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RESTORAN ISLETMELERINDE MUSTERI SIKAYETLERI VE SIKAYETE ILISKIN
DAVRANISLAR

CUSTOMER COMPLAINTS IN RESTAURANTS AND BEHAVIORS IN RESPECT OF
COMPLAINTS

Yrd. Dog. Dr. Asli ALBAYRAK
Istanbul Arel Universitesi
Turizm ve Otelcilik Bolimii

Ozet:

Restoran igletmeleri icin sikayet, isletmenin miisterilerini uzun siire elinde tutmasi, karlii§in arttirmast
ve imaji agisindan son derece Onemlidir. Bu ¢alisma miisterilerin restoran igletmelerinde karsilagtiklari sorunlar,
sorunlara iliskin sikayet etme davramslarini ve sikayetleri ile ilgili sonuclar hakkindaki goriislerini ortaya koymak
amaciyla yapumigtir. Calisma Istanbul ilinde bulunan birinci siif restoranlarda gerceklestirilmistir. Calisma
sonunda, miisterilerin en fazla ¢alisanlarla ilgili sorunlarla karsilasti$r ve miisterilerin demografik ozellikleri ile
sikayet etme davramslar: arasinda fark oldugu bulunmugstur. Elde edilen veriler 15181nda restoran yoneticilerine
onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Restoran, miisteri sikayetleri, sikayet yonetimi, miisteri memnuniyeti

Abstract:

Complaint is an important issue for the restaurants in terms of retain customers for a long time, increase
the profitability and image. This study aims to put forward restaurant customers’ problems, behaviors in respect of
complaints and opinion about results of complaints. Survey has carried out first class restaurants in Istanbul.
Results showed that restaurant customers’ has a problem mostly employers and there are differences between
customers demographics characteristics and behavior of complaint. The data obtained from the survey made a
proposal to restaurant managers.

Key words: Restaurant, customer complaints, complaint management, customer satisfaction
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1. GIRIS

Rekabetin gittikge arttig1 giintimiizde isletmeler icin fiili miisterilerini en iist diizeyde
memnun ederek onlarin tekrarli satin alma davranisin1 gostermelerini saglamak, baska bir
ifade ile onlar1 sadik miisteriler haline getirmek onemli hale gelmistir. Cilinkii isletmeler igin
yeni miigteriler arayip bulma, onlara kendilerini tanitma, onlar1 memnun etme ve
nihayetinde onlar1 sadik hale getirmenin maliyeti fiili miisteriyi elde tutmanin maliyetinden
bes-alt1 kat daha fazladir (Blodgett vd., 1995: 31). Zira isletmeler miisteri kaybettiklerinde
yeni miisteriler aramak i¢in tutundurma faaliyetlerine agirlik vermek zorunda kalacagindan
bu durum hem isletmenin giderlerini arttiracak hem de isletme igerisindeki eksik kapasite
nedeniyle gelir kaybina neden olacaktir. Diger taraftan miisteri sadakatindeki %5'lik bir artis
isletme karliligini %25 ile %80 arasinda degistirebilmektedir (Lee vd., 2003: 424). Dolayisiyla
isletmeler i¢in miisterilerin beklenti, ihtiyag ve isteklerini dogru sekilde tahlil etmek ve onlar1
en ist diizeyde memnun etmek hem isletmenin karliligini arttiracak hem de miisterilerin
isletmeye iliskin olumlu konumlama yapmalarini, diger bir ifade ile miisterilerin sorun
yasamamalarini ve sikayetci olmamalarinmi saglayacak énemli bir faktordiir.

Konu restoran isletmeleri agisindan incelendiginde restoranlara giden mdiisterilerin
oncelikli amaglar1 aghik hislerini gidermektir. Ancak bunu yaparken de hem kendi damak
tatlarma uygun olan yiyecek ve icecekleri ulagabilmeyi hem de bu yiyeceklerin temiz,
glvenilir-kaliteli olmasini, temiz, diizenli, iyi aydinlatilmis, giizel kokulu olmas: gibi
atmosferik 6zelliklere de sahip olmasini beklemektedirler. Diger taraftan hizmet sunulan her
isletmede biiyiik onem tagiyan personel de restoran isletmelerinde miisterilerin isletmeye
iliskin memnuniyetlerini etkileyen 6nemli bir faktordiir. Calisanlarm genel tavri, temizligi,
yaklasimi, islerini eksiksiz ve zamaninda gerceklestirmeleri gibi faktorler muiisterilerin
isletmeye iliskin diistincelerini etkilemektedir. Bu nedenle restoran isletmelerinin sadece
miisterilerine sunduklar: yiyecek ve iceceklerle degil ayni zamanda isletmenin atmosferi ve

calisanlari ile de miisterilerini memnun etmeye calismalari, bagka bir ifade ile miisterilerin
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sikayetleri tizerinde titizlikle durarak sikayetleri minimuma indirmeleri ve hatta ortadan
kaldirmalar1 gerekmektedir. Ciinkii ancak sikayeti olmayan miisteriler isletmeden memnun
olarak ayrilabilir ve tekrar ihtiyag ortaya ¢iktiginda ayni isletmeyi tercih edebilirler.

Glintimiizde sadece restoran isletmeleri i¢in degil tim isletmeler i¢in miisteri
sikayetlerinin ¢oziimii oldukc¢a biiytik Onem tasimaktadir. Isletmelerin karliligin
artirmalarinin, miisterilerinin s6z konusu isletmenin {irettigi tirtine her ihtiyag
duyduklarinda ayni isletmeye gelmelerini saglamanin ardinda isletmeye iligkin olumsuzluk
yaratacak sikayetlerinin olmamasi ya da var olan sikayetlerinin hizli ve miigteriyi memnun
edecek sekilde ¢oziimiiniin saglanmasi yatmaktadir (Baris, 2006: 54-55). Restoran isletmeleri
icin miisterilerini tam anlamiyla memnun etmek ve onlar1 sadik hale getirmenin yolu
miisterilerinin isletmeye iliskin beklenti, ihtiya¢ ve istekleri ile konuya iligkin varsa
sikayetlerinin saptanmasi ve bu 0zelliklerin miisterilerin restoran isletmesine iligkin algilari
tizerindeki etkisinin belirlenmesi restoran isletmelerine olan sikayetleri azaltacak onlemler
alinmasini saglama acisindan onem tasimaktadir.

Bu calisma, miisterilerin restoran isletmelerinde ne tiir sorunlarla karsilastiklarini,
sorunlara iliskin sikayet etme davranislarini ve sikayetleri ile ilgili sonuglar hakkindaki
goriiglerini ortaya koymak ve elde edilen veriler 15181nda restoran yoneticilerine ileriye
yonelik pazarlama stratejilerini belirlemelerine yardimci olabilecek onerilerde bulunmak

amaciyla yapilmgtir.

2. MUSTERI MEMNUNIYETI VE SIKAYET ILISKIiSI

Sikayet, miisterinin olumsuz geribildirimi (Bell vd., 2004: 23), bir kisinin, bir iiriinle
ilgili olumsuz nitelikte iletisim kurma etkinliklerini i¢eren bir eylem (Jacoby ve Jaccard, 1981:
5), satin alma sirasinda olusan tatminsizlik algis1i (Mowen, 1993: 467) ya da beklentilerinin
karsilanmamasi (Lapre ve Tsikriktsis, 2006: 352) olarak tanimlanmaktadir.

Sikayet isletmeler icin gelecekteki biiyiik tehlikeleri isaret eden 6nemli sinyallerdir.
Sikayet olmazsa kiiglik problemler, kiiciik hatalar ve performans diisiikliikleri daha biiytik

problemlere yol agmadan tespit edilemez ve ¢oziilemezler (Kozak, 2007:140). Her sikayet,
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miisteri ile isletme arasinda tehlikeye giren iliskiyi diizeltmek icin bir firsat sunmaktadir.
Herhangi bir sikayeti onemsememek, isletmeye bir sey kazandirmayacag: gibi isletmenin
sikayetci miisterilerin sikayetleriyle ilgilenme bigimi, isletmenin etkinliginin ve kalitesinin
belirleyicisi de olmaktadir (Ramsey, 2003: 16).

Isletmelerin miisterilerini memnun edebilmeleri icin onlarmn beklenti, ihtiya¢ ve
isteklerini titizlikle saptamalar1 ve karsilamalari gerekmektedir. Ciinkii ancak beklenti,
ihtiyag ve istekleri karsilanan miisterilerin isletme ile ilgili diistinceleri olumlu olmaktadir.
Dolayist ile isletmelerin miisterilerinin ihtiyaclarini iyi analiz etmeleri, beklenti ve isteklerini
anlamalar1 gerekmektedir. Miisterilerinin isletmeye iliskin beklentilerinin tizerine ¢ikan veya
beklentileri tam karsilayan isletmeler miisteri memnuniyetini yakalamis sayilmakta ve
miisteriler isletmenin sundugu hizmeti kaliteli olarak algillamaktadir. Eger isletmenin
performansi beklenenden az ise miisteri beklentileri karsilanmadig1 icin memnuniyetsizligin
ortaya ¢iktig1 ve miigterinin algilamasinin kalitesiz oldugu belirtilmektedir (Lam vd., 2004:
296; Kilig, 1998: 3; Stanton vd., 1994: 159). Dolayisiyla sikayet yonetimi miisterilerin
isletmelere iliskin kalite algilarini etkilemekte; memnun olmamis miisterilerin ¢ogu hizmet
kalitesini olumsuz olarak algilayarak isletme yoneticisine dogrudan sikayet yerine
cevresindeki insanlara isletme hakkinda olumsuz goriislerini bildirerek veya bir daha o
isletmeyi tercih etmeyerek dolayli davranis gostermektedir (Kim vd., 2003: 352).

Miisterilerin isletmede yasadiklar1 sorunlari dile getirmeleri temelde isletmenin
kendisini gelistirmesi, hatalarim1 diizeltip eksikliklerini gidermesi ig¢in Onemli bir yol
gostericidir. Dolayisiyla miisteri sikayetleri isletmeler icin son derece onemlidir. Zira var
olan miisteriler sikayetlerinin ¢oziilmemesi durumunda %14.0 oraniyla isletmeyle iligkilerine
devam ettirmemekte ve memnun olmayan miisterilerin %98.0'i hi¢ sikayet etmeyip rakip
isletmelere gegmektedirler (Galbreath ve Rogers, 1999: 165).

Isletmeler acisindan en &nemli sorun sikayetler hakkinda isletmenin
bilgilendirilmeden mdiisterinin isletmeyi bir daha tercih etmemesidir (Phau ve Sari, 2004:

409). Ciinkii misteriler sikayetlerini isletmeye bildirmediklerinde isletme miisterileri
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tarafindan sorun olarak goriilen durumlarin farkina varamayacak, bu durum isletmenin
hem karliliginin azalmasina hem de imajinin olumsuz olarak etkilenmesine neden olacaktir.
Diger taraftan sorun yasayip, sikayette bulunan miisteriler, sorunu olan ama sikayette
bulunmayip sessiz kalan miisterilere oranla ayni isletmeye daha fazla gelme egilimdedir
(Lewis 1983: 25). Bu noktada isletmelerin miisterilerini elde tutabilmeleri i¢in sorunlarimi
ifade edebilmelerine yardimci olmalar1 6nemli hale gelmektedir. Sikayetlerine tatmin edici
bir sekilde karsilik alan mdiisteriler, isletmeye daha fazla baglanmaktadirlar. Ciinkii daha
sonraki alimlarda herhangi bir sorun oldugunda, isletmenin sorunu c¢ozeceginden emin
olmaktadirlar. Bu da tiiketicilerden gelen geribildirimlerin 6nemini ortaya koymaktadir.
Sikayetlerle ilgili olarak eger miisteriler sikayetlerinin sonrasinda gerceklestirilen ¢oziimler
ile ilgili tatmin olmamuslar ise tatmin olmusglara oranla iki kat daha fazla negatif agizdan
agiza iletisim araciig1 ile isletmenin reklamasyonunu yapmaktadirlar (Goodman ve
Newman, 2003: 55). Diger taraftan isletmede yasadiklari olumsuzluklarla ilgili olarak
sikayette bulunmayan miisterilerin ¢ok ©nemli bir bolimi (%91.0) yasadiklar
olumsuzluklar: etrafindakilerle paylasmaktadirlar (Wilson, 1999: 121).

Zaman zaman sikayet mdiisterilerin isletmenin {riinlerine iliskin gelismis olan
olumsuz algilarini da olumluya gevirebilmektedir. Bir miisteri isletmenin tirtinleri ile ilgili
olumsuz diistinceye sahipken isletmenin miisterinin sikayetlerini dikkate alarak sorunlar:
giderme yoOniinde gosterdigi caba ve elde ettigi sonuclar, miisterinin isletmeye iligkin
olumsuz diisiincelerinin azalmasma neden olabilmektedir. Ornegin, tatmin olmamis
miisterilerin %54,3'tintin sikayetlerinin tatmin edici sekilde ¢oziilmesi halinde, tekrar satin
aldiklarim1 ancak ¢ok az bir kisminin (%20’den daha az) tatminsizlikte saticiyla diyaloga
girmeden ya da sikayeti tatmin edici sekilde c¢oziilmedigi halde tekrar satin alma
niyetindedir (Sing ve Widing 1991: 37).

Isletmelerin miisteri sikayetlerini ele alma ve hizmetlerini iyilestirmesinde
gosterdikleri ¢abalar, miisterilerin hizmete iliskin tatmini ve isletmeye olan baghliklarim
olumlu yonde etkilemektedir. Basarili bir sekilde gerceklestirilen hizmet iyilestirmesi

miisteri tatminini, tekrar satin alma veya isletmeyi ziyaret niyetini ve olumlu s6z sdyleme
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niyetlerini arttirirken, basarisiz bir iyilestirme denemesi miisteriler tizerinde ikinci bir
olumsuz etki yaratarak ilk basarisizligin etkisini katlayarak arttirmaktadir (Ekiz vd., 2008:
44).

Yiyecek icecek isletmeleri oOzelligi geregi sunduklar1 hizmetlerle miisterilerin
zihnindeki algiy1 ¢ok hizli bir sekilde degistirebilmektedir. Ciinkii s6z konusu sektor ¢ok
farkli tirtinlerin ve hizmetlerin sunuldugu ve cok fazla sayida insanin es giidiim halinde
calistig1 bir sektordiir. Bu nedenle zaman zaman calisanlardan birinin yapabilecegi en ufak
hata isletmeye iligskin miisteride olusan kalite algisini onemli sekilde etkilemektedir. Diger
taraftan yiyecek icecek isletmeleri benzer triinleri sunduklarindan uygulamalardaki, tiriin,
stireg ve faaliyetlerdeki degisiklikler kalite sorunu meydana getirebilmektedir. Dolayisiyla
bir isletmenin sikayet yonetimindeki basaris1 sikayetin isletmenin kalite algisim1i da onemli
derecede etkilemektedir. Miisterilerin hizmete karsi kotii olarak kabul ettigi tepkisi olan
sikayet, miisterinin amag ve isteklerinin en miikemmel sekilde karsilanmasina, hizmet
kalitesinin stirekliliginin saglanmasma, eldeki kaynaklarin en verimli bir bigimde
kullanilmasina, pozitif imaj ve giiven kazanilmasina ve pazar paymmn ve karliligin
arttirllmasina da olanak taniyacaktir. Dolayisiyla sikayet yonetimi isletmelerin kalite
sorunlarmin da azalmasina ve/veya ortadan kalkmasma olanak taniyacaktir (Deming, 1998:
52)

Miisteri sikayetini {irtin deneyiminden sonra isletmenin miisteri iliskileri birimi,
telefon, faks, e-mail, internette yer alan sikayet siteleri, hakem heyet ve mahkemeleri, gesitli
basmn yaymn kuruluslar1 gibi kanallara ulasarak dogrudan yapabilmektedir. Siire¢ olarak,
miisteriler daha ¢ok daha oOnce dogrudan yollar1 denedikten sonra dolayli yollar
denemektedirler (Kitapgi, 2008: 112). Arastirma sonuglari, miisterilerin tatmin diizeyi,
kendilerine sunulan servis diizeyi ile sikayetci olma egilimi arasinda bir iliskinin varligin
ortaya koymaktadir. Buradan hareketle, tatminsizlik diizeyinin diisiik olmas1 durumunda
miisterilerin sikayetci olma egilimlerinin de diisiik oldugu; tatminsizlik diizeyi arttikca

sikayet etme egilimlerinin de arttig1 sOylenebilir. Miisterilerin begenmedikleri mal ya da
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hizmet grubundan duyulan bir rahatsizlik sonucu sikayetci olmalarinin tesvik edilmesi
durumunda yo6netimin bu konuda daha hassas olacagi ve sonugta sikayetleri ¢oziime
kavusan ya da en azindan sikayeti ile ilgilenildigini diisiinen tiiketici gruplarmm isletme
lehinde bir tutum sergiledikleri goriilmektedir (Richins 1983: 72). Diger taraftan miisterilerin
tatmin olmadiklar1 bir isletme ile ilgili sorunu dostlara ve aile bireylerine soylemek, s6z
konusu restorana bir daha gitmemek, yonetime sozlii sikayet etmek, sikayet kutusuna not
birakmak, tiiketici derneklerine sikayet etmek, basin araclarina yazmak ve idareye sikayet
mektubu yazma gibi davranislar gergeklestirdikleri (Le Claire, 1993:76; Phau ve Sari, 2004:
407), baz1 miisterilerin sikayet icin yeterli zaman ve giiclerinin olmamasi, nereye ve nasil
sikayet edeceklerini bilememeleri ve sikayet ettiklerinde bile bir sey yapilmayacagina olan

inanglarindan dolay: sikayette bulunmadiklar: belirtilmektedir (Kozak, 2007:141).

3. RESTORANLARA ILISKIN MUSTERI SIKAYETLERI

Restoran isletmelerinde miisterilerin memnuniyetini etkileyen konular1 yiyecek ve
iceceklerle ilgili konular, isletmenin genel yapisiyla ilgili konular ve calisanlarla ilgili konular
olmak {tizere ii¢ bolimde incelemek miimkiindir. Misterilerin bu konulara iliskin olarak
beklentilerinin karsilanmasi, miisterilerin isletmeye iliskin sorun yasamamasina neden
olacaktir.

Restoranlarda miisteriler yiyecek ve iceceklerin lezzeti, goriiniimii, sunumu, fiyat
diizeyi, yemegin ge¢ ya da soguk gelmesi (S6kmen, 2010: 235-236), menii kartindaki yiyecek
ve igeceklerin okunmasinin gii¢ olmasi, menii kartinda yer alan yiyecek ve igeceklerin
sunuma hazir olmamasi, gesitlerin yetersiz olmasi gibi yiyecek ve igeceklere iligkin konular
miisteri memnuniyetini etkilemekte ve sorun yasamalarina neden olabilmektedir.

Restoranlarin genel fiziksel 6zelliklerine iliskin miisterilerin memnuniyetini etkileyen
(Turley ve Milliman, 2000: 193) ve onlarmn sorun yasayabilecegi bir diger konu ise restoranin
genel oOzellikleri ile ilgilidir. Miisteriler, restoranin asir1 sicak ya da soguk olmasi

(Westerterp-Platenga, 1999: 793), hosa gitmeyen kokular (Chebat wvd. 2009: 265),
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restorandaki giiriiltii miktar1 ve miizigin ytksekligi (Dube vd., 1995: 307; Milliman, 1986:
287), 15181n fazla ya da az olmasi (Knez and Kers, 2000: 820) gibi isletme cevresi ile ilgili
konularda; isletmenin mimarisi, isletmede kullamilan renkler, materyaller, mefrusat ve
isletme igerisindeki trafik durumu (Bitner, 1992: 57; Berry and Wall, 2007: 63; Han and Ryu,
2009: 491; Liu and Jang, 2009: 497) gibi isletmenin tasarimina iliskin faktorlerden olumsuz
yonde etkilenebilmektedirler ve dolayis: ile sikayetci olabilmektedir.

Restoran miisterilerinin dikkat ettikleri bir diger konu ise ¢alisanlardir. Miisteriler igin
calisanlarin genel goriintiileri ve davranis tarzlari isletmeye iliskin olumlu imaj gelistirmeleri
tizerinde etkilidir. Bir yandan calisanlarin kiyafetleri, kiyafetlerinin diizeni, temizligi gibi
konular miisterilerin memnuniyetleri {izerinde etkili iken diger taraftan c¢alisanlarin
miigterilere kars1 davraniglari, genel tavirlar1 (Tombs and McColl-Kennedy, 2003: 455) gibi
konular da miisteri memnuniyeti agisindan 6nemlidir.

Geneli itibariyle sikayet yonetimi isletmeler agisindan son derece 6nemlidir. Ciinkii
bir isletmenin sikayet yonetimine iliskin gosterdigi ¢aba miisterilerin memnuniyetlerini ve
dolayisiyla isletmeye geri gelme niyetlerine, ilerleyen zamanlarda bazi sorunlarla
karsilagsalar bile isletmelerin bu sorunlari ¢6zeceginden emin olmalarma (Ramsey, 2003: 17),
isletmeye daha fazla baglanmalarina (Disney, 1999: 493), sikayet¢i olmalarmin tesvik
edilmesi durumunda yonetimin bu konuda daha hassas olacagr ve sonugta sikayetleri
¢ozlime kavugan ya da en azindan sikayeti ile ilgilenildigini diigtinen tiiketici gruplarmnin
isletme lehinde bir tutum sergilemelerine (Lewis, 1983: 25), Ozetle isletmeyi olumsuz
algilamalarina neden olacaktir.

4. YONTEM

Miisterilerin restoran isletmelerinde ne tiir sorunlarla karsilastiklarini, sorunlara
iliskin sikayet etme davranislarimi1 ve sikayetleri ile ilgili sonuglar hakkindaki goriislerini
ortaya koymak ve elde edilen sonuglar 1s1§inda restoran yoneticilerine sikayet yonetimi ile
ilgili ileriye yonelik stratejilerini belirlemelerine yardimci olabilecek Onerilerde bulunmak

amactyla yapilan bu calismanin evrenini Istanbul ilinde bulunan 1. smuf restoranlar
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olusturmaktadir. Calisma kapsamina Istanbul Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 verilerine gdre en
fazla restorana sahip il olmasi nedeniyle alinmigtir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2012). Diger
taraftan bolge arastirmaci tarafindan kolay ulasilabilecek bir bolge olmasi nedeniyle de
zaman kisiti problemini ortadan kaldirmaktadir. 1. smif restoranlarm secilme nedeni, bu
grupta yer alan restoranlarin miisteri memnuniyetine daha fazla onem verdiklerinin ve aym
zamanda bu restoranlara gelen miisterilerin de beklentilerinin daha fazla oldugunun
varsayllmasidir. Calisma sonucunda elde edilecek verilerin evreni temsil edebilmesi ve
sonuclarin  genellenebilmesi i¢in Orneklem biiytikliigiiniin  yeterli diizeyde olmasi
gerekmektedir. Ancak s6z konusu restoranlara belirli bir zaman diliminde gelen miisterilerin
sayis1 tam olarak bilinmediginden 6rneklem biiytiikliigii evrenin 100 milyon ve daha fazla
oldugu durumlarda evren biiyiikliigii icin kabul edilen 6rneklem biiytikligii, belli evrenler
icin kabul edilebilir 6rnek biiytikliikleri tablosundan (Altunisik vd., 2004: 125) yararlanilarak
. d=+ 0.05 6rnekleme hatas1 ve p=0.05, q=0.05 giiven araliginda 384 olarak belirlenmistir.
Gergeklestirilen calismada verilerin objektif olarak toplanabilmesi ve istatistiksel analiz
teknikleriyle ilgili cesitli hesaplamalarin yapabilmesi amaciyla anket yontemi kullanilmstir.
Anket formunun olusturulmasinda Alabay (2012), Kitapg¢t (2008), Heung ve Lam (2003) ve
Fornell ve Welnerfelt (1998) tarafindan konuyla ilgili daha once yapilmis olan ¢alismalarda
yer alan anket formlarindaki sorulardan yararlanilmigtir. Anket formu 2 boliimden
olugsmaktadir. Birinci boliimde miisterilerin yas, cinsiyet, 6grenim durumlari, gelirleri gibi
tanimlayict  Ozelliklerini belirlemeyi saglayacak ikinci boliimde ise miisterilerin
restoranlardaki sikayat ettikleri konulari belirlemeye yo6nelik sorulara yer verilmistir.
Hazirlanan anketin giivenilirlik ve gecerliligini test etmek igin oOncelikle pilot calisma
yapimistir. Pilot ¢alisma restoran isletmelerinden birinde 30 kisi ile arastirmaci tarafindan
ylz ylize goriismelerle gerceklestirilmistir. Pilot ¢alisma sonucunda anlasilmayan sorular
gibi anketin aksayan taraflari ile ilgili diizenlemeler yapilmistir. Diger taraftan ¢alismanin
guvenilirligini belirleyebilmek igin pilot c¢alisma sonuglar1 degerlendirildiginde anket
formunun genel giivenilirlik testi sonucunda Cronbach Alpha degeri .762 olarak

saptanmustir. Bu sonug anket formunda yer alan maddelerin genel i¢ uyumunun kendi
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icerisinde kabul edilebilir diizeyin (.70) {izerinde oldugunu, dolayisiyla ¢alisma igin
hazirlanmis olan anketin giivenilir oldugunu gostermistir. Pilot ¢alismanin ardindan son hali
verilen anket, ¢alismaya katilmay1 kabul etmis olan {i¢ isletmede Aralik 2012-Subat 2013
tarihleri arasinda arastirmaci tarafindan c¢alismaya katilmay:1 kabul eden miisterilerle
ylzylize gortismeler seklinde uygulanmis ve yeterli 6rneklem biiytiikliigii elde edildiginde
calismanin uygulama kismina son verilmigtir. Calisma nitel bir calisma olarak
tasarlandigindan veriler istatistiksel yontemlerle analiz edilmistir. Bu durum analizler
sonucunda elde edilen sonuglardan hareketle konuya iliskin genellemeler yapabilmeyi

olanakl1 kilmaktadir. Elde edilen veriler SPSS 15.0 paket programinda degerlendirilmistir.

5. BULGULAR

Tablo 1: Miisterilerin Ozelliklerine Goére Dagilimi

Degiskenler F % Degiskenler | f %
Yas Restorana Gitme Sikhgi

18-24 49 12.8

25-31 51 13.3 Ayda 1 ve daha az 26 6.8
32-38 63 16.4 Ayda 2-3 141 36.7
39-45 126 32.8 Ayda 4 ve daha fazla 217 56.5
45+ 95 24.7

Ogrenim Durumu Restoranda Sorunla Karsilasma

[Ikogretim 36 9.4 Durumu

Ortadgretim 171 44.5 Evet 203 52.9
Universite 113 29.4 Hayir 181 47.1
Lisansiistii 64 16.7 TOPLAM 384 100.0
Cinsiyet Soruna lliskin Sikayet Etme Durumu
Erkek 169 44.0 Evet 160 78.8
Kadin 215 56.0 Hayir 43 21.2
TOPLAM 384 100.0 TOPLAM 203 100.0

Tablo 1'de calisma kapsamina alman katilimcilarin 6zelliklerine gore dagilimi yer
almaktadir. Calisma kapsamina alinan katilimcilarin yaridan fazlasi 39 yasin iizerinde ve
kadindir. Katilimcilar 6grenim durumlar: agisindan incelendiginde ise yariya yakini en az
iiniversite mezunudur. Diger taraftan ¢alisma kapsamina alman katilimcilar restoranda
yemek yeme aligkanliklar: agisindan incelendiginde 6nemli bir boliimii ortalama haftada bir
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kez restoranda yemek yemektedir. Katihmcilarin yaris1 yemek yedikleri restoranda sorunla
karsilastiklarini belirtmis ve sorunla karsilasanlarin 6nemli bir bolimii de restoranda

sorunla karsilastiginda bu duruma iliskin sikayette bulunmustur.

Tablo 2: Miisterilerin Restoranlarda Sikayette Bulunduklar: Konular (n=203)

Miisterilerin Yasadiklar1 Sorunlar Art. Ort.
Yiyecek ve Icecekler ile Ilgili Sikayetler

Yiyecek ve igeceklerin lezzetleri 3.71
Yiyecek ve iceceklerin goriiniimii 1.98
Yiyecek ve igeceklerin sunumu 2.15
Yiyecek ve iceceklerin fiyat diizeyi 3.13
Yemegin gec gelmesi 3.28
Yemegin soguk gelmesi 3.34
Menii kartindaki yiyecek ve igeceklerin okunmasinin gii¢ 2.01
olmasi

Menii kartinda yer alan yiyecek ve iceceklerin sunuma hazir 3.56
olmamasi

Yiyecek ve igecek ¢esitlerin yetersiz olmasi 2.38
Restoran Atmosferi ile Ilgili Sikayetler

Restoranin asir1 sicak ya da soguk olmasi 3.56
Restoranda hosa gitmeyen koku olmasi 2.65
Restorandaki giiriiltii 3.31
Restoranda yiiksek sesli miizigin ¢calmasi 3.44
Restoran aydinlatmasinin fazla ya da yetersiz olusu 2.02
Isletmenin mimarisi 1.13
Isletmede kullanilan renkler 1.13
Isletmede kullanilan mefrusat 1.24
Isletmede kullanilan materyaller 1.47
Isletme i¢i trafik durumu 1.76
Calisanlarla Ilgili Sikayetler

Calisanlarin kisisel hijyeni 3.72
Calisanlarin tavri ve davranislari 3.82
Calisanlarin hitap tarzi 3.27
Calisanlarin ilgisizligi 3.49

Tablo 2’de katilimcilarin restoranlarda sikayette bulunduklar: konular yer almaktadir.
Buna gore katihmailar yiyecek ve igeceklerle ilgili sirasiyla en fazla yiyecek ve igeceklerin
lezzeti, menii kartinda yer alan yiyecek ve igeceklerin satisa hazir olmamasi, yiyeceklerin
soguk gelmesi, ge¢ gelmesi ve fiyatlar ile ilgili sikayette bulunduklarini belirtirlerken

yiyecek ve igeceklerin cesitlerinin yetersizligi, sunumu, menii kartindaki yiyecek ve



RESTORAN ISLETMELERINDE MUSTERI SIKAYETLERI VE SIKAYETE iLISKIN DAVRANISLAR

iceceklerin okunmamas: ve yiyecek ve iceceklerin goriintiileri ile ilgili onemli derecede
sikayetlerinin olmadig1 saptanmustir. Katilimcilarin restoran atmosferine iliskin sikayette
bulunduklar: konular incelendiginde restoranin sicak ya da soguk olusu, restoranda ytiksek
sesle miizigin calmasi, restorandaki giiriiltii ve restoranda hosa gitmeyen kokunun olmasi
konularinda 6nemli derecede sikayetleri oldugu saptanmistir. Katilimcilarin ¢alisanlar ile
ilgili sikayetleri incelendiginde ise miisterilerin yiyecek ve igecekler ile restoran atmosferine
iliskin sikayetlerine nazaran tim degiskenler acisindan daha ciddi sikayetleri oldugu
saptanmugtir. Buna gore katilimailar sirasiyla calisanlarin tavir ve davranislar, kisisel hijyeni,
calisanlarin ilgisizligi ve calisanlarin hitap tarzi ile ilgili konularda sikayet¢i olduklarim
belirtmislerdir.

Tablo 3: Miisterilerin Demografik Ozellikleri le Restoranda Yasadiklari Sorunlar1 Sikayet
Etme Davranist Arasindaki Iliski

- Sikayete Etme Durumu
DEGISKENLER " Sjkayet Edenler Sikayet TOPLAM
Etmeyenler
Cinsiyet f % f % f %
Erkek 96 60.0 12 27.9 108 53.2
Kadin 64 40.0 31 72.1 95 46.7
x°= 13.98 sd=1 p<.05
Yas
18-24 14 8.8 10 23.3 24 11.8
25-31 16 10.0 11 25.6 27 13.3
32-38 58 36.3 9 20.9 67 33.0
39-45 53 33.1 7 16.3 60 29.6
45+ 19 11.8 6 13.9 25 12.3
x= 17.975 sd=4 p<.05
Ogrenim Durumu
[kogretim 13 8.1 12 27.9 25 12.3
Ortadgretim 46 28.8 14 32.6 60 29.6
Universite 66 41.3 7 16.3 73 35.9
Lisanstistii 35 21.8 10 23.2 45 22.2
x“=16.865 sd=3 p<.05
TOPLAM 160  100.0 43 100.0 203 ' 100.0
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Tablo 3’te miisterilerin demografik Ozellikleri ile restoranda yasadiklari sorunlari
sikayet etme davranisi arasindaki iliski yer almaktadir. Yapilan analizler sonucunda
miisterilerin cinsiyetleri ile restoranda yasadiklari sorunlar1 sikayet etme davrarislar:
arasinda ilgi oldugu saptanmistir (x>= 13.98 p<.05). Buna gore erkekler kadinlara oranla
restoranda yasadiklar1 sorunlar1 daha fazla sikayet etmektedirler. Cinsiyet degiskeninde
oldugu gibi katilimcilarin yaslar1 (x= 17.975 p<.05) ve 6grenim durumlar1 (x*= 16.865 p<.05)
ile restoranda yasadiklar1 sorunlar1 sikayet etme davraniglar1 arasmnda da ilgi oldugu
saptanmugtir. Yas degiskeni igin hesaplanan x* degeri incelendiginde restoranda yasadiklar:
sorunlar1 sikayet etme davramisi gosterenler 32-45 yas arasinda yogunlasirken 18-31 yas
arasindakilerin restoranda yasadiklar1 sorunlar1 daha az sikayet ettikleri saptanmistir.
Katiblmalarm o6grenim durumlar1 ile restoranda yasadiklari sorunlari sikayet etme
davraniglar1 arasindaki iliski incelendiginde ise {iniversite mezunlarimin restoranda
yasadiklar1 sorunlar1 en fazla sikayet eden grup oldugu buna karsin orta 6grenim ve

ilkogretim mezunlariin daha az sikayetlerini iletme davrams: gosterdikleri saptanmaistir.

Tablo 4’de miisterilerin sikayetlere kars: gerceklestirdikleri davranis ve diisiincelere
gore dagilimi yer almaktadir. Miisteriler en fazla restoranlarda karsilastiklar1 sorunlara
iliskin olarak sikayetlerini gevrelerindekilere iletirken bunu yonetime sozlii olarak sikayet
edenler, sikayetleri olan restorana bir daha gitmeyenler (%51.2) takip etmektedir. Tablo 1’de
katilimcaillarin  yaridan fazlasinin restoranda yasadiklari sorunu igletmeye ilettikleri
belirtilmisti. Sikayetini isletmeye iletenlerin yaridan fazlasi (%73.7) sikayetin sonuglanma
biciminden memnun olmaktadirlar. Miisteriler tarafindan isletmeye iletilen sikayetler en
fazla oranla (%41.3) ozilir dilenerek hemen c¢oziilme seklinde sonuclandirilirken bunu
sorunun ¢oziiliip ikramda bulunulmasi (%33.7), sorunun ¢oziiliip indirim yapilmasi (%13.7)
takip etmektedir. Miisterilerin karsilastigi sorunlara hicbir ¢oziim bulmayan isletmelerin

orani ise %11.3'tiir.



RESTORAN ISLETMELERINDE MUSTERI SIKAYETLERI VE SIKAYETE iLISKIN DAVRANISLAR

Tablo 4: Miisterilerin Sikayetlere Kars: Gergeklestirdikleri Davranis ve Diisiincelerine Gore
Dagilimi

Davranis ve Diisiinceler f %
Sikayete (Soruna) Karsi Gergeklestirilen Davranis (n=203)
Cevremdekilere soyledim 187 92.1
O restorana bir daha gitmedim 104 51.2
Y Onetime s6zlii olarak sikayetimi ilettim 157  77.3
Y Onetime yazili olarak sikayetimi ilettim 54  26.6
Sikayet kutusuna not biraktim 34 16.7
Igili kuruluslara ilettim 29 1472
Basin araglarini kullandim 37 18.2
Sikayetin Sonu¢lanma Bi¢imi (n=160)

Higbir ¢6ziim bulunamadi 18 113
Oziir dilenerek sorunum hemen ¢oziildii 66 41.3
Sorunum ¢6ziildii ve iicret indirimi yapildi 22 | 13.7
Sorunum ¢6ziildii ve ikramda bulunuldu 54 | 33.7
Sikayetin Sonucundan Memnun Olma Durumu (n=160)

Evet 118 73.7
Hayir 42  26.3
Sorun Yasanilan ve Sorunun Coziime Ulastirildigi Restorana Miisterilerin
Tekrar Gelme Hakkindaki Goriisleri (n=203)

Evet 108 53.2
Belki 34 16.7
Hayir 61 30.1

Calisma kapsamina alman miisterilerin yaridan fazlasi bir restoranda sorun
yasadiklarinda ve restoran sikayetlerini dinleyip sorunu ¢oziime ulastirdiginda tekrar o

restorana geleceklerini belirtmislerdir.
6. SONUC VE ONERILER

Bir isletmenin karhiligini arttirmasi, miisterinin aymn iriine her ihtiya¢ duydugunda
daha once deneyimledigi ve memnun kaldig1 isletmeyi tercih etmesinin ardinda isletmeye
iliskin miisterinin zihninde olumsuz bir diisiincenin olmamasi yer almaktadir.

Sikayet sozctigiine iliskin alg1 genellikle olumsuz olmakla birlikte aslinda isletmeler
acgisindan sikayet, isletmenin hata ve eksiklerini gormelerine ve dolayisiyla miisterilerini en
iist diizeyde memnun etmelerine olanak taniyacak onemli bir faktordiir. Bu nedenle hangi
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sektorde olursa olsun tiim isletmelerde yoneticilerin sikayetleri kendilerini daha iyi bir
noktaya gotiirecek bir arac olarak gormeleri gerekmektedir. Konu restoran isletmeleri
acgisindan incelendiginde, eger bir restoranda yiyecek ve igeceklerle, restoran atmosferiyle ve
calisanlarla ilgili miisteriler sorun yasamiyor ya da yasadiklari sorunlar istedikleri sekilde
¢oziime ulastirilabiliyorsa miisteriler restorandan memnun kalmaktadir. Dolayisiyla
restoranlarda miisterilerin sorun yasadiklar: ve sikayetci olduklar1 durumlarin belirlenmesi
ve bunlara iligkin ¢oztim Onerilerin gelistirilmesi isletmelerin miisterilerinde memnuniyet
gelistirebilmeleri agisindan 6nemlidir. Nitekim Heung ve Lam (2003: 284) calismalarinda
sikayetin isletmelerde miisteri memnuniyetini arttirmak ic¢in en kullanish ve anlamh bilgi
kaynag1 oldugunu belirtirlerken Ramsey (2003: 15) ise sikayetin miisteri ile isletme arasinda
tehlikeye giren iligkiyi diizeltmek igin bir firsat sundugunu, herhangi bir sikayeti isletmenin
onemsememesinin isletmeye zarar verecegini, Onemsemesinin ise isletmenin miisteri
goziindeki etkinligini ve kalite algisinin arttiracagmi belirtmistir. Barlow ve Claus (1999),
Acuner (2001), Stauss ve Seidel (2004), Zemke ve Anderson, (2007) ile Saridald: ile Sevim,
(2009) da galismalarinda benzer sekilde miisteri sikayetlerinin isletme agisindan 6nemine
deginmislerdir.

Miisterilerin restoran isletmelerinde ne tiir sorunlarla karsilastiklarini, sorunlara
iliskin sikayet etme davranislarim1 ve sikayetleri ile ilgili sonuglar hakkindaki goriislerini
ortaya koymak ve elde edilen veriler 1s18§1nda miisterilere sikayetleri ile ilgili yapmalar:
gerekenler ve restoran yoneticilerine ileriye yonelik pazarlama stratejilerini belirlemelerine
yardimci olabilecek Onerilerde bulunmak amaciyla yapilan ¢alismada elde edilen sonuglar
sOyledir:

Calisma kapsamina alman katiimalarin yaridan fazlasi 39-45 yas arasinda, kadm,
onemli bir bolimii en az liniversite mezunu ayda birka¢ kez restoranda yemek yiyen
kisilerden olusmaktadir (Tablo 1). Miisterilerin demografik 6zellikleri incelendiginde genel
olarak aktif calisma hayati igerisinde yer alan ve 6grenim diizeyi yiiksek olan bireylerden
olustugu goriilmektedir. Bu durum ¢alismanin yapildig: 1. simif restoranlar: daha ¢ok egitim

diizeyi yiiksek kisiler tarafindan segilmesinden kaynaklaniyor olabilir. Diger taraftan
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miisterilerin yaridan fazlasi restoranda sorunla karsilastiklarmi ve sorunla karsilasanlarin
onemli bir kism1 da sorunla ilgili sikayette bulunduklarmi belirmislerdir. Ancak literatiirde
(Galbreath ve Rogers, 1999; Wilson, 1999; Phau ve Sari, 2004) memnun olmayan miisterilerin
onemli bir bolimiiniin sikayette bulunmadiklar: belirtilmistir. Giiniimiizde miisterilerin
gecmise kiyasla daha fazla sikayet davranisinda bulunmalar1 biling diizeylerinin artmis
olmasindan ya da calismanin yapildig1 restoranlarin miisterilerine sikayetlerini kolaylikla
dile getirme firsat1 sunuyor olmalarindan kaynaklaniyor olabilir. Genel olarak miisterilerin
sikayetlerini bildirme konusunda istekli davrandiklar1 goriilmektedir. Bunun sebebi,
calismaya katilan miisteriler egitimleri yiiksek ve geng bireyler olduklarindan bu bireylerin
isletmenin sundugu triinleri daha elestirisel gozle inceleyebiliyor ve kendilerini memnun
etmeyen durumlar ifade etme konusunda daha istekli davranmalarindan kaynaklaniyor
olabilir.

Tablo 2’de miisterilerin restoranlarda yiyecek ve iceceklerle karsilastiklar1 sorunlar
incelenmis ve miisterilerin en onemli sikayetlerinin ¢alisanlarla ilgili oldugu saptanmuistr.
Nitekim Seyran (2009) tarafindan yapilan calismada da galisanlarin olumsuz tutum ve
davraniglarinin sikayete sebep oldugu belirtilmistir. Hizmet isletmelerinde hizmeti
sunanlara iliskin memnuniyet genel olarak hizmet isletmesine iliskin memnuniyeti de
etkilemektedir. Bu sonuglardan hareketle restoran isletmelerinde 6zellikle komi, garson, sef
gibi calisanlarin isletmenin goriinen ytiziinii olusturduklar: igin genel temizliklerine,
goriintimlerine, hitap ve konusma tarzlarina, restoran ve isletmede sunulan yiyecek ve
icecekler ile ilgili bilgi sahibi olmalar1 konusunda 0zen gosterilmelidir. Calisanlarin
miisterilerde memnuniyetsizlik yaratacak tavir ve davranislarinin geriye alinmasi miimkiin
degildir. Bunun i¢in hatasiz hizmet sunumu hedef alinarak hizmet sunumu sirasinda soruna
ve miisteri memnuniyetsizlifine neden olacak hatalarin yapilmamasmin saglanmasi
onemlidir. Bu konuda isletmelere ise yeni alman personele is basi egitimi ve hali hazirda
calismakta olan kisilere periyodik araliklarla oryantasyon egitimi verilmesi oOnerilebilir.

Diger taraftan konuya iliskin olarak s6z konusu isletmelerde galisacak Kkisileri yetistiren

41



PARADOKS Ekonomi, Sosyoloji ve Politika Dergisi

PARADOKS Economics, Sociology and Policy Journal | | Temmuz/July 2013 - Cilt/Vol:9 - Sayy/Num: 02

egitim kurumlarinda miisteri iligkileri yonetimi egitimi verilmesi de onerilebilir. Barlow ve
Claus (1999: 171) tarafindan yapilan calismada da iist yonetimden en alt kademedeki
calisanlara kadar herkesin mdiisterilerin sikayetlerini iletmeleri ve dinleme konusunda
egitilmeleri gerektigini belirtmislerdir.

Miisterilerin demografik 6zellikleri ile restoranda yasadiklar1 sorunlar: sikayet etme
davrarnislar1 arasindaki iligki incelendiginde 32-45 yas arasinda, erkek ve 6grenim durumu
yiiksek miisterilerin daha fazla sikayet etme davranis1 gosterdikleri saptanmistir (Tablo 3).
Heung ve Lam’in (2003) tarafindan yapilan ¢alismada da benzer sonuglar elde edilmistir.
Miisterilerin ~ Onemli  restoranda  karsilastiklar1  sorunlara iliskin  sikayetlerini
cevrelerindekilere sOylerken yine onemli bir boliimii sikayetlerini yonetime sozlii olarak
iletmekte ya da restorana gitmeme davranisi gostermektedir. Akademik yazinda yer alan
pek cok calismada (Hirschman, 1970; Le Claire, 1993; Kim, vd., 2003; Phau ve Sari, 2004;
Baris 2006; Karatepe, 2006; Kurtuldu vd., 2006; Selvi, 2007a; Sevim ve Saridaldi, 2009) benzer
sonuglar elde edilmistir.

Calismada miisterilerin 6nemli bir kismi da sikayetlerini isletmeye ilettikleri ve
isletmenin hemen sorunu ¢oziip miisterilerden oziir diledikleri ve ikramda bulunduklar:
saptanmistir. Genel olarak miisteriler isletmenin ¢oziimlerinden memnun kalmaktadir ve
misteriler sikayetlerini ¢oziime ulastiran restoranlara tekrar gelme konusunda istekli
olduklarimi belirtmektedirler. Yas, cinsiyet ve egitim durumuna gore sikayet etme davranisi
arasinda fark olmasi Onemli bir sonuctur. Farkli demografik Ozelliklere sahip olan
miisteriler sikayet etme konusunda farklilik gostermektedirler. Elde edilen sonuglardan
hareketle isletmelerin Ozellikle sikayet etme konusunda daha az istekli olan gruplara
yonelmeleri onemlidir. Zira yasi, cinsiyeti ve egitim durumu ne olursa olsun eger bir
isletmede miisterilerin sikayet¢i olduklari konular var ise bunlari isletmeye bildirmeleri
isletmelerin hizmet kalitelerini arttirmalarina katk: saglayacak onemli bir faktordiir. Diger
taraftan miisteriler isletmede yasadiklari sorunlar1 etrafindakilere agizdan agiza iletisim
yoluyla anlatma egiliminde olduklarindan isletmenin olumsuz olarak etkilenmesine neden

olacaktir. Nitekim Goodman ve Newman (2003) memnuniyetsiz miisterilerin memnun
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olanlara oranla iki kat daha fazla etrafindakilere negatif iletisimde bulunduklarin
belirtirlerken Technical Assistance Research Programs (TARP) tarafindan yapilan ¢alismama
sonuglar1 da isletmeye sikayetlerini iletmeyerek sessiz kalmay: tercih eden miisterilerin
%91.0"inin  etrafindakilere olumsuz deneyimlerini anlattiklarini gostermektedir (Wilson,
1999). Diger taraftan Giires (2004) ve Baris (2006) tarafindan da sikayetin isletmede siirekli
bir iyilestirme saglayacag, iyi bir sikayet yonetimi ile isletmenin sadik miisteri sayisinin
artacagl, marka ve imajmm korunacagi, miisteri zihnindeki kalite algisinin artacagi ve
dolayzisi ile isletmenin gelirini arttiracagini; Bell ve arkadaslar1 (2004) ise sikayetin isletmelere
kalitelerini arttirmalarinda yol gosterici oldugunu belirtmislerdir. Dolayisiyla isletmelerin,
misterilerin cinsiyeti, yasi ve 6grenim durumu ne olursa olsun hoglarina gitmeyen
durumlar1 kendilerine iletmeleri konusunda yonlendirmesi gerekmektedir. Bu noktada
isletmelere miisterilerin yemeklerinin sonlanmasina yakin bir zamanda kisa ve 6z sekilde
hazirlanmis sikayet ve Oneri kartlarinin masalarina gotiiriilerek doldurulmasmin istenmesi
ve/veya restoran yoneticileri tarafindan sozlii olarak memnuniyetsizlik yaratan bir durumun
olup olmadig1 konusunda sozlii olarak sorulmas: sikayetlerle ilgili aninda tepki alabilme
konusunda Onemli olabilir. Nitekim Fornell ve Wernerfelt (1988) tarafindan yapilan
calismada da miisterilerin sikayetlerinin 6grenilmeye calisilmasmin ve miisterinin sikayet
etmeye tesvik edilmesinin isletmenin miisteri kazanmasma yol actif1 belirtilmistir. Zira
misteriler sikayetlerini iletip ¢6ziim yollar1 bulundugunda isletmeye kars: olumlu tutum
sergilemekte ve tekrar isletmeye geri geleceklerini belirtmektedirler ki bu durum isletmenin
miisterilerini elinde tutmasimi dolayisiyla karlilik ve imajini olumlu yonde etkileyecektir.
Nitekim akademik yazinda da mevcut miigterileri elde tutma maliyetinin yeni miisteri
bulma maliyetinden ¢ok daha ucuz oldugu belirtilmektedir (Flott, 1995; Blodgett vd., 1995;
Zeithaml vd. 2006, Selvi, 2007b). Ekiz vd. (2008) tarafindan da miisterilerin sikayetlerine
bagh olarak gerceklestirilebilecek hizmet iyilestirmesinin miisteri tatminini, tekrar satin alma
veya isletmeyi ziyaret niyetini ve olumlu s6z sOyleme niyetlerini arttiracag belirtilmektedir.

Sing ve Widing (1991: 36) ile Disney (1999: 496) sikayetlerine olumlu cevap alan miisterilerin
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tekrar sorun yasadiklarinda ¢oziime ulastirilacagindan emin olduklari igin isletmeye tekrar
geri geleceklerini belirtirlerken Kitapgt (2008) da restoranlarda miisterilerin tiriin
deneyiminden memnun kalmadigr halde, sikayetin dogru yonetilmesiyle tatmin
olabilecegini belirtmektedir. Dolayisiyla restoran isletmelerinin miisterilerin beklenti, istek
ve ihtiyaclarim1 dogru olarak tahlil ederek onlar1 memnun edecek {iriin ve hizmetler
sunmalidirlar.

Miisterilerin restoranlara iliskin sikayetlerini en aza indirebilmek igin isletmeler
miisteri sikayetleri yonetim birimi olusturabilir. Bu birimde isletme yoneticisi, tiretim birimi
sorumlularindan bir kisinin ve hizmet sunumunu gerceklestiren elemanlardan birinin
bulunmas: ve bu birimin sikayetlerin neler oldugu ve nasil ¢oziimlenebilecegi konusunda
periyodik olarak toplantilar yapmalar1 6nerilebilir. Bu durum her tiirlii sikayetin konunun
uzmani olan kisilerce tartisilmasimi ve sikayetin en iyi sekilde ¢oziime ulastirilmasim
saglayacaktir. Bu noktada isletmelere sikayetler ve ¢oziimiinii takip edebilmek icin bir
sikayet defteri tutmalar1 da dnerilebilir. Isletmeler bu deftere mevcut sikayetlerini, dngériilen
¢ozim yolunu, ¢éziimiin uygulanma durumunu ve elde edilen sonuglar1 kaydederek hem
sikayetlerin tamamiin atlanmadan ¢oziilmesini hem de ilerleyen donemlerde benzer
sorunlar ¢iktiginda hangi ¢oziim yollarmi deneyebileceklerini gorebilirler.

Hizmet sunan isletmelerin, Ozellikle de restoran isletmelerinin iizerinde durmasi
gereken en onemli konulardan biri kisa siireli miigteriyi memnun etmek ve gelir saglamak
degil bunu stirekli hale getirmek, baska bir ifade ile kaliteyi hedef almak ve dolayisiyla
miisterilerini memnuniyetini siirekli kilmak olmalidir. Zira kaliteli hizmet sunumu ve
miisterilerin memnuniyeti, baska bir ifade ile miisterinin isletmeye iliskin sikayetlerinin
olmamas: isletmenin her zaman miisteriler tarafindan tercih edilmesini saglayacaktir. Bu
noktada restoran isletmelerinin miisterilerini iyi tanimalari, beklenti, ihtiya¢ ve isteklerini
bilmeleri, onlarmn sikayetci olduklari durumlarin saptanarak hizmet sunumunun bu
dogrultuda gerceklestirilmesine iliskin yapilacak olan ¢alismalar isletmeyenin mdiisteri

memnuniyeti saglamasina katki saglayacaktir.
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Alismanin yontem kisminda da belirtildigi {izere bu galisma sadece Istanbul ilinde yer
alan smirli sayida restoranda belirli tip restoranlarda yapilmistir ve bu durum caligsmaya
iliskin en 6nemli kisittir. Bu nedenle ilerleyen zamanlar i¢in ¢alismanin genisletilerek daha
genis bir 6rneklemle farkl tipteki restoranlarda yapilmasmin alan yazina katki saglayacag:

distintilmektedir.
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