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OZET

Bu arastirmada konaklama sonrasinda yerli misafirlerin sikdyetlerinin
konaklama tercihlerine etkisi ve sikdyet yonetimi arastarinistir. Bu arastirmanin,
konaklama hizmetlerinde konaklayan misafirlerin, konaklama esnasinda

yasadiklar: sorunlarin ve deneyimlerin tespit edilmesi amaclanmugstir.

Arastirma, ¢ok ¢esitli  konularda misafir sikdyetlerinin yer aldigi
www.sikayetvar.com sitesinde yer alan, Belek Bélgesi’ndeki bes yildizli konaklama
isletmelerinde konaklayan tiiketicilere ait olup, 2019-2020 aralik aylari arasinda
sikdyet eden tiiketici sayis1 250°dir. Calisma kapsaminda uygun olan 200 kisinin
sikdyeti ele alinmustir. 200 kiginin sikdyetleri kodlamaya dayali icerik analizine tabi
tutulmustur. Sikdyette bulunan misafirlerin tanmimlayic bilgileri degerlendirilmis ve
sikdyet etme sebepleri ile ilgili 35tane sikdyet konusu belirlenmistir. Hizmet telafisi
ve stratejileri uygulanan 53 kisinin davranissal tepkisi incelenmis ve siiregten
memnun olup olmadiklar: degerlendirilmistir. Diger misafirler igletmenin sundugu

cozgiimlere geri doniigte bulunmadig1 icin davramgsal tepkileri saptanamamugstir.



Ayrica Belek bolgesindeki bes yildizli konaklama igletmesinin bes tanesi ile goriisme
saglanabildigi icin yoneticileri ile iletisime gecilmis ve uyguladiklar: sikdyet
yonetimleri hakkinda bilgi edinmek amach derinlemesine miilakat yapimistir.
Diger otel yoneticileri goriismeleri reddettigi icin goriisme saglanamanugstir. Ayrica
konaklama isletmelerinin sikdyet karsisinda uyguladigr ¢oziimler ve stratejiler
belirlenmeye calisilmigtir. Konaklama isletmelerinde konaklayan yerli misafirlerin
konaklama boyunca nelerden sikdyetci oldugu ve memnuniyetsizlik karsisinda nasil
tepki verdikleri saptanmaya calisilmistir. Boylece konaklama isletmelerindeki
sikdyetlerin icerigi ve siklik diizeyleri belirlenerek, konaklama isletmelerinin
kalitesini arttirmak icin sikdyet yonetimini gelistirmesine kathh saglanmak

hedeflenmistir.

Anahtar kelimeler: Yerli Misafir Sikdyetleri, Yerli Misafir Yonetimi, Konaklama

Tercihinde Sikdyet Yonetimi
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AccommaodationPreferences After
Accommodationand Complaint Management: An
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ABSTRACT

In this research the effects of complaints of local guests after their stay on
accommadation preferences and complaint management were investigated. With this
research, it is aimed to identify problems and experiences of the quests who stay in the

accommodation services during their accommodation.

The research includes the complaints of 250 consumers who stayed in five-star
accommodation establishments in Belek and complained between December 2019-2020.
The complaints mentioned are stated on a website which is called www.sikayetvar.com and
contains guests complaints on a wide variety of subjects. Complaints of 200 eligible persons
within the scope of the study were handled. Complaints of 200 people were subjected to
content analysis based on coding. The identifying information of the guests who made a
complaint was evaluated and 35 complaints about the reasons were determined. The
behavioral response of 53 people on who service compensation and strategies were
implemented were examined and whether they were satisfied with the process were

evaluated.Behavioral reactions of other guests could not be determined because they did not



respond to the solution offered by the business. In addition, five accommodation managers
of the five-star hotels in Belek region were contacted and in order to obtain information
about the complaints management they apply an interview was held profoundly.
Additionally, solutions and strategies which accommodation establishments apply in
response to complaints were tried to be determined. In accommodation establishments what
local guests complain about during their stay, and how they reacted in the case of
dissatisfaction were tried to determined. Thus, by determining the content and frequency
levels of complaints in accommodation establishments, in order to increase the quality of
accommodation establishment to contribute development of complaints management are

aimed.

Keywords: Local Guest Complaints,Local Guest Management,Complaint
Management In Accommodation Preference
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GIRIS

Kalite ve miisteri memnuniyeti 70°1i yillarda is diinyasinin en ¢ok 6nem verdigi
iki terimdir. Modern yonetim anlayisini savunan yenilikgi sirketler, gelenek¢i anlayisi
savunan sirketleri geride birakiyordu. Kalite yonetimi ve miisteri memnuniyetine
onem veren bir devir baglamistir. Miisteri memnuniyetinin ¢ogalmast ile ticaret dnemli
derecede gelismeye baslamistir. Giliniimiizde bir isletmenin rekabet tstiinligiini
saglayabilmesi i¢in o isletmenin miisterisi ile arasinda siki bir bag olmasi1 gerekir.
Miisteri memnuniyetinin saglanmas1 ve arttirilmasit ancak miisteri odaklilikla

mimkiindiir. (Benson ve Tony, 2010, s. 134)

Tesisler misafir memnuniyetini gézlemlemeli ve memnuniyet daimi hedefleri
olmalidir. Misafir memnuniyeti en {ist seviyelerde olur ise, miisteri devamliligi ve
sadakati artmaktadir. Misafir memnuniyeti tesisler i¢in 6nemli olsa da tesisler miisteri
sadakatine yonelik projeler tizerinde c¢alismalidirlar. Bu projelerde tesisler, misafir
memnuniyetini saglayabilmek i¢in dnce misafirlerin isteklerini arastirip, elde edilen
sonuglardan  stratejiler  gelistirip, uygulamada miisterilerini  segmenlerine
bolmelidirler. Segmentlerin 6zellikleri ve ihtiyaglarinin belirlenmesi adina veri tabani
olusturulmalidir. Veri tabaninda genel bilgiler olan isim, adres, telefonun yaninda
misafir ile gerceklestirilen iletisimin her ani yer almalidir. Gergeklestirilen
segmentasyon ile kampanya planlari, marka ve miisteri planlar1 yapilabilmektedir.

(Basaran Alago6z ve digerleri, 2004, s. 18).

Konaklama isletmeleri aldiklar sikayetlerin sikayet yonetiminde uyguladiklar
stratejilere ¢ok dikkat etmelidirler. Tam anlamu ile sikayet yonetimini saglayan tesisler
aldiklar1 sikayetlere sunduklari ¢oziim ile kendilerine kar elde etmis olacaklardir.
Sunulan ¢6ziimden memnun olan misafir hem sirkete olan sadakatini arttirip devamli
miisteri olacaktir hem de kulaktan kulaga iletisimi kullanarak ¢evresini de tesis i¢in
tesvik etmis olacaktir. Bu durum tesis acgisindan miisteri devamlilig1 saglayip, yeni
miisteriler kazanip, sirketin siirdiiriilebilirligini saglayip ayn1 zamanda sirketin kar elde

etmesini saglayacaktir.



BIiRINCi BOLUM

DUNYADA VE TURKIYE’DETURIZM SEKTORUNEGENEL BAKIS VE
TURIZM SEKTORUNE ETKi EDEN MEMNUNIYET, KARLILIK,
SIKAYET KAVRAMLARININ iNCELENMESIi

Calismanin bu kisminda Tiirkiye’de ve Diinya’da turizm sektorii, misafir sikayet
davranigi, boyutlar, etki eden faktorler, misafir memnuniyeti, misafir memnuniyet ve

sikdyetlerinin karhiliga etkisi kavramlar1 incelenmistir.
1.1. Turizm Sektoriine Genel Bakis

Bu boliimde, son derece 6nemli girdi ve istihdam kaynagi olan turizm sektoriinii

Tiirkiye ve Diinya a¢isindan incelenmektedir.
1.1.1. Diinyada Turizm Sektoriine Genel Bakis

Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii’niin (UNWTO) agiklamasima gore,
uluslararasi seyahat sayisi 2021 yilinda bir 6nceki yila oranla %4 oraninda artis
gostermistir. 2021 yilinda gergeklesmis olan seyahat sayist 400 milyondan 415
milyona ulagsmistir. Seyahat sayisinda artmis olmasina ragmen pandemi 6ncesi donem
olan 2019 yiliin %72 kalmistir. UNWTO’un yapmis oldugu degerlendirmeye gore,
2022 yilinda artigin, asilanma oranindaki yiikselis ile seyahat etmeyi kolaylagtiran
anlagsmalarin katkist olmustur.2021 yilinin iiglincii ve dordiincli ¢ceyreginde yasanan
kismi toparlanma gectigimiz yilin artida kapatilmasi noktasinda etkili olmugtur. Ancak
yilin son iki ¢eyreginde kaydedilen toparlanmaya ragmen uluslararasi seyahat sayisi,
s0z konusu donemlerde 2019 yilinin %62 altindaki verilerle gecilmistir. 2021’in son
ay1 olan Aralik dénemi ise 2019 yili verilerine gore %65°lik diisiisle kapatilmigtir

(www.tursab.org.tr).

Diinya genelinde farkliliklar gosteren seyahat sinirlamalari, agilanma oranlari,
toparlanma siirecleri bolgeler degisiklikler gostermistir. Avrupa kitasi, 2020 yilina
gore %19’luk bir oranda yiikselis ili yili tamamlarken, Amerika kitasinda seyahat

sayisindaki artis %17 olmustur. Akdeniz kiyisindaki iilkelerin seyahat artigindaki



%57’lik artis Avrupa kitasindaki yiikselis icin Onemli bir etkin olmustur

(www.tursab.org.tr).
Kisi Bas1 Harcamalar

UNWTO, 2020 yilinda 1300$ seviyelerindeki kisi basi ortalama harcamalarinin
15008 seviyelerine yiikseldigini agiklamistir. Turizmde yasanan artislarin tatil
siirelerinin uzamasi, ulagim, konaklama maliyetlerindeki artislardan kaynaklanmistir.
2021 il itibariyle kisi basi ortalama harcamalarin 15008 seviyelerine yiikseldigi

gorilmustiir (Www.tursab.org.tr).
1.1.2. Tiirkiye’de Turizm Sektoriine Genel Bakis

Turizm {ilkelerine yonelik turistik talep: iilkeye giris yapan turist sayilari, sahip
olduklar1 yatak sayilari, sektore tahsis ettikleri tesvikler, seyahat acente sayilari, sektor
calisanlari, {ilke icerisindeki su¢ ve terdér unsurlari ve hiikiimetlerin devaliiasyon
uygulamalar1 gibi degiskenler tarafindan belirlenir. Bunlar igerisinde en onemli
degisken turist sayisidir. Turist sayist iilkenin ne kadar ilgi gordiiglinii, turizmde
geldigi ekonomik durumu ve iilke icindeki toplumsal hareketliligi en iyi ifade eden
degiskendir. Turizmde giivenli ve ucuz iilke imaj1 ile {in yapan Tiirkiye, i¢inde
bulundugu cografyanin 6zelliklerinden kaynakli nedenlerle son 30 yilda ¢ok biiyiik

sayilarda turiste ev sahipligi yapmistir (www.data.tuik.gov.tr).

Turizm geliri gegen yilin ayni ¢ceyregine gore %95 artmistir. Turizm geliri Ekim,
Kasim ve Aralik aylarindan olusan IV. geyrekte bir 6nceki yilin ayni ¢ceyregine gore
%95 artarak 7 milyar 631 milyon 374 bin dolar olmustur. Turizm gelirinin, %80,1'1
yabanci ziyaretcilerden, %19,9'u ise yurt disinda ikamet eden vatandas ziyaret¢ilerden
elde edilmistir. Ziyaretgiler, seyahatlerini kisisel veya paket tur ile organize
etmektedirler. Bu ¢eyrekte yapilan harcamalarin 5 milyar 883 milyon 106 bin dolarini
kisisel harcamalar, 1 milyar 748 milyon 268 bin dolarim ise paket tur harcamalar

olusturmustur (www.data.tuik.gov.tr).



Tablo-2:Turizm Geliri ve Ziyaret¢i Sayis1 (IV. Ceyrek: Ekim-Aralik, 2021)

Cikis Yapan Ziyaretgiler

. Kisi Bas1 Gecelik
Turizm Degisim Degisim
. Ortalama  Ortalama
Yil Ceyrek Geliri Oram Kisi Sayisi Oram
(Bin (9) (%) %)! Harcama Harcama
in () ()
$) ®)
2020 Yillik 12.0059.320 -65,1 15.826.266 -69,5 762 61
| 4.101.206 -11,4 5.639.413 -15,1 727 70
1?2 - - - - - -
i 4.044.356 -71,2 5.604.155 -74,1 722 61
v 3.913.758 -50,4 4.582.698 -57,7 854 54
2021 Yillik 24.482.332 103,0 29.357.463 85,5 834 66
| 2.452.213 -40,2 2.600.468 -53,9 943 56
112 3.003.628 - 4.066.210 - 739 57
Il 11.395.117 181,8 13.640.672 143,4 835 74
v 7.631.374 95,0 9.050.112 97,5 843 63

(1) Degisim orani: 2021 yili Il. Ceyregi hari¢ bir onceki yilin ayni ¢eyregine gore hesaplanmigtir.

(2) Korona viriis (Covid-19) nedeni ile sinir kapilart simir kapilarinda anket yapilamadigindan2020 yili I1. ¢eyrege iliskin veri

yaymlanamamustir. 2021 yily Il. Ceyregine ait degisim orani hesaplanmamigtir.

Kaynak: (www.data.tuik.gov.tr).

Turizm geliri 2021 yilinda bir 6nceki yila gore %103 artarak 24 milyar 482

milyon 332 bin dolar olmugstur. Bu yilki gelirin 19 milyar 679 milyon 915 bin dolarini

kisisel harcamalar, 4 milyar 802 milyon 417 bin dolarim ise paket tur harcamalar

olusturmustur (www.data.tuik.gov.tr).

Sekil-1: Ziyaretci Tiiriine Gore Turizm Geliri
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Kaynak: (www.data.tuik.gov.tr).
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Sekil-2: Kisi Bas1 Ortalama Harcama
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Kaynak: (www.data.tuik.gov.tr).

Bu ¢eyrekte tiim harcama tiirleri gegen yilin ayni ¢ceyregine gore artti. Paket tur
harcamalar (lilkemize kalan pay) %202,5, tur hizmetleri harcamasi %162,4 ve spor,
egitim, kiiltiir harcamas1 %143,5 artt1. Yillik olarak degerlendirildiginde ise en ¢ok

artis tur hizmetleri harcamalarinda oldu.

Sekil- 3: Harcama Tiirlerinin Bir Onceki Yilmn Aym1 Dénemine Gére Degisim
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Kaynak: (www.data.tuik.gov.tr).



Yukaridaki ¢eyrekte harcama tiirlerinin bir 6nceki yilin ayni donemine gore
degisim oranlarina bakildiginda ilk sirada paket tur harcamalar (iilkemize kalan pay),
ikinci sirada tur hizmetleri {igiincli sirada spor, egitim ve Kkiiltiir, beraberinde
konaklama, uluslararasit ulastirma, ulagtirma (Tirkiye igi), yeme-igme, saglik ve

digerleri degisim gostermistir.

Sekil-4: Harcama Tiirlerinin Bir Onceki Yihn Aym1 Dénemine Gore Degisim

Oranlarn
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Kaynak: (www.data.tuik.gov.tr).

Bu ¢eyrekte geceleme yapan yabancilarin ortalama gecelik harcamasi1 72$, yurt
disinda ikamet eden vatandaslarin ortalama gecelik harcamasi ise 43$ oldu. Yillik
olarak degerlendirildiginde; geceleme yapanlarin ortalama gecelik harcamasi 66$,
yabancilarin ortalama gecelik harcamasi 73$, yurtdiginda ikamet eden vatandaglarin
ortalama gecelik harcamas1 50$ oldu. Ulkemizden ¢ikis yapan ziyaretci sayist 2021
yil1 IV. ¢eyreginde bir onceki yilin ayni ¢eyregine gore %97,5 artarak 9 milyon 50 bin
112 kisi oldu. Bunlarin %83'linti 7 milyon 511 bin 28 kisi ile yabancilar, %17'sini ise
1 milyon 539 bin 84 kisi ile yurt disinda ikamet eden vatandaslar olusturdu.

Ulkemizden ¢ikis yapan ziyaretci sayis1 2021 yilinda bir dnceki yila gore %85,5
artarak 29 milyon 357 bin 463 kisi oldu. Bunlarin %81,5'in1 23 milyon 940 bin 21 kisi



ile yabancilar, %18,5'ini ise 5 milyon 417 bin 442 kisi ile yurt disinda ikamet eden
vatandaslar olusturdu.Bu c¢eyrekte yabanci ziyaretciler iilkemizi %68,6 ile en ¢ok
"gezi, eglence, sportif ve kiiltiirel faaliyetler" amaciyla ziyaret etti Ikinci sirada %16,9
ile "akraba ve arkadas ziyareti", iiclincii sirada ise ile %5,2 ile "aligveris" yer ald1. Yurt
dis1 ikametgahli vatandaglar ise lilkemize %65,1 ile en ¢ok "akraba ve arkadas ziyareti"

amaciyla geldi.

Sekil-5:Gelis Amaclarina Gore Ziyaretciler

Yabanci Vatandasg (Yurt digi ikametli)
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Kaynak: (www.data.tuik.gov.tr).

Yillik olarak degerlendirildiginde yabanci ziyaretgilerin gelis amaclarinda
birinci sirada %71,4 ile "gezi, eglence, sportif ve kiiltiirel faaliyetler" yer alirken yurt
dis1 ikametgahli vatandaslar iilkemize %64,5 ile en ¢ok "akraba ve arkadas ziyareti"

amaciyla geldi.



Sekil-6:Gelis Amaclarina Gore Ziyaretciler
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Kaynak: (www.data.tuik.gov.tr).

Yurt icinde ikamet edip baska {ilkeleri ziyaret eden vatandaslarimizin

harcamalarindan olusan turizm gideri, gecen yilin ayni ¢eyregine gore %276,4 artarak

696 milyon 183 bin dolar oldu. Bunun 677 milyon 89 bin dolarini kisisel, 19 milyon

94 bin dolarini ise paket tur harcamalar1 olusturdu. Yillik olarak degerlendirildiginde;

turizm gideri, gecen yila gore %67,7 artarak 1 milyar 851 milyon 922 bin dolar oldu.

Bunun 1 milyar 819 milyon 811 bin dolarin1 kisisel, 32 milyon 111 bin dolarin1 ise

paket tur harcamalari olusturdu.



Tablo-3:Turizm Gideri ve Yurt Disin1 Ziyaret Eden Vatandas Sayisi
(IV. Ceyrek: Ekim-Aralik, 2021)

Giris yapan vatandaslar (Yurt i¢i ikametgahli)

Yil Ceyrek Turizm Gideri Degisim Kisi Sayis1 Degisim Kisi Basi
(Bin $) Orani Orani Ortalama
(%) © (%)t Harcama ($)
2020 Yilhik 1.104.545 -74,9 2.242.864 -76,8 492
| 793.491 -25,6 1.743.660 -13,6 455
112 - - - - -
11 126.079 -89,8 203.223 -93,1 620
v 184.974 -81,9 295.981 -86,8 625
2021 Yilhk 1.851.922 67,7 2.738.340 22,1 676
| 236.423 -70,2 281.322 -83,9 840
112 334.936 - 395.189 - 848
1 584.379 363,5 873.027 329,5 669
v 696.183 276,4 1.188.803 301,6 586

(1) Degisim orani: 2021 yuli II. Ceyregi harig bir onceki yilin ayni ¢eyregine gore hesaplanmgtir.
(2) Korona viriis (Covid-19) nedeni ile sinir kapilart simir kapilarinda anket yapilamadigindan2020 yili I1. ¢eyrege iliskin veri

yaymlanamamistir. 2021 yili II. Ceyregine ait degisim orani hesaplanmamustir.

Kaynak: (www.data.tuik.gov.tr).

Yurt disint ziyaret eden vatandasglar 2020 yili IV. ceyregine gore %301,6
artmistir. Bu c¢eyrekte yurt disin1 ziyaret eden vatandas sayis1 bir onceki yilin ayn
ceyregine gore %301,6 artarak 1 milyon 188 bin 803 kisi oldu. Bunlarin kisi bast
ortalama harcamasi 586 dolar olarak gerceklesti. Yillik olarak degerlendirildiginde;
yurt disim1 ziyaret eden vatandas sayisi bir onceki yila gore %22,1 artarak 2 milyon
738 bin 340 kisi oldu. Bunlarin kisi basi ortalama harcamasi 676 dolar olarak
gerceklesti.
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Sekil-7: Turizm Gideri ve Kisi Sayisi

(Milyon kisi) (Milyar $)
- 10
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B Kisi sayist —#—Turizm gideri

Kaynak: (www.data.tuik.gov.tr).

2012 yilinda gelen turist sayis1 5,8 milyon kisi iken sonraki yillarda bu oranin
artis gostererek ytikseldigi gortilmektedir. 2019 yilinda 9,7 milyona ulagan turist sayisi
2020 y1ili itibariyle diisiis yasamistir. Bu diigiiniin nedeninin ise tiim Diinya’y1 etkisi

altina alan Covid-19 salginindan ger¢eklesmektedir.

Sekil- 8: Kisi Bas1 Ortalama Harcama
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Kaynak: (www.data.tuik.gov.tr).

Sekil 8 kisi bas1 ortalama harcamalar1 gostermektedir. 2019°un IV. Ceyreginde
457 $ olan turizm harcamasi, 2020 yilinda 625 $, 2021 yilinda da 669$ dolara

yukselmistir. Covid 19’un tiim diinyaya her sektore olan etkileri turizm sektoriinii de
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etkilemis ve 2021 y1lin son ¢eyregi ve 2022 yilin baslarinda turizm gelirinde azalmalar

yasandig1 goriilmektedir.

1.2. Memnuniyet, Sikayet, Karhilhiga Genel Bakis

Misafirlerin bir iiriin veya hizmet ile alakali sikayetinin tatmin edici bicimde ele
alinmasi, misafirin isletmeye karsi1 sadakatinin saglanmasinda olumlu etkiye sahiptir.
Isletmelerin misafir sikayetlerini dikkate alip ¢6ziime ulastirmasi ayrica ekonomik bir
anlama sahiptir ve bunun karlilik tizerinde olumlu sonuglar1 vardir (Odabasi, 2005, s.
137).

Yukaridaki belirtilen 6nemine paralel olarak sikayet ve sikayetciler iyi analiz
edilmesi gerekmektedir. Misafir davraniglarina iliskin yedi faktor, sikdyetlerin

etkilerinin anlagilmasi i¢in igletmelere yol gostericidir (Oguzlar, 2007, s.124):

* Memnun olmayan bazi misafirler, ilk zamanlar sikayet etme diisiincesi

tasimamaktadir.
+ Sikayetler problemin nedenini veya kaynagini direkt gostermektedir.
» Marka sadakati, misafirlerin sorunlarini belirtmek i¢in engellemektedir.
» Misafirlere erigsim kolaylig arttig1 siirece, sikayet olasilig1 azalmaktadir.

+ Sikayete egilimi, problemin algilanan 6nemi ve muhatap olanin ugradig

hasar ile dogrudan orantilidir.

+ Sikayet eden misafirler {irlin veya hizmetin en agir kullanicilar1 olma
egilimindedir.
» Tecrlibeler, 6zellikle sikayetlerinin ardindan hosnut olmayan misafirlerin

negatif sdylemlerde bulunduklarin1 gostermektedir.

Misafir sikayetlerinin yararlarini ise su sekilde ifade edilebilir (Odabasi, 2005,
s. 137):
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 Sadik misafirlerin kaybedilmemesine olanak saglamaktadir.

» Zararin tazmin edilmesi konusunda ii¢lincii sahislarla ugrasmanin maliyetini

indirebilmektedir.

* Sorunu c¢ozilen misafirlerin agizdan agiza reklami sayesinde yeni

misafirlerin isletmeye katilmasina olanak saglamaktadir.

* Sadece misafirlerinin sorunlarinin ¢oziimii ile kalmayip, sorunun
cikmasindaki nedenlerin ortaya konulmasi ve diizeltilmesi olanakli hale gelmektedir.
Sorunun ne oldugunun belirlenmesi, toplam sikdyet ele alma maliyetini azaltir ¢linkii

sikayet say1s1 azalmaktadir.

* Degisen pazar kosullarinda sikdyet, degisen misafir gereksinimlerinin

anlasilmasina olanak saglamaktadir (Barlow ve Moller, 1998, s. 33).

Isletmeler cesitli nedenler ile sikdyet alabilmektedir. Sikayet nedenleri bazen
mal veya hizmetlerin misafir beklentilerini karsilamamasi bazen de isletmeden
kaynakli hatalar yiiziinden olabilmektedir (Barig, 2008, s. 25). En iyi uygulamalara
sahip organizasyonlar —misafir sikayetlerini  kendilerini  degistirmek igin
kullanmaktadirlar. Bu isletmeler sikdyet cozme ve misafir sadakati arasindaki
baglantiy1 bilirler ve kolaylikla ¢oziilebilecek problemlere hemen tepki vermeye
calisirlar (Ok, 2011, s. 15). Fakat bir¢ok isletme halen misafir sikayetleri gibi 6nemli
bir rekabet silahinin farkinda degildir. Sikayet eden misafirler bu isletmeler tarafindan
sorunlu misafirler bilimektedirler. Dikkat edilmesi gereken konu bir misafirin
sikayetinde hakl1 olup olmadig1 degildir. Onemli olan ve iizerinde durulmasi gereken
konu sikayetlerin, lireticiler ve dagiticilar i¢in misafir bakis agisindan, bir olumsuzlugu
isaret ettigidir. Bu bildiri ilk agsamada isletmenin bu problemi yok etmesi i¢in ona bir
uyari niteligi tasirken, sikayetiyle ilgilenilmez ise baska bir igletmeyi tercih edeceginin
gostergesidir (Seyran, 2005, s. 46). Glintimiizde ise isletmeler misafir sikayetlerine
daha fazla 6nem vermektedir. Isletmeler sikdyetlerin aslinda kendileri icin bir sans
oldugunu diisiinerek sikdyeti dilizeltme adina sikdyet yOnetiminde neler
yapabileceklerini ve nasil ¢oziimler sunabileceklerini diisiinmektedirler. Giiniimiizde

e-sikayet kanallariin giderek yayginlasmasi ile yeni kazanilacak miisteriler {irin ya
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da hizmeti satin almadan 6nce internet tizerinden yapilan sikayetleri okuyarak {iriin ya
da hizmet hakkinda olumlu ya da olumsuz deneyimlere ulasmaktadirlar.
Deneyimlerini e-sikayet tizerinden paylasan misafirlerin yorumlar1 yeni miisterilerin
tercihlerini etkiledigi i¢in igletmeler var olan miisterilerini yiiz yilize iken
cesaretlendirerek sikayet etmesini saglamaktadir. Miisterilerin yiiz yiize yaptigi
sikdyeti firmalar hizli sekilde ¢6ziime sunmaya calismaktadir. Yapilan sikayet
dogrultusunda hizli ve olumlu sonug iiretemeyen isletmeler i¢in bu durum risk
tasimaktadir. Ciinkii yiiz ylize yaptig1 sikayetten istedigi ¢oziimii alamayan miisteri
sikayetini internet iizerine tasiyarak e sikayette bulunmaktadir. Misafirin yaptigi e-
sikayet bircok kisiye ulastigi i¢in isletmeyi tercih edecek olan yeni miisterileri
okuduklar1 yorumlar negatif yonde etkilemektedir. Bu durum ise isletmenin kar
oranini diistirmekte ve isletmenin ayakta kalmasini ya da ilerlemesini olumsuz yonde
etkilemektedir. Bunun farkinda olan giliniimiiz isletmeleri misafir sikayetlerine
olduk¢a fazla Onem vererek sikdyetlerin isletmeler i¢in bir sans oldugunu

diistinmektedirler.

Ayrica bir isletmenin misafir sikdyetleri olmadan veya misafirlerinin goriislerine
gereken Onemi saglamadan ve gerekli tedbirleri 6nceden almadan piyasa rekabetine

dayanmasi oldukga zor olacaktir (Tagkin, 2005, s. 39).

Misafir sikayetlerinin aktif bir bigimde ¢6ziimlenmesinin igletme i¢in biiyiik bir
oneme sahip olmasi, isletmenin gelisme potansiyeli bakimimndan da Onemlidir.
Sikayetlerin aktif sekilde ¢6ziimlenmesi, isletmenin memnun olmayan misafirlerinin

giivenini yeniden saglamay1 amaclamast durumda da zorunludur.
1.2.1. Misafir Sikayet Davranisina Genel Bakis

Tesislerin sunduklari {irlin ve hizmette kars1 miisterinin bekledigi performans ile
karsilastig1 performansin arasindaki memnuniyetsizliklerini dile getirmesine sikayet

denir (Andreasen ve Best, 1977, s. 93).

Bearden (1983, 5.322) sikayeti “miisteri almak istedigi iiriin ve hizmeti satin
almadan &nce farkli kanallar ile iiriin ve hizmet ile ilgili beklenti igerisine girer. Uriin

ve hizmeti satin almas1 sonucu beklentilerinin igerisine yeniler eklenebilir. Uriin ya da
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hizmeti satin alan miisteri {riine ulasinca memnuniyet saglama ya da

memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢ikar” seklinde yorumlamistir.

Tesisin sundugu iiriin ya da hizmetten memnuniyetsizlik duyan misafirlerin iki
secenegi vardir. Misafir sikdyet¢i oldugu durumu tesise bildirip, ¢oziim Yyolu
tiretmelerini isteyebilir ya da miisteri sikdyette bulunmayarak direkt tesis ile baglarini
koparabilir. Sikayet eden miisteri, tesise ¢oziim yolu liretmeleri i¢in bir sans tanimis

olur (Barlow ve Moller, 2008, s. 17).

Sikayetler ve sikayette bulunan misafirler, isletmenin planlarindan daha
degerlidir. Clinkii, sikayetci misafirler {icret talebinde bulunmadan tesislere, iiriin ve
hizmet hakkinda geri bildirim saglamaktadir (Baris, 2006, s. 29). Tesise sunulan iiriin
ve hizmet hakkindaki sikayetlerin toplanip, incelenmesi miisteriye ve tesise miisteri
memnuniyeti saglamak adia miisteriyi etkileyen oldukga biiyiik bir 6neme sahiptir

(Singh ve Wilkes, 1996, s. 172).

Yeni kurulacak olan tesisler sikdyet yonetimi i¢in dnceden projeler hazirlamali
ve sikayetleri yok etmek i¢in izlemeleri gereken stratejiler olusturmalidirlar. Tesiste
miisteri memnuniyetini saglayan en énemli departmanlar arasinda misafir iligkileri,
kalite ve insan kaynaklar1 vs. olarak siralanabilir. Bazi miisteriler beklentisinin
karsilanmamasi ya da tam olarak memnuniyet saglanilamamasi karsisinda ortaya ¢ikan
sikayetini tesise bildirerek tesisin kendisine ¢6ziim sunmasi i¢in sans tanimaktadirlar.
Isletmeler bu durumda sanli tesislerdir. Eger sikdyet yonetimini dogru yonetir iseler
miisteri memnuniyeti saglayarak miisteri sadakatini yakalamis ve devamli miisteri
kazanmis olunur. Fakat ikinci tip misafirler ise memnuniyetsizligini tesise bildirmeden
direkt tesis ile iletisimini keserek memnuniyetsizligini kulaktan kulaga iletigimi
kullanarak diger yeni kazanilacak olan miisterilere aktarmasi sonucu sirket risk altina
girerek hem eldeki miisterisini hem de yeni kazanilacak olan miisterisini sonsuza dek
kaybedebilir. Sirketler agisindan hi¢ sikdayet almamak yerine sikayet almak daha
onemlidir. Kaliteli bir tesis aldig1 sikayetin sikdyet yonetimini en dogru sekilde
gerceklestirir ise sirket icin kar elde etmis ve sikayeti firsata ¢evirmis olacaktir.

Tesislerin kendi varliklarint siirdiirebilmeleri ve devamli miisteri saglayabilmeleri
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acisindan dikkat etmeleri gereken en 6nemli sey kaliteli mal ve hizmet tireterek miisteri

memnuniyeti saglamaktir.

Tiketicinin  aldigr  {irtin  ya da hizmete karst tatminsizligini ve
memnuniyetsizligini tesise geri bildirmesi sikdyet olarak tanimlanabilir. Sikayetler
kiigiik iken sorunu ¢ozmek ve sikayete ¢6ziim bulmak sikayetlerin daha da biiyiiyiip
sikintt noktasina gelmesi Onler. Aslinda dile getirilen sikdyetler firmalar igin
faaliyetlerini gelistirmeleri i¢in birer firsattir. Tesislerin tiiketici sikayetleri ile nasil
ilgilendigi tesis etkinliklerinin  belirleyicilerindendir (Kozak, 2007, s.2)
Memnuniyetsizlik sadece iiriin ya da hizmetin miisteriyi tatmin edememesi ile
gerceklesmez. Bazen miisteri ile kurulan iletisimde memnuniyetsizlik yaratabilir.
Uriin ve hizmetin kalitesinde bir azalis gergeklestigi takdirde ve beklentileri yiikselten
bir tutum gosterilmis fakat beklentiler karsilanmamis ise miisteri sikayetleri
cogalacaktir (Demirel, 2006, s. 73). Aragtirmalar sonucunda memnuniyetsiz olan
miisterilerin genel olarak firmaya sikayette bulunmadigini fakat genel olarak artik o

firmay1 tercih etmekten vazgectigi gézlemlenmistir (Kotler, 1994, s. 21).

Ozetle isletmeler misafirlerin yasadiklari memnuniyetsizliklerden olusan
sikayetleri goz ard1 etmemelidir. Sikayet kiiciik olsa bile sikdyet yonetimi saglamak
amacl sikayeti ayrintili dinlemeli, sikdyetin kaynag tespit edilmeli ve sikayet daha da
bliylimeden ¢0ziim yollar1 i¢in yeni stratejiler saglanmalidir. Boylelikle sorunu
¢oziilen miisteriler i¢in miisteri sadakati saglanmis ve devamli misafir kazanilmis
olacaktir. Tesisler misafirlerin sikayetleri toplanarak etkili bir ¢6ziim yolu arayisina
girmelidirler. Elde edilen sikayetlerden yola c¢ikarak etkili ¢6ziim yolu bulmus
isletmeler kaybetmek tizere olduklar1 miisterilerini geri kazanir ve misafir sadakati

saglayarak devamli misafir kazanmis olurlar.
1.2.1.1. Misafir Sikayet Davramisin Boyutlar:

Misafirlerin satin aldiklar1 mal ve hizmetlerde memnuniyetsizlik yasamalari
durumunda basvuracaklart iki tepkisel davranig tiirii bulunmaktadir. Bunlar tepkisiz
kalma ve tepki gosterme seklinde ortaya cikmaktadir (Sekil 9). Tepki gosterme

davraniginda bulunan tiiketicilerin, dolayli eylemler (kisisel tepkiler) ve dogrudan
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eylemler (kurumsal tepkiler) olmak iizere bagvuracaklari iki yol bulunmaktadir.
Dolayli eylemlerde tiiketiciler, satin aldiklart mal ve hizmetlerde yasadiklar
memnuniyetsizlikleri yakin ¢evrelerine anlatarak, onlari ayn1 mal ve hizmeti tercih
etmemeleri konusunda uyarmaktadirlar. Bunun yaninda ayn1 mal veya hizmeti bir
daha tercih etmeme, hatta isletmeyi boykot etme gibi davraniglar da
sergileyebilmektedirler. Dogrudan eylemlerde ise tiiketiciler, mal ve hizmet satin
aldiklar1 isletmeye yasanan memnuniyetsizligin giderilmesi igin bireysel olarak
basvurabilmektedirler. Bunun yaninda isletme ile tiiketicinin ¢6ziim bulamamasi
halinde tiiketici ticari, bireysel veya kamu birimlerine sikayet davranisinda
bulunabilmektedir. Ayn1 zamanda tiiketiciler, yasanilan memnuniyetsizlik karsisinda
tazminat talep etmeye yonelik hukuki miicadele yolunu da se¢ebilmektedirler (Lam ve

Tang, 2003, s. 71).

Bu baglamda memnuniyetsizlik durumunda tiiketicilerin gosterecekleri sikayet

tepki tiirleri Sekil 9°da gosterilmistir.

Sekil-9: Tiiketici Sikayet Davramisi Tepki Tiirlerinin Siniflandirilmasi

MEMNUNIYETSIZLIK

/ \

TEPKI GOSTERMEME TEPKI GOSTERME
DOLAYLI EYLEMLER DOGRUDAN EYLEMLER
(KISISEL TEPKI) (KURUMSAL TEPKI)
Uriin veya isletme hakkinda aile isletmeye memnuniyetsizlige ¢éziim
birevleri veva vakin ¢evreyi uyarma bulmasi i¢in bagvuru

i )

Ticari birimlere ve kamu birimlerine
bireysel sikayetler

Tazminat saglamasi ig¢in hukuki
miicadele

Isletmeyi boykot. marka veva
hizmeti kullanmama karan

Kaynak: Broadbridge ve Marshall, 1995, s. 10
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Folkes (1984) tarafindan yapilan arastirmada tiiketicilerin satin aldiklari
iirlinlerde meydana gelen ariza sonucu sikayet davranisinda bulunmasinin temelinde
iirline dair beklentilerin olmasi, iiriiniin piyasa degerinin boyutu ve yasanan 6fkenin
yattigini belirtilmistir. Tiiketiciden kaynaklanan etkenlerin yaninda geri 6deme veya
degisim talep edilmesi, tazminat talebinde bulunmasi, 6ziir beklemesi gibi telafi edici
durumlar tiiketicinin yasadigi memnuniyetsizligini ¢6zdiigli; aksi halde tiiketicinin
isletme veya markay1 terk etmesinin, yikict bir eylem olacagi sonucuna ulasilmistir

(Folkes, 1984, s. 400).

Day ve Landon (1977) tarafindan yapilmis ¢alismadan giiniimiize kadar yapilan
birgok calisma gostermistir ki, tliketicilerin satin aldiklar1 {irtin ve hizmetlerden
memnun kalmamalari halinde, sikayet¢i olmaktansa isletmeye aci ¢ektirmek amaciyla,
isletmeyi terk etme eylemini tercih edebilmektedirler. Ayni zamanda bu olumsuz
deneyimleri, ¢evreleri ile paylasmayi tercih edebilmektedirler. Bu durumlarin diginda
kalan kiigiik bir kisim tiiketici grubu ise ¢abalarina degecegini diisiinmeleri halinde
sikayetlerini dogrudan isletmeye ulastirmay1 tercih etmektedirler (Day ve Landon,

1977’den akt. Sahin, 2012, s. 28).
1.2.1.1.1. Dogrudan Eylemler

Tiiketiciler sikayetlerini tiiketici koruma dernekleri, sosyal medya ortamlari,
basil1 yayinlar gibi iiciincii partilere sikayet davranisinda bulunmadan 6nce ilk olarak
dogrudan isletme veya markaya ileterek, iirliniin onarimi, degisimi, para iadesi veya
Oziir talebinde bulunabilmektedirler. Tiiketiciler, bu gayretlerinden dolayr sonug
alamadiklarinda, yasadiklar1 magduriyete karsilik hukuki yollar1 kullanip, yasal

birimlere bagvurarak tazminat talebinde bulunabilmektedirler (Bozact, 2011, s. 43).

Dogrudan eylemlerde bulunanlar, daha ¢cok memnuniyetsizlik seviyesi yiiksek
olan tiiketicilerden olugsmaktadir (Erer, 2010, s. 68). Memnuniyetsizlik seviyesi yiiksek
olup sikayetlerini dogrudan isletme ve markaya ileten tiiketicilerin yaninda bazi
tiiketicilerde marka sadakatinden kaynaklanan sikayetlerini isletmeye dogrudan
iletmeyi tercih etmektedirler. Sikayetlerini dogrudan aktarmayan tiiketiciler ise

genellikle isletme ve marka tarafindan ¢oziim iiretilecegine inanmadiklar1 i¢in veya
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personel ile yiiz yilize gelmekten kacindiklart i¢in dogrudan sikdyet davraniginda

bulunmaktan kaginmaktadirlar (Alabay, 2012, s. 145).

Isletmeye Basvurmak: Tiiketicilerin isletmeye basvuruda bulunmalari, iiriin ve
hizmetlerle ilgili yasanilan problemleri diizeltmeyi veya ortadan kaldirmay1
amacglayan eylemleri kapsamaktadir (Erer, 2010, s. 68). Tiiketicilerin igletme ve
markalara dogrudan iletecekleri sikayetlerde elde edecekleri edinim ve kazanimlar
yani tazminatlar farkli bi¢imlerde gergeklesebilmektedir. Tiiketiciler bu dogrultuda
isletme veya markadan (Baris, 2008, s. 128);

 Para iadesi talep edebilir,

* Degisim talebinde bulunabilir,

e Uriiniin tamiri veya hizmetin tekrarini talep edebilir,
* Gelecek alimlar i¢in indirim talep edebilir,

» Kiigtlik bedelli iiriin ve hizmetleri talep edebilir,

« Isletme veya marka, tiiketici lehine kredi agarak, tazminat seklinde tiiketiciye

sunabilmektedir

Tiketiciler yasadiklar1 memnuniyetsizlikleri dogrudan isletme veya markaya
iletmeleri sonucunda, net bir ¢6ziim ile karsilasmamalar1 halinde yakin c¢evrelerine
olumsuz deneyimlerini anlatarak veyahut {iriin veya hizmetin tekrar alimlarindan
kaginarak, isletme ve marka aleyhine davranislar sergileyebilmektedirler (Krishnan ve
Valle, 1979, s.446). Lakin isletme ve markalarin sikayetlerle ilgili gosterecekleri
¢coziimsel yaklagimlarin, tiiketiciler tarafindan yeterli bulunmasi halinde isletme ve
marka giliven tazeleyebilmekte ve olumlu bir imaj olusturarak misafir kayiplarinin

Ontine gegebilmektedir (Erer, 2010, s. 68).

Yasal Yollara ve Sikdyet Merkezlerine Basvurmak: Tiketiciler, liriin veya
hizmetlerle ilgili yasadiklari memnuniyetsizlikleri gidermek i¢in sikayet merkezlerine

veya yasal yollara bagvurarak haklarini arayip, magduriyetlerinin giderilmesini talep
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edebilmektedirler. Bu tiir eylemler, tiiketicilerin kamu kurum ve kuruluslarina
sikdyette bulunarak yasal yollar araciligiyla tazminat talep elde ettigi eylemlerdir.
Ayn1 zamanda tiiketici hak ve taleplerini koruyan Tiiketici Hakem Heyetleri, Tiiketici
Mahkemeleri, 175 Alo Tiiketici Hatti, tiiketicinin korunmasina yonelik faaliyette
bulunan sivil toplum kuruluslari, dernek ve vakiflar ile Ticaret, Sanayi ve Esnaf
Odalan gibi kuruluslar, bu dogrultuda tiiketicilerin yasal haklarin1 koruyarak,

magduriyetlerin giderilmesine yardimci olmaktadirlar (Erer, 2010, s. 69).

Yasal birimlere veya sikdyet merkezlerine yapilan sikayetler hem isletmeler
acisindan hem de tiiketiciler agisindan katlanilmasi gii¢ maliyetler getirebilmektedir.
Tiiketicilerin gosterecekleri fazla gabanin yaninda avukatlik ve danismanlik hizmetleri
tilketiciler i¢in yliksek maliyetleri igerebilmektedir. Bu noktada dogrudan eyleme
gecen tiiketicileri glidiileyen ve onlarin bu girisimlerinden sonug almalarini saglayan
bazi ortak Ozellikler bulunmaktadir. Bu ozellikler araciligiyla tiiketiciler dogrudan

eyleme girismektedirler (Baris, 2008, s. 69-71):
* Tiiketiciler sikdyet sonrasi tatmin edici sonuclar alacagini diisiinmektedirler,
* Tiiketicilerin sikdyete yonelik tutumlart olumludur,
* Yaptiklar sikdyetlerin toplumun yararina olduguna inanmaktadirlar,
* Vakitleri vardir,

* Ayn1 sorunun ileride tekrarlanacagini, eyleme gecilmemesi aninda diger

tiikketicilerin de magduriyet yasayacaklarini diisiinmektedirler.
1.2.1.1.2. Dolayh Eylemler

Dolayli eyleme gegmeyi hedefleyen bir tiiketiciler dolayli eylemler araciligiyla
isletme aleyhinde yakin cevrelerine olumsuz tecriibelerini anlatabilirler, misilleme
yapabilirler, mal veya hizmeti boykot edebilirler, isletmeleri veya markay1
degistirebilirler (Harrison vd., 2001, s. 399). Lakin bu ¢abalar ne tiiketicinin
problemini kesin anlamda c¢ozebilmekte, ne de isletme veya markanin sorunu

¢ozmesine ve kendini diizeltmesinde etkili olabilmektedir (Erer, 2010, s. 65). Dolaylh
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eylemler yoluyla sikayet davranigi sergileyen tiiketiciler, isletme veya markay1
cezalandirir gibi goriilse de aslinda problemler ¢oziilmemis olarak kalmaktadir.
Bundan dolay1 dolayli eylemleri tercih eden tiiketicilerin sikayetleri sonucu daha az

tatmin olma egilimleri vardir (Barig, 2008, s. 50).

Tiiketicilerin isletmelere sikayet davranisinda bulunmayip, farkli ¢6ziim yollar
aramalari, isletmeler agisindan problem ve sorunlarin tespit edilememesine ve
olumsuz kosullarin dogmasina sebep olmaktadir (Huefner ve Hunt, 2000, s. 61). Bu
tarz sikayet davraniglari ile ilgili yapilmig aragtirmalara incelendiginde Scriabina ve
Fomichov (2005), isletmelere kars1 dolayli eylemde bulunan tiiketicilerden, isletme ile
iligkisini sonlandirip geri doniis yapmayan tiiketicilerin oranimnin %90 oldugunu,
%4’iinlin sikdyet davranisinda bulundugunu, %90’lik kismin isletme i¢in tespit
edilmeyen problemlerin kaynag: olarak goriildiigiinii vurgulamaktadir (Scriabina ve

Fomichov, 2005, s. 52).

Misilleme: Tiiketiciler, memnuniyetsiz kalmalar1 halinde sikayet etmek yerine
isletme i¢in olumsuz davranislar sergileyerek tepki verebilmektedir. Bu durumda
isletmeye veya isletme personeline memnuniyetsizliklerini dogrudan iletmek yerine
isletme personelinin  dikkatini ¢ekecek davraniglarda bulunarak misilleme
yapabilmektedirler. Misilleme, bir baskasini incitmek amaciyla yapilan fiziksel veya
sozel saldirganlik halidir. Bir baska sekilde, tiiketicinin memnun olmadigr alim
deneyiminden dolay1 6¢ alma duygusu ile gizliden isletme ve markaya yonelik negatif

eylemlerdir (Barig, 2008, s. 57).

Huefner ve Hunt (2000) yaptiklar1 aragtirma sonucunda misilleme tiirlerini su

sekilde siniflandirmiglaridir (Huefner ve Hunt, 2000, s. 63)
* Tiiketicilerin intikam amaciyla ¢alma eylemi,
* Tiiketicilerin negatif agizdan agiza iletisimi,

* Isletmeye maliyet kayb1 yaratma, iiriinlerin raf diizenlerini bozma, personeli

ugrastiracak eylemlerde bulunma, vb.,
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* Kisisel saldirganlik, ¢irkin sozler, fiziki saldir1, personeli {ist amirine sikayet

etme,

s [sletme icerisinde bulundugu ortamu kirli, pis, karisik birakma, elbiseleri

diizensiz bir sekilde deneme kabininde birakma ve ambalajlarina zarar verme.

Ozellikle tiiketicilerin isletmede maliyet kayb1 yaratmasi ve kisisel saldirilarda
bulunmasi orta derece misilleme hareketleridir. Beraberinde vandalizm, ¢alma veya
etrafi kirletme gibi vb. davranislar daha ¢ok geng tiiketicilerde goriilmektedir (Phau ve
Baird, 2008, s. 596). Ozetle misilleme hem tiiketici hem de isletme ve marka agisindan
sikayet davraniglar1 arasinda en kotii tepki tiirlidiir. Zira isletme ve marka sadece yanlig
giden durumla kars1 karsiya kalmaz, ek problem ve maliyetler ile de basa ¢ikmak

zorunda kalabilmektedir (Barig, 2008, s. 59).

Boykot: Isletmeye sikayetlerini dogrudan iletmeyen, memnuniyetsiz tiiketiciler
icin alternatif dolayli eylemlerden bir digeri de boykottur. Tiiketici boykotu tanim
olarak tiiketici gruplarinin, diger tiiketicileri ilgili mal ve hizmetleri satin almaktan
kacinmalari1 konusunda harekete gegirerek, isletmeye hem maddi hem de manevi zarar
vermek amaciyla girisimde bulunmalari anlamina gelmektedir (Torlak, 2006, s. 334).
Boykotun 6zelliklerinden biri tiiketicilerin, isletmenin personellerine, diger
tiikketicilere ya da topluma yonelik yanlis davranmista bulunduklarina inanmalaridir

(Baris, 2008, s. 56).

Alimlarin Durdurulmasi: Memnuniyetsiz bir tiiketicinin yapabilecegi dolayli
eylemlerden birisi de mal veya hizmetin alimin1 durdurmaktir. Bu durum isletme
acisindan olduk¢a yikici bir davranistir (Erer, 2010, s. 65). Tiiketici yasadig
memnuniyetsizlik karsisinda, kendisini isletmeye kars1 verdigi miicadelede basarisiz
olarak hissederse, isletmeyi veya markay terk edebilmektedir. Bu durum sonucunda
tilkketici mal ve hizmet alimin1 durdurarak, sikayetlerini ¢cevresine anlatarak isletmeye
zarar vermeye ¢alismaktadir (Phau ve Michael, 2008, 5.596). Bu ve benzeri durumlarin
varlig1 bazen tiiketicilerde kin duygusunun da ortaya ¢ikmasina sebep olabilmektedir.
Kin duygusunun ortaya ¢ikmas ise tiiketicinin satin aldig1 mal ve hizmetten dolay1

yasamis oldugu tatminsizligin, rahatsiz edici yogunlugu ile dogru orantilidir (Aykut,
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2013, s. 61).

Tiketicilerde alimlara devam etmeme davranisinin temeli, sektoriintin niteligi,
irlinlin niteligi, pazarin rekabet¢i yapisi, sézlesme veya anlagsma ile tiiketicinin
isletmeye olan bagimliliginin yaninda tiiketicinin psikolojik ve sosyal yapisi dahil

birgok degisken ile yakindan ilgilidir (Tax vd., 1998, s. 62).

Negatif Agizdan Agiza Iletisim: Negatif agizdan agiza iletisim, tiiketicilerin
memnuniyetsizlik yasadiklar1 isletme ve markalara zarar vermek amaciyla, yakin
cevrelerine isletme ve marka aleyhinde bilgiler aktararak isletmenin zarar gérmesine
sebep olacak dolayli eylemler olarak tanimlanmaktadir. Kimi aragtirmalar tarafindan
misilleme olarak da yorumlanabilen negatif agizdan agiza iletisim, tiiketicilerin
basindan gecen olumsuz deneyimleri yakinlari ve cevresi ile paylastigi bir sikayet
davranis tiiriidiir (Bozaci, 2011, s. 47). Tiiketiciler negatif agizdan agiza iletisimde
bulunarak genellikle iiriin veya hizmetin performansi, hizmet kalitesi, giivenilirligi vb.
konular hakkindaki goriislerini paylagsmaktadirlar (Eskinat, 2009, s. 75). Tiiketiciler,
isletme ve markalarin sundugu {iriin ve hizmetlerden memnun degiller ise, memnun
olan tiiketicilere nazaran daha fazla negatif agizdan agiza iletisim kurarak sikayetlerini
yakin ¢evrelerine aktarmaktadir. Ozellikle Teknik Yardim Arastirma Programi
(Technical Assistance Research Programs-TARP)’1n yiiriittiigii bazi1 arastirmalara gére
Coca Cola’nin irlin ve hizmetlerinden memnun olan tiiketicilerin memnuniyetlerini
ortalama dort ila bes kisiye anlatirken, memnuniyetsizlik sonucu sikayetlerini ortalama
dokuz ila on kisiye bahsetmektedir (Goodman ve Newman, 2003, s. 55). Bunun
yaninda negatif agizdan agiza iletisimde tiiketicilerin yakin ¢evreleri ile olan iliskileri
incelendiginde mal ve hizmetlerle ilgili yapilan olumsuz reklamlara, olumsuz
yorumlara normalde verdiklerinden daha fazla tepki ve 6nem verdikleri arastirmalar

sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Aykut, 2013, s. 62).

Negatif agizdan agiza iletisimin olusmasina neden olan etkenler 6zetle su sekilde

siralanabilir (Islamoglu ve Altunisik, 2008, s. 289):

* Kizginlhigr Azaltma: Satin  aldiklart mal ve hizmetlerden dolay1

memnuniyetsizlik yasayan tiiketiciler, isletme veya markaya olan kizgmliklarini
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azaltmak icin olumsuz deneyimlerini yakin g¢evrelerine anlatma ihtiyaci

duyabilmektedirler.

o Intikam:  Yasanilan olumsuz  deneyimin  biiyik olmasi  veya
memnuniyetsizligin siddetinin yliksek olmasi durumunda tiiketici, intikam amaci ile

yakin ¢evresiyle agizdan agiza iletisime gecebilmektedir.

 Tavsiye Arama: Tiiketiciler, yasadiklari olumsuz deneyimler karsisinda ne
yapmalar1 gerektigine dair yakin ¢evrelerinden tavsiye alirken; ayn1 zamanda yakin
cevreleriyle, s6z konusu mal veya hizmetlerle ilgili olumsuz iletisime

gecebilmektedirler.

* Alturizm: Tiiketicilerin yasadiklar: olumsuz deneyimlerden yola ¢ikarak diger
tiiketicilerin zarar gérmelerini engellemek amactyla onlara olumsuz bilgi aktarmasidir.
Bu noktada tiiketiciler yardim etmekten ziyade diger tiiketicileri koruma i¢giidiisii ile

negatif iletisimde bulunabilmektedirler.

Sonug¢ olarak memnuniyetsizlik yasayan tiiketicilerin sikayet konusunu
olusturan olayi ilk agizdan ve herhangi bir ¢ikar gozetilmeksizin anlatmalar1 negatif
agizdan agiza iletisimin diger dolayli eylemlerden daha iyi bir sekilde etkili olacagin
ve ayni zamanda daha genis bir ¢evreye yayilacagini gostermektedir (Eskinat, 2009, s.

76).

Uciincii Partilere Sikdyet: Dolayli eylemlerin sonuncusu olan {igiincii partilere
sikdyet, memnuniyetsizlik yasayan tiiketicilerin yasadiklar1 magduriyet karsisinda,
tilkketici kuruluglarina ve derneklerine bagvurarak haklarin1 aramalar1 ve talep etmeleri
olarak ifade edilir (Eskinat, 2009, s. 78). Tiiketiciler medya, tiiketiciyi koruma
dernekleri, kalite kontrol birimleri, odalar ve mesleki birimler olan kuruluslar
aracilifiyla magduriyetlerinin giderilmesini ve isletme tarafindan tazminatlarinin
verilmesini talep etmektedirler. Ugiincii partiler tiiketicilerin yasal olan haklarinmn

korumasina yardimci olmaktadir (Arpact, vd., 1992, s. 8).

Ucgiincii partiye sikdyet etmek siire¢ olarak yukarida bahsedildigi gibi kolay bir

stire¢ olarak goriilse de esasinda uzun ve zorlu bir siireci kapsamaktadir. Bundan
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dolay1 tiiketicilerin ¢ogu iigiincii partilere bagvurmadan once isletme ile dogrudan
iletisime ge¢ip, sorunu ¢6zmeye yonelik caba sarf etmektedirler. Bu cabalar
sonucunda kendisini tatmin edecek cevabi ve ¢éziimii alamayan tiiketici i¢in tek care,
ticlincli partilere sikdyet etmek olacaktir. Tiketici nazarinda memnuniyetsizlik
boyutunun bu asamaya gelmesi Onemli bir sorunun ortaya ciktiginin agikca

gostergesidir (Baris, 2008, s. 68).

Diger dolayli eylemlere nazaran {igiincti partilere sikayet daha uzun ve zorlu bir
sireci kapsiyor olmasi nedeniyle hem isletmelere yonelik i¢in hem de tiiketicilere
yonelik maliyetli bir eylemdir. Bu maliyetler, tiiketicilerin sikayetlerini iletirken ¢aba
sarf etmeleri, zaman harcamalar1 ve sikdyet edecekleri dogru figiincii partiyi
bilmemelerinden dolay1 artmaktadir (Hogart vd., 2001, s. 78). Bundan dolayi bu tip
dolayli eylemlerde bulunan tiiketicilerin yas¢a geng, iyi egitimli, yiiksek gelirli, bilgi
seviyesi yliksek, politik olarak daha aktif gruplardan olustugu goriilebilmektedir
(Baris, 2008, s. 69).

Ulkemizde yapilan galigmalara bakildiginda iigiincii partilere sikdyetin diger
sikayet tiirlerine nazaran daha az tercih edilen bir yontem oldugu yoniinde sonuglar
olsa da bankacilik sektoriinde, online sikayetgiler iizerine yapilan bir arastirmada
iclincii parti olarak “sikayetvar.com” internet sitesine yapilan sikayetler incelenmistir.
Arastirma sonucunda tiiketicilerin, yakin ¢evrelerine ve bankalarin CRM merkezlerine
yaptiklar1 sikayetlerin hemen ardindan ftgiincii partilere sikayeti tercih ettikleri
sonucuna ulasilmistir (Okan, 2007, s. 189).

1.2.1.1.3. Tepki Gosterme

Tiiketiciler, memnun olmadiklar1 k6tii bir satin alim veya tiiketim deneyiminden
sonra herhangi bir davramista bulunmayabilmektedir. Bu durumun olusmasinda
memnuniyetsiz tiiketicilerin dogrudan isletme veya markaya sikayetten kaginmasi,
sarf edecegi zaman ve ¢gabaya degmeyecegine inanmasi, sikayet etse dahi nereye ve
nasil sikayet edecegini bilmemesi veya sikayeti karsisinda hicbir ¢6ziim

iretilmeyecegine inanmasi etkili olmaktadir (Mensah, 2012, 5.182).

Tiketicilerin  sikayet davramisini  sanssizlik ve sosyal utang olarak
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algilamasindan dolay1 tepkisiz kaldiklarm1 ortaya koyan arastirmalar da
bulunmaktadir (Hart ve Coates, 2011, s. 59). Bu noktada Day ve Bodur (1978)
tarafindan yapilan bir arastirmada dayaniksiz iiriinleri satin alanlarin %49,6’s1,
dayanikli {iriin satin alanlarin %29,4’ii ve hizmet satin alanlarin ise %23,2’si
yasadiklar1 memnuniyetsizlik karsisinda tepkisiz kalmay1 tercih etmislerdir. Ayni
zamanda Andreasen ve Best (1977) tarafindan yapilan arastirma dogrultusunda tiriin
ve hizmet satin alimlarindan sonra yasanan memnuniyetsizlik durumunda tiiketicilerin
yarisindan fazlasinin tepkisiz kalmayi tercih ederek sikayetini dile getirmekten
kagindig1 goriilmektedir (Andreasen ve Best, 1977’den akt Bearden ve Tell, 1983, s.
21).

Yasadiklar1 olumsuz deneyimler sonucu tepki géstermeyen bu grup tiiketiciler,
karsilastiklar1 olumsuz durumu karsisinda eyleme gegmek isteseler de herhangi bir
girisimde bulunmazlar (Aykut, 2013, s. 44). Hicbir eylemde bulunmayan bu tiiketici
grubu, sikayetlerini dile getirmekten, yakin ¢evreleri ile yasadiklar: olumsuz deneyimi
paylagmaktan, Tlciincii kisilere sikdyet etme girisiminde bulunmaktan
kacinmaktadirlar. Hatta memnuniyetsizlik yasadiklar1 mal ve hizmetin kullanicisi
olmay1 da siirdiirebilmektedirler. Bu tarz davranislar tepkisiz tiiketiciler tarafindan
siklikla tercih edilen bir davranis tiirtidiir (Okutan, 2013, s. 76). Tepki gostermeyen
tiiketicilerin, isletme ve markalara karsi tutumu daha geri planda kalmaktadir

(Donoghue ve Klerk, 2006, s. 43).
1.2.1.2. Misafir Sikayet Davranisina Etki Eden Faktorler

Memnuniyetsizlik yasayan tiiketiciler, tepkisiz kalmaktan, farkli sikayet
davraniglarina kadar bir dizi secenek arasinda kalmaktadir. Tiiketicilerin tatminsizligi
sikdyet davranislan {izerinde tiiketicileri karar vermeye yonlendiren bir motivasyon
halidir. Ama sikayet davranisinda bulunup bulunmama konusunda yeterli bir etken
degildir (Dogan, 2019, s.9). Tiiketicilerin sikayet davranislarinin olusma asamasinda
sadece yaganilan memnuniyetsizlik veya magduriyet degil, bunlarin birincil dereceden
fonksiyonu olarak nitelendirilebilecek birgok etken yer almaktadir (Day, 1984, s. 496).
Bu dogrultuda tiiketici sikayet davranisini inceleyen cogu calisma, tiiketicilerin

sikayette bulunma egilimlerini etkileyen bu degiskenleri arastirmaya yonelmistir.
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Sikayet davranisinda bulunan tiiketicilerin belirli 6zelliklere sahip olduklarina
yonelik fikir birligi olmasa da genel kani sikayet davranisinda bulunan tiiketicilerin
aslinda bazi ortak 6zelliklerinin oldugu yoniindedir. Sekil 10°da yer alan sikayet etme

davraniginda etken degiskenler gosterilmektedir (Aykut, 2013, s. 51).

Sekil-10: Sikdyet Etme Davramisina Etki Eden Degiskenler

Problemin Durumsal
Niteligi Faktorler
I';n'mi'u.l Yabancilasma
Onenu \ /
Parasal Sikayet Etme Sikayetin
Kayp —_—> Karan € Basan
Olasihi@
- / \ \ Sikayetin
I}om.r.ol . Algilanan
Edilebilirlik T.ﬁk.et.ic’i Sikayet Etmeye Degeri
Bilgisi ve Yonelik Tutum
Deneyinu

Kaynak: Eskinat, 2009, s. 90

Sikdyetin Algilanan Degeri: Sikayetin algilanan degeri, tiiketicilerin sikayet
davraniginda bulunmasi halinde elde edecekleri fayda ile sikayetin maliyeti arasindaki
fark olarak ifade edilmektedir. Sikayetin maliyetini, tiiketicinin sarf edecegi zaman ve
caba olusturmaktadir. Tiiketiciler, sikdyet davranisinda bulunduklarinda, sikayetin
olumlu sonuglanacagina inanmalar1 halinde motive olarak daha kararli bir sekilde
eylemde bulunmaktadirlar (Singh, 1989, s. 334). Richins (1982) tarafindan yapilan
arastirmada tiiketicilerin sikayet davranisinda bulunmadan 6nce sikayetin algilanan
maliyetinin yiliksek olmas1 durumunda, sikayet davranisinda bulunma olasiliginin da o
kadar diisiik olacagi ulasilan sonuglardan birisidir (Richins, 1982, s. 503). Giiniimiizde
ise lirlin ve hizmet satin alan miisteriler neredeyse sifir maliyet ile sikayetlerini internet
iizerinden e-sikdyet yolu ile kolaylikla bildirebilmektedirler. Isletme ve markalarin

memnuniyetsizlik yasayan tiiketicilere verecekleri giiven, tiiketicilerin sikayete dair
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goriislerini, sikayetin algilanan degerini ve sikayetin basarili olma durumunu olumlu
yonde etkileyecektir (Akan ve Kaynak, 2008, s. 5). Yapilan arastirma kapsaminda
sikdyet davranisinin olugmasinda tiiketicinin sadakat diizeyinin, bilgi diizeyinin,
baglilik diizeyinin, tedarik¢ilerin, pazar yapisinin, algilanan maliyetlerin ve beklenen

faydanin etkili oldugu sonucuna ulagmistir (Crie, 2003).

Sikayetin Bagart Olasihigr: Tiiketicilerin sikdyet davraniglarinin basariya
ulagmasi sonucu saglayacagi faydalar, geri 6deme ya da tazminat alma, iirlin degisimi
ya da marka veya isletmeden gelecek olan 6zrii igermektedir. Sikayet davranisinin
faydasi maliyetinden biiylik olmasi durumunda, tiiketiciler sikdyet davranisinda
bulunmada daha arzulu ve istekli olmaktadirlar (Singh, 1989, s. 334). Tiiketicinin
sikdyet davranisinda bulunma deneyiminin fazla olmasi, sikdyet davranislarinda
basarili olma olasiligimi arttirmaktadir. Ciinkii tiiketicinin {iriin ve hizmetle ilgili
problemin ne oldugunu, nasil ¢oziim saglanabilecegini, tiiketici haklarin1 ve bu
kapsamda isletmenin sorumluluklarini bilmesi sikayetin basarili olmasina biiytik katk1
saglamaktadir. Ancak bu konuda tecriibesi olmayip, isletmelerin mal ve hizmet
politikalar1 hakkinda bilgisi olmayan tiiketicilerin, sikayet davranislarinda bulunmalari
halinde basar1 olasiliklar1 diisilk olmaktadir (Day vd., 1981, s. 95). Giiniimiizde
internet kullaniminin yayginlasmasi ile bilinglenen toplum iiriin ve hizmet satin alir
iken haklarinin neler oldugunu bilmektedir. Sikayet davraniginda bulunacagi zaman
haklarinin neler oldugunu daha detayli 6grenmek icin internet iizerinden arastirmalar

yaparak sikayet davranisinda bulunduklar1 zaman basar1 oranlar1 yiiksek olmaktadir.

Uriiniin Onemi: Mal ve hizmetlerle ilgili tiiketicilerin kriterleri birbirlerinden
farklidir. Bu  kriterler iiriin ve hizmetin tilirli, dayamikliligi, kullanisliligi,
fonksiyonelligi, fiziksel ya da donanimsal 6zellikleri ve 6nemi gibi degiskenleri
igerisinde barindirmaktadir (Donoghue ve Klerk, 2006, s. 45). Tiiketiciler risk seviyesi
yuksek, yliksek fiyatli ya da yiiksek prestijli {iriin ve hizmetler satin aldiktan sonra
memnuniyetsizlik yasamalart durumunda sikdyet davranisina girmenin, ¢ekecekleri
sikintiya degecegine inanmaktadirlar (Eskinat, 2009, s. 91). Bir arastirmada ilgilenim
diizeyi yiiksek olan tiiketicilerin satin aldiklar1 mal veya hizmetlere verdikleri dnemin

daha fazla oldugu belirlenmistir. Bu nedenle satin alma siireci ¢ok uzun siiren ve
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sunulan iiriin veya hizmeti olduk¢a Onemseyen tiiketicilerin, herhangi bir
memnuniyetsizlik durumunda diger tiiketicilere nazaran daha fazla hayal kirikligi
yasay1p; bunun sonucunda daha fazla sikdyet davranisinda bulunacaklar1 sonucuna

ulagilmistir (Boyraz ve Polatci, 2012, s. 584)

Yabancilasma: Isletmelerin ve markalarm sunduklar1 mal veya hizmetlerden
memnun olmayan tiiketiciler isletmeden zamanla uzaklagmaktadirlar. Tiiketicilerin
isletme ve markalara karsi bu tutumu daha ¢ok memnuniyetsizlik seviyesi ile
Olclilmektedir. Memnuniyetsizlik seviyesinin yliksek olmasi, tiiketicinin isletme veya
markaya yonelik olumsuz diisiinceler beslemesine sebep olmaktadir (Akan ve Kaynak,
2008, s. 5). Bunun neticesi tiikketicinin sikayete iliskin negatif tutum igerisinde olmasi,
sikayetin algilanan degerinin az olmasi ve sikayetin basarili olma oraninin diisiik

olmasi ile sonuglanabilmektedir.

Kontrol Edilebilirlik: Isletme ve markalarn, tiiketicilere sunduklar1 mal ve
hizmetler lizerinde yeterince denetim yapmamasi, tiiketicilerin nezdinde olumsuz
kanaatin olusmasina neden olmakta ve sikayet diislincesinin olugmasinda etkili
olabilmektedir. Isletmelerin ve markalarin, tiiketiciler tarafindan tercih edilen mal ve
hizmetlerin denetim ve kontroliinii yaparak giiven saglamalar1 durumunda,
tiikketicilerin sikdyet davranisina yonelik diisiinceleri, sikayetin algilanan degeri ve
sikdyetin basarili olma orani ile ilgili diisiinceleri olumlu yonde degisebilmektedir

(Akan ve Kaynak, 2008, s. 5).

Sikdyet Etmeye Yonelik Tutum: Tiiketicilerin sikayet davramisinda
bulunmasinda sikayet eylemine yonelik olumlu ve olumsuz tutumlar1 da 6nem arz
etmektedir (Akan ve Kaynak, 2008, s. 6). Tiiketicilerin satin aldiklari tiriin ve hizmetler
de sikayet davranigina dair tutumlarinin ve sikayet niyetlerinin arasinda olumlu yonde
iliski bulunmaktadir. Bunun yaninda pozitif yonlii tutuma sahip tiiketicilerin
sikayetleri, olumsuz yonlii tutuma sahip tiiketicilere nazaran isletmelere iletmekte
daha ¢ok 1srarc1 davranmaktadirlar (Day ve Landon, 1976 ’den aktaran Kim vd., 2003,
s. 357).
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Richins (1982), tiiketicilerin sikayet davranigina yonelik tutumlarini
incelemistir. Arastirma sonucunda tiiketicilerin sikdyete yonelik tutumlarinda,
sikdyetin ugrasmaya deger olup olmadigi (sikayetin objektif ve psikolojik
maliyetlerinin degerlendirilmesi), tiiketicinin sikayetle ilgili normlari, sikayetten
kaynaklanacak toplumsal faydalarin algilanmasi etkili olmaktadir. Tiiketicilerin bu
tutumlarin etkisi ve sikayet davranisina karsi olumlu bakis agis1 sonucunda daha fazla
sikdyet davranisinda bulunma egiliminin ortaya ¢ikacagi sonucuna ulasilmistir

(Richins, 1982, s. 505).

Problemin Niteligi: Tuketici bekledigi performansi elde edemedigi zaman ig
diinyasinda isletmenin bu sorunu 6ngdriip “Onlem alabilir miydi?” sorusuna cevap
aray1p aramadigini kendisine sormaktadir. Ikinci asamada ayni sorun ile gelecekte yine
yiiz yiize gelip gelmeyecegini sorgulamaktadir. Bu asamadan sonra gelecekte ayni
sorunlarin var olacagmi diislinen tiiketicilerin kizginliklar1 artmakta ve cevrelerine
negatif agizdan agiza iletisimde bulunarak, diger tiiketicilerin de zarar gérmelerini

engellemeye ¢alismaktadirlar (Barig, 2008, s. 77).

Parasal Kaywp: Mal ve hizmetlere 6denen bedeller tiiketici cephesinde
beklentileri sekillendirmektedir. Sikayetin kaynagi olan iirlin ve hizmete yonelik
O0denecek olan tutar arttikga, memnuniyetsizlik seviyesi de artmakta ve dolayisiyla bu
durum sikayetin ortaya ¢ikmasini arttirabilmektedir. Tiiketiciler bu anlamda daha ¢ok
risk iceren pahali ve karmagik iriinler olan saglam tiiketim mallarinda direkt eyleme
gecmeye daha elveriglidirler. Bu duruma atfen Tiirkiye’de yapilan bir arastirmada
dayanikli tiiketim mali alanlarin %94’ aldiklar1 beyaz esyanin aile biitgesinden
onemli pay aldigint ve sorun ¢ikmasi halinde sikayette bulunacaklarmi ifade

etmislerdir (Kili¢, 1993’ten aktaran Baris, 2008, s. 76-77).

Durumsal Faktorler: Zaman, yer, satin alma kosullari, kullanom vb. gibi
durumsal faktorlerin varligi da sikayet davranisinin ortaya ¢ikmasinda 6neme sahiptir.
Bunun yaninda isletmenin biyiikligiiniin de katkis1 yadsinamaz gercektir. Hatta
isletmenin biiyiikliigii ile sikdyetlerin artis1 arasinda dogru orantt oldugunu bir¢ok
arastirma ortaya koymustur. Lakin bu durumun tam tersini de gérmek miimkiindiir.

Arastirmalarda biiylik otomobil firmalarinin sikdyet alma olasilig1 fazla iken, biiyiik
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saglik firmalarinin sikayet sayisinin daha az oldugu sonucuna ulasilmistir (Baris, 2008,

s. 79)

Tiiketici Bilgisi ve Deneyimler: Satin alinan mal ve hizmet bazinda deneyimin
tiiketici sikdyet davranmisinda yadsinamaz bir etkisi vardir. Onceki deneyimlerinden
sirket ile ilgili diislincesi olumlu ve isletmeye giliveni tam olan tiiketicilerin, olumsuz
deneyim yasamis tiiketicilere gore sikayet davranislari ¢cok farkli olmaktadir (Baris,
2008, s. 80). Bunun yaninda tiiketicilerin gegmis sikayetlerinden elde ettikleri pozitif
sonuglar ve alternatifler hareket tarzlari konusunda elde ettikleri deneyimler, sikayetin
olusumu konusunda etkili olmaktadir (Kim vd., 2003, s. 355). Yapilan arastirma
kapsaminda tiiketicilerin satin aldiklart iiriin ve hizmetlere karst duyacaklari
memnuniyetsizlik ile baslayip, hayal kirikligi ve stres ile devam eden siirecin
tilkketicilerin deneyimine, tutumuna, kisiligine ve kaliteye olan duyarliligina gore

sikdyet davraniginin olustugu sonucuna ulagilmistir (Crie, 2003, s. 74).

Sonug olarak sikayete iliskin tiiketici bilgi ve deneyimleri, sikayet etmeye
yonelik tutumlar, sikayetin algilanan degeri gibi degiskenleri dikkate alan isletme ve
markalar, gelistirecekleri sikdyet yoOnetimi ile tiiketicileri, sikayetlerinden
vazgecmelerine tesvik etme veya isletme veya markalar1 terk etmesinin Oniine
gegmesine yardimci olmaktadir (Crie, 2003, s. 75). Tiiketici sikayetleri hakkinda
yapilan ¢ogu arastirmada sikayet edenlerin etmeyenlerden daha farkli demografik,
kiiltiirel, psikolojik ve sosyolojik 6zelliklere sahip olduklari tespit edilmistir (Aykut,
2013, s. 33). Bu faktorlerin etkisiyle ilgili sonuglar su sekilde agiklanabilir

Cinsiyet: Tiketicilerin cinsiyet faktorii baglaminda sikayet davranislar
incelendiginde, aragtirmalarin daha c¢ok kadinlar {izerinde yapildigi ve sikayet
davraniginda bulunma egilimi bakimindan kadinlarin erkeklerin 6niinde oldugu
sOylenebilmektedir (Kose, 2007, s. 42). Bazi aragtirmalar kapsaminda sikayet
davraniginda bulunan kadin ve erkek tiiketicilerin genel olarak ayni ¢izgide olduklarin
ama kadinlarin memnuniyetsizliklerini yakin ¢evrelerine daha sik dile getirdikleri
sonucuna ulasilmistir (Fox, 2008, s. 27). Buna karsilik baz1 arastirmalar ise sikayet
davraniginda bulunmaya erkeklerin daha yatkin olduklarmi, daha g¢ok eylemde

bulunduklarini belirtmektedir. Ornegin, Harrison ve Walker (2001) yaptiklari
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calismada online sikayetlerde kadinlardan ziyade erkeklerin daha ¢ok eylemde
bulunduklarini ortaya koymustur (Harrison ve Walker, 2001, s. 408). Yerli literatiirde
yapilmis ¢alismalara bakildiginda Akan ve Kaynak (2008), erkek tiiketicilerin, kadin
tiketicilere gore satin aldiklar1t mal ve hizmetlerden dogan memnuniyetsizliklerde
isletmeye kars1 daha az soguma egiliminde olduklar1 sonucuna ulagmiglardir (Akan ve
Kaynak, 2008, s. 18). Bu sonuglar disinda cinsiyet ile sikdyet davranisi arasindaki iliski
konusunda genelleme yapilmamasi gerektigini, farkli durumlarda farkli sonuglar elde

edilebilecegini One siiren arastirmalar da bulunmaktadir (Baris, 2008, s. 86).

Arpaci vd. (2015, s. 197) tarafindan hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir
isletmeye yonelik yapilan sikadyetlerin cinsiyet ve egitim durumu bakimindan
incelenmesi sonucunda, sikayet davraniginda bulunan tiikketicilerin %73,33’{inlin erkek

oldugu ve %49,44’liniin liniversite mezunu oldugu sonucuna ulagmislardir.

Ayni zamanda tiiketicilerin isletme ve markalara sikayetlerini iletmedeki
bireysel faktorler iizerine yapilan aragtirma kapsaminda erkeksi cinsiyet roliine sahip
olma ile sikayet egilimleri arasinda 6nemli bir iliski oldugu sonucuna ulagmislardir

(Gokdeniz vd., 2012, s. 32).

Kitape1 (2008, s. 117) tarafindan hizmet sektoriinde yapilan bir aragtirmaya gore
15 sikayet davranigsinda bulunan katilimcilarin %66’°sinin erkek, %34 {iniin ise kadin
oldugu sonucuna ulastir. Bir diger arastirmada Garinvd., (2016, s. 815), Ispanya’da
cep telefonu kullanicilarinin satin alma sonrasi servis hatas1 yasamalar1 durumunda
olusan tliketici sikdyet davranislarini analiz etmislerdir. Arastirma sonucunda sikayet
etme veya sikayet etmeme durumu {iizerindeki demografik etkenler arasinda biiyiik
farkliliklar oldugu, genglerin ve erkeklerin, kadinlar ve yaghilardan daha fazla sikayet

davraniginda bulunduklarimi tespit etmislerdir.

Gelir: Tiketicilerin sikdyet davranisinda bulunmasmi etkileyen diger
demografik degisken gelirdir. Tiketicilerin hem birey olarak hem de aile olarak
gelirleri arttikga, sikdyet davraniginda bulunma oranlarmin azaldigi goriilmektedir
(Tastan, 2008, s. 46). Sonug olarak yiiksek gelir seviyesindeki kisilerin kalite
seviyesinin yliksek oldugu yiiksek maliyetli yerleri tercih ettikleri i¢in sikayet
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davraniginda bulunma oranlarinin azaldig1 goriilmektedir. Bunun yaninda diisiik gelirli
tiikketiciler i¢in satin alinan mal ve hizmetler daha fazla 6nem arz etmektedir. Bu durum
memnuniyetsizlik yasamalar1 halinde daha fazla sikayet davranisinda bulunmalarina
sebep olabilmektedir (Baris, 2008, s. 86). Bununla birlikte gelir diizeyi arttikca tliketici
duyarliliginin  arttigt (Akan ve Kaynak, 2008, s. 18); sikdyet davraniginda
bulunanlarin, bulunmayanlara kiyasla daha yiiksek gelir grubunda olduklarin1 6ne
siiren aragtirmalar da bulunmaktadir (Morganosky ve Buckley, 1987°den aktaran Ok,

2011, s. 12).

Yas, Egitim ve Medeni Durum: Tiiketicilerin sikayet davranisinda bulunmalari
ile ilgili yapilan arastirmalar dogrultusunda yas ve sikayet davranisi arasinda pozitif
yonlii bir iliskinin oldugu ortaya konulmustur. Tiiketicilerin yaslar1 arttik¢a sikayet
etme egilimleri de artmaktadir. Bunun yaninda isletmelerin yasca biiyiik tiiketicilerin
sikayetlerine daha olumlu cevaplar verdikleri aragtirmalar sonucu ortaya konulmustur.
Medeni durum agisindan bakildiginda ise bir arastirmada evli tiiketicilerin sikayet
davranisinda bulunmaktan kagindiklar1 ve eslerin yasadiklari sorunlar1 veya
memnuniyetsizlikleri aralarinda anlatarak paylagmalar1 sonucu sikayet davranisindan

uzaklastiklar1 arastirmalar sonucu ulasilan bulgulardir (Kése, 2007, s. 43).

Tiiketicilerin yas ve medeni durumlari sikayet davranislarinda ne kadar etkin ise,
egitim seviyeleri de bir o kadar etkilidir. Egitim seviyesi yliksek tiiketicilerin sikayet
davranigina bakist “yapilmaya deger bir davranis” seklindedir. Egitim seviyesinin
artmasi ile satin alinan mal ve hizmetlere dair beklentilerde de paralel olarak artisi
gozlemlenmektedir (Dogan, 2019, s. 15). Bu dogrultuda egitim “bilgi giicii” olarak
nitelendirilip, sikayet davranisinda bulunmada etkin bir rol almaktadir (Burucuoglu,
2011, s. 56). Tiketicilerin egitim seviyelerinin yliksek olmasi1 6zgilivenlerinin de
yuksek olmasini saglamakta ve tiiketicilerin sikayetlerini isletmeye aktarirken daha
rahat olmasina sebep olabilmektedir (Barig, 2008, s. 87). Warland ve arkadaslar
(1984) tarafindan yapilan arastirma kapsaminda daha gen¢ ve daha iyi egitimli
tiiketicilerin sikayette bulunma egilimlerinin daha yiiksek oldugunu tespit etmislerdir.
Bunun yaninda topluma ve politikaya katilimlar1 ortalamanin iistii olanlar,

olmayanlara gore daha ¢ok sikayette bulunmaya yatkin olduklarini tespit etmislerdir
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(Warland, Herrmann ve Moore, 1984’ten aktaran Ok, 2011, s. 12). Hizmet
isletmelerinde tiiketici sikdyetleri ve degerlendirilmesine yonelik yapilan bir
arastirmada, sikayetlerin isletme yonetimine ulasmasi ve isletmenin sikayetleri dikkate
alarak ¢6ziim tiretecegine inanci olan tiiketicilerin medeni durumlari incelendiginde
bekar katilimcilarin, evli ve bosanmis katilimcilara oranlara beklentilerinin yiiksek

oldugu sonucuna ulagmislardir (Kilig ve Ok, 2012, s. 4197).

Kiiltiir: Tiiketici davranislarinl en genis boyutta etkileyen unsurlardan birisi
kiiltiirdiir. Tiketicilerin davranislarini etkileyen sosyal ve psikolojik etmenlerin hepsi
kiiltiiriin etkisindedir. Kiiltiir, tiiketicilerin bilgi birikimlerini, inang¢larini, ahlaki
kurallari, 6grendiklerini (tecriibeler, moda, sanat, estetik, vb.), gelenek, gorenek ve
toreleri, yasalari, torenleri vd. i¢eren karmasik unsurlar biitiinidiir. Bir {ilkenin
kiiltiirlintin, o iilkede iiretilecek olan {irlinlerin belirlenmesinde etkili oldugu kadar,
tiketimde de o derece etkisi bulunmaktadir (Odabasi ve Barig, 2008, s. 313).
Dolayisiyla her tiiketici, bircok davraniginda oldugu gibi sikayet davranisinda da

icinde bulundugu toplumun kiiltiiriinden etkilenebilmektir.

Yapilan bir arastirma sonucuna gore farkli milletlerin farkl sikayet davraniglari
sergiledikleri goriilmektedir. Liu ve McClure (2001) 6zellikle Amerikal tiiketicilerin
aktif tiiketici olarak sikayetlerini dogrudan isletmeye ilettiklerini, Korelilerin ise
alimlarin1 durdurduklart veya yakin ¢evre ile paylastiklari sonucuna ulagmislardir.
Ayn1 zamanda Amerikalilar sikayetlerini dile getirdikten sonra 17 isletmeyi yine tercih
etmeye devam ederken, Korelilerin ise sikdyet davranisinda bulunduktan sonra
isletmeyi terk ettikleri sonucuna ulagsmislardir (Liu ve McClure, 2001, s. 66). Bir diger
arastirmada Phau ve Sari (2004) de benzer kiiltiirlerden dolay1 Porto Rikolularin da
sikdyet etmeye olumsuz yaklastiklarini, Endonezyal1 tiiketicilerin ise olumsuz bir
aligveris deneyimi yasamalar1 durumunda isletmeyi ve markay1 suglama egiliminde

olduklari sonucuna ulagsmislardir (Phau ve Sari, 2004, s. 422).

Psikolojik ve Sosyolojik Durum: Tiiketici memnuniyeti, tiiketicinin mal veya
hizmetten beklentisine, tiiketicinin katlanacag: kiilfetlerden kurtulmasina, bekledigi
performansa, sosyal ve kiiltiirel degerlerine bagl olarak sekillenen bir olgudur (Acuner

ve Keskin, 2000, s. 31). Bu manada tiiketici psikolojisinin, tiiketici sikayet
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davraniglarinin sekillenmesinde biiyiik bir rolii oldugunu goriilmektedir (Odabasi,
2005, s. 70). Tiketicilerin psikolojik tutumlarinin sikayet davranisi iizerinde farkli
etkileri olmaktadir. Baz: tiiketiciler sikayet etmekten ¢ekinirken bazi tiiketiciler 6fkeli
olup sikayet davranigsinda bulunurlar. Bazilar1 ise sikdyet etmenin sosyal statii
sagladigina inanmaktadirlar. Ozellikle ofkeli tiiketiciler icin sikdyet davranislari,
tiikketicinin 6fkesinin 6niine gegcmektedir. Baz1 6fkeli tiiketicilerin ise 6fkelendigi anda
sikdyet davraniginda bulunarak, kendini rahatlattigin1 diistinmesi o6zellikle sikayet
konusunda tiiketici tutumlarinin ne denli degisiklik gosterdigini ortaya koymaktadir
(Day, 1984, s. 498). Sikayet davranislarini lehine gevirerek sosyal ¢evresinde fayda
saglayan tiiketiciler de mevcuttur. Bu tarz tiiketiciler yasadiklart memnuniyetsizlik
durumunda sikayet davranisinda bulunarak hem isletmeleri hem de diger tiiketicileri

gelistireceklerine inandiklarini ifade etmektedirler (Richins, 1982, s. 502).
1.2.1.3. Sikayet Etmeyen Misafirler

Bazen miisteriler aldiklar1 {irin ya da hizmetten memnun kalmadiklar1 halde
sikdyet etmeyebilirler. Bu sebep ile sirketler problemin ne oldugunu tespit edip,
diizeltme firsatini bulamamaktadirlar. Ayrica memnuniyetsiz miisterinin sirket ile
alakali konustugu olumsuz elestiriler ile isletme zarar gorebilir ve potansiyel
miisterilerini yok edebilir. Dolayisiyla iiriin ve hizmet hakkinda degerli geribildirimler

olmadig i¢in isletme kendini ilerletme firsatin1 yakalayamaz (Sahin, 2018, s. 52).

Burucuoglu'na (2011, s. 59) gore sikayet etmeyen tiiketicilerin birgok sebebi

bulunmaktadir:

e Sikayetin, zaman ve ¢aba acisindan sikayet etmeye deger olmamasi,
e Tiiketicinin ettigi sikayetin hicbir seyi degistirmeyecegini diistinmesi,
e Tiiketicinin sikayeti nereye edebilecegini bilmemesi

e Aldigi iiriiniin sikayet etmeye degecek kadar pahali olmayisi.

e Sorunun sikayet etmeye degecek kadar biiylik olmamasi,

e Isletmeyi degistirmenin daha basit oldugunu diisiinmesi,

e Sikayet etmenin fazla maliyetli olmasi,

o Sikayet eder ise bir fayda elde edemeyecegini diisiinmesi,
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e Mevcut problemde kendisinin sorumlu oldugunu diisiinmesi,
e Tiketicilerin risk almamak ve isletmenin sorun yaratabileceklerini

diistindiikleri i¢in sikadyet etmeyebilirler

Bazi misafirler yukaridaki nedenlerden dolay1 sikdyet etmemeyi tercih
edebilirler. Bu sebeplerden otiirii isletmeler misafir sikayetlerine ulasmanin yolunu
bulmalidir. Isletmelerde siyaset siireci ve planlanmis bir misafir sikdyet yonetiminin

olusturulmasi gerekmektedir.
1.2.2. Misafir Memnuniyetine Genel Bakis

Kiiresellesmeyle birlikte daha da artan rekabet ortaminda sektdrde ayakta
kalabilmek i¢in gayret gosteren isletmelerin 6nem verdikleri hususlardan biri de
misafir memnuniyetidir. Tiiketimin artmasi ile 6zellikle gelismis toplumlarda misafir
memnuniyeti kavrami da 6nem kazanmaya baslamistir. Son zamanlarda pazarlama
faaliyetlerinde, misafir odakli yaklagimin gelismesine paralel olarak misafir
memnuniyeti kavrami da gelismektedir. Dolayisiyla pazarlama stratejilerinin 6nemli
pargalarindan biri de misafir memnuniyetini artirmaya yonelik ¢abalardir. Yogun bir
rekabet ortaminda faaliyette bulunan isletmelerin pazarlama anlayisi kapsaminda,
misafir memnuniyeti kavrami isletmelerin eylemlerinin merkez noktasim

olusturmaktadir (Eroglu 2005, s. 10).

Misafir memnuniyeti, misafirin istek ve ihtiyaglar1 karsilandiginda veya iizerine
cikildiginda gerceklesmektedir. Diger bir deyisle, isetmenin {irettigi {iirlin veya
hizmetlerin kalitesi, tliketicinin beklenti veya algilariin altindaysa tiiketici
memnuniyetsizligi ortaya ¢ikmaktadir. Ancak misafirlerin ihtiya¢ ve beklentileri
beklentilerini karsilar veya asarsa memnuniyet olusmaktadir (Kotler ve Armstrong
2006, s. 78). Pazarlama faaliyetleri ile dogrudan ilgili olan misafir memnuniyeti,
misafir sadakatinin artirilmasinda da olduk¢a dnemlidir. Islerinden memnun olan
misafirler, agizdan agiza pazarlama yoluyla iletisim davranislart sergilemektedirler

(Kizilaslan ve Kizilaslan 2008, s. 22).
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1.2.2.1. Misafir Memnuniyeti Kavram

Modern pazarlama yaklagimina gére misafir memnuniyeti kavrami, misafirlere
memnuniyet saglamay1 ve karsiliginda kar elde etmeyi vurgulayan onemli bir
kavramdir (YiveNataraajan, 2018, s. 388). Bu nedenle misafir memnuniyeti,
misafirlerin ve firmalarin gesitli ihtiyaglarimi gidermek ig¢in onemlidir. Rekabetgi
kiiresel turizm endiistrisinde, c¢esitli otel/restoran isletmeleri icin de misafir
memnuniyetini artirmak nihai hedeftir (Byunvedang, 2019, s. 788; JungYoon, 2013, s.
12; Konuk, 2019, s. 104). Ciinkii misafir memnuniyeti isletmelerin faaliyetlerine
devam edebilmesi ve rekabet edebilmesinde bir zorunluluk haline gelmistir (Yive
Nataraajan, 2018, s. 389). Bununla birlikte misafir memnuniyeti agizdan agiza
pazarlama, misafir sadakati ve davranigsal niyetleri olumlu etkilemektedir (Otto vd.,
2020, s. 548). Misafir memnuniyeti, hem misafir kaybini azaltarak misafirleri elde
tutmay1 saglamakta hem de olumlu agizdan agiza pazarlama veya memnun misafirler
tarafindan yapilan yonlendirmelerle isletmeye yeni misafirler c¢ekilmesini

saglamaktadir (YiveNataraajan, 2018, s. 389).

Konuk (2019, s. 105), memnuniyetin restoran misafirlerinin davranislart
tizerindeki etkisine yonelik yaptig1 aragtirmada misafir memnuniyeti ve tekrar ziyaret

etme niyeti arasinda bir iligski oldugunu tespit emistir.

Memnuniyet kavramini Kotler ve Keller (2012) “bir kisinin algilanan iirlinlerin
performansini (veya sonucunu) kendi beklentileriyle karsilagtirmasi sonucunda ortaya
cikan zevk ya da hayal kiriklig1” olarak tanimlamaktadir. Misafir memnuniyeti,
misafirlerin deneyimleri ile beklentileri arasindaki karsilagtirmaya dayali bir
degerlendirme olarak tanimlanabilir (AurierveEvrard, 1998). Performans ve
beklentilerin  birbirini  karsilamast  durumunda memnuniyet hissedilirken,
karsilamamast  durumunda memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir.  Misafir
memnuniyeti kavrami ise bir tiiketicinin bir iirlin ve/veya hizmetten umdugunu
bulmas1 ve bundan kaynaklanan iyi olma ve zevk duygusunu iceren psikolojik bir

kavramdir (Katlav, 2022, s. 11).
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Misafir memnuniyeti, “satin alinan mal ya da hizmetin istek ve ihtiyaglara
uygunlugu ve tiiketicilerin s6z konusu ihtiyag¢larini karsilama seviyesinin bir 6l¢timii”
olarak ifade edilmektedir (Zor, 2022, s. 45). Misafirlerin belirli bir iiriin veya hizmete
yonelik beklentilerinin ne dlgiide karsilandigini gosterir (Han ve Yang, 2017, s. 14).
Yi (1990) misafir memnuniyetini siire¢ ve sonu¢ olmak lizere iki kisim olarak ele
almistir. Ozetle misafir memnuniyeti, {iriin ve hizmet deneyiminden kaynaklanmakta
bir {iriin veya hizmeti kullandiktan sonraki durumu ifade etmektedir. Siire¢ olarak ise
algiya dayali olmakta, degerlendirici ve psikolojik sebeplere baglh olarak
gerceklesmektedir (Yi 1990°dan akt. GrigoroudisSiskos 2009). Benzer sekilde Vavra
(1997) misafir memnuniyetini bir sonuca veya siirece dayali memnuniyet olarak
tanimlamis ve memnuniyetin tiikketim siirecinde yasanan deneyimden kaynaklanan

nihai durum oldugunu vurgulamistir.

Misafir memnuniyeti, Oliver (1980) tarafindan ortaya atilan beklenti-
onaylamama teorisi ile iliskilendirmistir. Bu teoriye gore misafirler, beklenen
performans hakkinda satin alma Oncesi yaptiklar1 arastirmalar, duyumlar vb.
nedenlerle o {iriine kars1 bir beklenti olustururlar daha sonra beklentilerle bir mal veya
hizmeti satin alirlar. Uriin veya hizmet satin alinip kullanildiktan ya da iiriin deneyimi
elde edildikten sonra sonuglar beklentilerle karsilastirilir. Sonug beklentiyle
eslestiginde “onay” ortaya g¢ikmaktadir. Beklenti, iiriin veya hizmet araciligiyla
deneyimledikleri sonuglardan farkli oldugunda “onaylamama” ortaya c¢ikmaktadir.
Uriin/hizmet sonucu beklenenden daha az oldugunda olumsuz onaylama, beklenenden
daha iyi oldugunda olumlu onaylamama meydana gelmektedir. Memnuniyet, tiiketici
beklentilerinin ~ onaylanmast  veya  olumlu olarak  onaylanmamasindan

kaynaklanmaktadir (Yiiksek ve Yiiksel, 2001, s. 52; Pizam ve Ellis, 1999, s. 328).

Giliniimiiziin modern turistleri internet sayesinde gidecekleri bir destinasyon,
otel, restoran ya da havayolu isletmesi i¢in arastirma yapmaktadir. Sosyal medya
sayesinde bir taninmus kisi, influence ya da es dost/akraba gibi kisilerin paylagimlari
neticesinde bir destinasyonu ya da turizm isletmesini gérmekte ve oraya gitmek
istemektedir. Kisilerin isletme hakkinda yaptiklari yorumlar ya da gordiikleri

fotograflar oras1 hakkinda bir beklenti yaratmaktadir. Misafirlerin kendi deneyimleri
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bu beklentileri karsilamadiginda misafirler memnun olmamaktadir. Ornegin bu
arastirmanin yapildigi Kapadokya bolgesinde bulunan bir restorana “Tripadvisor”
lizerinden yapilan yorumlar incelendiginde bu isletmeye gitmeden yorumlarini okuyan
tiketiciler kendi deneyimlerinin ayni olmadigint belirtmis ve isletme hakkinda
sikayetlerini yazmistir. Ancak ayni igletmeye giden diger kisiler o isletmeden memnun
olduklarini belirtmistir. Misafir deneyimi ve memnuniyeti tekrar satin almada oldukca

snemlidir (Katlav, 2022, 5.12).

Kotler (1973) satin alma kararinda olasi atmosfer ve fiziksel ¢evrenin onemli
oldugunu belirtmekle birlikte, misafir deneyiminin iiriin veya hizmetten daha fazlasi
olabilecegini belirtmistir. Turizm isletmeleri i¢in de misafir memnuniyeti oldukca
Oonemlidir. Tiiketicilerin 6nceden deneyimlemeden ve fiziksel olarak duyu organlar
ile dokunamadan satin aldiklar turistik {iriin satin alma karar siireclerinde veya tekrar
ziyaret etme kararlarinda memnuniyet olduk¢a 6nemlidir. Ayrica misafir memnuniyeti

davranigsal niyetler tizerinde etkilidir (Soderlund, 1998, s. 171).

Isletmeleri misafir memnuniyetine sevk eden duygularin 6lciilebilmesinin dnemi

de bu noktada ortaya ¢ikmaktadir (Unal vd., 2014, s. 28-29).

Turizm sektorii 6zelinde degerlendirdiginde asagidaki {ic ana husustan Otiirii

misafir memnuniyetinin 6nemli oldugu goriilmektedir (Zor, 2022, s. 46-47):

1. Misafirin aldig1 hizmet konusunda etrafina yaptigi pozitif yorumlar bir bakima

agizdan agiza pazarlama gibi yeni misafirlerin firmaya gelmesini saglamaktadir.

2. Misafir memnuniyeti kazanildiginda misafirler tekrar tekrar firmaya
gelmektedir. Bu durum firmanin misafirleri ¢ekmek amaciyla yapacaklari ek

pazarlama harcamalarini da dnlemektedir.

3. Misafir sikayetleri vakit kaybettiren iistelik pahali bir 6zelliktedir. Sikayetler,
ayni zamanda isletmenin prestijini de zedeleyecektir. Ayrica firma ig¢in 6nemli
maliyetleri de giindeme getirebilmektedir. Dolayisiyla misafir memnuniyeti

saglandiginda sikayetlerin oniine ge¢ilmesi miimkiindiir.
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1.2.2.2. Misafir Memnuniyetine Etki Eden Faktorler

Misafir memnuniyeti her ne kadar soyut bir kavram olsa da isletmeler agisindan
somut etkileri vardir. Isletmeler, pazarda arastirmalar yaparak misafir memnuniyeti
diizeyine dikkat etmeli ve elde ettigi verileri analiz ederek anlamalidir. Modern
donemde pazarlama anlayisi, misafirlerine sahip ¢ikan ve bu sayede uzun donemde
karim yiikselten isletmelerin pazar paylarini genisletmelerine dayanmaktadir.
Giliniimiizde misafir beklentileri artmaktadir. Daha kaliteli iiriinii daha uygun fiyata
satin alma istegi, kalite ile ilgili hassasiyetin ve isletmeler arasi rekabetin artmasi,
misafirleri yakindan tanima ve onlarla yakin iletisimler gergeklestirilmesi geregini
ortaya cikarmaktadir. Bu noktada, misafir memnuniyetinin nasil saglanmasi gerektigi

bilinmelidir (ilhan, 2022, s. 28).

Basarili bir isletmenin degisimlere ayak uydurabilmesi, esnek olabilmesi,
misafir kitlesini iyi tanimlayabilmesi ve misafir taleplerini karsilayabilmesi gerekir.
Kisaca misafir memnuniyeti i¢in ¢alisan ve misafir memnuniyetini 6n planda tutan
isletmelerdir. Rakiplerine karsi tstlinliik elde etme olarak tanimlanan rekabet,
kiiresellesme ile birlikte degisimlere ayak uydurma ve degisen misafir isteklerini
karsilama gibi yeni anlamlar kazanmistir. Bu rekabet kosullarin1 yerine getiremeyen
isletmeler hedeflerini gergeklestirmekte zorlanmakta ya da iflas etmektedir. Misafir
memnuniyetine gereken Onemi gostermeyen isletmeler zamanla varligini sona
erdirmek zorunda kalacaklardir. Ciinkii isletmelerin kurulus amaci kar elde etmektir.
Bu amacin gergeklesmesi de ancak misafirler ile miimkiin hale gelmektedir. Bu ylizden
isletmeler misafir gereksinimlerini ve taleplerini dikkate almalidir. Misafir

memnuniyetini etkileyen faktorlerde bu noktada 6ne ¢ikmaktadir (Gengtiirk vd., 2011,
s. 60).

Misafir memnuniyetinin saglanmasina etki eden baslica unsurlar su sekilde

stralanabilir (Oz, 2012, s. 7).

Uriin Kalitesi: Hizla degisen diinya ile isletmeler iiriinlerini diger isletmelerden
farklilastirma endigesi igerisine girmislerdir. Gliniimiiz i diinyasinda isletmelerin

varhigin stirdiirebilmesi konusu sadece isletmeler ile ilgili degil, misafirlerin {irtinden
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beklentileri ile de ilgilidir. Aragtirmacilar da bu beklentilerin anlagilmasi i¢in iiriin

kalitesi terimini 6ne siirmiislerdir (Oz, 2012, s. 7).

Uriin kalitesi misafir memnuniyetini etkileyen dnemli bir faktdrdiir. Yapilan
calismalar sonucunda kaliteli iiriin sunan igletmelerin karliliginin daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir. Bu durumun sebebi ise misafirlerin istedikleri kalite standardindaki

tirtinleri satin almalaridir (Gengtiirk, 2011, s. 64).

Misafirin isletmeye ve triinlere olan giivenini artirmanin yolu, {irin Kalitesinin
korunmasi veya ayni kalite diizeyinin tutturulmasidir. Bu durum da markaya duyulan

sadakati ve misafir memnuniyetini etkilemektedir (Cengiz, 2013, s. 20).

Fiyat: Misafirin satin alacagi iriine karar vermesinde ve beklentisini
karsilayacak tiriinii diisiik bir bedel ile elde etmesinde, misafirin memnuniyet diizeyini
arttirict en 6nemli faktorlerden biri fiyattir. Misafir agisindan fiyat, {iriine sahip
olabilmek i¢in 6denmesi gereken tutardir. Benzer bir tanima gore ise fiyat, {liriin ve
hizmetlere sahip olabilmek i¢in yapilan fedakarlik ya da 6demedir. Misafirlerin
iiriinlere yonelik fiyat farkindaligi kazanmasiyla birlikte satin alma davranislari
fiyatlandirma faktoriine bagl olarak degismektedir. Yapilan calismalarda fiyatin,
misafir memnuniyetini dogrudan etkiledigi goriilmiistiir. Clinkii misafirler satin
aldiklar1 iriinii genellikle fiyatina gore degerlendirmektedir. Diistik fiyatli veya
degerine uygun fiyat bigilen iiriinler tercih edilmektedir. Isletme agisindan fiyat,
firmalar arasinda karsilagtirmali iistiinliik yaratmakta bu sayede belirli iirlinler daha
diisiik fiyatla satisa sunulmakta ve istenilen kalite veya degerde iiretilmektedir.
Misafirlerin de daha ucuz iiriinleri tercih etme ihtimali daha yiiksektir. Boylece fiyat,
firmalarin karsilastirmali Gstiinltiglinii geri kazanmasinda isletme ve yoneticiler i¢in

onem kazanmaktadir (Ozeri, 2022, s. 61-62).

Giiven: Isletmeler misafir memnuniyeti saglamak ve misafirlerini elde tutmak
amaciyla gliven ortami yaratarak misafir sadakati olustururlar. Bu sayede uzun vadede
isletmeyi tercih eden misafirlere sahip olurlar. Giiven, iliski igerisinde bulunan
taraflardan birinin, kars1 tarafin verdigi s6zii tutacagina dair olan inancidir. Ayrica

taraflar arasi is birliginin gerceklesmesinde ve saglikl iliskiler kurulmasinda temel
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unsurdur. Bu iliskiyi zedeleyecek olumsuz faktorleri azaltabilir, islem maliyetlerini
diisiirebilir, kisa siireli is gruplarinin olusumunu hizlandirabilir ve krizlerle basa

¢ikmada yardimei olabilir (Haciefendioglu ve Colular, 2008, s. 110).

Performans: Nesnel performans ve algilanan performans olmak iizere iki
performans tiirli bulunmaktadir. Nesnel performans talep edilen ozelliklerin iiriin
tasariminda yer almasiyla ilgilidir. Ancak misafir memnuniyetini etkileyen faktorler
dikkate alindiginda algilanan performans kavramini kullanmak daha dogru bir karar
olacaktir. Clinkli misafirden misafire talep edilen o6zelliklerin degismesi sebebiyle
nesnel performans ile memnuniyet arasinda dogrusal olmayan bir iligki s6z konusudur.
Fornel ve arkadaslarimin (1996) yaptigi c¢alismada algilanan performans ile
memnuniyet arasinda ise dogrusal bir iliski oldugu tespit edilmistir (akt. Ozer ve

Giinaydin, 2010, s. 130).

Uriin ve hizmet performans: yiikseldigi olglide memnuniyet diizeyi de
yiikselmekte, performans beklentinin altina diistiigiinde ise memnuniyet diizeyi de
diismekte yani memnuniyetsizlik ortaya c¢ikmaktadir. Isletmeler acisindan
memnuniyetsiz misafirler onemli bir sorundur. Cilinkii bu misafirler olumsuz
deneyimlerini yakin ¢evreleri ile paylasir ve yakinlarinin {irin ve hizmet tiiketimini

engellerler (Oz, 2012, s. 9).

Dolayisiyla bilingli isletmeler vaat ettikleri degerle misafir beklentilerini belirli
bir seviyede tutar ve sonrasinda bu degerin iizerinde {iriin ve hizmet sunarak misafir

memnuniyeti yaratirlar (Ozer ve Giinaydin, 2010, s. 129).

Beklentiler: Misafirin daha onceki tecriibe ve g¢evreden edindikleri bilgiye
dayanan beklentiler, misafir memnuniyetiyle dogrudan iliskilidir (Ispir, 2008: 48;
Okkali, 2006: s. 5).

Imaj: Misafir memnuniyetini etkileyen temel unsurlardan biri de imajdr.
Isletme imaj1 reklam, pazarlama, halkla iliskiler faaliyetleri, deneyimler, tasarimlar,
fiziksel ve mevcut durum gibi unsurlar ile ortaya ¢ikmaktadir (Marangoz ve Akyildiz,
2007: s. 197- 198).
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Hiz ve Hizmet. Misafirlerin satin alinan hizmetlere erisiminin kolaylig1 ¢ok
onemlidir. Bu sebeple isletmenin servis agiin yaygin ve hizli olmasi, misafir
memnuniyetine etki etmektedir. Ayn1 zamanda hizmetin ortaya konmasi, dagitimi ve
tiiketimi, misafir memnuniyetine dikkat edilerek gergeklestirilmelidir (Ozgiiven, 2008,

5. 660-661).

Reklam: Misafirde beklenti olusturulmasi agisindan reklamlar 6nemli bir
unsurdur. Biliyiik vaatlere sahip olan, abartili reklamlar tiiketicide beklenti diizeyini
yukseltmekte ve ilerleyen siiregte memnuniyetsizlik durumu ortaya c¢ikabilmektedir.
Ancak reklamlar, marka degeri olusturulmasi agisindan onemli bir yere sahiptir. Bu
bakimdan kurgusu iyi yapilan ve begenilen tanitimlar, misafir memnuniyetinin

saglanmasina katki saglamaktadir (Sevimli, 2006, s. 17; Uyar, 2019, s. 44).

Deneyimler: Misafirler genelde hizmet almaya karar verdiklerinde oncelikli
olarak ge¢miste yasamis olduklari deneyimlerinden faydalanirlar boylece aldiklar

hizmeti gegmis deneyimleriyle karsilastirirlar (Sevimli, 2006, s. 17; Uyar, 2019, s. 43).

Misafir memnuniyetinin saglanmasi, isletmelere baghdir. Sirket imajina dikkat
edilmesi, misafir beklentilerinin dikkate alinmasi, hizmet ve {riin kalitesinin
artirilmasi, uygun fiyata kiymetli iriinler sunulabilmesi gibi unsurlarla misafir
memnuniyeti biiyiik oranda saglanabilmektedir. Bu c¢ercevede gergeklestirilen
yatirimlar her ne kadar yiiksek maliyetli olabilse de misafir memnuniyetine ve zamanla
sadik misafirlere neden olabilmektedir. Sadik misafirler ise yeni misafirleri

beraberinde getirmektedir (Cat1 ve Kogoglu, 2008, s. 171).

Misafir memnuniyetinde basari, 6rgiitiin yeniden yapilanmasiyla birlikte, biitiin
personellerin katilimiyla saglanabilir. Isletmede misafirlere en hizli ve en etkin
bicimde hizmet sunmaya doniik organizasyon yapilarmin olusturulmasi gerekir.
Misafir memnuniyetinin gelistirilebilmesi i¢in memnuniyetin; tanimlanmasi, analizi,

olglilmesi ve kontrol edilmesi 6nemlidir (Parasuraman vd., 1985, s. 48).

Misafir memnuniyeti, misafir sadakatini beraberinde getirebilmektedir. Bu siire¢
sonucunda isletme performansi ve karlihig1 da yiikselir. Memnuniyet saglanan

misafirler isletmeye su agilardan katki saglamaktadir (Cat1 ve Kogoglu, 2008, s. 172):
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- Misafirin isletmeye duydugu sadakatin artmast,
- Daha fazla {iriin almasi
- Isletme tarafindan iiretilen ve daha 6nce almadig iiriinleri de satin almasi

- Isletmeye yénelik pozitif diisiincelere sahip olmasi ile isletme imajina katki

saglamasi
- Rakip isletme marka {iriin ve hizmetlerine daha az duyarli hale gelmesi.
1.2.3. Misafir Memnuniyet ve Sikayetlerinin Karlihga Etkisi

Hizmet isletmelerinde misafir sikayetleri giiniimiizde giderek Onemi artan
konular arasindadir. “Misafir sikayetleri karsisinda isletmelerin sergilemis olduklari
tavirlar misafirlerin isletmeye tekrar gelme ya da gelmemesini etkilemektedir. Bu
sebep ile misafir sikayetlerinde isletmelerin ¢ok dikkatli ve 6zenli davranmalari
misafirlerini elde tutmalarmi saglamaktadir. Isletmeler misafirlerin sikayetlerini
isletmeye rahatlik ile bildirmeleri icin gesitli olanaklar saglamahdirlar. isletmeler
misafir sikayetleri konusunda hizmet telafi stratejilerini kullanarak hem mevcut
misafir potansiyelini elinde korur iken hem de yeni misafir elde etme imkan
saglamaktadir. Hizmet iyilestirme stratejilerini uygulayarak geri doniisim saglayan
isletmeler misafirlerden bilgi alarak kendilerini diizeltme imkani saglamaktadirlar. Bu
durumda isletmeler hem karliligmi arttirmakta hem de daha memnun misafir

potansiyeline sahip olmaktadirlar.”

Fornell (1992, s. 18), bir isletme igin misafir memnuniyetinin birkag¢ kilit
faydasin1 su sekilde siralamistir: “Genelde yiiksek misafir memnuniyeti, mevcut
misafirler i¢in artmis bagimliligi yansitabilir, fiyat esnekligini azaltir, mevcut
misafirleri isletmenin rekabet i¢in harcadigi giicin disarisinda koyar, ilerideki
yapilacak islerdeki maliyetleri, hata maliyetlerini, yeni misafir kazanma maliyetlerini
en aza indirir ve isletmenin itibarin1 yiikseltir. Mevcut misafirlerin artan sadakati,
ileride daha fazla misafirin yeniden aligveris yapacagi olasiligi oldukca fazladir.
Isletmede yiiksek misafir sadakati var ise, bu isletmenin gelecekte saglayacagi

ekonomik kazanimlan artabilecektir”.
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Diisiik misafir memnuniyeti, onlarin farkli arayislara girmesi nedeniyle yiiksek
maliyetleri beraberinde getirir. Bu bakimdan misafir memnuniyeti yiiksek seyreden
isletmeler agisindan fiyatlarda oynama veya esneme imkani azalirken bu durum
karlilikta artig1 saglamaktadir. Ayrica isletme agisindan gelecek yatirimlar planlama
daha kolay ve daha diisiik maliyet gerektirir. Misafirlerin memnuniyeti akilda kalicilik
saglayacak diizeye ulastiginda ise gelecek donemlerde siirekli miisteri arama ihtiyaci
da biiyiik oranda azalir. Memnuniyet diizeyi yiiksek bir miisteri ayni igsletmeyi gelecek
donemlerde yeniden tercih edecek ve farkli arayiglara girmeyecektir. Miisterinin
beklentilerini anlayan veya 6grenen bir igletme, bu durumda hata maliyetini azaltarak

karlilik derecesini de yiikseltecektir (Reicheld ve Earl, 1994, s. 105).

Memnuniyet diizeyi yiiksek misafirlere sahip isletmeler acisindan bazi
maliyetlerin diisiik kaldigi bilinmektedir. Kusurlu veya hatali hizmetlerin tespiti ve
giderilmesi ile memnuniyetsizlik yaratan nedenlerin ortadan kaldirilmasi i¢in gerekli
calismalar1 yapabilmek adina ayrilacak ve harcanacak kaynaklar azalarak karliliga
pozitif katki saglayacaktir. isletmeden memnun ayrilan kisiler, hizmet sonras1 geriye
doniik degerlendirmelerinde daha olumlu goriisler bildirme egiliminde olmakta ve
olumsuzluklar1 miimkiin oldugunca degerlendirme dis1 birakmaktadirlar (Anderson,

1994, s. 105).

Medya kaynaklari memnun miisteri sayisi ¢ok olan isletmeler i¢in tanitici
faaliyetlerinde yeni miisterilere olumlu goriisleri aktarma egilimi tasimaktadir.
Memnun miisteri sayisi arttikca isletmenin taninirlik diizeyi de artmakta ve isletmeye
pozitif katki saglamaktadir. Ozellikle termal turizm isletmenlerinde saglik daha 6n
plana ¢iktigindan yiiksek miisteri memnuniyeti ¢ok hizli sekilde yeni miisterilerin
gelmesinde etkili olmakta ve yliksek talep ortaya c¢ikmaktadir. Ancak miisteri
sayisinda artis her zaman kar artisini da beraberinde getirmeyebilmektedir. Kaliteli
hizmet sunabilmek icin belirli durumlarda diisiik kar marjlarimi kabul etmek
gerekmektedir. Kalite kontrolii anlayisin1 uygulamaya koyan isletmelerde hatalarin
azaltilmas: ve bazi maliyetlerin yeniden gbézden gecirilmesi ile maliyet artisi

yasanabilmektedir. Miisteri goziinde giivenirliligi diisiik isletmeler agisindan kalite



45

kontrolii son derece olumlu etkilere sahip olmasina karsin getirdigi maliyet artisi ile

isletmeleri zor durumlarda birakabilmektedir (Anderson, 1994, s. 53).
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IKiNCi BOLUM
MISAFIR SIKAYET YONETIMIi
2.1. Cevrimig¢i (Online) Sikayetlere Genel Bakis

Giiniimiiz teknolojisinin gelismesi ile internetin sik olarak kullanilmasiyla yeni
bir sikayet kanali dogmustur. Sanal ortamda “E-posta, internet geri bildirim formlari,
internetteki sanal gruplar, misafir hizmet merkezleri, hizmet fakslar1 ve internet
ortaminda sanal sikdyet formlar1 online/elektronik sikayet kanallarini” olusturur.
Internet iizerinden sikdyet kanallarma ulasim hem kolay hem de hizli olmaktadir.
Sirketlere ulagsmada, ¢6ziim aramada elektronik sikayet kanallar1 6nemli bir etkiye sahi

olabilmektedir (Kilig, 2018, s. 11).

Instagram, Facebook, vb. gibi online yazigsmalara imkan sunan internet
uygulamalar1 bir¢ok isletme tarafindan aktif olarak kullanilmaktadir. Bu sayede
isletmeler aktif bir sekilde misafirlerinden bilgi akis1 saglamaktadir. Baz1 uygulamalar
web uygulamasi da olabildigi igin ilave bir yazilim e-posta adresi olmadan
kullanilabilir. Bu sayede miisterilerin isletmeye mesajini iletmesine kolaylik saglanmis
olmaktadir. Bazi durumlarda, miisterinin problemi online sekilde ¢6ziime
kavusabilmektedir. Sonug¢ olarak isletme agisindan da misafir agisindan da maliyeti

yok denilecek kadar az olan bir uygulamadir (Albay, 2012, s. 150).
2.1.1. Cevrimici (Online) Sikayet Kavram

Cevrimigi sikayetler; “web siteleri, forumlar, bloglar” tizerinden kurumlara ya
da sikayet sitelerine yonelik olabildigi gibi ve kurumlarin sosyal medya hesaplari
tizerinden de olusturulabilmektedir. Miisterilerin misafir hizmetleri departmanina
aktardiklar1 sikayetleri tesisler i¢in biiyiik tehlike igermemekteydi fakat miisterilerin
internet ve sosyal medya iizerinden aktardiklar sikayetler tesisler i¢in biiyiik tehlike
igcermektedir. Tesisler yapilan sikayetlere etkili ¢coziim yollar1 bulamaz ise geri doniisii

olmayan krizlere bile yol agabilmektedir (Kabake¢1, 2015, s. 57).

Cevrimigi sikayet davranist miisterilerin sikayetlerini c¢evrimici sekilde

belirtmesi olarak yorumlanmaktadir. Son verilere gore Diinya niifusunun yaklagik
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%40°1 internet kullanmaktadir bu da yaklasik 4,3 milyar insanin internet erigimi
bulundugunun géstergesidir (Kanli, 2020, s. 17). Internetin gelisimiyle her alanda
degisimler yasanmustir. Gegmiste, miisteriler liriin, marka ve sirket ile alakali bilgi
almak adina farkli miisteriler ile iletisim saglarlardi. Bu konusma, pazarlama
literatiiriinde Agizdan Agiza iletisim (WOM) olarak tanimlanir. Bilgisayar sayesinde
iletisimin ortaya ¢ikmasiyla, tiiketicilerin iiriin, sirket ve marka ile ilgili diisiinceleri
WWW ‘ye tasind1 ve elektronik agizdan agiza iletisim (eWOM) baslamustir. Bu sayede
Internet, tiiketicilerin 6nceden erisemedikleri sikayetler igin ¢ok ©&nemli ulasim
merkezi olmustur (Pollach, 2006, s. 1). Paylasilan bir forum olan internet, kullanicilara
siirsiz web sitelerine ulasma ve bunlar1 goriintileme konusunda ayni olanaklar
saglamigtir. Bir konu hakkinda yapilan sikayet, belirli bir web sitesine yapilan
ziyaretin miktarina bagli sekilde yaygm olarak goriintiillenmektedir. Cevrimigi
sikayetler, edilen sikayetlerde ayni ya da benzer diisiinen tiiketicilere topluluk duygusu
olusturma yetenegidir (Datta vd., 2005, s. 73). Memnun olmayan tiiketicilerin
duyulmadiklarini ya da kendi cografi bolgelerinde benzer fikirdeki insanlar1 bulmakta
zorlandiklarini diisiindiiklerinde, internet ayn1 bakis agisindaki kisileri bulmak igin bir
¢ikis olanagi saglamaktadir. internet, tiiketicilerin sikayetlerini bildirebilecekleri en
kolay iletisim araglarindandir. Tiiketiciler, sikayetlerini bildirdikleri sikayet sitelerine
uzun emek gostermeden kisa bir siirede sikayetlerini destekleyici kanitlar (fotograf,
video) yiikleyebilmektedir. Sonug olarak bir¢ok geleneksel sikayet yontemine kiyasla

interneti kullanarak daha az caba ile sikayette bulunulabilir.

Cevrimigi sikayet davranislar {i¢ boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlardan ilki
sesli e-sikayetlerdir. Sesli sikayetler dogrudan satictya ya da ireticiye ifade edilen
sikayetler olarak tanimlanmaktadirlar (Singh, 1996, s. 350). internetin esnekligi
saticilarin bireysel misafir sikayetleri ile yakindan ilgilenmelerine olanak bulmaktadir.
Ayrica Internet tiiketiciler ve saticilar arasinda girisim ya da diizenleme olmadan
serbest bilgi akisini saglayan ilk kitle iletisim kanalidir (White ve Raman, 2000, s.
406). Sesli sikayetler, triin ve hizmet iyilestirmelerine yol acabilecek bilgiler
icermektedir. Internet, tiiketicilere, birka¢ fare tiklamasiyla saticilar ile temasa

gegmesine olanak saglar (Strauss ve Pesce, 1998, s. 47).
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Sikayetiniz ¢evrimigi olarak bir aile bireyinize, bir arkadasiniza ya da kamuya
acik olmayan bir kisiye ne zaman iletilir ise, 6zel bir e-sikayet olarak adlandirilir. Ozel
sikdyet, e-posta, aninda mesajlasma veya sohbet odalar1 dahil ancak bunlarla sinirh

olmamak tizere gesitli sekillerde gergeklestirilebilmektedir (Datta vd., 2005, s. 69)

Internet sayesinde etkinin dlgegi ve kapsami oldukca esnetilebilmistir, bilgisayar
aracilig1 ile ¢ok sayida bireyin bir arada toplanmasina olanak tanimaktadir. Ayrica,
baskalarina ulasmak ig¢in ugrasilan emekteki bu diistis, bireylerin sosyal paylasim
aglarinda, yararli oldugunu diisiindiigii bilgileri paylasma arzusunu c¢ogaltmaktadir.
Bilgisayar araciligi ile iletisim ortami, bireyleri eszamanli (6rnegin anlik mesajlasma
kullanarak) ve eszamanli olmayan baglanma gibi benzeri goriilmemis bir yetenek
olusturmaktadir. Ozet ile internet kelimenin tam anlamiyla 24 saat boyunca bagli olan
diger tiiketicilere erigsmelerine olanak saglamaktadir (Subramani ve Rajagopalan,
2003, s. 301).

Uciincii taraf e-sikayetleri diger tiiketici sikdyet davranis1 boyutlarinda oldugu
gibi internet, sikayette bulunmak tizere gevrimdisi ti¢iincii taraf kanallarina oranla,
tctincti kisilere sikayeti daha kolay sekle getirmistir. Memnuniyetsizliklerini
elektronik olarak ifade etmek isteyen tiiketiciler i¢in ¢evrimigi olarak ¢ok fazla ti¢iincii
taraf kaynak bulunmaktadir (Garrett, 2004, s. 89).

2.1.2. Cevrimici Sikayetlerin Etkileri Nelerdir

Giliniimiizde internet, tiiketicilerin sirketlere, iirlinlere ve hizmetlere iliskin
fikirlerini, tiriin incelemelerini, sikayetlerini ve tartisma konularinmi yazili bir sekilde

bildirmeleri agisindan esi goriilmemis olanak saglamistir (Evans, 2001, s. 151).

Kisiler, internete giin igerisinde goreceli kolaylikla, ¢ok az ya da hi¢bir maliyet
olusmadan ulasabilmektedir. Tiiketiciler ayrica, sikdyetlerini ifade etmek igin sayisiz
web sitesi tiiriine de sahiptirler. Internet, tiiketicilerin sikayetleri az bir caba ile
gostermelerini ve yaymalarina olanak olusturan bir medya kanali saglamaktadir
(Goetzinger, 2007, s. 52). Bir sikdyet kanali olarak, internet, tiiketiciler ve saticilar i¢in

farkli sonuglar iiretebilmektedir. Geleneksel ¢evrimdist WOM'lara kiyasla, ¢cevrimigi
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WOM'un erisimi ve etkisi daha ¢ok biiylik olma etkisine sahiptir (Lee ve Lee, 2006, s.
67).

Isletmeler cevrimici alanlardaki sikayetlere daha cok onem vermelidirler.
Cevrimici alanlardaki sikayetler tiiketiciye geri doniis yapilip silinmedikge
isletmelerin potansiyel misafirlerini kaybetmesine neden olmaktadir. Tiiketicilerin
interneti bir bilgi kaynagi olarak kullandiklar1 i¢in bu ¢evrimigi bilgilerin igerigi
tiikketicilerin satin alma kararlarimi etkilemektedir. Ayrica bir sirketin kendine ait web
sitesi olmadiginda, tiiketicilerin sikayetlerine erisememekte ve kontrol edememektedir

(Harrison ve Walker, 2001)
2.2. Misafir Sikdyet Yonetimi Kavrami ve Onemi

Ginlimiizde fazla sayida isletmenin farkinda oldugu, fakat yeterince
onemsenmeyen misafir sikayetleri yonetimi konusu, isletmelere rekabet avantaji
tiretmede rolii buyiktir. Sikayetler misafirlerin sizlanmalar1 olarak birtakim
olumsuzluklar1 simgelemektedir. Bu olumsuzluklarin yo6netimi igin sistemli bir
yaklagim saglanmahidir. Misafir sikayetleri yonetimini ¢ok fazla yazar degisik bakis

acilariyla tanimlamislardir (Seyran 2005, s. 50).

Meester ve Mahieu (1999) sikayet yonetimini, “misafirin sikayet etmesine sebep
olan bir durumu veya memnuniyetsizligi gidermek iizere yapilan bir calisma” ve
“belirli bir sikayetin gelistirilmesi siirecinin analiz edilmesi” olarak iki farkli bakis

agisindan tanimlanmaktadir.

Ozellikle otel isletmelerinde, hizmet sunumunun eszamanli olmasi, sunulan
hizmetin kalite kontroliiniin yapilmasimin miimkiin olmamasi, hizmetin misafire
aracisiz ulagtirilmasi sebebi ile birtakim hatalarin olmasi olasiliktir. Sikayet yonetimi,
misafirin memnuniyetsizligini dile getirmesini kolaylik saglamakta ve sikayeti
sadakate ¢cevirmektedir. Sikayet yonetimi sikayetin aktif, sistematik ve organizasyonel
iligkisi olarak goriilmektedir (Dreyer ve Dehner 2003, s. 149). Sikayet yonetiminin

genel olarak faydalar tablo 3’te aciklanmustir.
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Tablo-4: Sikdyet Yonetiminin Faydalar

e Bilgi Faydas: Misafirlerden sikayetleri vasitasiyla gelen geri bildirimler
sonucu yeni iiriin gelistirme, etkinlik artirma veya maliyetleri

kisma sebebiyle elde edilen degerdir.

e Tutam Faydasi Basarili sikdyet yonetimi sonucunda misafirde gelisen

pozitif tutum sebebiyle elde edilen faydadir.

e Tekrar Satin Alma Faydas1  Sikayet eden misafirin rakip isletmeye gitmek yerine
isletme ile ¢caligmaya devam etmesinden elde edilen

faydadir.

e (lletisim Faydasi Sikayet yonetiminin sdzel faydasidir. Sorunlarin ¢6zimii
sonunda tatmin olan misafirlerin pozitif agizdan agiza
iletisim ile isletmeyi tavsiye etmeleri ve bu yolla yeni

misafir kazanimi saglamalaridir.

Kaynak: Stauss ve Seidel, 2004, s. 180

Sikayet yonetiminde misafirin algisinda etkin rol oynayan nokta sikayetlerin
iletilecegi yer, misafir ile temas noktasidir. Misafirlerin sikayet kararini vermelerinde
dahi etkili olan sikayetin aktarilacagi alan isletmenin biyiikliigiine, isin niteligine gore
farklilasabilir. Sikayet yonetimi i¢in organizasyonel yapida yapilacak degisiklikler i¢in
isletmenin (Eskinat 2009, s. 115):

» Uriin / hizmet 6zelliklerinin

* Misafir sayilarinin

* Dagitim kanali 6zelliklerinin

* Misafir temas merkezlerinin dikkate almasi gerekmektedir.

Sikayet yonetimi ile alakali olarak isletmelerin dncelikle sikayet olusturabilecek
durumlari tespit edip daha sonra sikayetleri ¢6zme stratejilerinin neler oldugunu tespit

etmelidir (Kdse 2007, s. 46).
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2.3. Misafir Sikayetlerinin Takibi ve Analizi

Isletmelerin misafir sikdyetlerini etkisiz yontemlerle ele almalar1 misafirlerin
memnuniyetsizliklerini artirmakta ve isletmenin itibarina zarar vermektedir (Yiksel
ve Kiling, 2003, s. 27). Isletmeler acisindan sikayetler karsisinda alacaklar1 konum
kayitsiz kalmak ile maksimum yarar saglamak arasinda degismektedir. Sikayetler
karsisinda konumunu belirleyen isletme, sikayet yonetimi konusunda yol haritasini
belirler. Sikayet yonetimi siireci yapilandirmasi igin yol haritas1 su sekilde bir sira

takip edebilir (Baris, 2006, s. 107):

1. Sunulacak hizmet veya iiretilecek mal i¢in standartlarin belirlenmesi,

2. Standartlarin bozulmasina neden olabilecek alanlarin belirlenmesi,

3. Standarda ulasilamamas: durumunda ortaya g¢ikacak memnuniyetsizligin
¢oziim yollarinin belirlenmesi

4. Sikayetlerin saklanmasi igin gerekli sistemlerin olusturulmast ve

giincellenmesi.

Standartlarin ve hedeflerin 6nceden belirlenmesi, kalite anlayisinin isletme
tarafindan Onemsendigini gostermektedir. Belirlenen standartlara ise her zaman
ulagilamamakta ve zaman zaman sapmalar meydana gelebilmektedir. Bu durumlar i¢in
¢Oziim Onerilerinin de dnceden belirlenmesi ve uygun stratejilerin se¢imi igletme icin
hayati 6neme sahiptir. Belirlenen ¢6ziim Onerilerinin ayrintilart belirlenerek somut bir
sekilde ¢alisanlara aktarilmaktadir. Ayrica sapma durumlari ile ilgili standart belirleme
asamasi ic¢in geri bildirim saglanmasi siirecin devamliligir agisindan gereklidir. Bu
dongii islemeye basladiginda sikayet sistemi hem sorunlarin hizli ¢éztimiine hem de
miisteri memnuniyetinin yiikseltilmesine katki saglayan saglikli bir siire¢ haline

gelecektir (Kose, 2007, s. 49).
2.4. Misafir Sikayet Yonetimi Siireci

Miisterinin sikayetini iletmesi, isletmede iken gergceklesmektedir. Misafir
sikdyet yonetimi siirecinin dogru isledigi isletmelerde ¢oziime hizli ulagiimakta ve
miisteri isletmeyi terk etmeden 6nce sorun ¢oziilerek miisteri memnuniyeti yeniden tist

diizeylere ¢ikarilabilmektedir (Alabay, 2012, s. 138). Sikayet konusu mal veya
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hizmetin ortaya cikardigi memnuniyetsizligin ortadan kaldirilmasi veya en diisiik
seviyeye getirilebilmesi i¢in yapilmasi gerekenlere ait siireg, sikayet yonetim siireci

olarak ifade edilebilmektedir (Ozdil, 2016, s. 18).

Isletme tarafindan verilen hizmet veya iiriiniin kalite, hizmet, fiyat veya siireg
icinde gergeklesen olumsuz etkileri ile miisteri memnuniyeti istenen diizeyin altina
inebilmektedir. Bu durumda pazarlama faktorlerinin siirekli gézden gecirilmesi ve
kaliteden 6diin verilmemesi i¢in 6nceden tedbirlerin alinmasi ve sikayet siireci takibi

Oonem kazanmaktadir (Turgut, 2015, s. 906).

Sikayet siirecinde degerlendirme yaparken isletme agisindan ve miisteri
acisindan  farkli  degerlendirmeler sdz konusu olmaktadir. Isletme kendi
perspektifinden baktiginda sunulan {iriin veya hizmetin kusurlu eksik veya istene
diizeyde gerceklesmedigi anlasilmaktadir. Miisteri perspektifinden bakildiginda ise
liriin veya hizmetin istenen diizeyden daha asagida bulunmasi ve memnuniyet
diizeyinin diisiik kalmasidir (Alabay, 2012, s. 137). Misafir acgisindan sikayet
durumunun en kisa siirede ¢dziilmesi veya ortadan kaldirilmas: énemlidir. Isletme
acisindan ise sikayet siirecinin ¢6ziim odakli ve miisteri memnuniyetini istenen diizeye

cikarabilmesi 6n plana ¢ikmaktadir.
2.4.1. Misafir Agisindan Sikayet Yonetimi Siireci

Gelisen teknoloji ve artan iirlin ¢esitliligi ile miisterilere hitap eden iirlin ve
hizmetler de gesitlenerek artmaktadir. Uriin veya hizmet satin almak isteyen miisteriler
acisindan bu durum avantaj olarak goriilebilirken isletmeler agisindan ise oldukca

zorlu rekabet kosullarinin olusmasina neden olmaktadir (Turgut, 2015, s. 904).

Gilinlimiizde miisteri memnuniyetini elde etmenin zorlastig1 kabul edildiginden
isletmeler agisindan memnuniyet derecesinin takibi de rekabet avantajin1 yakalamak
acisindan dikkat edilmesi gereken 6nemli bir husus olarak anlagilmaktadir (Ren vd.,
2016, s. 14). Miisteri memnuniyetinde istenen orani yakalayamayan isletmeler igin
miisteri sayisinda azalma kaginilmazdir. Bu durumda isletmelerin gilincel ve etkili

¢ozlim yollar ve stratejilere ihtiyaci artmaktadir. Miisteri memnuniyetini takip eden
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ve Onemseyen isletmeler i¢in kalitenin istenen diizeyde gerceklesmesi adina siireg

takibi biiylik 6nem tagimaktadir (Bal, 2014, s. 65).

Giliniimiizde teknolojik imkanlarin artmasiyla iletmelere ait memnuniyet
diizeyleri liriine veya hizmete ulagmak isteyen miisteriler tarafindan Onceden
arastirilmakta ve bilgi toplanmaktadir. Hizmet veya friinii kullanan miisteri
deneyimini takip eden miisterilerin aradaki mesafelere bakilmaksizin bilgi sahibi
olmas1 beklentilerin olusmasinda etkili olmaktadir. Istenen kaliteyi alan miisteriler
kadar alamayan ve sikayet siirecine bagsvuran misteriler i¢in ise isletmenin sikayet
siirecinde takindig1 tavir miisteri algisimi etkilemektedir. Ayrica sikayet siirecinin
basindan sonuca kadar gecen siiredeki isletme davranislarinin da miisteri memnuniyeti
tizerinde olumlu veya olumsuz etkileri oldugu anlasilmaktadir. Siire¢ ve sonug
miisterinin memnuniyet diizeyi ile yakindan ilgilidir (Saridalli ve Sevim, 2009, s.114).
Memnuniyet diizeyinin ¢ok diisiik kaldigi durumlarda misterilerin olumsuz ve sert
davraniglar1 gozlenebilmektedir (Nasir, 2005, s. 25). Yeterli memnuniyet diizeyine

ulasamayan miisterilerin sikayet siireglerine ait yol haritas1 Sekil 11°de gosterilmistir:

Sekil-11:Misafirler Acisindan Sikayet Yonetim Siireci

7| SATIN ALMA | —

P ———n

BEKLENTI | PERFORMANS

_""--._____ O lumsuy Fark Warsa
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T Fis Ahndeg Diistndlen

Umulan - Tahmin Edilen

A TATMINSIZLIK

- "
_’/"’f‘ Sikayet Edildiginde Elde Edilecekler Diigiindliir
—
."’ﬁi]( AYET SIKJ\'YE'I' ET
ETME
.‘“'*--\_L_\_ Uretilen Coriime Yonelik Yeniden Tatmin
H_ Degerlendirilmesi Yapalir
T YENIDEN ALIM - MARK.A

DEGISTIRME

Kaynak: Banis, 2008, s. 25.
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Miisteriler iiriin veya hizmeti satin almadan Once bir¢ok arastirma yapmakta,
kitap, brosiir, tanitim veya teknolojik imkanlarla ¢esitli bilgileri edinmektedir. Bu
durum satin almadan 6nce belirli diizeyde bir beklentiyi olusturmakta ve miisteri bu
umudunu koruyarak isletmeye gelmektedir. Ancak tatminsizlik yasayan miisteriler
icin sikdyet etmek veya etmemek seklinde iki alternatif ortaya ¢ikmaktadir. Sikayet
siireci sonunda bekledigi tatmin diizeyine ulasilmasi durumunda miisteriler genellikle
ayni isletmeyi tercih etmeye devam etmektedir. Ancak sikayet siireci sonunda yeterli
tatmin olusmazsa miisteri isletmeyi veya markay1 degistirmeyi tercih etmekte ve bu
durumu yakin ¢evresiyle de paylagsmaktadir. Sikdyet etmeyi tercih etmeyen miisteriler
ise herhangi bir geri doniit vermeden isletmeyi veya markayr degistirmektedir. Bu
kisiler durumlarmi yakin ¢evresine anlatmakta ve onlarn konuyla ilgili
bilgilendirmekte daha israrc1 davranmaktadirlar. Sekil 11 incelendiginde tatminsizlik
durumunda sikayet eden miisterilerin yeniden tatmin edilme olanaklari oldugu, ancak
sikdyet etmeyenlerin markayr veya isletmeyi degistirme egiliminde olduklar
diisiiniilmektedir (Phau ve Sari, 2004, s. 407).Ge¢mis yillarda internetin ve e- sikdyet
kanallarinin yaygin olarak kullanilmadig1 zamanda {iriin ve hizmeti satin almadan dnce
yapilan arastirmalarda kitap, brosiir ve tanitimlar1 goz oniine alarak tercihte bulunan
misterilerde yanilma ya da reklama aldanma pay1 yiiksek oldugu i¢in beklentinin
diismesi ya da hayal kirikligi yasanabilmekteydi. Gliniimiizde ise internetin ve e-
sikayet kanallarinin yayginlagsmasi ile satin alinacak olan {iriin ya da hizmet segilirken
onceden deneyim edinmis miisterilerin deneyimlerini e-gikayet kanallar1 tizerinden
okuyaraktan tercihte bulunmak miisteriler igin hata paymi en aza diistirmektedir.
Glinlimiizde ¢evrimici sikdyet kanallarinin artmasi ile miisterinin {iriin ve hizmet satin
almadan Once bu sikayet kanallari tizerinden daha onceden deneyimlerini paylasmis

miisterilerin yorumlarini okuyaraktan tercihte bulunmaktadirlar.

Gelisen teknoloji ve internet kullaniminin yayginlasmasiyla tatminsizlik
yasayan miisterilerin bu durumu sadece yakin c¢evresine anlatmakla kalmadigi,
durumu internet aracilifi ile paylastig1 disiiniildiigiinde tatminsizlik yasayan bir
miisterinin ¢cok uzaklardaki potansiyel miisterileri olumsuz etkileme gliciine sahip
oldugu aciktir. Sekil 11°desikayet eden miisterinin siire¢ olumlu sonuglandiginda

yeniden ayn1 markay1 veya iiriin bu tercih etme olasilig1 goriilmektedir. Ayrica sikayet



55

siireci sonunda yeterli tatmin yasayan miisterilerin isletmeye olan bagliliklarinin
artacag1 da tahmin edilmektedir. Buradaki en 6nemli faktor ise sorun yasandiginda ve
sikayet edildiginde isletmenin bu sorunu ¢ézecegini tecriibe etmesidir (Kozak, 2007,
s.139). Bununla birlikte sikayet siireci olumlu sonug¢lanip miisterinin beklentileri
yeniden karsilansa dahi bazi miisterilerin isletmeyi yeniden tercih etmemeleri hatta
terk ederek ayrilmalar1 da s6z konusu olabilmektedir. Burada 6nemli kavram adalet
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Siire¢ miisteri tarafindan takip edilip sonug
degerlendirilirken en 6nemli durum adaletli bir sonu¢ olup olmadigidir (Weun vd.,

2004, s. 133).

Sikayet siireci ve adalet algis1 arasinda bir iligki oldugu bilinmektedir.
McCollough adaletin insanlar agisindan biiyiik bir beklenti olarak algilandigini
vurgulamigtir. Kisilerin kendilerine yapilan muameleleri veya baskasinin maruz
kaldig1 olumsuz durumlar karsisinda kisiler psikolojik veya fiziksel olarak telafiler
bekleme egiliminde olduklarindan adalet algisi bu tiir durumlarin ¢6ziimii agisindan

olduk¢a 6nemli bir hale gelmektedir (akt. Ekiz vd., 2008, s. 46).
2.4.2. Isletme Acisindan Sikayet Yonetimi Siireci

Bircok isletmeler miisteriler ile olumlu iliskiler gelistirdikce satiglarinin devam
ederek karlarinin artacaginin bilincindedirler. Olumsuz iligkilerin ise miisteri ve para
kayb1 olarak sonuglar doguracagi asikardir (Kozak, 2007, s.139). Bunun yaninda
kazanilmis miisterinin maliyeti yeni miisteri edinmenin maliyetinin beste biri olarak
tahmin edilmektedir (Blodgett vd., 1995, s. 31). Bu durum iletmelerin hazir
miisterilerini kaybetmemek icin sikayet siireclerine daha fazla 6nem vermeleri ve
uygun stratejiler gelistirmelerinin &nemini vurgulamaktadir. Ozellikle konaklama
isletmeleri acisindan sikayet Siireci takibi ile miisteri bagliligini artirmay1 hedefleyen
isletmeler, rekabet avantaji yakalama konusunda daha basarili olmaktadirlar (Giizel,
2014, s. 7). Sikayet yonetim siirecinde basarili olamayan isletmelerde daha fazla
sikdyet, mutsuz misteriler ve yeniden tercih edilmeme gibi durumlar ortaya
¢cikmaktadir. Siire¢ géz oniline alindiginda isletmeler agisindan sikdyet yonetim siireci

su sekilde 6zetlenebilir:
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Sekil-12: Isletmeler Agisindan Sikiyet Yonetim Siireci

SATIN [° MUTSUZ MUSTERI
ALMA
ASAMASI
“é%}ﬁé' SIKAYETI KURUM ADINA ALAN
AsAMAEl (Uretici veya Aract Kurumlar)
Civzlim Bulanivorsa veya Gerekli Buluvorsa
«
SONRASI ) ST S
TAKIP Sorunun Miisteri Tgin Cdziimil
ASAMASI

SIKAYET YONETICISI

Politika veya Prosediirlerde Degisiklik
Yapilmasi

Kaynak: Baris, 2008, s. 26.

Sekil 12 incelendiginde satin alma ger¢eklestiren miisterinin tatminsizlik sonucu
mutsuz olmasi ve sikdyet etmesi ile siire¢ baslamaktadir. Sikayeti kurum adina alan
tiretici ya da araci kurumlar sorun ¢dzme asamasinda Oncelikle kendileri ¢6ziim
tiretmeye ¢alisirlar. Cozliim tiretemiyor veya gerek goriildiigiinde sorunun ¢éziimii i¢in
ilgili mercilere iletir. Sorumlu personel davranislar1 ve sikayete bakis agisi ile miisteri
tatmin veya tatminsizlik yasar. Miisterinin sikayet siireci sonrasinda takip edilmesi,
uygulanan sikayet siirecinin basarili olup olmadiginin degerlendirilmesinde geri doniit
olarak kullanilir. Aslinda isletme ve miisteri arasindaki iliskinin olumlu veya olumsuz
olarak devam etmesi, sikdyet siirecine baghidir (Kozak, 2007, s. 139). Coziim
siireclerini saglikli sekilde isleten ve ¢6ziime ulasan isletmeler agisindan kalitenin
artirtlmas1 i¢in bir firsat olarak degerlendirilebilir. Ancak yapilan arastirmalarda
isletmelerin neredeyse %95 oraninda tatminsizlik yasayan miisterilere ulagmakta
zorlandig1 veya ulasamadig bildirilmistir (Kiling ve Kiling, 2013, s. 299). Bu durum
isletmeler agisindan oldukca risklidir. Tatminsizlik yasayan miisteri sessizce
isletmeden ayrilmakta ve bu durumu yakin arkadaglar1 ve g¢evresiyle paylasmakta,

hatta internet araciligryla yorumlarda bulunmakta, bdylece olumsuz goriis biiyiik
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kitlelere kolayca ulasabilmektedir. Isletmelerin bu konuda son derece hassas olmasi
ve memnuniyetsizlik yasayanlar1 tespit ederek nedenlerini yakindan incelemesi

isletimlerin yararina bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Barlow ve Moller (2009) sikayet yonetim siireglerinde alternatifleri

degerlendirebilmek adina isletme tepkilerine yonelik olasilik matrisi gelistirmislerdir.

Sekil-13: isletme Tepkilerine Yonelik Olasiik Matrisi

. ~ L ~euatl 'd . . !
*Isletmenin 7 B * Isletmenin
Tepkisi: y = = ~ Tepldsi:
Kutlama! Uriin veya Uriin veya . Proaktif
£ Hizmet Hatasiz Hizmet Hatasiz, s, Misten
L / ve Miistert Miigteri Memnun \, Egitum
f Tepki Vermiyor Degil ve Bunu \ J
[ Dile Getiriyor '
i ™S |
| | 1 | ™
3 N—/ 4 /
. , Uriin veya /s .
«Isletmenin Tepkisi:\  Uriin veya Hizmet B a?an o1z /*Isletmenin
Miisterry: Stkayet Hizmet Baganisiz Miteri Mennun Tepkisi:
Etme Konusunda Miigten: Tepka Desil ve Bunu iDlﬁzelt_lq—_
Cesaretlendirmek Vermiyor : = yilestirict
L S DIIW\‘ Eylemler |

Kaynak: Barlow ve Moller, 2009, s. 74.

Sekil 13 incelendiginde matristeki ilk olasilikta igletmenin iirlin veya hizmetinde
herhangi bir hata veya kusur olmadig1 ve miisteriden sikayet gelmedigi goriilmektedir.
Ancak bu durumun siirekliliginin saglanabilmesi i¢in iletmelerin miisterilerden geri
doniitler almas1 ve kalitenin artirilmast veya hizmetin gelistirilmesi hedeflenmelidir.
Rekabet avantaji yakalamanin ¢ok zor oldugu gilinlimiizde ozellikle konaklama
isletmeleri acisindan siirekli gelisimi amaglamayanlar icin gelecek firsatlarin

kaybedilmesi s6z konusu olabilmektedir (Eldief ve Eldief, 2015, s. 87-88).

Matristeki ikinci olasilikta isletme iirlin veya hizmette hata yapmamasina karsin

miisterinin memnuniyetsizlik yasamasi ve bunu sikayet olarak isletmeye iletmesidir.
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Bu durum isletme ve miisteri arasindaki yanlis  anlasilmalardan
kaynaklanabilmektedir. Ancak bazi1 firsat¢1 miisteriler de sikdyet sonucu bazi
kazanimlar amagclayabilmektedir. Arastirma sonuglarina gore yaklasik %4 oraninda
misterilerin kotii niyetli olarak haksiz sikayet ettikleri ortaya ¢ikmistir (Eskinat, 2009,
S. 85). Bunun yaninda calisan personelin belirli bir egitimden gecirilmesi ile miisteri

tepkilerini ve 6zelliklerini daha iyi analiz etmeleri saglanabilir.

Matriste iigiincii olasilikta ise isletmenin {iriin veya hizmette basarisiz olmasina
karsin misterinin sikayet siirecine girmedigi durum gosterilmistir. Ancak bu durum
miisterinin yeniden isletmeyi veya liriinii se¢ip segmeyecegini anlagilamamasi ile risk
tasimaktadir. Isletmelerin bu durumu agikliga kavusturmak adina miisterilerini sikayet
etmeleri konusunda cesaretlendirici ¢alismalar veya uygulamalar hayata gegirmeleri
yararlarina olacaktir. Bazi isletmeler i¢in sikdyet olmamasi basari olarak goriilse de bu
durum tam bir basari olarak agiklanamaz. Sikayetleri geri bildirim olarak
diistindiigiimiizde isletmelerin kendi eksikliklerini veya kalite kayiplarint telafi
edebilmeleri adina birer ipucu olarak gormeleri rekabet avantaji yakalamada 6nemli

bir yardimci olarak ifade edilebilir (Kili¢ ve Ok, 2012, s. 4192).

Matristeki dordiincii olasilikta isletmenin {iriin veya hizmette basarisiz olmasi ile
miisterinin  bu durumu sikdyet araciligi ile isletmeye bildirmesi durumu
aciklanmaktadir. Sikayet siirecini baglatan bir miisterinin varligi ile isletme hem
sikayetin ¢Oziimii i¢in alternatifler ortaya ¢ikarmali, hem de diizeltici eylemlerde
bulunmalidir. Sikdyetlerin ¢oziildiigii durumlarda miisterilerdeki tatminsizlik ortadan

kalkmakta hatta baglilik artabilmektedir (Kozak, 2007, s. 139).

Sikdyet yonetim siireci, miisterinin sunulan {irlin veya hizmetle ilgili
beklentilerinin karsilanmamasi ile baslamaktadir. Isletmelerin ise sunulan {iriin veya
hizmetlere dair standartlar1 belirlemesi ve prosediirlere baglamasi uygulamanin
kolaylasmasina katki saglar. Uriin veya hizmet standartlarinda eksiklik veya diisiis
halinde miisterilere sikdyet etme sansi verilmeli, sorunlara karsi alternatif ¢oziim
yollar1 sunulmali, ayrica sikayetler veri tabani olusturularak kayit altina alinmalidir.
Boylece gozden kagan veya miisterilere ilgilenilmedigi algisini olusturan durumlarin

ortaya ¢ikmasi engellenmektedir (Baris, 2008, s. 107).
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Ancak isletmeler onceden prosediir veya yol haritalar1 belirlemis olsa dahi
miisterilerin farkli tepkilerine maruz kaldiklar1 bilinmektedir. Bu nedenle isletmelerin
farkli ve esnek stratejiler gelistirerek alternatif ¢oziimlere hizlica ulagsmalar1 olumsuz
algilarin engellenmesinde &nemlidir. Isletmedeki yoneticilerin sikdyet siireclerine
verdikleri 6nemle tatminsizliklerin daha kolay onlenmesi adina daha etkili kararlar
alinabilmektedir. Misafir odakli bir yonetim ve ¢6ziim anlayisi, isletmelere miisteri

tercihlerinde 6n planda kalma noktasinda son derece katki saglamaktadir (Y1lmaz vd.,
2016, s. 110).

2.5. Isletme Stratejileri ve Sikayet Giderme Yoéntemleri

Sirketlerin sikayetleri yoneten ve strateji gelistirme konusuna biiyiik onem
verme niyetleri cok 6nem gdstermektedir. Barlow ve Moller (1996) tarafindan yazilan
ilk sikayet yonetimi kitabinin yazarlari, kitaplarina “Her sikayet bir armagandir” adini
vermiglerdir, ancak yoneticilerin sikayetlerden hoslanmadigt ve haksiz yere
sikayetlerin oldugu goriislerini ifade etmislerdir. Isletme baglaminda sikayet yonetim

mekanizmasi asagidaki gibi ifade edilmektedir (Y1ildirim ve Simsek, 2000: s. 162).

Sekil-14: isletme Acisindan Sikdyet Etme Siireci

Mutsuz misteri
Satin alma agamasi it ?
Sikdveti isletme adina alan
Uretici ve/v kuruml
5"(31,, oti ;ﬁzme asamast R retici ve/veya araci kurumlar
Coziim bulamiyor veya gerekli buluyorsa
Sorun gozicd
Sikayet sonrasi takip asamas) | #=========-

Sorunun misteri igin ¢iziimi

Sikayet yoneticisi

Politika ve prosedirlerde deisiklik yapiimasi

Kaynak: Yildirim ve Simsek, 2000: s. 162
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Sekil 12’ye gore sirketler igin sikdyet yonetimi igin ilk adim, misafir
sikayetlerinin simiflandirilmasidir. Sikayetleri tek bir yerde inceleme ve analiz etmek
i¢in bir sikayet veri taban1 olusturulmalidir. Sikayetlerin siniflandirilmasinin ardindan,
sikdyete neden olan temel sorunlar i¢in sikayetler analiz edilmektedir. Misafirlerin
neden sikayet ettiklerini ve sorunlar1 belirledikten sonra bir ¢6ziim aranmaktadir.
Ucgiincii asama, misafir sikdyetlerinin ydnetimine gore dahil edilmesidir. Sirketler bu

stireci isletirken asagidaki adimlar1 uygulamaktadirlar (Ertiirk, 2020, s. 32).
2.5.1. Veri Tabanin Olusturulmasi

Sikayet siireglerinden etkili sekilde yararlanabilmek igin veri taban1 olugturmak
onemlidir. Sikayetlerin sozlii veya yazili olarak alinmasinda tercihin yazili olmasi
kalicilik acisindan etkili bir yontem olarak karsimiza c¢ikar. Formlar araciligi ile
miisterilerin sikayetlerini iletmesi beklenirken bazi miisterilerin zaman kayb1 olarak
gorebilecegi unutulmamalidir. Bu durumda formlarin isletmeler tarafindan
doldurulmasi gerekmekte ve sikdyet konusu daha acik olarak ifade edilebilmektedir

(Baris, 2006, s.111).

Isletmelerin sikdyet yonetim sistemi kurmalari i¢in misafir iliskileri modiiliinde
yer alan bilgiler kullanilmaktadir. Kayit altina alinan sikayetlerin takibi bu sistem
sayesinde kolaylikla yapilmaktadir. Boylece ¢6ziilen veya ¢oziilemeyen sikayetlere
rahatlikla erigilebilmekte, hatta ¢esitli yontemler kullanilarak analizler yoluyla 6nemli

cikarimlar yapilabilmektedir (Sar1, 2008, s. 86-88).
2.5.2. Sikayet Sebeplerinin Tespit Edilmesi

Misafir sikayetlerinin isletmeye ulagsmasini saglamak i¢in misafirlerin
beklentilerini satis anindan baslayarak dikkatle yonetmeleri gerekmektedir. Eger
misafirler satin almakta olduklari {irlin veya hizmetin kaliteli olduguna ve bir sorun ile
karsilastiklarinda isletmenin hizla ve gerektigi ¢oziimii bulacagina inanirlarsa,
isletmeyi suglama olasiliklar1 daha aza indirgenecektir. Misafirler bu durumla
karsilagtiklarinda isletmeyi su¢lamak yerine problemin giderilmesi i¢in ¢alisacaklardir

(Barlow ve Moller, 1998, s. 89).
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Isletmelerin sikdyet yaratabilecek durumlarin belirlenmesinde ve ¢oziime
ulastirilmaya ¢alisilmasinda Barlow ve Moller (1998) tarafindan asagidaki tablo
4’tegelistirilmistir.

Tablo-5: Sikdyet Yaratabilecek Durumlar ve Isletme Tepkilerine Yonelik
Olasihik Matrisi

e Uriin ya da hizmette kusur yok e Uriin ya da hizmette kusur yok
e Miisteri tepki vermez e Miisteri mutsuzdur, sikayet eder
e Isletmede kendi basarisini kutlar e Isletme miisterisini egitmelidir
1 2
3 4
e Uriin ya da hizmet kusurludur e Uriin ya da hizmet kusurludur
* Misteri bir sey sdylemez e Miisteri mutsuzdur, sikayet eder
o Isletme sikayetleri desteklemelidir e Isletme hatasini diizeltmeli

Kaynak: Barlow ve Moller, 1998, s. 89.

Tablo 4’e gore birinci ¢eyrekte yer alan durum isletmelerin iyi bir kutlamay1 hak
ettigi durumdur. Bakildiginda herhangi bir problem yasanmamis ve misafirler
sikayette bulunmamislardir. Aslina bakildiginda ise misafir bir problemle
karsilastiginda sessiz kalmay1 tercih etmis olabilir. Isletme ise sessiz kalan ya da
memnun olmus misafirlerin kimler oldugundan haberdar degildir. Bu durumda
misafirlerin konusmas1 saglanabilir. Isletmeler bu geyrekte kendilerini kutlayarak
yanilgiya diismemeleri gerekmektedir. Ciinkii goriinenden daha az misafiri tatmin

etmis olabilir.

Ikinci geyrekte yer alan durumlarda ise misafirlerin egitilmesini gerektirir.
Bazen misafirler isletmeden kaynaklanmayan durumlarda da sikayette bulunabilirler.
Problemin kendisinden kaynaklandigini bilse dahi sikayet etmekten ¢ekinmezler.
Ornegin bir iiriinii satmn aldiklarinda nasil kullanacagmi bilmedigi {iriin kullanim

kilavuzunu okumadig i¢in problemle karsilasabilir. Bu durumda isletmeye {iriiniin ya
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da hizmetin kusurlu oldugunu sdyler ve sikdyette bulunur. Isletmeler bu ¢eyrekteki
misafirlerle karsilastiginda misafire hak vermelerinde yarar olacaktir. Misafirlerini

kaybetmezler ve yeni bilgiler elde etme imkani1 olabilir.

Uciincii geyrekte, {iriin ya da hizmet kusurlu olsa dahi misafirler sikdyette
bulunmuyorsa isletmelerin yapmasi gereken, misafirleri sikayet etmeye yoneltmeleri
gerekmektedir. Isletmeler, sikdyette bulunmayan misafirler igin {iriin ya da hizmette
sorun olmadig: diisiinerek biiyiik yanmilgilara kapilabilir. Isletmeler iiriiniin ya da
hizmetin kusurlu oldugunu biliyor ve misafirlerin sorun yasamasina neden olan
konunun ne oldugundan emin ise bu durumda isletmeler misafirlerinin sikayet

davraniginda bulunmasina tesvik etmelidir.

Dordiincii ¢eyrekte ise liriin ve hizmette kusur var ve misafirler isletmeye
sikdyette bulunuyorsa, isletmenin sikayetleri memnuniyete doniistiirmek igin ¢aba
gostermesi gerekmektedir. Misafirler ile yogun iliski kurmak yasanilan problemi
diizeltmek i¢in hatadan G&tiirti sorumlulugu alir, dost¢a davranir ise misafirler de

isletmeye yeniden bir sans vermek isteyerek tekrar satin alimda bulunabilir (Barlow

ve Moller, 1998, s. 90-91).

Her boliimde misafirin konusmasi isletme acgisindan avantajli oldugundan
isletmeler misafirlerine, sikayetlerini ve her tiirlii geri bildirimlerini beklediklerini

anlatmalidir.
2.5.3. Sikayetin Coziimii

Sikayet siireci toplam dort asamadan olusmaktadir. Sikayete tesvik kismi ilk
asama olup isletmeler acisindan biiyiik 6neme sahiptir. Miisterilerin genel anlamda
sikayet etmeyle ilgili olumsuz algilar1 ve beklentileri oldugu bilinmektedir. Bu kaderci
anlayisin degisimini hizli beklemek olagan goriinmemektedir. Bununla birlikte
isletmelerin geri doniit alabilmeleri adina sikayete tesvik i¢in alabilecekleri 6nlemler

ve tedbirler bulunmaktadir (Bozkurt, 2001, s. 49-50):

e Misafirlere sikdyet etme prosediirlerinin agiklanmasi: Bu durumda sikayet

etmek isteyen misafirlere yetkili kisinin isim ve telefon numarasi aktarilir.
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e Misafirlere hizmetle ilgili bilgilendirme yapilmasi: yapilacak hizmetin
ozellikleri ve niteligi hakkinda miisteriye bilgi verilmesidir. Beklentisi olugmayan
miisteriden sikayet etmesi beklenemez.

e Sikayet sonrasi siirecin miisteriye aciklanmasi: Sikayet sonrasi ¢oziim
siirecinin isleyisi misafirlere aktarilir. Cozliimiin misafir beklentilerine paralel

olusmasina dikkat edilir.

Ayrica isletmelerin sikayetleri elde edebilmek adia teknolojik gelismeleri
yakindan takip ederek teknolojik ara¢ kullanimina ydnelmesi, bu araglarin
standartlarinin belirlenerek miisterilerin bu konuda bilgilendirilmesi ile isletmelerin

sikayetleri onemsedigi algis1 olusturacak ve miisteri baglilig1 pekisecektir.

Sikayetin alimmasindan sonra degerlendirmeye gecilerek ikinci asamaya
gecilmis olur. Ozellikle calisan personelin miisterinin sikdyetine verdigi ilk tepkiler
onemlidir. Sikdyet konusundaki olumsuz yargilari kirmak i¢in ¢aligsanlarin oldukca
sakin, nazik ve profesyonel davranmalari, olumsuz duygularinin belli etmemeleri
beklenir. Bu durum miisterinin sikayet konusunda daha da cesaretlenmesini de saglar.
Sikayet eden miisterilere karsi dogru yaklasimda bulunmak i¢in dikkat edilmesi

gerekenler sunlardir (Odabasi, 2005, s. 133-138):

e Sikdyeti alan c¢alisan kendini tanitmali sorunun ¢oziimii ig¢in ugras
saglayacagin1i misafire hissettirmelidir. Kendini degerli hisseden misafirin
memnuniyeti artar.

¢ Miisterinin sikayeti s6ziinii kesmeden sakince ve dikkatli bir sekilde dinlenir.

e Sikayeti dinleyen calisan anlayis gostererek Oziir dilemelidir. Anlayish ve
saygili davranmak, isletmenin itibarin1 zedelemek yerine miisteri goziinde
yiikseltecektir.

e Misafirin sikayetine neden olan sorun ¢alisan tarafindan belirlenerek ¢6ziime
yonelik adimlar atilmalidir. Ayrica olumsuzluk yaratan durumun tekrarlanmasi igin
gereken tedbirlerin alinacagi misafire aktarilmalidir.

e Cozilim i¢in sikadyetten sonra hizlica adim atilmalidir.
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¢ Coziim asamasini takip eden c¢alisanlarin siirecin uzamamasi adina gerekli
uyarilar1 yapmasi beklenir. Prosediirler miisterinin 6fkesini azaltmiyor ise iist diizey
yoneticilere bilgi verilmelidir.

e Calisanlarin kii¢iik ve kolay halledilebilir sorunlar i¢in miisterinin beklentisi

dikkate alinarak yine iist diizey yoneticilere haber verilebilir.

Sikayetler genellikle s6zlii olmasina karsin yazili olarak verilen sikayetler i¢in
siirecte dikkatli olunmas1 isletmenin yararina olacaktir. Yazili sikayet sozli sikayet
sonucunu begenmeyen bir miisteriden gelebilecegi gibi ileride yasal islemlerde de
kanit olarak kullanilabilir. Ancak bazi durumlarda miisteriler yiiz yiize sikayetten
cekinebildikleri gibi daha {ist yetkililere ulagsma ¢abasindan da yazili sikayetleri tercih
edebilmektedirler (Barlow ve Moller, 1998, s. 127-128). Teknolojinin ilerlemesi ile
irtin ya da hizmet satin alinan firma ya da sirketler daha dikkatli olarak misafirlerin
sOzlli ya da yazil tesise bildirdikleri sikayetleri incelemeli ve bu sikayetlere ¢oziim
yollar1 bulmalidirlar. Sikdyette bulunan miisterilerin sikayetine en kisa siirede
sikdyetin biiyiik ya da kii¢iik olduguna bakmaksizin ¢6ziim bulmalar1 gerekmektedir.
Misafirler teknolojinin ilerlemesi ve e-sikdyet kanallarinin artmasi ile sikayeti
internetteki tizerinden herkesin gorebilecegi sikayet kanallarina yazmadan sirketlerin
kendilerine dogrudan yiiz ylize aktarilan sikdyetlere ¢oziim yollart bulmalar

gerekmektedir.

Yazili sikayet alan ¢alisanlarin dikkat etmesi gerekenler su sekilde siralanabilir

(Sar1, 2008, s. 60):

eUzun yazilar sekilde verilmis sikayetlerin 6zetinde bazen kiiciik bir konu
bulunabilir.

¢ Yazil sikayetin ¢oziimii daha uzun zaman gerektirdigi durumlarda en geg iki
giin icinde sikayetin ilgili birimce alindig1 ve ¢oziim i¢in ¢alismalarin bagladigi
misafire iletilmelidir (Barlow ve Moller, 1998, s. 131). Genellikle on giin iginde
¢Oziimiin gerceklesmesi beklenmektedir.

e Sikayet konusuna gore ilgili departmana yonlendirme yapilmali, departman

yoneticisi misafire gerektiginde telefonla ulasmalidir.
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e Ust makamdan onay ya da yetki almadan da misafirin sikayetine ¢oziim
bulunmasi faydali olabilmektedir.

e Coziim icin yapilan ¢aligsmalar misafire agikca anlatilarak sorundan dolay1 6ziir
dilenmelidir.

e Empati yapilarak cevap yazisinin kurallara uygun ve hatasiz olmasina 6zen
gosterilmelidir.

e Sikayete cevap yazarken konuya vakif olunmali, miisterinin isletmenin
sikayetine deger verdigi algisinin olugsmasi saglanmalidir.

¢ Antetli kagitlarda el yazis1 olmamasina dikkat edilerek sikdyet mektubu icin

miisteriye tesekkiir unutulmamalidir.

Sikayet konusunda analiz yapilarak ¢6ziim tiretilen ve sorunun ortadan kalktig1
asama liclincii asama olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sikayete konu olan sorun etraflica
incelenerek uygun ¢o6ziim bulunur. Coziimle ilgili misafir ayrintili  sekilde
bilgilendirilir. Sorunun tekrar etmemesi igin alinacak tedbirler kararlastirilarak

calisanlar ve miisteri durumdan haberdar edilir.

Adaletli bir ¢dziim misafir tatmini icin gereklidir. Ug farkli kistmdan olusan
adalet algis1 icin Oncelikle 6nemli olan kisim tazminattir. Miisteriye sunulan
tazminatin maddi ve manevi kayiplarini telafi edecek nitelikte olmasi beklenir. Diger
kisim ise ¢oziim siirecine yonelik prosediir adaletidir. Siirecin adil ger¢eklesmesi
beklenir. Son kisim ise iletisime yonelik adalet algisidir. Misafir siire¢ boyunca

nezaket ve saygi gormeyi bekler (Barig, 2006, s. 127-137).

Sikayet sonrasi1 ¢oziim siirecinin isletme agisindan basari diizeyi takip edilerek
arastirilmalidir. Coziime yonelik miisteri memnuniyeti saglandiysa isletme basarili
kabul edilir. Co6ziime yonelik miisteri memnuniyeti saglanamadigi durumlarda
miisterinin ayn1 isletmeyi yeniden tercih etmeyecegi beklenmesine karsin isletme i¢in

daha kotii olan ise misafirin yapacagi kotii reklam olarak degerlendirilmektedir.
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2.5.4. Sikdyet Céziim Siirecinde Isletme Tepkileri

Yapilan arastirmalar, memnuniyetsizliklerini isletmelere ileten misafirlerin
cogunun, sikdyet sonrasi isletmelerden aldiklar1 tepkiden de memnun olmadiklarini
gostermistir (Barig, 2008, s. 117). Misafirler, sikayetlerinin ardindan karsilayacak veya
beklentilerinin tizerinde bir ¢6ziim ile karsilagtiklarinda memnuniyet, aksi halde ise
memnuniyetsizlik duygusuna kapilirlar. Bu nedenle isletmeler, misafirlerin
beklentileri hakkinda bilgi sahibi olmalidir. Memnuniyetsiz olan misafirlerin ise neden
memnun  olmadiklarmi  bilmek isletmeler ac¢isindan fayda saglayacaktir
Memnuniyetsizlikten dolayr sikayette bulunan misafirin sikayeti ne derece olursa

olsun kiiglimsememek ve altinda yatan gercek sebebi 6grenmesi gerekir.

Bir iiriin ya da hizmet satin alimi1 sonras1t memnun olmayan misafirlerden bazilari
telafi edilmesini bekler. Isletmelerin telafide bulunabilmesi icin ise misafirlerin
sikdyette bulunmasi gerekir. Sikayette bulunmayan misafirler icin ise isletmeler
misafirlerini sikayet etme konusunda egitmelidir. Sikayette bulunan misafirler i¢in bir
telafi saglanir ise ‘ikincil tatmin’ adi1 verilen sikayet sonrasi tatminde saglanmis olur

(Kilig ve Oter, 2015, s. 245).

Isletmeler sikdyet ¢oziim siirecinde adaletli olmaldir. Sikayetlerin ele
alinmasinda ve ¢6ziilmesinde temel ilke adalettir. Adalet, her miibadelenin temel ilkesi
oldugu gibi sikayetlerin ¢oziilmesinde de temel ilkedir (Kilig ve Oter, 2015, s. 246).
Bu ¢ercevede isletmelerin sikayetler karsisinda gosterdigi tepkiler, misafirlerin adalet
algisina gore ii¢ boyutta degerlendirilmektedir. Bunlar; sonuca yonelik adalet,
prosediire yonelik adalet ve etkilesime yonelik adalettir (Tax vd. 1998, s. 61).
Dawidow, (2003)’un yaptig1 bagka bir arastirmada ise sikayetlere isletmelerin verdigi
tepkilerde farkli boyutlar oldugunu ifade etmistir. S6z edilen bu boyutlar; zamanh
olus, kolaylagtirma, tazmin, 6ziir dileme, agiklama ve 6zendir (akt. Baris, 2008, s.
119). Iki arastirmanin birbiri ile baglantisin1 Bar1s (2008, s. 120) asagidaki sekil 2.4 ile
aciklamaktadir.
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Sekil-15: Sikayet Literatiiriinde Verilen Modellerin Ortak Yonleri

Tazmin % Sonucun Adaleti
= Tazminat
Kolaylastirma 5 Oziir
7] Aciklama
Zaman gy
> % - Prosediir Adaleti
Oziir Dileme 8 Kolaylik
g Zamansallik
7]
Agiklama 4 Etkilesim Adaleti
- _:f Kibar Davraniglar
Ozen s Ozen

Kaynak: Baris, 2008, s. 120.

Sekilde 15’te verilen kavramlar asagida sonuca yonelik adalet, prosediire
yonelik adalet ve etkilesime yoOnelik adalet basliklar1 altinda ayrintili sekilde

aciklanmaktadir.
2.5.4.1. Sonuca Yonelik Adalet

Sonuca yonelik adalet algisi, pazarlamada isletmelerin adaletli olup olmadig1 ve
iirtin ya da hizmet alimi1 sonrasinda 6denen bedelin memnuniyetsiz olunan durumlarda
karsilik alip almamayla ilgilidir. Misafirler, memnuniyetsizlik sonucunda sikayette
bulunduklar1 isletmelerden bir karsilik almak isterler. Sikayet yoOnetiminde
isletmelerden onlara kars1 verilen beklentilerinin karsilanmasini ve adaletli olunmasini

beklerler.

Isletmeler sikayetleri degerlendirirken adil ¢dziimler yaratmalidir. Ciinkii makul
olmayan bir telafi igerisine girerse isletme bu durumdan koti etkilenebilir. Misafir,
beklentisinden daha ytiksek bir tazminat ile kars1 karsiya kalirsa bundan ytiz bularak
daha fazla sikayette bulunabilir ya da misafirler uygulanan ¢6ziimden dolay1 kendini

kotii hissederek utang duyabilir (Kilig ve Oter, 2015, s. 247). Bu sebeple isletmeler
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misafirlerine adil ¢oziimler sunmalidir. Adil ¢oziimler; tazminat vermek, 6ziir dilemek

ve agiklama yapmak seklinde olabilir (Baris, 2008, s. 127).

Tazminat Vermek: Aldig: iiriin ya da hizmetten memnun olmayan misafirler
tazminat talebinde bulunabilirler. Tazmin, misafirin isletmeden sikayetine tepki olarak
aldig1 faydalar ya da edinimlerdir. Isletmeler, tazminati sadece parasal olarak
algilamamalar1 gerekir. Misafirlerin beklentilerini bilmek burada c¢ok Onemlidir.
Isletme hem kendisine zarar vermeyecek hem de misafirlerin beklentisini karsilayacak

en uygun tazminat yolunu se¢melidir. Misafirler isletmeden tazminat olarak (Baris,

2008, s. 128);
* Para iadesi
* Degisim
» Uriin tamiri ya da hizmet yinelenmesi
* Gelecekte yapilacak olan satin alimlarda indirim
* Kii¢iik bedelli iirtin ve hizmet alimi1

* Magaza ya da isletme kredi agabilir veya bunlarin bir birlesimi misafire

tazminat olarak sunulabilir.

Oziir Dilemek: Oziir dilemek, yalnizca ekonomik olarak kayip degil ayni
zamanda duygusal olarak kaybin yasandigi durumda tazminin s6z konusudur. Bazi
misafirler yapilan bir hata sonucunda sikayette bulunduklar takdirde sadece bir 6ziir
bekleyebilirler. Bu durumda isletmeler oziir dilemekten ¢ekinmemelidirler. Oziir
dilemek, isletmenin sucu iizerine almadan misafirin yasadigi tatminsizligi anladigini
ifade etmektedir. Oziir dilememe konusunda 1srarc1 olan isletmelerin; ydneticileri dziir
dilerse suglulugun isletme tarafindan kabul edildigini diisiyor olabilirler, oziir
dilendigi takdirde misafir i¢in bir firsat yaratip isletmenin daha fazla suglama altinda
kalacagini diisiiniiyor olabilirler. Oziir dileyerek hem misafiri tatmin etmis hem de

misafir kaybina engel olmus olunacaktir. Oziir dilemek icin isletme calisan1 egitilerek
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kibar bir dille 6ziir dileyebilir ya da misafire 6zel bir 6ziir mektubu yazilabilir (Baris,
2008, s. 135-136).

Actklama Yapmak: Misafirler yasadiklar1 sorun ve daha sonrasinda isletmenin
nasil bir tutum izleyeceginin acgiklamasii beklerler. Sikayet sonucunda misafirde
olusan giivensizligin giderilmesi ya da bu durumun hi¢ yasanmamasi i¢in nerede yanlis
yapildig1, neden yanlis yapildig1 ve isletme ayni sorunla tekrar karsilasmamak icin ne
yapacagini misafire acik ve kibar bir dille agiklamalidir. Agiklama yapilmasi ayni
zamanda isletmenin misafirlerini 6nemsedigi seklinde algilaniyor olabilir (Baris,

2008, s. 140).
2.5.4.2. Prosediire Yonelik Adalet

Sikayet incelenirken yapilan politika ve prosediirlerin adilligi, sikayetin
isletmeye ulastirilma kolayligina, sikayetin incelenme ve ¢oziilme siiresine ve
sikayette bulunan misafire 6zel degerlendirme yapilmasina yonelik algilanmaktadir
(Eskinat, 2009, s.124). Yapilan ¢alismalarda prosediir adaletinin igletmelerin ¢dziime
yonelik belli bash prosediirleri olmasi olarak tanimlanmistir (Tax vd. 1998, s. 62).
Prosediir adaletinin adil olmasi i¢in gerekli 6zellikler; kolaylik, sikdyet edene de karar
tizerinde kontrol imkéani sunmasi, zamaninda ve uygun c¢oziimler iiretebilmesidir.
Sikayet etme siireci misafir agisindan sancili bir siiregtir. Bu siirecte sikayet etmenin
zor ve zaman alic1 oldugunu diisiinen misafirler sikayet etmekten cekinirler. Isletmeler
bu zor siireci daha zor hale getirmeden kolaylastirilmis bir sikayet siireci haline
getirmesi hem misafirin algiladigi maliyetleri azaltmay:1 hem de algiladig1 faydalar

yiikseltmeyi saglayacaktir (Baris, 2008, s. 147).

Kolaylagtirma: Sikayet politika ve prosediirleri her isletme i¢in aslinda var olan
bir gercektir. Misafirler sikdyette bulunurken uzun ve zor olan bir siirecten gegcmek
istemezler. Baz1 isletmeler bu siiregte isleri daha da zorlastirmaktadir. Ornegin, satin
alman iiriin ya da hizmetin figini istemeleri, Calisanin konuyla ilgilenmedigini
sOylemesi ve yetkiliye yonlendirmesi, kisisel sorumluluklardan kaginilmasi, uzun
formalar doldurulmasi, sikayetin her zaman dilimi icerisinde yapilamamas1 belli

saatlerinin olmasi gibi durumlar sikdyet siirecini daha da zor hale getirmektedir.
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Isletmeler eger sikdyet siireclerini planlarsa, sikdyet alamadan dnce nelerin yanlis
gittigini nelerin yanhs gidebilecegini diisiinmeye ve bunlari ¢ézmek icin hazirlik
yapmaya firsat1 olacaktir. Misafirlerin kolaylikla sikayette bulunabilmesi i¢in telefon
hatlari, anketler, yiiz yiize goriismeler gergeklestirilebilir. Sikayet etme siirecinin kolay
olmasi, misafirin ikincil tatmin dedigimiz satin alim sonrasindaki tatminini de
arttirdig1 ve isletme i¢in olumlu diisiincelere neden oldugu goriilecektir (Baris, 2008,
s. 149). Glnilimiizde internet sikayet kanallarinin yayginlasmasina ragmen is yerleri
misterileri e-sikayet kanallarina miimkiin oldugunca yonlendirmezler. Misterilerin
internet iizerinden e-sikayet kanallarina yapacagi yorumlar1 sirketlerin yeni
kazanacagi misterilerin okuyup negatif diigiinceye kapilarak isletmeyi tercih
etmeyeceginden dolayr isletmeler misafirlerin  e-sikdyete  yOnelmesinden
kaginmaktadirlar. Miisterilerin sikayetlerini yiiz yiize dinlemeyi ya da telefon, anket
yolu ile almay1 tercih etmektedirler. isletmeler bu siiregte oldukga hizl ve kesin ¢oziim
aramaktadirlar. Bunun sebebi ise misterilerin sikayetlerini e-sikdyet kanallari
tizerinden yazarak diger yeni kazanilacak miisterileri olumsuz yonde etkilemesini

onlemeye caligsmaktir.

Zamanl Olus: Sikayetlerin ¢oziime ulastirilmasinda bazi misafirler i¢in hiz
onemli bir konu iken bazi1 misafirler icinse ¢ok da onemli olmayan bir konudur.
Misafirlerin hiz bekledigi sektorler ile belirli bir yavaslamalarin olmasimi normal
karsilayacagi sektorler vardir. Ornegin, Burger King’den hizli olmasini beklerken ayni
hiz1 baska bir restorana gittiginde beklemeyebilir. Misafir islemin ne kadar zaman
alabilecegine dair bir fikri varsa ve ¢oziime ulastirilmasi uzun siiriiyorsa bu durumda
sinirlenecek ve sikayette bulunmaktan cekinmeyecektir. Isletmeler, sikayetlerini ileten
misafirlere iglemin uzun siirecegini ya da g¢alisanin yetkisini astigin1 misafirine

iletmelidir (Barig, 2008, s. 155).
2.5.4.3. Etkilesime Yonelik Adalet

1979 yilinda Austin, “Adalet sadece sonug ile ilgili degildir, sonuca nasil
ulasildig1 ile ve sonuca ulasilirken ne tiir davraniglara maruz kalindig ile ilgilidir”

aciklamasininda bulunmustur (Tax vd. 1998, s. 62). Etkilesim adaleti, misafir
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sikayetinin isletme calisan1 tarafindan nasil incelendigi ve nasil davranildig ile

alakalidir (Ekiz vd. 2008, s. 47).

Misafir sikayetlerinin 6ncelikli nedeni satin aldigi iiriin ya da hizmet ile ilgili
olsa dahi isletme calisanin davraniglari da sikayet etme yonelimini arttirmaktadir.
Isletme calisanin sergiledigi tavirlar 6rnegin, konusma tarzi ile misafiri magazay1 terk
et demesi gibi ya da jest ve mimikleriyle misafire kars1 yaptigi davraniglar misafirlerin
o isletmeden daha da memnuniyetsiz hale gelmesine neden olur. Bu gibi etkilesimler
de ise sikdyet siirecinin ¢dziime ulasmasina engel olabilmektedir. Isletme ¢alisaninin
saygl, c¢aba, anlayig, misafiri dinleme, anlamaya calisma, nezaketli davranislar
sergilemesi misafir ile arasindaki etkilesimi olumlu yonde etkileyecektir (Baris, 2008,

s. 159).

Glinlimiizde misafirler kaliteli {irlin ve uygun fiyatin disinda bir seyler
ummaktadirlar. Saygi1 gérmek, gliven duymak, giiler yiiz, ilgi vb. Misafirin géziinde
isletmeyi diger isletmelerden ayiran 6zelliklerde bunlarin yani misafir hizmetlerinin
cesitliligidir (Rona, 2005, s. 63). Durum bdyleyken isletmeler iiriin ve hizmet
satmaktan daha cok misafirlerin mutlulugu icin caba gdstermeli ve memnuniyet
kazanmaya Ozen goOstermelidirler. Sikayetlerin ¢6ziimiinii, prosediirlerini heniiz
belirlememis olan isletmeler icin etkilesim adaleti konusunda yapilmasi gerekenler
icin hazirlanmis rehberler bulunmaktadir. Bu rehberler de kullanilan etkilesime

yonelik temel adimlar sunlardir (Garfield, 1992, s. 11akt. Baris, 2008, s. 165-166);

1.Adim: Misafir sikayetlerini dinleyin. Misafirin keskin sozlerinden rahatsizlik

duymayin ve kendinizi savunmayin

2.Advm: Misafirle empati kurarak onlari isletme igin ne kadar 6nemli olduguna

ikna edin

3.Adim: Sikayeti tekrar edin. Misafir ~ bu  ortamda  yasadigi  biitiin

olumsuzluklari sizinle paylagacaktir.
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4.Adim: Misafir yasadig1 sorunlari sizinle paylasir iken isletmenin yasadigi
baska sorunlar1 dinlemek istemez. Kesinlikle misafirlere isletmenin sorunlarindan

bahsedilmemelidir.

5.Adim: Cozim yoluna gidin. Misafirin tam olarak ne yapmak istedigini

ogrenin. Konugmak misafiri sakinlestirecektir.

6.Adim: Sorunun ¢oziildiigiinii gozetleyin. G6zlem yapabilmek adina misafirden

telefon numarasini alin ve misafirin memnun olup olmadigini sorgulayin

7.Adim: Bir bagka siparisi olup olmadigini sorun ve hatanin tekrarlanmamasi

i¢in gaba gosterin.

3. BOLUM

KONAKLAMA SONRASI YERLI MiSAFIR SIKAYETLERININ
KONAKLAMA TERCIHLERINE ETKIiSi VE SIKAYET YONETIMi:
BELEK BOLGESI BES YILDIZLI OTELLERDE BiR UYGULAMA

Bu boliimde arastirmanin, amaci, kapsami ve siirliklari, yontemi, gecerliligi ve

giivenirliligi, bulgular ve yorumlamalara yer verilmektedir.
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3.1. Arastirmanin Amaci

Turizm sekt6riiniin temelini olusturan konaklama isletmeleri, misafir taleplerini
karsilamak i¢in hizmetlerini en uygun sekilde sunmalidir. Konaklama hizmetlerinde
rekabetin artmasindan dolayr misafir odakli olmayan isletmeler daha fazla tiiketici
kayb1 sorunu ile yiizlesmislerdir. Konaklama isletmeleri misafir sikayetlerini,
rakiplerinden 6nde olmak ve kendilerini gelistirmek i¢in biiyiik bir firsat olarak
gormeleri gerekmektedir. Konaklama isletmeleri, misafirlerin sikayet etme siirecini
kolaylastirmali ve bu sikayetlere ¢oziim bulmak i¢in misafir ile iletisim halinde
olmalidirlar. Bundan dolay1 konaklama isletmeleri sikdyet yonetimine dnem vermeli
ve devamliligini siirdiirebilmek i¢in sikayetlere karsi ¢oziim odakli yeni stratejiler
gelistirmelidirler. Arastirmada, konaklama hizmetlerinde konaklayan misafirlerin,
konaklama esnasinda yasadiklar1 sorunlarin ve deneyimlerin tespit edilmesi
amaclanmistir. Ayrica konaklama isletmelerinin sikayet karsisinda uyguladigi
¢oziimler ve stratejiler belirlenmeye ¢alisgilmistir. Konaklama isletmelerinde
konaklayan yerli misafirlerin konaklama boyunca nelerden sikayet¢i oldugu ve
memnuniyetsizlik karsisinda nasil tepki verdigi saptanmaya calisilmistir. Bbylece
konaklama isletmelerindeki sikayetlerin igerigi ve siklik diizeyleri belirlenerek,
konaklama isletmelerinin kalitesini arttirmak i¢in sikdyet yonetimini gelistirmesine

katki saglanmak amaglanmistir.

Bu kapsamda asagidaki arastirma sorular1 yanitlanmaya caligilmistir.
1-Sikayet eden misafir profili nedir?

2- Konaklama igletmelerinde konaklayan misafirlerin sikayet ettigi konular ve

siklik oranlari nelerdir?
3- Konaklama isletmelerinin uyguladig: telafi stratejileri nelerdir?

4- Memnun Olmayan Tiiketicilerin Davranigsal Tepkileri nelerdir?
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5- Konaklama isletmelerindeki sikayet yonetimi?
3.2. Arastirmanin Onemi

Bu arastirmada Belek bolgesindeki bes yildizli otellerde konaklayan misafirlerin
konaklama esnasindaki sorunlari ve deneyimleri tespit edilmesi amaglanmistir.
Konaklama isletmelerinin bu sikayetler karsisinda etkili ¢oziim yollar1 gelistirerek,

misafir memnuniyeti ve karlilig1 arttirmasi a¢isindan énemlidir.
3.3. Arastirmanin Kapsami ve Simirhklari

Bu calisma Belek bolgesindeki bes yildizli konaklama isletmelerinde
konaklayan misafirlerin sikayetlerini ele almistir. Belek Bolgesi Antalya’nin en
gelismis ve en ¢ok tercih edilen turizm destinasyonu olmasindan dolay1 arastirma bu
bolge ile sinirlandirilmistir. Konaklama isletmelerinde konaklayan yerli turistlerin
sikayetlerini  bildirdikleri elektronik sikayet platformlarindaki e-sikayetlerle
siirlandirilmistir. Farkli sikayet siteleri arasindan www.sikayetvar.com sitesinin
tercih edilmesinin sebebi Tiirkiye’nin en biiyiik sikdyet sitesi olmasidir. Site toplam
6.494.120 bireysel iiyeye, aylik 17.851.497 ziyaretciye, aylik 48 milyon sayfa
goriintiilenmesine sahiptir. Konaklama igletmelerinde 2019-2020 aralik aylar1 arasinda
sikayet bulunan tiiketici sayis1 250°dir. Calisma kapsaminda uygun olan 200 kisinin
sikayeti ele alinmustir. Ayrica Belek bolgesindeki bes yildizli konaklama isletmesinin
bes tanesinin yoneticileri ile iletisime gecilmis ve uyguladiklar sikdyet yonetimleri
hakkinda bilgi edinmek amagli derinlemesine miilakat yapilmistir. Bes otel secilme

sebebi ise diger konaklama isletmelerinin goriisme talebimizi kabul etmemesidir.
3.3.1 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Belek bolgesinde bulunan bes yildizli otellerden birisinde en az bir kez
konaklamis olmak ile birlikte cevrimigi sikayet sitelerinden olan www.sikayetvar.com
sitesinde yine en az bir kez sikayette bulunmus misafirler arastirmanin evrenini

olusturmaktadir.

Tiirkiye nin en biiyiik ¢evrimigi sikayet sitesi olan www.sikayetvar.com’dur.

Site toplam 6.494.120 bireysel iiyeye, aylik 17.851.497 ziyaret¢iye, 48 milyon sayfa



75

goriintiilenmesine sahiptir. Bu baglamda arastirmanin 6rneklemine, Belek Bolgesi’nde
bulunan toplam 33 tane bes yildizli otelden en az bir tanesinde konaklayan ve en az

bir kez www.sikayetvar.com sitesi {izerinden sikayette bulunan kisilerdir.

3.4. Arastirmanin Yontemi

Aragtirma,  farklt  konularda  misafir  sikayetlerinin  bulundugu
www.sikayetvar.com sitesinde yer alan, Belek Bolgesi’ndeki bes yildizli konaklama
isletmelerinde konaklayan, 200 kisinin sikayetleri kodlamaya dayali igerik analizine
tabi tutulmustur. Sikayet metinlerinin analiz kategorileri ve bu metinlerde ne
anlatildiginin saptanmasi kodlamaya dayali icerik analizidir. Aragtirma MAXQDA
Nitel Veri Analizi ile yapilmistir.  Nitel arastirma yontemleri katilimcilarin
deneyimleri ve bakis aciklarini incelemeye yardimci olmaktadir. Ayrica katilimeilarin
deneyimlerini inceleyerek, katilimcilarin  deneyimlerinin nasil  yorumladig:
anlamamiza yardimci olmaktadir (Merriam, 2015, s. 14). Sikayet eden misafirlerin
tanimlayict bilgileri degerlendirilmis ve sikayet etme Sebepleri ile alakali 35tane
sikdyet konusu saptanmustir. Hizmet telafisi ve stratejileri uygulanan 53 kisinin
davranigsal tepkisi incelenmis ve siiregten memnun olup olmadiklar
degerlendirilmistir. Ayrica Belek bolgesindeki bes yildizli konaklama isletmesinin bes
tanesinin yoneticileri ile iletisime ge¢ilmis ve uyguladiklar1 sikayet yonetimleri

hakkinda bilgi edinmek amagli derinlemesine miilakat yapilmistir.

3.5. Arastirmanin Gegerliligi ve Giivenirliligi

Nitel arastirmalar bircok konuda elestirilmektedir. Bunlarin basinda fazla
0znellik ve az olan gecerlilik ve giivenirlik gelmektedir. Nitel arastirmalar istatistiksel
hesaplara dayanmamakta ve insan ve sosyal yasami anlamayla iliskilidir (Brink, 1991,
S. 164-186). Nitel arastirmalarda katilimc1 ve olaylardan elde edilen bulgular ile ilgili
herhangi bir smirlama yoktur ve arastirma formu durum degiskenligine gore
sorgulamada genislik olusturmaktadir. Nitel arastirma, sorunu daha iyi anlamak i¢in

yeni yollar kesfetmeye miisaittir (Patton, 2014 s: 3).
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Faktor Nitel versiyon Yontemler
i¢ gecerlilik  inanilirlik: Uzun siireli etkilesim
Sonuglar inandirict mi1? Arastirmaci Onyargilarini azaltma
Katilimer teyidi
Ucgenleme
Dis Aktarilabilirlik: Amagl1 6rneklem
gecerlilik Sonuglar diger kisi ve durumlara Dahil etme/dislama kriterleri
aktarilabilir mi? Ortamin ayrintili tanitimi
Katilimeilarin ayritili tanitimi
Giivenirlik  Giivenilebilirlik: Denetleme yolu
Calisma benzer kosullarda benzer Literatiir
katilimcilarla tekrarlandiginda sonuglar ~ Arastirma yontemlerinin ayrintili
benzer mi? tanitimi
Ucgenleme
Baska bir aragtirmacinin siireg ve
sonuglar1 incelemesi
Obijektiflik ~ Onaylanabilirlik: Aragtirmaci 6nyargilarini azaltma

Onyargilar azaltilarak objektiflik

artirildi m1?

Ucgenleme

Kaynak: Baskale, 2016, s. 24

Inandiricilik; bulgularin gerceklik ile arasindaki iliskisinin uyumluluk diizeyidir.

Aktarilabilirlik;

bulgularin  benzer

ortamlara

uyarlanabilme

diizeyidir.

Glivenilebilirlik; ayni katilimcilarla 6zdes konularda 6zdes bulgular elde etmesidir.

Onaylana bilirlik;

elde edilen bulgularin katilimecilarin  tecriibelerinden ve

goriislerinden olugmasidir (Shenton, 2004, s. 40).

3.6. Bulgular ve Degerlendirme

Arastirma bulgular1 5 bashiktan olusmaktadir. Bu bagliklar; sikdyet eden
misafirlerin profilleri, konaklama isletmelerinde konaklayan misafirlerin sikayet ettigi
konular ve siklik oranlari, konaklama isletmelerinin uyguladig: telafi stratejileri,

memnun olmayan tiiketicilerin davranigsal tepkileri, konaklama isletmelerindeki
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sikdyet yonetimleri nelerdir? Ayrica konaklama isletmelerinin ne kadar misafir

kaybettigi tespit edilmeye caligilmistir.

3.6.1. Misafirlerin Profilleri

Bu bolimde tiiketicilerin cinsiyeti, sikadyetlerin goriintiilenme sayist yer

almaktadir.

3.6.1.1. Sikayet Eden Misafirlerin Cinsiyeti

Tablo 6’da online sikdyet platformuna sikdyet metni yazan misafirlerin

cinsiyetleri yer almaktir.

Tablo- 7: Misafirlerin Cinsiyeti

Sikayet Eden
. Y . Kisi Sayis1 %
Misafirlerin Cinsiyeti
Erkek 110 55
Kadin 90 45
Toplam 200 100

Belek Bolgesindeki bes yildizli oteller hakkinda sikayette bulunan misafirlerin
bliyiik bir cogunlugunun (%55) erkek, (%45)’inin ise kadin oldugu sagtanmistir. Bu
bulgulara gore erkek misafirlerin daha fazla sikayette bulundugu ve

memnuniyetsizligini daha ¢ok dile getirdigi tespit edilmistir.

3.6.1.2. Sikayetlerin Goriintiilenme Sayisi

Tablo 7°de misafirlerin online sikayet platformlarma yazdigi sikayet

metinlerinin kag kisi tarafindan goriintiilendigi yer almaktadir.
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Tablo-8: Sikayetlerin Goriintiillenme Sayis1

Goriintiilenme sayisi Sikayet sayis1 %
1000 ve fazlasi 147 73
601-1000 19 9
401-600 9 3)
201-400 3 2
0-200 3 2
Belli olmayan 19 9
Toplam 200 100

Tablo 7 sikayetlerinin gorintiilenme sayisint  ve siklik  diizeylerini
kapsamaktadir. 200 tiiketicinin yazmis olduklar1 sikayetlerin %734 1000 ve iizeri,
sikayetlerin %9’u 601-1000 arasi, sikayetlerin %5°1 401-600 arasi, sikayetlerin %2’si
201-400 tiiketici tarafindan goriintiilenmigtir. Sikayetlerin %2’si 0-200 {izerinde
goriintiileme sayisina sahiptir. Sikayetlerin %9’unun ise goriintiilenme sayis1 belli

degildir.
3.6.2. Tiiketicilerin Sikdyet Etme Nedenleri

Belek Bolgesindeki bes yildizli konaklama tesislerinde konaklayan 200
misafirlerin sikayetleri kodlanmistir. Misafirlerin sikayet etme nedenleri ile ilgili 1218
tane veri elde edilmistir. 200 misafirin sikdyet etme nedeni 35ana kategoriden
olugsmaktadir; olagan istii durum ile ilgili sikayetler, personel bilgi eksikligi ile ilgili
sikayetler, calisanin dil bilmemesi ile ilgili sikayetler, ge¢ check- in ile ilgili sikayetler,
giivenligin eksik olmasi ile ilgili sikayetler, oda temizligi ile ilgili sikayetler, otopark
ile ilgili sikayetler, otelin mimarisi ile ilgili sikayetler, oda konumu ile ilgili sikayetler,
klima ile ilgili sikayetler, irlin kalitesizligi ile ilgili sikayetler, tiriin eksikligiyle ilgili
sikdyetler, beklentinin karsilanmamasi ile ilgili sikdyetler, oda kalitesi ile ilgili
sikayetler, irk ayrimciligr ile ilgili sikdyetler, odada ki temizlik malzemeleri ile ilgili
sikayetler, telafi eksikligiyle ilgili sikayetler, servis yetersizligi ile ilgili sikayetler,
personeller arasi iletisim eksikligi, resepsiyon ile ilgili sikayetler, igeceklerin yetersiz

olmasi ile ilgili sikdyetler, covid-19 kurallarina uyulmamasi ile ilgili sikayetler, otelin
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kalabalik olmast ile ilgili sikayetler, yemek lezzeti ile ilgili sikayetler, yemek ¢esitliligi
ile ilgili sikayetler, restoran ile ilgili sikayetler, personelin ilgisizligi ile ilgili
sikdyetler, personelin kaba davranisi ile ilgili sikayetler, yanlis bilgilendirme ile ilgili
sikayetler, eksik bilgilendirme ile ilgili sikayetler, hizmet yetersizligi ile ilgili
sikayetler, personel eksikligi ile ilgili sikayetler, giiriiltii sikayeti ile ilgili sikayetlerden

olusmaktadir.

Tablo-9: Sikayetlerin Kategorilere Gore Dagilim

Sikdyet Etme Nedenleri Sikayet Sayisi %
Personelin Ilgisizligi ile lgili Sikayetler 97 13
Hizmet Yetersizligi ile Tlgili Sikayetler 65 9
Personelin Kaba Davranist ile ilgili Sikayetler 49 7
Hijyen eksikligi ile ilgili sikayetler 46 6
Servis Yetersizligi ile ilgili Sikayetler 37 5
Oda Temizligi ile Ilgili Sikayetler 32 4
Beklentinin Kargilanmamasi ile Ilgili Sikayetler 30 4
Personel Eksikligi ile Tlgili Sikayetler 29 4
Yemek Lezzeti ile Ilgili Sikayetler 27 4
Eksik Bilgilendirme ile Tlgili Sikayetler 25 3
Uriin Eksikligiyle ilgili Sikayetler 24 3
Otelin Kalabalik Olmast ile ilgili Sikayetler 23 3
Yemek Cesitliligi ile Tlgili Sikayetler 22 3
Covid-19 Kurallarina Uyulmamast ile ilgili Sikayetler 20 3
Giivenligin Eksik Olmasi ile Ilgili Sikayetler 17 3
Irk Ayrimeilig ile Ilgili Sikayetler 17 3
Animasyon ile ilgili sikayetler 16 2
Yanls Bilgilendirme ile ilgili Sikayetler 16 2
Uriin Kalitesizligi ile Tlgili Sikayetler 13 2
Odadaki Temizlik Malzemeleri ile Ilgili Sikayetler 12 2
Resepsiyon ile Tlgili Sikayetler 12 2
Telefi Eksikligiyle Tlgili Sikayetler 11 1
Klima ile Tlgili Sikayetler 11 1
Olagan Ustii Durum ile Tlgili Sikayetler 11 1
Restoran ile Tlgili Sikayetler 10 1
Esyalarin eski olmasi ile ilgili sikayetler 9 1
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Sikidyet Etme Nedenleri Sikayet Sayisi %

Personeller Arast Iletisim Eksikligi 7

Geg Check-in ile Tlgili Sikayetler

Personel Bilgi Eksikligi ile Tlgili Sikayetler

Oda Konumu ile ilgili Sikayetler

Giiriiltii Sikayeti ile ilgili Sikayetler

Otopark ile Ilgili Sikayetler

o| o r| k| Pr| | -

7
7
5
4
2
2

Otelin Mimarisi ile lgili Sikayetler

Toplam 738 100

Elde edilen bulgulara gore personelin ilgisizligi ile ilgili sikayetler en yogun
sikdyet kategorisidir. Buda sikdyetlerin %13’iinii olusturmaktadir. Ornegin T184
kodlu misafir bu kategori hakkinda “otelin giriste de kimse karsilamadi, personel
vurdumduymaz hallerde” sikayetini bildirmistir. Ikinci sirada %9 ile hizmet
yetersizligi ile ilgili sikayetler yer almaktadir. Konaklama isletmeleri sunduklari
hizmetleri iyilestirmek icin farkli ¢éziim yollar1 aramalar1 gerekmektedir. Ornegin
misafirler yiyecek igecek departmaninda aldig1 hizmetin yetersiz oldugunu diisiiniir ise
o departmana hizmet iyilestirici stratejiler olusturulmalidir. Personelin kaba davranis
hakkindaki sikayetler alinan sikayetlerin %7’sini kapsamaktadir. Buda biiyiik bir orani
kapsamaktadir. Konaklama tesislerinde departman sorumlulari diizenli olarak
personelleri ile toplantilar yaparak personelleri misafir ile nasil konugmalar1 gerektigi
ile ilgili uyarmalar1 ve egitim vermeleri gerekmektedir. Hijyen eksikliginden alinan
sikayetler sikayetlerin %6’sin1 kapsamaktadir. Hijyen konusu hassas bir konu oldugu
i¢in konaklama tesisleri bu konunun iizerine daha fazla diiserek hijyen ile alakali alinan
tedbirleri ¢ogaltarak hijyen sikayetlerini azaltmalar1 gerekmektedir. Ornegin misafir
ortak kullanim alanlarinda yer alan tuvaletlerin temizligi hijyen eksikligi ile ilgili
yaptig1 sikayet dikkate alinarak daha sik tuvalet temizligi kontrolleri kat gorevlileri
tarafindan yapilmalidir. Servis yetersizligi ile ilgili sikayetler tiim sikayetlerin %5’ini
olusturmaktadir. Misafirler otelin bir departmaninda Ornegin yiyecek icecek
departmaninda barlarda ya da restoran kisminda verdigi icecek sipariginin ge¢ gelmesi
ya da unutulmas1 durumunda servis yetersizligi ile ilgili bulundugu sikayetinde ¢6ziim
olarak personeller bilgilendirmeli gerekli egitimler verilmeli ve gerekir ise fazladan

personel calistirarak servis eksikligi ile ilgili sikayetler azaltilmalidir. Oda Temizligi
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ile Ilgili Sikayetler tiim sikyetlerin %4 ‘iinii olusturmaktadir. Beklentinin
karsilanmamasi ile ilgili sikAyetler tiim sikdyetlerin %4 ‘{inii olusturmaktadir. internet
lizerinden otel adina yapilan yorumlar1 okuyarak gelen misafirler tesise biiyiik bir
beklenti igerisinde olabilmektedirler. Hayal ettikleri tatil olanaklari ile gergekte otelin
sundugu imkanlar farkli ¢ikinca misafirler hayal kirikligina ugramaktadir ve bu konu
ile alakal1 sikayet olusturmaktadirlar. Ya da bir bagka 6rnek ile agiklamak gerekir ise
misafirler tam bilgi arastirmasi1 yapmadan tatile gelerek alakart restoranlarin licretsiz
oldugunu diislinerek tatile gelmesi ve tatili esnasinda alakart restoranlarin {icretli
oldugunu 6grenmesi ile hayal kiriklig1 yasamaktadir. Buda misafirlerde beklentinin
kargilanmamasina yol agmaktadir. Misafirlerden alinan beklentinin karsilanamamasi
sikdyetine ¢O0zlim olarak prosediirler ve otel olanaklari hakkinda ayrintili bilgi
verilmelidir. Personel eksikligi ile ilgili sikayetler tiim sikayetlerin %4 {inii
olusturmaktadir. Tesisler personel alim1 yaparak bu alanda alinan sikayetleri en aza
indirmelidirler. Yemek lezzeti ile ilgili sikayetler tiim sikayetlerin %4 {ind
olusturmaktadir. Eksik bilgilendirme ile ilgili sikayetler tiim sikayetlerin %3 linii
olusturmaktadir. Misafirler acentenin tam bilgilendirme yapmadan tatil satis1 yaptigi
zaman ya da otel ¢alisanlarindan ilgili konu ile alakali eksik bilgi aldiklar1 zaman eksik
bilgilendirme sikdyetinde bulunmaktadirlar. Uriin eksikligiyle ilgili sikdyetler tiim
sikayetlerin % 3’lnl olusturmaktadir. Misafirler bekledikleri {iriinii tesiste
bulamayinca 6rnegin bar departmaninda aradiklar1 marka alkolii bulamadiklari zaman
uiriin eksikligiyle ilgili sikayette bulunabilmektedirler. Otelin kalabalik olmasi ile ilgili
sikayetler tim sikayetlerin %3 ‘linli olusturmaktadir. Yemek c¢esitliligi ile ilgili
sikayetler tiim sikayetlerin %3 iinii olusturmaktadir. Covid-19 kurallarina uyulmamasi
ile ilgili sikayetler tiim sikayetlerin %3 iinii olusturmaktadir. Gilivenligin eksik olmasi
ile ilgili sikayetler tiim sikayetlerin %3’linli olusturmaktadir. Irk ayrimciligi ile ilgili
sikayetler tiim sikayet tiim sikayetlerin %3’ linii olusturmaktadir. Animasyon ile ilgili
sikayetler tiim sikayetlerin %2’sini olusturmaktadir. Otelde yapilan eglence
programlarindan memnun kalmayan ya da eglenceyi eksik bulan misafirler animasyon
ile ilgili sikayette bulunabilmektedirler. Yanlis bilgilendirme ile ilgili sikdyetler tiim
sikayetlerin %2 sini olusturmaktadir. Ornegin ¢alisan bir personele havuzlarin kapanis
saati ile ilgili sorduklar1 soruda personelin yanlis bilgilendirmesi ve yonlendirmesi

tizerine misafir yanlis bilgilendirme konusunda sikayette bulunabilmektedir. Oda
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kalitesi hakkinda alman sikayetler toplam sikayetlerin %2’sini olusturmaktadir. Uriin
kalitesizligi hakkinda yapilan sikayetler tiim sikayetlerin %2’sini olusturmaktadir.
Otelde aldiklari iirtin markalarindan ya da konforlarindan rahatsiz olan misafirler tiriin
kalitesizligi adma sikayette bulunabilmektedir. Ornegin bar departmaninda aldig
cerezin tadini ve icerigini begenmeyen misafirler iirlin kalitesizligi ile alakali sikayette
bulunabilmektedirler. Odadaki temizlik malzemeleri hakkindaki sikdyetler biitiin
sikdyetlerin  %2’sini  olusturmaktadir. Resepsiyon hakkindaki sikayetler tim
sikayetlerin  %2’sini olusturmaktadir. Giris esnasinda sira bekleyen ya da
resepsiyondan aldigi hizmetten memnun kalmayan misafirler resepsiyon ile alakali
sikayetlerde bulunabilmektedirler. Telefi eksikligiyle ilgili sikayetler tiim sikayetlerin
%1’ini olusturmaktadir. Klima ile ilgili sikayetler tiim sikayetlerin %1’ ini
olusturmaktadir. Olagan {istii durum ile ilgili sikayetler tiim sikayetlerin %]1’ini
olusturmaktadir. Restoran ile ilgili sikayetler tiim sikayetlerin %1’ini olusturmaktadir.
Esyalarin eski olmasi ile ilgili sikayetler tiim sikayetlerin %1’ini olusturmaktadir.
Iceceklerin yetersiz olmasi ile ilgili sikAyetler tiim sikayetlerin %1 °ini olusturmaktadir.
Personeller arasi iletisim eksikligi tiim sikdyetlerin %1’ini olusturmaktadir. Geg
check- in ile ilgili sikayetler tiim sikayetlerin %1’ini olusturmaktadir. Personel bilgi
eksikligi ile ilgili sikayetler tim sikayetlerin %1’ini olusturmaktadir. Misafirler otel
ile alakali tesiste calisan personele soru sordugu zaman personelin cevap verememesi
ya da eksik cevap vermesi iizerine misafirler personel bilgi eksikligi ile alakali
sikayette bulunabilmektedir. Oda konumu 1ile ilgili sikayetler tiim sikayetlerin %1 in1
olusturmaktadir. Odanin manzarasin1 begenmeyen misafirler oda konumu ile alakali
olarak sikayette bulunmaktadirlar. Giiriiltii sikayeti ile ilgili sikayetler tiim sikayetlerin
%1’ini olusturmaktadir. Son olarak otopark ile ilgili sikdyetler ve otelin mimarisi ile
ilgili sikayetler kategorilerden sadece ikiser tane yorum yapildigr igin yiizdesi

hesaplanamamis ve %0 olarak ele alinmustir.
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Sira No Kodlar Sikdyet Sayist
1 H -Hizmet 204

2 P-Personel 188

4 TH-Temizlik ve Hijyen 110

6 Y-Yemek 67

8 D-Diger 63

9 K- Kalite 60

Yapilan arastirmada miisterilerin sikayet etme sebepleri ile ilgili 35 tane

sikdyet konusunun basliklar1 benzerliklerine bakilarak ortak paydada toplanip

kategorilere ayrilmistir. Ortak paydada toplanilip kategorilere ayrilan sikayetler

incelenmek tizere kodlanmistir. Genel olarak sikayet kategorileri incelendigi zaman

204 kisinin yaptig1 sikayet H kodu ile hizmet, 188 kisinin yaptig1 sikayet p kodu ile

personel, 110 kisinin yaptig1 sikdyet HT kodu ile temizlik ve hijyen, 67 kisinin ettigi

sikayet Y kodu ile yemek, 63 kisinin ettigi sikayet ile diger, 60 kisinin yaptigi sikayet

ile kalite olarak kategorilere ayrilmistir. Asagidaki tablolarda kategorilere ayrilan

sikayet konularinin ayrintilar1 yer almaktadir.

Tablo-10: Hizmet Ilgili Kodlar ve Sikayet Sayilari

Stra No Hizmet ile ilgili kodlar Sikdyet sayist
H1 H1 Hizmet Yetersizligi 65

H2 H2 Servis Yetersizligi 37

H3 H3 Beklentinin Karsilanmamasi 30

Sira No Hizmet ile ilgili kodlar Sikdyet sayist
HS5 H5 Uriin Eksikligi 24

H6 H6 Yanlis bilgilendirme 16

H7 H7 Geg Check -in 7
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Hizmet baglig1 altinda 7 kod yer almaktadir. Bu baslik altindaki ele alinmis
sikdyetler en fazla sikayet alan basliktir. H1 kodu ile Hizmet yetersizligi ile ilgili
yapilan sikayet sayis1 65°tir. Hizmet kategorisinde en fazla sikayet sayis1 65 ile hizmet
yetersizligi ile ilgili sikayetlerin oldugu goéziikmektedir. Ardindan H2 kodu ile 37
kisinin servis yetersizligi ile ilgili sikayette bulundugu, H3 kodu ile 30 kisinin
beklentinin karsilanmamasi ile ilgili, H4 kodu ile eksik bilgilendirme ile ilgili 25 kisi
sikayette bulundugu, H5 kodu ile 24 kisinin iiriin eksikligi ile ilgili sikayette
bulundugu, H6 kodu ile 16 kisinin yanlis bilgilendirme ile alakali sikayette bulundugu,
H7 kodu ile 7 kisinin ge¢ check- in ile alakali sikayette bulundugu goriilmektedir.
Konaklama hizmetlerinin miisterilere sunduklar1 hizmet cok onemlidir. Isletmeler
hizmet ile alakali aldiklar1 sikayetlerde hizli ve kesin iyilestirici ¢Oziimler
bulmalidirlar. Konaklama isletmeleri sunduklar1 hizmetleri iyilestirmek icin farklh

¢Oziim yollar1 aramalar1 gerekmektedir.

Tablo-11: Personel lgili Kodlar ve Sikayet Sayilart

Stra No Personel ile ilgili kodlar Sikayet sayist
P1 P1 Personelin ilgisizligi 97

P2 P2 Personelin kaba davranisi 49

P3 P3 Animasyon ¢alisanlar ile ilgili sikayetler 16

P4 P4 resepsiyon calisanlar ile ilgili sikayetler 12

P5 P5 Personel bilgi eksikligi 7

P6 P6 personeller arasi iletisim eksikligi 7

Personel baslig1 altinda 6 kod yer almaktadir. Bu baslik altindaki ele alinmig
sikdyetler en fazla sikayet alan 2. basliktir. P1 kodu ile personelin ilgisizligi ile ilgili
yapilan sikayet sayis1 97°dir. Personel kategorisinde en fazla sikayet sayisi 97 ile
personelin ilgisizligi ile ilgili sikayetlerin oldugu goéziikmektedir. Ardindan P2 kodu
ile 49 kisinin personelin kaba davranisi ile ilgili sikayette bulundugu, P3 kodu ile 16
kisinin Animasyon ¢alisanlart ile ilgili sikdyetlerde bulundugu, P4 kodu ile ilgili 12
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kisinin resepsiyon ¢alisanlari ile ilgili sikayetlerde bulundugu, P5 kodu ile 7 kisinin
personel bilgi eksikligi ile ilgili sikayette bulundugu, sikayette bulundugu, P6 kodu ile
7 kisinin personeller arasi iletisim eksikligi ile ilgili sikayette bulundugu
goriilmektedir. Konaklama tesislerinde departman sorumlular1 diizenli olarak
personelleri ile toplantilar yaparak personelleri misafir ile nasil konusmalari, nasil
davranmalar1 ve ilgilenmeleri gerektigi ile ilgili uyarmalar1 ve egitim vermeleri
gerekmektedir. Personellerin  motivasyonlarini arttirmaya yonelik calismalar
yapilmalidir. Departmanlar vardiya degisimi esnasinda mesaisi yeni baglayacak olan
personellere aktarmasi gereken gerekli bilgileri aktarmaktadir. Iletisim eksikligini
onlemek icin ilgili konu farkli departmanlar arasinda ise giin igerisinde departman

miidiirlerinin iletisime ge¢ip konu ile ilgili bilgi aktarimini gergeklestirmelidir.

Tablo-12: Temizlik ve Hijyen ile ilgili Kodlar ve Sikayet Sayilari

Swra No  T-Temizlik ve Hijyen ile Ilgili Kodlar Sikdyet sayist
TH1 TH1 Hijyen eksikligi 46
TH2 TH2 Oda temizligi 32
TH3 TH3 Covid-19 kurallarina uyulmamasi 20
TH4 TH4 odadaki temizlik malzemeleri 12

Temizlik ve hijyen baslig1 altinda 4 kod yer almaktadir. Bu baglik altindaki ele
alinmus sikayetler 3.sirada en fazla sikayet alan bashiktir. TH1 kodu ile hijyen eksikligi
ile ilgili yapilan sikayet sayis1 46’dir. Temizlik ve hijyen kategorisinde en fazla sikayet
sayis1 46 ile hijyen eksikligi ile ilgili sikayetlerin oldugu goziikmektedir. Ardindan
TH2 kodu ile 32 kisinin oda temizligi ile ilgili sikayette bulundugu, TH3 kodu ile 20
kisinin Covid-19 kurallarina uyulmamasi ile ilgili, TH4 kodu ile odadaki temizlik
malzemeleri ile ilgili 12 kisi sikayette bulundugu goziikmektedir. Temizlik ve hijyen
konusu hassas bir konu oldugu i¢in alinan biitiin sikayetlerde konaklama isletmeleri
bu konunun iizerine daha fazla diiserek temizlik ve hijyen ile alakali alinan tedbirleri
cogaltarak konu ile alakali aldiklar sikayetleri azaltmalar1 gerekmektedir. Hijyen ve

temizlik kurallar1 ile alakali olarak tesisteki ¢alisan misafirlere daha fazla egitim
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verilmelidir. Calisan personeller hijyen ve temizlik kurallarina daha ¢ok dikkat
etmelidirler. Ust yoneticiler olarak personellerin yaptiklari temizlikler daha sik kontrol

edilmelidir.

Tablo-13: Yemek ile Tlgili Kodlar ve Sikayet Sayilari

Sira No Restoran ile ilgili kodlar Sikdyet sayist
Y1l Y1 Yemek lezzeti 27

Y2 Y2 Yemek cesitliligi 22

Y3 Y3 Restoran 10

Y4 Y4 igeceklerin yetersiz olmasi 8

Yemek basligi altinda 4 kod yer almaktadir. Y1 kodu ile yemek lezzeti ile ilgili
yapilan sikayet sayis1 27°dir. Yemek kategorisinde en fazla sikayet sayis1 27 ile yemek
lezzeti ile ilgili sikayetlerin oldugu goziikmektedir. Ardindan Y2 kodu ile 22 kiginin
yemek ¢esitliligi ile ilgili sikayette bulundugu, Y3 kodu ile 10 kisinin restoran ile ilgili,
Y4 kodu ile igeceklerin yetersiz olmasi ile ilgili 8 kisinin sikayette bulundugu
goziikmektedir. Ilgili departman sorumlular1 konu ile yakindan ilgilenmeli ve
misafirlerin sikayetlerini ayrintili sekilde dinleyerek ogrenmelidirler. Dinlenen
sikayetler sonrasinda ilgili departman yoneticileri yapilan hatalar1 g6z Oniinde

bulundurarak yemek ve lezzet cesitliligine gitmelidirler.

Tablo-14: Kalite ile Ilgili Kodlar ve Sikayet Sayilar

Stra No Restoran ile ilgili kodlar Sikayet sayist
K1 K1 Otelin Kalabalik Olmasi 23
K2 K2 Oda Kalitesi 15
K3 K3 Uriin Kalitesizligi 13

K4 K4 Egyalarin Eski Olmasi 9
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Kalite baslig1 altinda 4 kod yer almaktadir. K1 kodu ile otelin kalabalik olmas1
ile ilgili yapilan sikayet sayis1 23’tiir. Yemek kategorisinde en fazla sikayet sayis1 23
ile otelin kalabalik olmasi ile ilgili sikayetlerin oldugu géziikmektedir. Ardindan K2
kodu ile 15 kisinin oda kalitesi ile ilgili sikayette bulundugu, K3 kodu ile 13 kiginin
tirtin kalitesizligi ile ilgili, K4 kodu ile esyalarin eski olmasi ile ilgili 9 kisinin sikayette
bulundugu goziikmektedir. Bir isletmenin kar elde edebilmesi ve ayakta kalabilmesi
icin dikkat etmesi gereken konularin basinda kalite yer almaktadir. Konaklama
isletmeleri kalite ile alakali aldiklar1 sikayetleri daha ¢ok dikkate almali ve kalite

eksikligi tam olarak tespit ederek harekete gegmelidir.

Tablo-15: Diger Sikayetler ile Ilgili Kodlar ve Sikayet Sayilari

Stra No Diger Sikayetler ile ilgili kodlar Sikdyet sayist
D1 D1 Misteri 1tk ayrimciligi 17

D2 D2 Telafi eksikligi 11

D3 D3 Klima 11

D4 D4 Olagan iistii durumlar 11

D5 D5 Oda konumu 5

D6 D6 Giirtlti 4

D7 D7 Otopark 2

D8 D8 Otelin mimarisi 2

Diger sikayetler baslig: altinda 8 kod yer almaktadir. D1 kodu ile miisteri irk
ayrimceiligy ile ilgili yapilan sikayet sayis1 17°dir. Diger sikayetler kategorisinde en
fazla sikayet sayist 17 ile misteri rk ayrimcilign ile ilgili sikdyetlerin oldugu
goziikmektedir. Ardindan D2 kodu ile 11 kisinin telafi eksikligi ile ilgili sikayete
bulundugu, D3 kodu ile 11 kisinin klima ile ilgili, D4 kodu ile olagan iistii durumlar
ile ilgili 11 kisinin sikayette bulundugu, D5 kodu ile 5 kisinin oda konumu ile ilgili
sikayette bulundugu D6 kodu ile 4 kisinin giiriiltii sikayetinde bulundugu, D7 kodu ile
2 kisinin otopark ile ilgili sikayette bulundugu, D8 kodu ile 2 kisinin otelin mimarisi

ile ilgili sikayette bulundugu goziikkmektedir. Diger sikayetler ile ilgili olarak tesislerin
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aldig1 sikayet sayilarina bakilir ise genel olarak en az sayida sikayet alan kategoriler
bulunmaktadir. Isletmeler miikkemmeli yakalayabilmek i¢in sikdyetin biiyiikk ya da
kiiglik az ya da ¢ok demeden sikayetlerin neler olduguna ve nasil olduguna bakarak

¢ozlim yollart gelistirmeleri gerekmektedir.

3.6.4. Konaklama Isletmelerinin Uyguladig1 Telafi Stratejileri

Hizmet  iyilestirme  stratejileri,  misafirlerin  algiladiklar1  hizmet
memnuniyetsizligini ve basarisizligin1 onarmak igin isletmeler tarafindan uygulanan
iyilestirme, onarma evresi olarak adlandirilabilir (Giiler vd., 2016, s. 1005). Hizmet
iyilestirme stratejilerinde tazminat 6deme, agiklama yapma ve iletisime gegme dnemli

hususlardir (Park ve Park, 2016, s. 235-241.).

Tablo-16: Konaklama Isletmelerinin Uyguladig: Telafi Stratejileri

Telafi stratejileri Sikhik %
Telafi stratejileri uygulanmadi 147 73
Magduriyet giderildi 23 12
Sadece iletisime gegilmistir 20 10
Aciklama yapilmistir 10 5

Toplam 200 100

Tablo 9°da konaklama isletmelerinin uyguladigi telafi stratejileri sunlardir.
Konaklama igletmeleri 200 misafirden %12’sinin magduriyeti giderilmis, %10 uyla
sadece iletisime gecirilmistir, %5’ine aciklama yapilmistir. %73’line konaklama

isletmeleri herhangi bir telafi stratejisi uygulamamustir.

3.6.5. Memnun Olmayan Tiiketicilerin Davramigsal Tepkileri

Tablo 10’damemnun olmayan misafirlerin davranigsal tepkilerine yer
verilmigtir. Misafirler memnuniyetsizlik durumunda davranigsal ve davranigsal
olmayan tepkiler vermektedir. Davranigsal tepki, misafirlerin memnuniyetsizligi

karsisinda eylemde bulunmasidir. Davranigsal olmayan tepkilerde ise misafirler
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memnuniyetsizligi karsisinda isletmeye bakis agis1 degismekte veya hicbir eylemde

bulunmamasidir (Hirschman, 1970).

Tablo-17: Memnun Olmayan Tiiketicilerin Tepkisi

Misafirlerin davranigsal tepkiler Sikhik %
Net bir sekilde ifade etmeyenler 144 72
Isletmeyi tekrar tercih etmeme 43 21
Yasal isleme bagvurma 7 4
Isletmeyi tavsiye etmeme 6 3
Toplam 200 100

Sikayette bulunan 200 misafirin %72’si memnuniyetsizligine karsilik verdigi
davranigsal tepkileri net bir sekilde ifade etmedikleri tespit edilmistir. %21’si ise ayni
isletmeyi tekrar tercih etmeyeceklerini ifade etmistir. %4’ net bir sekilde yasal isleme
basvuracagini bildirmistir. Son olarak %31 isletmeyi tavsiye etmeyecegini ifade

etmistir.

3.6.6. Konaklama Isletmelerinin Kaybettigi Misafir Oranlari
Asagida konaklama isletmelerinin kaybettigi misafir oranlar1 yer almaktadir.

M isletmeyi tekrar tercih eden musteriler M isletmeyi asla tercih etmeyecek misteriler

Sekil-16: Konaklama isletmelerinin Kaybettigi Misafir Oranlar
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Edinilen bulgulara gore misafirlerin %70’1 isletmeyi tekrar tercih edebilecek
miisterilerdir. Misafirlerin %30’u ise net bir sekilde konaklama igletmesini asla tercih

etmeyecegini ifade etmistir.

3.6.7. Konaklama isletmelerinde Uygulanan Sikayet Yonetimi

Belek Bolgesindeki bes yildizli konaklama isletmelerinin bes tanesi ile gelen
sikdyetler karsisinda ne tir iyilestirme stratejileri uyguladiklar1 hakkinda
derinlemesine miilakat yapilmistir. Elde edilen bulgular ortak paydada ele alinmustir.

Bulgular asagida yer almaktadir.

Soru 1: Personelin figisizligi, Personelin Kaba Davranisi, Personeller Arast
Iletisim Eksikligi, Personel Bilgi Eksikligi, Personel Eksikligi ile Ilgili Sikayetleri

Nasil Yonetiyorsunuz?

Personeller uyarilip gerekli egitim verilmektedir. Personellerin motivasyonlarini
arttirmaya yonelik ¢alismalar yapilmaktadir. Departmanlar vardiya degisimi esnasinda
mesaisi yeni baslayacak olan personellere aktarmasi gereken gerekli bilgileri
aktarmaktadir. Iletisim eksikligini 6nlemek icin ilgili konu farkli departmanlar
arasinda ise giin icerisinde departman miidiirlerinin iletisime gegip konu ile ilgili bilgi
aktarimim1  gergeklestirmedir. Personel eksikligi sezona baslamadan Once
giderilmektedir. Personel eksikligi olan departman denetlenip gerekli oldugunda
personel alim1 yapilmaktadir. Yogun giinlerde personel eksikligi durumunda disaridan

destek alinmaktadir.

Soru 2: Hizmet Yetersizligi, Servis Yetersizligi, Beklentinin Karsilanmamast,

Telafi Eksikligiyle ile Ilgili Sikdyetleri Nasil Yonetiyorsunuz?

Ilgili departman yoneticileri oncelikle nelerde hizmetin yetersiz oldugunu
belirleyip eksikleri gidermek adina egitimler vermektedir. Beklentinin karsilanmamasi
ve telafi eksikligi durumunda misafir beklentisinin ne oldugu 6grenilmeye calisilip,

miimkiin oldugunca beklentisi karsilanmaktadir.



91

Soru 3: Hijyen Eksikligi ile Ilgili Sikdyetleri Nasil Yonetiyorsunuz?

Hijyen eksikliginin bulundugu departman alani tespit edilip, gerekli ilaglamalar

ve gerekli hijyen kosullar1 saglanmaya calisilir.

Soru 4: Oda Temizligi, Oda Kalitesi, Odada bulunan Temizlik Malzemeleri,
Oda Konumu, Klima ile flgili Sikayetleri Nasil Yonetiyorsunuz?

Kat hizmetleri departman midiiriiyle iletisime gegilir. Departman miidiiri
departman ¢alisanlarin1 uyarip, gerekli egitimleri vermektedir, ¢alisanlarin daha
dikkatli ve titiz ¢alismasi saglanmaktadir. Oda konumu ile ilgili sikayetler misafirin
rezervasyonu kontrol edilir ve sorun olup olmadig: tespit edilir. Misafire VVoucher
gosterilerek oda konumunun rezervasyonu ile ilgili oldugu bildirilir. Misafir
memnuniyeti i¢in isletmeler miisaittik dogrultusunda rezervasyonundaki oda

konumunu iicretsiz olarak ytikseltir.

Soru 5: Yemek Lezzeti, Yemek Cesitliligi, Restoran, Iceceklerin Yetersiz

Olmas: ile Tlgili Sikdyetleri Nasil Yonetiyorsunuz?

llgili departman ydneticisiyle iletisime gegilir. Departman ydneticisi; oziir
dileme, hesap indirimi, {icret iadesi, diizeltme, yemegi degistirme, yoOnetimin
miidahalesi veya calisanin ¢0zlimii, ikram, diizeltme ve misafirin Onerisi,

memnuniyetsizligi diizeltme gibi hizmet iyilestirici stratejiler uygulanir.

Soru 6. Eksik Bilgilendirme, Yanhs Bilgilendirme ile Ilgili Sikdyetleri Nasil

Yonetiyorsunuz?

Misafirden oziir dilenir, bilgi yanlhishgr veya eksikligi giderilir, personellere

gerekli egitim verilir.
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Soru 7. Uriin Eksikligiyle, Uriin Kalitesizligi Tlgili Sikdyetleri Nasil

Yonetiyorsunuz?

Uriin eksikligi ya da kalitesizligi tespit edilir. Eksik olan iiriinler tamamlanir.
Konaklama isletmelerinin biit¢esi kontrol edilerek yeni {irlin pazarina girilerek kalite

yiikseltmesine gidilir.

Soru 8. Covid-19 Kurallarina Uyulmamasi, Otelin Kalabalik Olmas: ile Ilgili

Sikdyetleri Nasil Yonetiyorsunuz?

Oncelikle misafirlere covid-19 kurallari daha sik hatirlatilir. Daha fazla énlem
almir. Yonetimin miidahalesi ile bazi kurallar zorlastirilabilir. Otelin kalabalik

olmamasi i¢in otel kapasitesi ile misafir kapasitesi uyumlu olmasina dikkat edilir.
Soru 9. Giivenligin Eksik Olmast ile Ilgili Sikdyetleri Nasil Yonetiyorsunuz?

Giivenlik personellerinde alim fazlalagtirilir. Gilivenlik kameralar1 daha fazla

yerlere asilir. Gerekli durumlarda polis ve jandarmaya basvurulur.
Soru 10. Irk Ayrimciligu ile lgili Sikdyetleri Nasil Yonetiyorsunuz?

Personele ve misafire biitiin insanlarin esit oldugu vurgulanir ve hissettirilir.

Personellere gerekli egitim verilir.
Soru 11. Animasyon ile Tlgili Sikdyetleri Nasil Yonetiyorsunuz?

Ilgili departman miidiiriine konu bildirilir. Departman miidiirii konu ile ilgili
personellere gerekli egitimleri verir. Sikayet gelen aktiviteler degistirilir, aktivite
cesitliligine gidilir.

Soru 12. Resepsiyon, Ge¢ C/In ile Ilgili Sikdyetleri Nasil Y onetiyorsunuz?

Ilgili departman miidiirlerine konu bildirilir. Resepsiyon c¢alisanlarma ilgili
egitimler verilir. Daha kibar ve daha sakin davranilmasi istenir. On biiro, kat hizmetleri

calisanlariyla iletisime gecer ve daha hizli ¢aligmalari ve odayr daha erken hazir

etmeleri gerektigi bilgisini verir. Eleman eksik ise eleman alim1 saglanir.
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Soru 13. Olagan Ustii Durum ile Ilgili Sikayetleri Nasu Yonetiyorsunuz?

Onceden hazirlanmis olan acil durum plam uygulanir, gerekli talimatlara

uyulur.

Yukarida yer alan Belek Bolgesindeki bes yildizli konaklama isletmelerinin beg
tanesi ile gelen sikayetler karsisinda ne tiir iyilestirme stratejileri uyguladiklar
hakkinda derinlemesine miilakat yapilarak elde edilen bulgular ortak paydada

toplanmustir.

Isletmeler, misafirlerin sozlii ya da yazil sikdyetlere sunduklari ¢dziim yollari
onemlidir. Misafir sadakati saglayabilmek i¢in isletmeler aldiklar sikayetlerde hemen
misafir memnuniyeti saglayabilmek adina stratejiler olusturmalidirlar. (Yiiksel, vd.,
2003, s. 23-32). Isletmeler sikayetleri dogru yonettikleri zaman, misafirleri elde
tutarlar ve misafir sadakatini saglarlar. Sikayet yonetimi, tesislerin basarili olmasi
adina biiyiik 5nem tasimaktadir. Isletmeler sikAyetlerini dogru yonettigi siirece ayakta

kalirlar ve karliligin1 arttirirlar (Stauss ve Seidel, 2004).
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SONUC VE ONERILER

Konaklama isletmeleri memnuniyet saglayabilmek i¢in misafirlerinin taleplerini
dikkate almalidir. Fakat konaklama isletmelerinde birgok departman oldugu igin ve
birgok insanmn ayni tesisin farkli departmanlardan farki beklentileri oldugu i¢in
misafirlerin beklentileri tam olarak saglanamayabilir ve bazi problemler dogabilir.
Aldig1 iiriin ya da hizmetten memnun kalmayan misafir ¢evrimdisi veya ¢evrimigi
sikdyette bulunabilmektedir. Internetin hizli gelisimiyle alakali olarak giiniimiizde
cevrimigi sikayetler daha fazla tiiketiciye ulagsmaktadir. Misafirlerin internet {izerinden
arastirdiklar1 tesis hakkindaki e sikayetler isletmeye karst tutumunu olusturmaktadir.
Konaklama igletmeleri ¢evrimi¢i sikayetlere dikkat etmelidir. Giiniimiizde birgok kisi
tatile gitmeden Once tesis hakkindaki e-sikayetleri inceledigi i¢in, konaklama
isletmeleri aldiklart her sikayeti inceleyip ¢oziimii i¢in sikdyet yonetimini saglayip
miisteri memnuniyetini  saglamast  gerekmektedir. Konaklama isletmeleri
devamliligini siirdiirtip, kar elde edip ayakta kalabilmek i¢in misafir memnuniyetine

onem vermelidir.

Bu aragtirmanin uygulama kisminda elde edilen verilerden yola ¢ikildigi zaman
Belek Bolgesindeki bes yildizli otellerin sikdyet yonetimindeki asil amacinin miisteri
memnuniyeti saglayarak devamli misafir elde etmek oldugu tespit edilmistir. Miisteri
Sikayetlerin yer aldigi www.sikayetvar.com sitesinden alinan yorumlar dikkate
alindig1 zaman birgok tesisin misafir sikayetlerine onem verdigini ve misafir sikayet

yonetiminde bagsarili oldugu geri doniislerde goziikmektedir.

Bazi miisteriler tesisten ya da aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklar1 zaman
sikayette bulunmadan direkt tesisi terk etmektedirler. Bu durum tesisler igin risk
bildirmektedir. Alinan iiriin ya da hizmetten memnun kalmayan misafir gikayetini
bildirmeden tesisten ayrilmasi ve bir daha o isletmeyi tercih etmemek ile iletisim
igerisinde oldugu cevresine memnuniyetsizligini kulaktan kulaga iletisimi kullanarak
aktarmaktadir. Buda tesis icin biiyiik risk gdstergesidir. Isletme agisindan bakildig
zaman var olan miisterinin ve yeni elde edilecek olan miisterilerin kayboldugu

goziikkmektedir. Bu durum isletmeler i¢in oldukea biiytik risk teskil etmektedir.
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Isletmeler, misafirlerin memnuniyetlerini ve memnuniyetsizliklerini tesise geri
bildirmeleri ve sikayette bulunabilmeleri igin gerekli giiveni ve rahatligi
verebilmelidir. Misafir rahat bir sekilde kendini ve rahatsiz oldugu iiriin ya da hizmeti
tesise bildirebilmelidir. Misafire bu rahatligi veren tesisler en azindan misafirin
isteklerini ve sikayetini ¢ozebilmek adina siire¢ kazanmis olacaktir. Hi¢ sikayet

almamak, isletmenin gelecegi agisindan rekabet riski tasimaktadir.

Tesisler aldiklar sikayetlerin sikayet yonetiminde uyguladiklart stratejilere ¢ok
dikkat etmelidirler. Tam anlami ile sikdyet yOnetimini saglayan tesisler aldiklari
sikayetlere sunduklar1 ¢6zliim ile kendilerine kar elde etmis ve krizi firsata ¢evirmis
olacaklardir. Sunulan ¢6ziimden memnun olan misafir hem sirkete olan sadakatini
arttirlpp devamli miisteri olacaktir hem de kulaktan kulaga iletisimi kullanarak
cevresinde tesise gelmesi igin tesvik etmis olacaktir. Buda tesisler agisindan miisteri
devamliligi saglayip, yeni miisterilerde elde edip sirketin siirdiiriilebilirligini saglamis

olacaklardir.

Sikayette bulunan misafirlerin memnuniyeti saglamak i¢in misafirin tesise
bildirdigi sikayetleri géz ardi etmeyip misafir sikdyet yonetimini en iyi sekilde
saglamalidirlar. Misafirin tesise sikayetini bildirmesi aslinda tesise misafirin ¢6ziim
sunmas1 i¢in verdigi bir sanstir. Tesis sikayetin kii¢iik ya da biiyilk olmasina
bakmaksizin sikayet ile ilgilenmeli ve ¢oziim yolu iiretmelidir. Ciinkii giiniimiizde
tesiste konaklayan misafirler sikayetlerini internet lizerinden yapmaktadirlar. Tesisler
sikayetlere ¢oziim odakli yaklasip ilgilenmezseler bu sikdyetler internetten

silinmezler.

Gilinlimiizde birgok misafir konaklama yapmadan 6nce gidecekleri tesis adina
internet iizerinden yapilan e-sikayetleri okuyarak tesisi tercih edip etmemeye karar
vermektedir. Sikayetler ile ilgilenmeyip sikayeti coziimleyip, sildiremeyen tesisler var
olan miisterilerini ve yeni kazanacaklari miisterileri kaybederek miisterilerin farkl
acenteleri segmesine sebep olacaktir. Ancak esas ve oncelikli olan miisteriyi memnun
etmektir. Sikayetler ¢oziilse bile sikayetlerin olmasi olumsuz bir durumdur. Bu

nedenle dncelik misafir memnuniyetini saglayici siiregleri ortaya koymaktir.
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Sonug olarak, Turizm sektOriiniin temelini olusturan konaklama hizmetleri,

hizmet ve iirlinlerini misafir taleplerini karsilamak i¢in en iyi sekilde sunmalidirlar.

Konaklama hizmetlerinde rekabetin artmasindan dolay1 misafir odakli olmayan
isletmeler daha fazla tiiketici kayb1 sorunu ile yiizlesmislerdir. Konaklama isletmeleri
misafir sikayetlerini, rakiplerinden dnde olmak ve kendilerini gelistirmek i¢in biiyiik
bir firsat olarak gormeleri gerekmektedir. Konaklama isletmeleri misafirlerin sikayet
etme siirecini kolaylastirmali ve bu sikayetlere ¢6ziim bulmak i¢in misafir ile iletigim
halinde olmalidirlar. Bundan dolay1 konaklama isletmeleri sikayet yonetimine 6nem
vermeli ve devamliligini siirdiirebilmek i¢in sikayetlere karsi ¢oziim odakli yeni

stratejiler gelistirmelidirler.

Eski yapilan arastirmalar incelendigi zaman sikayet eden misafirler igletmeler
icin sorunlu misafirler olarak algilandigi ve misafir sikayetlerine yeterince onem
verilmedigi goriilmektedir. Giinlimiizde internetin ve e- sikayet kanallarinin artmasi
ile isletmeler misafir sikayetlerine daha kolay ulagabilmektedirler. Giinlimiiz
isletmeleri sikayetlerin aslinda kendileri i¢in bir sans oldugunu diisiinerek sikayeti
diizeltme adma sikdyet yoOnetiminde neler yapabileceklerini ve nasil ¢oziimler
sunabileceklerini diistinmektedirler. Giinlimiizde e-sikdyet kanallarinin giderek
yayginlagmasi ile yeni kazanilacak miisteriler iiriin ya da hizmeti satin almadan 6nce
internet iizerinden yapilan sikayetleri okuyarak iiriin ya da hizmet hakkinda olumlu ya
da olumsuz deneyimlere ulagsmaktadirlar. Deneyimlerini e-gikayet {izerinden paylasan
misafirlerin yorumlar1 yeni miisterilerin tercihlerini etkiledigi i¢in isletmeler var olan
miisterilerini yiiz ylize iken cesaretlendirerek sikayet etmesini saglamaktadir.
Miisterilerin yiiz yiize yaptigi sikdyeti firmalar hizli sekilde ¢6ziime sunmaya
caligmaktadir. Yapilan sikdyet dogrultusunda hizli ve olumlu sonug iiretemeyen
isletmeler i¢in bu durum risk tagimaktadir ¢linkii yiiz yiize yaptig1 sikayetten istedigi
¢Oziimii alamayan miisteri sikayetini internet {izerine tasiyarak e-sikayette
bulunmaktadir. Misafirin yaptig1 e- sikayet bir¢ok kisiye ulastigi icin isletmeyi tercih
edecek olan yeni miisterileri okuduklar1 yorumlar negatif yonde etkilemektedir. Bu
durum ise isletmenin kar oranini1 diisiirmekte ve isletmenin ayakta kalmasini ya da

ilerlemesini olumsuz yonde etkilemektedir. Bunun farkinda olan gliniimiiz isletmeleri
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misafir sikayetlerine olduke¢a fazla 6nem vererek sikayetlerin isletmeler icin bir sans

oldugunu diisiinmektedirler.

Internetin ve e- sikayet kanallarinin yaygin olarak kullanilmadig1 zamanlarda
kitap, brosiir ve tanitimlar1 g6z oniine alarak tercihte bulunan miisterilerde yanilma ya
da reklama aldanma pay1 yiiksek oldugu icin beklentilerinin diistiigii ya da hayal
kiriklig1 yasadigi goriilmektedir. Glinlimiiz arastirmalarina bakildiginda ise internetin
ve e- sikayet kanallarinin yayginlasmasi ile satin alinacak olan iirin ya da hizmet
secilirken onceden tecriibe edinmis miisterilerin deneyimlerini, e-sikdyet kanallar
tizerinden inceleyerekten tercihte bulunmak miisteriler i¢in hata paymi en aza
indirmektedir. Giiniimiizde ¢evrimigi sikayet kanallariin artmasi ile miisterinin tiriin
ve hizmet satin almadan Once bu sikdayet kanallari iizerinden daha Onceden
deneyimlerini paylasmis miisterilerin yorumlarmni okuyaraktan tercihte bulunma

oranlarinin giderek arttig1 saptanmustir.

Calisma elde edilen sonuglara dayali dneriler sunlardir:

Oncelik memnuniyet siireglerini olusturmak olmalidir. Konaklama isletmelerindeki
farkli departmanlarda farkli hizmet hatalar1 meydana gelmektedir. Departman
yoneticileri hizmet hatalarin1 belirlemelidir. Ortaya c¢ikan hatalarin sikliklar
degerlendirilerek en c¢oktan en aza kadar alinan sikayetlere ¢6ziim stratejileri

gelistirmelidirler.

Departman yoneticileri arasinda alinan sikayetlere yonelik belirli zamanlarda

toplantilar yapilip ¢6ziim yollar1 aranmasi gerekmektedir.

Belli araliklar ile departmanlarda calisan personellere egitimler verilmelidir.
Verilen egitimler sonucunda sikayetlere bulunan c¢oziimler yeterli gelmeyip

sikayetlerde yiikselme olur ise yapilan egitimlerin siklik diizeyleri arttirilmalidir.

Personellerin giiler yiizli ve daha 1iyi hizmetler verebilmeleri adina
motivasyonlarin1 arttirici aktiviteler; personel eglencesi, personel cayi, personel
yemegi gibi aktiviteler yaparak personele ilgi gosterilmelidir. Ilgi géren personel

tesisten aldig1 yliksek motivasyon ile konaklamaya gelen misafirleri en iyi sekilde
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karsilayip ilgilenirler. Yapilan personel aktiviteleri personellerin islerine odaklanmasi

ve hizmet kalitesinin artmasin1 katki saglayacaktir.

Otelde ilgili departman konaklamakta olan misafirleri tatilleri boyunca en az bir
kez arayarak tatillerinin nasil gegtigini, bir seye ihtiyaglart olup olmadigi sorulmasi
gerekmektedir. Yapilan bu arama sonucunda misafirlerin goziinde kendilerini
konaklamakta olduklar1 tesisin Onemsendigini ve kendisine deger verdigini

hissetmelerine yardimci olacaktir.

Departman yoneticilerine sikayet ¢6ziim odakli yetkiler verilmelidir. Misafir
sikayet ettigi konuda departman yoneticileri siireci uzatmadan ve ¢ekinmeden kendi
hiir iradesi ile karar verebilmeli ve misafir memnuniyeti i¢in kisa silirede ¢oziim

uretebilmelidir.

Konaklama sonrasinda yil icinde yine aramalar yapilmali ve bir sonraki tatil

planlarinin isletme lehine olabilmesi igin hatirlatmalar yapilmalidir.

Sonu¢ ve oOneriler kismi toplamda ele alindigit zaman bu arastirmada
www.sikayetvar.com sitesinden alinan veriler ile Belek Bolgesinde bes yildizli
konaklama tesislerine giderek alinan sikayetler ile ilgili ¢6ziim odakli ne tiir faaliyetler
yapildig: ile ilgili derinlemesine miilakat yapildigi zaman konaklama tesislerinin
misafir sikayetlerine ¢cok fazla 6nem verdigi ve misafir sikayet yonetimi i¢in sikayetin
kiictikliik ya da biiyiikliik derecesine bakilmadan misafir sikayet yonetiminde hassas
calistiklar1 ve genel olarak fazla sikdyet almadiklar1 goriilmiistiir. Alinan sikayetler
karsisinda uygulanan telafi stratejilerinin kendilerine olumlu yonde doniis sagladigi ve

misafir sikdyet yonetiminde oldukga basarili olduklar1 gézlemlenmistir.
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