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Oz

Bu calismanin amaci, turizm endiistrisinin en onemli ikinci sektorii olan yiyecek igecek
sektoriindeki isletmelere yonelik yapilan online miisteri sikayetlerini analiz ederek sikayet
nedenlerini ve isletmelerin miisteri sikayetlerine bakis agilarini belirlemektir. Literatiir kisminda
konu ile ilgili bashklara yer verilmis, gerekli tanimlamalar yapilmis ve sikayetvar.com
adresinden alinan 110 miisteri sikayeti incelenmis ve sikayetlerin %53’{iniin hizmet kalitesiyle
ilgili oldugu belirlenmistir. Arastirmanin ikinci kisminda bu sikayetlere konu olan ve Sakarya ili
Serdivan ilgesinde faaliyet gosteren 15 yiyecek icecek isletmesinin yonetici ve isletme sahipleri ile
ylz ylize goriisme yapilmistir. Arastirmada sikdyet yonetiminin yiyecek icecek isletmeleri
tizerindeki 6nemine deginilerek, miisterilerin en ¢ok hangi sikayette bulundugu, isletmecilerin
sikayet ve sikayet yonetimi kavraminda ne Olgiide bilgi sahibi oldugu, sikayet yonetiminin
miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi ve isletmecilerin sikdyetler karsisinda nasil tutum
sergiledigi analiz edilmeye cahgsilmistir. Sikdyet yoOnetimi uygulamalarmin isletmelerin
varliklarini devam ettirebilmeleri agisindan 6nemli bir unsur oldugu ve miisteriler {izerinde
olumlu etki yarattig1 sonucuna varilmustir.
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Abstract

The aim of this study is to analyze online customer complaints made for businesses in the food
and beverage sector, the second most important sector of the tourism industry, and to identify
the reasons for complaints and the perspectives of businesses to customer complaints. In the
literature section, related titles are included, necessary definitions are made and 110 customer
complaints received from sikayetvar.com address are examined and 53% of complaints are
related to service quality. In the second part of the study, face-to-face interviews were held with
the managers and business owners of 15 food and beverage businesses operating in the Serdivan
district of Sakarya province, which are the subject of these complaints. In the research, the
importance of complaint management on food and beverage enterprises was analyzed, and the
extent to which customers complained the most, the extent to which operators knew about the
concept of complaint and complaint management, the effect of complaint management on
customer satisfaction, and how the attitudes of the operators towards complaints were tried to be
analyzed. It was concluded that complaint management practices are an important factor in terms
of the survival of businesses and have a positive effect on customers.
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GIRIS

Miisteri memnuniyeti kavrami hizmet esnasinda olugabilecek bir durum oldugundan
gerceklesebilecek memnuniyetsizliklere kargi isgoren tarafindan sergilenecek olan tutum,
miisterilerin diisiincelerinin degismesi acisindan 6nemli bir konudur. Rekabetin hizla arttig
glintimiiz kosullarinda devamli miisteri sadakatini saglamak isletmeler icin bir zorunluluktur.
Ciinkii devamli miisteriyi elde tutmanin maliyeti, potansiyel miisteriyi kazanmanin
maliyetinden 5-6 kat daha fazladir (Olgun, 2008: 113). Yiyecek-igecek isletmelerinde miisterilerin
almis oldugu hizmetten memnun kalmamasi ve beklentilerinin karsilanmamas1 durumunda
miisteri sikayeti ortaya ¢ikmaktadir. Bu sikayetlerin goz oniinde tutulmasi, ¢oziilmesi, miisteri
memnuniyetinin saglanmas1 ve miigteri sadakatinin kazanilmasi 6nemli bir yontem olarak
goriilmektedir (Gokdeniz vd., 2011: 174). Bu sebeple isletmeler miisteri beklentilerini
karsilamay1, memnuniyeti artirmay1 ve bununla birlikte sikdyetleri en az seviyeye indirmeyi
hedeflemektedir (Aylan vd., 2016).

Yapilan arastirmalara gore, miisteri sadakati konusunda yapilan %5’lik artis, isletmenin
karliligini %25 ile %80 oraninda arttirmaktadir (Lee vd., 2003: 424). Sikayetler isletmelerin
eksikliklerini gidermesi, kendilerini gelistirmesi ve miisteri memnuniyeti saglamasi acisindan
onem teskil etmektedir. Sikayetlerin ¢oziilmemesi durumunda beklentisi karsilanmayan
miisterilerin iletisim kanallarmmi kullanarak rahatsizliklarini ifade etmeleriyle yayilma hizla
ilerlemekte ve bu durum isletmeyi zor duruma sokmaktadir (Keskin, 2016: 92).

Miisteri sikayetleri isletmeler icin bir dezavantaj degil, aksine yaratilmis bir firsattir.
Miisterilerden gelen sikadyetlerin, miisteriyi memnun edecek sekilde ¢oziilmesi durumunda,
miisteride igletme hakkinda olumlu diisiinceler olusturacaktir. Bu durum misterilerin tekrar
satin almalarmi kolaylastiracaktir. Bunun olusmasindaki en biiyiik etken, isletme tarafindan
sikdyetlere gosterilen onemdir. Isletmeler miisterilerden gelen sikayetleri degerlendirir ve
¢Ozlime ulastirirsa, ayni sikayetin gelmesi engellenmis olacaktir. Ayrica isletmeler miisterilerden
gelen sikayetler sayesinde {iriin/hizmet kalitesini muiisterilerin beklentileri dogrultusunda
gelistirebilecektir (Demiray, 2010: 1).

KAVRAMSAL CERCEVE
Yiyecek icecek Isletmeleri

Yiyecek igecek isletmeleri; bireylerin beslenme ihtiyaglarini karsilayan, onlara konfor ve kaliteli
hizmet imkan sunan sosyal, ekonomik ve disiplinli isletmelerdir (Dogdubay ve Karan, 2015: 25).
Baska bir tanimda ise yiyecek-igcecek isletmeleri, yeme i¢gme ihtiyaglarinin karsilandigi mal ve
hizmet {ireten isletmeler seklinde tanimlanmustir. Yiyecek igecek isletmeleri kar amaci giiden ve
kar amaci giitmeyen isletmeler olarak ikiye ayrilmaktadir. Isletmelerin kapasitelerine
bakilmaksizin yiyecek-igecek isletmelerinin tamaminin amaci, insanlarin yemek yeme
ihtiyaglarimi karsilamaktir. Ayrica yiyecek igecek sektorii turizm endiistrisinin en biiyiik ikinci
sektorii olarak nitelendirilmektedir (Benli, 2019: 23).

Yiyecek icecek isletmeleri, gecmisi M.O 2200-1000 yillarina dayanan, yol tizerine kurulmus,
yolcularin ve hayvanlarinin konaklamasma imkan taniryan, bunun yani sira yeme i¢me olanag:
da sunan han ve kervansaraylarin uzantisidir (Tagdagitict ve Giiger, 2016: 1121). Insanlar yogun
is temposu, bos zamanin fazla olmasi, zaman tasarrufu, sosyallesme, eglenme, ekonomik durum,
isletme sayisinin artmasi, calisan kadin sayisindaki artis, statii, sayginlik, yasam bigimlerindeki
degisimler ve evde yemek hazirlamaktan kaginma gibi nedenlerle disarida yemek yemeyi tercih
etmektedir (Akbaba vd., 2017: 77). Literatiirde yiyecek icecek isletmeleri; miisterilerine Fransiz
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servisi gibi yiyecek icecek hizmetleri sunan liiks restoranlar, belirli bir kiiltiire yonelik yapilan
menti, dekor, miizik ve personeli ile o kiiltiirii yansitan etnik restoranlar, belirli bir temay1 esas
alan ve hizmetlerini bu temaya gore sekillendiren temal: restoranlar, genel olarak hazirlig: kolay
yiyecek ve igecekler sunan kafe ve snack barlar, miigterilerin hizli yeme i¢gme gereksinimlerini
karsilayan hizli yemek sunan fast food restoranlar ve kebap, kofte, pizza, ev yemekleri
restoranlar1 gibi belirli bir yiyecek grubuna yonelik hizmet veren isletmeler olarak farklhiliklar
gostermektedir (Cuhadar vd., 2017: 35).

Miisteri Kavrami

Miisteri kavrami Tiirk Dil Kurumu'nda hizmet veya mal alan karsiliginda ddeme yapan kimse olarak
tanimlanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2019). Ticaretin dogusuyla ortaya ¢ikan miisteri kavrama,
degis tokusun baslangicindan bu yana kullanilan bir kavramdir (Giiven, 2002: 2). Miisteri
yalnizca iiriin veya hizmeti satin alan kisi degil ayn1 zamanda isletme icinde ve disinda herhangi
bir tiriinii, hizmeti, bir ihtiyac1 gidermek icin alan ve tatmin edilmekle yiikiimlii olunan kigidir
(Poyraz vd., 2004: 75). Baska bir tanima gore miisteri; sirketlerin {irettigi tirtin veya hizmetleri
alan, bu iriin veya hizmetlerin pazardaki konumunu belirleyen ve sirketlere hedeflerine
ulasmada destek veren kisidir (Soyaslan, 2006: 3). Misterileri memnun etmek sirketlerin
avantajidir. Memnun mdisteriler daha sadiktir, daha sik satin alma ve 6deme yapmak i¢in daha
fazla isteklidir. Bu nedenle yoneticiler hizmet sonuglarmi iyilestirmek igin siirekli ¢aba
gostermelidir (Buell vd., 2016: 1). Miisteri isletmeler igin biiyiik bir 6nem tasiyabilmekle birlikte
farkli tiirde miisteri cesitleri de bulunmaktadir. Bunlar asagida siralanmaktadir (Erk, 2009: §;
Gumiis, 2014: 6; Keles, 2015: 3-5):

o Ic miisteri, sirket icinde mal ve hizmet iiretim asamasinda calisan personel veya
birimlerdir.

e D15 miisteri, bir iiriin veya hizmetten yiiksek kaliteye sahip olmas1 beklentisiyle en
yliksek faydayi elde etmek isteyen ve satin alma gticiine sahip kisilerdir.

e Yeni miisteri, bir isletmenin sirketin iiriin veya hizmetinden ilk kez faydalanacak kisidir.

e Eski miisteri, bir isletmenin belli bir donemde miisterisi olmus ama belirli nedenlerden
dolay1 artik isletmenin miisterisi olmayan kisilerdir.

e Mevcut miisteri, isletmeden hala tirtin veya hizmet almaya devam eden kisidir.

e Potansiyel miisteri, daha Once isletmeden tiirtin veya hizmet almamis fakat alma
potansiyeli olan ve satin almas: hedeflenen kisilerdir.

e Hedef miisteri, belirli bir isletmenin belirli mallarini satin almasi amaclanan kisi ya da
kurumlardar.

Genel olarak miisteri, iiriin ya da hizmeti son kullanan kisi seklinde tanimlanmaktadir. Uriinlerin
iiretilip hazirlanmasi ve paketlenme siirecine kadar faaliyette bulunan kisiler de miisteri olarak
ifade edilmektedir. Baska bir ifadeyle hem igletme igerisinde iiriin ya da hizmet iiretip hem de
bunlar1 satin alan kisiler miisteri kavrami icinde degerlendirilmektedir. Isletmeler, miisteriler
lizerine odaklanarak basarili bir strateji gelistirebilirler. Bu nedenle isletmeler igin miisteri
kavrami 6nemli bir husustur (Soztutar, 2010: 7).

Sikayet ve Sikayet Yonetimi Kavramlan

Sikayet, kisilerin beklentileri dogrultusunda memnuniyetsizlik gosterdikleri bir davranigtir.
Kisinin aldig iiriin, hizmet ya da diger faktorlerden memnun olmamasina bagl olarak sikayet
unsuru ortaya ¢tkmaktadir (Fornell ve Westbrook, 1979: 105; Bearden, 1983: 322; Heug ve Lam,
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2003: 286; Lapre ve Tsikriktsis, 2006: 352) Sikayet kavramu literatiirde ‘hosnutsuzluk belirten soz
veya yazi, sizlanma, sizilti, yakinma’ olarak ge¢mektedir (TDK, 2019). Baska bir tanima gore ise

sikayet, hizmet tecriibesinde yasanan tatminsizligin {iciincii bir sahsa veya kuruma resmi olarak
ifade edilmesidir (Lovelock ve Wright, 1999: 211).

Hizmet ve tirtinlerin farkli insanlara ayni anda sunulmak durumunda olmasi, bazen miisterilerde
tatminsizlik yaratabilmektedir (Angelo ve Vladimir,1994). Konuklardan gelen sikayetleri farkl
acilardan gruplandirmak miimkiindiir (S6kmen, 2006):

- Mekanik sikayetler: Masanin sallanmasi veya sandalyenin kirtk olmas1 gibi
restorandaki mobilya ve diger demirbaslarla ilgili sikayetlerdir.

- Hizmet ile ilgili sikayetler: Yemegin ge¢ ya da soguk gelmesi bu gruba Ornek
gosterilebilir.

- Davranigsal sikayetler: Sikayetler igerisinde belki de en hos goriilmeyecek olanidir.
Servis personelinin kaba ve saygisiz davranmasi veya konusmasi bu tiir sikayetlere
ornektir. Bu davramsin sergilendigi konugu tekrar kazanmak ¢ok zordur.

- Olagandis1 sikayetler: Kimi konuklarin sikdyet etme aligkanligi olabilir. Bu tiir
konuklar genelde her sey ile ilgili sikayet etmektedir. Havanin bozuk olmasi sebebiyle
dile getirilen sikayetler bu konuya verilebilecek 6rneklerden biridir. Personelin gelen
bu tarz sikayetler igin iiretebilecegi bir ¢ziim yoktur. Iyi bir dinleyici olmak bu konuda
yapilmasi gereken en 6nemli seydir. Bir restorandaki olagandis: sikayetlere sebebiyet
veren miisteriler, restorandaki diger miisterilerin de isletme hakkindaki hizmet kalitesi
algisimi biiytiik dlciide etkilemektedir.

Ohio’da bulunan Case Western Reserve Universitesi aldigi hizmetten memnun olmayan
miisterilerin davranmis1 hakkinda kapsamli calisma yapan {iiniversitelerden biridir. Yapilan bu
calismada, ¢ok sayida kisinin yapmis oldugu yiyecek alisverisi, finansal hizmetler, kullandiklar:
araclarin tamiri, tibbi alanda aldiklar1 {irtin ve hizmetlerde yasamis olduklar1 kotii tecriibeden
yola gikarak vermis olduklar tepkileri ortaya koymaya calismigtir. Katilanlarin verdigi cevaplar,
ortaya 3 sikdyet tepki seviyesi cikarmustir. ik seviye, sikayeti sirkete bildirmek olarak
adlandirilmistir. Bu seviyedeki kisiler yasadiklar1 kotii tecriibeyi direkt olarak {iriin/ hizmeti
aldiklar1 kisi ve kuruluslara bildirmektedir. Diger seviye, sikdyeti baskasma bildirmek olarak
adlandirilmaktadir. Bu seviyede olan kisiler, olumsuz olan durumu direkt olarak kisi ve
kuruluslara bildirmek yerine, yasadiklar1 olumsuz deneyimi diger insanlara anlatarak olay1
herkesin bilmesine sebep olurlar. Bu durumu diger insanlara anlatarak onlarinda isletmeden
iirtin ya da hizmet almalarini engellerler. Son seviyede, miisterilerin sikayetlerini tigtincii gruba
bildirmeleri olarak adlandirilmaktadir. Kisiler bu seviyede yasal yollara basvurarak sikayetlerini
bildirirler ve bunu herkese duyurmaya calisirlar (Barlow ve Moller, 1998; Alabay, 2012: 143;
Tosun, 2019: 29). Lyons'un (1996) yaptig1 tepki gosterme ve gostermeme durumuna gore
degerlendirilen farkl bir sikayet siniflandirilmasi $ekil 1.’de goriilmektedir. Bu siiflandirmada
tepki gosteren miisteriler, acik tepki gosterenler ve oOzel tepki gosterenler olarak ikiye
ayrilmaktadir.

860



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 4(2): 856-880.

Miisteri tatminsizlik durumu

I—I j

Tepki gosterenler

Tepki gostermeyenler

A 4 v
Aqik Tepki Gosterenler Ozel Tepki Gosterenler
¢ [sletmeye ya da yasal #Satic1 ya da iirtinii boykot edenler.
organizasyonlara sikayetlerini #Yakin gevresini iiriinii kullanmamaya
bildirenler. yoneltme

Sekil 1: Miisteri Tatminsizlik Modeline Gore Sikayet Davraruslar: Smiflandirilmasi
Kaynak: Lyons (1996: 39).

Sikayetler, isletmeye kar saglayacak miisterilerin isletmeyi terk etmesini dnlemek i¢in ¢6ziime
kavusturulmali ve basarisizliklar1 isaret eden kurumsal performans degerlendirmesinin bir
gostergesi olarak diisiiniilmelidir (Filip, 2012: 6). Isletmeler sikayetleri kendileri icin bir 6diil
saymali ve olumsuz yonlerini diizeltebilmek agisindan yapilan her sikayeti firsat bilmelidir.
Isletmeler “Her sikdyet bir armagandir.” goriistinii benimseyerek kendini iyilestirme gabasina
girmelidir. Sikayet eden miisterilere tesekkiir edilmeli, geri doniit yapmanin nigin 6nemli oldugu
aciklanmalidir. Yapilan hata icin 6ziir diledikten sonra sorunun c¢oziilecegine dair soz
verilmelidir. Gerekli bilgi alindiktan sonra hizli bir sekilde hata diizeltilmelidir. Miisterinin
sonuc¢tan memnun olup olmadigr 6grenilmeli ve ayni hata tekrarlanmamalidir (Barlow ve
Clause, 2008: 125).

Miisterilerin yapmis oldugu sikayetlerin degerlendirilmesi, bununla ilgili planlar yapilmasi, bu
planlarin yonetilmesi ve sonradan kontrol edilmelerini iceren sikdyet yonetim siireci, tiiketici
problemlerinin nasil ¢oziilecegini bilmek, isletmeye devamli gelen miisterilerin sadakatini
olusturmak, potansiyel miisteriyi kazanma stratejisi olarak diistiniilmektedir (Reichheld ve
Sasser, 1990: 1; Ozgen, 2016: 24). Bagka bir tanima gore; sikayet yonetimi, miisterinin memnun
olmadig1 durumlari ortadan kaldiran, miisterinin sorunlarini ¢6zen bir mekanizmadir (Alp, 2017:
19). Giiniimiiz pazar kosullarinda tiiketicide memnuniyetsizlik sebeplerini bulmak ve bu
memnuniyetsizliklere ¢oziim aramak olarak ifade edilen miigteri sikayet yonetimi, tiiketicileri
memnun etmenin en énemli yollarindan biridir. Miisteri sikayet yonetimi, potansiyel miisteriyi
kazanmaktan ziyade, mevcut miisteriyi elinde tutmay1 amaglayan bir yonetim stratejisidir (Baris,
2008: 35). Bu yonetim stratejisi sebebiyle 1970'lerde ABD'de miisteri memnuniyeti ve sikayet
davrarus: {izerine calismalar baslatilmis ve ilk konferans 1980'de ABD’de gergeklestirilmistir
(Karalar, 2015: 7).

Yiyecek-icecek isletmelerinde Sikayet Yonetimi

Stiphesiz her isletme gibi yiyecek icecek isletmeleri de sundugu hizmetinden memnun kalan
sadik miisteriler elde etme amaci tasir. Buna karsin restoran isletmecili§inde memnuniyetsiz
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miisteriler kaginilmaz bir gercekliktir. Insanlar agisindan restoranlar yemek yeme ihtiyacmin
karsilanmasindan ziyade sosyallesme ve giinliik sorunlardan uzaklagmanin bir araci olarak
goriilmeye baslanmistir. Bu durum da dogal olarak yiyecek icecek isletmesi yoneticilerinin
miisterilerini iyi tanimasi, gerceklesen hatalar1 kiiglik-biiyiik olarak ayirt etmemesi ve etkili bir
sikayet yonetim sistemi kurmasini olduk¢a 6nemli bir hale getirmistir (Sahin vd., 2014: 2).

Beklentilerin karsilanmamasi sonucu tiiketicilerin yasadigi duygu, memnuniyetsizliktir.
Memnuniyetsizlik, en yaygm kabul edilen tanimiyla beklentilerin karsilanmamasi sonucu
tiiketicilerin vermis oldugu duygusal durum olarak kabul edilir (Kolodinsky ve Aleong, 1990:
194). Bir iirlinden elde etmeyi bekledigi faydalardan bir veya birkagimi birden elde edemeyen
tiiketicilerin memnuniyeti azalir. Birinci tiir davranisi gosteren tiiketici, sikdyet davramisinda
bulunmus olur. Sikayet davranis;; memnuniyetsizlik sonucunda ortaya koyulan duygusal tepki
(Halstead ve Page, 1992: 9; Kolodinsky, 1992: 44; Boote, 1998: 145) ya da bireylerin
memnuniyetsizlik durumlarini diizeltmek i¢in giristikleri bir miidahale olarak tanimlanmaktadir
(Richins, 1983: 70). Miigteri sikayetleri ile ilgili olarak yapilmasi gereken ise heniiz sikayet birinci
diizeydeyken diger diizeylere yayilmadan ele alinip ¢oziime kavusturmaktir (Harrison-Walker,
2001: 397-412).

Tatmin olmayan tiiketiciler; memnuniyetsizliklerini direkt olarak isletmeye sdyleme, markadan
vazge¢me, olumsuz deneyim yasadig1 sirketin tekrar miisterisi olmama, yasal yollara basvurarak
sikayette bulunma, memnun kalmadig; {irtin ve hizmet ile ilgili olumsuz imaj ¢izme gibi tutumlar
sergileyebilir (Folkes, 1984: 123; Barlow ve Moller, 2009). Memnun olmayan miisteriler
problemlerinin ¢oziilmesi i¢in isletmelere sans verirken, sikayetini iletmeyen miisteriler sirketlere
hatalarin1 ¢6zmesi ve miisterinin karsilasti§i sorun hakkinda bilgi sahibi olmasina izin
vermemektedir. Sikayetlerini isletmelere bildiren miisteriler isletmelerin kusurlu {iriinleri ve
hizmet hatalarini gérmeleri icin olduk¢a 6nemli firsat tanimis olmaktadir (Barlow ve Moller,
2009: 320).

Miisteri sikayetleri hangi sektorde hizmet verildigine ve satilan {iriiniin tiiriine gore farklilik
gosterebilir. Imalat sektdriinde faaliyet gosterildiginde miisteri memnuniyeti hatali iiriinii
degistirerek ya da para iadesi yaparak ¢oziilebilirken; miisteriyle ytiiz yiize ilgilenilen ve temas
diizeyi yiiksek olan hizmet agirlikli sektorlerde miisteri memnuniyetini elde etmek bu kadar
kolay olmayabilir (Alabay, 2012: 151). Bu arastirma baglaminda ele alinan hizmet agirlikli sektor
yiyecek-igecek sektorii olmustur. Hizmetin kendine has 0Ozelliklerinden kaynakli miisteri
tiplerinin cesitliligi, sunulan mal ve hizmetlerin pazar boliimlerine bagh olarak heterojenligi
sebebiyle biitiin miisterilerin memnuniyetini saglamak zorlasmaktadir (Kotler vd., 2010: 5).
Restoran yonetici ve ¢alisanlarmin tiim ¢abalarina ragmen, en iyi restoranlarda dahi geg servis,
pisirme teknigi hatalari, aksi ¢alisan ya da miisteri gibi sorunlar yasanabilmektedir (Gursoy vd.,
2003: 32). Bu noktada restoran yoneticilerinin miisterilerini iyi tanimasi, farkli miisteri tipleri ve
miisterilerin restoranda onem atfettigi unsurlar hakkinda bilgi sahibi olmas: gerekmektedir (Su
ve Bowen, 2000: 17).

Yiyecek icecek isletmeleri miisterilerin yemek ihtiyacini karsilamanin yani sira sosyal, ekonomik
ve psikolojik ihtiyaglarini da kargilamaktadir. Insanlar saygmhk kazanma, sosyal etkilesimde
bulunma, statii kazanma, giindelik sikintilarindan uzaklasma amaciyla yiyecek icecek
isletmeleriyle kendi yasam tarzlarini birlestirmektedir (Ozdemir, 2010: 218). insanlarin yiyecek
icecek isletmelerine gitmelerindeki ilk sebep aglik hissiyatini bastirmak olsa da bu ihtiyacin
karsiladig1 yerde damak zevkine uygun bir yemek yemek, giizel bir ortamda agirlanmak ve nazik
calisanlar tarafindan hizmet almak arzusundadir. Insanlar her zaman &dedigi tutara degecek
kalitede hizmet almay1 istemektedir (Albayrak, 2013: 220-221). Arastirmalar fiyat, saghk bilgisi,
yemek icerigi, personel davranisi ve isletme atmosferi faktorlerinin miisterilerin yiyecek icecek
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isletmelerinde 6nem verdigi hususlar oldugu gostermektedir (Baek vd., 2006: 683-698; Liu ve
Jang, 2009: 339).

Miikemmel miisteri memnuniyetini saglayabilme konusunda miisteri sikayetlerinin énemli bir
rolii oldugu belirtilmekte ancak isletmenin hi¢ sikayet almamasinin kusursuz miisteri hizmeti
sundugu ya da st diizey memnuniyet sagladifi anlamma gelmemekte oldugu
vurgulanmaktadir. Bu durumun memnun olmayan miisterilerin memnuniyetsizliklerini hizmeti
aldiklarn isletmeye bildirmemelerinden kaynaklanmakta oldugunu goriilmektedir. Dolayisiyla
sikayetlerini isletmeye bildirmeyen miisteriler, isletmeden aligveris etmemeye baslamakta ve
yasadiklar1 olumsuz tecriibeyi cevrelerindeki diger potansiyel miisterilerle paylasmaktadir
(Heppell, 2006: 90). Miisterinin sikayet davranisinda bulunmamasi, miisterinin sikayet icin
harcanacak emege ve zamana degmemesi diisiincesine sahip olmasindan kaynaklanmaktadir
(Heung ve Lam, 2003: 283).

Sikayet davranisi, miisterinin negatif geri bildirimidir (Bell vd., 2004: 114). Bagka bir deyisle
bireyin bir iiriinle alakali olarak olumsuz 6zellik tasiyan iletisim kurma etkinliklerini igeren bir
eylemdir (Jacoby ve Jaccard, 1981: 22). Mowen (1993: 468) bu kavrami, satin alma siirecinde
olusan tatminsizlik algis1 sonucu meydana gelen eylemler biitiinii olarak aciklarken, Lapre ve
Tsikriktsis (2006: 356) miisteri beklentilerinin karsilanmamasi durumunda ortaya c¢ikan
davraniglar seklinde tanimlamaktadir.

Hizmet {retiminin yogun oldugu turizm sektoriinde, hizmetin soyut yapisi sebebiyle
standartlasma gliclesmekte, hizmet sunumunda farkliliklar sunum yapan kisiye bagh olarak
olusmaktadir. Uretim ve tiiketimin es zamanli gerceklesmesi ise miisterilerin genellikle
beklentilerinin altinda hizmetlerle karsilasmasina sebep olabilmektedir (Matusitz ve Breen, 2009:
351; Kozak, 2012). Restoranda beklentileri karsilanmayan bu mdiisteriler de sikayette bulunma
egilimi gostermektedir (Kim ve Boo, 2011: 218; Chang vd., 2012: 601). Literatiirde hizmet hatalar:
ve kusurlar seklinde ifade edilmekte olan bu siire¢, hizmet sunumu esnasinda mdiisterinin
iirtinden ya da hizmetten bekledigi performansi gormemesi olarak aciklanmaktadir (Chang vd.,
2012: 603). Restoran miisteri sikayetleri cogunlukla kotii algilanmakta olsa da hizmetle alakali
problemlerin kaynagini bulma ve ¢6zme imkan: saglama bakimindan isletme yoneticileri i¢in
oldukga 6nem arz etmektedir (Barlow ve Moller, 2008: 25). Boylece kaliteli hizmet sunumunda
hizmet hatalar1 ve kusurlarmin olusma olasihi§inin en yiiksek oldugu kritik noktalar tespit
edilebilmektedir (Namkung vd., 2011: 497).

Miisteri sikayetleri, isletmelerin sundugu iiriinlerin kalitesini yiikseltebilmeleri a¢isindan da son
derece 6onemlidir. Sikayet vasitasiyla miisteri, isletmenin eksikliklerini dile getirmis olmaktadir.
Farkli bir ifadeyle sikayet davramsi, bir dizi miisteri memnuniyetsizliginin tepkisidir.
Miisterilerin dile getirdikleri bu eksiklikler giderilerek miisteri memnuniyetinin saglanmasi
gerekmektedir. Clinkii  memnuniyetsizlik ~durumunda miigteriler farkli tepkiler
gosterebilmektedir. Bu tepkilerin farklillk gostermesinin nedeni memnuniyetsizli§in yarattig:
diis kirikligi ve sunulmakta olan {iriiniin yapisi ile agiklanabilmektedir (Crie, 2003: 209).
Miisterilerin memnun olmadiklar1 zaman gosterecegi tepkiler; ilk olarak isletmeden ayrilma, sesli
tepkiler (sikayet konusunu dillendirmek) veya isletmeyi bir daha ziyaret etmeme seklinde ortaya
¢ikarken (Hirschman, 1970); daha sonraki yillarda fakli bir tepki olarak misilleme davranisinin
bunlara eklendigi goriilmektedir (Yiiksel, 2004: 98). Literatiirde bu konudaki arastirmalar,
miigterilerin sahip oldugu demografik ozelliklerin sikayet etme davranislari ile dogrudan
baglantili oldugunu ve sahip olduklar1 Ozelliklere gore miisterilerin farkli yaklasimlar
sergilediklerini gostermektedir. Day ve Landon (1977: 425) bu durumu davranigsal ve
davrarugsal olmayan sikayetler seklinde ifade etmektedir. Davrarussal sikayetlerde miisteri,
kisisel (hizmet aldig1 isletmeyi boykot etme ya da gevresini isletmeye karsi uyarma vb.) ve
kamusal (kamu ve 6zel kurumlara sikayet etme vb.) davrarnislarda bulunmaktadir. Davranigsal

863



Giilcin OZBAY wve Vildan SARICA

olmayan memnuniyetsizlik durumunda ise miisteri herhangi bir sikdyet davranis
sergilememektedir. Singh (1988: 95) sikayet davramglarimi {i¢ seviyede degerlendirmekte,
bunlari; sesli tepkiler, iiglincii taraf tepkiler ve kisisel tepkiler olarak simiflandirmaktadir.

Zorlu vd. (2013) restoran sikayet davraniglar {izerine yaptiklar: arastirmada; sikayetlerin %70
oranla kisisel tepkiler olarak ve agizdan agiza gerceklestigi sonucuna ulagmustir. Grafik 1'de
goriildiigii tizere ikinci sirada %60 oranla yonetime sikayet yer almaktadir. Bu davraruslar
sirastyla sozlii sikayet, tiglincli tarafa sikayet ve davranis gOstermeme, isletmeye bir daha
gelmeme, yazili sikayet, sefe sikdyet, kamusal tepkiler ve diger tepkiler takip etmektedir.
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Grafik1. Restoran Hizmetlerine Yonelik Miisteri Sikayet Davranislarinin Frekans Analizi

Kaynak: Zorlu vd., (2013: 534).

YONTEM
Arastirmanin Amaci

Calismanin amaci; yiyecek igecek isletmelerinde sikayete konu olan faktorler ve bu sikayetler
karsisinda igletmelerin uyguladiklar sikayet yonetimi politikalarina iliskin genel bir durum
degerlendirmesi yapmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda oncelikle Sakarya Serdivan’da faaliyet
gosteren ulusal ve uluslararasi zincir restoranlara iliskin sikayetvar.com sitesinde paylasilan
miisteri sikayetleri incelenerek, miisterilerin temel sikayet nedenleri belirlenmeye calisiimistir.
Arastirmada nitel analiz yontemlerine basvurulmustur. Oncelikle online sikayetler igerik
analizine tabi tutularak tiiketici yorumlar:1 desifre edilmistir. Ortaya ¢ikan temalar {izerinden
sikayet nedenleri kategorize edilmistir. Sikayetlerin miisterilerin demografik 6zelliklerine ve
isletme niteliklerine gore farklilik arz edip etmedigi arastirilmistir. Calismanin ikinci asamasinda;
bu sikayetlere konu olan isletme yetkilileriyle yar1 yapilandirilmig goriisme formu olusturularak
yliz ylize goriisme gerceklestirilmistir. Yapilan goriismelerle yiyecek igecek isletmelerinde
miigterilerin sikdyet davramslarmi ortaya koymak ve isletmelerin, sikayetler karsisinda nasil
tutum sergiledigini tespit etmek amaclanmustir.
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Aragtirmanin Evren ve Orneklemi

Caligmanin evreni Sakarya ilinde faaliyet gosteren yiyecek igecek isletmeleri olusturmaktadir.
Ildeki tiim isletmelere ulasma zorlugu nedeniyle arastirma kapsamina alinan isletmeler bazi
kriterlere gore daraltilmistir. Sakarya Universitesi ve Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi
ana yerleskelerine yakmlig1 nedeniyle 6grenci potansiyelinin yiiksekligi, ilin en fazla niifusa
sahip ikinci ilgesi olmasi ve ilgedeki yogun sosyal hareketlik gerekgeleriyle Sakarya ili Serdivan
ilgesi tercih edilmistir. Sakarya ili Serdivan ilgesinde faaliyet gosteren online yorumlar: incelenen
ulusal ve uluslararasi zincir yiyecek icecek isletmelerinden goériisme talebine olumlu yanit veren
isletmeler ile goriismeler yapilmistir. Arastirmanin 6rneklemi Serdivan ilgesinde hizmet veren
ulusal ve uluslararas: zincir yiyecek icecek isletmelerini kapsamaktadir. Online miisteri
sikayetleri incelenen 20 adet isletmenin yetkilileri arasindan goriismeyi kabul ederek sorular:
ciddiyetle yanitlayan 15 isletme yetkilisine iliskin veriler arastirma kapsaminda degerlendirmeye
alimmustir.

Veri Toplama Siireci

Sakarya ili Serdivan ilgesinde faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerine ait online platformda
paylasilan yorumlara ulagsmak amaciyla sikayetvar.com adli site incelenmistir. Isletme
yetkilileriyle goriismelere baslamadan 6nce yorumlara iliskin analizler tamamlanmistir. Agustos
2019 tarihine kadar paylasilmis olan miisteri sikayetleri farkli degiskenler agisindan
degerlendirilmistir. 20 adet zincir yiyecek-igecek isletmesine iliskin sikayetlerin incelenmesi
tamamlandiktan sonra isletmelerle iletisime gecilerek 6n goriisme yapilmistir. Bu goriismelerde
miilakatlarin yapilabilmesi i¢in ilgili kisiler arastirmanin amaci konusunda bilgilendirilmis ve
randevu alinmistir. Tsletmelerin, goriisme randevusu talebine doniis siirelerinin uzun olmast
nedeniyle ancak 06.11.2019-15.11.2019 tarihleri arasinda yiyecek-icecek isletmelerinin
yetkilileriyle yiiz yiize goriismeler gergeklestirilmistir. 7-16 dakika arasinda stireyle
gerceklestirilen goriismelerde veri kayb1 yasanmamasi igin katilimcilarin onayz aliarak ses kayat
cihazi kullanilmigtir. Yapilan goriismelerin ortalama siiresi 9 dakika 51 saniye olarak
belirlenmistir.

BULGULAR

Arastirma iki asamali olarak gerceklestirilmis olmasi sebebiyle bulgular; yiyecek igecek
isletmeleriyle ilgili online miigteri sikayetlerine yonelik bulgular ve igletmelerin sikayet yonetimi
uygulamalarma iliskin bulgular olmak {izere iki ana baslikta incelenmistir.

Yiyecek-I¢ecek Isletmeleriyle Tlgili Online Sikayetlere Yonelik Bulgular

Isletmelerin temel amaglary; kar ve satis geliri saglama, sosyal sorumluluklarini yerine getirme,
bliylime ve varhigmi stirdiirmedir (Mucuk, 2013: 27). Bu amaglara ulasabilmek ic¢in miisteri
beklentilerinin karsilanarak memnuniyet seviyelerinin yiikseltilmesi ve sikayetlerin azaltilmas:
gerekmektedir. Online miisteri sikayeti; miisterilerin, iirtin ve hizmetlerin hangi sebeplerle
beklentilerini karsilayamadig1 konusunda isletmeleri bilgilendirdikleri ve bu bilgilendirme icin
internet araglarinda kullandiklar: ifadeler olarak tanimlanmaktadir (Goetzinger vd., 2006: 198).
Miisteriler, satin alma sonrasi pismanlik yagadiklarinda, sorunlarimi minimum gayretle ve
miimkiinse satic1 ile yiiz yiize gelmeden ¢6zmek istemektedir. Online sikayet etme davranisi,
algilanan hosnutsuzluga hizli cevap alma imkani saglamasi nedeniyle tercih edilmektedir
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(Ndubisi ve Ling, 2006: 73). Beklentilerin karsilanmamasi sebebiyle sikayet davranisinda bulunan
yiyecek icecek isletmeleri miisterilerine ulasma giigliigii, online sikayetlerin arastirma kapsamina
alinmasina neden olmustur.

Sakarya ili Serdivan Ilgesi'ndeki ulusal ve uluslararasi zincir yiyecek icecek isletmelerine iliskin
sikayetvar.com isimli sitede paylasilan miisteri sikayetleri incelenmis ve isletme ozellikleri
Tablol’de verilmistir. Arastirmaya konu olan isletmelerin belge, isletme smifi, isletme tiirii,
isletme mentisii ve sunulan {iriin konsepti sirasiyla verilmistir. Toplamda 20 isletme hakkindaki
sikayetler incelenmistir. Bu isletmelerin %651 ulusal zincir isletme iken %35’i uluslararasi zincir
isletmelerdir. Yapilan sikayetler isletme mentiisii agisindan degerlendirildiginde isletmelerin
%55'inin A’la Carte meniiye sahip oldugu goriilmektedir. Online sikayetler {iriin konsepti
agisindan incelendiginde %35 oranla et restoranlarinin daha fazla sikayet aldig: tespit edilmistir.
Kahve sunan isletmelerin en ¢ok sikayet alan isletmeler arasinda ikinci sirada (%15) yer aldig:
belirlenmistir. Tablo 1 incelendiginde belediye belgeli (%70) ve 1. smif (%90) kategorisinde yer
alan igletmelerin daha fazla sikayete konu oldugu dikkat cekmektedir.

Tablo1. Online Sikayetlere Konu Olan Isletme Ozellikleri

isletme  Isletme Isletme Isletme Tiirii  Isletme Meniisii ~ Uriin Sikayet
Belgesi Sinifi (Zincir) Konsepti Sayist
1§l Belediye 1.5mif  Uluslararas: Table d’hote Burger 14
2 Belediye 2.5imuf  Uluslararas: Table d’hote Pizza 12
i3 Belediye 1.5mif  Uluslararas: Table d’hote Burger 8
i4 Belediye ~ 1.5muf  Ulusal A’la Carte Beyaz Et 8
i5 Bakanlik 1.5mif  Uluslararas: A’la Carte Restoran 4
i6 Belediye 1.5mif  Ulusal A’la Carte Et 13
i7 Bakanlik  1.Smf  Uluslararasi Table d’hote Kahve 3
i8 Belediye 1.5mif  Ulusal A’la Carte Et 4
i9 Belediye 2.5mmuf  Ulusal A’la Carte Kahve 4
f10 Belediye 1.5mif  Ulusal A’la Carte Et 1
i1 Bakanhk  1.Smuf  Ulusal Table d’hote Pide 4
f12 Bakanlik 1.5mif  Uluslararasi Table d’hote Pizza 1
i13 Belediye 1.5mif  Uluslararas: Table d’hote FastFood 15
14 Belediye = 1.Simuf  Ulusal A’la Carte Et 5
i15 Belediye 1.5mif  Ulusal A’la Carte Kahve 1
i16 Bakanllk  1.Smuf  Ulusal Table d’hote Cig Kofte 2
17 Belediye =~ 1.Simuf  Ulusal A’la Carte Et 3
118 Bakanlik 1.5mif  Ulusal Table d’hote Unlu Mamul 2
19 Belediye 1.5mif  Ulusal A’la Carte Et 1
120 Belediye ~ 1.Simuf  Ulusal A’la Carte Et 5
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Yiyecek-igecek igletmelerine yonelik yapilan 110 adet yorum incelenmis, online sikayetlerin
frekans analizine yer verilmistir. Yorum yapanlarin %68’inin erkek %42’sinin ise kadin oldugu
tespit edilmistir. Kiling'in (2011: 22) calismasinda da erkek mdisterilerin sikayetlerini en kolay
dillendiren grup oldugu aktarilmaktadir. Ayrica bu calismada yapilan sikayetlerde erkeklerin
kullanmis oldugu kelime sayisinin kadinlarin kullanmis oldugu kelime sayisina gore 2 kat daha
fazla oldugu dikkat ¢ekmektedir. Yorumlarin ¢ogu birden fazla konuyu igermesi sebebiyle
sikayet konulari arastirmacilar tarafindan kategorilestirilmistir. Grafik 2’de miisterilerin
isletmelere yapmis oldugu sikayet konularina iliskin frekans analizi verilmistir.
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Grafik 2. Sikayet Konularima iligkin Frekans Analizi

Incelenen yorumlara gore miisterilerin en fazla yapmis oldugu online sikayetin %53 oranla
hizmet kalitesiyle ilgili oldugu tespit edilmistir. Erkeklerin hizmet kalitesiyle ilgili yapmus
olduklar: sikayet sayisi, kadinlarin yapmig olduklarn sikayetlerden 2 kat daha fazladir. Bu konu
ile ilgili 18 kodlu igletme ile ilgili yapilan yorum dikkat cekmistir: ‘Serdivan AVM, x subesinde
calisan tarafindan iizerime kizgin yag dokiildii. Elim bacagim yandi. Uzerine calisan bana higbir
sekilde yardimc1 olmazken 6ziir bile dilemedi (buz bile getirmedi). Hi¢ dokunmadigim tabagin
ticreti almmaya caligildi tizerime kizgin yag dokiilmiis iken. Bu kadar subesi olan bir firmanin
boyle acemi bir hata yapmamas1 gerekir. Konuyla alakali manevi olarak magdurum.” Hizmet
kalitesi ile ilgili bagka bir miisterinin 111 kodlu isletme ile ilgili yapmis oldugu yorum ise su
sekildedir: ‘Stirekli gittigim simdiye kadar hicbir sorun yasamadigim isletmenin Sakarya
Serdivan AVM subesinde bayan personeliyle sorun yasadim. Benimle son derece yiiksek sesle
tartisip, saygisiz tavirlar sergileyip, yapmis oldugu hatay1 kabul etmedi. Sakarya subesi bayan
personelinden sikayetciyim.’

fkinci sirada%21 oranla iiriinlerin sunumu ile ilgili sikayetlerin oldugu tespit edilmistir. Konu
hakkinda bir miisterinin 120 kodlu isletme igin yapmis oldugu yorum dikkat ¢ekmistir. ‘Iskender
istedik ne pide ne de et sicakti. "Et sicak degil" dedik. Gitti tabag 1sith getirdi. Sahsen ben
kurumsalligimi korumak icin "6ziir dileriz beyefendi" soziinii ve geregini yerine getirirdim.
Neyse genel merkezine de yazdim daha déniis yapilmadigina gore ne kadar kurumsal bir marka
oldugu ortada. Soruna ¢oziim bulunmasi gerekirdi.” Yapilan online sikayetler incelendiginde ise
tiglincii sirada%18 oranla hijyenin yer aldig1 goriilmektedir. Konu ile baglantili olarak 14 kodlu
isletme icin yapilan su yorum ilgi ¢ekicidir: ‘Bayram'mn ikinci giinii gittigimiz Sakarya Serdivan
aligveris merkezindeki restoranda 7 kisi yemek yiyelim dedik, hepimiz sipariglerimizi verdik
yemeklerimiz gelmeden bol bol masa tistiindeki reklamlar: konusup ne kadar temiz bak bir siirii
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bahsetmisler diyorduk, yemeklerimiz geldi yemeklerimizi yerken kaymvalidemin yemegindeki
salatadan Olmiis bir bocek ¢ikti” Yapilan online sikayetler hijyen kategorisinde
degerlendirildiginde 114 kodlu isletme igin yapilan su yorum konu ile ilgili dikkat cekmektedir:
‘Sakarya Agora AVM'de yedigim tavuk donerin i¢inden canli bocek ¢ikt1. Cok pis kosullarda
yemek yapiliyor. Mide bulandiric1 bir goriintiiydii. Marullar1 iyi yikanmamus, diirtimleri 6zensiz
ve oraya gittigimde ¢ok normalmis gibi bir tane daha hazirlayalim o zaman dediler dalga gecer
gibi.” Hijyen temasma odaklanilarak yapilan online sikayetlerin et restoranlarina yonelik olarak
yapildig1 ve sikayetlerin insan sagligini ciddi sekilde tehdit eder nitelikte oldugu belirlenmistir.

Sikayetlerin devaminda %14 oranla ulasim sorunu dordiincii sirada yer almaktadir. Konu ile
iliskili olarak i3 kodlu isletme icin yapilmus olan su sikayet dikkat ¢ekmektedir: ‘Ben Sakarya
Erenler'de oturuyorum. Gegtigimiz yaza kadar adresime teslim {iriin alabiliyorken daha deminki
yaptigim miisteri hizmetleri konusmasinda ikamet ettigim yerin hizmet disinda oldugu ve
hizmet alaninin daraltildig1 soylendi. Liitfen bu ¢alismanizi biraz genisletip miisterilerinizi
diisiiniin. Boyle bencil bir davrarus daha gormedim.” Yapilan sikayetler arasinda tiriin kalitesi
(%13) besinci sirada, iirtinlerin gorselligi (%6) altinci sirada yer almaktadir. Fiziksel aksaklik harig
tiim sikayet konularinda erkeklerin sikayet sayisinin, kadinlarimn sikayet sayisindan fazla oldugu
belirlenmistir.

Yapilan online sikayetler iiriin konseptine gore degerlendirildi§inde et restoranlarmin %29
oranla en ¢ok sikayet alan igletmeler oldugu tespit edilmistir. Sikdyetler genel olarak
incelendiginde et restoranlar1 icin yapilmis olan sikayetlerin konusunun ¢ogunlukla hizmet
kalitesi oldugu gozlemlenmistir. Sikayetler konseptlere gore degerlendirildiginde ikinci sirada
%20 oranla burger sunan isletmeler yer almaktadir. Burger sunan isletmeler icin en fazla yapilan
sikayetin %15,5 oranla yine hizmet kalitesiyle ilgili oldugu goriilmiistiir. Ugiincii sirada %13,5
oran ile fast-food sunan igletmeler yer almaktadir. Bu isletmeler ile ilgili cogunlukla yapilan
sikayet ise ulasim ve hizmet kalitesidir.

Katilima ve isletme Ozelliklerine iliskin Bulgular

Yiiz ylize goriisme yapilan katilimcilarin demografik 6zellikleri ve goriismelerle ilgili bilgiler
Tablo 2’'de yer almaktadir. Katilimcilarin %80’inin erkek, %54'tiniin evli ve %46’sinin ise 31-40
yas araliginda ve lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Goriisme yapilan kisilerin %73t
isletmede yonetici pozisyonunda ¢alismaktadir.

Aragtirma kapsaminda degerlendirilen isletmelere iligkin bilgiler Tablo 3’te yer almaktadir.
Isletmelerin %67’si belediye belgeli olup, %87’si ise 1. Siuf kategorisindedir. Goriisiilen
isletmelerin %5411 uluslararas: zincir yiyecek-igecek isletmesidir. 100 ve tizerinde kisiye hizmet
veren isletmelerin %40’lik dilimi olusturdugu ve ortalama %70 doluluk oramiyla (%27) hizmet
verdikleri goriilmektedir. Isletmeler menii tiirii degiskenine gore degerlendirildiginde Table
d’hote meniiyle hizmet veren isletmelerin %67 oldugu belirlenmistir. isletmeler {iriin konsepti
degiskenine gore incelendiginde et restoranlarinin %27’lik dilimi olusturdugu goriilmektedir.
Isletmeler calisan sayisi degiskenine gore degerlendirildiginde isletmelerin 4 ile 16 arasinda
calisanla hizmet verdigi aktarilmustir. Isletme calisanlarinin egitim durumu incelenmis olup
egitim oraninin agirlikl olarak lise mezunu (iiretim personeli: %60- servis personeli: %47) oldugu
tespit edilmistir. Isletmelere yogun olduklari dénem sorulmus isletmelerin %67’si kis déneminde
daha yogun oldugunu belirtmistir. Isletmeler %54 oranla 10.00-22.00 arasinda hizmet verdigi
aktarilmigtir.
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Tablo 2. Goriisme Bilgileri ve Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Katilima Tarih Stire Cinsiyet Medeni Yas Egitim Deneyim  Pozisyon
Durum (Yil)
K1 06.11.19 10 dk. Kadin Evli 31-40 Lisans 11+ Yonetici
K2 06.11.19 12 dk. Erkek Evli 41-50 Lise 1-5 isl. Sah.
K3 06.11.19 7 dk. Erkek Evli 31-40 Lisans 6-10 Yonetici
K4 06.11.19 16 dk. Kadin Evli 31-40 Lisans 11+ Yonetici
K5 11.11.19 9 dk. Erkek Bekar 31-40 Lisans 1-5 Yonetici
K6 11.11.19 8 dk. Kadin Evli 41-50 Lise 1-5 isl. Sah.
K7 11.11.19 9 dk. Erkek Bekar 21-30 Onlisans 6-10 Yonetici
K8 12.11.19 9 dk. Erkek Bekar 41-50 Lise 11-+ isl. Sah.
K9 12.11.19 11 dk. Erkek Evli 31-40 Lisans 1-5 Yonetici
K10 13.11.19 12 dk. Erkek Bekar 41-50 Lise 11-+ Yonetici
K11 13.11.19 14 dk. Erkek Evli 21-30 flkogr. 1-5 fsl. Sah.
K12 13.11.19 12 dk. Erkek Bekar 21-30 Lisans 1-5 Yonetici
K13 14.11.19 9 dk. Erkek Bekar 31-40 Onlisans 11+ Yonetici
K14 14.11.19 12 dk. Erkek Bekar 21-30 Onlisans 11+ Yonetici
K15 15.11.19 10 dk. Erkek Evli 31-40 Lisans 6-10 Yonetici
Tablo3. isletme Ozelliklerine {ligkin Bilgiler
g g 2 B g - @

2 & & f% fg £ 9. 5% : =
k) v 2 g £ S 2 =8 52 RS
RS g § 2 N S = 8 = - 8 g

2 3 = ¥ > 3 “
T Ry - A an

i1 Bakanlik 1.S1muf Ulusal 61-80 Table d’hote 100 Pide 1-5
2 Belediye 1.Smnuf Uluslararast 100+  A’la Carte 50 Et 6-10
i3 Belediye 1.Smf Ulusal 61-80 A’la Carte 55 Et 11-+
i4 Belediye 1.Smnuf Uluslararasi 81-99 Table d'hote 60 Burger 6-10
5 Belediye 1.Smf Uluslararast 100-+ Table d’hote 60 Burger 1-5
i6 Bakanlik 1.Smnuf Ulusal 41-60 Table d'hote 70 Cigkofte 6-10
7 Bakanlik 1.Smnuf Uluslararasi 81-99  Table d’hote 60 Unlu M. 6-10
i8 Belediye 1.Smf Uluslararast 81-99 Table d’hote 80 FastFood 6-10
9 Belediye 1.Smnuf Ulusal 100+  A’la Carte 70 Et 1-5
110 Belediye 2.Sinf Uluslararast 21-40 Table d’hote 80 Pizza 1-5
1 Belediye 1.Smnuf Ulusal 100-+  A’la Carte 100 Beyaz Et 1-5
2 Belediye 2.sinif Ulusal 100-+ Tabled hote 70 Et 1-5
13 Bakanlik 1.Smnuf Uluslararasi 61-80  Table d’hote 90 Kahve 1-5
14 Bakanlik 1.Smnuf Uluslararasi 61-80  Table d’hote 65 Restoran 1-5
15 Belediye 1.Smf Ulusal 100-+ A’la Carte 70 Restoran 1-5

Sikayet Yonetimine iliskin Bulgular

Katilimcilara yiyecek icecek isletmelerinde sikdyet yonetimi faaliyetlerine iliskin 21 adet soru
sorulmustur. Bu sorular ve alinan yanitlar (Tablo 4) asagida yer almaktadir. Isletmede goriisiilen
kisilere ‘katilmci’ kavraminin kisaltmasi olarak ‘K’ harfi kullanilmis ve her bir katilima-
isletmeye kod atanmustir.
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Tablo 4. Katilimailarin Sikayet Yénetimi Uygulamalarina Iligkin Goriisleri

SORU TEMA N | iISLETME
Memnuniyetsizlik 6 | K2-K3-K5-K8-K10-K13
Sikayet kelimesini nasil Olumsuz seri bildirim 6 | K6.K7-K9-K11-K14.K15
tanimliyorsunuz? 8
Bir seyi be§enmeme durumu 3 | K1-K4-K12
Miisteriler tarafindan Olumlu 9 | K1-K3-K6-K8-K9-K10-K11-K13-K14
yapilan sikayetlerin sizin i¢in | Her jkisi de 4 | K2-K4-K7-K12
olumlu mu, olumsuz mu
oldugunu diisiiniiyorsunuz? | Olumsuz K5-K15
Paket servisinin gecikmesi K5-K6-K8-K10
Miisterilerinizin en ¢cok Personel ile ilgili sikayet K2-K7-K9-K8
sikayette bulundugu konu Servis hizi ile ilgili gikdyet K1-K3-K4-K15
nedir? Uriin kaynakl sikayet K9-K12-K13-K14
Fiyat ile ilgili sikayet K7
Uriin konsepti K11
Miigteriler sikayetini hangi Online K2-K5-K6-K8-K11-K13
yolla yapmaktadirlar? Sozlu K1-K3-K7-K10-K12-K14

Her yonden ulasabiliyorlar.

K4-K9-K15

Sikayeti sebebiyle isletmeyi
terk eden miisteriniz oldu
mu?

Terk eden miigteri olmadi.

K1-K3-K5-K6-K7-K8-K10-K12-K13

Terk eden miisteri oldu.

K2-K4-K9-K11-K14-K15

Sikayetlere hizli doniigler yapmak

K1-K2-K3-K4-K6-K9-K11-K13

Miisteri ile dogrudan iletisime gegmek

K2-K4-K6-K7-K8

R R R (== (N0 O |[O|W|IN | R[] DN

Uriinde degisim yapmak K3-K6-K8-K12-K15
) Tkramda bulunmak K2-K12-K14-K15
Isletmenizin sikayetlere Toplantilar diizenlemek K7-K15
cevap verme politikas Sikayetin olugma sebebini agiklamak K5
hakkinda ne Para iadesi yapmak K8
sdyleyebilirsiniz? Sikayeti dikkate almamak K10
Sikayetlere olumlu doniigler yapmak K14
Sikayetleri tekrarlamamaya galigmak K3
Uriin ile ilgili sorunlar 14 K2-K3-K4-K5-K6-K7-K8-K9-K10-
Yapildig1 anda K12-K13-K14-K15

¢Ozebildiginiz sikayetler

. Personel ile ilgili sorunlar 3 | K7-K9-K15
nelerdir?
Tek seferlik konsept degisimi 1 | K11
Sakin kalmaya ¢alismak 7 | K2-K3-K9-K11-K13-K14-K15
Miisteriyi ikna etmek 5 | K1-K3-K12-K14-K15
Olaganiistii sikayetlere Oziir dilemek 4 | K7-K8-K11-K14
verdiginiz tepki nedir? Sogukkanh davranmak 5 | K4-K5-K6-K8-K12
Ciddiye almamak 1 | K10
Coziilmeyecek sikayet yok 7 | K3-K6-K9-K10-K11-K13-K15
Teknik sorunlar 2 | K1-K4
Direkt iptale giden iiriin 1 | K5
Yapildig1 anda Fiyatlan diigiirmek 1 | K7
cozemediginiz sikayetler Isletme konseptini begenmeme 1 | K14
nelerdir? Uzak mesafeye siparig gonderme 1 | K12
Uriin igerigini begenmeme 1 | K8
Uriin konseptini begenmeme 1 | K2
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Cozemediginiz sikayetler Herhangi bir sey yapmamak 7 | K1-K2-K5-K7-K8-K12-K14
igin neler yaptyorsunuz? Sorunu gdzecek kisiye yonelmek 1 | K4
Olu.nllsuz durum karsisinda sergilenen 7 | K1-K3-K8-K9-K10-K12-K13
politika
Olumsuz durumlari ¢6zmeye ¢alismak 4 | K2-K5-K7-K11
Sizce sikayet yonetimi nedir? | Fikrim yok 1 | K15
Miisteri kazanma yontemi 1 | K6
Sikayetler karsisinda 6nlem alma 1 | K14
Vardiya yonetimi ile ilgili bir durum 1 | K4
Isletmenizdeki sikayet Miisteriyi memnun gondermeye ¢alisma 5 | K5-K6-K8-K9-K13
yOnetimi uygulamalariniz Kullanilan sistemden doniit yapmak 3 | K1-K11-K15
nelerdir? Sikayetleri bizzat dinlemek 2 | K2-K4
Sirketin sikayet politikasini uygulamak 2 | K7-K12
Sikayet yonetimi uygulamama 2 | K3-K10
Toplant1 diizenleme 1 | K14
. . K2-K4-K5-K7-K8-K9-K10-K11-K13-
. . . Miisteri memnuniyeti saglamak 10
Isletmenizde sikayet K15
yonetimi uygulamanizdaki Miisteri kaybini 6nlemek 6 | K1-K3-K4-K6-K8-K12
amag nedir? Hizmet kalitesini arttirmak 4 | K7-K9-K13-K14
Miisteri sadakati saglamak 2 | K3-K15
i@}etrr%en.izde sikayet Olumlu déniit 10 K1-K2-K3-K4-K6-L7-K10-K13-K14-
yOnetimi K15
uygulamalarimzdan sonra | Bazen olumlu bazen olumsuz déniit 4 | K8K9-K11-K12
miisterilerden nasil dontitler
aliyorsunuz? Herhangi bir doniit almamak 1 | K5
Isletme eksiklerini giderir 6 | K6-K8-K10-K12-K13-K15
Isletme kazancin arttirir 4 | K1-K3-K5-K15
Sizce sikdyet yonetiminin Isletme kalitesini arttirir 2 | K4-K7
giiclii yontii nedir? i@letme itibarini arttirir 2 | K7-K11
Miisteri memnuniyetini arttirir 2 | K2-K9
Miisteriyi tekrar kazanmay1 saglar 2 | K1-K14
Miisterilerin durumu kétiiye kullanmasi 8 | K2-K3-K8-K9-K10-K11-K12-K14
Sizce sikayet yonetiminin Zayif yonii yoktur 4 | K5-K7-K13-K15
zayif yonii nedir? Isletmeye maddi zarar vermesi 3 | K1-K4-K6
Kurye sayismi arttirmak 5 | K5-K6-K8-K10-K12
Sikayet edilen personelle yol ayrimi 3 | K4-K7-K9
Miisterilerinizin yapmis Personel sayisini arttirmak 2 | K2-K3
oldugu sikayetler sayesinde | Ekipman sayisini arttirmak 1 |K1
ne gibi iyilestirmeler Jest yapmay1 grenmek 1 | K11
kaydettiniz? Konsepti esnetmek 1 |K12
Uriin gorselligini arttirmak 1 |K7
Yemek servisinin nasil istendigini sormak | 1 |Ki14
Geri doniis yapiliyor 14 | K1-K2-K3-K4-K5-K6-K7-K8-K9-K11-
Online sikayetlere geri doniis K12-K13-K14-K15
yapiyor musunuz? Geri doniis yapilmiyor 1 | K10
Goriir gormez 5 | K3-K5-K6K8-K15
Online sikayetlere ne kadar | 24 saat 3 | K11-K13-K14
siire sonra geri dontisler 72 saat 3 | K2-K4-K7
yapiyorsunuz? 1 hafta 2 | K1-K12
48 saat 1 | K9
Yonetici 11 | K1-K2-K3-K4-K5-K7-K8-K9-K10-

K13-K14
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Sikayetlere geri doniis Isletme sahibi 3 | K6-K12-K15
yapan kisilerin pozisyonlar1 | Bolge miidiirii 1 K1
nedir? Kasiyer 1 |Ki12
Sef 1 | K11
Garson 4 | K2-K11-K14-K15
Sef 4 | K1-K2-K9-K12
Kimi goriirse ona 3 | K3-K4-K13
Miisterilerinizin sikayet Yonetici 3 | K7-K8-K9
ettikleri merci neresidir? Cagr1 merkezi 1 |K5
Isletme sahibi 1 | K6
Kurye 1 | K10

Sikayet kelimesini nasil tanimliyorsunuz? seklindeki soruya verilen yanitlarda katilimcilarm
birden fazla cevap verdigi saptanmigtir. 7 katilimcr memnuniyetsizlik, 6 katilimc1 olumsuz geri
bildirim ve 3 katilimc1 bir seyi begenmeme durumu seklinde cevap vermistir. K3 kodlu katihma
soruyu ‘Memnuniyetsizlik, memnun olmama durumu sikayettir.” seklinde cevaplandirmustir.
Yine ayn1 soruya K6 kodlu katilima ‘Kigilerin ya da isletmelerin yaptiklar: olumsuz herhangi bir
sey sonucunda olusan olumsuz geri bildirimdir.” cevabini vermistir. Kose (2007),ayn1 bulgulara
rastlamig, sikayet kavraminmi miisterinin yapti§1 olumsuz geri doniisler, memnuniyetsizlik
seklinde tanimlamistir. Serdivan ilgesinde yer alan isletme yoneticilerinin sikdyet kavrami
konusunda bilgi sahibi olduklar: gortilmiistiir.

Miisteriler tarafindan yapilan sikdyetlerin sizin i¢in olumlu mu, olumsuz mu oldugunu
diisiiniiyorsunuz? seklinde yoneltilen soruya katiimcilar olumlu (N=9), olumsuz (N=2) ve her
ikisi de (N=4) yanitlarini vermistir. Katilimcilarin %60"1mnn sikayetleri olumlu bir durum olarak
diisiindiikleri goriilmektedir. K14 kodlu katilimcr “Tabi ki olumludur. Ciinkii hizmet sektorii
direkt miisteriye hitap ediyor. Miisteriyi memnun etmek zorundasmiz. Eger miisteri memnun
olmadig1 seyi paylasmazsa eksiginizi bilmezsiniz ve muhtemelen de memnun olmadig:
durumdan otiirii tekrar isletmeye gelmek istemeyecektir. O yiizden sikayetler isletmeler icin
fazlasiyla dnemlidir’ seklinde yanit vermistir. Katiimcilarin ¢ogunlugunun olumlu bir durum
olarak gormesinin sebebinin miisteri kaybetmemek oldugu tespit edilmistir.

Miisterilerinizin en ¢ok sikayette bulundugu konu nedir? seklindeki soruya katilimcilar paket
servisinin gecikmesi (N=4), personel ile ilgili sorunlar (N=4), servis hizi (N=4), fiyat (N=1) ve tiriin
konsepti (N=1) yanitlar1 verilmistir. Diger 2 katilimc ise sikayet almadiklarmi belirtmistir. K3
kodlu katilimci “Daha ¢ok servis hizi konusunda sikayette bulunuyorlar. Herkes yemegim cabuk
gelsin istiyor. Ama ayni zamanda diger insanlarinda siparis vermis oldugunu iriinlerin pisme
stiresinin oldugunu unutuyorlar.” cevabini vermistir. Aym soruyu K5 kodlu katihime ‘Paket
servisinin gecikmesi en sik karsilastigimiz sikayettir.” seklinde cevaplamistir. Katiimcilarin
verdikleri yarutlar, servis hizi ile ilgili problem yasadiklarin ortaya koymustur.

Miisteriler sikayetini hangi yol ile yapmaktadirlar? seklindeki soruya online ve sozlii ifade
edilmektedir yanitlar1 verildigi goriilmiistiir. K5 kodlu katihimc ‘Miisterilerimiz sikayetlerini
online olarak da yapabiliyor’ seklinde cevap verirken K1 kodlu katiimer ‘Miisterilerimiz
sikayetlerini daha ¢ok sozlii olarak dile getiriyorlar’ cevabini vermistir.

Sikayeti sebebiyle isletmeyi terk eden miisteriniz oldu mu? sorusuna katiimcilarin %601
“hayir”, yanitini vermistir. Katilmailarin verdikleri yanitlara gore miigterilerin isletmeleri terk
etme sebeplerin ¢ogunlukla isletmeden kaynaklandig: tespit edilmistir. Soruya iligkin K9 kodlu
katimcr ‘Evet oldu. Bazen gerekli tiim onemleri alsaniz da istenmedik durumlar meydana
gelebiliyor. Ki hemen hemen her isletme 1 kere de olsa boyle bir talihsizlik yasayabiliyor.
Miisterimizin yemeginden sag¢ c¢ikti. Kibarca bize bildirdi hemen degistirelim dedik fakat
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istemedigini sdyledi ve gitti’ yanitini vermistir. Isletmelerin hijyen konusunda daha dikkatli
olmalar gerektigi on plana ¢itkmaktadar.

Isletmenizin sikayetlere cevap verme politikas1 hakkinda ne séyleyebilirsiniz? sorusuna
katilimailar birden fazla cevap verilmistir. Sikdyetlere “hizli doniigler yapma’ cevabi 9 belirtilme
siklig1 ile en ¢ok verilen cevaplar arasinda yer almaktadir. Miisteri ile dogrudan iletisim kurmak
ve liriinde degisim yapmak yanitlarinin belirtilme siklig1 ise 5'tir. Bu soruya iliskin diger yantlar
ise; ikramlarda bulunmak (4), sikayetlere yonelik toplantilar diizenleme (2), para iadesi yapmak
(1), sikayetleri dikkate almamak (1) ve sikayetleri tekrarlamamaya calismak (1) seklindedir.
Konuyla baglantili olarak K1 kodlu katilimcr ‘Biz miisterilerin yaptiklar sikayetlere 1 hafta
icerisinde cevap vermek zorundayiz. Sikayetler bolge miidiirleri tarafindan bire bir kontrol
ediliyor. Cevap vermezsek uyar1 aliyoruz. Cevaplar1 da olumlu karsilamaya 6zen gosteriyor ve
hizli karsilik vermeye ¢alisiyoruz.” seklinde cevaplamistir. Katilimcilarin verdikleri yanitlar zincir
isletme olmalar1 sebebiyle isletmelerin yant verme zorunlulugu oldugunu gostermektedir.

Yapildig1 anda ¢6zebildiginiz sikdyetler nelerdir? seklindeki soruya birden fazla yamit
verilmistir. Uriin ile ilgili sorunlarin aninda ¢oziilebilecegi katilimcilar tarafindan yiiksek oranda
(N=14) belirtilmistir. Ikinci sirada ise personel ile ilgili sorunlar yanit1 (N=3) yer almaktadir. K2
kodlu katilimer “Miisteri iirtinle alakali sikayetini eger yemege baslamadan soyliiyorsa %100 o
sikayeti ¢Ozeriz. Ama yemegini bitip sonra laf olsun diye bir seyler soyliiyorsa ona bir sey
yapmuyoruz. Bu insanlar iyi niyetli olmamakla itham ediyoruz. 1 1sirik alip birakmigsa sebebini
anlamaya, ¢dzmeye calisiyorum.” cevabin vermistir.

Olaganiistii sikayetlere verdiginiz tepki nedir? sorusuna katilimcilarin ¢ogu (N=7) sakin
kalmaya calistiklar1 yanitin1 vermistir. Diger katilimcilar ise miisteriyi ikna etmeye calistiklarim
(N=5) oziir dilediklerini (N=4), sogukkanli davrandiklarin1 (N=5) ve miisteriyi ciddiye
almadiklarmi (N=1) aktarmustir. K13 kodlu katiimer ‘Olagantistii durumlarda sakinligimizi
korumaya calistyoruz. Bazen Oyle durumlar oluyor ki bizden kaynaklanmayan tabiri caizse
goziiniin iistiinde kas var gibi nedenlerden sorun ¢ikaran, sikayette bulunan miisteriler var. Ben
olayin yasanmasina bizzat sahit oluyorsam sikayet diistiiglinde merkeze durumun yazildig: gibi
olmadigini agikliyorum. Bazi miisteriler kiifiir etmeye kadar gidebiliyorlar. Ben personelime
kulak arkasi edin diyorum. Tabi bazisi edebiliyor bazis1 yapamiyor bunu ama yine de
sogukkanliligimizi korumaya ¢alisiyoruz’ cevabini vermistir.

Yapildig1 anda ¢6zemediginiz sikayetler nelerdir? seklindeki soruya ‘¢oziilmeyecek sikayet
yok’ yanit1 7 katilimei tarafindan verilmistir. Tkinci sira ise 2 katilimcinin ‘teknik sorunlar’ yanitt
yer almaktadir. Direkt iptale giden {iriin, fiyatlar1 diisiirmek, isletme konseptini begenmemek,
uzak mesafeye siparis gondermek, {iriin igerigini begenmemek, {iriin konseptini begenmemek
yanitlar1 diger katilimcilar tarafindan esit olarak (1) verilmistir. K3 kodlu katilimar ilgili soruya
‘Miisteri yemegini herhangi bir sebepten 6tiirii begenmediyse yenisini vererek bunu ¢ozebilirim.
Gida sektoriinde ¢oziilemeyecek ¢cok nadir durum var diye diisiiniiyorum’ cevabini vermistir. Bu
durum yoneticilerin sikayetlere karsi ¢6ziim odakli olduklarini gostermektedir.

Cozemediginiz sikayetler icin neler yapiyorsunuz? sorusuna ‘herhangi bir sey yapmamak’
yanit1 daha fazla (N=7) verilmistir. K12 kodlu katiimc1 “Miisteriler bazen uzak yerlerden siparis
veriyor oralara gitmemiz ¢ok zor oralara siparig gotiiriirsek bu taraf aksayacak. Uygun bil dille
anlatmaya ¢alisiyoruz ama yine de bu konu online sikayet olarak karsimiza ¢ikiyor. Bunun igin
bir sey yapamiyoruz’ seklinde cevaplamistir.

Sizce sikayet yonetimi nedir? sorusuna karsilik olarak katihmcilarin %47’si sikayet yonetimini
‘olumsuz durum karsisinda sergilenen politika” seklinde tanimlamistir. K13 kodlu katilime
‘adindan da anlasildig gibi bir tiriin, kisi, hizmet ya da isletme ile ilgili gerceklesen her tiirlii
olumsuzluklara, sikayetlere cevap verme politikasidir. Isletmelerin gelen sikayetleri
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yonetebilmesidir’ cevabini vermistir. Kose (2007) sikdyet yonetimini; mamul ile ilgili sikayetlerin
miisteriler tarafindan miisteri teknik hizmetleri, satis, satis planlama boliimiine yazih ve/veya
sozlii veya web tizerinden bildirilmesi ile baslayan, sikayetin alinmasi, kaydedilmesi, alindiginin
miisteriye bildirilmesi, sikayetin ilk degerlendirilmesi, arastirilmasi, sikayete cevap verilmesi,
kararin bildirilmesi ve sikayetin kapatilmas: adimlarini igeren bir siire¢ olarak tanimlamaktadir.
Buna iligkin katihmcilarin sikayet yonetimi kavramini tam anlamiyla bilmedikleri sdylenebilir.

isletmenizdeki sikdyet yonetimi uygulamalariniz nelerdir? seklindeki soruya ‘miisteriyi
memnun gondermeye calisma’ cevabi (N=5) ilk sirada yer almaktadir. Ayrica kullanilan
sistemden doniit yapmak, sikayetleri bizzat dinlemek, sirketin sikayet politikasini uygulamak ve
toplanti diizenleme yanitlar1 verilmistir. K14 kodlu katilmca ‘Giin sonunda mutlaka
degerlendirmeler yapmak igin kiiciik toplantilar yapiyoruz. Giin boyunca yapilan sikayetler
kagida yaziliyor hangi masanin hangi sikayette bulundugu tespit ediliyor ve ¢6zlim iiretilmeye
calisiliyor.” cevabini vermistir. Iki katilimer ise sikayet ydnetimi uygulamadiklari belirtmistir.

Isletmenizde sikiyet yonetimi uygulamalarinizdan sonra miisterilerden nasil doniitler
aliyorsunuz? seklindeki soruya katiimcilarm %67’si ‘olumlu geri doniit” yanitin1 vermistir. K3
kodlu katihmcr ‘Genelde tesekkiir ediyorlar, olumlu karsilik veriyorlar. Hizmet sektoriinde
insanlar onemsendigini gormek istiyor. Para veriyorum kargihigini almaliyim diisiincesine
giriyor. Tabi ki miisteri ile ilgilenip onu muhatap alinca doniitler de olumlu oluyor’ yanitim
vermistir. Bu durum sikayet yonetimi uygulamalarimin miisteri geri doniitleri lizerinde pozitif
bir etki sagladigini gostermektedir.

Sizce sikayet yonetiminin giiglii yonii nedir? sorusuna ‘Isletme eksikliklerini giderir.” yanit:
(N=6) daha fazla verilmistir. K4 kodlu katiimci ‘sikayet yonetiminin isletmeyi gii¢lti kilmasi icin
bizim uyguladigimiz 4 adim var. Bunlar; dikkatli dinlemek, anladigini gosterip 6ziir dilemek,
sorunu ¢oziip dogru olan1 yapmak, miigterilere tesekkiir etmek. Bunlari uygulayabilirseniz giiglii
kilabiliyorsunuz. Memnun olmamis mdiisteriler sikayetlerini %58 oranla dile getirebiliyorken
%42’si getirmiyor hicbir sey soylemeden isletmeden ayriliyor. Eger hizli davranilirsa %95
oraninda memnuniyet saglamak miimkiin’ cevabini vermistir. Sizce sikayet yonetiminin zayif
yonii nedir? seklindeki soruya katiimcilarin %5311 “miisterilerin durumu kétiiye kullanmas1’
yamutim vermistir. K1 kodlu katilime ‘Zayif yonii, miisteriler bazen kurnaz davranabiliyor, para
0dememek i¢in durumu firsata gevirebiliyorlar’ seklinde cevaplamustir.

Miisterilerinizin yapmis oldugu sikayetler sayesinde ne gibi iyilestirmeler kaydettiniz?
sorusuna kurye sayisimi arttirmak (5), sikdyet edilen personel ile ilgili yol ayrimina girmek (3),
liretim ve servis personeli sayisimi arttirmak (2), ekipman sayisini arttirmak, jest yapmay:
ogrenmek, konsepti esnetmek, miisteriye yemek servisini nasil almak istedigini sormak ve tirtin
gorselligini degistirmek yamnitlar1 verilmistir. K8 kodlu katilimcr ‘Miisterilerimiz online
yorumlarda paket servisinde 45 dakikay1 uzun bulduklarin sdylediler. 1 kurye daha aldim paket
stiresini 30 dakikaya diisiirdiim.” cevabini vermistir. Bu durum y&neticilerin miisteri sikayetlerini
dikkate aliyor olmasi olumlu bir gelisme olmakla birlikte diger isletmeler i¢in de ayn1 durumdan
s0z etmek miimkiindiir.

Online sikayetlere geri doniis yapiyor musunuz? sorusuna isletmelerin neredeyse tamami yanit
verdigini aktarirken, sadece K10 kodlu katilimai “biiyiik bir ¢ogunlukla geri doniit yapmiyoruz.
Bizim miisteri kitlemiz 6grenci ne istediklerini bilmiyorlar. Bu kadar stresli isin arasinda bir de
onu yanitlamaya kalkarsak calisgamaz oluruz.” yamt ile geri doniis yapilmadigimi belirtmisgtir.
Online sikayetlere ne kadar siire sonra geri doniisler yapiyorsunuz? Sorusuna katilimcilarin
%36’s1 goriir gormez geri doniis yaptigimi belirtmistir. K12 kodlu katilimer “Evet, yapiyoruz ama
olgiilii sikayetlere geri doniis yapiyoruz. Ornegin bir miisteri ‘1yyy’ yazmus. Buna nasil cevap
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vereyim? Bunu begenmedim, sunu begenmedim dese telafi edecegim ama bu sekilde saygisizlik
yapana cevap vermiyoruz. Diger sikayetlere goriir gormez cevap veriyoruz.” yanitini vermistir.

Sikayetlere geri doniis yapan kisilerin pozisyonlar1 nedir? seklinde sorulan soruya
katillmalarin %73t yoneticilerin geri doniis yaptigii belirtmistir. K1 kodlu katilmci
“Yoneticiler cevap veriyor, yoneticiler yapmasa bolge miidiirleri yapiyor.” cevabimi vermistir.
Miisterilerinizin sikayet ettikleri merci nedir? sorusuna garson ve sef yamti esit oranda
verilmistir. K9 kodlu katilimci ‘Genelde sikayetlerini seflere yapiyorlar. Karsilarinda yetkili birini
gormek istiyorlar. Yetkili kisi goriince daha ¢ok dikkate alindigimi diisiiniiyorlar’ yanitim
vermistir. Miisterilerin sikayetlerini garsona yapma sebebinin ise serviste karsilagilan ilk kisi
olmasmdan kaynaklandig: belirtilmisgtir.

Yapilan yiiz yiize goriisme sonrasi yetkililerden alman cevaplar dogrultusunda yiyecek igecek
isletmelerinin genel olarak sikdyet kavraminin bilincinde olduklari, yapilan sikayetleri kendi
bilinyesinde ¢ozmeye ¢alistiklar1 ve bu sikayetler dogrultusunda iyilestirmeler yaptiklar1 fakat
sikayet yonetimi kavrami hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklar: tespit edilmistir. Yiyecek
icecek igletmelerinin varlilarin siirdiirebilmesi ve siirekli miisteri memnuniyeti saglayabilmeleri
icin gerekli bilgiye sahip olmas1 gerekmektedir.

SONUC VE ONERILER

Giindelik hayat telasi, sosyallesme ihtiyaci ve teknolojik gelismelerle birlikte insanlarin fizyolojik
ihtiyact olan yemek yeme farkli bir boyuta tasinmis, bu ihtiyaci karsilayan yiyecek igecek
isletmeleri ise insan hayati icinde énemli bir yer almigtir. Postmodern diinyada insanoglunun
beklenti ve istekleri de artmustir. Durum boyle olunca isletmelerden istedigi faydayi
saglayamadigini diisiinen ya da beklentileri karsilanmayan kisiler icin sikdyet kavrami ortaya
cikmaktadir. Bu baglamda yiyecek igecek isletmelerinin benimsedigi yonetim anlayislar
arasinda sikdyet yoOnetimi yerini almistir. Sikdyet yonetimi, miisterilerin sikayetlerini
degerlendiren, bu sikayetler sonucunda uygun ¢6ziim yollar1 arayan, mevcut miisterilerinin
sadakati saglayan, yeni ve potansiyel miisteriyi kazanmada etkili olan bir yontemdir. Baska bir
ifadeyle sikayet yoOnetimi miisterinin memnun olmasimni engelleyen sorunlari ¢dzen bir
mekanizmadir. Son yillarda o6zellikle miisteri memnuniyetinin &n planda tutulmaya
baglamasiyla birlikte daha fazla 6nem kazanmustir. Isletmeler varliklarini siirdiirebilmek igin
kaliteli {iriin sunmanin yaru sira tiiketicilerin memnuniyetini arttirmak ve memnun olmadig:
etkenleri ortadan kaldirmak durumundadr.

Miisterilerin aldig: {iriin ya da hizmetten memnun olmama isletmeye olan giiveni azalmaktadir.
Sikayette bulunan bir tiiketicinin sikayeti ele alinmamus ise tiiketicinin aklinda hizmet aldig:
kurumla ilgili olumsuz imaj sekillenmektedir. Sikayetler sebebiyle imajlarim1 zedelemek
istemeyen isletmeler tiiketici sikdyetlerini goz oniinde tutmali, rekabet ortaminda varliklarim
stirdiirebilmek i¢in bu durumu bir firsat olarak gormelidir. Sikayetler isletmelerin hangi konuda
hata yaptiklarin1 gosteren bir bilgi kaynagi olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle isletmeler
cesitli stratejiler uygulayarak miisteri sadakati ve memnuniyeti saglamaktadirlar (Kose, 2007: 81).
Calismada; yiyecek icecek isletmelerine iliskin miisteri sikayetlerini inceleyerek, sikayet
nedenlerini ortaya koymak, isletmelerin sergiledigi tutumu analiz etmek ve igletmelerde sikayet
yonetimi konusuna kars: farkindalik yaratmak amaclanmistir. Ayrica sikayetler isletmelerin
stirdiiriilebilirligi icin 6nemli olmasi nedeniyle arastirmacilar tarafindan incelenen bir konudur.
Ancak yiyecek icecek isletmelerine iliskin ¢alismalarin azlig1 dikkat ¢cekmektedir. Bu baglamda
yapilan arastirmayla gelecekteki ¢alismalara katk: saglanmasi hedeflenmistir.
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Calismada goriisme saglanan isletmelerdeki yetkililerin %80’i tarafindan sikayet kelimesinin
memnuniyetsizlik ve olumsuz geri bildirim olarak tamimlandif: tespit edilmistir. Isletmeler
yapilan sikayetleri kendilerini gelistirmek i¢cin olumlu olarak degerlendirmektedir. Miisterilerin
en ¢ok sikayette bulundugu konu paket servisinin gecikmesi oldugu belirlenmistir. Isletmenin
sikayetlere cevap verme politikas1 sorusuna hizl sekilde sikayetlere doniis yaptiklar: yaniti
verilmistir. Yapildig1 anda ¢oziilebilecek sikayetlerin {iriinle ilgili sorunlar oldugu aktarilmigtir.
Isletmeler olagantiistii sikayetler karsisinda sakin kalmaya ¢alistiklarini belirtirken yapildigi anda
¢oziilemeyecek sikayetin olmadigini aktarmistir. Her miisteriyi memnun gondermeye ¢alismak
icin sikayet yonetimi uygulamalarina basvuruldugu belirtilmistir. Sikayet yoOnetimi iyi
yapildiginda ise miisterilerden olumlu doniit aldiklarini aktarmaktadirlar. Igletmelere gore
sikayet yonetiminin gii¢lii yonii isletme eksiklerini gidermesi, zayif yani ise miisterilerin durumu
kotiiye kullanmasidir. Isletmeler agirlikli olarak online sikayetlere goriir gdrmez geri doniis
yaptiklarini  aktarmigtir. Sikayetlere geri doniis yapan kisiler cogunlukla yoneticilerdir.
Isletmelerin genel olarak sikayet yonetimi politikalarii uyguladiklari, sikdyet kavramimn
bilincinde olduklar1 sonucuna ulagilmistir.

Sikayet yonetimi baslig1 altinda uygulansin ya da uygulanmasin genel olarak tiim isletmeler
kismen veya daha fazla tiiketicilerin sikayetlerini dikkate almakta ve miisteri memnuniyeti
saglamak adina gerekli olan degisimleri yapmaktadir. Isletmeler bu ydnetim anlayist ile miisteri
memnuniyeti saglamay1 amaglamaktadir. Fakat isletmeler bir standarda uyup, belirli bir sistem
icerisinde bunu uygulamadiklar: siirece sikayet yonetiminin miisteri memnuniyeti iizerine ne
derece etkili oldugunu anlamakta zorlanacaklardir (Mutlu, 2011: 128).

Isletmelerin gesitli kazanimlar elde edebilmesi, miisteri memnuniyeti saglayabilmesi icin sikayet
yonetiminin yiyecek igecek isletmeleri tarafindan uygulanmasi son derece énem arz etmektedir.
Bu ¢alismada 15 zincir yiyecek icecek isletmesi yOneticisi ve isletme sahibi ile goriistilmiistiir.
Farkli nitelikteki daha fazla yiyecek igecek isletmesi {izerinde yiiriitiilecek ¢alismalar ve alana
katki agisindan sonuglarin karsilastirilmasi anlamli olacaktir. Calisma sonucunda igletmelere
yonelik bazi 6neriler sunulabilir:

o Isletmeler sikdyet yonetimini iyice kavramali, bu yonetim anlayigmin tiim iglevlerini
eksiksiz uygulamaldar.

* Yiyecek igecek isletmeleri calisanlari, miisterilere karsi nazik, anlayish ve sabirh
olmalidur.

e Aktarilmayan sikayetleri tespit ederek miisteri memnuniyetini saglamak icin
miisterilerle kurulan iletisim gficlii olmalidir.

e Yapilan online gikdyetler periyodik olarak kontrol edilerek ivedilikle yamitlanmali,
miisterilere gerekli agiklamalar yapilmalidar.

o Isletmedeki miisterilerin yapmis oldugu sikayetler miimkiin olan en kisa siirede dikkate
almip ¢oziime kavusturulmalidir.

o Sikdyetler yazili kayit altina almarak analiz edilmeli ve sikayet nedenleri ortadan
kaldirilmalidir.

o Sikayet yonetimi konusunda yetersiz kalan isletmeler, bu konuda danismanlik hizmeti
almalidir.
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