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Ozet

Hizmet isletmeleri sirekli dedisim gosteren cevre sartlarina ve misteri
beklentilerine uyum sadlayabildidi siirece rekabet edebilirligini korumaktadir. Sundugu
hizmet ile misterilerini tatmin edemeyen bir isletmede, miisteri sikayetlerinin oldugu ve
hizmetin kalitesine yonelik olumsuz algilarin ortaya ciktii gdzlenmektedir. Dolayisiyla,
isletmelerin sikayetleri degerlendirmeye almasi, ¢oziimler (iretmeye donik cabalarda
bulunmasi musterilerin hizmet kalitesi algisi diizeyini olumlu yonde arttirmasi beklenirken;
genelde bu durumun sadik misteriler yaratacad ©ngorilmektedir. Bu badlamda
Istanbul'da faaliyet gbsteren bes yildizli bir otel isletmesinde vyiiriitiilen calismada veriler,
anket formu ile toplanmistir. Calismanin verilerini anlamlandirmak igin tanimlayici
istatistikler uygulanmis ve frekans dederleri kullanilmistir. Ayrica dediskenler arasindaki
iliskinin dlizeyi ve yonu ile etkilerini 6lgmek igin korelasyon ve regresyon analizlerine
bagvurulmustur. Mdusterilerin hizmet kalitesine yonelik sikayetlerine calisan personelin
olumlu tutum ve davranislar sergileyerek ¢dzim Uretmesinin, hizmet kalitesi algisinda
olumlu etki yarattigi anlagiimigtir. Yine sikayetlerine olumlu yanit alan mdisterilerin tekrarh
misteri olma, arkadas ve akrabalara isletmeyi tavsiye etme seklinde sadakatin hem
davranigsal hem de tutumsal boyutunu sergiledikleri belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: MUsteri sikayetleri, hizmet kalitesi, sadakat.

Abstract
Service enterprises can maintain competitiveness as long as adapting to
constantly changing environmental conditions and customer expectations. In an
enterprise which is unable to satisfy its customers with the service offered, it is observed
that customers react to quality of the service with complaining behaviors. Therefore,
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evaluating the complaints and producing solutions are expected to increase the level of
the service quality perceptions and it is generally hoped that this situation creates loyal
customers. In this context, the study was conducted in a five-star hotel operating in
Istanbul and the data were collected through questionnaire forms. Descriptive statistics
were applied to clarify the data of the study and the frequency values were used. In
order to measure the level, direction and the effect of the variables, correlation and
regression analysis were consulted. It was understood that displaying positive attitude
and behavior to produce solutions for complaints by the service staff, created a positive
impact on the perception of service quality. In addition, the customers whose complaints
were responded positively exhibited behavioral and attitudinal aspects of loyalty with
being repeat customers and recommending the hotel to friends and relatives.
Keywords: Customer complaints, service quality, loyalty.

Giris

Glndmiz rekabet kosullar igerisinde isletmelerin mevcut mdasterilerini
sadik mugsteriler haline getirme yodniindeki ¢abalar gliinden gline artmaktadir. Bu
baglamda mevcut misterilerin elde tutulabilmesi icin onlari anlamak ve
isteklerini karsilayacak dlizeyde hizmet sunmak 6nemli noktalardan birisi olarak
dikkati cekmektedir (Kitapgi, 2008). Mdusterinin sunulan mal veya hizmet
karsisinda sikayet davranisi sergiledigi ortamda isletmelerin bu sikayetleri
dikkatle ele almasi ve ¢oziime kavusturmasi, hem miusteri kaybinda azalmaya
hem de adizdan agza olumlu duyurum sayesinde potansiyel musterilerin de
isletmeyi tercih etmesine neden olmaktadir (McDougall ve Levesque, 1999; Crie,
2003; Butelli, 2007).

Turizm sektorl bir hizmet sektortdir. Hizmet isletmeleri, farkh ve
musterinin beklentisini karsilayacak dizeyde hizmet Uretmek ve sunmak
durumunda olduklarindan; hizmet sunumunda vyasanilan bazi aksakliklarin
musterilerin dikkatini cektigi ve hizmet kalitesi dederlendirmesinde rol oynadigi
godzlenmektedir (Yiiksel, 2004). Ozellikle sunulan hizmet ile miisterilerini tatmin
edemeyen bir otel isletmesinde, musteriler sikayet davraniglariyla hizmetin
kalitesine yonelik tepki sergilemektedir (Barlow ve Moller, 1998; Seyran, 2009).
Aksakliklarin sikayet olarak isletmeye geri donmesi, eksiklerin ve yetersizliklerin
soz konusu oldugu isletmede hizmet Kkalitesinin diizeyini arttirici nitelikte
imkanlar yaratabilmektedir (Kozak, 2007).

Bu calismada otel isletmelerinde miisteri sikayetlerinin dederlendirilmesi,
sikayetlerin degerlendirilmesine iliskin sonuglarin ve hizmet kalitesi algisinin
musteri sadakati Uzerine etkisinin incelenmesi amag edinilmistir. Bes yildizli,
daimi bir otel isletmesinde konaklayan musterilerden elde edilen veriler isi§inda;
otel isletmesinde miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesine iliskin istatistiksel
bulgular ile misterilerin hizmet kalitesi algisi ve sadakat edgilimlerine iligkin
istatistiksel bulgular degerlendirilmistir. Bunun yaninda, mdsteri sikayetlerinin
degerlendiriimesi ve hizmet kalitesi algisinin miisteri sadakati (izerindeki etkisi
incelenmistir.

Miisterilerin Sikayet Davranisi
Sikayet kelimesi Tirk Dil Kurumu’nun tanimina goére (2005);

“hosnutsuzluk, belirtilen sdz veya yazi, sizlanma, sizinti, yakinma veya yakint”
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anlamina gelmektedir. Dolayisiyla sikayet etmek, bir kimsenin maruz kaldig
olumsuz bir tutum ve davranistan hosnutsuzlugu ve buna iliskin ilgili kisilere bu
hosnutsuzlugunu bildirmesi olarak ifade edilmektedir. Isletmeler acisindan ele
alindiginda ise sikayet; prosedirler, sorumluluklar, calisanlar, pazarlamacilar
veya hizmet kalitesi kaynakll memnuniyetsizliin bir ifadesi olarak
kullanilmaktadir (Seyran, 2009). Fornell ve Wernerfelt (1987) ise sikayet
kavramini mdisterinin memnun olmadigi bir durumu degistirme girisimi olarak
tanimlamaktadir.

Genel bir ifadeyle memnuniyetsizligin karsiligi olan sikayet (Sujithamrak
ve Lam, 2005), misterinin yazili ya da sozli olarak yansittigi bir tepkiyi ifade
etmektedir (Yiksel ve Kiling, 2003; Baris, 2008). Sikayetin giindeme gelmesinde,
musterinin Urlin ya da hizmeti satin almadan 6nceki beklentisi ile gercek tiiketim
aninda karsilastigi deneyim arasinda olusan fark etkili olmaktadir. Bu hususta
tiketim deneyiminin beklentiyi agsmasi, misterinin tatmin olmasini saglarken;
tam tersi sekilde beklenti diizeyinin tiiketim deneyimini asmasi yani beklentinin
tam olarak karsilanamamasi da mdisterinin Griin ya da hizmet karsisinda tatmin
olmamasina neden olmaktadir (Blodgett vd., 1993). Bu iliskiden dogan
memnuniyetsizlik durumunun sonugclar Sekil 2'deki gibi agiklanabilmektedir.

Sekil 2'de goérildigu gibi, misterinin mal ya da hizmet kaynakl olasi bir
memnuniyetsizlik durumuna karsi tepki sergilerken, ayni durum karsisinda
tepkisiz kalma edilimde de olabilmektedir (Richins, 1982; McDoughall ve
Levesque, 1999; Wysocki vd. 2001; Crie, 2003). Sikayet ile acik sekilde tepkisini
belirten miisteri, isletmeden sonug alamadigi taktirde yasal organizasyonlara stz
konusu durumu tasgiyabilmektedir (Bearden ve Teel, 1980; Barlow ve Moller,
1998; Hernandez ve Fugate, 2004).

Memnuniyetsizlik
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Sekil 2: Memnuniyetsizlik ve Sikayet Kapsamindaki Tepkiler (Crie, 2003: 63).

Diger taraftan isletmenin sagladigi mal ve hizmetten vazgecme, tekrar satin
almama (aynima) ve isletme hakkindaki olumsuz disiincelerini tanidiklarini
yonlendirmek amaciyla aktarma (adizdan adza olumsuz duyurum) gibi
davranigsal tepkiler de gosterebilmektedir (McDougall ve Levesque, 1999; Crie,
2003; Butelli, 2007). Yapillan calismalar, sikayetlerine karsilik alamayan
musterinin bu ¢ézilmemis sorunlarini tanidiklarina anlattiklarini géstermektedir
(McDougall ve Levesque, 1999; Donoghue ve Klerk, 2006).

Davranigsal olmayan tepkide ise miisterinin memnuniyetsizlik durumuna
karsi hareketsiz kaldigi bilinmektedir. Sikayet maliyeti, zaman sorunu veya uygun
sikayet kanalina erisimin  saglanamamasi gibi durumlar, mdsterinin
memnuniyetsizlik karsisinda sessiz kalmasina neden olmaktadir (McDouhall ve
Levesque, 1999; Tronvoll, 2008). Diger taraftan misterinin isletmeye karsi
olumsuz tutum sergilemesi de mimkiindir. Gerek hareketsiz kalma gerekse
tutum degistirme neticesinde mdisterinin bazi durumlarda isletmeye bagliigin
devam ettigi gortilmektedir (McDougall ve Levesque, 1999; Crie, 2003). Bu
baghligin nedenlerini misterinin kisilik yapisi, kiltirl, yasi, cinsiyeti, egitim
dizeyi, gelir dizeyi, sosyal ve psikolojik yapisi gibi unsurlarla acgiklamak
mumkundur (Morganosky ve Buckley, 1987; Yiiksel, 2004).

Musterinin sikayetini dile getirmesinin ardindan isletmenin diizeltici
mudahalede bulunmamasi, isletme agisindan olumsuz sonuglara vyol
acabilmektedir. Sikayet silrecinde Urln ya da hizmetten memnun olmayan ve
bunu yoneticilere aktaran misteri, artik dogrudan isletmenin imajini zedeleyecek
sdylemlerde bulunacaktir (Kozak, 2007). Bu siirecin sonunda isletmenin mevcut
ve potansiyel misterilerini kaybetmesi kaciniimaz maddi zarari doguracaktir.
Isletme yoneticilerinin misteri sikayetlerini ¢ézme hususunda katlanacaklari
maliyet, misteri kaybetme maliyetinin ¢ok altinda kalmaktadir (Heung ve Lam,
2003). Cunkd, higbir uyari vermeden olusan miusteri kaybi sonucunda isletmenin
yeni musterilere ulagsmasi icin reklam, promosyon ve tanitim giderleri gibi
kayiplarn s6z konusu olmaktadir. Bu sonucu destekler nitelikte olan ve Harvard
Universitesi'nde yapilan arastirmada, misteri kaybindaki %5’lik azalmanin
isletmenin karini iki kat arttirdidina isaret edilmektedir (Oguzlar, 2007).

Mugteri sikayetleri igletmeler agisindan sadece olumsuz sonuglar
dogurmamaktadir. lyi bir misteri sikayeti yénetimi uygulayan isletme icin
misteri sikayetleri etkili bir yol gostericidir (Bell vd., 2004). Diger bir ifadeyle
sikayet, musteri ile isletme arasindaki iliskinin tekrar dizeltilebilmesi igin bir
firsattir (Ramsey, 2003). Miisterilerinin hangi durumlardan sikayetci oldugunu
belirleyen isletme yoneticileri yeni Griin gelistirme, hatali Griin ya da hizmette
iyilestirmeye gitme, personeli bilgilendirme ve egitim verme gibi uygulamalarla
misteri memnuniyetini arttiracak girisimlerde bulunmaktadir. Misterinin sesi, bu
hususta isletme agisindan etkili bir bilgi kaynagi olurken (Lam ve Dale, 1999);
misteri memnuniyeti saglanarak gikayetin olumsuz sonuglari minimuma
indirilmektedir.
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Misterilerin sikayet davranislan ozellikle hizmet sektoriinde karsilasilan
bir durumdur. Kisiden kisiye farkll kalite diizeylerinde algilanacak olan hizmet
sunumu sirasinda bazi aksakliklarin  yasanmasi miusterinin hizmeti olumsuz
dederlendirmesine ve tatmin olmamasina neden olmaktadir (Yiiksel, 2004).
Hizmet aksakliklar; Griin hatasi, isletme politikasindaki hatalar, rezervasyon
hatalari, personel hatalar ve davraniglari, yavaslik, yanls bilgilendirme ve hatal
fiyatlandirma gibi unsurlardan kaynaklanmaktadir (Yiksel ve Kiling, 2003). Otel
isletmelerinde sikga rastlanan bu aksakliklardan kaynakli sikayet davraniglari,
sektoriin dodasi nedeniyle, isletmelerin yirittikleri iyilestirme calismalarina
ragmen devam etmektedir (Kilic ve Ok, 2012).

Miisteri sikayet davranislarinin incelenmesi kapsamindaki akademik
galismalar 1970'li yillarda baslarken, ilk arastirma Hirshman (1970) tarafindan
yuritilmustir (Kihg ve Ok, 2012). Literatirde misteri sikayetlerini ele alan
calismalarin Ozellikle sikayetin tiirl, sikayet bildirimleri, sikayet bildirimlerinin
kimlere iletildigi ve misteri profilleri gibi konularda yogunlastigi goriilmektedir
(Yiksel, 2004; Kitapc, 2008; Kiig¢ ve Ok, 2012). Misterilerin demografik
Ozelliklerini inceleyen akademik calismalara da sikca rastlanmaktadir (Warland
vd. 1984; Morganosky ve Buckley, 1987; Keng vd. 1995; Blodgett ve Anderson,
2000; Harrison-Walker, 2001).

Morganosky ve Buckley (1987) sikayet davranislarini miusterilerin
psikolojik ve sosyal o©zellikleri kapsaminda incelemislerdir. Yine mudisterilerin
kiltirel ozellikleri ile sikayet davraniglan iligkisini inceleyen calismalar da s6z
konusudur (Liu ve McClure, 2001; Mueller vd., 2003). Ayrica Manikas ve Shea
(1997), Harrison-Walker (2001), Kitapgi (2008) ile Kilig ve Ok’un (2012) yapmis
olduklar arastirmalarda ise sikayet davranigi demografik degiskenler
gercevesinde incelenmis ve erkeklerin kadinlara oranla daha fazla sikayet
davranisinda bulundugu tespit edilmistir. Yine Keng vd. (1995), Bodgett ve
Anderson (2000), Heung ve Lam (2003)'da demografik degiskenleri kullanarak
yapmis olduklari arastirmalarinda yukanidaki sonuglarin aksine kadinlarin daha
fazla sikayet davranisinda bulundugu sonucuna ulasmislardir. Dider taraftan iki
cinsiyet grubu arasinda belirgin bir farkin olmadigi sonucuna ulasan calismalar
da literatlirde yer almaktadir (Sujithamrak ve Lam, 2005). Ayrica, editim dizeyi
ve gelir diizeyi yiksek olan misterilerin, memnuniyetsizlik yaratan bir durum
karsisinda diger mdisterilere oranla daha fazla sikayet davranisi sergileme
ediliminde olmalari, yine sikayet davraniglari kapsaminda yiritilen akademik
galismalarin belirgin sonuclarindandir (Morganosky ve Buckley, 1987; Heung ve
Lam, 2003; Sujithamrak ve Lam, 2005; Kitapgi, 2008).

Hizmet Kalitesi

Kalite, Latince nasil olustugu anlamina gelen “Qualis” kelimesinden
tiremis ve “Qualitas” kelimesiyle ifade edilmis bir kavramdir (Simsek, 2004).
Zamanla dedisen sartlar ve rekabete dayanan giiniimiiz ekonomik hayatinda
gerek mal gerekse hizmetlerin kaliteli olmasi isletmeler igin bir liiks olmaktan
ziyade, hayatta kalabilmeleri adina bir zorunluluk halini almistir (Degermen,
2006). Glnidmiz isletmelerinde en etkili rekabet silahi olarak kullanilan kalite
(Mosahab vd., 2010), o6nemli kalite uzmanlarinca sOyle tanimlanmaktadir
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(Peskircioglu, 1997; Pirnar, 2007; Cadlar ve Kilig, 2008); kalite, amaca ve
kullanima uygunluktur  (Juran); kalite kosullara uygunluktur (Crosby); kalite,
kullaniimakta olan Grindn veya hizmetin misterinin beklentilerine yanit
verebilmesini sadlayan pazarlanabilir, Gretim ve bakim karakteristiklerinin
toplamidir (Feigenbaum).

Hizmet igletmeleri, farkl ve misterinin beklentisini karsilayacak diizeyde
hizmet retmek ve sunmak durumundadirlar. Bu hususta soyut bir kavram olan
kalite ile soyut bir rlin olan hizmet kavramlar bir arada anilimakta ve hizmet
kalitesinden s6z edilmektedir. O halde hizmet kalitesini tlketicilerin beklentileri
ve algilladiklari performans arasindaki fark olarak tanimlamak muamkindar
(Parasuraman vd., 1985; Arora ve Stones, 1996). Dolayisiyla, beklenen kalite ile
algilanan kalite arasindaki karsilastirma sonucunda ortaya cikan negatif fark,
misterinin hizmet kalitesini olumsuz degerlendirdigini; pozitif fark ise, misterinin
hizmet kalitesinden memnun oldugunu géstermektedir.

Hizmet Kalitesi
Boyutlari

S Hizmet

Kalitesi

—> Algilanan Hizmet
—>

Beklenen Hizmet

Sekil 1: Hizmet Kalitesinin Olusumu (Brady ve Cronin, 2001: 35)

Misterinin hizmeti dederlendirmesi sonucunda ortaya cikan hizmet
kalitesi (bkz. Sekil 1), bu degerlendirme sirecini etkileyen farkl bircok boyuttan
olusmaktadir. Clnkii hizmet kalitesini olusturan boyutlar, hizmetin kendine has
Ozellikleri nedeniyle her sektorde farklilik gostermektedir. Bu nedenle farkli
sektorlerde hizmet kalitesinin boyutlarini inceleyen arastirmacilarin ulastigi
sonuglarin gesitliligi dikkat gekmektedir (Brady ve Cronin, 2001). Ancak hizmet
kalitesi literatlirindeki en 6nemli galismalardan sayillan ve Parasuraman vd.
(1988, 1994a ve 1994b) tarafindan yapilan arastirmalarda, algilanan hizmet
kalitesini etkileyen bes belirgin boyut; givenilirlik (reliability), sorumluluk
(responsiveness), givence (assurance), empati (emphaty) ve fiziksel unsurlar
(tangibles) olarak ifade edilmektedir.

Hizmet isletmeleri sirekli degisim goOsteren gevre sartlarina ve
misterilerinin beklentilerine uyum sadlayabildigi siirece rekabet edebilirligini
korumaktadir. Sundugu hizmet ile miisterilerini tatmin edemeyen bir isletmede,
misterilerin sikayet davranislariyla hizmetin kalitesine yonelik tepki gosterdigi
gbzlenmektedir (Barlow ve Moller, 1998; Seyran, 2009). Diger taraftan kaliteli
hizmet sunumu, misterilerin beklentilerinin karsilanmis olmasi nedeniyle o
isletmeye yonelik sadakatin de olusmasina imkan saglamakta ve sadik
migterilerinin  varligi isletmenin sektor igerisindeki rekabet edebilirligini
glglendirmektedir (Avcikurt ve Kéroglu, 2006).



823
Kulig,B.,0k,S,Adem Sop,S., /JSS 12(4) (2013) :817-836

Miisteri Sadakati

Sadakat kelimesi Tirk Dil Kurumu tarafindan (2005); icten gelen badiilik,
saglam, giclli dostluk olarak tanmimlanmaktadir. Pozitif anlamh bir cagrisim
yaratan mdisteri sadakati kavrami genel olarak; “bir markaya ya da isletmeye
duyulan baghlik” olarak ifade edilmektedir (Yurdakul, 2007). Oliver (1999)'e
gore sadakat, bir mal veya hizmeti tutarll bir sekilde satin alma ya da o Grinin
veya 0 markanin tekrar misterisi olma yoniindeki derin bagliliktir. Benzer sekilde
Dick ve Basu (1994), bir mal ya da hizmete yonelik misteri olma siki§i ve ayni
mal, hizmet veya isletmenin tercih edilmesi durumunu sadakat kavramiyla
aciklamiglardir. Kim vd.'ne (2007) goére sadakat; bir mala, hizmete ya da
isletmeye karsi misterinin gostermis oldugu tutumdur. “Mdisterinin ayni
isletmeden farkli bir Griini satin almasi veya s6z konusu isletmeden tekrar Griin
almaya yonelik bir tutumunun yaninda o isletmeyi cevresindeki insanlara olumlu
yonleriyle anlatmasi ve rakip isletmelere ydnelmeye karsi tavri” yine sadakat
kavrami ile agiklanmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992).

Literatlirde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, imaj, motivasyon gibi
kavramlar ile sadakat arasindaki iliskiyi inceleyen ¢ok sayida akademik calisma
bulunmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992; Fornell, 1992; Sui ve Baloglu, 2003 ve
Yiiksel vd., 2010). Ozellikle memnuniyet ile sadakat kavramlarinin birbirinden
farkll oldugu ve miusteri tatminin ya da misteri memnuniyetinin belirli bir
deneyim sonucunda miisteri beklentilerinin ne 6lglide karsilandigi konusuyla ilgili
oldugunu; sadakatin ise, musterinin belli bir Grlini yeniden satin alma ve
tutumsal olarak ona baglanma durumunu yansittigini belirtmek gerekmektedir.
Yani misteri memnuniyeti sadakat icin gerekli ancak yeterli olmayan bir durumu
ifade etmektedir (Shoemaker ve Lewis, 1999).

Tablo 1: Sadakat Boyutlar

Bir turist kendisi igin uygun fiyatli, ulasimi kolay olan ya da
kaliteli olarak ifade ettigi bir otel isletmesinde tekrarli olarak
Davranigsal Sadakat || konaklamaktadir. Bu hususta dikkat ceken, davranigsal
sadakatin satin alma miktari veya satin alma sikligi gibi
durumlan yansitmasidir.

Bir turist herhangi bir otelde konaklamasi sonucunda duydugu
memnuniyet nedeniyle s6z konusu oteli baskalarina tavsiye
etmektedir. Ancak, siirekli gitmek igin cok pahali oldugundan
(vb. nedenlerden) siklikla o otelde konaklamamaktadir. Bu
Tutumsal Sadakat || durumda turistin cevresindeki insanlara agdizdan agza olumlu
duyurum yapmasi tutumsal sadakatin varligini gostermektedir
(Bowen ve Chen, 2001). Turistik trln Ureten bir isletme yada
destinasyonu sevme ve giivenme de tutumsal sadakat olarak
ifade edilmektedir.

Bir turist herhangi bir otelde konaklamasi sonucunda duydugu
memnuniyet nedeniyle s6z konusu oteli baskalarina tavsiye
Karma Sadakat etmektedir. Bunun yaninda otelde belirli araliklarla kendisi de
konaklamaktadir. Dolayisiyla, satin alma eyleminin devam ettigi
ve adizdan agza olumlu duyurumun da séz konusu oldugu bu
durumda karma sadakat olusmaktadir.
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Kaynak: Bowen ve Chen (2001: 213-214) incelenerek olusturulmustur.

Literatlirde miusteri sadakatine dair yapillan akademik calismalarda
sadakat kavraminin davranissal ve tutumsal agilardan o6lglldiigu anlasiimaktadir
(Akbar ve Parvez, 2009). Ancak Bowen ve Chen (2001), sadakati 6lgmek igin
hem davranigssal hem de tutumsal eylemlerin birlikteligini belirten Giclinci bir
yaklagim olarak karma yaklasimi vurgulamaktadir. Turizm sektoriinde yer alan
bir Urlne, markaya vya da isletmeye karsi misteri sadakatini
belirlemeyebilecedimiz bu ii¢ yaklasim Tablo 1'deki gibi drneklendirilebilir.

Yeniden Satin Alma Davranisi
Yiiksek H Diisiik
Mutlak Sadakat Gelismemis
Yiiksek (Loyalty) Sadakat
Tutum (Latent Loyalty)
Diisii Yiizeysel Sadakat Sadakatsizlik
(istik -
(Spurious Loyalty) (No Loyalty)

Sekil 3: Misteri Sadakati Diizeyleri (Dick ve Basu, 1994)

Dick ve Basu (1994) sadakatin farkl durumlarla yansitildigini ve
musterilerin  farkh  sadakat dlzeylerine sahip olduklarini  belirtmistir.
Arastirmacilara gore sadakatin temelinde tekrarli satin alma davranisi
bulunmaktadir. S6z konusu sadakat dizeyleri doért boyutta ele alinmigtir (Sekil
3).

Tutumsal agidan ve yeniden satin alma davraniglari agisindan dusik
dizeyde olan musteriler, sadakatsiz musteriler olarak tanimlanmaktadir (Dick ve
Basu, 1994 ve Shoemaker ve Lewis, 1999; Dedermen, 2006; Cati ve Kocoglu,
2008). Bu miisteriler 6zel bir Uriin veya hizmete karsi bagliigi ve tekrar alma
amaci olmayan mdsterilerdir (Cati ve Kogoglu, 2008). Isletmeye ya da markaya
karsi tutumu dislk fakat yeniden satin alma davranisi yiiksek diizeyde olan
musteriler yilizeysel sadakatle nitelendiriimektedir (Dick ve Basu, 1994;
Dedermen, 2006). Burada misterinin isletmeye karsi tutumsal bir baghligi
olmamasina ragmen aligverisine devam etmesi sdz konusudur (Dick ve Basu,
1994; Shoemaker ve Lewis, 1999 ve Cati ve Kogoglu, 2008). Bir isletmenin
stirekli misterisi olmamasina ragmen, o isletmenin mal ve hizmetlerine karsi
olumlu tutum sergileyen misteri ise gelismemis sadakati yansitmaktadir (Dick ve
Basu, 1994; Degermen, 2006). Nihayetinde yiiksek diizeyde yeniden satin alma
davranigl ve yiiksek tutumun bir arada oldugu tepe noktadaki sadakat diizeyi ise
mutlak sadakat diizeyini ifade etmektedir (Dick ve Basu, 1994; Shoemaker ve
Lewis, 1999; Dedermen, 2006 ).

Literatiirde hizmet kalitesi ile sadakat arasindaki iliskiyi inceleyen pek cok
arastirma bulunmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992; Boulding vd., 1993; Akbar ve
Parvez, 2009). Bu calismalarda Cronin ve Taylor (1992) davranissal sakadat
lizerine yodunlagirken, Boulding vd. (1993) ise tutumsal yaklasimi da ele almislar
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ve hizmet kalitesinin hem davranigsal hem de tutumsal sadakati olusturmakta
etkili oldugu sonucuna ulasmiglardir. Akbar ve Parvez'in (2009) galismasinda da
benzer sekilde hizmet kalitesinin sadakat lzerinde etkili oldugu goérilmektedir.

Isletmelerde mal veya hizmet kaynakli her sikayet ydnetim tarafindan
dikkatle ele alindijinda, gerek musterilerin tekrarli satin almalari ile davranigsal
sadakat, gerekse adizdan agza olumlu duyurum yapmalari yoluyla tutumsal
sadakate ulasma firsati yakalanmaktadir (Goodman, 2006; Selvi, 2007). Mal
veya hizmetten memnun olmayan misterilerin sikayet davranisinda
bulunmamalar durumunda ise bu tatminsizlik durumunu cevresindeki insanlara
aktarmalari muhtemeldir. O halde adizdan agza olumsuz duyurumun mevcut ya
da potansiyel misteri kaybina neden olabilecedini belirtmek mimkindir
(McDougall ve Levesque, 1999; Crie, 2003; Butelli, 2007).

Arastirmanin Yontemi

Otel isletmelerinde miusteri  sikayetlerinin  isletme  tarafindan
degerlendirmeye alinmasi, sikayetleri dederlendirmenin ve hizmet kalitesi
algisinin miisteri sadakati Gzerine etkisinin belirlenmesine yonelik olarak yapilan
bu calisma, Istanbul’da faaliyet gdsteren bes yildizli bir otel isletmesinde yerli
turistlerle gergeklestiriimis ve érneklem grubu 260 kisiden olusmustur. Orneklem
grubunun tespiti asamasinda otel isletmesinin gecen yil doluluk oranlarinin en
yliksek oldugu aylar olan Aralik, Ocak ve Subat aylarinda konaklayan mdisteri
sayllari ve genel yillik doluluk orani dikkate alinarak sayi belirlenmistir. Otel
isletmesinin gecen yil ayni aylarinda toplam 11.526 misteri konaklamis, bu
sayinin 7.276'si yerli misterilerden olusmaktadir. 7.276 sayisinin kabul edilebilir
ornek hacmi 364'tir (Altunisik vd., 2002). Ancak toplanan 376 anketin 42
tanesinin eksik ve yanlis doldurulmasi ve 74 tane musterinin de otel isletmesinin
hizmetleriyle ilgili sikayetinin olmamasi sayinin dismesine neden olmustur.
Yapllan yorum ve dederlendirmeler katilimc grup ile sinirlandiriimis,
genellenmemistir.

Arastirma verileri arastirmacilar tarafindan gelistirilen anket formu ile
elde edilmistir. Veri toplama araci olarak gelistirilen anket formu, konu ile ilgili
calismalar (Parasuraman vd. 1988; Cronin ve Taylor, 1992; Zeithaml vd. 1996;
Oppermann, 2000; Tam, 2000; Ercan, 2006; Oom do Vale vd. 2006; Um vd.
2006; Kozak, 2007; Pekduyurucu, 2008; Yiksel vd. 2010) incelendikten sonra
hazirlanmig, uzman gorugleri alinmigtir. Anket formu, musterilerle yiiz yize
gorusilerek ve misteri odalarina birak-topla yontemiyle uygulanmistir.

Arastirmada miisteri sikayetlerinin degerlendiriimesine iliskin dokuz
Onerme, hizmet kalitesine iliskin bir énerme ve sadakat degiskenine iligkin dort
Onerme bulunmaktadir. Hizmet kalitesi boyutunda kalite 6élgimine yoénelik bir
soru yer almasinin nedeni musterilerin sikayet davranisi sonrasinda algiladiklari
memnuniyet diizeyi belirlenmek istenmesinden kaynaklanmaktadir. Yine sadakat
boyutunda sadakat; tutumsal, davranigssal ve karma sadakat olarak degil tek
boyut altinda yani sadakat olarak arastirmaya dahil edilmistir.

Otel isletmelerinin sundugu hizmetten vyararlanan ve konaklama
siresince sikayeti olan misterilerin isletmedeki sikayetlerinin dederlendirilmesi,
kalite algisi ve misteri sadakati ile ilgili distinceleri Likert tipi ifadelere verilen
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yanitlarla élciilmistir. ifadelere verilen yanitlar “1-kesinlikle katiimiyorum”, “5-
kesinlikle katiliyorum” seklinde dederlendirilmistir.

Anketteki tiim sorulara verilen cevaplarin secenekler arasindaki
dagihmlarinin  incelenmesinde frekans ve vyiizde dadilimlarina bakilmistir.
Olcekteki énermelere verilen cevaplara ait ortalama ve standart sapma seklinde
siralanan tanimlayici istatistiklerden yararlaniimistir. Degiskenler arasindaki
iliskilerin yani sikayetlerin dederlendirilmesi, hizmet kalitesi algisi ve misteri
sadakatine iliskin 6nermeler arasindaki iliskilerin incelenmesinde ise korelasyon
analizlerinden yararlanilimistir. Sikayetlerin degerlendirilmesi ve kalite algisinin
muisteri sadakati Gzerindeki etkisi ise goklu regresyon analizi ile incelenmistir.
Istatistiksel analizlerde dnemlilik seviyesi olarak p<0.05 ve p<0.01 degerleri
kabul edilmistir. Aragtirmaya iliskin yapilan guvenilirlik analizinde Cronbach’s
Alpha dederinin 0,95 oldugu gorilmiistiir. Cikan sonug giivenilirlik katsayisinin
oldukga yiiksek oldugunu gostermektedir.

Arastirmanin Bulgulan
Arastirmaya katilan mdsteriler; cinsiyet, yas, medeni durum, egitim
durumu, aylk ortalama gelir dediskenlerine gére dederlendirilmistir. Bu
ozelliklere iliskin olarak katiimcilarin frekans ve yiizde dagiimlari Tablo 2'de

verilmistir.

Tablo 2: Katilicilara Iliskin Demografik Bulgular

Cinsiyet n % Yas n %

Erkek 157 60,4 18-29 Yas Arasi 30 11,5
Kadin 103 39,6 30-39 Yas Arasi 119 45,8
Medeni Durum 40-49 Yas Arasi 79 304
Evli 112 43,1 50-59 Yas Arasi 25 9,6
Bekar 148 56,9 60-69 Yas Arasi 6 2,3
|Egitim Durumu 70 Yag ve Uzeri 1 04
Ilkogretim 5 1,9  |Aylik Gelir ()

Orta6gretim 37 14,2 12000 ve daha az 59 22,7
Onlisans 81 31,2 |2001- 5000 154 59,2
Lisans 95 36,5 |5001-10000 35 13,5
Lisansustl 42 16,2 10000 ve Uzeri 12 4,6

Arastirmaya katilan ve dederlendirmeye dahil edilen miisterilerin yaklasik
% 60" erkek, % 40"t kadinlardan olusmaktadir. Katihimailar yas durumuna gore
incelendiginde 30-39 yas arasindaki misterilerin coklugu dikkati cekmektedir (%
45,8). Bu yas grubunu ise 40-49 yas arasinda olan (%30,4) orta yas grubunda
yer alan katiimcilar takip etmektedir. Medeni durumlarina gére % 57’si bekar ve
%43'l evlilerden olusmaktadir. Katiimcr grubun egitim diizeyi incelendiginde
yiksek egitimli bir grup oldugu dikkati cekmektedir. Katiimcilarin yaklasik %
84'li yiksek 6drenim diizeyinde editime sahiptir. Aylik ortalama gelir diizeyi
incelendiginde ise % 77'sinin 2001 “ ve lizerinde gelire sahip olduklari tespit
edilmistir.

Tablo 3'e bakildiginda, misteri sikayetleri ve bu sikayetlerin otel
tarafindan degerlendiriimesine iliskin 6nermelere katim diizeyine ait ortalama
dederler 3,333 ile 3,876 arasinda degismektedir. Bu ifadelere gore miisteri
sikayetlerinin otel tarafindan degerlendiriime bigimlerinin oldukga olumlu oldugu
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gorilmektedir. Otelde konaklanan sire iginde karsilagilan sorunlarla ilgili
musterilerin  kendilerine muhatap/muhataplar bulduklari  (-=3,876+0,072),
musterilerin sikayetlerini iletmede sikayet formlarina kolaylikla ulasma imkanina
sahip olduklan (-=3,838+0,064) ve konaklanan siire icinde karsilasilan sorunlari
aktarirken otel personelinin  musteri  sorunlarini  dikkatlice dinledikleri
(-=3,800+0,065) en dikkati ceken o6nermelerdir. Bu 6nermelere gére daha
disik katihm dizeyine sahip diger 6nermeler sirasiyla; otel yonetimlerinin
migsterilere sikayetleriyle ilgili olarak olumlu geri bildirimler vermeleri
(-=3,442+0,070), otel isletmesinin misterilerin sorunlariyla ilgili olarak sikayet
bildirimlerini tesvik etmeleri (-=3,435+0,063), otel ydnetiminin karsilastiklar
sorunlara iliskin caba gostermeleri ve kiiglk sirprizler yapmalari
(-=3,427+0,079), sikayetlerin tam olarak ve zamaninda giderilmesi
(-=3,380+0,068), sikayetlerin giderilmesi konusunda otel personelinin uyum
icinde calismasi (-=3,354+0,075) ve otel yetkilileri tarafindan sorunlara etkin
¢ozimler dretilmesi (-=3,333+0,071) seklindedir.

Tablo 3: Otel Isletmesinde Misterileri Sikayetlerinin Degerlendirilmesine iliskin Bulgular

ACIKLAMA 1 2 3 4 5 - Ss

N| % | n| % | n|%|n|%]|n|%

Konakladigim siire iginde
karsilastigim sorunlarla ilgili kendime | 11| 4,2 | 29 |11,2| 37 |14,2| 86 |33,1| 96 |36,9|3,876|0,072
muhatap/Ilar buldum

Konakladigim sire iginde
karsilastigim sorunlari aktarirken 4(1,5]|35(13,5| 44 |16,9/103|39,6| 74 |28,5|3,800(0,065
personel sorunumu dikkatlice dinledi
Sikayetlerimin giderilmesi konusunda

otel personeli uyum iginde 22|8,5|49|18,8| 49 (18,8]| 95 {36,5| 45 |17,3|3,354|0,075
calismaktadir

Konakladigim siire iginde yetkililer

tarafindan sorunlarima etkin 21|8,1|44(16,9| 54 |20,8/106|40,8| 33 |12,7|3,333(0,071

cozumler Uretildi

Karsilastigim sorunlarla ilgili olarak
isletmenin sikayet bildirimlerini tesvik |12 | 4,6 | 37 |14,2| 66 |25,4{116|44,6| 29 |11,2|3,435|0,063
ettigini gérdim

Karsilagtigim sorunlari iletmede
sikayet formlarina kolaylkla ulasma | 7 | 2,7|25|9,6 | 46 |17,7|107|41,2| 75 |28,8|3,838|0,064
imkanina sahip oldum
Sikayetlerim tam olarak ve
zamaninda giderildi
Sikayetlerimle ilgili olarak otel
yOnetimi tarafindan olumlu geri 18(6,9 | 38 (14,6| 54 (20,8/111|42,7| 39 |15,0|3,442(0,070
bildirimler aldim

Konakladigim siire iginde
karsilastigim sorunlara iliskin otel
yOnetiminin gaba ve kuiglik slrprizleri
ile karsilastim

19|7,3 |38 |14,6| 57 |21,9114(43,8| 30 |11,5|3,380|0,068

2911,2| 36 |13,8| 47 |18,1| 91 |35,0| 57 |21,9(3,427(0,079

Tablo 4 incelendiginde, otel misterilerinin hizmet kalitesi algilamalarina
iliskin olarak isletmede konakladiklari sire iginde karsilastiklari problemlerin



828

Otel Isletmelerinde Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi ve Hizmet Kalitesi
Algisimin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi

dederlendirmeye alinarak etkin ¢oéziimler (retilmesinin otelin hizmet kalitesini
olumlu olarak degerlendirmelerinde énemli bir faktér oldugu 6nermesine oldukca
yiksek katim  (-=4,196%0,054) gostermislerdir. Buna gbdre misteri
sikayetlerinin otel ydnetimi tarafindan dikkate alinmasi ve bu sikayetlere ¢oziim
Uretmelerinin, misterilerin hizmet kalitesi algisini olumlu yonde dedistirdigi
soylenebilmektedir. _

Tablo 4: Musterilerin Kalite Algisi ve Sadakat Egilimlerine Iligkin Bulgular

ACIKLAMA 1 2 3 4 5 - Ss

n| % (n| % [n]| % | n| % ]|n %

Hizmet Kalitesi Algisi 5[19]7| 27 [28]|10,8|112|43,1|108| 41,5 |4,196|0,054
Gelecekte Tekrar Satinalma 8|31 (14| 54 [28]10,8|115/44,2| 89 | 34,2 |4,035|0,062
Diger Isletmelerin Fiyat Etkisine

Ragmen Tekrar Tercih 29|11,2 (40| 154 |77|29,6 | 86 |33,1| 28 | 10,8 |3,169(0,072
Tavsiye Isteyen Yakinlara ve
Arkadaglara Tavsiye Etme

Bu Bolgeyi Bir Sonraki Ziyarette
Oncelikli-Ilk Tercih Olmasi

27|10,4 |29 11,2 | 56| 21,5 [104|40,0| 40 | 15,4 |3,395|0,074

29(11,2 (32| 12,3 |63|24,2 |87 |33,5| 47 | 18,1 3,353|0,077

Otel mdsgterilerinin sikayetleri ve bu gsikayetlerin otel tarafindan
degerlendiriime  biciminin  musteri sadakati yaratmadaki etkisine iliskin
onermelere katilim diizeyine ait ortalama dederlerinin 3,169 ile 4,035 arasinda
degisiyor olusu bazi énermeler bazinda misteri sadakati yaratmada oldukca etkili
olundugunu, bazi 6nermeler bazinda ise misteri sadakati yaratmada orta
derecede etkili olundugunu goéstermektedir. Otel isletmesinin misteri sikayetleri
ile ilgili olumlu tutumunun masgterilerin o isletmeyi tekrar tercih etmelerinde etkili
olmasi, misteri sadakati yaratmaya iliskin olarak katiim dizeyinin en yiksek
oldugu (-=4,035+0,062) husus olarak ortaya cikmistir

Migsteri sikayetlerinin otel tarafindan degerlendirilmesinin mudisteri
sadakati yaratmada orta derecede etkili oldugu hususlar ise sikayetlerin
degerlendirilmesinin misterilerin tavsiye arayan yakinlarina ve arkadaslarina oteli
tavsiye etmelerini sadlamasi (-=3,395+0,074), otelin bulundugu bdlgeyi bir
sonraki ziyarette ilgili otelin misterilerin ilk tercihi olmasini saglamasi
(-=3,353+0,077) ve otelin bulundugu bolgedeki diger otel isletmelerinin daha
disuk fiyatlarda ayni hizmeti sunmalari durumunda bile ilgili otelin misteriler
tarafindan tercih edilmesini saglamasi (-=3,169+0,072) seklinde siralanan
hususlardir.

Tablo 5: Musteri Sikayetlerinin Deéerlendirilmesi, Hizmet Algisi ve Misteri Sadakati
Arasindaki Iliskiler (Genel Puanlar Bazinda)

Sikayet Hizmet
FIKayel Kalitesi Sadakat
Degerlendirme
Algisi

Sikayet Degerlendirme r 1,000

p .
Hizmet Kalitesi Algisi r 0,375 1,000

p 0,000 .
Sadakat r 0,679 0,268 1,000
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| | p | 0,000 | 0,000 | . |

Tablo 5%te sikayet boyutunda yer alan onermelere verilen cevaplarin
ortalamasi alinarak olusturulan musterilerin algilarina gore sikayet dederlendirme
puanlari, hizmet kalitesi algisina iliskin 6nerme ve sadakat alt boyutunda
Onermelere verilen cevaplarin ortalamasi alinarak olusturulan mdasterilerin
algilarina goére sadakat puanlari arasindaki iliskiler incelenmistir.

Sikayet dederlendirme puanlari ile sadakat puanlar arasinda istatistiksel
olarak anlamh ve pozitif yonli korelasyon saptanmistir (r=0,679;
p=0,000<0,05). Sikayetlerin otel yonetimi tarafindan dederlendiriime bicimlerine
iliskin musterilerin genel algisi olumlu yonde dedisirken misteri sadakati de
artmaktadir. Ayni sekilde sikayet dederlendirme puanlari ile hizmet kalitesi algisi
puanlar arasinda da istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonli korelasyon
saptanmistir (r=0,375; p=0,000<0,05). Sikayetlerin otel ydnetimi tarafindan
dederlendiriime bigimlerine iliskin mdisterilerin genel algisi olumlu ydnde
degisirken misterilerdeki hizmet kalitesi algisi da olumlu yonde degdismektedir.
Hizmet kalitesi algisi puanlan ile sadakat puanlarn arasinda istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif yonli korelasyon saptanmistir (r=0,268; p=0,000<0,05).
Musterilerdeki hizmet kalitesi algisi olumlu yonde dedisirken misteri sadakati de
artmaktadir.

Tablo 6'da sikayet dederlendirme puanlari, hizmet kalitesi algisi puanlari
ve sadakat puanlan aralarindaki iliskilerin ikili korelasyon analizleri ile
incelenmesinin ardindan hizmet kalitesi algisi ve sikayet dederlendirme
puanlarinin birlikte misteri sadakati (izerindeki etkisi regresyon analizi ile
incelenmistir. Bu analizde miisteri sadakati bagiml dedisken olarak alinip, sikayet
degerlendirme ve hizmet kalitesi algisi bagimsiz degiskenler olarak alinmistir.

Tablo 6: Sikayetlerin Dederlendirilmesi ve Hizmet Kalitesi Algisinin Miisteri Sadakatine
Etkileri

Standardize Standardize | Katsayinin
Edilmemis Edilmis Anlamlihg Sig.
Katsayilar Katsayilar |  Test (p)
B Std. Beta Istatistigi
Sabit 1,148 0,225 5,101 0,000
Sikayetlerin Degerlendirilmesi 0,639 0,047 0,673 13,639 | 0,000
Hizmet Kalitesi Algisi 0,016 0,053 0,015 0,312 0,755

Bagiml degisken: Misteri Sadakati * Ilgili bagimsiz degiskenin, bagimli degisken Uzerindeki etkisi
istatistiksel olarak anlamhdir (p<0,05).

Sikayetlerin dederlendiriimesi puanlari ve hizmet kalitesi algisi
puanlarinin migsteri sadakati puanlari lzerinde birlikte etkisi her ikisi igin de
pozitiftir (B>0). Ancak yalnizca sikayetlerin degerlendirilmesi puanlari, misteri
sadakati puanlarini istatistiksel olarak anlaml bicimde (p<0,05) etkilemektedir.
Buna gobre sikayetlerin degerlendiriimesine iligkin gorisler olumlu ydnde
degistiginde misteri sadakatinin de 6nemli diizeyde arttigi ve hizmet kalitesi



830

Otel Isletmelerinde Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi ve Hizmet Kalitesi
Algisimin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi
algisi olumlu yénde degistiginde ise misteri sadakatinin énemli diizeyde olmasa
da arttigi s6ylenebilmektedir.

Sonug, Tartisma ve Oneriler

Otel isletmelerinde misteri sikayetlerinin dederlendirilmesi, sikayet
degerlendirmeye iliskin isletmenin cabalari ve hizmet kalitesi algisinin sadakate
etkisini belirlemeye yonelik olarak yapilan bu arastirmadaki katiimcilarin; biylk
cogunlugunun erkek, bekar, yliksek egitimli, 30-49 yas araliginda ve gelir dizeyi
2001-5000" araliginda oldugu tespit edilmistir.

Otel isletmesinin sikayetlerin degerlendirilmesine iliskin cabalarinin
oldukga vyiiksek oldugu gorilmektedir. Hizmetin sunumunda ortaya cikan
aksakliklarin giderilmesinde miisterilerin sikayeti ile ilgili bildirimde bulunacak bir
muhatap bulabilmesi, sikayet formlarinin misterilerin kolayca ulasabilecekleri
yerlerde olmasi gibi cabalar isletmenin sikayet bildirim konusunu 6nemsedigini
gostermektedir. Arastirmanin yapildigi otel isletmesinin hem sikayet formlarinin
kolay ulasilabilirligi ile ilgili hassasiyeti hem misterilerle yakin iletisim icinde
olarak onlarda muhatap bulabildigi duygusu yaratmasi hem de onlar sikayet
bildirimi esnasinda dikkatlice dinleyerek &nemsedigdini gdstermesi noktalarinda
dikkate deder gabalarinin oldugu gorilmektedir. Bu durum, etkin bir misteri
sikayeti yonetimi uygulayan s6z konusu isletmede sikayet bildirimlerinin, musteri
ile isletme arasindaki kisa sireligine yipranan iliskinin tekrar diizeltilebilmesi igin
bir firsat yaratacadi sonucuna isaret etmektedir (Ramsey, 2003). Benzer sekilde
Morganosky ve Buckley'in (1987) galismasindan; isletmelerin sikayet bildiriminde
bulunan musterilerin isteklerinin farkina vararak, onlara tatmin edici mal veya
hizmet sunmalarinin isletme basarisina imkan sagladigi anlagiimaktadir.

Hizmet isletmesi kapsaminda dederlendirilen otel isletmelerinde
misterilerin mal satin aliminda oldugu gibi beraberlerinde go6tirebilecekleri
fiziksel bir varlik olmayacadi igin ortaya gikan aksakligin telafisinde miisterilerin
kalite algisini etkileyecek 6nemli hususlardan birisi de onlarin problemlerini
anlayarak ¢6zim bulmaya calismaktir. Yapilan bu arastirmada otel isletmesinden
hizmet alan mdisterilerin konaklamalari esnasinda karsilastiklari sorunlarina iligkin
bildirimde bulunduklan sikayetlerine, isletme ve calisanlarinin géstermis oldugu
olumlu tutum ve davranislarin, ortaya cikan aksakliklara ragmen hizmet kalitesi
algilanni olumlu yénde etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Ozellikle hizmet
sektoriinde ve otel isletmelerinde hizmet aksakliklarini engellemeye dair tim
cabalara ragmen sikayetlerin var olacadi disindldigiinde (Kilig ve Ok, 2012);
anlayish ve ¢oziim (Uretebilen personelin varlidiyla, misterilerin otele yonelik
hizmet kalitesi algisinda pozitif yonli  bir dedisimin  saglanabilecedi
anlagiimaktadir.

Miisterilerin bildirimde bulunduklan sikayetlerinin telafisi son donemlerde
adina sikca rastlanan mdisteri sadakati yaratmada 6nemli bir rekabet avantajidir.
Bu durumda sikayetlerine karsiik alan miusteriler aksakliklarin ¢dziimiinden,
dolayisiyla hizmetten memnun olmaktadir. Bu galismada sikayetlerine olumlu
yanit alan musterilerin tekrarll misteri olma, oteli arkadas ve akrabalara tavsiye
etme, bdlgeyi tekrar ziyaretlerinde oncelikli tercih olarak secme seklinde
sadakatin hem davranissal hem de tutumsal boyutunu sergiledikleri
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belirlenmistir. Ekiz ve Kokerin (2011) sikayet davranisinin Cin ve Amerikan
kiiltirlerini degerlendirdigi calismasinda, Cin'li misterilerin hizmet aksakliklar
kaynakl sikayetlerine ¢6ziim Uretilmedigi takdirde, arkadaslarinin ve yakinlarinin
aksak hizmetle yiizlesmelerini istememeleri nedeniyle, adizdan adza olumsuz
duyurum yapacaklari sonucuna ulagiimistir. Andreassen’in (1999) calismasinin
sonuglari, sikayet bildirimlerine getirilen ¢oziimlerin mdisterileri memnun
etmesiyle muisteri sadakatine ulasilacagini vurgulamaktadir. O halde misteri
sikayetlerinin ¢goziime kavusturulmasiyla musterilerin isletmeye karsi sadik hale
gelecedini ifade etmek miimkiindir (Andreassen, 1999; McDougall ve Levesque,
1999; Crie, 2003; Avcikurt ve Koroglu, 2006; Goodman, 2006; Butelli, 2007;
Selvi, 2007).

Calismanin sonuglari misteri sikayetlerinin degerlendirilmesi, hizmet
kalitesi algisi ve sadakat arasinda anlamli ve pozitif yonla iliskinin bulundugunu
gostermektedir. Sikayetlerin otel yonetimi tarafindan dederlendirilmesine iliskin
misterilerin genel algisi olumlu ydnde dedisirken, misterilerdeki hizmet kalitesi
algisi da olumlu yonde degismektedir. Ancak yapilan regrasyon analizi sonucuna
gore olumlu iliski olmasina ragmen bu iliskinin etki diizeyinin olmadigi
gorulmektedir. Literatlirdeki calismalarda bu sonug Boulding vd.’nin (1993),
Bowen ve Chen’in (2001), Akbar ve Parvezin (2009) ulastiklari;;  hizmet
kalitesine dair pozitif algilarin adizdan agza olumlu duyurumla 6rtismemekte
ancak tekrar satin alma yoluyla misteri sadakati yarattii sonucunu
desteklemektedir. Hizmet sektdrl alt birimi olan bankacilik sektérli kapsaminda
Mosahab vd. (2010) tarafindan yapilan calismada da yine hizmet kalitesinin
sadakate dogrudan etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Yapilan istatistiksel analizler sonucunda; sikayetlerin
degerlendirilmesinin, misteri sadakatini istatistiksel olarak anlaml bicimde
etkiledigi gorilmustiir. Ancak, hizmet kalitesi algisinin sadakatle iliski diizeyi her
ne kadar anlamli giksa da istatistiksel olarak etkisi anlamsiz ¢ikmistir.

Bu calismanin sonuglarinin bir bitiin olarak degderlendirmesiyle;
isletmelerin kendilerine bir 6dil olarak sunulan misteri sikayetlerine gostermis
olduklar hassasiyetin, misteri sadakati yaratmada oOnemli bir rekabet silahi
oldugu anlasiimaktadir. Bu baglamda isletmeler; sikayet bildiriminde bulunacak
miusterilere kolaylidi saglayacak her tiirlii tedbiri almali, personelini miisterilerin
problemleri ile ilgilenme ve sikayetler karsisinda yapmasi gerekenler konusunda
editmeli, sikayetlerin giderilmesinde izlenecek yollara ve bilgisine basvurulacak
amirlere iliskin is akiglari tanimlanmali, sikayetlerin tekrarlanmamasi icin is
siiregleri gézden gegirilerek tekrar tanimlanmalidir. Dolayisiyla, sunulan hizmetin
kalitesini etkileyen ve kullanicilarn tarafindan tespit edilen bu aksakliklarin
giderilmesinde otel isletmelerinin etkin bir sikayet ydnetim sistemi kurmalari
gerekmektedir.
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