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OZET

Bu tez ¢alismasinin amaci bireysel ve davranigsal faktorlerin restoran miisterilerinin
sikayet etme niyetine etkisini ele almaktir. ilgili literatiirden davranissal faktdrler igin Planl
Davranig Kuraminin ii¢ degiskeni olan tutum, algilanan davranigsal kontrol ve 6znel norm
degiskenlerinden yararlanilmistir. Bireysel davraniglar igin ise ilgisizlik ve enformasyon
diizeyine ait iki farkli degiskenden faydalamlmistir. Ilgisizlik degiskeninin sikayet etme
niyetine olan etkisi i¢in literatiirde Planli Davranis Kuramu ile birlikte kullanilan hazir 6lgek
bulunmadig1 i¢in amaca uygun olarak 6lgek uyarlanmistir.

Ik olarak pilot calisma igin kolayda &rnekleme yontemiyle Antalya ilindeki farkli
restoran tiirlerinde 216 katilimciya anket uygulanmistir. Dogrulayict Faktor Analizi (DFA)
analizlerinden yararlanilmistir. Bu analizler sonucunda gecerli ve giivenilir anket formu
hazirlanmustir.

Calisma modelindeki degiskenler arasinda ongoriilen iligkileri test etmek lizere Once
korelasyon analizi ardindan da regresyon analizi gerceklestirilmistir. Korelasyon analizi
sonucunda restoran miisterilerin sikayet etme niyeti ile tutum, algilanan davranigsal kontrol,
Oznel norm, ilgisizlik ve enformasyon diizeyi arasinda pozitif yonlii olumlu bir iliski
bulunmustur. Regresyon analizi sonucunda da algilanan davranigsal kontrol ve ilgisizligin
sikayet etme niyeti iizerinde anlamli bir etkisi oldugu goriilmiistiir. Elde edilen bulgular
15181inda uygulamacilara ve ileriki aragtirmacilara 6neriler getirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Hatasi, Hizmet Telafisi, Sikayet, Planli Davramig Kurami,

Bireysel Faktorler, Restoran Y onetimi
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SUMMARY
EXAMINING THE CUSTOMER COMPLAINT BEHAVIOUR IN RESTAURANTS IN

TERM OF PLANNED BEHAVIOUR THEORY AND INDIVIDUAL BEHAVIOUR

The aim of the thesis is exploring the effects of individual and behavioural factors
on restaurant customers’ the intention to complain. From current studies, three variables of the
Planned Behavior Theory were used attitude, perceived behavioral control and subjective
norm. Two different varieties of neglect and information level were utilized for individual
behaviour. The survey was developed in accordance with the Planned Behavior Theory for
the effect of the neglect variable to complain. In accordance with this purpose; the
questionnaire that prepared under favour of enhanced scale by taking expert's opinions along
with observations and interviews which were made in point was subjected to the pre-test
questionnaire.

First the survey of pilot study was conducted to 216 participants in different
restaurant types in Antalya with easy sampling method. In order to determine the construct
validity of the scale, Item-factor structure obtained from the CFA has been tested for
compliance. As result of these analyzes, valid and reliable questionnaire was prepared.

In this study, in order to examine the data, regression was used than in order to
detect the direction and intensity of the relations, correlation analys was used. As result of
correlation analys, positively relationship was found between the intention of complaining by
restaurant customers’ attitude, perceived behavioral control, subjective norm, neglect and
level of information. Also as a result of regression analys, perceived behavioral control and
neglect were found to have a significant effect on the intention to complain. In conclusion,
some suggestions are offered for practitioners and researchers.

Keywords: Service Failure, Service Recovery, Complain, Planned Behavior Theory,

Individual Behaviour, Restautant Management
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Bu aragtirmanin gerceklesmesinde bana her tiirli anlayis ve destegi saglayarak,
tecriibe ve bilgi birikimi ile yol gosterici olan zora diistiigiim anda sakin davranislariyla
¢Oziim treten ¢ok degerli danismanim Saym Dog¢. Dr. Osman CALISKAN’a tesekkiirii bir
borg bilirim. Ote yandan fikirleri ile bana her daim destek olan Sayin Prof. Dr. Bahattin
Ozdemir’e, Do¢. Dr. Ebru ICIGEN ve Ars. Gor. Gokhan YILMAZ’a ve tiim hocalarima
sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum. Her konuda Onerilerine giivendigim degerli hocam Sayin
Dog. Dr. Cem Oktay GUZELLER e ayrica tesekkiirlerimi sunarim.

Tez jirimdeki degerli hocalarimin, engin bilgi birikiminizle her daim anlayish ve
samimi yaklasimlarinizla bu siirecteki stresimi azalttiginiz i¢in sizlere minnettarim. Arastirma
stirecinde isimlerini saymakla bitiremeyecegim Antalya’nin giizide restoran yoneticilerine her
tirlii yardim ve destekleri i¢in tesekkiirii borg bilirim. Bu siiregte desteklerini eksik etmeyen
degerli departman yoneticilerime ve mesai arkadaglarima desteklerinden dolay1r da
minnettarim.

Yiiksek lisans egitimim siirecinde siirekli yanimda olup her tiirlii nazimi1 ¢eken beni
sabirla destekleyen ve herkesten ¢ok inanan sevgili esim Yasin Berk DENIZ e tesekkiirlerimi
sunuyorum. Son olarak beni yetistirip bugiinlere gelmem de biliyiikk emegi olan, higbir
fedakarliktan kacinmayarak desteklerini her zaman hissettiren ¢ok kiymetli annem Hatice
AYDOGDU, Babam Yasar AYDOGDU, kardesim Mert AYDOGDU, babaannem
SABAHAT AYDOGDU ve merhum dedem Ali AYDOGDU’ya sonsuz tesekkiirlerimi
sunuyorum.

Bu arastirma, benimle her zaman gurur duyan merhum dedem Ali AYDOGDU ’ya
ithaf olunur.

Sabahat DENIZ
Antalya, 2018



GIRIS

Bu boliimde, problem durumu, aragtirmanin amaci ve Onemi, problem ciimlesi, alt

problemler, sayiltilar, sinirliliklar ve aragtirmanin tanimlarina iliskin bilgilere yer verilmistir.

Problem Durumu

Yeme icme eylemi yasamui siirdiirebilmek i¢in insanlarin en temel ihtiyaglarindandir. Ayni1
zamanda bir keyif unsuru ve bagimliliktir. Giinlimiizde insanlarin yasam standardi, gérgii ve
enformasyon diizeyleri arttikca yasam sekilleri de degismektedir. Ayrica insanlar1 yeni
insanlarla tanigsma, sosyallesme ve evde yemek hazirlamama gibi faktorlerde disarida yemek
yemelerine neden olmaktadir. Gegmisten bugiine gelisme gosteren yiyecek igecek
sektoriindeki restoranlar bu kapsamda 6nemli bir yere sahiptir.

Tiim sektorlerde oldugu gibi restoran isletmeleri miisterilerin beklentilerini bilerek ve
bu beklentileri en iyi sekilde karsilayarak miisterilerini restorandan mutlu ve tatmin olmus
sekilde ayrilmalarini zorunlu hale getirmistir. Restoran isletmeleri, miisteri beklentilerini
karsilamaya yonelik ¢ok sayida hizmet iiretmekte ve yogun rekabet ortaminda avantaj
saglamaya ve karlarmi en iist diizeye ¢ikartmaya calismak igin miisterileri anlamalari
gerekmektedir. (Albayrak, 2014: 157). Bu baglamda restoran miisterilerinin memnuniyeti
restoran isletmelerinin varligimi siirdiirebilmesi, pazar paylarini ve karliligimi arttirmasinda
O6nemli bir unsurdur.

Memnuniyet, miisterilerin sadakat ve gilivenine baghdir (Eroglu, 2005: 9). Dahasi
memnun edilmis miisterilerin restoranin daimi sadik miisterisine doniistiiriilmesi restoran
isletmelerinin en biiyiik hedefleri arasindadir. Ilgili alanyazinda restoran isletmelerindeki
calismalarda miisteri memnuniyeti miisteri beklentilerinin karsilanmasi olarak ele alinmistir.
Ancak biiylik olgekli basarili isletmeler dahi miisteri beklentilerini %100 karsilayamamakta
hizmet hatalar1 meydana gelmekte ve miisteri sikayetleri ile kars1 karsiya gelmektedir.

Miisterilerin beklentilerinin stirekli degiskenlik gostermesi liretimin ve tiiketimin es
zamanlt olmas1 restoran isletmelerindeki hizmet hatalarin1 ve bu hatalarin yol acabilecegi
miisteri sikayetlerini ortadan kaldirmak miimkiin degildir (Ekiz, 2009). Ancak miisteri
sikayetlerini degerlendiren isletmeler, miisteri egilimlerini ve isteklerini ifade eden degerli
bilgiye sahip olma imkani elde edebilmektedir. Bu sebeple restoran isletmeleri miisteriler

tarafindan iletilen sikayetleri birer firsat olarak algilamalar1 gerekmektedir (Karatepe, 2006).



Restoran igletmelerinin miisterilerin karsilastiklar: hizmet hatalarini, hatalarin telafisini
ve miisterilerin telafilerden sonra isletmenin yeniden sadik miisterisi olup olmadigini analiz
etmesi gerekmektedir (Ozdemir vd. 2015: 62). Literatiirde arastirmacilarm ilgilendigi diger
konu ise miisterilerin sikayet davranislaridir. Sikayet davranisi, {iriiniin/hizmetin hatasi ve
bunun sonucu olarak miisteri davranisinin birleserek ortaya koydugu eylemdir. Bu davranis,
hizmetin miisteriye beklenilen faydayi saglamamasi ve tatminsizligin ortaya ¢ikmasiyla
baslar. Restoran isletmesinin hatay:1 telafi etmemesi ile sikayet devam eder. Miisterinin
kisiligi, enformasyon diizeyi, bulundugu konum, sosyo-ekonomik durumu, tutumu gibi
faktorler miisteri sikayet davranisi etkileyen unsurlardir.

Son yillarda restoranlarda miisteri sikayet davranislarina deginilen caligmalarda
sikayet davranislart kategorize edilmis ve sikayet davramiglarini etkileyen unsurlar
belirlenmeye calisilmistir. Bu ¢alismada Ajzen’nin (1991) insan davranislarini belirlemek ve
tahmin etmek i¢in kullandigi Planli Davranig Kurami (PDK) ve bireysel faktorlerden
misterilerin ilgisizligi ve enformasyon diizeyinden yararlanilmistir.

Bu ¢aligsmada restoran miisterilerinin sikayet davraniglari, sikayet etme niyetinde etkili
olan Planli Davranis Kurami ve bireysel faktorler gergevesinde incelenmistir. Calismanin
temel sorusu da bireysel ve davranigsal faktorlerin restoran miisterilerinin sikayet etme
niyetleri tizerindeki etkisi ile ilgilidir. Bir baska ifade ile restoran miisterileri i¢in sikayetler ve
miisterilerin sikayet etme niyetinde tutum, algilanan davranigsal kontrol, 6znel norm, ilgisizlik
ve enformasyon diizeyi degiskenlerinin etkisi incelenmistir.

Calisma ti¢ boliimden olugmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde, hizmet kavramina,
restoran isletmelerinde miisterilerin karsilastiklar1 hizmet hatalarina, restoran yonetiminin
uyguladigi telafi politikalarina yer verilmistir. Bunun yani sira restoran isletmelerindeki
sikayetlere, miisteri sikayet davranislarina ve sikayet yonetimine deginilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde, Ajzen’in (1991) PDK degiskenlerinden yararlanilarak
Cheng vd.,(2005) tarafindan gelistirilen Olgek ile bireysel davranislardan Ro’nun (2015)
miisterilerin ilgisizligi ve Velazquez vd., (2010)’nin enformasyon diizeyi restoran
miisterilerinin sikayet etme niyetini tahmin etmek ve belirlemek icin alt faktorlere yer
verilmistir. Bu alt faktorler kapsaminda tutum, algilanan davranigsal kontrol, 6znel norm,
niyet, ilgisizlik ve enformasyon diizeyi faktorlerin miisteri sikayet etme niyeti {izerindeki
etkisi ele alinmistr.

Calismanin tgilinci ve son boliimiinde ise arastirma modeli, evren ve oOrneklem,
verilerin toplanmasi, analiz edilmesi, bulgularin tartigilmasi, sonuglarin yorumlanmasi ve

Onerilerin gelistirilmesi gibi konular yer verilmektedir. Calismada restoran miisterilerinin



sikayet etme niyetini etkileyen degiskenlere iligkin analizler, ortalama ayda kag¢ kez restorana
gitme sikliklari, tek seferdeki ortalama harcalamalarina ve ne tiir restoranda yemek yemeyi

tercih ettiklerine yonelik analizlere de yer verilmistir.

Arastirmanin Onemi ve Amaci

Isletmeler hayatta kalabilmek ve pazar paylarini arttirabilmek igin miisterilerin ihtiyag
ve beklentileri dogrultusunda miisteri tatminini saglamaya c¢alismakla birlikte miisteri
sikdyetlerini en aza indirmeyi ve tatmin edici ¢dziimler bulmay1 amaglamaktadir. Isletmelerin
biitiin stratejilerinde miisteriler olduk¢a 6nemlidir. Miisterilerin restorana gitme amagclari ilk
basta aclik hislerini gidermek, daha sonra da temiz ve lezzetli yiyecek ve icecekleri
deneyimlemek, bununla birlikte atmosfer Ozellikleri gibi faktorleri gbéz Oniine alarak
tercihlerini belirlemektedir. ilaveten personel de restoran isletmesinde miisteri memnuniyetini
etkileyen 6nemli unsurlardan biridir. Miisterilerin bu unsurlara iligkin olumlu algilamalar1 ve
deneyimleri isletmeyle sorun yagsamamasina yardimci olmaktadir (Albayrak, 2013).

Bu aragtirmanin temel amaci, restoran isletmelerinde sikayet etme davranigini planl
davranis kurami ve bireysel faktorler ¢ercevesinde inceleyerek restoran isletmelerinde sikayet
etme niyeti ilizerinde tutumun, 6znel normun, algilanan davranigsal kontroliin ve bireysel
faktorlerden ilgisizlik ve enformasyon diizeyinin ne oOlgiide etkili oldugunu saptamaktir.
Calismanin amaci asagida detayl olarak agiklanmistir.

e Olgek uyarlama galigmasi yapilmasi
e Planh davranig kurami degiskenleri ile bireysel faktorlerin sikayet etme niyeti
arasindaki iligkisinin incelenmesidir.

Yapilan alan yazin taramasinda restoran isletmelerinde planli davramis kurami
cercevesinde sinirlt sayida galisma yapilmistir. Ancak planli davranig kurami ile bireysel
faktorlerden ilgisizlik ve enformasyon diizeyi ilk kez ayni c¢aligmada kullanilmistir. Bu

sebeple bu caligma 6nem arz etmektedir.

Problem Ciimlesi
Planli Davranis Kurami ile bireysel faktorlerin restoran miisterilerinin sikayet etme

niyetini nasil etkilemektedir?



Alt Problemler
1. Planli Davranig Kurami ve bireysel faktorlerin restoran miisterilerinin sikayet etme
niyetine etkileri dogru olarak belirlenebilmis midir?
2. Planli Davranis Kurami ve bireysel faktorlerin restoran miisterilerinin sikayet etme

niyetini agiklama orani nedir?

Sayiltilar
Katilimcilar  sorular1 cevaplarken gercek duygu ve diisiincelerini yansittiklari

varsayilmistir.

Simirhhiklar
1. Bucalisma, Antalya ilindeki belirli restoran miisteri ile sinirlidir.
2. Restoran miisterilerinin sikayet etme niyetini etkileyen fakorler; tutum, 6znel norm,

algilanan davranigsal kontol, ilgisizlik ve enformasyon diizeyi ile sinirlidir.



BiRINCi BOLUM
RESTORAN ISLETMELERINDE HIiZMET HATASI, HIZMET TELAFISI SIKAYET
YONETIMI VE MUSTERI SIKAYET DAVRANISLARI

1.1. Hizmet Kavrami ve Kapsam

Insanlarla her anlamda i¢ ice olan hizmet kavrami artik hizmet kavrami olmaktan
cikmaktadir. Bu i¢ icelik durum siradan bir olgu haline gelmistir. Insanlarn hizmet olmas-
dan yasamasi giiniimiizde neredeyse miimkiin degildir. Giin igerinde televizyon izlemek,
Oglen yemegi igin restoran isletmesine gitmek, hastaneden randevusu almak, keman kursuna
katilmak, internetten kitap satin almak giiniimiizde en sik kullanilan hizmetlere 6rnektir.

Kavram olarak hizmet ilk kez Fransiz filozoflar tarafindan ortaya atilmistir. Bu
donemde hizmet; tarim disindaki her sey idi. Hizmet Arapca ‘hidmet’ kelimesinden
gelmektedir. Tirk Dil Kurumu’na gore hizmet; “Birinin igini gorme veya birine yarayan bir is
yapma’’, “gorev, is” ve “bakim, onarim, ihtimam” olarak tanimlanmaktadir.

Hizmet pazarlamasinin konusunu olusturan ‘‘hizmet’’ kavrami oldukca genis alani
iceren degisik disiplinlerden olusmaktadir. Hizmetler havayolu ulasimindan, yiyecek igecek
isletmesinden, saglik hizmetlerinden, danigmanlik hizmetlerinin de icerisinde bulundugu pek
cok sektorii igermektedir (Kozak, 2006: 16). Ilgili literatiir incelendiginde hizmet kavrammin
degisik tanimlarina rastlanmasina ragmen hizmetin tanimini yapmak somut kavramlarin
tammlarina gore zordur (Ozgiiven, 2008: 655). Ciinkii hizmetin meydana getirilmesi, satin
alinmasi ve tliketilmesi eszamanlhidir. Hizmetler birbirinden ayrilamaz nitelikteki soyut
unsurlardan olusur ve tiiketicinin bu siirece katilimini igerir (Mucuk,1997: 323).

1990’lardan giiniimiize alanyazinda hizmetin farkli tanimlamalar1 yapilmistir.
Gronroos’a gore hizmet, dokunulmaz yapiya sahip miisteri, ¢alisan, fiziksel faktorler ile
sistemler arasindaki etkilesimde olusan miisterilerin sorunlarina ¢6ziim Onerileri sunan
faaliyetler biitiiniidiir (Gronroos, 1990: 27). Zeithaml ve Bitner (1996: 5) hizmeti en basit
anlatimiyla eylemler, siiregler ve performanslar olarak tanimlamaktadir. Kotler ve Arnstron’a
gore (2004: 276-277). Hizmet “bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan soyut
bir faaliyet ya da faydadir.” Bagka bir tanima gore, hizmet; baska bir tarafin sundugu fayda ya
da hareket olarak tanimlanabilir. Siire¢ baska bir fiziksel iirline bagli olsa bile performans

soyuttur ve bir seyin sahipligi ile sonuglanmaz. (Lovelock ve Wright, 2002: 5).

1.1.1. Hizmet Kavraminin ve Ozellikleri
Hizmet kavraminin siniflandirilmasi ile ilgili ¢esitli yaklasimlar vardir. Alanyazinda
hizmet kavraminin simiflandirilmas: ile ilgili en fazla kabul goren simiflandirma hig siiphesiz

Amerikan Pazarlama Birligi’nce ortaya atilmistir (Kozak, 2006: 16). Bunlar; saglik, finansal,
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profesyonel, turizm, spor, sanat, eglence, kamusal, yar1 kamusal, kar amac1 giitmeyenler,
fiziksel dagitim, kiralama, egitim, arastirma, telekominikasyon, kisisel bakim ve onarim
hizmetleridir. Bir diger siniflandirmaya gore hizmetler; iiriin ile ilgili hizmetler, ekipmana
dayali hizmetler, insana bagli olarak verilen hizmetlerdir (Mucuk, 1997: 324). Hizmetlerin
smiflandirilmasinda bagvurulan degiskenlerden biri de hizmetin tiiketimidir. Hizmetin
tilketiminde , tiiketicinin hizmet deneyimi boyunca isletmenin tesis ve ekipmanlar1 gibi
fiziksel unsurlariyla veya orgiitte yer alan ¢alisanlarla temas1 kistas olarak almir. Ornegin,
restoran isletmelerinde veya konaklama isletmelerinde miisteriler isletmenin hem personeliyle
hem de fiziki ve beseri unsurlartyla dogrudan temas igerisindedir. Ayrica bu kapsamda
hizmetleri mallardan ayiran 6nemli farkliliklar mevcuttur. Bu farkliliklar; dokunulmazlik/
soyutluk, ayrilmazlik, eszamanlilik, stoklanamama ve sahipsizliktir. Kotler ve Armstrong
(2006: 278) hizmetin 6zelliklerini soyutluk, ayrilmazlik, heterojenlik ve dayaniksizlik olmak
tizere 4 baslik altinda toplamistir. Sekil 1.1 Kotler ve Armstrong (2006: 278)’a gore hizmetin
ozelliklerini gostermektedir. Bu farkliliklara ilave olarak insanin {iriiniin bir par¢asi olmasi,

zaman unsurunun onemli yere sahip olmasi ve farkli dagitim kanallar1 araciyla miisterilere

ulastirilmasidir
SOYUTLUK
Hizmetler satin alinmadan
once goriilemez,

hissedilemez.

AYRILMAZLIK
Hizmet saglayicisi ile I ~ HETEROJEN
hizmet birbirinden - Ozneldir. Hizmet algis1
ayrilamaz. I HIZE kisiden kisiye degsikenlik
gosterir.

DAYANIKSIZLIK
Hizmet depolanamaz.
Uretildigi yerde tiiketilir.

Sekil 1.1 Hizmetin Ozellikleri
Kaynak: Kotler ve Armstrong, 2006

1.1.2. Hizmet Endiistrisinde Restoran Isletmeleri
Giliniimiiz diinyas1 her gegen giin gelisip degismektedir. Bu degisimler insan hayatini
sosyal, politik, kiiltiirel, ekonomik ve teknolojik olarak etkilemektedir. Iletisim aglariin

geniglemesi ile ulus devletlerin sinirlart esnemekte, diinya sinir1 daha seffaf ve gecirgen bir
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yap1 haline gelmektedir. Evrenimizde meydana gelen bu degisimler, tim sektorlerde oldugu
gibi hizmet sektorii biinyesindeki restoran isletmelerinde de etki eder (Geng, 2009: 31) .
Kiiresellesmenin ve sosyal medya aglarinin etkisiyle son yillarda yiyecek-igecek endiistrisi
hizl1 bir sekilde gelisme gostermistir. Siirekli farkli sekilde servis usulleri bulunan yiyecek
icecek isletmeleri faaliyet goOstermekte bu durum Yyiyecek-igecek isletmelerinin
siniflandirilmasini ~ zorunlu  hale  getirmektedir.  Yiyecek igecek isletmelerinin
siiflandirilmasini degisik amaglar igin farkli sekilde yapmak miimkiindiir (Warden vd., 2008:
160). Sekil 1.2°de goriildiigii lizere, servis usiilii ne olursa olsun yiyecek- igecek isletmelerini
oncelikle iki baslik altinda toplamak gerekir. Bunlar; kar amact giiden yani ticari yiyecek-
icecek isletmeleri ve kar amaci giitmeyen kurumsal yiyecek- igecek isletmeleridir (Denizer,

2005: 7; Sokmen, 2005: 22).

l !

Ticari isletmeler Kurumsal isletmeler

a. Ticari Isletmelerde Yapilanma Endiistriyel igletmeler, hastanaler, okullar ve digerleri
e Bagimsiz Isletmeler
e Zincir Isletmeler
b. Isletme Tiiriine Gére Yapilanma
c. Geleneksel Restoranlar
e Liiks Restoranlar
e  Biiyiik Olgekli Restoranlar
o Kafeteryalar
d. Ogzellikli Restoranlar
e Hizli Yemek Sunan Restoranlar
e  Aligveris Merkezlerindeki Restoranlar
e Siradan/Olagan Restoranlar
e Etnik Restoranlar
e Diger Ozellikli Restoranlar
e  Otel Restoranlart
o Ulasim Merkezlerindeki Restoranlar
e Toplu Yiyecek- icecek Hizmetleri (Catering ve Banket)

Sekil 1.2. Yiyecek Icecek Isletmelerinin Simiflandirilmasi

Yiyecek i¢ecek hizmeti sunan ticari isletmelerin temel gayesi miisteri beklentilerine
uygun hizmetler sunarak memnun miisteriler olusturmak dolayisiyla da kar saglamaktir.
Ayrica ticari isletmeler miilkiyetleri agisindan da bagimsiz ve zincir isletmeler olarak ikiye

ayrilmaktadir. Ticari Isletmeler kurumsal isletmelere gore cesitli restoran isletmesini
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bilinyesinde barindirmaktadir. Ticari isletmeler geleneksel ve 6zellikli restoranlar olarak kendi
igerisinde ikiye ayrilmaktadir.

Geleneksel Restoranlar: Genellikle farkli servis usulleri, zengin ve ¢esitli mentileri
ile degisik pisirme yOntemlerini bilinyesinde barindirir. Ayrica geleneksel restoranlar
meniideki yemeklerini taze yiyeceklerden hazirlayarak miisterilerine alternatifler sunar. Bu
isletmeler agirlikli olarak biiyiik otellerin biinyesinde ya da sehirlerin belirli ¢ekiciligine sahip
yerlerinde bulunmasi ve Kalifiye servis personeli istihdam etmesi gibi nitelikleri bulunan ticari
amacl restoranlardir. Geleneksel restoranlari menti kalemlerinden dolay1 kendi igerisinde
liiks, biiylik 6lgekli restoranlar ve kafeteryalar olarak ele almak miimkiindiir. Liiks restoranlar;
nitelikli hizmet sunulan ve tam servis anlayisini benimsemis restoran isletmeleridir. Bu
restoranlar diger restoran tiirlerine gore yiyecek ve igeceklerin gesitliligi bakimindan mentileri
oldukca zengindir. Liiks restoran miisterileri yemek yemeyi sadece temel ihtiyaglarini
gidermek i¢in bir eylem olarak gormemektedirler. Dorf (1992: 35)’a gore liiks restoranlari
diger restoranlardan aywran en temel Ozelligi kaliteli hizmet sunmalar1 ve hizmette
profesyonellikleridir. Biiyiik 6lgekli restoranlar ise standartlari geregi diger restoranlara gore
daha biiyiiktiir. Kafeteryalarda ise yemekler taze yiyeceklerle hazirlanmistir. Bu yiizden zincir
kafeteryalar, pizza, sandvi¢, hamburger gibi tek bir yiyecegi servis eden restoranlar ile siki
rekabet igerisindedir (Kogbek, 2005: 15).

Ozellikli Restoranlar: Bu restoranlarda miisterilerin restoranda gegirecegi zamanin
kisitlt olmasindan dolayr yemek iiretimi basitlestirilmistir. Bu ylizden servis usulii olarak self
servis kullamlmaktadir (Kogbek, 2005: 15). Ogzellikli restoranlari, hizli yemek sunan
restoranlar, alisveris merkezlerindeki restoranlar, temali restoranlar olarak olarak
siniflandirmak miimkiindiir. Ilaveten otel restoranlar1 da &zellikli restoran biinyesinde yer
almaktadir.

Hizli yemek sunan restoranlar, Tirk Dil Kurumu (TDK) tarafindan dilimize hazir
yemek diye cevrilen Amerika kitasindan tiim diinyaya fast food adi ile yayilan restoran
tiirlerinden biridir. Dilimize hizli servis olarak c¢evrilmistir (Denizer, 2005: 10). Hizli servis
sunan restoranlarda yemekler 6nceden hazirlanip satilmay1 bekledigi veya cok kisitli zamanda
hazirlanabilen yiyecek ve iceceklerin servis edildigi isletme tiiriidiir. Bu restoranlar genellikle
self servis seklinde hizmet sunan, servisin hizli oldugu, servis calisanlarinin sadece boslarin
toplanmast ve masanin temizlenmesi ile ilgilendigi, miisteri devir hizinin diger restoran
tirlerine gore hizli oldugu agirlikli olarak zincir isletmelere bagl olarak faaliyet gosteren
ticari amagcli restoranlardir. Bu isletmelere gelen miisterilerin temel amaglar1 hi¢ beklemeden
veya en kisa siirede yeme-igme ihtiyaglarini karsilamaktir (Tirksoy, 2002: 12). Bu kapsamda

bu restoranlarin hedef kitlesini daha ¢ok ¢alisan aileler ve 6gle yemegi icin kisitli zamani olan
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ofis calisanlar1 olusturmaktadir. Bu tiir restoranlarda servisin hizli, yemek kalitesi ve fiyat
miisteri memnuniyetinde etkili olan faktorlerdir (Pettijohn vd.,1997: 15).

Alis-veris merkezlerindeki restoranlar, son yillarda sayilar1 gittikge artan biiyiik
aligveris merkezlerinde faaliyet gosteren diger restoran isletmeleri ile ortak alani paylasan
isletmelerdir. Bu isletmeler, miisterilerine ¢esitli yiyecek- igcecek hizmetleri sunmaktadir.
Miisteriler diledikleri isletmeden aldiklar1 yiyecek- igecekleri merkezi konumda bulunan
masalara oturarak tiiketirler. Self servis hizmet uygulamasi yogundur. Genelde servis ¢alisani
yoktur merkezi temizlik personeli masalarin temizligini saglayip bos tepsi ve tabaklari
toplarlar (Sokmen, 2003: 27).

Temal1 restoranlar ise, dekoru, moniisii, atmosferi, miizigi, personeli ve diger
Ozellikleri ile bircok restoran isletmesinden farkli olarak belirli bir konuyu isleyen
isletmelerdir (S6kmen,2003: 26). Temali1 restoranlar agirlikli olarak tiiketicilerine satis
noktasinda/tiiketim esnasinda restoranin atmosferine (dekoruna, 1siklandirilmasina, miizigine)
vurgu yapmaktadir. Bu nedenle; restoranin atmosferinin miisteri algisinda yeniden satin alma
niyetini etkilemesi tabii sonucudur (Weiss vd., 2005: 25). Bu tiir restoranlara diinyaca tinlii
miizik temasini konu alinan Hard Rock Cafe ve Harley Davidson Cafe 6rnek gosterilebilir.

Etnik Restoranlar, belirli yérenin yemeklerinin servisinin yapildigi restoranlardir. Bu
restoranda belirli bir yoreye has malzemeler, pisirme teknikleri ve servis yontemleri
kullanilmaktadir. Etnik restoranlar, ilging ancak taninmis kiiltiir 6geleriyle farkli bir yapi
olusturmak igin etnik sanat, dekor, miizik, dis mimari, isim ve ¢esitli bigimlerde nesneler
kullanmaktadir (Ha ve Jang, 2010: 522; Wood ve Munoz, 2007: 243). Restoranin
dekorasyonu, kullanilan malzemeler, mobilyalar ve yemegin sunum sekli yoreye has izler
tasimaktadir. Etnik restoranlar igerisinde en hizli biiyiiyen ve en bilineni hi¢ kuskusuz
Meksika mutfagidir. “Taco-Bell” Amerika’da etnik restoranlar icerisinde % 60°lik pazar
payiyla etnik restoranlar pazarinda lider durumundadir (Giiler, 2003: 11). Bir diger tanima
gore etnik restoranlar, belirli bir kiiltiire yonelik yapilan, dekoru, moniisii, miizigi ve personel
vb. ozellikleri ile o kiiltlirii yansitan 42 restoranlardir. Son yillarda oldukga popiiler hale
gelmislerdir. Glinlimiizde 6zellikle biiyiik sehirlerde bir¢ok etnik restoran gerek otel
isletmeleri icinde gerekse bagimsiz olarak faaliyet gostermektedir. Personelin ilgili mutfak
konusunda olduk¢a deneyimli olmasi gerekmektedir. Sunulan servis tiirii ilgili kiiltiire bagiml
olarak farklilik géstermektedir (Sokmen, 2005: 27).

Sonu¢ olarak; ilgili alanyazinda restoran isletmelerinin  bir¢ok degisik
siniflandirilmasina rastlanmaktadir. Bu siniflandirmalar, restoran isletmesinin atmosferinin,
meniilerinin, maliyet ve gelirlerinin farkliliklar1 g6z Oniinde bulundurularak yapilmistir.

Restoran isletmeleri hizmet anlayiglar1 bakimindan farkli vizyon ve misyonlara sahip olsalar
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da hepsinin tek gayesi hizmet hatalarini en aza indirerek miisterine tatmin edici yemek

deneyimi yasatmaktir.

1.1.3. Hizmet Hatalar

Hizmetin tanimindan yola ¢ikarak; hizmetlerin bir biitiin ve yogun oldugu gbéz oniine
aliirsa kusursuz bir hizmet saglamak zor ve gergek dis1 bir hedeftir (Ekiz, 2009). Bu yiizden
isletmeler, miisteri memnuniyeti saglamak i¢in ne kadar ¢aba harcarlarsa harcasinlar, hatalarin
oniline gecemezler (Maxham ve Netemeyer, 2002: 239; Maxham, 2001: 11). Hizmet hatasi,
hizmet esnasinda tiiketici tarafindan algilanan aksakliklar (6rnegin: ucus gecikmeleri, iyi
hazirlanmamis yemekler vb.) olarak tanimlanmakta olup (Maxham, 2001:11) isletmelerin
misteri beklentilerini yeterince karsilayamamasindan  (Mueller vd., 2003: 396) veya
isletmenin daha o6nceden planlamis oldugu hizmeti planlandig1 sekliyle sunamamasindan
kaynaklanmaktadir (Ennew ve Schoefer, 2003: 3).

Mueller vd.,(2003) gore hizmet hatas1 miisterilerin beklentileri karsilanmadigi zaman
gerceklesmektedir. Zemke ve Bell’in (2000: 166) 6ne siirdiigii gibi yiiksek kaliteyi, modern,
miisteriyi memnun eden hizmetleri saglama arayisinda hatalar, miisteri veya hizmet
tedarikg¢isinin hatas1 olmadan da gergeklesir. Bagka bir ifadeyle Hoffman ve Bateson (2006)
hizmetleri mallardan ayiran benzersiz 6zelliklerinden dolay:r hatalarin kalitsal oldugunu buna
ragmen sirketlerin bu kusurlar1 en iyi sekilde telafi etmesi gerektigini savunmaktadir.

Hizmet isletmeleri, misterilerini sikayetlerini dogrudan onlara iletmeleri konusunda
giderek cesaretlendirmektedirler, ¢linkii pek ¢ok durumda miisterilerin beklentilerinin altinda
kalan hizmet hatas1 veya performansi (Buttle ve Burton, 2002: 220), sadece miisterinin hizmet
hatasini igletmeye iletmesi ile telafi edilebilir. Bu durumda miisterilerin isletmede yasadiklar
sorunlar1 dile getirmeleri aslinda isletmenin kendisini gelistirmesi, hatalarin1 diizeltip
eksikliklerini gidermesi ve hizmet hatasinin telafi edilmesi i¢in 6nemli bir yol gdstericidir
(Karatepe, 2006: 70; Tiirkoglu, 2007: 14; Albayrak, 2013: 30). Bu durumda isletme
yoneticileri miisteriler tarafindan dile getirilen hizmet hatalarmi firsat olarak goérmeleri
gerekmektedir (Karatepe, 2006: 71). Ancak bazi miisteriler hizmet hatasiyla karsilastiklarinda
sikayetlerini isletmeye iletmek yerine, isletme hakkindaki olumsuz goriislerini ¢evrelerindeki
kisilerle paylasmaktadirlar. Boyle bir olumsuz agizdan agiza iletisim isletmeler agisindan
biiyiilk kayiplara neden olabilmektedir. Bu miisteriler isletmeye sikayetlerini
bildirmediklerinden dolayi, isletmeye hatalarin1 telafi etmesi i¢in bir sans vermemekte
(Turkoglu, 2007:14) ve hata sonrasinda da c¢ogunlukla hizmet saglayicilarini
degistirmektedirler (Maxham, 2001: 11; Fornell ve Wernerfelt, 1987: 338). Yiizdesel olarak
ifade etmek gerekirse miisteriler sikayetlerinin ¢oziilmemesi durumunda %14 oraniyla

isletmeyle iliskilerine devam ettirmemekte ve memnun olmayan miisterilerin %98’1
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sikayetlerini hicbir sekilde dile getirmeyip rakip isletmelere gegmektedirler (Galbreath ve
Rogers, 1999:165). Susskind (2010: 481)’in restoran isletmelerinde misafir ilisileri yonetimi
ve siireci calismasinda mutsuz miisterilerin  memnuniyetsizliklerini en az 10 kisiye
soylediklerini gdsteren bir isaret yoktur ancak yaygin olarak belirtildigi gibi mutsuz misafirler
ortama 10 kisiye memnuniyetsizliklerini dile getirmektedir. Bu kapsamda; miisteri sikayetleri
isletmeler i¢in 6nemli bir yere sahiptir ve bu hizmet hatalarinin isletmeler i¢in farkli sonuglari
olabilmektedir.

Sonug¢ olarak; hizmet isletmelerindeki hizmet hatalar1 kagmilmazdir. Bu yilizden
hatalar1 iyi analiz edebilmek i¢in hizmet kavraminin 6zelliklerini iyi anlamak gerekmektedir.
Bunun i¢in isletme yoneticilerinin hizmet hatalarinin neler oldugunu, hatalarin olusmasi
durumunda ne gibi hizmet telafisi uygulanacagini,hatalara ve telafilere miisterilerin nasil tepki
vereceklerinin tizerinde olduk¢a durmasi gereken konudur. Ciinkii hizmet hatasi ve uygun

hizmet telafisi ile miisteri memnuniyeti, sadakati ve bagliligi arasinda bir iliski vardir.

1.1.4. Restoran isletmelerinde Hizmet Hatasi

Restoran isletmelerinde miisterilerin hizmet hatalarindan etkilenmesinin nedent,
hizmet {iretimi ve tiiketiminin ayni anda olmasi ve tiiketicinin bu siirece dahil olmasidir.
Hoffman vd., (1995: 50) restoran isletmelerinde meydana gelen hizmet hatalarini 373 kritik
olaya dayali olarak agiklamakta ve onbir hizmet hatasinmi ii¢ kategoriye ayirarak ele
almaktadir. Bu ayrima gore hizmet hatalari; miisteri bakis ag¢is1 ile hizmet sunumundaki
hatalar, miisteri taleplerini karsilamada yapilan hatalar ve beklenmeyen ve istenmeyen ¢alisan
davraniglarindan kaynaklanan hatalar olarak siniflandirilmistir.

Miisteri bakis acistyla hizmet sunumundaki hatalar; {iriin hatasi, yavas veya ugun
olmayan hizmet, restoran sorunlari, politikalarin belirsiz olmasi, tiikkenmis yemeklerdir.
Miisteri taleplerini karsilamada yapilan hatalar; pismemis yemekler ve masalardaki oturma
sorunudur. Istenmeyen veya beklenmeyen calisan davranisinin sebep oldugu hizmet hatalari
ise; ¢alisan personelin uygunsuz davranmasi, siparisi yanlis almasi, miisterinin vermis oldugu
siparisi kaybetmesi ve hesapta yapilan hataladir. Tablo 1.1°de restoran isletmelerinde hizmet
hatalar1 ile ilgili yapilan ¢alismalar gosterilmektedir.

Hoffman vd., (1995) yapmis oldugu simiflandirmaya ilave olarak Tsai ve Su (2009)
Tayvan’daki zincir restoran isletmelerinde hizmet hatalar1 ve telafisi stratejileri ile ilgili
yaptiklar1 ¢alismada ‘‘sorunlu miisteri davranislarini’’da eklemislerdir. Bu davranislar,
fiziksel /sozlii taciz, sarhosluk ve isletmenin kurallarini ihmal etme olarak agiklanmustir.

Nankung vd., (2010: 1240) gelencksel restoranlarda hizmet hatalarinin servis
asamalarimi Lemmink vd., (1998: 725) tarafindan yapilan siniflandirmaya dayali olarak

yapmiglardir. Bu smiflandirmaya gore hizmet hatalarinin servis asamalar1 dort boliime
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ayrilmaktadir. Bunlar; karsilama ve masaya miisterileri yerlestirme, siparis alma ve siparisin
servis edilmesi, yiyecegin tiiketim agamasi, 6deme ve restorandan ayrilmadir.

Karsilama ve masaya misterileri yerlestirme asamasinda gergeklesen hatalar
genellikle miisterilerin gerektigi sekilde karsilanmamasi ve masa i¢in uzun siire bekletilmedir.
Siparis alma ve siparisin servis edilmesi asamasinda siparisin ge¢ alinmasi ve ge¢ servis
edilmesi ayrica gecikme ile ilgili miisterilerin bilgilendirilmemesidir. Yiyecegin tiiketim
asamasinda siparis servis edildikten sonra masanin kontrol edilmemesi, miisterilere
isteklerinin sorulmamasi, servis edilen yemegin beklentiyi karsilamamasidir. Odeme ve
restorandan ayrilma asamasinda ise hesabin ge¢ getirilmesi ve hatali hesap olmasidir
(Ozdemir vd., 2015:69).

Weiss vd. (2004) temali restoranlar ve miisteri memnuniyeti ilizerine yaptiklari
calismaya goOre temali restoranda miisteriler yiiksek menii fiyatlarindan, Kkalitesiz
yiyeceklerden, hizli biiyiimelerinden, yeniliklerini kaybetmelerinden, restoranin yerinin uygun
olmamasindan ve dekorun degistirilmemesinden dolayr memnun kalmamaktadirlar.
MacLaurin vd., (2000: 78) Singapur’da yaptiklari ¢caligmaya gore en basarili temali restoran
zincirlerinden biri olan Hard Rock Cafe yiyecek kalitesi agisindan rakipleri arasinda en iist

sirada yer aldigini tespit etmiglerdir.

Tablo 1.1 Restoran isletmelerinde Hizmet Hatalar1

Kaynak Hizmet Hatalar: Restoran Tiirii
Uriin hatas1, uygun olmayan hizmet, talebe uygun Hizli hizmet sunan
Hoffman vd. (1995) hizmet sunamama, restoran ¢aligsanlarinin uygunsuz | restoranlar Hizli hizmet
davraniglar sunmayan restoranlar
Yiyeceklerden kaynaklanan hata, hizmete uygun
Weiss vd. (2008) servis usullerinin uygulanmamasi, atmosfer, rahatlik | Temali Restoranlar
ve yenilik

Hoffman (1995) hizmet hatas: ile ilgili yaptigt
Tsai ve Su (2009) caligmadaki sonuca ek olarak hizmet hatalarina Zincir Restoran Isletmeleri
sorunlu miisteri davraniglarini ilave etmistir.

Karsilama ve masaya miisteri yerlestirme, siparis
Nankung vd. (2010) alma ve siparisin servis edilmesi, yiyecegin tiikketim | Geleneksel Restoranlar
asamasi, ddeme ve restoranlarda ayrilma

Uriin hatasi, yanlis rezervasyon yapilmasi ve ¢alisan

Chang vd. (2012) personelin kotli hizmet sunumu

Restoran isletmeleri

Ozetle hizmet hatalarini; iiriin hatas1, uygun hizmet sunamama, ¢alisanlarin uygunsuz
davraniglari, karsilama ve ugurlamanin eksik yapilmasi, hesabin yanlis iletilmesi, restoranin
atmosferinin uygun olmamasi seklinde siralamak miimkiindiir. Bu hatalarin yani sira
restorandaki prosediirlerin ve siireclerin iyi yonetilmemesi, teknolojik destek sistemleriyle

ilgili problemler, miisteriye vaad edilen hizmetin sunulamamasi, hizmetin zamaninda teslim
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edilememesi ve restorana gelen miisterinin siparig ettigi yemek ile ilgili yeterince
bilgilendirilmemesi gibi hatalar da ilave edilebilir.

Ayrica ilgili alan yazinda restoran isletmelerindeki hizmet hatalar ile ilgili genellikle
misterilerin bakis agilarini ele alan ¢alismalar bulunmaktadir. Miisteriye yonelik yapilan bu
calismalarda restoranlarda meydana gelen hizmet hatalarindan sonra miisterilerin tekrar

gelme, olumsuz sdylemlerde bulunma niyetlerine olan etkisi lizerine yogunlagilmistir.

1.2.Hizmet Telafisi Kavramm
Bu bolimde hizmet telafisi kavrami, hizmet telafisi paradoksu, hizmet telafisi

stratejileri ve algilanan adalet ile ilgili yapilan literatiirdeki ¢calismalar ele alinmaktadir.

1.2.1.Hizmet Telafisi

Isletmeler sikayetleri yok edemeseler de onlari etkili bir sekilde yanitlamanin yollarimni
bulabilirler. Hizmet telafisi olarak adlandirilan bu yanit, isletmenin iiriin ya da hizmet
baglantili bir hatayr diizeltme girisimi silireci olarak tanimlanmaktadir (Maxham ve
Netemeyer, 2002: 239; Maxham, 2001: 11). Hizmet telafisi, kurumun miisterilerini memnun
etmek ve miisterileriyle arasindaki baglari giliglendirmekte olduk¢a Onemli bir rol
oynamaktadir (Del Rio-Lanza vd., 2009: 775).

Isletmeler hatalarin kagmilmaz oldugunu goz oniinde bulundurarak olasi hatalar
tizerine dikkatle diistinmeli ve bunlarin {istesinden gelebilecekleri telafi yontemleri
gelistirmelidirler. Eger isletmeler, sikayetlerin kendilerine ulagsmasini1 etkin bir sekilde
destekler ve bunlar takip ederlerse; sik ortaya ¢ikan sorunlarin bir listesini olusturabilirler.
Bir sonraki adim olarak da, bu sorunlara karsilik verilecek telafi yontemlerini belirleyebilirler
(Barlow ve Moller, 2009:18).

Hizmet telafisi konusunda yapilan literatiir incelemesinde, etkin hizmet telafisi
yontemleriyle ilgili baz1 ¢alismalara rastlanmistir. Ornek olarak, Hoffman ve Bateson (1997:
30) hizmet telafisinin bagarili olabilmesi i¢in izlenmesi gereken bes adim dnermistir:

1. Problemin varligindan haberdar oldugunu miisteriye bildirmek,

2. Miisteriye 6zel oldugunu hissettirmek,

3. Icten ve samimi sekilde miisteriden 6ziir dilemek,

4. Misteriye problemin olusma nedenleriyle ilgili bilgi vermek, sebepleri anlatmak,
5. Hizmette yasanan hatalara telafi 6nermek.

Bir bagka ¢alismada ise Cunliffe ve Johnston (2008: 50) etkin bir hizmet telafisi i¢in

yedi anahtar maddeden bahsetmektedir. Bunlar; sikayeti aldigin1 miisteriye bildirme, empati
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kurma, 0ziir dileme, sorunu listlenme, sorunu diizeltme, giivence saglama, telafi saglama ve
zararin karsilanmasidir. Cunliffe ve Johnston (2008:51) tarafindan Onerilen bu yedi madde
incelendiginde Hoffman ve Bateson (1997)’mn bes adimimna iki madde daha ilave ettikleri
goriilmektedir:

6. Sorunu iistlenmek: Miisterinin ve olaym sorumlulugunu istiine almak,

7. Gilvence saglamak: Sorunun ele alindigini/alinacagini ve bir daha tekrar

etmeyeceginin garantisini vermek.

Bu iki ¢alismanin yani sira, Tax ve Brown (1998: 65) tarafindan gelistirilen bir hizmet telafisi
modelinde ise, hizmet telafisi gerceklestirilirken uygulanan yontemlerin adalet boyutlariyla
baglantili olmasi 6nerilmistir. Bu hizmet telafisi modeli asagidaki adimlari icermektedir:

e Hizmet hatalarinin tespiti,

e Dagitimsal adalet, siiregsel adalet ve etkilesimsel adalet ile baglantili olarak
miisteri problemlerinin ¢oziilmesi,

e Hizmet hatalarinin iliskilendirilmesi ile siniflandirilmasi,
e Verilerin entegrasyonu ve genel hizmetin gelistirilmesi.

Hizmet hatalarmi takiben, etkin ve adil telafi uygulamalari, miisterilerin hizmetten
aldiklar1 tatmini ve isletmeye olan bagliliklarini etkilemektedir. Yeni bir miisteriyi elde
etmenin eskisini elde tutmaktan bes kat daha maliyetli oldugu goz oniinde bulunduruldugunda
isletmelerin etkin telafi yontemleri gelistirmelerinin dnemi ortaya ¢ikmaktadir (Soin, 1999).
Miisteriler bir hata sonrasinda telafi beklentisiyle isletmeye sikayette bulunduklarinda
sikayetlerinin uygun, adil ve yerinde ¢ozilip ¢o6ziilmedigiyle ilgili bir memnuniyet
degerlendirmesi yapmaktadir. Bu siire¢ isletme agisindan ele alindiginda ise; sikayeti alan
yonetici yalnizca sikdyette bulunan miisterisi i¢in degil, ileride meydana gelebilecek biitiin
miisteri memnuniyetsizliklerini dnlemek i¢in politika ve prosediirlerinde bir degisiklige karar
verir ve iste bu noktada hizmet telafisiyle paralel olarak sikdyet yonetimi baslamaktadir

(Baris, 2008).

1.2.2. Restoran Isletmelerinde Hizmet Telafi Stratejileri

Hizmet telafisi ise ortaya ¢ikan hizmet hatasini diizeltmek amaciyla yiiriitiilen bir
stire¢ seklinde tanimlanmaktadir (Kwon ve Jang, 2012: 1236). Bir diger tanima gore hizmet
telafisi, ortaya c¢ikan hizmet hatalar1 ile birlikte var olan problemi ¢6zmek amaciyla

gergeklestirilen yontemlerin tamamini kapsamaktadir (Gronroos, 1990: 5).
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Hizmet telafisinin temel amaci, hizmet hatasi yasayan miisterilerin memnuniyet
diizeylerini iyilestirmektir (Hoffman vd. 1995).

Hizmet hatalar1 sonrasinda gerceklestirilen hizmet telafilerine yonelik birgok
siiflandirmanin yapildig1 alanyazinda goriilmektedir. Bununla birlikte bu konuda yapilan ilk
arastirma Kelley ve arkadaglar1 tarafindan 1993 yilinda yapilmigtir. Bununla beraber
restoranlada meydana gelen hizmet hatalarinin telafisine yonelik ilk arastirma 1995 yilinda
Hoffman ve arkadaslari tarafindan kritik olay yontemiyle yapilmistir. Hoffman’in bu konuda
ortaya koydugu arastirma deseni pek ¢ok arastirmaci tarafindan benimsenmistir (Mueller vd.
2003; Tsai ve Su, 2009).

Hoffman’in ortaya koydugu telafi yontemleri sunlardir. Hi¢ hesap alinmamasi,
indirim, kupon, yonetim miidahalelesi, iiriiniin yenisiyle degistirlimesi, hatanin diizeltilmesi,

Oziir dileme veya eylemsizliktir.

1.2.3. Hizmet Telafisi Paradoksu

Etkin ve basarilh bir sikayet yonetimi ve hizmet telafisi yeniden satin alma,
miisterilerin gliven ve bagliligi ile uzun siireli iligkiler tizerinde etkili olmaktadir. Bunun yani
sira telafiler, normal bir hizmet sunumunda elde edilenden daha yiiksek seviyelerde
memnuniyetle sonuglanabilmektedir. Bu durum literatiirde telafi paradoksu olarak
anilmaktadir (Cunliffe ve Johnston, 2008: 48).

Hizmet telafisi paradoksu; bir miisterinin hata sonrasi memnuniyetinin, hata oncesi
memnuniyetini agmast anlamina gelmektedir. Telafi paradoksu teorisi; etkili bir telafinin
sadece miisteri memnuniyeti yaratmakla kalmayip, bunun yani sira miisteri memnuniyetini
daha yiiksek bir seviyeye tasidigini ifade etmektedir (Magnini vd., 2007: 213). Bu noktada
sikdyet sonrasinda memnun olmayan miisterilere oranla, sikayet ederek memnun olan
miisterilerin ayni isletme ile iliskilerini siirdiirme egilimlerinin ¢ok daha fazla oldugu;
sikayetlere hizli ve etkili ¢6ziim tiretilmesi halinde miisterilerin isletmeden memnun ayrildigi
goriilmektedir (Saridaldi ve Sevim, 2009: 112).

Bir hizmet hatas1 olustugunda, hizmet telafisi miisteri memnuniyeti saglayarak hem
sadakati ortaya ¢ikarmakta hem de isletmenin satiglarina ve karliligina katkida bulunmaktadir
(Tax ve Brown, 1998: 87). Miisterilerin elde tutulmasindaki %5’lik bir artisin, karlilik
oraninda yaklasik olarak %100’liik bir artisa doniistiigii goz Oniine alindiginda (Reichheld ve
Sasser, 1990: 105), sadik miisterilerin isletmeler acisindan onemi ortaya ¢ikmaktadir. Buna
karsilik basarisiz bir hizmet telafisi, miisterilerin isletmeye karsi bagliliklarini kaybetmelerine
ve rakip isletmeleri tercih etmelerine neden olabilmektedir. Miisterileri elde tutmak igin
gecerli bir strateji, hatalar1 adil bir sekilde telafi etmeyi kapsamaktadir (Maxham ve
Netemeyer, 2002: 239)
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1.2.4. Cifte Sapma Kavrami

Hizmet isletmelerinde hizmet hatasi sonrasi etkili hizmet hatasinin saglayabilecegi faydalarin
yani sira telafide yasanan basarisizliklarin olumsuz sonuglar dogurmasi da miimkiindiir.
Basarisiz telafi, hatanin neden oldugu zarar1 artirmaktadir. Bitner vd., (1990) bu durumu
miisteri beklentilerindeki ‘¢ifte sapma’ olarak tanimlamaktadir. Bagka bir ifade ile g¢ifte
sapma, miisterinin hizmet hatalarina uygun olmayan cevaplar almas1 ya da cevapsizlik sonucu
hizmet hakkinda olumsuz degerlendirme yapmasidir (Bitner vd., 1990). Buradan hareketle,
hizmet hatasi telafisinde meydana gelen basarisizliklar, miisteri memnuniyetsizligi, giiven
azalmasi, mevcut misterileri koruyamama, isletmeyle ilgili olumsuz agizdan agiza sdylem, ve
finansal kayip, pazar payinda azalma ve rekabet edememe gibi olumsuz sonuglar dogurabilir

(Canakgoz, 2008: 45).

1.2.5. Atif Teorisi

Atif teorisi, hizmet hatalarin1 kapsayan en yaygin teorilerdendir. Harvey ve Martiko
(2011)’a gore atif teorisi “’glinlik hayatta siklikla yapti§imiz davranigin, teoride
isimlendirilmesi olup yasadigimiz problemin sorumlusunu atfetme durumu’’ olarak ifade
edilmistir. Swanson ve Kelley (1990)’nin caligmasinda atif teorisinin, miisterinin sikayet
eyleminde bulunma karari, sikayet sekillerini ve sonrasindaki davranigsal niyetlerini
etkileyebilecegi savunmustur.

Atif teorisine gore yasanan hizmet hatasinin kaynagi olarak kime atfedildigi kisinin
davranigsal tepkilerini etkileyebilmektedir. Bireylerin iyi ya da kotii sonuglanan bir olayin
sorumlusunu diisiinerek, durumu o sorumlu kisiye atfetmesi kisilerin tecriibelerini olusturur.
Kotii bir tecriibe yasayan kisinin ayni tecriibeyi bir daha yasamamasi i¢in, durumun kaynagi
ile yasadigi tecriibe arasinda bag kurmasi gerekir (Harvey ve Martinko, 2011).

Bir¢gok arastirma hata durumunda atif seklinin sikayet ve olumsuz sozli iletisimi
etkileyecegini savunarak bu goriisii desteklemistir (Folkes, 1988; Swanson ve Kelley, 1990).
Atif teorisine dayanarak, miisterilerin hatanin kaynagi olarak kendilerini gérmedikleri ya da
kendilerinin hatada paylar1 oldugunu diistinmedikleri zaman isletmeye daha rahat sikayetlerini
iletebilecekleri sOylenebilir. Bunu menfaatlerini korumak i¢in ‘Ben hatasizim. Bu hatanin
kaynagi sizsiniz, dyle ise siz ¢cozmelisiniz’ diisiincesi ile yapiyor olabilirler.

Atf teorisi, miisterinin gelecekte ayni hata ile karsilasip tekrar caninin sikilmasini
istemeyecegini, bu ylizden de gelecekte tekrarlanabilecegini diisiindiigii hatalara karsi
isletmeyi haberdar etmek, uyarmak isteyecegini savunmaktadir. Bunun yaninda hatanin énlem
alimarak Onlenebilecegini diisiinen miisteri, bu hatay1 isletme ile paylasabilir. Bu durum
hatalarin1 6grenmek isteyerek onlar1 diizeltme amacina sahip isletmeler i¢in de bir firsat

olarak degerlendirilebilir (Kiling, 2011:26).
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1.2.6. Algilanan Adalet Kavram

Hatalara karsi isletmeler tarafindan adil telafiler sunulmasi, miisterilerin hizmet telafisi
sonuglarini degerlendirmekte kullandiklar1 bir kriter olarak onem teskil etmektedir (Leong
vd.,2002:71). Algilanan adalet; miisterilere sunulan hizmet telafi faaliyetlerini diizenlemek
icin gerekli olan kurallarin varligini, bu diizeltici faaliyetlerin miisterilere nasil sunuldugunu
ve bu faaliyetlerin miisterilere getirdigi ¢oztimleri degerlendirir (Ekiz vd.,2008: 47). Adalet
kavrami konusundaki ¢alismalarin temeli hakkaniyet “esitlik teorisine’” dayanmaktadir (Ekiz
vd., 2008: 46).

Hakkaniyet teorisi, yapilan fedakarliklari ya da yatirimlar (adalet girdileri);
karsiliginda elde edilenlere (adalet ¢iktilar1) kiyaslama ve sonucu ayni durumu yasayan diger
kisilerle karsilastirma esasina dayanmaktadir. Miisterilerin ¢ogunlukla hizmet hatasini takiben
esitsizlik algiladigi gz oniine alinirsa, hakkaniyet teorisinin hizmet hatasi baglaminda gegerli
oldugu goriilmektedir. Esitsizlik algilandiginda, hakkaniyet teorisi miisterilerin memnuniyet,
satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim niyetlerini sekillendiren anlamli bir g¢ergeve
sunmaktadir (Maxham, 2001:12).

Algilanan adalet kavramu ise, bir miisterinin igletme tarafindan sikayete verilen yanita
kars1 tepkisini ya da bu yanitla ilgili hislerini kapsamaktadir (Davidow, 2003: 247). Clemmer
ve Schneider (1996: 115) adaletin; dagitimsal (miisteri elde ettigi sonucun adil oldugunu
diisiniir mii?), siiregsel (miisteri, karar verme siirecinin adil oldugunu diislinir mii?) ve
etkilesimsel (miisteri, prosediirlerin uygulanisi ve sonuglarin kendisine sunulmasi sirasindaki
kisiler aras1 davranisin adil oldugunu diisiiniir mii?) olmak iizere {ic boyutu oldugu sonucuna
ulagmiglardir.

Dagitimsal adalet, hizmet hatasin1 diizeltmek ve telafi etmek amaciyla isletme
tarafindan para iadesi, hizmet ya da iiriiniin degistirilmesi, gelecekteki satin alimlarda indirim
vb. maddi kaynaklarin atanmasi anlamina gelmektedir (Del Rio-Lanza vd., 2009: 776) ve
miisteriye isletme tarafindan saglanan bu telafilerin, miisteriler tarafindan ne kadar yeterli ve
adil algilandigin1 ifade etmektedir.

Siiregsel adalet isletmelerin hizmet telafisi faaliyetlerinde bulunurken faydalandigi yol
gosterici politikalar ve siirecler biitiinii olarak kabul edilir ve isletmelerin miisterilerine
sikayetleri ile ilgili sunacaklari ¢6ziimleri diizenleyen yazili kurallar dizisi olarak
tanimlamaktadir (Ekiz vd., 2008: 47).

Etkilesimsel adalet ise miisteri sikdyetlerinin isletme ¢alisanlari tarafindan nasil ele
alindigi ve miisteriye nasil davranildigi seklinde tanimlanmaktadir (Ekiz vd.,2008: 47).
Adaletin bu unsuru personellerin empati duygusu, nezaketi, hassasligi, davraniglart ve

problemi ¢6zmek i¢in harcadiklari ¢aba ile ilgili miisterilerin algilarini icermektedir.
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Sonug olarak, basarili hizmet telafisi sunumunda algilanan adalet boyutlarinin biiyiik
rol oynadigi goriilmektedir. Bu baglamda miisterilere adil telafiler sunulmasi, bu telafilerin
sunumunda isletme prosediirlerinin esnekligi ve c¢alisanlarin  tutumu miisterilerin
memnuniyetlerini arttirmada 6nem teskil etmektedir. Isletmeler miisteri sikayetleriyle dogru
bir sekilde ilgilenmeleri ve adil telafiler sunmalar1 halinde, hatalar1 sadakatle sonuglandirarak
miisterilerini kaybetmekten kurtulabilir; dahasi gelecekteki hizmet sunumlarinda da bu
tecriibelerinden ders alarak, hatasiz ve miisteri beklentilerini daha iyi karsilayan hizmetler
sunabilirler (Alabay, 2012: 143). Bu sekilde hizmet telafisinde bir sonraki adima gegebilir,

proaktif bir yaklagimla, sikayetleri heniliz olusmadan, kaynaginda ¢ozebilirler.

1.3. Sikayet Kavram

Bu boliimde sikayet kavramina, genel olarak miisteri sikayet davranislarina ve miisteri
sikayetleri yonetimine deginilmistir. Ayrica sikayet literatiirii incelenmis ve yiyecek igecek
isletmelerindeki miisteri sikayetleri ve davranislari, miisteri sikayetlerine karsi Orgiitsel

tepkileri etkileyen faktorler siniflandirilmistir.

1.3.1. Kavram Olarak Sikayet

Hizmet hatasi sonucunda miisterilerin verecegi tepkilerden biri sikayette bulunmaktir.
Sikayet, zayif hizmet sunumunun bir sonucu olarak hizmet tecriibesinde yasanan bir
tatminsizligin ti¢iincli bir sahsa veya kuruma resmi olarak ifade edilmesi (Ekiz vd.,2008: 45)
ve tliketicilerin olumsuz geribildirimi olarak tanimlanmaktadir (Kozak, 2007: 139). Baska bir
ifadeye gore sikayet; miisterinin hizmetle ya da trlinle ilgili olumsuz iletisim kurma
etkinliklerini igeren bir fiil (Jacoby ve Jaccard, 1981:5), hizmet esnasinda ya da satin almada
beklentinin kargilanamamasi sonucunda olusan tatminsizlik (Lapre ve Tsikriktsis, 2006: 352)
olarak tanimlanmaktadir.

Sikayetler isletmelere sonrasinda biiyiik hatalara doniisebilecek, kiiclik hatalar1 telafi
etme sanst sunan Dbirer firsattir. Sikayetleri Onemsememek isletmelere bir sey
kazandirmayacagi gibi isletmenin sikayet¢i miisterilerin sikayetleri ile ilgilenme sekli,
isletmenin etkinliginin ve kalitesinin belirleyicisi de olabilmektedir (Ramsey, 2003: 16).
Sikayetler ¢6zlim aramay1 (geri 6deme, degistirme, tamir veya 0ziir), olumsuz agizdan agiza
iletisimde bulunmayr (memnuniyetsizligi baskalarina anlatmak), isletmeyi terk etmeyi
(6rnegin: bir daha asla saticidan aligveris yapmamak) ve tigiincii mercilerle baglant1 kurmay1
(bir gazeteye mektup yazmak, yasal islem baglatmak) icermektedir (Blodget vd.,1997:187).

Bu baglamda sikayet cesitleri temel olarak ii¢ grup altinda toplanabilir. Bunlar (Singh,
1988:104).
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1. Kisilerin isletmeye bir takim telafi beklentileriyle yaptig1 sikayetler,

2. Sosyal temas grubuna agizdan agiza iletisim formunda yapilan sikayetler,

3. Uciincii bir merciye (gazeteler, mahkemeler vb.) yapilan sikayetlerdir.

Memnuniyetsiz bir miisteri telafi beklentisiyle isletmeye sikayette bulunabilir. Bazi
durumlarda da miisteriler isletmenin hizmet ya da iriiniinii iyilestirmesi istegiyle isletmeye
geri bildirimde bulunabilir (Soin, 1999). Ancak, ¢ogu miisteri bir sorun ortaya ¢iktiginda
gorevliye sikayette bulunmanin ekstra zaman kaybina neden olacagmi diisiinmektedir.
Ancak, internet kullaniminin yayginlagsmasiyla birlikte agizdan agiza iletisimde meydana
gelen devrim, bireylerin diislincelerini internet kullanicist kiiresel toplumla kolayca
paylasabilir hale gelmesine neden olmustur (Dellarocas, 2003: 1407). Bu gelisim, agizdan
agiza iletisimi sanal ortama tasimakta; tliketicilerin deneyimlerini diger kullanicilarla
paylagsmalart ve yorum yapmalart i¢in olanak sunmaktadir. Birbirini tanimayan kisilerin
birbirleriyle bir¢ok konu ve yorumu farkli kanal ve yontemler araciligiyla sanal ortamda
paylasmalar1 elektronik agizdan agiza iletisim olarak tanimlanmaktadir (Sarngik ve Ozbay,
2012: 1). ““Word of mouth’’ yani agizdan agiza reklamin elektronik ortamdaki uygulamasidir.
“Word-of-mouse” ilk olarak 1991 yilinda Jon Zilber tarafindan kullanilmistir ve online
kullanicilar tarafindan olusturulan geri bildirimleri ya da bilgisayar faresi kullanilarak
olusturulan agizdan agiza iletisimi ifade etmektedir. Agizdan agiza iletisimde tavsiyeler
kisiden kisiye gegmekteyken, word-of-mouse tavsiyeleri internet iizerinde yayilmaktadir. Bu
da word-of-mouse tavsiyelerini etkileri agisindan 6zgiin kilmakta (Stringam ve Gerdes, 2010:
774) misterilerin memnuniyetsizliklerini internet lizerindeki milyonlarla paylagmalarina yol

agmaktadir.

1.3.2. Miisteri Sikayet Davramslar

Ilgili alan yazinda miisteri sikayet davramisi iizerine farkli tamimlar bulunmasina
ragmen tanimlar igerik olarak hizmetten ya da iiriinden miisterilerin memnun olmadiklar
deneyimleri icermektedir. Yani misteri sikayetleri davranisi; miisterilerin  birtakim
memnuniyetsizlerine karst verdikleri tepkilerdir (Crie, 200: 74). Literatiirde miisteri sikayet
davranislar: ile ilgili degisik simrflandirmalar yapilmistir. Ilk smiflandirmayr Hirschman
(1970) yapmistir. Hirschman’a gore (1970); miisteriler sikayet durumu ile karsilastiklarinda
miisteriler ii¢ farkli sekilde tepki vermektedir. Bunlar; isletmeyi terk etme (¢ikis- iliskiyi
kesme), sesli tepkilerde bulunma (sikayetlerini bildirme egilimi) ve isletmeye sadik kalmadir
(isletmeye sikayetlerini bildirme egilimi vardir ancak sikayetleri telafi edilmese dahi
isletmenin miisterisi olmaya devam etmektedirler) seklindedir (Blodgett ve Granbois, 1992:
93; Gursoy vd , 2003: 28 ; Caliskan ve Ozdemir, 2011: 275).
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Miisteri sikayetleri konusundaki diger siniflandirma Day ve Landon’a (1977) aittir.
Day ve Landon’in smiflandirmasi Hirchaman’a gore farklilik gostermektedir. Bu
siniflandirmada sikayet davranislar ikiye ayrilmustir. Ilki davranissal ve davranissal olmayan
sikayetler ikincisi kamu eylemi ya da 6zel eylemdir (Kim ve Chen, 2010: 98; Caliskan ve
Ozdemir, 2011: 275). Kamu eyleminde, hizmet saglayicisindan telafi beklentisi, yasal eylem
ve diger merciilere sikayet etme varken; 6zel eylemde isletme ile iliskiden vazgegme- boykot
veya olumsuz agizdan agiza sdylem s6z konusudur. Singh (1988: 93-107) ise sikayet
davraniglarini sesli tepkiler, {igiincii merciiye bildirme, kisisel tepkileri i¢eren ii¢ boyutlu bir
olgu cergevesinde ele almaktadir. Bu siniflandirmay1 gelistiren Blodgett ve Granbois (1992:
98) ise sikayet davranislarini ¢6ziim aramayi, agizdan agiza olumsuz sdylem, ¢ikis ve tigiincii
merciilere sikayeti bildirme seklinde ifade etmektedir.

Singh ve Pandya’nin (1991: 8) miisterilerinin memnuniyetsizlik seviyelerinin miisteri
davraniglart etkisini konu alan calismasinda dort tiir sikayet davranist olabilecegini
belirtmekte ve sikayetleri dile getirme, agizdan agiza olumsuz sdylem, c¢ikis- isletme ile
iligkisini kesme, ticiincii taraflara sikayet etme seklinde siniflandirma yapmaktadir. Sikayetleri
dile getirme eyleminde misteriler sikayetlerini isletme yoOnetimine bildirmekte ve telafi
beklentisi igerisindedir. Olumsuz agizdan agiza sdylemde; bu miisteriler 6zellikle hizmetten
kaynaklanan hatalarda, sikayetlerin isletmeler yerine aile ve arkadaslarina anlatmaktadirlar.
Ancak, her memnuniyetsiz miisteri sikayetlerini dile getirmemektedir. Sessiz miisteriler
olarak tanimlanan bu miisteriler memnuniyetsizliklerini ¢evreleriyle paylasmaktadir (Su ve
Bowen, 2001: 40). Genellikle, miisterilerin kendilerine sunulan kotii hizmetlerle ilgili
memnuniyetsizliklerini gevrelerindeki 8-10 kisiyle paylastiklar1 bilinmektedir (Tantawy ve
Losekoot, 2008: 68). Cikis ya da isletmeyle iliskiyi kesme markayr degistirme veya o
isletmeden tekrar hizmet satin almama eylemidir. Ugiincii taraflara sikayet etme de ise yasal
eylemler s6z konusudur.

Giirsoy vd.’nin (2003: 25) yaptiklari calismada memnuniyetsiz restoran miisterilerinin
sikayet davraniglar1 ve bu miisterilerin sosyo demografik yapilarini incelemistir. Bu ¢alisma
sonucuna gore; sikayet davranisi gosteren miisteriler ‘konusan miisteriler’ ve ‘ses ¢ikaran
miisteriler’ olmak iizere iki kiimeye ayrilir. Konusan miisteriler; restoranla ilgili sikayetlerini
isletme yonetimine bildirmekten ziyade en yakin arkadaslariyla/ ¢evreleriyle paylasmaktadir.
Ses cikaran miisteriler ise; restoran hakkindaki memnuniyetsizliklerini igletme yOnetimine
bildirmekte ve igletmeye telafi firsat1 sunmaktadir.

Ellyawati (2018: 20), miisterilerin hizmet hatalarina verilen tepkileri tanimlamayi
hedefleyerek hizmet hatas1 ile karsilasmis Endonezyali 200 miisteriye anket yoluyla
ulasmistir. Calismasinda miisteri sikayet davranislarini ii¢ baslik altinda toplamistir. Bunlar;

ozel tepkiler, sikayeti dile getirme ve lgiincii kisilerle paylasmadir. Bu g¢alisma, miisteri
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sikayet kavramini benimsemektedir. Arastirma bulgularina gore miisterilerin daha ¢ok sesli
sikayetlerini dile getirme ve tgilincii kisilerle olumsuz deneyimlerini paylastiklar
saptanmistir.

Sonu¢ olarak, miisteri davraniglart hizmet endiistrisinde o6zellikle yiyecek igecek
isletmelerinde sikg¢a ele alinan bir kavramdir. Ciinkii miisteri davramiglarini etkileyen
unsurlarin belirlenmesi, yiyecek icecek isletmelerine pek cok fayda saglar. Isletmeler
miisterilerinin hangi hizmetlerden memnun kalacaklarini bu yolla tespit edebilir. Ayrica
memnuniyetsiz misteriler bu sekilde isletmelerin dikkatlerini ¢ekerek, hizmet saglayicisinin
hatalarinin farkina varmasini ve telafi etmesine olanak saglamis olur. Yiyecek icecek
isletmeleri de hatalarini telafi ederek miisterisini kaybetmez hatta miisteri kazanir. Bu
kapsamda yiyecek icecek isletmeleri i¢in miisteri davranisi kavrami 6nemlidir. Bu sebeple,
misteri davranigint etkileyen unsurlarin anlasilmasi ve edinilen bilgiler 1s18inda yiyecek

icecek isletmelerinde dogru bir sekilde kullanilmasi gerekmektedir.

1.3.3. Miisteri Sikayetleri Yonetimi

Miisterilerde tatminsizlik yaratan seyleri ve miisterinin mutsuz olmasina sebep olan
nedenleri belirlemek amactyla bilgilerin toplanip islenmesine ‘‘sikayet yonetimi’’ denir (Gilly
ve Stevemson, 1991: 300). Sikayet yonetiminin ana hedefi ise var olan hizmet hatalarini
tanimlamak, hatalar1 telafi etmek, memnuniyetsiz miisterileri memnun ve sadik miisterilere
dontstiirmektir (Su ve Bowen, 2001 :40). Bu hedefe ulasabilmek i¢in restoran yoneticilerinin
ve calisanlarinin miisteri beklentilerini karsilamak ve beklentilerinin {izerinde hizmet
sunmalar1 gerekmektedir. Ayrica miisterilerin memnuniyetsizlerini dile getirirken demografik
ozelliklerinden dolay1 farkli davranislar sergileyeceklerinin farkinda olmalar (Sujithamrak ve
Lam, 2005: 295) ve miisteri tipolojisine gore telafi stratejileri gelistirmeleri 6nem arz
etmektedir.

Miisteri sikayetini isletmeye ilettigi andan itibaren, sikayet isletmenin bir parcasi
haline gelir. Sikayeti alan yonetici sadece sikayet¢i miisterileri i¢in degil, gelecek zamanda
olusabilecek tiim miisteri tatminsizliklerini engellemek icin isletmenin faaliyetlerine
odaklandigi zaman sikayet yonetilmeye baslar (Barig, 2015: 36-37). Etkili sikayet yonetimi,
hizmet hatas1 oldugunda mevcut miisterilerini muhafaza etmede ve onlarin baghligini
kazanmada Onemlidir. Telafi firsatinin da Gtesinde sikayetler kurulusun her yerinde iiriin
modifikasyonu, hizmetin yliikseltilmesi ve engelleyici Onlemlere iligkin yayilabilen ve
kullanilabilen bilginin toplanmasi i¢in firsat sunmaktadir (Gursoy vd., 2007: 360). Bunu
dogru yapmak icin orgiitteki isgdrenler ve yoneticiler kalite gelisim araci olarak sikayetlerin
Onemini anlamalidir. Ancak ¢cogu zaman isletme calisanlari/yoneticileri degisik davranislar

sergileyerek sikayet almay1 zorlagtirmaktadir. Bu davraniglardan bazilari;
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e Sikayet yonetiminde yoOneticiler/calisanlar sikayetin dnemsiz ve ¢dziimsiiz oldugunu
distinmektedir.

e C(Calisanlar misterinin sikayetini 6zglivenine saldir1 olarak degerlendirmekte sikayeti
isle ilgili bi durum olarak gormeyerek kisisellestirmektedir.

e Calisanlar/yoneticiler sikayeti maliyet olarak algilayip dikkate almamaktadir.

e Yogun i3 temposundan dolayr sikayeti alacak zamanlarinin  olmadigi
distinmektedirler.

e Calisanlar/yoneticiler ek isten kagmak istemektedir.

e (alisanlara sikayet ¢oziimii i¢in yetki verilmemistir.

e Yoneticiler sikayet yoOnetiminden gelecek bilgiler dogrultusunda gili¢ dengesinin
zedelenmesinden endise duyabilirler.

e Yoneticiler kendi eksikliklerini gérmek istemeyebilir (Barig, 2015: 37).

Oysa isletmeler ve yoneticileri, sikayetleri degerlendirmeyi gider olarak degil bir
yatirirm olarak kabul etmelidir ve misafirlerini islerine engel olarak gormek yerine
misafirlerini sikayet etmeye tesvik etmelidirler. Sikayetleri almaya ve cevap vermeye adanan
yonetim tesvikleri ve kaynaklari, sikayet yonetiminin 6nemini ve gerekliligini anlamada bir
gosterge olarak islev gdrmektedir. Isletmeler tarafindan, uygulanacak etkin bir sikayet
yonetimi sonucunda isletmelerin elde edecekleri faydalar asagidaki gibi olacaktir (Stauss ve
Schoeler, 2004: 148).

1. Bilgi faydasi: Miisteri sikayetlerinden toplanan bilgilerin {irlin gelistirme, etkinligi
arttirma ve hata maliyetlerini azaltmak i¢in kullanilmasindan kazanilan degeri
ifade etmektedir. Ayrica ‘‘“Nerede yanls yapildi? Hata ne zaman olustu? Isletme
olarak hatadaki payimiz ne kadar?’’ sorularina yanit aramak ileride olusabilecek
memnuniyetsizliklerin Oniine gecer. Bu sorularin yanitlarin1 arayan isletmeler
““dgrenirler’”. Ogrenen organizasyonlar bilgiyi isletmelerinde kullanabiliyorlarsa
miikemmel hizmeti sunmayr gaye edinmistir. Alinan sikayetlerin yarattig1 bilgi
birikimini tiim departmanlara eksikzsizlik ileten isletme yoOnetimi kazanan
isletmedir. Sikayetin getirdigi bilgiyi takip eden, sikayetlerin ¢dziimiiniin pesini
birakmayan, diger miisterilerin de benzer sikayetleri olup olmadigina odaklanan,
topladiklar1 bilgileri, tiriin, fiyatlama ve reklam stratejilerinde kullanan isletmeler
ise daima 6rnek gosterilen isletmelerdir (Baris, 2015: 37-38).

2. Tutum faydasi: Sikayetin ele alinmasindan memnuniyet duyan miisterinin degisen
tutumunu ifade etmektedir.

3. Yeniden satin alma faydasi: Misterinin bir rakip isletmeyi tercih etmesinden

ziyade, isletmeden aligverisini slirdiirecek olmasini ifade etmektedir.
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4. lletisim faydasi: Sikdyet yonetiminin sdzel etkisini ifade etmektedir (olumlu

agizdan agiza iletigim).

Etkin sikayet yOnetiminin faydalarmin yani sira sikayet yonetim siireci isletmeye
maliyet yaratmaktadir. Sikayet ¢oziimleri igletmelere personel maliyetleri, yonetsel giderler,
iletisim maliyetleri, ¢ozlimiin yarattig1 maliyetlerdir. Personel maliyetleri; sikayet yonetimi
icin gerekli insan kaynaklar1 ile ilgili maliyetlerdir. Bunlar uzun g¢alisma saatleri, calisan
sayisinin arttirilmasi ve sikayetler i¢in kurulan 6zel departmandir. Yonetsel giderler sikayet
yonetimi i¢in gerekli donamimlardir. ilesim giderleri, sikayet ¢oziim siirecinde kullanilan
telefon, faks, internet gibi iletisim giderleridir. Coziimiin yarattigt maliyetler ise {i¢ baslik
altinda toplanmustir. Bunlar, telafinin maliyeti (hizmeti yenileme), garanti maliyetleri (hizmet
endiistrileri i¢in gecerli degildir) ve iyi niyet harcalamar1 (6ziir ¢igcegi, miisterilere degisik

ikramlarda bulunma vb.) seklindedir (Stauss ve Schoeler, 2004 :150).

1.3.4. Restoran Baglaminda Miisteri Sikayet Davramislarinin Siniflandirilmasi

Alanyazinda, restoran baglaminda miisteri sikayet davranislart siniflandirilirken
Hirschman (1970), Day ve Landon (1977) ve Singh (1988) gibi 6nemli arastirmacilarin
siiflandirilmalarindan oldukca faydalanilmistir ve bu c¢alismalara verilen ornekler Tablo
1.2°de gosterilmistir. Restoran isletmelerindeki sikayetler ile ilgili literatiir incelendiginde
cesitli caligmalarda ( Wildes ve Seo, 2001: 25; Su ve Bowen,2001: 40; Giirsoy vd. 2003: 30;
Heung ve Lam, 2003: 285; Lam ve Tang ,2003; Sujihamrak ve Lam, 2005: 292; DeFranco vd.
2005: 176; Velazquez vd., 2006; Kim ve Lynn, 2007: 368; Matilla ve Ro, 2008: 91; Kim ve
Chen, 2010: 99; Emir , 2011: 4240; McQuilken ve Robertson, 2011: 955; Chang, Khan vd.
2012: 602; Zorlu vd, 2013: 531; Ozdemir vd., 2015) restoran miisterilerinin ¢ogunlukla
yiyecek/icecek, fiyat, c¢alisan personelin tutumu, atmosfer gibi konularda sikayetlerini
bildirdiklerini ve bu esnada farkl sikayet davranislar: sergiledigi tespit edilmistir.

Tablo 1.2°de goriildiigii lizere restoran igletmelerinin hizmetlerine yonelik sikayet
davraniglarinin genel olarak herhangi bir sikayette bulunmama, kisisel tepkiler, sesli tepkiler
ve lg¢lincli merciilere bildirme seklinde siniflandirma yapilmis ancak arastirmacilarin bu
siiflandirmay1 yaparken g¢alisamanin amacina ve Orneklemine gore siniflandirmalar arasi
farkliliklar s6z konusudur. Yapilan bu ¢aligsmalar biitiiniiyle incelendiginde miisterilerin bes
tiir miisteri sikayet davranisi sergiledikleri gdzlemlenmistir. Bunlar; sikayetlerini dile getirme
(sikayeti dogrudan restoran yodneticisine veya sefe/garsona bildirme); agizdan agiza olumsuz
sOylem (miisterilerin aileleri veya c¢evresindeki arkadaglari ile olumsuz deneyimlerini
paylasmasi); ¢ikis (restoranin miisterisi olmaktan vazgegme); liciincli merciilere sikayetlerini
bildirme (hatanin telafi edilmesi veya tazminat i¢in sikayetin medya/ yasal organlar araciliyla

ilgili kuruma sikayeti bildirme)’dir (Ozdemir vd., 2015:65).



Tablo 1.2 Restoran isletmelerinde Sikayet Davramislarin Siiflandirilmasi

Arastirmacilar

Sikayet Davramislarinin Siniflandirilmasi

Su ve Bowen (2001)

Sikayetleri yonetime bildirme,
Olumsuz agizdan agiza sdylem,
Diger tepkiler,

Wildes ve Seo (2001)

Sozli bir sekilde sikayeti dile getirme,
Yazili bir sekilde sikayeti dile getirme,
Tekrar miisterisi olmama,

Giirsoy, McClearly ve Lespito (2003)

Sozli bildirme,
Restoran sefine bildirme,
Agizdan agiza olumsuz sdylem,

Lam ve Tang (2003)

Kisisel eylem,

Agizdan agiza olumsuz sdylem,
Restoran yonetimine sikayeti bildirme,
Ucgiincii mercilere sikayet,

DeFranco, Worthman vd. (2005)

Kisisel tepkiler,
Agizdan agiza olumsuz reklam,
Yonetime sikayet,

Isletme hakkinda kétii reklam yapma,

Sujihamrak ve Lam (2005)

Kisisel tepkiler,
Agizdan agiza olumsuz sdylem,
Yonetime sikayet

Kim ve Lynn (2007)

Ucgtincii merciilere bildirme,
Yonetime sikayet etme,

Agizdan agiza olumsuz sdylem

Matilla ve Ro (2008)

Yonetime dogrudan sikayet etme,
Agizdan agiza olumsuz sdylem,
Isletmenin miisterisi olmaktan vazgecme, eylemsizlik

Kim ve Chen (2010)

Sesli tepkiler,

Isletmenin miisterisi olmaktan vazgecme,
Agizdan agiza olumsuz soylem,

Uciincii merciilere bildirme,

Kim vd. (2010)

Sikayeti bildirme,

Agizdan agiza olumsuz sdylem,
Ucgtincii merciilere bildirme,
Sikayet etmeme (eylemsizlik)

Velazquez vd. (2010)

Ozel tepkiler,
Sikayeti bildirme,
Uciincii merciilere bildirme,

Emir (2010)

Sikayet etmeme (eylemsizlik)
Kisisel tepkiler,
Sesli tepkiler,

Ucglincii merciilere bildirme,

McQuilken ve Robertson (2011)

Isletmenin miisterisi olmaktan vazgegme,
Agizdan agiza olumsuz sdylem
Sikayeti bildirme,

Wei vd. (2012)

Sikayeti bildirme,
Agizdan agiza olumsuz sdylem,

Isletmenin tekrar miisterisi olmama,

Chang vd. (2012)

Sikayet hakkinda konugmaktan ¢ekinmeme,

24
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Yonetime sikayeti bildirme,
Pasif tepkiler (eylemsizlik ya da ¢ikis)
Sesli tepkiler,

Zorlu vd. (2013
( ) Kisisel tepkiler ve ii¢lincii mercilere bildirme

1.3.5. Restoranlarda Miisteri Sikayet Davramislarinin Belirleyicileri

Literatiir incelendiginde miisteri sikayetlerinin agiklanmasinda bir¢ok kuram
kullanilmigtir. Bu kuramlar; 6grenme kuramlari, esitlik ve adalet kuramlari, maliyet- fayda
degerlendirmesidir (Gursoy vd., 2003; Lam ve Tang, 2003; Mattila ve Ro, 2008; Kim vd.,
2010). Restoran igletmelerine yonelik sikayet konularini ele alan akademik calismalara gore;
miusterilerin genel olarak yiyeceklerin taze ve sicak olmamasi, servisin yavas olmasi ve
gecikmesi, yanlis siparisin servis edilmesi, porsiyonlarin kii¢lik olmasi, restoranin kalabalik
olmasi, hijyen problemi, atmosfer, servis elemaninin kaba davranmasi veya yeteri kadar
miisteriye onem vermemesi, karsilamanin/ugurlamanin kotii olmast (Su ve Bowen, 2001;
Mueller vd., 2003; Wildes ve Seo, 2001; DeFranco vd.,2005) gibi hususlarda sikayetlerinin
oldugu gorilmektedir. S6kmen (2010 :30)’e gore restoranlardaraki yiyecek ve icecegin
lezzeti, yemegin goriiniimii, sunumu, fiyati, meniideki yiyecek ve igeceklerin okunmasinin
giic olmasi, meniideki yiyecek ve igeceklerin sunuma hazir olmamasi, menii kalemlerinin
yetersiz olmasi restoranlarda en sik karsilasilan sikayetlerdir.

Miisterilerin sikayet etme egilimlerinin yiiksek olmasi; hizmet hatasinin boyutlarina,
memnuniyetsizlik seviyelerine, sikayet ettikten sonra hizmet hatasinin telafi edilecegine olan
inanclarina, sikayetini nereye ve nasil bildirecegi konusunda bilgi sahibi olmasina, miisterinin
restoranda yedigi yemege bicmis oldugu degere, servis siirecine katilim seviyesinin yiiksek
olmasina, hizmet hatasi sonucunda miisterinin isletme hakkinda olumsuz diisiinceler
barindirmasina baglidir ( McQuilken ve Robetson, 2011; Velanquez vd., 2006; Velanquez
vd., 2010; Su ve Bowen, 2010; Chang vd., 2012; Kim ve Chen, 2010; Matilla ve Ro, 2008;
Kim ve Boo, 2011).

Dogan vd., (2016: 20) c¢alismasinda Kusadasi’nm1 ziyaret eden turistlerin
Kusadasi’ndaki yiyecek ve icecek isletmeleri hakkinda yapilan olumsuz yorumlar1 saptamis
olup bu yorumlarda yararlanilarak yiyecek icecek isletmelerine cesitli 6nerilerde bulunmayi
hedeflemistir. Restoranlarin en sik karsilastiklar sikayetler; yemegin lezzeti, personel
davraniglari, fiyat, servis kalitesi, atmosfer ve hijyen ve temizliktir. Calismada yiyecek icecek
isletmelerinde tiim personelin yabanci dil egitimi ve miisterilerle nasil iletisim kurmasi
gerektigi ile ilgili egitim almasi, daha fazla personel istihdami edilmesi ihtiyaci, restoranda
her tiirlii hizmette hijyen kurallarina 6nem verilmesi, tuvaletlerin ve kullanilan ekipmanlarin
temizligi, benzer isletmelerdeki fiyat farkliliklari, masa yerlesimi, oturma diizenine iliskin

onerilerde bulunulmustur.
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Dalgi¢ vd., (2016: 157) ¢alismasinda Mersin ve Hatay illerinde faaliyet gosteren ve
yoresel lezzetlerle 6n planda olan birinci ve ikinci siif restoran isletmelerinin karsilastiklar
sikayetleri belirlemeyi ve Onerilerde bulunmayi hedeflemektedir. Calismalarin1 dort boyutta
ele almistir. Bunlar; yiyecek boyutu, servis boyutu, atmosfer boyutu ve diger boyutlardir.

Yiyecek boyutunu lezzet, yemek sunumu, menii gesitliligi, saglikli gida secenekleri,
gida tazeligi, uygun gida sicakligi, gida giivenligini kapsamaktadir. Servis boyutunu ise
arkadas canlis1 ve yardimsever calisan, 6zenli/dikkatli ¢alisanlar, ¢alisanlarin meniiye hakim
olmasi, siparis edilenle ayni tiir yemegin servisi, hizli servis ve giivenilir ve tutarli servis yer
almaktadir. Atmosfer boyutu i¢ tasarim, aydinlatma, miizik, uygun oda sicakligi, giizel koku,
temiz ve i1yi giyimli ¢alisanlar ve ¢evresel temizlikten olusmaktadir. Diger 6zellikler boyutu
adil fiyat, gida Ozgiinliigii ve cevresel Ozgiinliigii igermektedir. Mersin ve Hatay’daki
isletmelere yapilan sikayetler dikkate alindiginda yiyecek boyutu igerisindeki lezzettin en
fazla gikayet unsuru oldugu, atmosferle ilgili 6zelliklerin sikayet olarak son sirada geldigi
sonucuna varilmistir.

Tastan ve Kizilcik (2017: 270) Kahramanmaras’ta bulunan yiyecek icecek
isletmelerine yiyecek-igeceklerle ilgili unsurlardan en fazla yiyecek ve iceceklerin lezzeti
konusunda sikayet edildigi tespit edilmistir. Bunun yani sira personel, fiyat, isletmenin fiziki

yapisi, servisle ilgili sikayetler, atmosfer, menii ve temizlikle ilgili sikayetler bulunmaktadir.

Tablo 1.3 Restoran Isletmelerinde Sikayet Davranisim ve Niyetini Etkileyen Faktorler

Kaynak Bagimh Degisken Bagimsiz Degiskenler
Sikayet etme motivasyonu Miisterilerin iizgiin olma diizeyleri
Su ve Bowen Disarida yemek yemenin 6nemi
(2001) Co6zim elde edecegine iliskin algilanan

giiven

Jones vd. (2002)

Sikayet davranislarina gore miisteri
gruplari (sikayet etme olasilig1 diisiik olan
Herhangi bir sikayet birimine basvuranlar

agizdan agiza olumsuz sdyleme bagvuranlar)

Sosyo- demografik faktorler
Fiyata verilen 6nem
Psikolojik bask1

Baskalarimin etkisinde kalma

Gursoy vd. (2003)

Sikayet davraniglarina gére miisteri gruplari

(sikayetlerini dile getirenler)

Sosyo- demografik faktorler

Heung ve Lam

Sikayet davraniglarina gére miisteri gruplari

Sosyo- demografik faktorler

(2003) (sikayet edenler ve sikayet etmeyenler)
Miisterilerin sikayet davranisi tiiri Sosyo- demografik faktorler
(kisisel tepkiler, agizdan agiza olumsuz
Lam ve Tang soylem,
(2003) yonetime sikayeti bildirme, liglincii mercilere

bildirme)

Cheng vd. (2005)

Sikayet etme niyeti

Sikayete iligkin tutum

Ozel normlar

Algilanan davranigsal kontrol
Sikayet deneyimi




DeFranco (2005)

Miisterilerin sikayet davranigt tiirii

(kisisel tepkiler, agizdan agiza olumsuz
sOylem,

yonetime sikayeti bildirme, liglincli mercilere

bildirme)
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Milliyet

Sujihamrak ve
Lam (2005)

Miisterilerin sikayet davranigt tiirii
(kisisel tepkiler, ti¢lincii merciilere bildirme,

yonetime sikayeti bildirme)

Demografik 6zellikler

Velazquez vd.
(2006)

Miisterilerin sikayet davranigi tiirii

(Sikayet etme ve 6zel tepkiler)

Memnuniyetsizlik diizeyi
Sikayete iligkin tutum
Sikayetin basari ile sonuglanma olasiligi

Disarida yemek yemenin 6nemi

Cheng ve Lam

Sikayet etme niyeti

Oznel normlar

(2008) Algilanan davranigsal kontrol
Alici-satic1 arasindaki iligskinin diizeyi
Miisterilerin sikayet davranisi tiirii Olumsuz duygular
. (kizginlik, hayal kirikligi, pismanlik ve
Mat(tz':)ao\é;e Ro (Dogrudan sikayetini bildirme, agizdan agiza | iiziinti)
olumsuz sdylem, igletmenin miisterisi olmaktan
vazgecme, eylemsizlik)
Sikayet etmenin kolaylig1 ve beklenen
Miisterilerin sikayet davranisi tiirii fayda
Km(]z\é)el(c):)hen (Dillendirme, ¢ikis, agizdan agiza olumsuz Sikayete iliskin tutum

sOylem, iiclincli mercilere bildirme)

Miisteri katilimi1

Miisterinin kendisini 6nemsemesi

Velazquez vd.
(2010)

Sikayet etme niyeti

Sikayete iliskin tutum

Bilgi diizeyi

Tatminsizlik diizeyi

Sikayetin basari ile sonuglanma olasilig1
Uriin/hizmetin 6nemi

Kim ve Boo
(2011)

Sikayet etme niyeti

Sikayete iliskin tutum

Sikayet deneyimi

Yiyecegin degeri

Harcama miktar1

Mevsim (yaz ya da kig olmast)
Demografik ozellikler

McQuilken ve
Robertson (2011)

Miisterilerin sikayet davranist tiirii
(Cikis, agizdan agiza olumsuz sdylem,
dillendirme)

Hizmet garantisi

Hatanin siddeti
Miisterilerin sikayet¢i olmasi i¢in aktif
talepte

Bulunma

Wei vd. (2012)

Miisterilerin sikayet davranigt tiirii
(Dillendirme, ¢ikis, agizdan agiza olumsuz
sOylem)

Benlik kurgusu

Diger insanlarla birlikte yemek tiiketimi

Chang vd. (2012)

Miisterilerin sikayet davranigi tiirii
(Cekinmeden konusma ve digerlerine sikayet,

yonetime sikayeti bildirme, pasif yanit)

Hizmet hatasi tiiri

Disarida yemek yemenin 6nemi

Kaynak: Ozdemir vd., 2015
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Miisterilerin sikayet etme niyetini etkiyebilecek ¢ok fazla faktdr vardir. Bu faktorleri
durumsal faktorler ile bireysel ve davranissal faktorler seklinde de incelenebilir. Kim ve
Chen’in (2010: 99) restoran isletmelerinde miisterilerin durumsal ve bireysel ozelliklerinin
miisteri sikayet davraniglarina olan etkisi lizerine yaptiklart ¢alismada miisteri sikayet
davraniglarint  dort bashk altinda toplaylp diger arastirmacilarin yapmis olduklart
siniflandirma ile iliskilendirmistir. Bu siniflandirmanin alt bashiklari; miisterinin katilimai,
sikayetten beklenen fayda ve sikayet etme kolayligi, miisterilerin sikayete karsi tutumlar1 ve
miisterilerin kendilerini dnemsemeleridir.

Miisterinin sikayet etme kolaylig1 ve sikayetten fayda beklemesi ve miisterinin katilimi
durumsal faktorler olarak belirtilir. Kendini 6nemseme ve sikayete iliskin tutum ise bireysel-
davranissal faktorler olarak kabul edilmektedir. Durumsal faktorlerden biri olan miisterinin
katilimi miisteri davraniglar literatiiriinde olduk¢a dikkat ¢eken bir kavramdir. Mittal ve Lee
(1989: 363) katihm ile ilgili olarak séyle demislerdir: “katilim misteri davranigi
aciklamalarinda giderek biiyliyen bir role sahiptir, karar verme islemi ve sozlii iletisim gibi
devam eden hizmetle veya {iriinle ilgili davranislarin kapsami iizerinde de etkilidir”. Bu
miisterilerin ek psikolojik ve fiziksel ¢aba harcadigi ve hedefe odakli bir uyarma kapasitesi
olarak goriilebilir (Ekiz ve Koker, 2010: 2865). Asagida katilimin bazi énemli ve bilindik
Ozelliklerini listelemistir. Bunlar,

e Miisterinin temel degerleri, hedefleri, 6z kavramina gore kararlarin kisisel iliski

derecesini yansitir.

e Kisisel 6nem tasir.

e Belli bir hizmete veya iiriine ilgi ya da istegi gosterir. ( Ilgililik)

e Uriine, hizmete veya etkinlige kars1 dikkat seviyesi olarak goriiliir.

e Uriin katilim (miisterilerin iiriin/hizmet sinifiyla ilgilendigi durumlarda) ya da satin

alma katilimi/marka karar1 katilimi olarak goriilebilir.

Park (1996: 235) genel olarak, miisterilerin yiiksek katilim gosterdiklerinde (motivasyon
siddetlerinin yiliksek olmasi), isletme yoneticisinin ya da gorevlisinin davraniglarinin belli
ozelliklerine ¢ok dikkat ettiklerini, bu arastirmada hizmet iyilestirme ¢aligmalarina ve satin
alma oOncesi davranislarinin, sadakat ve WOM’lerinin daha gii¢lii oldugunu sdylemistir (Ekiz
ve Koker, 2010: 2867). Ayrica miisteri sikayet davraniglari literatiiriinde miisterinin katilimi
konusunda yapilan g¢alismalarda memnuniyetsiz miisterilerin sikayetlerini biiyiik olasilikla
isletme yonetimine bildirdigi goriilmektedir.

Yapilan aragtirmalara gore; {iriiniin ya da hizmetin fiyatina goére, miisterilerin ilgi
alanlarina, alisveris deneyimlerine ve kalite anlayislarina gére miisterilerin memnuniyetsizlik
dereceleri arasinda etkilesim s6z konusudur. (Blodgett ve Granbois,1992: 95; Kim ve Chen,

2010: 100). Kim ve Chen’in (2010: 100) ¢alismasindaki Ornege gore; miisteriler aksam
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yemegi i¢in misafirlerini bir restoranda agirlamak icin davet ederlerse ya da miisteriler 6zel
birglinlerini kutlamak i¢in disarda yemek yemeyi segerlerse ve hizmet beklentilerinin altinda
gerceklesirse daha cok sikayet etme ve olumsuz agizdan agiza sOyleme eylemlerine
meyillidirler.

Sikayet etme kolayligi ve sikayetten beklenen fayda; miisteriler sikayet etme
maliyetinin elde edilen faydadan daha fazla olduguna inandiklarinda sikayet etmekten
kacimirlar. Tam tersi durumda sikayet sonrasi elde edilen fayda maliyetten fazla oldugunda
miisteriler sikayetlerini yonetime direk iletmektedir. Ayrica sikayet etme siirecini iyi anlamis
misteriler memnuniyetsizliklerini daha ¢ok dile getirirler. Aksine restoran igletmelerinde
sikayeti ele alan yonetim sikayet etme siirecini miisteriler i¢in anlasilir hale getirmediklerinde
miisteriler memnuniyetsizliklerini yonetime iletmek yerine olumsuz agizdan agiza sdylemle

Miisterilerin  psikolojik ve sosyolojik oOzellikleri sikayet etme davraniglarini
etkilemektedir. Miisterilerin kisiligi, kendilerini 6nemsemeleri ve tutumlar1 sikayet etme
davranisina katkida bulunmaktadir (Burucuoglu, 2011: 56). Kendilerini 6nemseyen miisteriler
sikayet ederken kendisini iyi bir sekilde ifade edebilir ve yonetime acik bir sekilde
memnuniyetsizligini bildirir. Ayrica miisterilerin sikayete yonelik olumlu tutumlar1 varsa
yonetime sikayetlerini bildirirken kendilerini rahat hissederler ve sikayet etmekten
kacinmazlar aksi bir durum yani sikayete yonelik olumsuz bir tutumlar1 varsa sikayet
etmekten ¢ekinirler.

Misterilerin sikayet etme niyetlerini psikolojik, ekonomik ve etik sahasi seklinde ii¢

bolimde inceleyen Crie (2003: 62) farkl: bir siniflandirma yapmustir.
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Sosyokiltirel
faktorler
) » Hayalkirikliga
Psikolojik | ,f Ogrenme
Alan Tutumlar
Sikayetler
Deneyim Olumsuz
Egitim diizeyi agizdan
agiza soylem
Sikdyette
Pazarin yapisi bull;lmnaf
. Satin alma siklig o ||| YAsA eylem
Ekonomik L » | Alicy/Satica etkilegimi Memnunivetsizlik Eylemsizlik
Alan i
Maliyet
Bagari ihtimali
Beklenilen Kar

Etik Alan Sat_iatkat
Egithk

Sekil 1.3 Miisteri Sikayet Etme Niyetinin Belirleyicileri
Kaynak: Crie, 2003

Sekil 1.3’e gore psikolojik alan, misteri sikayet davranisini yansitan bireysel
degiskenlerden olugmaktadir. Psikoljik alanda yer alan degiskenler sirasiyla; Sosyokiiltiirel
faktorler, hayalkirikligi, 6grenme, tutumlar, sikayetler, deneyim ve egitim diizeyidir.
Ekonomik alan maliyet ve degisim unsurlarininin bilesiminden olusur. Bunlar, satin alma
siklig1, alici/satict etkilesimi, maliyet, basar1 ihtimali ve beklenen kardir. Etik alan ise igletme
ile olan baglantinin degeri ve verilen degerin/bilginin
dogrulugu ve isbirligini icermektedir (Crie, 2003:70).

Kim ve Boo (2011: 219) imtiyaz hakk:i olan restoranlarda (franchise) miisterilerin
sikayet etme niyetlerine yonelik yaptiklari ¢aligmada bes faktoriin miisterilerin sikayet etme
niyetlerinde etkili oldugunu tespit etmislerdir. Bu faktorler; sikayete karsi tutumlari, dnceki
sikayet deneyimleri, marka imaji, yiyecegin degeri ve harcama miktaridir.

Miisterilerin O6nceki hizmet beklentileri yeni hizmetteki aligilarinda biiyiik rol
oynadigi gibi (Mueller vd., 2003) miisterilerin Onceki sikayet deneyimleri ile sikayet
davraniglar1 arasinda pozitif iliski vardir (Kim ve Boo, 2011: 220). Singh ve Wilkes’in (1996:
355) calismasinda miisterilerin onceki sikayet deneyimlerinden sikayet etme ydntemini,
sunulan secenekleri ve sikayetlerinin olumlu karsilandigin1 6grenmekte ve sikayet etme
niyetlerini olumlu yonde etkilemektedir. Miisterilerin sikayet davranislar iyi niyetli sikayetler
ve kotl niyetli sikayetler olmak iizere belirtilmektedir (Singh ve Wilkes, 1996: 356). Ayrica
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misterilerin sikayete kars1 tutumlar ile ilgili yapilan tiim ¢aligmalarda sikayet davraniglarinin

sikayet etme niyetiyle iligkili oldugu tespit edilmistir (Kim ve Boo, 2011: 221).

1.3.6. Restoranlarda Miisteri Sikayetlerine Kars1 Orgiitsel Tepkileri Etkileyen Faktorler

Isletmelerin miisterilerin sikayetlerine nasil tepki gosterdikleri, miisterilerinin
ihtiyaclarina ve isteklerine odaklanip odaklanmadiklarini, miisterilerin sikayetlerine karsi 6n
yargili olup olmadiklarini, sikayet yonetiminin 6nemini anlayip anlamadigi ve bu sikayetleri
ele almak icin etkili organizasyon yapisina sahip olup olmadig igletmelerin sikayet yonetimi
sistemleri, politikalar1 ve prosediirlerine sahip olup olmadiklar1 miisteri sikayetlerini ¢dzmeye
yeterli olup olmadigr sikayet degerlendirme uygulamalarmin diizgiin olup olmadigr ve
sikayetleri ¢cozmek i¢in gerekli yetenekli ve egitimli insan kaynaklarina sahip olup olmadigi

sikayet yonetiminde cevaplar1 aranmasi gereken sorulardir.

1.3.6.1. Miisteri Odaklilik ve Taahhiit

Rekabet tiim endiistrilerde oldugu gibi restoran endiistrisini de tam anlamiyla
sekillendiren bir kavram olmustur. Rekabet¢i piyasa igerisinde miisteri memnuniyeti ve
miisterilerin hizmet algis1 biiyilkk 6nem kazanmistir. Bu sebeple hizmet isletmelerinde
ozellikle de restoran igletmelerinde yeni egilim rekabet kosullarina uyum saglamak (Geng,
2009: 32) ve miisterileri memnun etmek igin onlarin ihtiyaglari ve isteklerini anlamaktir.
Kiiresellesme ve rekabet ile hizmet isletmelerindeki hizmetler ‘‘miisteri odaklilik’” ilkesine
gore belirlenmeye baslanmistir. Dolayisiyla miisterilerin karar alma siirecleri ve psikolojik
etmenler 6nemli hale gelmis ve restoran isletmelerindeki hizmetler bireysellestirilmistir. Bu
kapsamda restoran igletmeleri hizmetlerini hizmet standartlarina gére misterilerin beklenti ve
isteklerini dikkate alarak (Geng, 2009: 32) miisterilerini memnun etmek gayesinde olmalidir
(Ekiz, 2009: 539). Boyle yapmak igin isletmeler, miisteriler sorunlarin farkina varmadan 6nce
olasi sorunlar tespit edip ve ¢ozmek igin empati kurmalar1 gerekmektedir (Firnstahl, 1989:
29). Bir bagka ifade ile isletmeler sorunlarini empati kurarak proaktif ¢éziimlerle ¢6zmeye
cabalamalidir.

Miisteri odakli ve taahhiitlii yonetimin bir diger gostergesi, miisterilerine sikayette
bulunmay1 nasil kolaylastirdigidir. Sikayetler, isletmeye hatalarini diizeltemek i¢in verilen
firsatlar olarak (Cranage, 2004: 2012) kabul edilirken isletmelerde miisterinin sikayette
bulunmasini kolaylastirmak i¢in fazladan ¢aba gostermelidir (Gilly ve Hansen, 1985: 12).
Dahast miisteri sorunu bildirildiginde ve sorun basariyla ¢oziildiigiinde o hatanin tekrar
olmasini engellemek i¢in diizeltici 6nlemlerin alinmasi gerekmektedir.

Isletmeler miisterilerine odaklanip onlarin beklenti ve arzularina yonelik hizmet

sunduklarinda, sonraki hizmet sunumlarinda meydana gelecek memnuniyetsizliklerden ve
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sikayetlerden kaginabilir (Ekiz, 2009, 540). Etkili sikayet yonetimi, hizmet hatalar1t meydana
geldiginde miisterileri elde tutmada ve onlarin sadakatini kazanmada oOnemlidir. Telafi
firsatinin da oOtesinde sikayetler isletmenin her yerinde iirlin iyilestirme, hizmetin
yiikseltilmesi ve engelleyici Onlemlere iligkin yayilabilen ve kullanilabilen bilginin
toplanmast i¢in firsat sunmaktadir (Giirsoy vd., 2007 :12). Bunu dogru yapmak i¢in orgiitte
yer alan yoneticiler ve ¢alisanlar kalite gelisim araci olarak sikayetlerin dnemini anlamalidir.
Bu sebeple isletmeler, sikayetleri degerlendirmeyi gider olarak degil bir yatirim olarak kabul
etmelidir (Ekiz, 2009: 547) ve misafirlerini islerine engel olarak gérmek yerine misafirlerinin

sikayetlerini kaydetmek icin cesaretlendirmelidir.

1.3.6.2. Miisteri Sikayetlerine Kars1 Onyargih Olma

Pek ¢ok yoneticinin memnuniyetsizligini dile getiren miisterilerine karst birtakim
varsayimlari bulunmaktadir. Restoran endiistrisinde yer alan bir¢ok isletmenin sikayetleri /
olumsuz sdylemleri duymaktan kendilerini uzak tutmaya veya sikayetlerin tiimiinii bertaraf
etmeye calistiklarina gozlemlenmistir. Yani isletmelerde sikayete neden olan hizmet
hatalarinin igletmenin igindeki akisinda onemli engeller oldugu bilinmektedir. Dahast
arastirmalarda bazi yoneticilerin sikayette bulunan miisterilerine karsi giiclii Onyargilar
oldugu sikayetler karsisinda miisterilerin sizofren olduklarin1 iddia etmislerdir (Barlow ve
Maul , 2000; akt. Ekiz, 2009: 545-546). Onyargilarin en belirgin gostergeleri, sikayet eden
miisterileri diisman ve/veya dirdirc1 olarak gormektir. Isletmeler sikayetlerin en aza
indirilmesi gerektigini diisiinmektedir. Oysa isletmelerin az sikayet almasi isletmenin gelecegi
acisindan 1iyi bir durum degildir. Rakiplerine gore daha az sikayet alan isletmelerin
miikemmel hizmet sunduklarini gostermemektedir. Sadece sikayette kisir dongii olusturulmus
olur. Miisteri hizmeti satin alir ve tatmin olmadig1 hizmetle karsilagir, mutsuz olur, hizmetle
ilgili sikayetlerini dile getirir mutsuz olur ve sikayete uygun ¢6ziim sunulmadig siirece
mutsuzlugu devam eder (Baris, 2015: 39). Yani hizmetin sebep oldugu mutsuzlugu bilmek

icin sikayetler vazgecilmezdir.

1.3.6.3. Organizasyon Yapisi

Isletmenin organizasyon yapisi, hem fiziki (yaklasima goriiniir olma) hem de islevsel
(yonetime ulagana kadar kayith sikayet ka¢ tane yonetim seviyesinden geg¢melidir) agidan 0
isletmenin 6nemli bir parcasidir (Ekiz, 2009: 546). Organizasyon yapisi ne kadar karmagiksa
sikayet sayisinin kaydedilmesi ve basarili bir sekilde ¢6ziilmesi de zorlasmaktadir (Gronroos,
2007: 15). Bir isletmenin iyi yapilandirilmis organizasyon yapisina sahip olmasi, miisteri
sikayetlerine cevap vermeyi daha kolay ve etkili kilmaktadir. Bu da etkili organizasyon

yapisinin sikayetleri telafi etmesinde gereklidir. Ayrica sikayetler ele alinirken oOrgiitte yer
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alan kisiler arasinda, organizasyon i¢i iletisim Onemli bir unsurdur. Bu yiizden iyi
yapilandirilmis organizasyon yapisi miisterilerin sikayetlerine daha iyl ¢oziimler sunmasi

muhtemeldir.

1.3.6.4. Miisteri Sikayet Yonetiminde Sistem, Politika ve Prosediir Belirleme

Basarili sikayet politikasinin, kolay anlasilir, uygulamasi basit ve tiim personele etkili bir
sekilde bildirilmis olmasi gerekmektedir. Bunu bir adim ileri gotiiren Gronroos (2007: 15)
sikayet prosediirlerinin sikayette bulunan miisteriyi daha fazla kizdirmaktan kaginmak igin
miimkiin oldugunca problemsiz ve biirokrasisiz olmasi gerektigini tavsiye etmektedir.
Calisanlar egitmenin yani sira her sikayetin birbiri arasinda tutarlilik olusturmasi bakimindan
sikayetlerin farkli seviyeleriyle bas etmek i¢in yazili politikalara sahip olmak gerekir (Suh
vd., 2005: 45). Bu yazili politikalar misteriler igin tesvik edici, ¢alisanlar i¢in de rehberlik
edici sikayet yonetiminin sart1 olan agik ve net prosediirler akisina sahip olmalidir. Baris’a

(2015: 125) gore; yazili politikalarda dikkat edilmesi gereken husular sunlardir:
e Sikayetin alinmas1 esasinda yapilmasi gerekenlerin belirlenmesi
e Sikayet alindiktan sonra yapilmasi gerekenlerin adim adim yazilmasi
e Sikayetlerin ¢6ziimii i¢in uygun olan zaman araliginin belirlenmesi
e Sikayet ile ilgili departmanlar hangi yontemle sikayeti takip ederler
e (oziilemeyen sikayet ile ilgili kimin ne zaman kontrol edeceginin belirlenmesi

e Sikayetlere sebep olan hatalar “‘telafi edildi-sikayet ¢oziime ulasti’” kodunun

aliabilmesi i¢in nelerin gerceklesmesi gerektiginin belirli olmasi
e Sikayet siireci icerisinde kullanilacak formlarda kisaltmalarin agik ve net olmasidir.

Bunlara ek olarak; isletmelerin belirli sistem, politika ve prosediir unsurlarinin olmast,
isletmenin miisterisine sundugu hizmet vaadi ve vaatlerin iletisimi ile iliskilidir. Vaad edilen
hizmetle sunulan hizmeti kiyaslayabilen isletmeler politikalarinin bilincinde isletmelerdir.
Ayrica isletmelerin politikalarinin agik olmasi orgiitte yer alan ¢aliganlar ile miisterilerin ayn1
dili konugmasini saglar (Barig, 2015: 111). Dahas1 prosediirler, politikalar ¢alisanlarin hizmet
hatasini1 tanimlamasina ve siniflandirmasina yardimci olur. Bu ise hizmet telafisinin basarili

olmasinda rol oynar.
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1.3.6.5. Sikayetlerin Ele Alinmasi

Restoran isletmelerinde sikayetlerin 06zenli sekilde ele alinmasi restoranlarin
miisterilerine karst sorumluluklarindan birisidir (Caliskan ve Ozdemir, 2011: 273).
Isletmelerdeki sikayet yonetiminde ii¢ yonetsel kadro rol almaktadir. Bunlar sirasiyla; sikayet
yOneticisi, sikayet sorumlusu ve ¢o6ziim sorumlusudur (Stauss ve Seidel, 2004: 149).
Sikayetlerin alinmasi, analiz edilmesi ve c¢oOziilmesi siirecinde koordinasyonu saglayan,
iyilestirmesini saglayan ve hatalar1 en kisa siirede telafi eden yoneticiye ‘sikayet yoneticisi’
denir. Sikayet sorumlusu ¢ogu zaman miisterilerin sikayetleri ilk bildirdikleri Orgiit
calisanmidir. Sikayet sorumlusunun gorevi hizmet hatasini telafi edebiliyorsa en kisa zamanda
telafi etmektir. Eger sikayet, sikayet sorumlusunu asiyorsa sikayet sorumlusu yoneticisine
bilgi verir. Coziim sorumlusu ise sikayetin ¢Oziim siirecinde sorumluluk alan orgiitteki
herhangi bir ¢alisandir. Sikayet ile ilgili incelemeler yapar, yetkisi dogrultusunda sikayeti kisa
siirede ¢cozlime kavusturur.

Sikayetler ele alinirken miisteri sikayetlerinin 6neminin yeterince kavranmis olmasi ,
Onyargilarin olmamasi, sikayetle ilgili sistemin ve yazili prosediirleri olmasi ve miisterilerin
sorununu ¢ézmek i¢in yeterli olmayabilir. Yim vd.’nin (2003: 16) yapmis olduklar1 ¢aligmada
sikayet degerlendirmenin temel bileseni; sikayeti zamaninda ele alma ve sikayete uygun
¢oztimleri ifade etmektedir. Ciinkii sikayetlerin uygun sekilde ¢oziime ulastirilmamasi
misterilerin hizmete kars1i olan tatminsizligini arttirmaktadir. Sikayet ¢oziimiindeki
gecikmeler durumunda sebepleri ve gerekgelerinin misafirlere sunulmasi gerekmektedir
Durumun diizgiin bir ac¢iklamasi, zaten bikmis, sinirli veya incitilmis hisseden miisterilerin
daha fazla sinirlenmesini engelleyebilir. Ayrica sikayetlerin yonetim tarafindan ele alinmasi
ve sikayete sebep olan sorunun ¢dziimii miisteri tatminini olumlu yonde etkilemekte dahasi

tatmin edilmemis bir miisteriyi sadik bir miisteriye dontistirmektedir (Karatepe, 2006: 70).

1.3.6.6. Miisteri Sikayetlerinde insan Kaynaklarinin Onemi

Hizmet sektoriinde 6zellikle de restoran isletmelerinde insan kaynaklarinin ve calisan
davramiglarmm yeri ayridir. Insan kaynaklar1 ydnetimi; isletmelerin rekabet¢i bir ortam
icerisinde 6ne ¢ikmasini, verimli ¢alismasini, yerel ve kiiltiirel ihtiyaglara cevap vermesini
ayrica glinden giline degisen ihtiyaglara yanit vermesini uygun hale getiren siire¢lerin timiidiir
(Geng,2009: 355). Dolayisiyla hizmet igletmelerinde biiyiik bir paya sahip olan otel ve
restoran isletmeleri 6n plana cikabilmek ve rekabet edebilmek icin ‘miisteri ve insan’
faktoriinii dikkate almak zorundadir. Ayrica hizmetlerin ayrilamaz 6zelligi olan iiretim ve
titkketimin ayn1 zamanda gerceklesmesi; insan etkilesimi, sikayet degerlendirme esnasinda ¢ok

onemli hale gelir. Ayrica miisteriler restorandan igeri girer girmez ilk gordiikleri, etkilesime
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girdikleri ve ilk izlenim edindikleri kisiler ¢alisanlardir. Miisterilerin memnuniyetini; yiyecek
icecek standartlar1 kadar, personelin kibarligi, yardimseverligi ve kisisel ozellikleri de
etkilemektedir. Bu nedenle; sunulan hizmet ne kadar kaliteli olursa olsun miisterilerin tatmini

servis esnasina baglidir.
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IKiNCi BOLUM
MUSTERI SIKAYETLERINDE PLANLI DAVRANIS KURAMI VE BIREYSEL
FAKTORLER

2.1. Planh Davranis Kuraminin Kavramsal Cercevesi

Planli davranig kuramimnin baglangici 1950°1i yillara dayanmaktadir. Bu donemde
sosyal-psikologlarin tutum ile davranis arasinda bir iliski olup olmadig1 yoniindeki arastirma
stirecinin sonucunda gelistirilmis olan kuramlardan birisidir. Ancak bu yillarda yapilan
arastirmalarin birgogunda, tutum ile davranis arasinda arzu edilen ve beklenen diizeyde bir
iligkiye rastlanamamustir. Bazi bulgularda hig iliski bulunamamais, bazilarinda ise iliskiler ¢ok
diisiik ¢tkmustir. Yine bu donemlerde Wicker (1969) yaptig1 meta-analiz ¢alismasi sonucunda,
tutumlarin gozlemlenebilen davraniglarla iliskilendirilemeyecegini ya da ¢ok az bir iliski
icinde bulunacagini ileri siirmiig, bu nedenle davranigin agiklanmasinda tutum konseptinden
vazgecilmesi gerektigini ifade etmistir (Kocagoz ve Dursun, 2010: 139). Buna karsilik sosyal
psikoloji bakis acisiyla bireylerin davranisi aciklamaya yonelik gelistirilen iki teoriden
bahsetmek miimkiindiir. Bunlardan ilki gerek¢elendirilmis eylem teorisidir.

Gerekgeli eylem teorisi, Fishbein ve Ajzen (1975) tarafindan ortaya konmustur. Bu
teori (GET) insan davraniglarini en iyi sekilde tahmin etmeyi amacglamaktadir. Ayrica
Fishbein ve Ajzen (1975) gerekceli eylem teorisinde davranigin gergeklesmesini tutumun ve
0zel normun belirledigi sonucuna varmiglardir. Ancak GET bireyin davraniglarini tahmin
etmede veya davranis niyetini belirlemede yetersiz kalmasindan Ajzen tarafindan (1991: 179)
planli davranis teorisi gelistirilmistir. Bu teoriye gore bireyin niyet ve davranigini daha 1yi
tahmin etmek i¢in gerekgeli eylem teorisine algilanan davranigsal kontrol degiskeni (ADK)
ilave edilmistir. Dolayisiyla PDK gerek¢elendirilmis eylem teorisinin gelistirilmis halidir
(Ajzen,1985: 1991). Bu teoriler, tutumlarin subjektif normlarla ve algilanan davranigsal
kontrol ile birlikte insanlarin davranisa yonelik niyetlerini agiklayabildigini, niyetin de
davranigin dogrudan tahmincisi oldugunu ifade etmektedir. Diger taraftan niyet ise, bireylerin
ilgili davranig1 gergeklestirme ya da gerceklestirmeme yoniindeki egilimlerini ve planlarini
ifade etmektedir. Ajzen’e gore (1991: 180), “niyet; bireyin bir davranigi gergeklestirmek i¢in
duydugu arzu diizeyi ve ortaya koymayr planladigi c¢abanin yogunlugudur” (Kocagoz,
Dursun, 2010: 139). Planli davranis kuramu ile ilgili bu donemden sonra ¢esitli arastirmalar
yapilmis ve literatiirde konu ile ilgili bir¢ok tanimlama yapilmistir. Bu gelismeler ve
tanimlamalarin bazilar1 su sekildedir.

Planli Davranig Kurami (PDK), belirli bir siirecte gerceklesen insan davraniglarini

aciklayabilmek veya davraniglari tahmin edebilmek amaciyla tasarlanmis bir kuramdir. Bu
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kuram genel anlami ile sosyal psikoloji tabanlidir ve bircok farkli alanda da insan
davraniglarini tahlil etmek acisindan yaygin olarak kullanilmistir. Yukarida da ifade edildigi
gibi bu kuramda, bireylerin bir davranisi gergeklestirmelerinin ¢ikis noktasi niyettir
(Cetinkaya, 2014: 30).

Planli davranis kurami ayni zamanda Sebepli Davraniglar Teorisi kapsaminda,
bireylerin tam anlami ile kontrolii altinda olmayan durumlar veya kaynaklar1 da icerecek
sekilde, algilanan davranigsal kontrol degiskeninin eklenmesi ile genisletilmis hali olarak da
kabul edilir. Bu davranisin temelinde bireylerin bilgiye sistematik olarak ulagarak, rasyonel
kararlar verdigi saptanmistir (Turan, 2011: 3). PDK; bireylerin bir davranisi
gerceklestirmelerinin  birincil agiklayicisinin niyet oldugunu; bireylerin niyetlerinin ise
tutumlar, algilanan sosyal baski (siibjektif normlar) ve algilanan davranissal kontrol tarafindan
aciklandigini ifade eder (Kiigiik, 2011: 146).

PDK en sik kullanilan sosyal psikoloji teorilerinden biridir. Ayrica Piles ve Schmidt
(1996) Planli Davranis Kuraminin sosyal psikolojide en iyi sonu¢ veren ve davranislarin
aciklanmasinda ampirik olarak ¢ok genis alanlarda test edilen teori oldugunu agiklamislardir
(akt.Erten, 2002: 219).

Planli Davranigs Kurami bireylerin gerekli bilgileri toplayarak, davranis i¢in agik ya da
kapali ¢ikarimlarda bulunarak, genellikle akla uygun davraniglarda bulundugu 6nermesine
dayanmaktadir (Can, 2009: 18). Davraniglar kararlastirilmis niyetler neticesinde meydana
gelir. Niyet; daha 6nce karar verilmis olan herhangi bir sonucu elde etmektir. Bu yargiya gore,
tutum niyeti belirler, niyet ise davranisi ortaya ¢ikarir (Kalkan, 2012: 193). Niyet kavramu ise,
belirli bir davranmigla mesgul olma konusunda bireyin sahip oldugu motivasyon olarak
tanimlanmaktadir. Diger bir ifade ile niyet bireyin herhangi bir davranis1 gerceklestirmek icin
ne kadar caba sarf edeceginin bir gostergesidir. Dolayisiyla bireylerin belirli bir davranisi
sergileme durumu davranissal niyetlerinin giicii oranindadir (Ozdemir, 2013: 649).

Ajzen’in modelinde {i¢ temel olgunun kiside davranigsal agidan bir niyetlilik
olusturdugu goriilmektedir. Bunlardan ikisi, daha 6ncede ifade edildigi gibi beklenen degerler
ve normatif inanglardir. Yani, kisisel beklentiler ve sosyal normlar bireyleri sikayet egilimine
yonlendirebilmektedir. Farkli bir c¢alismaya gore, sikdyet durumunda sorunu c¢ozmeye
yanagmayan miisterilerin olaya miidahale etmediklerinden ve negatif dedikodular
yaptiklarindan bahsedilmektedir. ~ Buna karsin, ayni1 calisma verileri, sikdyet etme
davraniglarinin, kisinin niyetliyle baglantili oldugunu ve sikayet etmeye daha yatkin tavirlart
olan miisterilerin sikayet etmeye daha meyilli olduklar1 yoniindedir. (Bearden ve Crockett,
1981; akt., Blodgett vd., 1995; Bodey ve Grace, 2007: 580; Ekiz ve Koker, 2011: 81-82).

Planli Davranis Kuramina gore, bireyde davranisin ortaya g¢ikabilmesi i¢in Oncelikle

davraniga yonelik amacin olugsmasi gerekmektedir. Diger taraftan bireyin davranisina yonelik
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niyeti etkileyen faktorleri ti¢ baslik altinda incelemek miimkiindiir. Bu faktorler su sekildedir:
(Ajzen, 1991; Erten, 2002: 222; Kaga, 2009: 80).

e Davranisa Yonelik Tutum
e Oznel Normlar (Kisisel Norm)

e Algilanan Davranigsal Kontrol

Planli Davranis Kurami sematik olarak sekil 2.1°de gosterilmistir.

Davranissal Inanglar Davranisa yonelik

> tutum
Normatif inanglar I Oznel Norm -> Niyet || Davranisg
Kontrol inanglari Algilanan

davranissal kontrol

Sekil 2.1 Planh Davrams Kuramm
Kaynak: Ajzen, 2006

Sekil 2.1’ de ifade edildigi gibi davranisin gerceklesmesinin 6n kosulu davranisa
yonelik amacin (tutum) gergeklesmesidir. Davranisa yonelik amaci yani niyet ise yukarida da
belirtildigi gibi davranisa yonelik tutum, 6znel normlar, algilanan davranigsal kontrol faktorler
etkilemektedir. Bu ii¢ degisken Ajzen (1975) tarafindan agiklanmistir. Diger taraftan bu
degiskenler de sekilde de gosterildigi gibi "Davranigsal Inanclar", "Normatif Inanglar" ve
"Kontrol Inanglar”nin etkisi altindadir. Bu kuramin iyi bir sekilde agiklanabilmesi icin
oncelikle davramisa etki eden faktorlerin acgiklanmasi gereklidir. Davranisin olugmasini

etkileyen bu faktorler asagida ayrintili bir sekilde agiklanmustir.

2.1.1. Davranisa Yonelik Tutum
Davranisa yonelik tutum; davranmis1 gergeklestirecek bireyin, gercgeklestirilecek
davranig1 olumlu veya olumsuz olarak degerlendirmesi seklinde tanimlanabilir. Bir baska
tanima gore; kisisel bir faktdér olarak tanimlanmakta ve bireylerin bir davranisi eyleme
gecirme konusundaki olumlu ya da olumsuz degerlendirmelerini ifade etmektedir (Cetinkaya,

2014: 30). Ajzen ve Fishbein’e (1977) gore, tutum ve davranis birbirini ne kadar tamamlarsa
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ikisi arasindaki iligki de o kadar gii¢lii olmaktadir (Erten, 2002: 218-219). Davranis ve tutum
birbirleriyle ne kadar uyusuyorsa ikisinin arasindaki istatistiksel iliski de o derece kuvvetli
olacak, yapilan arastirma da o derece saglikli bir yap1 kazanacaktir. Burada bahsedilen tutum,
geleneksel olarak nesneler, insanlar veya kurumlara yonelik tutumlar degil, bir davranisi
sergilemeye yonelik bireyin sahip oldugu tutumlardir (Kocagoz ve Dursun, 2010: 140).

Tutum sonucu bireyler davranislara yonelirler dolayisiyla her tutumun altinda bir
davranig egiliminin yattig1 ifade edilebilir. Bununla birlikte tutumun ortaya ¢ikmasina yol
actig1 duygu, diislince ve davranis egilimleri biitlinlesir. Diger taraftan bireyin davraniga
yonelik tutumu, inaniglart ile davranisin sonuglarma iliskin degerlendirmelerinden
etkilenmektedir. Eger birey olumlu bir tutuma sahipse o davranisi gerceklestirmeye iliskin
niyeti de daha gii¢lii olacaktir. Dolayisiyla, miisteri sikayetleri konusunda tutumun olumlu
olma durumu, miisterinin sikdyet etmenin iyi bir davranig olduguna dair inanist ile bu
sikayetinin isletme tarafindan coziilecegine ve olumlu bir sekilde sonuglanacagina iligkin
inanis1 s6z konusudur (Ozdemir, 2013: 694).

Ekiz ve Koker (2011: 81-82) ‘in ¢alismasina gore, davranis oncesi durum arastirilmis
ve tavir boyutunun miisterilerin ¢oziim arama niyetlerini pozitif ve belirgin sekilde
etkiledigini tespit etmistir. Miisterilerin sikdyet etme davranist Oncesinde, sorun ile
karsilastiklarinda ve davranisa ge¢meden oOnce, bu sorunu ilgili taraflara aktardiklarinda,
kendilerine karsi nasil bir davranis olusacagi iizerine bir bakis acilari (tutum) olusmaktadir.
Bu durum bireyin davranist 6ncesindeki zihinsel pozisyonu olarak ifade edilebilir (Fishbein
ve Ajzen, 1975).

Buna gore miisterilerin sikayet etmeye yonelik niyetleri incelendiginde; dogru analiz
edilmis bir sikayetin, sikdyet etme niyetini olumlu etkilemektedir. Miisteriler sikayetlerinin
isletmeler tarafindan kabul edilip etkili bir sekilde yonetilecegine inandiginda, duygularini
isletmeye ifade etme ihtimali yiiksektir ve negatif agizdan agza iletisim yapmazlar veya
tedarikgilerini degistirmezler (Fernandes ve Santos, 2008: 585; Burucuoglu, 2011:54).

Yukarida da ifade edildigi gibi, sikayet ve planli davranis kuramu ile ilgili yapilan
arastirmalarin bircogunda bireylerin sikayet etme ile ilgili gosterdikleri tavir ve davranislari
arasindaki iliskiden bahsedilmektedir. Buna gore sikdyet etmeye yonelik tavirlar birtakim
miisteri sikdyet davranisi tepkisinin belirleyicisi olarak ifade edilmektedir (Bearden ve Mason,
1984; Blodgett vd.,1995: 32; Blodgett ve Tax, 1993: 100; Halstead ve Droge, 1991: 215;
Huppertz ve Mower, 2003: 133).

Benzer sekilde bazi yazarlar, konu ile ilgili olarak “miisterilerin sikayet etme
konusundaki tavirlari, sikayetlerini belirtmek ya da belirtmemek arasindaki se¢imlerini direkt
olarak etkilemektedir” yorumunu yapmislar ayrica ‘Sikayet etme konusunda pozitif bir tavri

bulunan miisteriler istedikleri zaman hizmet saglayicisina yaklasabilmekte, negatif tavri
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bulunanlar ise, ne kadar hakli olurlarsa olsunlar, diisiindiiklerini seslendirmeyi ¢ok zor
bulmaktadirlar” diistincesini belirtmislerdir (Day, 1984; Singh ve Howell,1985).

Konuyla ilgili olarak restoran isletmelerinin miisterileri iizerine yapilan aragtirmalarda
misterilerin sikayet egilimlerinin bazi durumlarda arttig1 belirtilmistir. Bu durumlar bireyin
¢Oziim elde edecegine iliskin giiven duygusuna sahip olmas1 veya sikayeti sonucunda olumlu
ciktilar (zararin tazmini; takdir gorme, ayni hatanin tekrarlanmasini Onleme gibi) eclde
edecegine inanmasi durumunda arttigini gostermistir. Ayrica bu isletmeler ile ilgili yapilan
arastirmalarda tutum ve sikayet etme niyeti arasindaki iliski incelenmistir. Buna gore, sikayete
iliskin tutumun sikdyet etme niyetini olumlu ydnde etkiledigini saptanmustir (Ozdemir, 2013:
695).

Zeithaml vd.’nin (1996) konaklama isletmelerinde, hizmet kalitesinin davranigsal
niyetlerin boyutlariyla olan iliskisini ele alan ¢aligmalarinda, hizmet kalitesinin davranissal
niyetlerin olumlu sonug¢ veren boyutlariyla pozitif, olumsuz sonug¢ veren boyutlariyla ise
negatif iliskisi oldugu saptanmistir. Yani hizmet kalitesi algilarimin davranigsal niyetler
tizerindeki pozitif etkisi gozlemlenmistir. Alexandris vd.’nin (2002), Yunanistan’da otel
isletmeciligi lizerinde yaptig1 ¢alismada hizmet kalitesi faktorlerinin miisteriler arasi pozitif
sozlii iletisim ve yeniden satin alma niyetleri iizerinde olumlu pozitif etkilerinin varlig
saptanmigtir. Diger taraftan Bloemer vd.’nin (1999) calismasinda ise, davranigsal niyetlerin
boyutlarindan olan sozlii iletisimin eglence sektoriinde hizmet kalitesi boyutlarindan
heveslilik ve fiziksel kanitlar tarafindan pozitif etkilendigini saptamis, hazir yiyecek
sektoriinde ise algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan giivence ve empati boyutlarinin sézlii
iletisimi pozitif etkiledigini saptamislardir (Giiven ve Sarusik, 2014: 21-45).

Diger taraftan restoran miisterilerinin tutumlarini etkileyen birtakim faktorler vardir.
Bu durumla ilgili yapilan bir arastirmaya gore, miisterilerin hizmet kalitesi, servis, fiziksel
ozellikler vb. gibi faktorlerden etkilendigi ve memnun kalamadiklar1 durumda da sikayet etme
davranis1 gosterdikleri ifade edilmektedir. Arastirma sonuclari, miisterilerin tatmin diizeyi,
kendilerine sunulan servis diizeyi ile sikdyetci olma egilimi arasinda bir iligkinin varligim
ortaya koymaktadir. Dolayisiyla, tatminsizlik diizeyinin diisiik olmas1 durumunda miisterilerin
sikdyetci olma egilimlerinin de diisiik oldugu; tatminsizlik diizeyi arttikca sikdyet etme
egilimlerinin de arttig1 ifade edilmektedir (Albayrak, 2013: 31-32).

Yapilan benzer arastirmalar miisterilerin restoranlarda o6nem verdigi hususlar;
restoranin atmosferi (miizik ses diizeyi, ortamin sicakligi vb.), personelin hizmet sunumu
(hizli servis, kibarlik, kapida karsilanmak vb.) yiyecek-igecegin igerigi (yiyecek-icecegin
saglikli olmasi, sicak olmasi, hijyen kosullar1 vb.) ve fiyat (6denen fiyata degmesi, fiyatin

makul olmas1 vb.) gibi faktorlerdir (Baek, Ham ve Yang, 2006; Liu ve Jang, 2009; Sahin vd.,
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2014: 683- 700). Bu faktorler memnuniyetsizlik durumunda miisterilerin sikayet etme

davranisini etkilemektedir.

2.1.2. Oznel Normlar

Niyeti agiklayan ikinci faktoér olan 6znel normlar, sosyal bir faktor olup, bireyin
herhangi bir davranis1 gergeklestirme veya gerceklestirmeme konusunda algiladigi sosyal
baskidir. Bu faktor subjektif norm olarak da adlandirilmaktadir. Bu kurama gore, bir birey
ilgili davranis1 olumlu olarak degerlendiriyorsa ve onem atfettigi sosyal etkileyicilerin de
kendisinin bu davranisi sergilemesini  destekledigini  diisliniiyorsa, bu davranisi
gerceklestirmek niyetine sahip oldugunu gostermektedir (Ajzen, 1985; Kocagdz ve Dursun,
2010: 140). Farkli bir tamima goére; 6znel norm, bireyin kendisine yakin olan Kkisilerin
beklentilerine cevap vermek amaciyla davranisi sergilemesidir (Ozdemir, 2013: 694).

Kisisel norm, bireyin algiladigi sosyal baski anlamina da gelmektedir (Fishbein ve
Ajzen, 1975; Bozkurt, 2014: 31). Sikayet davramisinda da bu baskilardan soz etmek
miimkiindiir. S6yle ki; birey, deger verdigi kisilerin rahatsiz oldugu ve memnun olmadigi
durumlarda o kisileri memnun etmek amaciyla onlarin adina sikayeti dile getirebilir. Bu
durumda yiyecek icecek isletmelerinde de bireylerin yemek yeme etkinliklerini es, dost ve
akrabalar ile paylagmasi davraniglarinin onlara gore sekillenmesine yol agcabilmektedir.

Benzer sekilde bazi aragtirmacilara gore, sikdyet etmenin altinda yatan tavirlarin
(kisisel normlar ve/veya sosyal faydalar) ¢evreden kaynaklanan negatif sdylevlerin ve sesli
tepkilerin, sikdyet tepkilerini etkiledigini tespit etmislerdir (Bearden ve Mason, 1984: 491;
Day, 1984; Oh, 2004; Richins, 1982). Farkli bir goriise gore 6znel normlar, kabul edilmis
inang ve diislinceleri de ifade etmektedir (Park ve Blenkinsopp, 2009: 546; Kalkan, 2011:
184).

Mantikli hareket teorisine gore, bireyin bir olay ya da durum karsisinda tepki verme
davranig1 oncesinde onu etkileyen iki belirleyici faktor s6z konusudur. Bu faktorlerden ilki
kendi 6z dogasi, kisiligi, tavirlari, digeri ise kisinin g¢evresi ile olan iletisimindeki sosyal
etkisinin kisi tlizerindeki yansimasidir. Bu yansima ise, bireyin davranist gosterip
gostermemeyi zihinsel olarak degerlendirmesinde ve davranista bulunmayi pozitif ya da
negatif olarak dogrudan etkilemektedir. Dolayisiyla birey kendi iizerinde bulunan sosyal
fayda baskisini algilarken ya da anlamlandirirken, sikayet etme davranisini gosterip
gostermemeye karar vermektedir (Ajzen ve Fishbein, 1980: 6; akt. Ekiz ve Koker, 2011: 81-
82).

Mantikli hareket teorisine gore, davranis “niyet’ler tarafindan belirlenir. “Niyet”1 ise

s6z konusu nesneye karsit olan tutum ve bireyin yapmay: diislindiigii davranis hakkinda
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digerlerinin (aile veya arkadaslar yani sosyal cevre) ne diisiindiigii yani algilanan sosyal
kurallar etkiler (Gelibolu, 2011: 49).

Mantikli hareket teorisi, davranmisin Ongoriisiinde siklikla bagvurulan bir model
olmustur. Ancak bu kuramin, bireyin davranisini tam denetleyemedigi durumlarda yetersiz
kaldig1 one siiriilmiistiir. Boylece teori sonu¢ vermediginden, PDK’da yer alan algilanan
davranigsal kontrol degiskeni ile bu eksiklik giderilmeye ¢alisilmistir (Ajzen, 1991).

Richins (1982)’e gore bazi bireyler sikayet etmeyi uygun bir davranis olarak goriirken,
baz1 bireyler ise sikdyet etmeyi uygunsuz bir davranig olarak algilayabilmektedir. Diger
taraftan Singh (1989) bu algilarin farkli boyutlarda olabilecegini ve bireyin, sikayet etme ile
ilgili kisisel degerlendirmeler (6rnegin sikayet etmeliyim) ya da sosyal baski ile (yani
baskalarinin isine yarar) uygun olup olmadigini ifade etmistir (Ekiz ve Koker, 2011: 82). Bu
anlamda kisisel normlarin ve sosyal faydalarin sikayet davranisi iizerinde dogrudan etkide
bulundugunu ifade etmek miimkiindiir.

Restoran miisterileri acisindan yemegin es, dost, akraba gibi tanidiklarla ve diger
insanlarla paylasilmasi hem yemek deneyimini tamamlayan unsurlardandir hem de bireyin
davranislarini etkilemektedir (Gustafsson, 2004: 685; Ozdemir vd, 2013: 695). Dolayisiyla
restoranda tiikketim esnasinda eslik eden insanlardan kaynakli sosyal baski bireyin sikayet

davranisini etkilemektedir.

2.1.3. Algilanan Davramssal Kontrol

Algilanan davranigsal kontrol (ADK), bireyin gerceklestirdigi davranista, davranisin
kendi kontroliinde olup olmadigiyla ilgili algilamasini ifade etmektedir. Diger bir ifadeyle
ADK, kisinin davranisa iliskin performansinin ne kadar kolay ya da zor olacagma iligkin
inanci temsil etmektedir. Kisi bir davranisin ger¢eklemesine yonelik imkan ve firsatlarin
varligina ne kadar fazla inanirsa, kisinin o davranis lizerinde algilanan davranigsal kontrolii o
ol¢iide fazla olacak anlamina gelmektedir. Bu durumda birey, bir yandan bir davranisa iliskin
ne kadar kaynak ve firsata sahip olduguna bakacak, diger yandan s6z konusu davranigin
oniinde ne kadar engel bulundugunu degerlendirecektir. Kaynak ve firsatlarin fazlaligi,
engellerin ise azli1 yoniinde olusan alginin giicii nispetinde kisinin o davranis lizerindeki
algilanan davranigsal kontroliiniin o derece biiyiik oldugu kabul edilmektedir (Ajzen, 2006).
ADK, davranig1 gosterecek bireyin s6z konusu davranisi gerceklestirmesinin ne derece kolay
veya ne derece zor olacaginin inancit anlamina gelmektedir (Bozkurt, 2014: 31).

Algilanan davranigsal kontrol ile davranis1 gergeklestirme arasinda dogrudan iligkili
oldugunun bir nedeni de algilanan davramigsal kontroliin bazen ger¢ek kontrolii temsil
etmesidir. Bu degisken, gercek kontrolii dogru yansitabildigi diizeyde davranigi tahmin

edebilmektedir. Birey davranisla ilgili yeterli diizeyde bilgiye sahip degilse, davranisi



43

gerceklestirmek igin gerekli olan sartlar ve ulasilabilir kaynaklar degismisse ya da yeni ve
asina olunmayan sartlar duruma dahil olmussa, algilar degisebilecektir. Bu durumda gercekei
bir davranigsal kontrol algilamasina ulasilmasi zordur. Gergekei bir algilanan davranigsal
kontrol elde edilemediginde ise, bu degiskenin davranigin agiklanmasina dogrudan yaptigi
katk1 da oldukga diisiik gerceklesebilir (Kocagdz ve Dursun, 2010: 141).

Algilanan davranissal kontrol sikayet davranisi agisindan degerlendirildiginde miisteri
sikdyetini ne sekilde ve hangi birime yapacagini bilirse, isletme sikayet konusunda miisterileri
yonlendirmisgse veya sikayet etme davranisi i¢in zemin hazirlanmigsa (6rnegin, sikayet hatti,
sikayet kutusu vb gibi) algilanan davranigsal kontrol diizeyi arttiracak ve buna bagli olarak
sikdyet etme davranisinin gerceklesme olasiligini da yiikseltecektir. PDK ¢ergevesinde bu
faktoriin restoran miisterilerinde sikayet niyetini etkileyen 6nemli bir belirleyici oldugundan
bahsetmek miimkiindiir (Cheng vd., 2005: 477; Cheng ve Lam, 2008: 555; Ozdemir vd, 2013:
696). Ekiz vd, (2008: 44)’in yaptig1 ¢alismaya gore; isletmelerin miisteri sikayetlerini ele
alma ve hizmetlerini iyilestirmesinde gosterdikleri ¢abalar, miisterilerin hizmete iliskin
tatmini ve isletmeye olan bagliliklarini olumlu yonde etkilemektedir. Bu durumun aksinde ise

miisteri sikayet davranisi gosterebilmektedir.

2.2. Miisteri Sikayetlerinde Bireysel Davramslar

Bu bolimde miisterilerin sikayet etme niyetlerini etkileyen bireysel faktorlerin
belirlenmesine yonelik ilgisizlik ve enformasyon diizeyi degiskenlerine yer verilmistir. Bu
dogrultuda sikayetlerin restoran yonetimine iletilmemesi sorunu teorik olarak incelenmis ve
sikdyet etme egilimini etkileyen bireysel degiskenlerden olan enformasyon diizeyi ve tiiketici
bilincine deginilmistir.

Ilgisiz olan miisteriler icin sikayet, zaman ve enerji harcayacak kadar deger ve anlam
ifade etmeyen yorucu bir eylem olarak algilanmaktadir. Enformasyon diizeyi ise miisterilerin
sikayetini nereye ve nasil sikdyet edecegini bilmemesi ve sikdyet etse bile hi¢bir sonug

alamayacagi yoniindeki diisiince ve inanglar1 olarak bu ¢alismada ele alinmistir.

2.2.1. Sikayete Karsi Tlgisizlik

Restoran miisterileri bazen restoran isletmesinden memnun olmasalar bile
memnuniyetsizligine ragmen isletmenin sadik miisterisi olmaya devam ederler. Bu miisteriler
hizmet hatalarina kars1 sabirli ve uyumlu kisilige sahip bireylerdir. Miisterilerin neden sikayet
etmediklerini agiklamak igin esitlik teorisine de atifta bulunmak gerekir (Kolodinsky, 1995).
Esitlik teorisi, i¢ 6nemli mesaj vermektedir. Bu mesajlar; sikayet ettikten sonra isletmenin
misteriye sagladigr fayda, miisterilerin faydalar1 ¢esitli yonlerini algilamalar1 ve miisteri

deneyimleridir. Miisteriler, bu siiregte hizmet hatasin1 “sikayet etmeye deger” veya “sikayet
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etmeye degmez” seklinde degerlendirmektedir. Sikayetci olmayanlarin karar1 kismen kendi
tahminlerine dayanmaktadir. Bazi arastirmacilar sikayete karsi ilgisizligi agiklamak igin
fayda- maliyet analizi yaklasimindan yararlanmiglardir. Ro (2015: 443)’nun yapmis oldugu
calismaya gore sikayet icin “sikayet etmem” diyen miisterilerin iki farki tepkisi soz
konusudur. ‘‘Sikayet etmedim c¢iinkii restoran hakkinda herhangi bir eylemde bulunmaya
degmez’’ veya ‘‘sikayet etmedim, sikayet etmek yorucu ve zaman kaybidir, bu isletmeye bir

sans daha verilebilir’’ seklinde miisteri tepkileri ile karsilagilmistir.

2.2.2. Miisterilerin Enformasyon Diizeyi

Literatiirde ¢ok fazla deginilmeyen bireysel davranislardan bir tanesi olan enformasyon
diizeyinin sikayet etme niyetini etkileyen bir degiskendir (Ozdemir vd. 2014:69).
Enformasyon diizeyi, miisterilerin tiiketici haklar1 ve sikdyetlerini nereye ve nasil
yapabileceklerini igermektedir. Sikayet eden miisterilerin genel olarak yasal haklarinin daha
cok farkinda oldugu diisiiniilmektedir. Yasalarin kendini korudugunu bilen ve bunu diislinen
miisteriler, bu bilgilere dayanarak kendi haklarini daha aktif ve kolay bir sekilde arama
egilimindedir (Moyer, 1984;76). Gokdeniz vd., (2012)’nin miisterinin firmaya sikayet etme
egilimini etkileyen bireysel faktorler tizerine yapmis olduklar1 ¢alismalarinda tiiketici bilinci
ve yasal farkindalik gibi bireysel faktorlerle sikayet etme niyetinde anlamli bir iliski tespit
edilmistir.

Glinlimiizde teknolojinin gelismesiyle birlikte insanlar her konuda oldugu gibi restoran
isletmeleri ile 1ilgili de fazla bilgi elde etmekte ve yasadiklari deneyimlerini paylagsma
imkanina sahip olmaktadir. Ozellikle internet ortaminda ¢evrimigi yorum sitelerinde yer alan
olumlu ve olumsuz miisteri yorumlar1 bireylerin enformasyon diizeyini arttirmaktadir.
Bireylerin enformasyonun diizeyi arttik¢a sikayeti dillendirme egilimlerinin de artmasi
beklenmektedir.

Miisterilerin enformasyon diizeyleri, onlarin disarida yemek yeme sikligi ve/veya
restoranlarda sikayet¢i olma konusundaki deneyimlerinin sayisi ile yakindan iligkilidir. Bu
ogrenme siirecinde deneyimlerin ne siklikla yasandigi da 6nemlidir. Cheng vd. (2005: 475)
tarafindan da vurgulandig1 gibi ge¢miste sikayeti dillendirme davranmisinin siklikla yapilmis
olmasi, benzer bir davranisin gelecekte yasanma ihtimalini arttiracaktir. Kisacasi; gegmiste
yapilan sikayetlerin sikligi, misterinin sikdyet etme egiliminin giliglenmesine neden

olmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
RESTORANLARDA MUSTERI SIKAYET DAVRANISLARININ PLANLI
DAVRANIS KURAMI VE BIREYSEL DAVRANISLAR ACISINDAN iINCELENMESI

Bu boliimde, demografik degiskenler, PDK’nin ii¢ belirleyici degiskeni ve bireysel
faktorlerin miisterilerin sikayet etme niyeti arasindaki iligkilerin belirlenmesine yonelik
yapilan arastirmari agiklamaktadir. Bu baglamda Antalya’da faaliyet gosteren farkli restoran
tiirlerinde yiiriitiilen arastirmanin evren ve Orneklem, veri toplama araci ve verilerin

coziimlenmesine iligkin bilgiler yer almaktadir.

3.1. Arastirmanin Modeli
Planli Davramis Kurami ve bireysel faktorler ile gergeklestirilen bu c¢alismada, genel
tarama modelleri igerisinde yer alan iliskisel tarama modeli kullanilmistir. Iligkisel tarama
modelinde ‘‘iki veya daha ¢ok sayida degisken arasindaki birlikte degisimin varligi ya da
derecesi’’ arastirilmaktadir (Karasar, 1998, s.81). Bu kapsamda, Antalya ilinde yer alan farkli
restoran isletmelerinin miisterilerine uygulanan tutum, algilanan davranissal kontrol, 6znel
norm, ilgisizlik, enformasyon diizeyi ve niyet Olceginden yararlanilmistir. Bireysel ve
davranigsal faktorlerin restoran miisterilerinin sikayet etme niyeti incelenmistir.
Sonug¢ olarak bu g¢aligmada, iliskisel tarama modelinin yapisina uygun bir bi¢gimde
gerceklestirilmistir. Ayrica bu c¢alismada degiskenler ve degiskenler arasindaki iliskileri ve

iligkilerin degerlerini belirlemeye yonelik analizlere yer verilmistir.

3.2. Evren ve Orneklem

Restoran isletmelerinde sikayet etme niyetine iliskin miisterilerin davraniglarin1 Planh
Davranig Kurami ve bireysel davraniglardan enformasyon diizeyi ve ilgisizlik ile inceleme
gayesiyle gergeklestirilen bu ¢aligmanin evrenini Antalya ilindeki cesitli restoran
isletmelerinde yemek yiyen calisma grubu olusturmaktadir.

Literatiire gore dogrusal faktor analizi kullanilan ¢alismalarda arastirmalarin 6rneklem
biiyiikliigii ve degisken sayisina iligskin iki temel Olgiitii yerine getirdigi goriilmektedir.
Bunlar; arastirmacilarin 6rneklem sayisi igin en az 150-200 arasinda veri toplanmasi ve/veya
Olceklerdeki soru sayisinin 5 ile 10 kat1 arasinda olmasi gerektigine yonelik iki temel 6lgiit
koymasidir (Chen vd.,2008). Buradan hareketle elde edilen verilerin (n=216) yukarida
belirtilen yeterlilikleri karsiladig1 sdylenebilir.
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3.3. Verilerin Toplama Araci ve Siireci

Yapilan literatiir arastirmasinda hizmet hatas1 sonrasi miisteri sikayet davraniglar1 ve
sikayet etme niyetini analiz etmek icin kullanilan bir¢ok psikometrik modele rastlanmistir ve
bu modeller icerisinde en genis kabul goren modelin Ajzen (1985)’in gelistirdigi model
oldugu tespit edilmistir. Model, birgok alanda gecerliligi kanitlanmis olan Planlanli Davranig
Kuramina dayanmaktadir.

Olgme arac1 olusturulurken literatiirdeki ¢alismalardan yararlamlmis ve 6lgek
uyarlama yapilmistir (Velanquez vd., 2010; Cheng vd.,2005; Ro, 2015). Planli Davranig
Kuramu ile bireysel faktorlerden olan ilgisizlik ve enformasyon diizeyi degiskenleri ilk kez bu
calismada birlikte kullanilmistir. PDK ile bireysel faktor degiskenlerinden ilgisizlik ve
enformasyon diizeyinin sikayet etme niyetine olan iligkisi tespit edilmeye c¢alisilmistir. Bu
dogrultuda verileri toplayabilmek i¢in nicel arastirma yontemine bagvurulmustur.
Arastirmanin bu boliimiinde restoran isletmelerinde miisterilerin sikayet etme niyetini 6lgmek
icin kullanilacak anket ifadelerinin literatiirden elde edilmesi asamasi ve Ol¢ek sorularinin
nasil olusturuldugu ifade edilmektedir. Anket soru formu iki béliimden olusmaktadir. Ilk
boliimde katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorular ve miisterilerin
ortalama ayda ka¢ kez restoranda yemek yedikleri, tek seferde ortalama harcamalar1 ve tercih
ettikleri restoran tiirleri gibi unsurlara iligskin sorulara yer verilmistir.

Restoran miisterilerinin sikayet etme niyetine yonelik tutumlarin1 6lgmede bes maddeli
Olcek, algilanan davranisi Olgek i¢in dort maddelik o6lgek ve 6znel normu Olgek igin dort
maddeli olcek (Cheng vd., 2005)’den uyarlanmis ve 5’11 likert oOlgegi kullanilmistir
(Kesinlikle Katiliyorum / Kesinlikle Katilmiyorum). Restoran miisterilerinin sikayet etme
niyetine yonelik ilgisizligi Olgciiliirken dort maddeden olusan Olgek (Ro, 2015)’den
uyarlanmigtir. 5°li  likert Olgegi (Kesinlikle Katiliyorum / Kesinlikle Katilmiyorum).
Enformasyon diizeyini icin iki ifadeden olusan (Velanquez vd.;2010) dan uyarlanmistir. 5’11
likert Olcegi kullamilmistir. (Kesinlikle Katiliyorum / Kesinlikle Katilmiyorum. Niyeti
6lcekmek icin {i¢ ifadeden olusan (Velanquez vd.;2010)’dan uyarlanmistir. 5’11 likert 6lgegi
kullanilmistir. (Kesinlikle Katiltyorum / Kesinlikle Katilmiyorum. Olgek maddeleri Tablo
3.1°de yer almaktadir.
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Tablo 3.1 Ol¢ek i¢in Yararlanilan Kaynaklar

KAYNAKCA MADDE | ACIKLAMA

TUTUM1 | Memnun olmadigim bir yemek deneyimini restoran
yOneticisine soylemek can sikicidir.

TUTUMZ2 | Memnun olmadigim bir yemek deneyimini restoran
yOneticisine soylemek faydalidir.

TUTUMS3 | Memnun olmadigim bir yemek deneyimini restoran
yOneticisine sdylemek 6nemsizdir.

(Cheng vd., 2005) TUTUM4* | Memnun olmadigim bir yemek deneyimini restoran
yOneticisine soylemek hos degildir.

TUTUMS | Memnun olmadigim bir yemek deneyimini restoran
yoneticisine sOylemek yaygin bir davranistir.
Memnun kalmadigim yemek deneyimini restoran

ADK1 yoneticisine sOylemek benim i¢in imkansizdir.

ADK?2 Memnun kalmadigim yemek deneyimini restoran
yoneticisine sOylemek benim i¢in kolaydir.

ADK3 Begenmedigim yemegi restoran yoneticisine sdyleyip
sOylememek bana aittir.

ADK4 Memnuniyesizligi restoran yoneticisine sdylemek
eyleminde kontrol bendedir.

OZN1 Diisiincesine énem verdigim kisiler;
memnuniyetsizligimi restoran yoneticisine sdylememi
hakli bulur.

OZN2 Diisilincesine 6nem verdigim kisiler; restoranlarda
memnuniyetsizlik yasadigimda bu durumu restoran
yoneticisine sOylemem gerektigini diisiiniir.

OZN3 Diisiincesine 6nem verdigim kisiler; memnuniyesizligimi
restoran yoneticisine sdylememi bekler.

OZN4 Diisiincesine 6nem verdigim kisiler; restoranlarda
memnuniyetsizlik yasadiklarinda bu durumu restoran
yoneticisine sdyler.

(Ro, 2015) ILGI1 Restorandaki sorunlarla ilgili sikayetimi dile getirmek
i¢in ¢ok caba sarf ederim.

ILGi2 Sikayet etmek canimi sikar.

ILGI3 Sikayet etmenin zaman kayb1 oldugunu diistiniiriim.

ILGI4 Sikayet etmenin yorucu oldugunu diisiiniiriim.

(Velanguez vd., 2010) | BILGil Sikayetin nasil yapilacagi hakkinda bilgi sahibiyim.

BILGI2 Tiiketici haklar1 konusunda bilgi sahibiyim.

(Velanquez vd., 2010) | NIYET1 Restoranda bir problem yasadigimda hatalarini telafi
etmesi i¢in problemle ilgili yorumlarimi restoran
yOneticisine sOylerim.

NIYET2 Restoranda bir problem yasadigimda hizmet telafisi
(degisim, iade vb) icin yonetime danisirim.

NIYET3 Restoranin gelisimi i¢in hizmet hatalartyla ilgili yorumda

bulunurum.

* Tutum4 maddesi olumsuz bir ciimle oldugundan yeniden kodlama islemi (recode) yapilmistir.

Arastirmada kullanmilan 6lgek sorularinin Ingilizce’den Tiirkge’ye ¢evrilmesinde alanda

uzman akademisyenlerin goriislerine bagvurulmustur. Uzman goriisleri dogrultusunda 6lcekte
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yer alan bazi ifadelerin gevirilerinde kullanilan ii¢ sozciik degistirildi. Olgek gecerlilik ve
giivenirlikleri Cronbach alpha (i¢ tutarlilik Kkatsayisi) ve dogrulayict faktor analizi
uygulanarak test edilmistir. Demografik degiskenler ise ankete katilanlara cinsiyet, yas egitim
diizeyleri ve aylik ortalama gelirleri sorularak Olgiilmektedir. Katilimeilarin demografik
ozellikleri verilere frekans analizi uygulanarak elde edilmistir.

Ankette yer alan sorularin bi¢imini, anlasilirligini ve soru sirasinin uygunlugunu test
etmek gayesiyle uzman goriisiine basvurulmustur (Ozdemir vd, 2015: 71). On bes
katilimciyla yiiz yiize goriisme ayarlandi ve 6n deneme uygulamasi gerceklestirilmistir.
Katilimeilarin bir dlgegi cevaplama siiresi yaklasik 5-8 dakika olarak belirlenmistir. On test
sonucuna gore algilanan davranigsal kontrolde yer alan altinc1 ve yedinci siradaki sorular
birbirine z1t ifadeler olmasina istinaden yerleri degistirilmis ve 6lgege son sekli verilmistir. On
deneme uygulamasinda kullanilan anket formu Ek-1 olarak ifade edilmistir.

Pilot ¢aligmada ana kiitle olarak Antalya’da 18 yas ilizerindeki restoran miisterilerini
kapsamaktadir. Ancak arastirma evrenindeki tiim tiiketicilere ulasilmasi miimkiin
olmadigindan 6rnekleme yapilmasi uygun goriilmiistiir. Ornekleme ydntemi bir arastirma
evreninin ¢ok genis oldugu durumlarda, arastirmacinin alana bir biitiin olarak dahil olmadig
durumlarda bagvurulan bir yontemdir (Emekgi, 2017; 157). Aziz (2014; 49)’e gore 6rneklem
arastirma evreninin bir kesitinin ¢calisma alani olarak alinmasi ve sonuclarin arastirma alaninin
tiimiine genellenmesidir.

Bu aragtirmada oOrnekleme yontemi olarak kolayda ornekleme yontemi tercih
edilmistir. Bu yontem fazla sayidaki veriyi hizli yoldan ulasmay1 saglayip pratik bir yontem
olmasi sebebiyle arastirmacilar tarafindan en c¢ok tercih edilen yontem niteligi tasimaktadir
(Cooper ve Schindler, 2003). Kolayda 6rneklemin arastirmacilar i¢in en 6nemli problemi,
elde edilen bulgularin evrene genellenememesi ve orneklemin evreni temsil giicliniin tam
olarak bilinmemesidir (Emekc¢i, 2017; 157). Ancak bu arastirmada sonuglarin evrene
genellenmesi gibi bir amag giidiilmediginden kolayda 6rneklem yontemi tercih edilmistir.
Veri toplama siirecinde anketler restoran miisterilerine dagitilmadan 6nce restoran yonetimine
anketlerin nigin toplandigi, nerede kullanilacagi, konusu ve amaci hakkinda bilgiler
verilmistir. Restoran miisterilerine anketler dagitilirken anket formunun ne sekilde
doldurulacag: agiklanmis ve miisterilere anketin igerigi ile ilgili bilgi verilmistir.

Veriler 27.02.2018- 10.03.2018 tarihleri arasinda Antalya’da farkli restoran tiirlerinde
yemek yiyen miisteriler tarafindan birebir doldurulmustur. Deneme uygulamasi i¢in 229 anket
toplanmistir. Tam olarak yanitlanmayan 13 anket analizden ¢ikarildiginda geriye kalan 216
kayip veri igermeyen anket sonuglar1 analize tabi tutulmustur. Yapilan analizler sonucu faktor

yiiklerinin yiiksek olmasi sebebiyle 6lcek maddelerinden herhangi biri 6l¢ekten ¢ikartilmamis
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ve anket formu son halini almistir. Deneme uygulamasinda kullanilan anket formu Ek-1
olarak ifade edilmistir.

Pilot ¢alismanin ardindan arastirmanin evreni belirlenirken Antalya ili sinirlar i¢inde
icinde faaliyette bulunan restoran isletmelerinin miisterileri olusturmaktadir. Orneklem ise bu
arastirmanin yapilmasina izin veren 12 adet restoran isletmesidir. Restoran isletmeleri
isimlerinin belirtilmesini istemedigi i¢in paylasilmamistir. Arastirma 15- 30 Mart 2018
tarihleri arasinda restoran miisterilerinin 6glen ve aksam yemek saatleri dikkate alinarak
12:00- 14:00 ve 18:00- 21:30 saatleri arasinda uygulanmis olup, yapilan anketler once
restoran yoOnetimi ile paylasilmis sonrasinda tiim miisterilerin kolayca ulasabilecegi yerlere
konulmustur. Bu arastirmada kullanilan oOrnekleme yontemi ihtimalsiz 6rnekleme
yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemidir. Bu amagla 479 adet yapilan anketlerden 460

adeti tam olarak cevaplandirildigi i¢in belirtilen 19 adet degerlendirilmeye alinmamustir.

3.4. Verilerin Analizi

Verilerin analizi alt problemler dogrultusunda gergeklestirilmis olup, bu kapsamda
birinci alt probleme iliskin uyarlama calismalara atifta bulunulmustur. Olcegin uyarlama
calismalarina baslarken oncelikle bdyle bir 6l¢egi Tiirkgeye uyarlamanin gerekliligi tizerinde
durulmustur. Bu agamada uzman goriislerine bagvurulmustur. Alinan cevaplar dogrultusunda
bdyle bir 6l¢egin uyarlanmasi konusunda hemfikir olunmustur. Tiirk¢ce formun, 6zgiin formun
gelistirilmesindeki yaklasima uygunlugunu kontrol etmek i¢in dogrulayicit faktér analizi
kullamilmistir. Olgek uyarlama calismalarinda, dlgegin hedef kiiltiirdeki faktdr yapist igin
dogrudan DFA ile baglanmasi 6nerilebilir; ¢iinkii s6z konusu 6l¢egin orijinal kiiltiirdeki faktor
yapist pek cok nitel ve nicel ¢aligmayla ortaya konmus, 6lgegin yap1 gecerliligine iliskin
deneysel kanitlar belirlenmistir. Bu dogrultuda o6lgeklerin yapr gecerliligi ve uyum
gecerlilikleri ise dogrulayici faktor analizi (DFA) uygulanarak elde edilmistir. Gegerlilik
(validity), bir arastirmada kullanilan 6l¢iim yapan aracin, o konuda 6l¢lim yapmaya uygun
olmasi ve ayni zamanda konuyu yanilgisiz 6lgmesi durumudur (Aziz, 2014, 59). Dogrulayici
faktor analizi (DFA) (Confirmatory Factor Analysis: CFA), 06lgme modellerini
gelistirilmesinde kullanilan ve arastirmcilara kolayliklar saglayan bir analiz yontemidir.
Genellikle d6l¢ek gelistirme ve gecerlilik analizlerinde kullanilmakta veya 6nceden belirlemis
bir yapmin dogrulanmasini amaglamaktadir. Cok sayida gozlenen veya olgiilen degisken
tarafindan temsil edilen gizil yapilari iceren, ¢ok degiskenli istatistiksel analizleri tanimlamak
amaciyla DFA kullanilmaktadir. Dogrulayict faktdr analizinin gerceklestirilmesinde AMOS
(23,0) paket programindan yararlanilmastir.

Ikinci alt probleme iliskin olarak ise PDK’nin ii¢ alt boyutu ile bireysel faktdrlerden

ilgisizlik ve enformasyon diizeyi boyutlatinin sikayet etme niyeti {lizerindeki etkisinin
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aciklama oranmi belirlemek amaciyla elde edilen bu yapilar kullanilarak ¢oklu dogrusal
regrasyon analizi gerceklestirilmistir. Regrasyon analizi aralarinda iligski oldugu diisiiniilen
degiskenler arasindaki iliskiyi matematiksel esitlik yardimiyla agiklayan bir istatistiktir. Tlgili
literatlirde bagimsiz degiskenlerin birden fazla oldugu durumlar i¢in ¢oklu dogrusal regrasyon
analizinin tercih edilmesinin dogru olacag ifade edilmektedir. Coklu dogrusal regrasyon
analizinde, bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
R? degeri hesaplanmakta ve hesaplanan R? degeri bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken
tizerindeki etkisinin oranini vermektedir.

Coklu dogrusal regrasyon analizinin gergeklestirilebilmesi icin, elde edilen verilerin,
en az esit aralik Olgeginde siirekli verilerden olugmasi gerekmektedir. Coklu dogrusal
regrasyon analizinin gergeklestirilebilmesi i¢in diger bir varsayim ise bagimli degiskenin
normal dagilim gostermesi gerekliligidir. Arastirma kapsaminda toplanan verilerin tlimiiniin
normal dagilima uygun olup olmadiginin anlagilmasi i¢in elde edilen veriler basiklik
(measures of kurtosis) ve c¢arpiklik (measures of skewness) testlerine tabi tutulmustur. Bir
dagilimin normal dagilima gore tepe noktasinin sivriliginin derecesine ‘basiklik’ denir.
Basiklik 6l¢iimiiniin amac1 merkezi dlgiiler etrafinda nasil toplanma oldugunu saptamaktir.
Basiklik 7°den kiiglik ¢arpiklik degeri ise 2’den kiigiik oldugunda ¢ok degiskenli normallik
varsayimi agisindan bir sorun olmadigi sonucuna varilmistir (Sencan, 2005). Bir dagilimin
carpiklik katsayisi negatif ise dagilim saga, pozitif ise sola carpiktir. (Yalkin, 2010: 110).
Tablo 3.2 PDK ve bireysel davranislarin iliskin ¢arpiklik ve basiklik testi sonuglarini

gostermektedir.

Tablo 3.2 PDK ve Bireysel Davramslara fliskin Carpiklik ve Basikhik Testi Bulgular

Std. Hata Std. Hata
Degiskenler n Ortalama Carpikhik | Carpikhk Basiklik Basiklik
Tutuml 216 4,85 -1,990 ,166 1,998 ,330
Tutum?2 216 4,88 -2,340 ,166 3,554 ,330
Tutum3 216 4,85 -1,940 ,166 1,795 ,330
Tutum4 216 4,78 -1,346 ,166 -,191 ,330
Tutum5 216 4,89 -2,350 ,166 3,570 ,330
Adkl 216 4,61 -1,340 ,166 ,699 ,330
Adk2 216 4,52 -2,598 ,166 -,114 ,330
Adk3 216 4,62 -1,385 ,166 ,818 ,330
Adk4 216 4,60 -1,400 ,166 ,622 ,330
OznelNorm1 216 4,50 -1,502 ,166 -,456 ,330
OznelNorm2 216 4,40 -1,174 ,166 436 ,330
OznelNorm3 216 4,46 -1,804 ,166 -,442 ,330
OznelNorm4 216 4,34 -1,020 ,166 -071 ,330
Tlgisizlik1 216 441 -1,093 ,166 ,847 ,330
Ilgisizlik2 216 4,40 -1,067 ,166 ,746 ,330




o1

Tlgisizlik3 216 4,50 -1,108 ,166 -,247 ,330
Tgisizlik4 216 4,44 -1,176 ,166 1,442 ,330
Enformasyonl 216 431 -,290 ,166 -,631 ,330
Enformasyon2 216 4,29 -,264 ,166 ,666 ,330
Niyetl 216 3,32 -,103 ,166 -,835 ,330
Niyet2 216 3,78 -,274 ,166 -,609 ,330
Niyet3 216 3,59 -,225 ,166 -,766 ,330

Kabul edilebilir ¢arpiklik degeri i¢in (-3, +3) aralig1 alinabilir. Kabul edilebilir basiklik
icin ise 10’dan kiiciik degerler alinabilir (Cepni, 2010). Buradan hareketle verilerin dagilimin
uygun oldugu soOylenebilir. Arastirmada yer alan tiim Olgeklerin gilivenirlik analizleri
Cronbach alfa (i¢ tutarlilik katsayisi) ile hesaplanmistir. Giivenirlik (reability), bir arastirmada
kullanilan veri toplama tekniklerinin ayni konuda baska bir zamanda ve mekanda ayni
sonuclar1 vermesi 0zelligidir. Ayni sartlar altinda yapilan iki arastirmanin 6l¢giim sonuglarinin
arasinda bir farkin olmamasi durumudur (Aziz, 2014, 58).

Ayrica katilmcilarin demografik 6zelliklerini tanimlayabilmek amaciyla frekans ve
yiizde dagilimlarina bakilmistir. Restoran isletmelerinde miisteri sikayet davraniglarina
yonelik cevaplar igin frekans ve yiizde dagilimlarina bakilmistir. Ortalama ve standart sapma
degerlerinden faydalanilmistir. Anket yontemi yardimiyla toplanan veriler sosyal bilimler i¢in
gelistirilmis olan SPSS (22.0) programi eklentisi olan AMOS (23.0) yazilimlarindan
yararlanilmistir. Bahsedilen analizler ve bu analizlere iliskin varsayimlar test edilmis ve
istenen Olgiitlerin saglandigr gozlemlenmistir. Bu baglamda, uygulanan analizlere iliskin

ozellikler detayl1 olarak agiklanmistir.

3.4.1. Faktor Analizi

Faktor analizi, bir faktorlestirme ya da ortak faktdr adi verilen yeni degiskenleri ortaya
¢ikarma ya da maddelerin faktor yiik degerlerini kullanarak kavramlarin islevsel tanimlarini
elde etme siireci olarak tanimlanmaktadir (Biyiikoztiirk, 2005). Baska bir deyisle faktor
analizi ‘‘ayni yapiy1 ya da niteligi 6lcen degiskenleri bir araya toplayarak dlgmeyi az sayida
faktor ile agiklamay1 amaclayan bir istatistiksel tekniktir’’. Birbiriyle iliskili p tane degiskeni
bir araya getirerek az sayida iligkisiz ve kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (bulmayz,
kesfetmeyi amacglayan ¢ok degiskenli bir istatistiktir (Blyiikoztiirk, 2012; 123, Cokluk vd.,
2010; 178).

Daniel'e (1988) gore faktor analizi, bir grup degiskenin kovaryans yapisini incelemek
ve bu degiskenler arasindaki iliskileri, faktor olarak isimlendirilen ¢ok daha az sayidaki
gozlenemeyen gizli degiskenler bakimindan agiklamayi saglamak {iizere diizenlenmis bir
tekniktir (akt. Stapleton, 1997). Rennie (1997) ise faktdr analizini, maksimum varyansi

aciklayan az sayida agiklayici faktore (kavrama) ulasmay1 amaglayan ve gozlenen degiskenler
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arasindaki iliskileri temel alan bir hesaplama mantigma sahip analitik bir teknik olarak
tanimlamaktadir (Rennie,1997; akt., Biiyiikoztiirk, 2002). Eger degiskenler arasi iligkiler
sorgulanarak, yeni bir yap1 ortaya konmaya ¢alisiliyorsa, bu tiir faktor analizine “agimlayic1”
(exploratory) faktor analizi, degiskenler arasindaki iliskilere dair daha once belirlenmis bir
hipotezi ya da kuramsal bir yapiya uygunlugunu sinamak i¢in faktor analizi yapiliyorsa bu tiir
faktor analizine de “dogrulayici” (comfirmatory) faktor analizi denir (Biiyiikoztiirk, 2011).
Calisamamizin birinci alt problemi olan 6l¢ek uyarlamada agiklayici faktor analizi
kullanilmamistir. Olgek uyarlama calismalarinda, dlgegin hedef kiiltiirdeki faktdr yapisi igin
dogrudan DFA ile baslanmas1 onerilir. Cilinkii bu 6lgegin orijinal kiiltiirdeki faktor yapist pek
cok nitel ve nicel calismayla ortaya konmus, 6lgegin yapr gecerliligine iliskin deneysel
kanitlar belirlenmistir. Bu durumda s6z konusu 6lgegin faktér yapisinin da hedef kiiltiirde

korunup korunmadigi DFA ile test edilerek sorgulanabilir (Cokluk vd.,2010).

3.4.1.1. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayict faktor analizi, faktorler ile gostergeleri arasinda tanimlanan iligkileri
aciklayan O6lgme modellerini test etmek amaci ile gergeklestirilen bir analizdir (Cokluk
vd.,2010). DFA o6nciil hipotezleri degerlendirmek ve hipotez yapilariin uygulanabilirligini
incelemek i¢in kullanilir (Byrne, 1998; akt: Hambleton ve Patsula,1999). Arastirmact bu
yaklagimda; a) kuramsal bilgilere dayali olarak belirledigi gozlem degiskenlerinin gizli
faktorlerle, b) ayrica gizli faktorleri de kendi aralarinda birbirleriyle iliskili oldugunu
kanitlamaya caligir. Duruma gore faktorlerin kendi aralarindaki iliskiler nedensellik iliskisine
dayaniyor olabilir (Sencan, 2005: 408).

DFA, onceden segilen faktor modelinin veriye uyumunun saglanip saglanmadigini
degerlendirmek i¢in kullanilan en etkili analizlerden biridir. Bu sebeple a¢imlayici faktor
analizinden farkliliklar gosterir. Dogrulayici faktor analizi 6lgme araglarinin gelistirilmesi,
diizenlenmesi ve 6l¢ek uyarlama calismalarinda ¢ok kullanighdir (Floyd ve Widaman, 1995).
Simgek (2007: 10), 6lgme modellerinde her bir gozlenen degiskenin ilgili oldugu Ortiik
degiskeni tarafindan istatistiksel olarak anlamli bir sekilde agiklayip agiklamadipna iligkin t—
degerlerinin hesaplandigindan bahsetmekte ve bir Olgme modelinde tiim parametre
degerlerinin anlamli olmasi, s6z konusu modelin dogru veya kabul edilebilir bir model olarak
kabul edilebilmesi i¢in gerekli ancak yeterli olmadigini belirtmektedir. Bunun yani sira 6lgme
modelinin bir biitiin olarak kabul edilebilir bir model olup olmadiginin bir 6l¢iitii olarak uyum
1yiligi istatistiklerinin de istenilen diizeyde olmasi gerektigini belirtmektedir.

Iyilik uyum indeks (GFI) ve diizenlenmis iyilik uyum indeksi, modelin érneklemdeki
kovaryans matrisini ne oranda ol¢tiiglinii gosterir ve modelin acikladigr 6rneklem varyansi

olarak da kabul edilir. AGFI ise parametre tahminlerinin sayis1 i¢in GFI’nin diizenlenmis bir
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tiriidiir. GFI ve AGFI indeksleri 0 ile 1 arasinda degisir ve orneklem biiyiikliigiine ¢ok
duyarl oldugu icin biiylik n’lerde daha uygun degerler verir (Siimer, 2000; Schumacker ve
Lomax, 1996; Tabachnick ve Fidell, 2001). Yaklasik hatalarin ortalama karekokii (RMSEA):
RMSEA Steiger ve Lind tarafindan gelistirilmistir. Ana kiitledeki yaklasik uyumun bir
Olciisiidiir. Sifir ve bir arasinda deger alir (Munro 2005; Yilmaz ve Celik 2009; Cokluk vd.,
2010). GFI ve AGFI’'nin tersine, RMSEA’nin sifir olmas1 miikemmel uyuma isaret eder ve
evren ile oOrneklem kovaryanslari arasinda fark olmadigimmi ifade eder (Brown, 2006;
Thompson, 2004). CFI (Comparative Fit Index): artmali uyum indeksleri icerisinde ele alinir.
CFI, degiskenler arasinda higbir iligkinin olmadigini varsayarak kurulan modelin yokluk
modelinden (null) farkini1 verir. Degiskenler arasinda iliskinin olmadigin1 6ngéren modeldir.
Degeri 0 - 1 arasinda degisir (Munro 2005; Cokluk vd., 2010).

Onerilen modelin, yokluk modelinden ¢ok iyi olmas1 gerekir. Dolayisiyla bagimsizlik
modelinin gorece ¢ok yiiksek (anlamli) bir (2 degeri vermesi, onerilen modelin de gorece ¢ok
diisiik (anlaml1 olmayan) bir %2 degeri vermesi beklenir (Siimer, 2000). Normlastirilmis uyum
indeksi (normed fit index, NFI) ve normlastirilmamis uyum indeksi (NNFI): NFI ve NNFI,
artmali uyum indeksleri igerisinde yer alir. Artmali uyum indeksleri ile ayni1 anlayisa sahip
olarak Bentler-Bonett tarafindan gelistirilmistir. NFI, karsilastirdigt modeller bakimindan
oziinde CFI’ya benzer ancak y2 dagilimimin gerektirdigi sayiltilara uyma zorunlulugu
olmaksizin karsilastirma yapar. NFI’da bagimsizlik modelinin y2 degeri ile modelin y2
degerinin karsilagtirllmasi yoluyla model tahminlemesi degerlendirilir. Ancak NFI kii¢iik
orneklemlerde, model i¢in var olandan daha az bir uyum verebilir.

Veriler ile model uyumu ortaya ¢ikaran degerlendirme kriterleri, kabul edilebilir

seviyeleri ve ¢alisma modeline ait uyum indeksleri Tablo 3.8 da gosterilmektedir.

3.4.1.2. Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Regresyon analizi, aralarinda sebep-sonug iliskisi bulunan iki veya daha fazla
degisken arasindaki iliskiyi belirlemek ve bu iliskiyi kullanarak o konu ile ilgili tahminler
(estimation) ya da kestirimler yapabilmek amaciyla yapilir. Regresyon analizi kendi igerisinde
tice ayrilir. Bunlar;

a. Bir bagimli degisken ve bir bagimsiz degisken var ise bu yonteme ‘‘basit regresyon

analizi’’ denilmektedir.

b. Bir bagimli degisken ve iki ya da daha fazla bagimsiz degisken var ise bu yonteme

“‘coklu regresyon analizi’’ denilmektedir.

c. Iki ya da daha fazla bagimli degisken ile yapilan analize ise ‘‘¢ok degiskenli

regresyon’’ analizi denilmektedir (Bliytikoztiirk, 2012, 91).
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Regresyon analizinde degiskenler arasindaki iligki dogrusal ise dogrusal regresyon
analizi, dogrusal degil ise dogrusal olmayan (egrisel) regresyon analizi olarak isimlendirilir.
Regresyon analizinin amaglar1 dort noktada agiklanabilir (Biiytikoztiirk, 2011, 91).

1. Bagimhi degisken ile bagimsiz degisken ya da degiskenler arasindaki iligkiyi

regresyon esitligi ile agiklamak.

2. Regresyon modelinin bilinmeyen parametreleri tahmin edildiginde, bagimsiz

degisken ya da degiskenlerin bilinen degerleri i¢in bagimli degiskenin alacagi degeri

tahmin etmek.

3. Bagimsiz degiskenin ya da degiskenlerin bagimli degiskende gozlenen degismelerin

ne kadarinmi agikladiklarini, determinasyon katsayisi ile belirlemek.

4. Bagimsiz degisken ya da degiskenlerin bagimli degiskeni anlamli bir sekilde

yordayip yordamadiklarini; birden fazla bagimsiz degisken var ise bunlarin bagimli

degisken tizerindeki goreli onemliliklerini saptamak.

5. Bagimsiz degiskenlerin, bagimli degiskenleri yordamadaki en etkili modeli

belirlemek.

Coklu regrasyon analizi, bagimli degiskenle iliskili olan iki ya da daha ¢ok bagimsiz
degiskene (yordayici degiskenlere) dayali olarak, bagimli degiskenin tahmin edilmesine
yonelik bir analiz tiiriidiir. Coklu regrasyon analizi, yordayici degiskenler tarafindan bagiml
degiskende agiklanan toplam varyansin, yorumlanmasina, agiklanan varyansin istatistiksel
anlamliligima, yordayici degiskenlerin istatistiksel olarak anlamliligina ve yordayict
degiskenlerle bagimli degisken arasindaki iliskinin yoniine iliskin yorum yapma olanagi verir.
Coklu dogrusal regrasyon analizi i¢in matematiksel model, n tane yordayici degisken i¢in su

sekilde yazilabilir:

Yi=(bo+hbiXs+bXot...bnXn)+ €i

Y bagimli degisken, bo, regresyon e grisinin y eksenini kesim noktasi, by ilk tahmin de
giskeninin X1 katsayisi, bz ikinci tahmin de giskeninin X2 katsayist,... ej ise 1’inci denek i¢in

Y ’nin tahmin edilen degeriyle gézlenen degeri arasindaki farktir.

3.4.2. Korelasyon Katsayisi

Korelasyon katsayisi, iki ve daha ¢ok sayida degisken arasindaki iliskinin miktarini
bulup, yorumlamak amaciyla kullanilir. Degiskenler arasindaki iliskinin incelenmesi,
degiskenlerin Olgme yapisina, dagilim ozelliklerine, aralarindaki iliskinin dogrusal olup
olmamasina, degisken sayisina ve kontrol durumuna bagl olarak farkli istatiksel teknikler

kullanilarak yapilmaktadir.
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Iki degisken arasindaki iliski, ikili ya da basit korelasyon ismi verilen korelasyon
teknikleriyle bulunur. Bir degiskenin iki ya da daha ¢ok degisken ile olan iliskisi ¢oklu
korelasyonun, bu degiskenlerden birini kontrol ederek (sabitlenerek) diger degiskenlerle olan
iliskisi ise kism1 korelasyon tekniklerinin konusudur. Sosyal bilimlerde degiskenler arasindaki
iligkiyi belirlemek amaciyla genellikle tercih edilen korelasyon kaytasyisi ise Pearson
Momentler Carpimi Korelasyon Katsayisidir.

Degiskenler i¢in hesaplanan bir Pearson Momentler katsayisi:

a) Kuvvet (Diistik-Orta-Yiiksek)

b) Yon (Pozitif-Negatif)

¢) Aciklanan Varyans (Determinasyon Katsayisi)

d) Istatiksel Anlamlilik

e) Pratik Anlamlilik agisindan yorumlanabilir.

Korelasyon katsayisinin 1 olmasi miikemmel pozitif bir iligskiyi; -1 olmasi miikemmel
negatif bir iliskiyi; O olmasi, iliskinin olmadigimi gostermektedir. Korelasyon katsayisinin
biiylikliik bakimindan yorumlanmasinda {izerinde tam olarak ortaklagilan araliklar
bulunmamakla birlikte, 0.7-1.0 aras1 yiiksek korelasyon, 0.7-0.3 arasi orta korelasyon ve 0.3-

0.0 arast ise diisiik diizeyde bir iliski olarak tanimlanabilir (Biyiikoztiirk, 2011, 32).

3.5. Bulgular
Bu bolimde, demografi degiskenler ve alt problemlere iliskin arastirma sonucunda

elde edilen bulgulara ve yorumlara yer verilmistir.

3.5.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular
Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin veriler katilimeilarin cinsiyeti, medeni
durumu, yasi, egitim durumu ve aylik geliri olarak anket formunda birinci boliim sorular

olarak hazirlanmstir.

Tablo 3.3 Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans (n) Yiizde (%)
Kadin 129 28,0
Erkek 331 72,0
Toplam 460 100
Medeni Durum

Bekar 264 57,4
Evli 196 42,6
Toplam 460 100

Yas
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18-25 176 38,3
26-33 113 24,6
34-41 92 20

42-49 23 5,0
50 ve tizeri 56 12,2
Toplam 460 100
Egitim Durumu

[kdgretim 35 7,6

Lise 221 48,0
On lisans 110 23,9
Lisans 83 11,0
Lisansiistii 11 2,4
Toplam 460 100
Aylik Gelir Durumu

1000 TL ve alt1 50 10,9
1001-2000 TL 212 46,1
2001-3000 TL 103 22,4
3001-4000 TL 60 13,0
4001- 5000 TL 21 4,6

50001 TL ve tizeri 14 3,0

Toplam 460 100

Tablo 3.3’de yer alan demografik verilere gore katilimcilarin %72’si erkek, %28’si ise
kadindir. Medeni durumuna bakildiginda katilimcilarin %57,4’liik biiyiik kisminin bekar
oldugu, %42,6’sinin ise evli oldugu tespit edilmistir. Yas dagilimlari incelendiginde
katilimcilarin %38,3’lik kismmin 18-25 yas araliginda, %35’lik kisminin ise 42-49 yas
araliginda oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin egitim durumlart incelendiginde %48’inin lise
mezunu oldugu ortaya c¢ikmistir. Ortalama aylik gelirler incelendiginde ise katilimcilarin
%46,1’inin  1001-2000 TL arasinda oldugu, %3’iiniin 5001 TL’den fazla oldugu

gorilmektedir.

3.5.2. Restoran Miisterilerinin Restoranda Yemek Yeme Algilarina iliskin Bulgular
Bu bagslik altinda, katilimcilarin ortalama ayda kac kez restorana gitme sikliklarini,
genellikle tercih ettikleri restoran tiiriinii ve restoranda tek seferde ortalama harcamasini tespit

etmek amaciyla sorulan sorularin bulgulari bulunmaktadir.
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Frekans (n) Yiizde (%)
Ayda 1-3 defa 245 53,3
Ayda 4-6 defa 161 35,0
Ayda 7-9 defa 11 2,4
Ayda 10 defadan fazla 43 9,3
Toplam 460 100

Katilimcilarin disarida yemek yeme sikligina iligskin yapilan degerlendirmede Tablo

3.4’e gore katilimeilarin 9%53,3’1i ayda 1-3 defa disarida yemek yedigi anlasilmaktadir. Ayda

4-6 defa gidenlerin oran1 %35 iken, ayda 10 defadan fazla disarida yemek yiyenlerin orant

%9,3’diir. Bunu takiben katilimcilarin %2,4 gibi azinligi ayda 7-9 defa disarda yemek

yemektedir.

Tablo 3.5 Katihmeilarin Restoran isletmelerinde Ortalama Harcamalar:

Frekans (n) Yiizde (%)
50 TL’den az 219 47,6
50 TL-99 TL 139 30,2
100 TL- 149 TL 53 11,5
150 TL- 199 TL 17, 3,7
200 TL ve fazlasi 32 6,9
Toplam 460 100

Katilimcilarin restoran isletmelerinde tek seferde ortalama harcamalarina ait veriler

Tablo 3.5’ de yer almaktadir. Katilimcilarin tek seferde ortalama 50 tl’den az harcama

yapanlarin oran1 % 47,6 iken %6,9’u 200 tl ve fazlasini tek seferde harcamaktadir.

Tablo 3.6 Katimcilarin Tercih Ettigi Restoran Tiirii

Frekans (n) Yiizde (%)
Hizli yemek sunan restoran 261 30,8
Kafeterya 186 21,9
Ozel restoran 147 17,3
Liks restoran 120 14,2
Otel restorant 73 8,6
Diger 61 7,2
Toplam 848 100

Tablo 3.6’a gore katilimcilarin tercih ettiklerini tespit edebilmek i¢in ankette ¢oklu

yanitli seceneklere yer verilmigtir. Arastirmada Orneklem sayisi 460 olmasina ragmen

katilimeilarin tercih ettigi restoran tiiriindeki orneklem sayis1 848°dir. Ornegin fastfood

restoran1 tercih eden katilimcilardan bazilar1 hem kafeteryayr hem de liikks restorani da tercih

etmektedir. Restoran tiirli incelendiginde, fastfood restorani tercih eden katilimci orani %30,8,

kafeteryayr tercih eden katilimci orami %21,9, 6zel restorani tercih eden katilimer orami
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%17,3, liikks restorani tercih eden katilimci oran1 %14,2, otel restoranini tercih eden katilimci

orani %38,6 ve diger tiirdeki restoranlari tercih edenlerin oran1 %7,2 dir.

3.5.3. Birinci Alt Probleme iliskin Bulgular ve Yorumlar

Arastirmanin bu boliimiinde 6lgek uyarlama alt problemine ait bulgular ve yorumlar
yer almaktadir. Bu baglamda PDK ve bireysel faktorlerden toplam 6 faktor belirlenmis ve
belirlenen bu faktorler iizerinde Olgek uyarlamaya yonelik dogrulayict faktér analizi
gerceklestirilmistir. Olgek uyarlama c¢alismas1 yapilirken asagidaki adimlar izlenmistir
(Hambleton ve Patsula, 1999; Delice ve Ergene, 2015: 67).

1. Olgiilecek ilgilenilen degisken agisindan iki kiiltiiriin esdeger olup olmadiginin
arastirilmasi,

2. Yeni bir 6l¢ek mi gelistirilecek yoksa var olan bir 6lgek istenilen kiiltiire mi
uyarlanacak buna karar verilmesi (Bu asamada Ol¢ek gelistirme ve uyarlama siireglerinin
avantaj ve dezavantajlar1 goz oniinde bulundurulmalidir.),

3. Niteligi yiiksek, alaninda uzman ¢evirmenlerin se¢ilmesi,

4. Olgegin uyarlanmak istenilen kiiltiiriin diline ¢evrilmesi ve uyarlanmasi,

5. Olgegin uyarlanmis versiyonunun gézden gegirilmesi, diizeltmelerin yapilmas,

6. Olgegin uyarlanmis versiyonunun deneme uygulamasinin yapilmasi,

7. Deneme uygulamasi sonucu elde edilen veri setiyle, 6l¢ekten elde edilen sonuclarin
gecerligi ve giivenirligine yonelik kanitlar toplanmasi,

8. Uyarlanan 6l¢egin daha genis bir 6rnekleme uygulanmasi,

9. Testin uyarlanmis ve orijinal versiyonlarindan elde edilen puanlar arasindaki iliskiyi
incelemek i¢in istatistiksel desenin secilmesi (iki dilli grup tasarimi, eslestirismis tek dilli
grup tasarimi, tek dilli grup tasarimi),

10.Genis bir 6rnekleme uygulama sonucunda elde edilen veri setinde yeniden gegerlik
ve giivenirlik ¢aligmalarinin yapilmasi,

11. Kiiltiirler aras1 karsilastirma yapmak icin 6lgme sonuclarinin degismezliginin
incelenmesi, seklinde 6zetlenebilir.

Olgek uyarlama siireci asagidaki sekilde ifade edilebilir.
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1. Oleegin Tiirkee'ye
cevrilmesi.

2. Yapilan ¢evirilerin
incelenmesi ve
birbiriyle

karsilagtirilmasi

3. Tiirkee cevirilerin
orjinal dile yeniden
geri cevrilmesi ve
orjinal Sleek formu ile

kargilagtirilmasi

4. Titkge'ye cevilen

5. Dil gegerliligi

6. Dil gecerliligine

dlee ilk seklinin uygulamasinin yonelik analiz
verilmesi yapilmasi yapilmasi
7. Tiikee'ye cevrilen 8. Tiirkee dleek
dleege son geklinin ~| formunun gecerlilik ve
verilmesi analizlerinin yapilmasi

Sekil 3.1 Ol¢ek Uyarlama
Kaynak: Seker ve Gengdogan, 2014

Sikayet etme niyetine agiklamaya yardimci olan Planli Davranig Kurami bu ¢alismanin
kuramsal dayanaklarindan birisidir. Ajzen ve Fishbein (1970) tarafindan gelistirilen bu kuram
bireylerin davraniglarini anlamaya yonelik iligili davranist sergileyen bireyin niyeti tizerinde
durmustur. Ilgili kurama gore calismada niyetin ii¢ belirleyicisi tutum, 6znel norm ve
algilanan davranigsal kontrol degiskenlerine yer verilmistir. Bu faktorler durumsal faktorler
olarak tanimlanmistir. Davranigsal faktorler, sikayet etme niyetini etkilemekte ve miisterilerin
anlik duurmlar ile ilgili sikayet egiliminin ortaya ¢ikmasini saglamaktadir. Ayrica ¢alismada
bireysel faktorlere de yer verilmistir. Bireysel faktorler, sikayet durumunun kendine 6zgii
niteliklerinden bagimsiz olarak miisterilerin genel sikayet egilimleri lizerine yogunlasmaktadir
(Ozdemir vd., 2015: 66). Calismada faktdrleri davranissal ve bireysel faktdrler ayrimanin
nedeni, iki farkli faktoriin sikayet etme niyeti iizerinde farkli etkilerinin/yordamasinin olmasi
diisiincesidir. Diger nedeni ise; ilgili alanyazinda da Ol¢limlerin farklilik gostermesi ve
farklilik nedeni ile degisik Olctim yapilan calismalarda kullanilmasidir (McQuilken ve
Robertson, 2011; Kim ve Chen, 2010; Ozdemir vd., 2015; Ro, 2015). Olgek uyarlamada

kullanilan davranigsal ve bireysel degiskenler agagida yer almaktadir;
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Tutum Olgegi

PDK’mn alt boyutlarindan tutum, bireyin davranisa yonelik inaniglar1 ve ilgili
davranisin sonuglarna iliskin degerlendirmelerinin tiimiidiir. Birey bir davramisa yonelik
olumlu tutut igerisindeyse o davranisi sergileme niyeti de artmaktadir. Bu yiizden, miisteri
sikayetlerinde tutumun Onemli belirleyicidir. Misterilerin sikayet eylemini olumlu bir
davranis olarak algilayip isletmelerden hizmet hatalarina yonelik telafi beklemesi miisterilerin
sikayet i¢in olumlu tutum sergilediginin kaniti niteligindedir.

Ilgili alanyazin incelendiginde sikayete iliskin tutumun sikayet etme niyetini olumlu
yonde etkiledigini saptamistir (Cheng vd., 2005; Kim ve Chen, 2010; Kim ve Boo, 2011,
Burucuoglu ve Bulut, 2011: Ozdemir vd., 2015). Ancak Cheng ve Lam (2008)’nin Cin
restoranlarinda yapmis olduklar1 calismada sikayet etme niyeti lizerinden tutumun etkisini
tespit edememislerdir.

Calismadaki tutum o6l¢egi, Cheng vd, (2005)’nin restroran isletmelerinde miisteri
memnuniyetsizliklerinin planli davranis kurami ¢ercevesinde yapmis olduklari ¢alismadan

uyarlanmistir. Toplam bes maddeden olugsmaktadir.

Oznel Norm Olcegi

Oznel norm, bireyin diger insanlarin normatif beklentilerine cevap niteliginde
motivasyonudur. Birey kendisini yakin hissettigi ya da saygi duydugu diger insanlarin belirli
bir davranis1 gostermesine yonelik beklentilerine yanit olarak bazi1 davranislart sergilemesidir.
Bu baglamda, 6rnel normu bireyin davranisi sergilemesinde algiladigi sosyal baski olarakta
tanimlayabiliriz. Calisgmada PDK kapsaminda Cheng vd.,(2005) nin yapmis oldugu dleckten
uyarlamadan yararlanilmistir. Toplam dort madden olugmaktadir. Literatlirde 6znel norm ile
yapilan calismalarda birbirinden farkli sonuglara ulagilmistir. Cheng vd.,(2005), Cheng ve
Lam (2008), Burucuoglu ve Bulut (2011) ve Ozdermir vd., (2015)’nin gergeklestikleri
calismada sikayet etme niyetine yonelik 6znel normun etkili oldugu sonucuna varmislardir.
Lakin Wei vd. (2012)’nin ¢alismasinda 6znel normun sikayet etme niyetine iliskin olumlu bir

iliski bulunamamastir.

Algilanan Davranigsal Kontrol Olcegi

Ajzen (1991:183)’e gore ADK, bireyin sergileyecegi davranisin kendi kontrolii
altinda olup olmadig: ile ilgilidir. Algilanan davranigsal kontrol kadar dnemli olan, kisinin
diisiinceleridir. (Kocagdz ve Dursun, 2010: 141). Ilgili alanyazin incelendiginde sikayete
iliskin ADK’nin sikayet etme niyetini olumlu yonde etkiledigini saptamistir (Cheng vd.,
2005; Kim ve Chen, 2010; Kim ve Boo, 2011; Burucuoglu ve Bulut, 2011: Ozdemir vd.,
2015). Caligmada ADK o6l¢egi dort madden olusmaktadir. Cheng vd. (2005)’nin 6lgeginden
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uyarlanmigtir. Cheng vd., (2005)’nin ¢alismasinda ADK’nin farkli sikayet davranislarini
gosterme niyetinin belirleyicisi oldugunu Cinli restoran miisterileri ile gergeklestirmistir.
Ulkemizde ise Ozdemir vd. (2015)’nin yapmis oldugu ¢alima restoran baglaminda ADK nin

sikayet etme niyeti lizerinde etkisini gosteren dnemli bir ¢aligma niteligindedir.

Niyet Olcegi

Niyet, bireyin bir davranisla mesgul olma konusunda sahip oldugu motivasyondur
(Lodorfos ve Dennis, 2008). PDK’a gore niyetin belirleyicileri tutum, 6znel norm ve algilanan
davranigsal kontroldiir. Calismada Velazquez vd., (2010) ¢alismasinda restoran miisterilerinin
dogrudan sikayetlerini yonetime iletmesine yonelik niyetini 6lgmede kullandiklari {ig
maddeden faydalanilmistir. Ayrica bu c¢alismada, restoranlarda miisterilerin dogrudan

yonetime sikayet etme niyeti PDK ve bireysel faktorler ¢ercevesinde ele alinmustir.

Bireysel Faktorlerden Ilgisizlik ve Enformasyon Diizeyi Olcegi

llgisizlik 6lcegi i¢in Ro (2015: 443)nun yapmus oldugu c¢alismadan uyarlama
yaptlmistir. Toplam dort maddeden olusamaktadir. Calismaya gore, sikayet igin “sikayet
etmem” diyen miisterilerin iki farki tepkisi s6z konusudur. *‘Sikayet etmedim ¢iinkii restoran
hakkinda herhangi bir eylemde bulunmaya degmez’’ veya ‘‘sikayet etmedim, sikayet etmek
yorucu ve zaman kaybidir, bu isletmeye bir sans daha verilebilir’” seklinde miisteri tepkileri
ile karsilagilmistir.

Enformasyon diizeyi, miisterilerin tiikeci haklarim1 sikayetlerini nereye ve nasil
yapacaklarini bilmesini icermektedir. Miisterilerin enformasyon diizeyi arttik¢a sikayet etme
niyetleri de olumlu yonde artis gostermektedir. Enformasyon diizeyi, bireyin disarda yemek
yeme sikligi, sikayet deneyimleri, karsilastiklar1 hizmet hatalar1 ve telafilerinin sayisi ile
yakindan ilgilidir. Clinkii birey ne kadar ¢cok hizmet hatast sonucu sikayet eyleminde bulursa
sikayet etme konusunda deneyimi artmaktadir. Kisacasi, sikayet etmeyi Ogrenmektedir.
Ancak enformasyon diizeyi ile ilgili alanyazinda sikayet etme niyeti arasinda iligki kuran
calisma smirlidir (Ozdemir vd., 2015: 69). Bu calismalar; gecmis sikayet deneyimlerine
yonelik sikayet etme yollar1 ve sonrasinda elde edilen ¢iktilara (Kim ve Boo, 2011), 6§renme
siirecine (Cheng vd., 2005), disarda yemek yeme sikligina (Jones vd., 2002; Giirsoy vd.,
2003) , tiiketici haklar1 konusunda bilgi seviyesine (Velazquez vd. 2010; Ozdemir vd., 2015)
atifta bulunarak enformasyon diizeyini ele almaktadir. Caligmada enformasyon diizeyi i¢in
Velazguez vd., (2010)’in iki maddeden olusan 6l¢ek maddelerinden uyarlama yapilmastir.

Anket formunda yer alan tiim olgeklerin genel giivenilirlik diizeyini belirleyebilmek
amaciyla Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayisina bakilmistir. Giivenilirlik analizi sonucuna

gore (Tablo 3.7) dlgegin genel giivenilirlik katsayisi (Cronbach’s Alpha) 0,80 olarak tespit
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edilmistir. Nunnally’e (1978: 245-246) gore sosyal bilimler arastirmalari ig¢in kabul edilebilir

giivenilirlik degeri 0,60’tir. Elde edilen sonug¢ 6lgeginin giivenilir oldugunu gostermektedir
(Tablo 3.7).

Tablo 3.7 Ol¢egin Giiverlilik Analizi

Cronbach Alpha
Tutum. 0,86
Algilanan Davranigsal Kontrol 0,85
Oznel Norm 0,83
Tgisizlik 0,85
Enformasyon Diizeyi 0,86
Niyet 0,80

Olgek maddeleri son seklini aldikttan sonra dlgek uyarlama siirecinin yedinci ve 10.
basamagi, uygulama sonucunda elde edilen veri seti lizerinden 6lgme sonuglarinin gecerlik ve
giivenirlik analizlerinin yapilmasidir. Bu asamada, gecerlige yonelik kanit toplama siirecinde
Dogrulayict Faktor Analizinden (DFA) faydalanilmaktadir. Faktor analizinde degiskenler
arasindaki iligkilere (korelasyon) odaklanilir. Bunun igin degiskenler arasindaki
korelasyonlardan bir korelasyon matrisi olusturulur. Bu korelasyon matrisi iizerinden analizler
stirdiriliir (P. Kline, 1994). Faktor analizi, AFA ve DFA olarak iki sekilde yiiriitiilebilir.
Olgek uyarlama calismasinda dlgegin yapis1 dnceki galismalarda belirlendigi icin AFA analizi
yapilmamistir (Stevens, 2009). Bu yiizden sadece DFA analizinden yararlanilmistir.

Dogrulayict faktor analizi (DFA) (Confirmatory Factor Analysis: CFA), 6lgme
modellerini gelistirilmesinde kullanilan ve arastirmacilara kolayliklar saglayan bir analiz
yontemidir.  Genellikle 06lgek gelistirme ve gegerlilik analizlerinde kullaniimakta veya
onceden belirlemis bir yapmin dogrulanmasini amaglamaktadir. Cok sayida gozlenen veya
Ol¢iilen degisken tarafindan temsil edilen gizil yapilart igeren, ¢ok degiskenli istatistiksel
analizleri tanimlamak amaciyla DFA kullanilmaktadir. Dogrulayict faktoér analizinin
gerceklestirilmesinde AMOS (23,0) paket programindan yararlanilmigstir.

PDK ve bireysel faktorlerin restoran isletmelerinde miisterilerin sikayet etme niyetini
belirlemek amaciyla gelistirilen 6lgegi olusturan modelin path analizi incelenmeden Gnce
uyum indeksleri incelenmistir. Dogrulayict faktor analizi sonucunda elde edilen uyum 1yiligi
verileri (Model Fit Index) asagidaki gibidir.

Uyum 1yiligi degerleri bir modeldeki iliskilerin, verilerle ne kadar uyumlu oldugunu
anlamaya yardimci olmaktadir. Bir modelin istenilen diizeyde uyum iyiligi degerlerine sahip
olmasi icin Ki-kare/Serbestlik Derecesi, RMSEA, NFI, CFIl, GFI ve AGFI siklikla kullanilan
uyum istatistiklerinden bazilaridir.

RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation): Ana kiitledeki yaklasik

uyumun bir olciisiidiir. Yaklasik ortalamalarin karekokii anlamina gelir. Sifir ve bir arasinda
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deger alir (Munro 2005; Yilmaz ve Celik 2009; Cokluk vd., 2010). GFI (Goodness of Fit
Index): Uyum iyiligi indeksi anlamina gelir (Yilmaz ve Celik 2009). Modelin 6rneklemdeki
kovaryans matrisini ne oranda olgtiigiinii gosterir (Cokluk vd.,2010). GFI degeri 0 ile 1
arasinda degisir. AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index): GFI testinin yiliksek Ornek
hacmindeki eksikligini gidermek amaciyla kullanilan bir indekstir. Degeri 0-1 arasinda degisir
ve 0.90'm tizerinde olmasi gerekir (Munro 2005; Cokluk vd.,2010). CFI (Comparative Fit
Index): Degiskenler arasinda higbir iliskinin olmadigini varsayarak kurulan modelin yokluk
modelinden (null) farkini verir. Degiskenler arasinda iliskinin olmadigini 6ngéren modeldir.
Degeri 0 - 1 arasinda degisir (Munro 2005; Cokluk vd.,2010). Veriler ile model uyumu ortaya
cikaran degerlendirme kriterleri, kabul edilebilir seviyeleri ve ¢alisma modeline ait uyum
indeksleri Tablo 3.8’ de gosterilmektedir.

Tablo 3.8 Dogrulayic1 Faktor Analizi Uyum indeksleri
Uyum Kabul Edilebilir

Oleiileri Iyi Uyum Uyum PDK  llgisizlik  Enformasyon Niyet
RMSEA 0<RMSEA<0,05 0,05<RMSEA<0,1 0,064 0,054 0,051 0,081
NFI 0,95< NFI <1 0,90 <NFI<0,95 0,947 0,993 0,967 0,978
CFI 097<CFl<1 0,95< CFI <0,97 0,965 0,996 0,982 0,983
GFI 0,95< GFI <1 0,90< GFI <0,95 0,946 0,995 0,995 0,994
AGFI 0,90< AGFI <1 0,85< AGF1 <0,90 0,92 0,976 0,986 0,965
df - - - - - -
II\iT\}/(VaLrS Enaz Enaz 17793’5 4,678 2,205 4,047
X3/df <3 <5 2,896 2,339 2,205 4,003

Modelde gozlenen degiskenleri ile faktorler arasindaki iliski incelendiginde, uyum
indekslerinin kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmektedir. Tablo 3.8’e gére NFI ve CFI
degerlerinin 0,90 nin iizerinde goriilmiistir. RMSEA, GFI ,AGFI ve X?/df degerlerinin de
kabul edilebilir diizeyde oldugu tespit edilmistir. Yukarida belirtilen olgiitler ve elde edilen

uyum katsayilar karsilastirildiginda, modelin dogrulandigi sonucuna varilmistir.



64

TUTUM1

8z
TUTUM

P2

TUTUM 81

B8
TUTUM

TUTUM

83

81
07

.55

ADK4

OZNEL

Y

@
@

[=1]
=4

OZNE

N

OZNEL

(%)
i
=]

OZNEL4

000000000006 E
AR IARD D
al I8 |2

FaktorA: Tutum, FaktorB: Algilanan Davranissal Kontrol, FaktorC: Oznel Norm
Sekil 3.2 Planh Davranis Kuramina iliskin Dogrulayici Faktor Analizi Path Diyagram

Sekil 3.2 incelendiginde dogrulayici faktdr analizine gore gerceklestirilen 6lgiim
modelinde, standardize edilmis korelasyon degerleri goriilmektedir. Standardize edilmis
korelasyon degerleri, maddenin bagli bulundugu faktorii 1y1 temsil edip etmedigine dair fikir
vermektedir. Korelasyon degerleri, tutum boyutu i¢in 0,66 ile 0,96 arasinda, algilanan

davranigsal kontrol igin 0,55 ile 0,83 6znel norm i¢in 0,67 ile 0,96 arasinda degismektedir.

Faktor D: Niyet FaktorE: Ilgisizlik, FaktorF: Enformasyon Diizeyi
Sekil 3.3 Niyete Iligkin Dogrulayici Faktor Analiz Path Diyagram
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Sekil 3.3 incelendiginde dogrulayici faktor analizine gore gergeklestirilen 6l¢tiim
modelinde, standardize edilmis korelasyon degerleri goriilmektedir. Korelasyon degerleri

niyet i¢in 0,48 ile 0,75 arasinda degismektedir.

ILGISIZLIK1
ILGISIZLIK2
ILGISIZLIK3
ILGISIZLIKA

FaktorE: Ilgisizlik
Sekil 3.4 Ilgisizlik Degiskenine Iliskin Dogrulayic1 Faktor Analiz Path Diyagram

Sekil 3.4’deki ilgisizlige iliskin DFA Modelinin uyum indeksi sonuglarina
bakildiginda CMIN/DF (y*:df):2,339 (4,678/2), P: 0,096, GFI:0,995, NFI: 0,993, CFI:0,996
ve RMSEA:0,054°tiir. Sonug olarak elde edilen bu uyum indeksleri modelin iyi bir uyuma
sahip oldugunu ortaya koymustur.

(e2)———»=[ENFORMASYONT

55 H

ENFORMASYON2

FaktorF: Enformasyon Diizeyi
Sekil 3.5 Enformasyon Diizeyi Degiskenine Iliskin Dogrulayic1 Faktor Analiz Path Diyagram

Sekil 3.5°deki enformasyon diizeyine iliskin DFA Modelinin uyum indeksi
sonuglarina bakildiginda CMIN/DF (y2:df):2,205 (2,205/1), P: 0,138, GFI:0,995, NFI: 0,967,
CFI1:0,982 ve RMSEA:0,051"dir. Sonug olarak elde edilen bu uyum indeksleri modelin iyi bir
uyuma sahip oldugunu ortaya koymustur.

3.5.4. Ikinci Alt Probleme iliskin Bulgular ve Yorumlar
Arastirma modelinin boyutunu olusturan tutum, 6znel norm, ADK, ilgisizlik ve

enformasyon diizeyi degigkenlerinin davramigsal niyet ile ilskisinin olup olmadigini



66

belirleyebilmek i¢in korelasyon analizinden faydalanilmistir. Korelasyon analizi, her iki
degiskenin de siirekli degisken olmasi ve degiskenlere iliskin verilerin normal dagilim
gostermesinde degiskenler arasindaki iliski Pearson korelasyon katsayisi ile gosterilir (Ural ve

Kilig, 2006; 247).

Tablo 3.9 Degisken Ciftleri Arasinda Korelasyon Analizi

1 2 3 4 5 6 ORT SS
1. Tutum 1 3,3309 1,2419
2.ADK 0,337** 1 4,0707 0,8568
3.0znel Norm 0,071 0 1 4,4136 0,62732
4.Tigisizlik 0,339**  0,756** 0,043 1 3,9375 0,85002
5.Enformasyon Diizeyi 0,750**  0,364** 0,04 0,338** 1 3,163 1,12824
6.Niyet 0,203**  0,454** 0,024 0,512** 0,203** 1 2,9435 0,92685

**Korelasyon p<0,01 diizeyinde anlamli (2- uglu)

Pearson korelasyon analizi sonuglarina gore restoran isletmelerinde sikayet etme niyeti
ile Planli Davranig Kuraminin bagimsiz degiskenlerinden arasinda tutum icin (r= ,337,
p<0,01); algilanan davranigsal kontrol i¢in (r= ,024, p<0,01); 6znel norm igin (r= ,454,
p<0,01) ilgisizlik i¢in (r=,512, p<0,01); ve enformasyon diizeyi i¢in (r=,203, p<0,01); pozitif
yonli (r>0) ve anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Arastirmanin bu bdoliimiinde “bagimsiz degiskenlerin (tutum, 6znel norm, ADK,
ilgisizlik ve enformasyon diizeyi) bagimli degiskeni (niyet) aciklama orani nedir?’’ alt
problemine ait bulgular ve yorumlar yer almaktadir. Dogrulayici faktor analizi ile dogrulanan
PDK degiskenlere ve bireysel faktorlere ait alt1 faktorlii yapinin sikayet etme niyeti tizerindeki
etkisini belirlemek amaciyla ¢oklu dogrusal regrasyon analizi gerceklestirilmistir. Bu
baglamda okuma becerileri basarisina ait faktorlere iliskin gerceklestirilen ¢oklu dogrusal
regrasyon analizi sonuglar1 Tablo 3.9’da goriilebilmektedir.

Regresyon analizi, bagiml bir degisken ile bagimli degisken iizerinde etkisi oldugu
varsayilan bagimsiz degiskenler arasindaki iliskinin matematiksel modelidir (Ural ve Kilig,
2006; 247). Tablo 3.6’da PDK ve bireysel davranislara yonelik gergeklestirilen ¢oklu dogrusal
regresyon analizi sonucunda, tutum, algilanan davranigsal kontrol, 6znel norm, ilgisizlik ve
enformasyon diizeyi degiskenlerinin niyet ile pozitif yonlii ve anlamli bir iliskisi (R=0,523,
R?=0,273) oldugu saptanmistir (F=34,120, p=0,000). Ayrica bu bes degisken restoran

isletmelerinde sikayet etme niyetinin %27’sini agiklamaktadir.
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Std.

Degisken B Hata B t p

Sabit 0,508 0,321 - 1,584 0,114
Tutum 0,013 0,046 0,017 0,286 0,775
Algilanan Davranissal Kontrol 0,165 0,067 0,153 2,456 0,014*
Oznel Norm 0,009 0,059 0,006 0,152 0,879
Tgisizlik 0,425 0,067 0,390 6,309 0,000*
Enformasyon Diizeyi 0,002 0,051 0,002 0,037 0,971

Bagimli degisken: Niyet
R=0,523; R?=0,273; F=34,120; p=0,000

**p<0,01, *p <0,05

Tablo 3.10’da belirtilen standartlastirilmis regresyon katsayilarina () gore, bagimsiz

degiskenlerin restoran isletmelerinde sikayet etme niyeti iizerindeki onem dereceleri yer

almaktadir. Standartlastirilmis regresyon katsayilari incelendiginde, ilgisizligin (3=0,390)

boyutunun restoran isletmelerinde sikayet etme niyetine etkisinin algilanan davranigsal

kontrol (3=0,153) ve tutum (3=0,017) boyutlarina kiyasla daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Anlamlilik testleri incelendiginde ise, algilanan davranigsal kontrol (p=0,014) ve ilgisizlik

(p=0,000) degiskenleri restoran isletmelerinde sikayet etme niyetini anlamli bir sekilde

acikladigi goriilmektedir.
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SONUC

Bu béliimde, arastirma bulgularina dayali olarak elde edilen sonuglara yer verilmis ve bu
sonuglar 1s181nda Oneriler gelistirilmistir.

Gliniimiizde kiiresellesmesinin ve artan rekabet kosullarinin etkisiyle isletmelerin
varliklarmi stirdiiriip kar elde edebilmesi i¢in miisteri memnuniyeti 6nemli bir unsur haline
gelmistir. Hizmet isletmeleri icerisinde onemli bir yere sahip olan restoran isletmelerinde
kusursuz hizmet sunumu amaglansa da hizmetin sahip oldugu ozellikler geregi hatalarin
yasanmasi olagan kabul edilmektedir. Restoran isletmelerinde c¢esitli hizmet hatalar1 ile
karsilasan miisteriler yasadiklari olumsuz durum ile ilgili memnuniyetsizlik seviyesine gore
tepkisiz kalma, isletmeye veya ilgili kuruluslara sikayet etme ya da baska isletmeleri tercih
etme gibi farkli davranislar sergileyebilmektedirler. Ilgili alan yazin incelendiginde miisteri
sikayet davranigi alanindaki aragtirmalar 1980°1i yillardan itibaren agirlik kazanmaya baslamig
ve miisteri sikayet davranisini agiklamayir amaglayan birgok model gelistirilmistir. Tutum,
niyet ve davranis arasindaki iliski iizerine kurulmus olan Planli Davranis Kurami davranigin
psikolojik belirleyicilerini tahmin etmek i¢in gelistirilmistir (Ajzen, 1985).

Bu tez calismasinda restoran miisterileri sikayet ederken Planli Davranig Kurami ve
bireysel faktorlere etki eden faktorlerin neler oldugu saptanmaya c¢alisilmistir. Literatiir
incelendiginde, PDK ve bireysel faktorler bakimindan restoran miisterilerinin sikayet etme
niyetini bir biitlin olarak elen alan sinirl sayida ¢alismaya rastlanmistir.

Alt problem sonucglarina deginmeden oOnce caligmanin demografik degiskenlerine
deginilmistir. Buna gore; uygulanan anketler neticesinde elde edilen veriler analiz edilmis,
katilimcilarin - demografik profillerine dair bulgulara ulasilmigtir. Katilimer — profili
bakimindan, restoran miisterilerinin agirlikli gen¢ insanlar oldugu anlasilmistir. Arastirmada
yer alan demografik verilere gore katilimcilarin %72’si erkek, %28’si ise kadindir. Medeni
durumuna bakildiginda katilimeilarin %357,4°liik biiyiik kisminin bekar oldugu, %42,6’sinin
ise evli oldugu tespit edilmistir. Yas dagilimlar1 incelendiginde katilimcilarin %38,3’liik
kisminin 18-25 yas aralifinda, %5°lik kisminin ise 42-49 yas aralifinda oldugu goriilmiistiir.
Katilimcilarin egitim durumlar incelendiginde %48’ inin lise mezunu oldugu ortaya ¢ikmustir.
Ortalama aylik gelirler incelendiginde ise katilimcilarin %46,1’inin 1001-2000 TL arasinda
oldugu, %3’tiniin 5001 TL’den fazla oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin disarida yemek
yeme sikligina iligkin yapilan degerlendirmede katilimcilarin 9%53,3°li ayda 1-3 defa disarida
yemek yedigi anlasilmaktadir. Ayda 4-6 defa gidenlerin orant %35 iken, ayda 10 defadan
fazla disarida yemek yiyenlerin oranm1 %9,3’diir. Bunu takiben katilimcilarin %2,4 gibi azinlig

ayda 7-9 defa disarda yemek yemektedir.
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Katilimeilarin en ¢ok tercih ettigi restoran tiirii bu ¢alismaya gore hizli yemek sunan
self servis uygulamalar1 olan restorandir. Bunun nedeni arastirmadaki katilimcilarin %38,3
gibi biiyiik bir ¢cogunlugunun 18-25 yaslarinda olmalaridir. Hizli yemek sunan restoranlarin
servisinin son derece hizli olmasi1 ve misterileri bekletmeden yiyecegini en kisa hazir hale
getirmesinden tercih sebebi olabilir (S6kmen 2011:7). Yapilan c¢alismada restoran
miisterilerinin tek seferdeki ortalamasinin %47,6’sinin 50 TL’den az oldugu goriilmektedir.
Bu baglamda hizli yemek sunan restoranlarin fiyatlarinin diger restoran tiirlerine gére uygun
olmasi, restoran atmosferinin ve reklamlarmin gen¢ nesile yonelik yapilmasi katilimcilarin
neden hizli yemek sunan bu restoranlari tercih ettiginin kanit1 olabilir. Bunun yani sira hizli
yemek sunan restoranlarin en ¢ok tercih edilme sebebi, giiniimiiz insaninin yemek yapmaya

zamaninin olmamasi, pratik olup acil yemek ihtiyacinin karsilamasi gibi unsurlar da olabilir.

Birinci Alt Probleme iliskin Sonuclar

Arastirmanin bu boliimiinde “Planli Davranig Kurami ve bireysel faktorlerin restron
miisterilerinin sikayet etme niyetine etkileri dogru olarak belirlenebilmis midir?” alt
problemine iliskin sonuglara yer verilmistir. Olgek uyarlama ¢alismas1 degerlendirilmistir.

Bu c¢alismada, sikayet etme niyetine iliskin toplam alt1 boyut ele alinmistir. Planh
davranig kuraminin ii¢ boyutu literartiirdeki yaygin kullanima (Cheng vd.,2005) uygun olarak
ele alinmistir. Bu boyutlar; tutum, 6znel norm ve algilanan davranigsal kontroldiir. PDK
degiskenlerinden uyarlanan 6lgek diger caligmalarla ayni faktor yapisina sahiptir (Cheng vd.,
2005; Kim ve Chen, 2010; Kim ve Boo, 2011; Burucuoglu ve Bulut, 2011: Ozdemir vd.,
2015). Bireysel faktor yapist ise diger ¢aligmalarla ayni faktor yapisina sahip degildir.
Caligmada bireysel faktorlerden ilgisizlik ve enformasyon diizeyi ilk kez birlikte
kullanilmistir. Olgek son seklini aldiktan sonra dnceden belirlenen faktor yiiklerinin veri setini
ne kadar iyi bi¢imde acikladiginin gdstergesi olan uyum 1iyiligi indeksleri incelenerek
dogrulayic1 faktor analizi gergeklestirilmistir. Dogrulayict faktor analizi sonucunda alti

faktorlii kuramsal yap1 dogrulanmustir.

ikinci Alt Probleme iliskin Sonuclar

Arastirmanin bu boliimiinde “Planli Davranig Kurami ve bireysel faktorlerin restron
misterilerinin sikayet etme niyetini agiklama orani nedir?” alt problemine iligkin sonuglara
yer verilmistir. Ayrica Planli Davranig Kuramu ile bireysel faktorlerin davranissal niyet ile
iliskisinin olup olmadigini tespit edebilmek i¢in korelasyon analizinden faydalanilmistir. Bu
dogrultuda yapilan korelasyon analiz sonucunda tutum, algilanan davranigsal kontrol, 6znel
norm, ilgisizlik ve enformasyon diizeyi boyutlar1 ile sikayet etme niyeti arasinda diisiik

seviyelerde pozitif yonlii bir iligki ortaya ¢ikmaktadir. Dogrulayici faktor analizi ile onaylanan
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alt1 faktorlii kuramsal yapinin sikayet etme niyetini belirlemek icin gerceklestirilen ¢oklu
regrasyon analizi sonucunda bahsedilen bu alt1 faktorlii yapinin niyeti orta diizeyde etkiledigi
goriilmektedir. Regresyon analizi sonucunda bireysel faktorlerden ilgisizligin ve algilanan
davranigsal kontroliin niyet ilizerinde anlamli etkisinin oldugu tespit edilmistir. Algilanan
davranigsal kontrol PDK’da niyet iizerinde etkili olmakla birlikte, davranis iizerinde daha
bliyiik bir etkiye sahiptir. Hatta bireylerin algiladiklar1 davranigsal kontroliin, gergek
davranissal kontrole doniismesi durumunda davranisin ¢ok daha basarili bir sekilde
agiklanmasi s6z konusu olabilir.

ADK bireyin davranisina yonelik performansinin ne kadar kolay ya da zor olacagina
iliskin inancidir. Birey bir davranisi sergilemeden 6nce imkan ve firsatlara ne kadar inanirsa
bireyin algilanan davranis kontrolii fazla olabilmektedir. Bu baglamda restoran yoneticileri
miisterilerin sikayet davranislar1 lizerinde algilanan davranigsal kontrollerini gelistirmesine
yardimci olur ise algilanan davranissal kontrol serviyesi artis gosterebilir. Restoranlarda
sikayetin nasil yapilacagina dair giivenilir bir sistem olusturulmasi1 ve c¢alisanlara miisteri
sikayet yonetimi ile ilgili egitimlerin verilmesi ve sikayeti ¢dozmeye odakli caligmalar
yiirlitmeleri algilanan davranigsal kontrol degiskeni i¢in 6nem arz edebilir. Miisterilerin adil
telafilere olan inanci artarsa ve restoran c¢alisanlar1 ile diizgilin iletisim kurabilirse sikayet
davranigina yonelik algilanan davranis kontrolii de artis gosterecektir. Bununla birlikte
restoran igletmeleri sikayet alabilecegi online kanallar1 gelistirirse ve memnuniyetsiz
miisterileri sikate etmeye tesvik ederse bu durum miisteriler tarafindan sikayet etmek kolay ve
ulasilabilirdir algis1 dogurabilir. Restoran isletmeleri herhangi bir hizmet hatasinda
misterilerinden geribildirim saglayabilir. Boylece miisterilerin sikayete yonelik algilanan
davranigsal kontrollerinde artis gézlemlenir.

Sikayete yonelik ilgisizlikte ise birey sikayet etmeye degmez veya sikayet eylemi
yorucu ve zaman kaybidir seklinde diisiinceler icerisindedir. Imkanlar, firsatlar ve zaman
kavrami tgcliisii bireyin niyeti {izerinde etkili olabilmektedir. Buradan hareketle ADK ve
ilgisizligin sikayet etme niyetini etkiledigi soylenebilir. Yani bireyin algilanan davranigsal
kontrolii arttik¢a sikayete kars1 ilgisizligi azalmakta ve sikayet etmekten kacinmamaktadir.

Bu baglamda restoran miisterilerinin sikayet etme algisinin olugmasi i¢cin 6ncelikle
olumlu tutuma sahip olmalar1 sonrasinda kontrolii kendilerinde bulmalar1 ve diislincesine
onem verdikleri kisilerin etkisinde kalmamalar1 gerekmektedir. Sikayete karsi ilgisiz tavir
takinan misteriler sikayet etmeyi zaman kaybi olarak gormemelidir. Misterilerin bilgi
caginda tiiketici haklar1 ve sikayetin nasil yapilacagi ile ilgili enformasyon diizeylerini
arttirmalar1 gerekmektedir.

Kisitlar ve Oneriler: Bu calisma sadece Antalya ilindeki restoran isletmelerindeki

misteriler izerinde uygulanmistir. Bu yiizden ¢alismanin genellenmesi uygun degildir. Ayrica
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kolayda ornekleme yontemi kullamlmustir. Ileriki zamanlarda 6lcek maddelerinden
yararlanarak oOzellikle bireysel faktorlere ilave degiskenler eklenerek farki zaman ve
sehirlerde restoran miisterilerinin sikayet davraniglarini etkileyen unsurlar ortaya konabilir.
Yapilan analizlerde sikayette bulunan miisterilerin tercih ettikleri restoran tiirleri, aylik
ortalama harcamalar1 ve hizmet hatasinin ne oldugu gibi faktdrlere deginilmemistir. Bu
durumsal faktorler i¢in farkli bir arastirma modeli gelistirilmesi onerilebilir. Bu kapsamda
durumsal faktorlere deginilen ¢alismanin sinirli olmasina istinaden yeni c¢alismalarda bu
model gelistirilebilir. Ayrica miisteri sikayet davranislar1 ve sikayet etme niyetine iligkin nitel
ve nicel yontemlerin bir arada kullanildigi karma yontemler kullanilabilir. Boylece daha
saglikli 6l¢timler yapilip, daha iyi sonuglar elde edilebilir.

Restoran isletmelerinde sikayet etme niyetine iliskin 6znel normun 6nemli bir etkisi
olmadigr saptanmigtir. Bu sonuca gore yeni arastirmalar yapilabilir. Diger yandan,
arastirmada anket yonetimi ile verilerin toplanmasi sebebiyle sikayet konulari1 ve davraniglarin
yer almayan unsurlar olabilir. Dolayisiyla konuyla ilgili olarak gelecekte daha detayh
arastirmalar yapilmalidir. Bireysel faktorlerin sikayet etme niyetine etki edip etmedigine
iligkiler calismalar ¢ogaltilabilir. Genellikle bireysel faktorler lizerinde yogunlagan sikayet
davranig1 ile ilgili arastirmalara ek olarak kisilik modeli, dayanigmaci anlayis gibi giincel
bilimsel yaklasimlar PDK ile birlikte ele alinabilir. Bireysel faktorler topluma, kiiltiir
cevrelerine gore degistigi gerceginden hareketle, miisterilerin sorunlarinin dogrudan restorana
iletilmesinin saglanmasi igin restoran yoneticilerinin bu faktorlerin farkinda olmasi,
gerektiginde pazarlama arastirmalari ile bu hususlarda miisteri profillerinin ¢ikarilmasinin ve
gerekli 6nlemlerin alinmasinin faydali olacag diistintilmektedir.

Bu caligma verileri restoran yoneticilerinin miisteri sikayet davranislarini anlayip
sikayet yonetimi konusunda eksiklerini tamamlamasina yardimei olabilir. Restoran isletmeleri
icin miister1 sikayetleri kacinilmaz olmakla birlikte, dogru bir sekilde sikayetler
yonetildiginde isletmeler bunu avantaja dondiirebilirler. Rekabetin yogun oldugu bir ortamda,
miisteri sikdyetlerini sistematik bir sekilde ele alan ve ¢oziimleyen isletmeler, rakiplerine gore
rekabet avantaji kazanabilir. Ciinkii olumsuz bir deneyimin sikayet edilmesi sonucu isletme
tarafindan olumluya doniistiiriilmesi durumunda miisteri bu basarili sikdyet yonetimini
cevresindekiler ile paylasarak, isletmeyi tavsiye edebilir. Bu yiizden miisteriler isletmelerin
hatalar yapabilecegini kabul ettikten sonra restoran isletmelerinin hatay1 kabul edip hatanin
kisa zamanda miisterileri memnun edecek sekilde ¢oziime kavusturmalidir. Boylece hatalarin
kisa zamanda miisteriyi tatmin edecek sekilde ¢oziimlenmesi halinde miisteri sadakatinin, hig

hata olmamis durumdan daha fazla artig gosterebilir.
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Danisman Yiiksek Lisans Ogrencisi
Dog. Dr. Osman CALISKAN Sabahat DENIZ
. ocaliskan@akdeniz.edu.tr aydogdusabahat@hotmail.com

I. Demografik Ozellikler

1. Cinsiyetiniz: () Kadin () Erkek

2. Medeni Durumunuz: () Bekar () Evli

3. Yasmiz ..........

4. Egitim durumunuz :  ()ilkdgretim ()Lise ()Onlisans  ( )Lisans () Lisansistii

5. Aylik ortalama geliriniz TL : ()1.000 ve altt  ()1001-2.000 ()2.001- 3.000
()3.001-4.000 ()4.001-5.000 ()5.001 ve iistii

6. Ortalama olarak ayda kag kez bir restoranda yemek yersiniz ? : .................
7. Restoranda yemek yediginizde tek seferde ortalama harcamaniz (TL) ne olur? : .............

8. En sik ne tiir restoranlarda yemek yemeyi tercih edersiniz? Birden fazla segenegi
isaretleyebilirsiniz.

O Fast-food Restoram [] Kafeterya O Ozel Restoran O Liiks Restoran
[] Otel Restorant [] Temal:irestoran[] Otel restoran O Diger

II. Bu béliimde sikayet etme niyetine etki eden faktorlere iliskin ifadeler yer almaktadir. Bu
ifadelere verdiginiz oneme iliskin goriislerinizi 1 ile 5 arasindaki rakamlardan birini
isaretleyerek belirtmeniz istenmektedir.

1 2 3 4 5
<4— Kaesinlikle  Katilmiyorum — Ne katiliyorum — Katiliyorum Kesinlikle ————»
Katilmiyorum ne katilmiyorum Katiliyorum
1. Memnun olmadigim bir yemek deneyimini restoran 1 2 3 4 5
yoneticisine sOylemek can sikicidir.
2. Memnun olmadigim bir yemek deneyimini restoran 1 2 3 4 5
yoneticisine sOylemek faydalidir.
3. Memnun olmadigim bir yemek deneyimini restoran 1 2 3 4 5
yoneticisine sOylemek onemsizdir.
4.  Memnun olmadigim bir yemek deneyimini restoran 1 2 3 4 5
yoneticisine sOylemek hos degildir.
5. Memnun olmadigim bir yemek deneyimini restoran 1 2 3 4 5

yoneticisine soylemek yaygin bir davranistir.
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6. Memnun kalmadigim yemek deneyimini restoran yoneticisine
sOylemek benim igin imkansizdir.

7. Memnun kalmadigim yemek deneyimini restoran yoneticisine
s0ylemek benim i¢in kolaydir.

8. Begenmedigim yemegi restoran yoneticisine sdyleyip
sOylememek bana aittir.

9. Memnuniyetsizligi restoran yoneticisine sdylemek benim
kontroliimdedir.

10. Diislincesine 6nem verdigim kisiler; memnuniyetsizligimi
restoran yoneticisine soylememi hakli bulur.

11.Diislincesine dnem verdigim kisiler; restoranlarda
memnuniyetsizlik yasadigimda bu durumu restoran yoneticisine
sOylemem gerektigini diigiiniir.

12. Diisiincesine 6nem verdigim kisiler; memnuniyetsizligimi
restoran yoneticisine sdylememi bekler.

13. Diisiincesine 6nem verdigim kisiler; restoranlarda
memnuniyetsizlik yasadiklarinda bu durumu restoran yoneticisine
sOyler.

14. Restorandaki sorunlarla ilgili sikayetimi dile getirmek i¢in ¢ok
caba sarf ederim.

15. Sikayet etmek canimi sikar.

16. Sikayet etmenin zaman kaybi1 oldugunu diigiintiriim.
17. Sikayet etmenin yorucu oldugunu diisiintiriim.
18. Sikayetin nasil yapilacagi hakkinda bilgi sahibiyim.

19. Tiiketici haklar1 konusunda bilgi sahibiyim.

20. Restoranda bir problem yasadigimda hatalarini telafi etmesi
icin problemle ilgili yorumlarimi restoran yoneticisine sdylerim.
21. Restoranda bir problem yasadigimda hizmet telafisi (degisim,
iade vb) i¢in restoran yoneticisine danigirim.

22. Restoranin gelisimi ig¢in hizmet hatalariyla ilgili yorumda
bulunurum.
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