerilen iyilestirme stratejisinin miisterice ka-
bul edilmesi, miisterinin 6neren kisiyi ne kadar giive-
nilir ve samimi bulduguna bagli olacagindan, miisteri-
ce iletilen sozsiiz iletisim ipuglarint dogru okumak ve
buna uygun diisen iletisim bigimiyle yanit vermek etki-
lesimi bagarili kilabilecektir. Sosyal psikoloji ve iletisim
literatiiriinden yararlanilarak hizmet siireci boyunca
isgorenler ve miisteriler arasindaki sozsiiz iletisimin,
iyilestirme stratejilerinin ve kulaktan kulaga iletisimin
anlagilmasi, pazarlama literatiirii agisindan énemli bir
bulgu olacaktir (Sundaram, Mitra & Webster, 1998). Bu
ditsiinceler dogrultusunda bu ¢aligma, miisteriye sozle
iletilen iyilestirme ifadeleri disinda, miisterinin mem-
nuniyetinin ve kulaktan kulaga iletisim niyetlerinin
sozsiiz iletenlerden etkilenecegi diisiincesi ile sozsiiz
iletisim boyutlarinin iyilestirme tatminini dogrudan,
kulaktan kulaga iletisimi ise iyilestirme tatmini tizerin-
den dolayli olarak etkileyecegini dne siirmektedir.
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Konaklama Isletmelerinde Kullanilan Iyiles-
tirme Stratejileri

Isletmeler miisteri beklentisini karsilayamadi-
g1 zaman miisteriyi geri kazanmak icin gelistirilen
stratejiler olarak tanimlanan hizmet iyilestirme
stratejileri tiiketicilerin algilarina bagh olarak tat-
mini etkileyecektir (Azemi, Oziem, Howel & Ct-
Lancester, 2019). Bir hizmet hatas: olustugu zaman,
isletmenin cevabi, misterilerin rakip isletmeye
yonelmesini énleyici, durumu ve isletmeye baglili-
g1 diizeltici, miigteri tatminini onarici potansiyele
sahip olmalidir (Smith, Bolton & Wagner, 1999).
Hangi durumda hangi iyilestirme stratejisinin daha
etkili olacagi konusunda dikkat edilmesi gereken
hususlardan birisi sikayet nedeninin miisteri go-
zlindeki 6nemidir (McDougall & Levesque, 1998).

Hizmet igletmelerinde kullanilan iyilestirme
stratejileri “isletmenin hi¢bir sey yapmamasindan”
problemin ¢6ziimii i¢in “ne gerekiyorsa yapmasina”
kadar gidebilmektedir (Sing, 1988; McDougall &
Levesque, 1998).

Sozsiiz Iletisim ve Bilesenleri

Sozstiz iletisim, tiim iletigim siirecinin tgte ikisini
olusturan, sozstiz iletisim ipuclarini génderme ve alma
stirecinden olusan bir iletisim sekli olarak kabul edilir
(Fesharaki, 2019). Diger bir ifadeyle, mesajlarin dilsel
olmayan 6gelerle aktarimina sozsiiz iletisim adi verilir
(Cowell & Stannley, 2005). Sozsiiz iletisimin igerisinde
yer alan eylemler aslinda yetersiz biling kontroliiniin
bir unsuru olarak degerlendirilebilir (Fiquer, Moreno,
Brunoni, Barros, Fernardes & Gorenstein, 2018). Ile-
tisim sirasinda sozsiiz iletisim unsurlari, kisinin duy-
gularinin derecesini karsisindakine bildirmek igin de
kullanilmaktadir. S6zsiiz iletisim tizerine yapilan ¢alis-
malar, giiven duygusunun 6zellikle yiiz ifadelerinden
etkilendigini gostermektedir. Ozellikle satin alma dav-
raniglarini inceleyen ¢alismalar basarili satict ve alict
iletisimi i¢in sozstiz iletisimin ipuglarindan faydalanil-
masini gerekli bulmaktadir (Taute, Heiser & McArt-
hur, 2011).

[letisim siirecinde sozsiiz iletisim bilesenleri, mesajt
alan kisinin algisinda kritik bir 6neme sahiptir. S6zsiiz
iletisim siirecinde kullanilan bilesenler literatiirde dort
ana baslik altinda toplanmaktadir. Bu bilesenler 7) -ki-
nesics- beden dili, ii) -paralanguage- sesin kullanimi,
iii) -proxemics-, uzaklik ve durus iv)- pyscial apperan-
ce- dig goriintstiir.

Beden dili -kinesics: Kinesiks, “hareket” anlamina
gelen Yunanca kinein kelimesinden tiiremistir. Viicut
hareketleri, posture -durus-, goz kontag1 ve mimikler
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kinesiks i¢erisinde degerlendirilir (Gass & Seiter 2003).
Kisileraras: etkilesim icerisinde goz kontagi, kafa ha-
reketleri, el sikma, giiliimseme giiglii iletisim sinyal-
lerindendir (Sundaram Mitra & Webster, 1998). Gii-
limseme ile siislenmis goz kontagy, iletisim icerisinde
bulunmaktan mutlu olundugunun bir gostergesi olarak
goriilmektedir. Iletisim siiresinin % 75 ile %85’inde goz
temasinin kurulmasinin iletisimi gliclendirecegi belirtil-
mektedir (Chaney & Green; 2006). Mimikler beden dili
icerisinde zel bir dneme sahiptir. [letisim ierisinde vii-
cut hareketleri ile desteklenmeksizin, sadece mimikleri
kullanarak hosa gitme, anlagma ve sempati derecelerini
bireylere aktarmak miimkiindiir. Ancak bazi duygusal
mesajlar ve duygunun siddetini arttirmak icin yiiz ha-
reketlerinin diger viicut hareketleri ile desteklenmesi ge-
reklidir (Devito, 2002). Mimikler sayesinde, duygular ve
cogkular yiize yanstyarak anlam bulmaktadir.

Sesin kullanimi-Paralanguage: iletisim sirasinda
ses tonunun, tonlama ve vurgulamalarin, ses perdesi-
nin 6nemli oldugu bilinmektedir. Sesle ilgili bilesen-
lerin 6zellikle iletisimde “gliven” duygusunu etkiledigi
hem siiriicii teorisinin (drive theory) sosyalligi kolay-
lagtiran kisminda hem de ¢alismalarda vurgulanmak-
tadir (Kimble & Seidel, 1991; Sundaram Mitra & Webs-
ter, 1998).

Uzaklhik ve durus -proxemics-: Uzaklik ve durus,
kiiltiirel antropolog Edward T. Hall tarafindan “bire-
yin mesafelerini farkinda olmadan nasil ayarladig: ile
ilgilidir”. Kisisel katilim, olumlu etki, sosyal katilim ve
mahremiyet konular1 uzaklik ve durus ile yakindan
iliskilidir (Hall, 1963). Beden dili igerisinde uzaklik ve
durus kisiler ile iletisim kurarken uzakligin dili olarak
tanimlanmaktadir (Segerstrale & Molnar, 2018).

Fiziksel goriiniis: Fiziksel goriiniis iletisimde al-
giy1 etkiyen faktorlerdendir. Chaiken (1979) fiziksel
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guizellige sahip kisilerin daha ¢ekici, samimi ve sicak
algilandiklarimi savunmaktadir. Sosyal psikoloji litera-
tirtinde fiziksel ¢ekicilik ve alg1 konusunda bireylerin
genellikle, “glizel olan ayn1 zamanda iyidir” 6nyargisi-
na sahip olduklar: belirtilmektedir. Kiyafetler, fiziksel
goriiniistin bir parcasidir. Ancak, kiyafet hicbir zaman
konusmacinin dikkatini dagitmamali ya da mesajin et-
kisini azaltmamalidir (Chaney & Green; 2006).

YONTEM
Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Literatiirde yer alan miisteri sikayet davranig mo-
dellerinde (Eskinat, 2009), iletisim modellerinde
(Shannon ve Weaver modeli, Laswell modeli ve New-
comb modeli) ve teorilerinde (atif teorisi) sozsiiz ile-
tisim konusunda bir takim eksikliklerin oldugu goze
carpmaktadir. Ozellikle, sikayet siirecinde miisteri-is-
goren duyussal etkilesim siireci modellere dahil edil-
memigtir.

Mgili literatiirdeki bu eksikligi gidermek amaciyla
miisterinin goziinden empati, duyussal kontrol, duyus-
sal duyarlilik, duyussal anlatimcilik, miisteri duygulars,
duygusal bulasma, iyilestirme stratejileri, kulaktan ku-
laga iletisim ve miisterinin ¢6ziim siirecinden tatmini
igeren bir model gelistirilmistir.

Literatiir incelenmesi sonucu, telafi siirecinde miis-
terilerin sunulan herhangi bir telafi 6nerisini degerlen-
dirirken 6neriyi sunanin samiyetini ve giivenilirligini
de degerlendirdikleri tespit edilmistir (Sommers, Gree-
no & Boag, 1989). El kol hareketleri faktoriinde yer alan
kollarini gogsiinde kavusturma davranisi, miisterilerde
iletisim engeli olarak kabul edilerek etkilesim tatmini
olumsuz yonde etkileyebilecegi tahmin edilmektedir.

{ Etkilesim Tatmini H5
/ [ Y
> Ag1z Agza lletisim
WOM <

Iletisim Tatmini

Yiiz

hareketleri

Sekil 1: Arastirma Model Onerisi ve Hipotezler



192 | Turizm Akademik Dergisi, 01 (2019) 189-204

Ayrica, konugma sirasinda el kol hareketlerinin ag1-
r1 kullanimi, miisteride rahatsizlik ya da sabirsizlik be-
lirtisi olarak algilanabilir (Mutlu, 2006). Bu durum, el
kol hareketlerini uygulayan kisiye ya da sundugu hiz-
mete yonelik olumsuz bir degerlendirmeye yol agabilir.
Ayrica, sozsiiz iletisimin icerisinde yer alan dinleme
davraniglar1 “goz kontagr’, “bas ile onaylama” ve “is-
gorenin musteriye sirtin1 donmemesi” davranislarini
icermektedir (Ford, 1999; Sundaram & Webster, 2000;
Lemmink & Mattson, 2002). Dinleme davranislari ige-
risinde el kol hareketlerinin yer alip almadigi onceki
caligmalarda incelenmemistir. Bunun yaninda, isgore-
nin iletisim sirasinda agir1 el kol hareketi kullanmasi
miisterinin giiven duygusunu zedeleyebilir (Karakose,
2005). Hizmet igletmelerinde misteri isgoren etkilesi-
minin temeli “gliven” duygusuna dayalidir (Groth, Gu-
tek & Douma, 2001). El kol hareketlerine baglh olarak
miisterinin olumsuz kulaktan kulaga iletisiminin etki-
lenip etkilenmedigi 6nceki aragtirmalarda belirlenme-
mistir. Belirtilen gerekceler dogrultusunda asagidaki
hipotezler gelistirilmistir.

H, : El kol hareketleri arttik¢a etkilesim tatmini
azalr.

H ,: El kol hareketleri arttikca iletigim tatmini aza-
lur.

H, : Isgorenin kullandig1 el-kol hareketleri olumsuz
kulaktan kulaga iletisim davranislarini etkiler.

Miisterilerin, sikayet ve sikayet sonrasi degerlendir-
meleri adalet ve esitlik teorilerinden etkilenmektedir
(Mattila, 2001). Miisteri ve isgoren iliskilerinin miisteri
goziindeki degeri olarak etkilesim adaleti —interactio-
nal justice- olarak tanimlanmaktadir (Bies & Shopiro,
1987). Etkilesim adaleti miisteri beklentilerinde ilk s1-
rada yer almakta ve diger adalet boyutlarini etkileyebil-
mektedir (Blodget, Hill & Tax, 1997). Sikayet yonetim
slireci boyunca isgérenin kibar davranmasi ve sorunun
¢oztimiine yardimci olmaya caligmasi etkilesim adale-
ti icerisinde yer alir. Siire¢ adaleti, siirecin kendisi ile
ilgilidir. Sorunun ilk isgéren tarafindan kisa siirede
¢oziilmesi siire¢ adaleti i¢inde yer alir. Sonug adale-
ti ¢6zlm siirecinin yarari ile ilgilenir (Mattila, 2001),
miisterinin sikayetten kaynaklanan maddi ve manevi
kayiplarindan dolay1 6ziir dilenmesi miisterinin sonug
algisini etkileyebilir. Adalet teorisi, miisteri ile isgoren
arasindaki iletisim kalitesinin temelini olugturdugu
diistintldigiinde (Yiiksel, 2008), literatiirde bu konuda
bir aragtirma bulunmasa da, miisterilerin olumsuz ku-
laktan kulaga etkilesimi etkileyebilir. Yukarida yazilan
gerekeeler géz oniinde tutularak, asagidaki hipotezler
gelistirilmistir.

H, : Isgorenin telafi siirecinde ne séyledigi ve nasil
soyledigi etkilesim tatminini etkiler.
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H, : Isgorenin telafi siirecinde ne séyledigi ve nasil
soyledigi iletisim tatminini etkiler.

H, : Isgorenin telafi siirecinde ne sdyledigine ve na-
sil soyledigine dikkat etmesi arttik¢a, olumsuz kulak-
tan kulaga iletisim azalir.

Literatiirde, hizmet aninda isgéren davranislarinin,
isgorenlerin hizmet degerlendirme siirecinde etkisi ol-
dugu yer almaktadir (Yiiksel, 2008). Ornegin, hizmet
sunumu sirasinda isgorenlerin giilimsemek gibi duy-
gularini yansitan davraniglarda bulunmasi miisteriye
olumlu yansimaktadir (Pugh, 2001; Luong, 2005). Duy-
gularin bireyden bireye gecisi ya da mesaj1 génderenin
duygularinin iletisim i¢indeki diger birey tarafindan
yakalanabilmesi (Barsade, 2002) olarak tanimlanan
“duygusal bulagsma” siireci miisterilerin kararlarinda
etkili olabilir. Hizmet aninda yasanan duygusal bu-
lagma, miisterilerin hizmet an1 degerlendirmesini et-
kilemektedir (Thurau, Groth, Paul, & Gremler, 2006).
Ancak bu konuda alan aragtirmasi iceren caligma sayisi
oldukea azdir. Ayrica, daha 6nce yapilan aragtirmalar
da, duygusal bulagsmanin 6zellikle mimikler ile kars
tarafa aktarildig: belirtilirken (Gabbott & Hogg, 2000)
duygusal bulagsmanin 6ziir telafisine etkisi incelenme-
mistir. Yukarida belirtilen gerekeeler gz 6niine alina-
rak asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H, : Isgrenin miisteri duygularini okuyarak yansit-
ma becerisi arttik¢a etkilesim tatmini artar.

H, : Isgorenin miisteri duygularini okuyarak yan-
sitma becerisi arttik¢a miisteri iletisim tatmini artar.

H, : Isgdrenin miisteri duygularini okuyarak yansit-
ma becerisi arttikga olumsuz kulaktan kulaga iletisim
azalir.

Miisterilerin, sikayetin ¢oziim siiresine yonelik algi-
lar1 ve sorunun ilk iletilen isgren tarafindan ¢oziilme-
si sikayet yonetim siirecinin basarisini etkilemektedir
(Kiling, 2004). Literatiirde isgorenlerin mimik kullani-
minin kullanilan hizmet iyilestirme stratejisinin etkin-
ligini arttirdig1 belirtilmektedir (Yiiksel, 2008). Mimik
kullanimi miisteriye dinlenildigini gostermenin bir
yolu (McKechnie, 2007) oldugu gibi, 6zriin samimi al-
gilanmasina da yol agabilir. Belki de, telafi siirecinde
mimik kullanimi ve miisterinin dinlenmesi miisterinin
olumsuz kulaktan kulaga iletisimde bulunma istegini
etkileyebilir. Deveci (2010) arastirmasinda, mimik kul-
laniminin olumlu kulaktan kulaga iletisimi etkiledigini
savunmaktadir. Ancak, iletisim siirecinde isgorenlerin
mimik kullaniminin olumsuz kulaktan kulaga iletisime
olan etkisi incelenmemistir. Bu bilgiler dogrultusunda
agagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H, : Isgorenin telafi siirecinde kullandigi mimik ve
dinleme becerileri arttikca etkilesim tatmini artar.
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H, : Isgorenin telafi siirecinde kullandigi mimik ve
dinleme becerileri arttikca iletisim tatmini artar.

H, : Isgorenin telafi siirecinde kullandigi mimik ve
dinleme becerileri arttik¢a olumsuz kulaktan kulaga
iletisim azalir.

Sikayet yonetimi siirecinde, hatanin kisa zaman-
da ¢oztimlenmesi gibi etkilesim tatmini ifadelerinin
olumlu kulaktan kulaga iletisimi etkiledigi literatiirde
belirtilmektedir (Webster & Sundaram, 2009). Ancak
olumsuz kulaktan kulaga iletisimin 6ncii degiskenleri
olumlu kulaktan kulaga iletisimden farkli olabilir. In-
sanlarin olumsuz davraniglardan olumlu davranislara
oranla daha fazla etkilendigi ve olumlu davranislarin
zaten miisteri beklentileri igerisinde yer aldig1 bilin-
mektedir (Sengiil, 2009). Bu durum etkilesim tatmini
ifadelerinin olumsuz kulaktan kulaga iletisim tzerin-
deki etkisinin incelenmesini gerekli kilar.

Sikayet, isgorene bildirildigi zaman isgérenin hemen
ozir dilemesi, misteriyi olumlu yonde etkilemekte ve
miisterinin siiregten tatminini arttirmaktadir (Wirzt &
Mattila, 2004). Oziir telafisini igeren iletisim tatmininin
olumsuz kulaktan kulaga iletisime etkisi arastirmalarda
incelenmemistir. Biitiin bu belirtilen gerekgeler diisiinii-
lerek asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H.: Etkilesim tatmini arttik¢a olumsuz kulaktan ku-
laga iletisim azalir.

H_: Iletisim tatmini artik¢a olumsuz kulaktan kula-
ga iletisim azalir.

Arastirmanin Veri Toplama Teknigi
Ol¢iim Aracinin Gelistirilmesi

Sikayet sirasinda personel davranislari 8lgegi: Olge-
gin ilk boliimde yirmi ifade ile dlgiilen personel davra-
niglar1 daha dnce yapilan ¢alismalarda kullanilan 6l¢ek
ifadeleri ve ikincil kaynaklarda yer alan ifadelerden
derlenmistir.

Olgegin ilk boliimde yer alan yirmi ifadeden iig ta-
nesi “duygusal bulasma” ifadeleridir. “Duygulara 6nem
verme, giilimsemeye karsilik verme, ilgisiz ve sikilmig
goriinme” ifadeleri Hatfield, Cacioppo & Rapsonun
(2005) “Duygularin Iletisimi ve Duygusal Bulasma” is-
miyle yayinladiklar: ¢caligmalarinda kullandiklar: 6lgek
ifadelerinin revize edilmesi sonucu olusmustur. Yiiz
ifadeleri ve viicut hareketleri i¢cinde “avuglarinin tama-
minin agik olmasi, kollarini gogsiinde kavugturmast,
agzini eliyle kapatmasi, konusurken yakasini ¢ekistir-
mesi” ifadeleri yer almaktadir. Navotninin revize ettigi
sosyal beceri envanterinin “sozsiiz iletisim becerileri”
ve Loton'un ¢aligmasi i¢inden secilerek ve diizenlene-
rek 6lgege konulmustur (Loton, 2007). Literatiirde em-
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pati kavraminin bir ¢ok fakli teknikle ol¢tildigt goriil-
mektedir. Daha 6nceki yillarda gozlem ile dl¢timiiniin
miimkiin oldugu disiiniilen empati (Miller & Eissen-
berg, 1988), giiniimiizde farkl: bakis agisina sahip olma
yetenegi olarak ifadelestirilip 6l¢iilmektedir (Blake &
Ganon, 2008). Costa & Glinie (2003) gelistirdigi ifade-
ler ile dl¢tilen empati Tiirkgeye cevrilip, revize edilerek
“konugurken miigteriye bakmamasi, bagiyla onaylama-
mast, viicudunun misteriye doniik olmasi” ifadeleri ile
olgtlmistir.

Geriye kalan on ifade ise sosyal becerileri dl¢meye
yonelik alt boyutlarindan (duyusgsal anlatimcilik, du-
yussal duyarlilik ve duyussal kontrol) olusturulmustur.
Duyussal duyarlilik; “gerektigi kadar miisteriyi dinle-
yebilme, azarlar gibi konugsmama, sorunu Kkisisel alg1-
lama”, duyussal kontrol; “nasil séyledigine dikkat etme,
duygularini kontrol etme” duyugsal anlatimcilik; ise
“mimikleri kullanma, ne s6yledigine dikkat etme, konu-
surken rahat olma, hizli konusma” seklinde ifadelestiril-
mistir. Literatlirde bu ifadeleri kullanarak farkli katilimei
gruplarinin sosyal beceri seviyelerini dl¢en bir¢ok ¢alis-
ma bulunmaktadir (Cetin & Kuru, 2009; Loton 2007;
Guarino, Roger & Olason, 2007; Arin, 1999).

Miisteri duygular1 é6lgegi: Sorunun iletilmesi ve
¢oztim siirecinde misteri duygular: iki farkli duygu
—sinirlenme ve tiztilme- seklinde ol¢iilmistiir. Bu 6l-
cegin yanit kategorisi 5'1i likert derecelemesine gore
hazirlanmistir.

Hizmet iyilestirme stratejileri 6lcegi: Olcekte, Bos-
hoff tarafindan gelistirilen ve alti boyutlu Recovstat
olgegi kullanilmgtir. Ifadeler telafi ~-maddi kaybin kar-
silanmas, telafide adil davranilmasi, telafiden tatmin
-, iletisim -iletisim sirasinda netlik, durumu anlama-
ya yonelik soru sorma, kibar davranma-, yetkilendir-
me - ilk igg6ren tarafindan ¢6ziim, yardimci olmama,
bagkalarina yonlendirme-, geri bildirim - ¢6ziimle
ilgili geri bildirimde bulunma, bilgilendirmenin uzun
stirmemesi, kabul edilebilir siirede ¢6ztim-, 6ztir —6ztr
dileme, maddi kayiptan dolay1 6ziir- ve agiklama —du-
rumla ilgli aciklama, durumla ilgili tatminkar agikla-
ma- olmak tizere alt1 boyutla ilgilidir (Boshoff, 1999;
Boshoff, Peelen, Hoogendoorn & Kraan, 2005). Her
boyutta orijinal 6lgekte yer alan ifadeler Tiirk¢e’ye cev-
rilerek kullanilmigtir. ifadelerin sonuna “¢éziim siire-
cinden tatmin oldum” eklenmistir.

Kulaktan kulaga iletisim Olgegi: Hair ve meslek-
taglarinin kullandig1 9 ifadeli 6lgegin giivenilirlik ve
gecerliligi iizerinde detayli bir ¢alisma gergeklestiren
Lang (2010)’un gelistirdigi 6 ifade (daha fazla kisi-
ye anlatma, bagkalarina aktarmak i¢in firsat kollama,
tiim detaylari ile anlatma, olumsuz taraflarini anlatma,
olumlu yénlerini anlatma, bagkalarini buraya gelme-
meleri konusunda uyarma) ile 6lgiilmiistiir.
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Miisterinin duyussal duyarlilik élgegi: Duyugsal
duyarlilik konusunda, Guarino ve meslektaslarinin
caligmalarinda kullandiklar: ¢ ifadeye katilip katil-
madiklar: sorulmustur (sinirlenmistim ancak kontrol
etmeye caligiyordum, konusurken isgoren hareketleri-
ne dikkat ediyordum, isgérenin duygularimi anladim)
(Guarino et. al, 2007).

Evren, Orneklem ve Smirliliklar

Caligmanin evrenini, “Tiirkiyede yasayan, konak-
lama isletmelerinde konaklama giiciine sahip olan,
potansiyel turist olarak goriilen ve turistik titketim ka-
rarini kendisi verebilen kisiler” olusturmaktadir. Aras-
tirmanin genis bir evreni vardir. Bu durum evren ige-
risinden Orneklem se¢imini zorunlu hale getirmistir.
Turistik deneyime sahip olduklar: diisiiniilerek banka
ve buyiik holding ¢aliganlarinin arastirmanin 6rnek-
lem grubu igerisine dahil edilmesine karar verilmistir.
Banka ve Holding ¢alisanlarinin konaklama igletme-
lerinin potansiyel misteri grubunu olusturduklar1 6n
goriigmeler ile tespit edilmistir. Biri Antalyada birisi
Istanbulda olmak iizere iki farkli banka ve yine Istan-
bulda bir holding ile goriisiilerek ol¢iim araci kendi-
lerine gonderilmis ve isteyen caliganlarin ve eslerinin
formu cevaplayip arastirmaciya gonderebilecekleri be-
lirtilmigtir. Antalya ve Istanbuldaki banka ve holding
orta kademe yoneticilerin, aragtirmaya katilmayi kabul
etmeleri, zaman sinuirlilig1 olan arastirmada, bu iki seh-
rin secilmesinde etkili olmustur. Calismada 350 anket
analiz edilmeye uygun bulunmustur.

Bu ¢alismada 6rneklem yerli turistler ile sinirlandi-
rilmugtir. Bir diger sinirlilik ise 6l¢iim aracindaki duygu-
lar ile ilgilidir. Aragtirmaci sadece iki temel “sinirlenme,
tztilme” duygularini arastirma kapsamina dahil etmis-
tir. SOzstiz iletisim icerisinde birgok bilesen yer almak-
tadir. Bu calisgmada sadece miisterilerin gorerek fark
edebildikleri sozsiiz iletisim unsurlarina yer verilmistir.
Uzaklik ve dokunma davranislar1 (proxemic and haptic)
ve fiziksel goriiniis arastirma kapsami digindadir.

Giivenilirlik ve Gegerlilik

Olgiimde kullanilan &lgeklerin giivenilirlik derece-
sinin 6grenilmesinde i¢ tutarlilik degeri saptanmistir.
Bulunan alfa degerlerinin ortalamasi Numally tarafin-
dan yeni gelistirilen 6lcekler i¢in 6nerilen 0.5 alfa de-
gerinin tizerindedir. SPSS paket programi yardimiyla
gergeklestirilen giivenilirlik analizi sonuglari;; Miisteri
sikayet davranislari ile ilgili Crombach alfa katsays::
,83; Duygular ile ilgili Krombach alfa katsayist: ,68;
Hizmet iyilestirme stratejileri ile ilgili Crombach alfa
katsayis1:,93, Kulaktan kulaga iletisim ile ilgili Cromba-
ch alfa katsayist: , 69 olarak bulunmugstur. Sonug olarak;
Crombach alfa katsayilarina bakildigina 6lgegin giive-
nilir oldugu goriilmektedir.

Ugur Kiling

Calismada kullanilan 6l¢iim aracindaki ifadelerin
daha 6nce kullanilan 6l¢eklerden alinmasi ve bu 6lgek-
lerin bilim insanlarinca kabul gérmiis olmasi ¢aligma-
nin yapisal gecerliligini saglanmaktadir. Ayn1 zamanda
arastirmada kullanilan faktor analizi de 6lgiilmek iste-
nen yapinin 6lgiildiigiinde nasil gergeklestigini goster-
mesi bakimindan yapisal gegerlilige destek olur (Tav-
sancil, 2006). Yapilan faktor analizleri sonucu personel
davraniglar1 6l¢eginin varyansin agiklama orani % 67,
359, hizmet iyilestirme stratejilerinin toplam varyansi
aciklama oran1 % 66,9, kulaktan kulaga iletisim olge-
ginin toplam varyansin agiklama orani % 74,4 oldugu
tespit edilmistir. Toplam varyans oranlarinin % 50’nin
tizerinde olmasi arastirmada yapisal gegerliligin sag-
landiginin ispatidir (Grewal vd., 2003). Igerik gegerli-
liginin saglanmas icin sadece 6l¢iim aracinin gelisti-
rilmesi sirasinda degil, arastirmanin her asamasinda
uzmanlarin goriislerine basvurularak, oneriler dogrul-
tusunda gerekli diizenlemeler yapilmistir. Ontest calis-
mast yapilarak eszaman gegerliligi kosulu saglanmigtir.
Calismanin ana bulgular: ile aragtirmacinin ¢alismaya
baslarken bulmay1 6ngordiigii bulgular arasinda bir-
birine tamamen zit bir durum ortaya ¢ikmadigindan
Ol¢im aracinin 6ngoérii -tahmini- gecerliliginin de
yiiksek oldugu soylenebilir. Bu arastirmada gegerlilik
icin gereken Onkogullar saglanmistir. Dolayisiyla, bu
arastirma gecerli ve glivenilir bir aragtirmadir.

On test galigmasi 6legin giivenirliligini ve geger-
liligini arttirmaktadir (Finn, White & Walton, 2000).
On test uygulamasina Adnan Menderes Universitesi
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu seya-
hat isletmeciligi bolimi 4. siif 6grencileri ve 6gretim
elemanlar1 katilimcr olarak secilmistir. Bu 6grenciler,
3. smif sonunda egitim kapsaminda Tiirkiye turuna
¢ikmiglardir. Tiirkiye'nin degisik bolgelerinde yaklasik
35 konaklama igletmesinde konaklamalarindan dola-
y1 konaklama deneyimlerinin yiiksek olmasi, bu 68-
rencilerin 6n uygulama katilimcisi olmalarinda etkili
olmustur. 73 &grenci ve 3 dgretim iiyesi ve 2 6gretim
elemanindan olusan 6n test sonucu ¢ogunlugu ifade
aksakligindan kaynaklanan diizeltmeler, dneriler dog-
rultusunda gergeklestirilmistir. Akademisyenlerden 6n
uygulama sorularini cevapladiktan sonra, form ile ilgili
goriislerini sozlii olarak belirtmeleri istenmistir.

Veri Analiz Teknikleri

Arastirmada Olgekte yer alan ii¢ soru grubunun
(personel davranislari, hizmet iyilestirme stratejileri ve
kulaktan kulaga iletisim) kendi i¢inde ayni niteligi 6l-
¢en ifadelerin bir araya toplanmasi amaglanmstir. Bu
amaci gerceklestirmek i¢in her ti¢ gruba ayr1 ayri faktor
analizi yapilmustir. Faktor analizi, grup icinde birbirleri
ile iligkili degiskenleri bir araya getirerek yeni faktorler
(boyutlar) olusturan ¢ok degiskenli bir istatistiksel tek-
niktir (Biytikoztiirk, 2007).
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Faktor analizi uygulanirken ifadelerin yiik degerle-
ri igin siur degeri ,45 olarak kabul edilmistir. Faktor
yukil, 45den kiiciik c¢ikan ifadeler analizden tek tek
cikartilarak analiz tekrar yapilmistir. Ayrica ayni anda
iki faktore giren ifadeler analizden ¢ikartilmigtir. Fak-
tor sayisini belirlerken 6zdegeri 1 ve 1'den biiyiik olan-
lar 6nemli faktorler olarak kabul edilmistir (Dogan &
Basokgu, 2010; Bityiikoztiirk, 2007).

Barlet kiiresellik testi, degiskenler arasinda yeter-
li oranda iliski olup olmadigini gosterir. Eger Barlett
testinin p degeri 0,05 anlamlilik derecesinden diisitk
ise degiskenler arasinda faktor analizi yapmaya yeterli
diizeyde iliski vardir (Sipahi, vd; 2008). Tablodaki p de-
geri (sig.,00<,05) dikkate alindiginda bu veri seti faktor
analizi yapmaya uygundur.

KMO degeri 0 ile 1 arasinda degisir, deger 1e yak-
lagtikca degiskenlerin birbiriyle miikemmel hatasiz
tahmine yaklastigini gosterir. KMO orneklem yeterli-
ligi olarak da kabul edilir alt sinir 0,50dir. Genel kabul
gormiis KMO degerlerine gore 0,80 ve yukaris1 mii-
kemmel, 0,70 - 0,80 arasi iyi, 0,60 — 0,70 aras1 orta uy-
gunlukta kabul edilir (Sipahi, vd; 2008). Tabloda KMO
degeri ,795 yani degiskenlerin faktor analizine uygun-
lugu iyi seviyedir.

Her bir faktortin en az iki sorudan olusmasi ge-
rektigi dikkate alinarak ve digiik faktor agirligina sa-
hip (faktdr agirligi<,50) olan sorular tek tek ¢ikarila-
rak her ¢ikarimdan sonra faktor analizi yenilenmistir.
Faktor agirhigr dikkate alinarak “soylediklerimi kigisel
algilamasi, duygularima 6nem verdi, nasil séyledigine
dikkat etti, duygularini kontrol edemedi, konusurken
bagska tarafa bakti, beni dinlerken basiyla onayladi, ko-
nusmaya baglarken iyi bir baslangi¢ yapti, avuglarinin
tamamui ya da bir kismi bana acikti, konugurken viicu-
du bana doniikti” ifadeleri faktor analizinden tek tek
¢ikarilarak analiz tekrar yapilmis ve asagida sunulan
faktor gruplarina ulagilmigtir.

BULGULAR VE YORUM

Katilimeilarin profilini tanimlamaya yonelik degis-
kenler bu baslik altinda verilmektedir. {lk degisken ka-
tilimcilarin yasidir. Yas degiskeni dl¢iim aracinda agik
uglu olarak sorulmustur. Katilimcilar, 20 ile 65 yas ara-
sinda, 35,8’lik aritmetik ortalamaya sahip ve yarist 35
yas ve altindadir (%50,9). Katilimcilar, 6nemli oranda
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tniversite mezunu (%72, f: 254), genel anlamda evli
(%60, f: 208), 36 farkli meslek grubundan - bankact
(£:99), isletmeci (f: 35), 6gretmen (f:34) - ve hepsi ko-
naklama deneyimine sahiptir.

Sikayet Yapisi ile Ilgili Bulgular

Olgiim aracinda hatanin atfi, miisteri agisindan
hatanin 6nemi ve miisterinin sikayeti iletirken giiclik
yasayip yasamadigi ile ilgili ifadeler bulunmaktadir. Bu
ifadelerin bulgular1 hata yapisini anlamak agisindan
6nemlidir.

Miisterilerin ¢ok az bir kism1 hatanin kaynag ola-
rak kendilerini goriirken (% 2; £:9), bityiik ¢ogunlugu
(% 94; £:329) hatanin isletme ve isgorenden kaynak-
landigini diigiinmektedir. Hatay1 6nemsiz bulanlarin
yuzdesi oldukga duistiktiir (%3, £:12) ve hata hi¢ 6nemli
degildir ifadesini hicbir katilimec1 segmemistir. Bu du-
rum akilda kalan hatalarin 6nemli hatalar olarak dii-
stintildtgiinii gosterir. Katilimcilarin yarisindan fazlasi
(%58; £:203), sikayeti igletmeye bildirme siirecinde zor-
lanmazken, az da olsa bir kisim (% 10; f: 35) musteri
hem sikayetini kime bildirecegini bilememis hem de
siire¢ uzun sirmistir.

Ayrica, katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu kargilagtik-
lar1 hata kargisinda sinirlenmis (%63.4; f: 222; aritme-
tik ortalama: 3,7; std.sapma: 1,2) ancak yarisindan az1
bu hata ile karsilastig1 icin Gztlmistir (% 40,5, £:142;
aritmetik ortalama: 3,0; std. sapma: 1,2) .

Katilimcilarin tamamina yakini sinirlendigini an-
cak bunu kontrol etmeye ¢alistigini (%80) ve isgdrenin
duygularini yiiziinden anladigini (%70) belirtirken
yine yarisindan fazlasi isgérenin hareketlerine dikkat
ettigini (%60) ifade etmistir.

Katilimeilarin yarist isgorenin ses tonunu resmi
(%50,6) bulurken, azimsanmayacak bir kisim ses tonu-
nun istekli (% 24.9) ve kaba (29,7) oldugunu disiin-
mektedir.

Personel Davranis1 Olgegine iliskin Faktor Ana-
lizi Bulgular1

Sikayet siirecindeki personel davranislar1 20 ifade
ile 6lctilmustir. Bu ifadelerden 7,8,9, 12, 13 ve 17 ifade-
ler ters gevrilerek analize tabi tutulmustur. Ifadelerin,
faktor analizi yapmaya uygunluguna, arastirmaci or-
nekleme yeterliligi degerleri ile karar vermistir.

Tablo 1. Sikayet Yapsi ile Ilgili Bulgular

Hatanin Atfi
Yanlis isletme politikasi: % 60

Isgéren hatast: % 34

Hatanin Onemi
Onemli: % 55

Cok 6nemli: % 21

Sikayeti Bildirme Kolaylig1

Giiglik yagamamus: % 58
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Ugur Kiling

Tablo 2. Personel Davranislar1 Faktor Analizi Sonuglar:

ifadeler

Faktorler (Components)

EL KOL SES EMPATI | YUZ

Agiklama yaparken kollarini gogstinde kavusturdu

,867

Konugurken yakasini ¢ekistiriyordu

,711

Konugurken agzini eliyle kapatiyordu

-,816

Ne soyledigine dikkat etti

,832

Benimle azarlar gibi konusmadi

,754

Duygularini kontrol etti.

,736

Guilimsememe karsilik verdi

,733

Konugurken rahatt1.

,724

fgisiz ve sikilmig gdriinmiiyordu.

,665

Hizli konusuyordu.

-,628

Benimle konusurken mimiklerini kulland:

,876

Ne kadar stirerse siirsiin beni dinledi

,648

Cronbach Alpha Degerleri
Faktor Aciklayiciliga

»72 »72 »27 »54
%18,816 | %18,300 | %18,067 | %12,176

Kaiser - Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi: ,795
Toplam Varyansin % 67, 359’unu agiklamaktadir.

Yukaridaki 12 ifade 4 alt boyuttan (faktorden)
olusmakta ve toplam varyansin % 67,359’unu agikla-
maktadir. Agiklama yaparken kollarini kavusturmasi,
yakasini ¢ekistirmesi ve agzini kapatmas: ifadelerinin
yer aldig1 faktore bariz el kol hareketlerini tanimla-
masindan dolay1 “el kol” adi verilmistir. El kol bas-
Iiginda en yiiksek ifade “agiklama yaparken ellerin
gogstinde kavusturulmas:” (faktor yiikii:,867) ifadesi-
dir. Miisterilerin sikayet yonetim siirecinde seslerini
kullanmalari ile ilgili ifadeler ikinci faktor grubunda
toplandig1 icin bu faktor grubuna “Ses” adi verilmis-
tir. Sesin kullanimi ve ses tonu ad1 verilen faktor gru-
bu ti¢ ifadeyi iermektedir. Ses faktoriinde, en yiiksek
faktor yiki isgorenin siire¢ igerisinde ne soyledigine
dikkat etmesi (faktor ytki:, 832) ifadesidir. Misteri-
nin siire¢ icerisindeki deneyimlerini anlayabilmesine
yonelik dort ifade “empati” adi altinda toplanmustir.
Empati basliginda en yiiksek faktor yiikiine sahip ifade

“giilimsememe karsilik vermesi” (faktor yiki: ,733)
ifadesidir. Yiiz ifadeleri bashginda en yiiksek faktor
yiikii ,876 ile mimiklerin kullanimidir. Hizli konusma,
rahat olmama, giiliimsemeye karsilik vermeme ve miis-
teriye karsi ilgisiz tavirlar, duygusal bulasma basliginda
toplanmustir.

Hizmet lyilestirme Stratejileri Olgegine iliskin
Faktor Analizi Bulgular:

Hizmet iyilestirme stratejileri 17 ifade ile 6l¢tilmiis-
tiir. P degeri (sig.,00<,05) dikkate alindiginda bu veri
seti faktor analizi yapmaya uygundur. KMO degerine
bakildiginda (,823) bu veri setinin faktor analizine
uygunlugu mitkemmel seviyededir. Veri seti, faktor
analizine tabi tutuldugunda “isletme maddi kaybimi
kargiladi, hatay: telafi etmede adil davrands, sikayet ilk
isgoren tarafindan ¢6ziildi, telafiden tatmin oldugum

Tablo 3. Hizmet lyilegtirme Stratejileri Faktér Analizi Bulgular:

Faktorler (Components)

ifadeler [LETISIM TATMINI | ETKILESIM TATMINI
Maddi kayiptan dolay1 6ziir diledi. ,826

Oziir diledi. ,801

Durumu anlamak i¢in soru sordu. ,626

Sikayet ilettigim ilk iggoren tarafindan ¢oziildii ,810

Isgdren bana kibar davrand: ,807

Isgdrenin sorunla ilgili beni bilgilendirmesi uzun siirmedi 794

Isgoren sorunu ¢ézmemde yardimci oldu ,785

Cronbach Alpha Degerleri ,68 ,85

Faktor Acgiklayicilig %28,067 %38,928

Kaiser - Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi: ,823
Toplam Varyansin % 66,9’unu agiklamaktadir.
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sOylenebilir, isgoren iletigim sirasinda oldukga netti, is-
goren sorunu bagkalarina yonlendirmedi, isgéren soru-
nun ¢ozlimiiyle ilgili geri bildirimde bulundu, problem
kabul edilebilir bir siirede ¢oziildi, isgoren durumla
ilgili aciklama yapty, isgéren durumla ilgili tatminkar
aciklama yapti, ¢oziim siirecinden tatmin oldum” de-
giskenleri faktor yiikleri dikkate alinarak analizden
¢ikartilmistir. Son analiz sonucu ortaya ¢ikan son fak-
tor analizi sonuglar1 asagidaki tabloda sunulmustur.
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Kulaktan Kulaga iletisim Olgegine iliskin Faktor
Analizi Bulgular1

Kulaktan kulaga iletisim, olusturulan olgekte alt1
ifade ile sorulmustur. Tablodaki KMO ve Barlett kii-
resellik testi sonuglar1 dikkate alinarak bu alt1 ifadeye
faktor analizi uygulanmigtir (KMO:,683; sig.,00 ).

Rotated Componant Matrix tablosundaki faktor
yiiklerinin aragtirmaci tarafindan degerlendirilmesi ve

Tablo 4. Standart Uyum Olgiitleri ve Modeldeki Degerler ile Karsilagtirilmast

Uyum Olgiitleri fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum | Modeldeki Deger
CFI 0,97 <CFI<1 0,95 < GFI 0,97 1,00
NFI 0,95<NFI<1 0,90 < GFI 0,95 0,98
Ki kare /DF Enaz: <5 0,62

Iki faktér grubu toplam varyansin % 66,9’unu agik-
lamaktadir. Ug ifadeden olusan ilk faktér grubu duru-
mu anlama ve 6ziir davranisini icerdiginden bu faktore
“iletisim tatmini” ad1 verilmistir. Faktor grubunda fak-
tor yiikii en fazla olan “isgéren maddi kayiptan dolay1
oziir diledi.-faktor yiikii:,826-" ifadesidir. Ikinci faktor
grubu ise sikayet ¢6zim slirecinde miisteri ile isgoren
etkilesimi ile ilgili ifadeleri i¢erdiginden “isgéren etki-
lesim tatmini” ismini almigtir.

El-Kol Hareketleri

her faktor grubunda birden fazla ifadenin yer almasi-
nin gerekliligi sonucu ii¢ ifade analizden ¢ikarilmigtir.
Geriye kalan ti¢ ifadede tek bir faktér grubu icerisinde
yer almaktadir. Deneyimi bagkalarina aktarmak i¢in
hicbir firsat1 kagirmayacagim, deneyimi diger yasadik-
larima gore daha fazla kisiye anlatacagim, bagkalarina
tim detaylariyla aktaracagim ifadeleri ile bu faktor
grubu toplam varyansin %74,4inii agiklamaktadir ve
glivenilirlik analizi sonucu faktor gtivenilirligi oldukga
yiiksektir (Cronbach alfa katsayisi: 82,5’).
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Gelistirilen Modelin ve Hipotezlerin Testi

Calismada, bir¢ok degisken setini ve iliskileri iceren
modellerde ayr1 ayr1 ANOVA ve Regresyon analizleri
kullanilmasinin yerine Yapisal Esitlik Modeli (YEM)
kullanimaistur.

Model uygunlugunun degerlendirilmesi: Arastir-
madan elde edilen veriler 15131nda olusturulan modelin
iligki derecesinin incelenmesinden 6nce 6nerilen mo-
delin uygunluk derecesine bakilmistir. Model uygunluk
derecesinin incelenmesinde kullanilan farkli indeksler
bulunmaktadir. Ornegin; benzerlik oran1 Ki kare ista-
tistigi, RMSEA-ortalama hata karekok yaklagimi (root
mean square error approximation)-, GFI —uyum iyiligi
indeksi (goodness of fit index)- ve AGFI —uyarlanmis
uyum iyiligi indeksi (adjusted goodness of fit index)-,
CFI -karsilagtirmali uyum indeksi (comparative fit in-
dex), NFI -normlandirilmis uyum indeksi (normed fix
index)-. Asagidaki sekilde en ¢ok kabul edilen uyum
degerlerinin kabul edilebilir sinir degerleri verilmistir
(Yener; 2007).

Uyum olgiitleri degerlendirmesine gore; mode-
lin NFI degeri (0,98) 1% yaklagtikca normlandirilmis
uyum indeksine gore uyum artar. Arastirmacilar ki kare
ve serbestlik derecesi oranlamasi sonucunun (x%/df <
5) besten kiiciik ya da esit olmasinin veriler ile model
arasindaki uyumun iyi oldugu konusunda hem fikirdir
(Reisinger & Turner, 1999; Kurtulus & Okumus, 2006).

Ugur Kiling

sunulmustur. $eklin altinda sunulan tabloda regresyon
agirliklar: ve p degerleri verilmigtir.

Tablo ve sekildeki analiz sonuglar1 ¢ergevesinde
arastirmanin yontem kisminda da verilen hipotezler
ile ilgili iliski degerleri asagida sunulmaktadir.

Isgorenin siiregte kullandigi el kol hareketlerinin
diger faktor gruplarina etkisi

Aragtirma bulgularina gore H , H, hipotezleri des-
teklenmis, H,, hipotezi desteklenmemistir.

Isgorenin kullandig el kol hareketleri ile etkilegim
tatmini arasinda negatif yonlii bir iliski bulundugu tes-
pit edilmistir (R* -, 162; p degeri: ,00). El kol hareketleri
arttik¢a (agiklama yaparken kollarini gogsiinde kavus-
turma, konusurken yakasini ¢ekistirme ve konusurken
agzini eliyle kapatma), misterinin etkilesim tatmini
azalmaktadir. Isgorenin kullandig1 el-kol hareketleri
iletisim tatminini etkilememektedir (R* ,022; p degeri:
,661). Isgérenin kullandig el-kol hareketlerinin, miis-
terinin olumsuz kulaktan kulaga iletisimini etkiledigi
gorillmiustiir (R%:,131; p degeri: ,010).

Isgorenin siirecte kullandig1 ses faktériiniin diger
faktor gruplarina etkisi

Aragtirma bulgularina gore H, H, hipotezleri des-
teklenmis, H, hipotezi desteklenmemistir.

Tablo 5. Model Degiskenlerine Ait Standartlastirilmis R? ve p Degerleri

Model degiskenleri R? Std. hata P degeri
Etkilegim Tatmini < EI kol (Hia) -,162 ,047 ,000
Etkilegim Tatmini < Ses  (Haza) ,128 ,047 ,006
Etkilesim Tatmini <~ Empati(Hza) ,398 ,047 ,000
Etkilegim Tatmini < Yiiz ha(Hua) ,238 ,047 ,000
fletisim Tatmini < El kol ~(His) ,022 ,051 ,661
Tletisim Tatmini < Ses (Hav) ,349 ,051 ,000
fletisim Tatmini «— Empati (Ha) ,069 ,051 ,170
fletisim Tatmini « Yiiz ha. (Hab) ,101 ,051 ,045
Wom «  Etkilesim Tatmini (Hs) ,064 ,057 ,259
Wom <« Iletisim Tatmini (Hs) 118 ,053 ,026
Wom <«  Elkol (Hio) ,131 ,051 ,010
Wom «  Ses (Haze) -,062 ,054 ,249
Wom « Empati (Hsc) -,372 ,055 ,000
Wom «  Yiiz har. (Hao) ,078 ,052 132

CFI'nin 0,9 degerinden biiyiik olmasi (0,9<1) iste-
nen bir durumdur. Istenen degerler ile modeldeki de-
gerler karsilastirildiginda modelin uygunlugunun yiik-
sek oldugu tespit edilerek sonuglar degerlendirilmistir.

Aragtirmada olusturulan yapisal esitlik modelinde
(sekil 2) standartlastirilmis regresyon degeri ve yonii

Isgorenin telafi siirecinde miisteriye soyledikleri ve
soyleyis sekli, isgoren ile miisteri etkilesimini pozitif
yonlii ve istatistiki acidan anlamli diizeyde etkilemek-
tedir (R* ,128; p degeri: ,006). 1§g6renin azarlar gibi
konusmamasi, duygularini kontrol etmesi ve ne soyle-
digine dikkat etmesi yani ses kullanimi, durumu anla-
mak i¢in soru sorma, 6ziir dileme ve maddi kayiptan
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dolay 6ziir dileme ifadelerinden olusan iletisim tatmi-
nini pozitif yonlii etkiler (R*,349; p degeri: ,000).

Isgorenin telafi siirecinde soylediklerinin ve nasil
soylediginin literatiirdeki diger ¢alismalarin aksine
olumsuz agizdan agiza etkilesimi etkilemedigi ¢alisma
bulgulari arasindadir (R* -,062; p degeri: ,249).

Empati Faktoriiniin Diger Faktor Gruplarina Et-
kisi

Aragtirma bulgularina gore H, H,_hipotezleri des-
teklenmis, H, hipotezi desteklenmemistir.

Empati faktorii, misteri etkilesim tatminini pozitif
yonli etkilemektedir (R%: ,398; p degeri: ,000). Empa-
tinin, iletisim tatminini etkilemedigi gorilmistir (R*
,069; p degeri: ,170). Regresyon degeri dikkate alindi-
ginda empati davraniglarinin, agizdan agiza iletisim
davranislarini negatif yonlii etkiledigi goriilmektedir
(R%-,372; p degeri: ,000).

Yiiz hareketleri Faktoriiniin Diger Faktor Grup-
larina Etkisi

Aragtirma bulgularina gore H, H, hipotezleri des-
teklenmis, H, hipotezi desteklenmemistir.

Isgorenin sikayet yonetim siirecinde kullandig1 yiiz
hareketleri, isgbren miisteri etkilesim tatminini etkile-
digi ortaya cikmugtir (R%,238; p degeri: ,000). Isgérenin
ytz hareketleri, iletisim tatminini pozitif yonde etkile-
digi tespit edilmistir (R* ,101; p degeri: ,045). Siireg
icerisinde isgorenin yiiz hareketleri olumsuz agizdan
agiza iletisimi azaltmadig goriilmiistiir (R* ,078; p de-
geri: ,132).

Hizmet iyilestirme stratejilerinin agizdan agiza
iletisime etkisi

Hizmet iyilestirme stratejileri igerinde yer alan is-
goren etkilesim tatmini faktoriiniin olumsuz agizdan
agiza iletisimi azaltmadig1 gortilmiistiir (R%: ,64; p de-
geri: ,259). Regresyon degerine gore iletisim tatmini,
agizdan agza etkilesimi negatif yonlii etkilemektedir
(R%:-,118; p degeri: ,026).

Tablodaki regresyon degerleri biitiin olarak ince-
lendiginde; etkilesim tatmininin en fazla empati fakto-
riinden etkilendigi (R*,39), iletisim tatmininin en fazla
ses faktoriinden etkilendigi (R%.:,34) ve agizdan agza
iletisimin en fazla empati faktoriinden negatif yonlii
(R2.:-,37) etkilendigi tespit edilmistir.

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

[sgoren ve miisteri arasindaki iletisimde sozlerin
kullanimi kadar ses, viicut durusu ve iletisimin tarafla-
r1 arasindaki duygu ge¢isi de 6nemlidir. Iletisim i¢cinde

1199

sergilenen davranislarin, s6zlerden daha 6nemli oldu-
gu, algilamayi ve etkilegimi etkiledigi savunulmaktadir
(Altintas & Camur, 2001). Hizmet saglayicisinin olum-
suzlugu bazi tiiketicilerin hizmet iyilestirme stratejile-
rini degerlendirmelerini olumsuz yonde etkileyecektir
(Balaji, Jha, Sengupta & Krishnan, 2018). iletisimi %
90 oraninda etkileyebildigi tartisilan (Baltas & Baltas,
2006; Izgoren, 1999), sézlii iletigimi anlamlandiran ve
pekistiren sozstiz iletisimin (Gokge, 2006), iyilestirme
stratejilerinin etkinligine ve sozsiiz iletisime olan etkisi
fark edilerek arastirilmasi Onerilse ve kismen ¢alisil-
sa da (Kiling, 2004; Yiiksel, 2008; Drahota, Costall &
Reddy, 2008) konuyu biitiin olarak ele alan ¢aligma sa-
yis1 oldukea azdir.

Konaklama isletmelerinin, her yil % 15 ila % 20
oranlarinda misteri kaybi yasadiklar1 (Reichheld &
Sasser, 1990; Schibrowsky & Lapidus, 1994), ¢oziilme-
yen sikayetin, miisterilerin (% 91) ayni isletmeyi gele-
cekte tercih etmeme egilimini arttirdig bilinmektedir
(Barlow & Moller, 1996). Ustelik bu orandaki % 5’lik
degisimin igletme karini %25 ile % 85 oranlarinda etki-
ledigi (Barlow & Moller, 1996) diisiiniildiigiinde sika-
yet yonetimine isletmecilerin ve arastirmacilarin giin
gectikee ilgilerinin artmasi normaldir (Yiiksel, Hanger
ve Kiling, 2006). Miisterilerin ¢dziimden tatmin diizey-
leri hata tipine gore % 22 ile % 58 arasinda degisiklik
gosterse de, miisterilerin yarisindan fazlasi konaklama
isletmelerinin sundugu ¢6ziimden memnun degildir
(Kiling, 2004). Isletmeler miisteriyi memnun edecek
iyilestirme stratejilerine ulagmak i¢in ne yapmala-
r1 gerektigini tam olarak bilememektedir. Iyilestirme
stratejilerinin basarisizliginda ve miisteri-isgoren etki-
lesiminde sozsiiz iletisimin katkisinin g6z ard1 edildi-
¢i diislincesi bu arastirmanin yapilmasinin nedenleri
arasindadir. S6zsiiz gonderilerin iletisim tizerinde bii-
yiik etkisi oldugu vurgusu (Taute, Heiser & McArthur,
2011) dikkate alindiginda sozsiiz mesajlarin iyilestirme
stratejilerine etkisinin dnemi bir kez daha ortaya ¢ikar-
maktadir.

Literatiirde sikayet yonetimi ile ilgili ¢aligmalar
daha ¢ok sozlii- yazili ifadeler ya da hatanin kendisine
odaklanmustir. Bu calisma, sikayet yonetim stireci ige-
risinde isgorenlerin sozsiiz davranislarinin yerini belir-
lemek adina literatiire katki saglama potansiyelindedir.
Ayrica, bulgularin, miisteri memnuniyeti saglamaya
istekli isletmeciler ile paylasilmasi, miisteriye soyle-
necek dogru sozii bilen isletmecilere o sozii “dogru
sOyleme”yi Ogretebilmek acgisindan onemlidir. Taute,
Heiser & McArthur'un (2011) vurguladig: gibi daha
once yapilan ¢aligmalar, hizmet aninda sozsiiz iletisim
bilesenlerinin (ses tonu, mimik, viicut durusu) musteri
tatmini ve iletisim kalitesine etkisini bir biitiin olarak
incelememigtir. Bu konunun aydinlatilmasi, yapilan
hatalarin bilinmesini ve 6nlenmesini saglayarak, miis-
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teri iggoren etkilesim basarisini etkileyecektir. Clinkil
sOzsiiz iletisim, 6grenilebilen ve gelistirilebilen bir ileti-
sim becerisidir. Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin
bu becerilerini arttirmaya ihtiyaglar1 vardir. Ayrica, ba-
sarili sikayet yonetimi uygulamalar: icin misteri bek-
lentilerini gergeklestirebilecek standartlar gelistirmele-
ri 6nerilmektedir (Feldman, 2018).

Aragtirma bulgular1 degerlendirildiginde miiste-
rilerin yarisindan fazlasini (%60) hatanin kaynagi-
n1 isletmeye atfettigi gortlmistiir. Azzimsanmayacak
oranda bir miisteri grubu ise hatadan isgorenleri so-
rumlu tutmaktadir. Unur ve meslektaslarinin seyahat
acentalarinda miisteri sikayetlerini inceledikleri calis-
malarinda da benzer sekilde en fazla sikayet grubunu
acenta ¢aliganlar1 ve yoneticileri ile ilgili sikayetler (%
31) olusturmaktadir (Unur, Cakic1 & Tastan, 2010). Bu
durum hizmet isletmelerinde ¢alisanlarin, sikayet yo-
netim siirecinde daha dikkatli davranmalarinin gerekli
oldugunu gostermektedir. Hatanin sorumlulugunun
isletmeye atfedilmesi miisterinin sorunun isletmeden
kaynaklandigini distindiigiini gosterir. Atif teorisine
gore, boyle diisiinen miisteri, sorunun ¢oziimii i¢in
isletmeden ¢aba bekler. Ayrica miisterilerin biiyiik ¢o-
gunlugu (% 76) hatanin énemli oldugunu belirtirken
yartya yakini sikayetini isletmeye bildirirken (% 42)
sorun yagamigtir.

Sikayet yonetiminde isgoren ve miisteri etkilesim
stireci icerisinde sozsiiz iletisimin yeri daha 6nceki ¢a-
lismalarda parga parca incelenmistir. Biitiiniin parcalar
toplamindan ayri, baska ve fazla bir sey oldugu digiin-
cesiyle (Bilir, 2005; Simgek, 2008) bu ¢alismada miisteri
isgoren etkilesim siirecinde sozsiiz iletisim boyutlarini
biitlin olarak ele alinmustir. Sikayet yonetim siirecinde
misterinin sergileyebilecegi diisiiniilen sozsiiz iletisim
boyutlarin: igeren 20 ifadeye faktor analizi uygulan-
migtir. Isgéren davranislary, el kol hareketleri, ses, em-
pati ve yiiz hareketleri olmak tizere dort faktor grubuna
ayrilmustir. Yedi ifadeden olusan iyilestirme stratejileri
iletisim tatmini ve etkilesim tatmini ismi verilen faktor
gruplarina ayrilmistir. Iletisim tatmini daha ¢ok dziir
telafisi ifadelerini, etkilesim tatmini ise musteri ile is-
goren etkilegim ifadeleri icermektedir.

Aragtirma, isgérenin konugurken kollarmi gogsiin-
de kavusturmasi, yakasini ¢ekistirmesi ve elini agziyla
kapatmasinin (el kol faktorii), kaba bir davranis oldugu
ve miisterinin sorunun ¢éziimiine olan inancini olum-
suz yonde etkiledigini (R* -,16) tespit etmistir. Ayrica,
bahsedilen davranislar: sergileyen isgorenler karsisin-
da miisterinin olumsuz agizdan agza iletisimde (R*,13)
bulunma olasilig1 da artmaktadir. Isgérenin konugur-
ken rahat olmasi, miisteriye kars: ilgili goriinmesi ve
glliimsemesi miisterinin etkilesim tatminini en fazla
etkileyen faktor grubu icerisinde yer alir.

Ugur Kiling

Isgorenin duygularini kontrol etmesi, sdyledigine
dikkat etmesi ve azarlar gibi konusmamasinin iletisim
tatminini en fazla etkileyen (R% ,34) faktor olmasi aras-
tirmanin 6nemli sonuglarindan birisidir.

Iyilestirme stratejilerinin agizdan agiza etkisini
incelerken konu iki temel a¢idan ele alinmigstir. Bun-
lar etkilesim tatmini ve iletisim tatminidir. Etkilesim
tatmininin temelini isgérenin miisteriye kibar davran-
mast ve sikayetin kisa siirede ¢ozlime ulastirmasindan
olusur. Bu degiskenler, olumsuz agizdan agiza iletisimi
etkilememektedir. Oziir telafisi ve isgorenin miisteriyi
anlama ¢abasini iceren iletisim tatmini ise literatiirde
desteklendigi gibi olumsuz kulaktan kulaga iletisimi
azaltmaktadir. Kulaktan kulaga iletisim ile yayilan bil-
giler, cogunlukla reklam vb. yolla yapilanlardan daha
giiven verici olarak algilanmaktadir (Basgoze, 2006).
Yapilan bir ¢alisma, memnun olmayan her miisterinin
memnuniyetsizligini 10 ila 20 kisi ile paylagtigini (Solo-
mon, 2003; O’Neil & Mattila, 2008) gostermistir Miis-
teriler olumsuz deneyimi paylagsmakta daha isteklidir.
Isletmelerin agizdan agiza iletisimi kontrol etmeleri
gilictiir, ancak misterileri olumlu anlamda etkilemeyi
deneyebilirler (Cengiz, 2006, Marangoz, 2007, Kitap-
¢1, 2008, Simsek, 2009). Arastirma bulgularina gore
etkilesim tatminini arttirmak i¢in isgorenler, agik bir
beden durusu (postiir) sergilemeli, elini agziyla kapat-
mamal1 ve isgérenle konusurken miimkiin oldugunca
rahat, sorunu ¢ézmeye istekli goriinmeli, samimi bir
giiliimseyi ise eksik etmemelidir. fletisim tatmini ko-
nusunda ise isgorenlere her durumda sakinliklerini
koruyabilmeleri 6nerilmektedir.

Sikayet aninda, “sozstiz iletisim” iyilestirme stra-
tejisinin basarisini belirleyen 6nemli hususlardandir
(Yiiksel & Cengiz; 2008). Mattila & Enz’in (2002) ca-
ligmalarinda belirttigi gibi, isgorenin sozsiiz sinyalleri
okuyabilme giicii hatanin aninda gortilmesine ve ¢6-
ziimlenmesine olanak saglar. Konaklama isletmeleri
temsilcilerinin bu gercegi fark etmeleri sektor agisin-
dan énemlidir. [sgérenlere sozsiiz iletisimin Gneminin
vurgulanmasi, bu yondeki isgéren becerilerini arttir-
maya yonelik kurslar1 takip etmeleri ve talep etmele-
ri 6nerilmektedir. Ozellikle hedef pazarlarin, kiiltiirel
oOzellikleri disiiniilerek gergeklestirilecek egitimler
sektore katki saglayabilir.
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Extensive Summary

Complaint Management in Hotels: A Model
Suggestion for Nonverbal Communication between
Customers and Employees

Ugur KILINC"

The interaction between the client and the
employee will affect the customer’s perception of
quality. Customer loyalty can be provided if the service
is offered to the customer above the expectation.
Nonverbal communication which has its own words
is in the heart of service interaction. Especially in
the complaining process it looks impossible to satisfy
customers just by word. Words need to support by the
right nonverbal elements for the improvement of the
relationship.

In the literature, studies related to complaint
management focus more on verbal-written expressions
or complaining itself. This study has the potential
to contribute to the literature in order to locate the
nonverbal behavior of the employees in the complaint
management process.

According to the research findings, it was seen
that more than half of the customers (60%) attributed
the complain to the hospitality company. Not a
significant number of customer groups hold the
employees responsible for the error. The attribution
of the responsibility of the complain to the company
indicates that the customer believes that the problem
is due to the business. According to the attribution
theory, such a thinking customer expects an effort
from the enterprise to solve the problem. In addition,
the majority of customers (76%) stated that the error
was important, while almost half of them reported
problems to the business (42%).

The research also found that the worker clasped
her arms on her chest, pulled her collar and covered
her hand with the mouth was a rude behavior and
had a negative effect on her belief in the solution of
the problem (regression value: -, 16). Furthermore,
the likelihood of the client having negative mouth-to-
mouth communication (regression value: 13) increases
with respect to the employees who exhibit these
behaviors.

One of the important findings of the study is the
factor that controls the feelings of the employee, paying
attention to what employee says and not talking as
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reprimand the most. This finding shows that customers
understand the sincerity of the apology by looking at
the feelings of the employee.

While examining the effects of improvement
strategies on the word of mouth, the issue has been
discussed in two basic aspects which are named
interaction satisfaction, communication satisfation. The
basis of the interaction satisfaction is that the employee
is polite to the customer and the complaint is resolved
in a short time. These variables do not adversely affect
oral communication to the mouth. Communication
satisfaction, which includes remedial work and an
effort to understand the customer, reduces negative
communication between the mouth and the mouth.
Today, effective marketing activities should be taken into
account because of the power of affecting the potential
customers of the variables that affect the mouth-to-
mouth communication. Information spread by mouth
to mouth communication, mostly advertising, etc. It is
perceived as more reassuring than the ones made by
the way (Basgoze, 2006). Customers are more willing to
share negative experiences. It is difficult for businesses
to control mouth-to-mouth communication, but they
can try to influence customers positively (Cengiz,
2006, Marangoz, 2007, Kitapci, 2008, Simsek, 2009).
According to the research findings, employees should
exhibit an open body posture, not close their mouth,
and should be as comfortable as possible to solve the
problem and should not miss a sincere smile. In terms
of communication satisfaction, employees are advised
to maintain their calmness in all situations





