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Bu ¢alismanin amaci, ulusal ve uluslararasi yazinda, restoranlarda miisteri
sikayet davraniglarint ele alan caligmalarin detayli bir literatiir taramasini
yapmaktir.2000-2016 yillar1 arasinda yapilan Tiirkce, Ingilizce ve erisime
acik caligmalar taranmis ve en ¢ok goriilen sikayet davraniglari ortaya
konulmaya ¢alisilmistir. Bununla birlikte, sikayet davranigini sekillendiren
degiskenlere de (demografik ve kiiltiir/milliyet) yer verilmistir.
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Keywords: The aim of this study is to examine the researches conducted in national
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and international literature on customer complaint behavior towards
restaurants. Turkish, English studies, which were open to access,
conducted between 2000- 2016 werereviewed and widely found complaint
behaviours were suggested. In addition to this, variables which effects
complaint behaviors such as, demographic and nationality/culture were
included in study.
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GIRIS

Amaci kér etmek olan igletmeler i¢in miisteri 6nemli rol oynamaktadir. Restoran isletmeleri de faaliyetlerini devam
ettirebilmek i¢in miisteri beklentilerini karsilayacak nitelikli hizmeti sunmak durumundadirlar (DeFranco vd., 2002).
Diger bir ifade ile restoranlar kar etmek ve faaliyetlerini stirdiirebilmek i¢in miisterilerin ihtiyaglarin1 dogru bir

sekilde karsilamak ve tatmin olmalarim1 saglamalar1 gerekmektedir. Boylece restoran isletmeleri, sadik miisteriler
olusturarak faaliyetlerini devam ettirme olanagi elde edeceklerdir.

Hem tiiketicilerin farkli gruplardan olugsmasi hem de restoran isletmelerinin sundugu iriinlerin gesitlilik gostermesi
tiiketicilerin her zaman tatmin ve mutlu olmasin zorlastirmaktadir (Giirsoy vd., 2003). Ozellikle, restoranlarin emek
yogun ve biiylik oranda soyut 6zellik gdstermesi yiizde yliz miisteri memnuniyeti saglamayi neredeyse imkansiz
kilmaktadir (DeFranco vd., 2005).

Tiiketicileri tatmin etmek i¢in onlarin ihtiya¢ ve isteklerini dnceden bilmek olduk¢a 6nemlidir. Fakat ¢ogu zaman
tiketicilerden geri bildirim gelmedigi i¢in bu ihtiyaglarini bilmek kolay olmamaktadir. Dolayistyla tiiketicilerden
gelen sikayetler isletmelerin ihtiyact olan bilgi kaynagini olusturmakta (Heung ve Lam, 2003) ve miisterilerini tatmin
edecek sekilde stratejiler gelistirmelerine firsat vermektedirler. Restoranlarin hizmet standarti ne kadar yiiksek olursa
olsun, kimi zaman miisteri beklentisi ile miisterinin alacagt hizmet arasinda fark olacaktir. Beklenti alinan hizmetten
ne kadar biiyiik olursa miisterinin sikayet etme egilimi o kadar artacaktir (Chang vd., 2012)

Beklenildiginin aksine ¢ofgu zaman memnun olmayan misterilerin igletmeye sikayetlerini bildirmedikleri
gozlemlenmistir. Giirsoy vd. (2003) tatmin olmayan tiiketicilerin yarisinin igletmeye sikayet etmediklerini ifade
etmiglerdir. Bu “sessiz” miisteriler sikdyetlerini isletmeye iletmek yerine, agizdan agiza iletisim ile ¢evresindekilere
isletme hakkinda olumsuz geri bildirimlerde bulunabilmekte ve sonraki aligverislerinde rakip isletmeleri tercih etme
egilimi gosterebilmektedir (Su ve Bowen, 2000). Day ve Landon’a (1977) gore tiiketici sikayet etmeden Once,
sikdyetin maliyetini ve faydasini degerlendirir ve degecegini diisiindiiglinde sikdyet etme davramiginda bulunur.
Lewis ve Morris (1987) ise tiiketicilerin sikdyet etmemelerinin sebebini ii¢ baslik altinda ifade etmistir: (1) sikayet
etmeye deger bulmamak, (2) nereye ve kime sikayet edeceklerini bilmemek ve (3) sikayet etseler de bir seyin
degisecegine inanmamak.

Isletme yoneticileri tatmin olmayan tiiketiciyi sikAyet etmeye tesvik etmelidirler, boylece hatay telafi ederek, mutsuz
olan tiiketiciyi sadik hale getirme firsatin1 elde edeceklerdir (Giirsoy vd., 2003). Bu baglamda restoran miisterilerinin
sikdyet davraniglarini anlamak ve onlara dogru ¢6ziimler gelistirmek olduk¢ca Onemli hal almistir. Bu
caligma,restoran Ozelinde miisteri sikdyet davramiglarini ele alan ¢alismalar1 ele alarak irdelemistir. Restoran
isletmelerinde, tiiketicilerin gostermis olduklari sikayet davranislari tablo halinde sunularak yorumlanmistir.

RESTORAN iSLETMELERINDE MUSTERI SIKAYETDAVRANISLARI

Miisteri tatmini/tatminsizligi, beklenti ve alinan hizmet arasinda farkin degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
Beklentilerin karsilanmamasi durumunda da tatminsizlik durumu ortaya ¢ikmaktadir (Day, 1984).Landon (1980),
sikdyet davranigini tiiketicilerin tatminsizlik duygularini ilgili kisilere bildirmeleri olarak agiklarken, Jacoby ve
Jaccard (1981), sikayet davranigini {iriin veya hizmet ile ilgili negatif iletisim yagayan tiiketicinin o iiriin veya hizmeti
iireten ya da pazarlamasini yapan kuruma tatminsizligini belirtmek olarak tanimlamistir. Miisteri gikayet davranisi
galismalarinda temellendirilen en yaygin iki teori, beklentinin onaylanmamasi teorisi (expectation- disconfirmation
theory) ve esitlik teorisi’dir (equity theory).

Beklentinin onaylanmamasi teorisi, miisterinin iiriinden beklentisi ile kullanim sonrasinda elde ettigi performansi
karsilagtirmasidir (Hunt, 1977°den aktaran Ko, 2000). Miisterilerin iiriin ve hizmetten elde ettikleri deneyim
sonucunda olugan tatmini agiklayan énemli bir teoridir. Miisteri satin alacag iiriin ile ilgili onceden bir beklenti ve
diisiinceye sahip olmaktadir, iiriinii deneyimledikten sonra, beklenti ve performans arasindaki farka bakar. Eger
beklenti performanstan fazla ise negatif uyusmazlik, az ise pozitif uyusmazlik olugmaktadir. Kisaca, performans
arttikca veya pozitif uyusmazlik arttikca (positive disconfirmation) tatmin artmaktadir. Sonug¢ olarak, bu teori
performasin beklentinin altinda kalmasi ve algilanan hizmet kalitesinin yetersiz olmasindan dolay1 tiiketicinin
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tatminsizlik yasayarak sikdyet etme egiliminde olabilecegini ifade etmektedir (Bearden, 1983’den aktaran Tronvoll,
2008).

Esitlik teorisi, miigterinin almig oldugu hizmet ile diger miisterilerin almis oldugu hizmeti karsilastirilmasi ve analizi
varsayimina dayanmaktadir(Adams, 1963’den aktaran Ko, 2000)ve bdylece miigteriler isletmenin ne kadar adil ve
esit hizmet sundugunu belirlemeye ¢aligmaktadir. Diger bir ifade ile tiiketici restoran isletmesinden hizmet satin
alirken belirli fedakarliklarda bulunmaktadir (girdi) (zaman, para, efor), ve elde edecegi hizmetin (¢ikt1) (tatmin edici
hizmet, statii)bu fedakarliklara degmesini beklemektedir. Girdi- ¢iktt karsilagtirmasint diger miisterilerin almis
oldugu hizmet i¢in de yapmaktadir. Dolayisiyla,miisteri karsilastirma neticesinde bir esitsizlik oldugunu disiiniirse
liziintii ve hayal kiriklig1 yagayacak ve sikayet davranisinda bulunabilecektir (Tronvoll, 2008).Girdi ve ¢ikt1 dengeli
olursa esitlik saglanmis olacak ve tiiketici tatmin olacaktir.

Miisterinin yemek deneyiminden elde edecegi tatmini sadece yemek kalitesi degil, algis1 ve sunulan hizmetin
kalitesi de etkilemektedir (Chang et al., 2012). Bununla birlikte, miisteriler genel olarak fiyat diizeyi, yemegin gec ya
da soguk gelmesi (S6kmen, 2010), menii kartindaki yiyecek ve i¢ceceklerin okunmasinin gii¢ olmasi, menii kartinda
yer alan yiyecek ve iceceklerin sunuma hazir olmamasi, gesitlerin yetersiz olmasi(Albayrak, 2013),restoranin sicak
ya da soguk olmasi (Westerterp-Platenga, 1999), kalabalik olmasi ve giiriiltiili olmas1 (Zorlu vd., 2013),hosa
gitmeyen kokular (Chebat vd., 2009),isletmenin mimarisi, kullanilan renkler, materyaller, mefrusat ve restoran
igerisindeki trafik durumu (Bitner, 1992; Berry and Wall, 2007; Han and Ryu, 2009; Liu and Jang, 2009) vb.
konularda sikayet etme egilimi gosterdikleri goriilmiistir.

Miisteriler karsilagtiklari sorunlar karsisinda bazi eylemlerde bulunabilmektedir. Huang vd. (1996) miisterilerin
tatminsizlik ile ilgili sikayetlerini hukuki yollara basvurarak ve ayni isletmeden tekrar satin almama gibi eylemlerde
bulunabileceklerini ifade etmistir. Singh (1988) ise tiiketicilerin sikdyet davramislarim ii¢ bashk altinda toplamustir;
sesli sikayet , bireysel sikdyet ve iiciincii kisilere sikdyet . Rogers vd. (1992) ise farkli olarak tepkisiz “kalma”nin da
bir davranis oldugunu ifade etmistir.
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Tablo 1.Restoran Isletmelerinde Miisteri Sikayet Davranislari

Metodoloji Sikdyet davranisi Tamm*
© tekrar o restorana gitmemek -
< T g s apie :
S Sokg'n%ng Grounded teori para iadesi ve zararinin i
S karsilanmasini istemek
) yaymak -
restorani boykot etmek -
v o  Sesli tepkiler -
s garsona sikdyet etmek Misafirin sikdyetini garsona iletmesi
;; miidiire sikyet ctmek Msafir sikdyetini ggrilona ilejtip, garsonun géz.iirAn iir.et‘emeyece‘gini diisiindiigiinde
i 95, Tirkiye Icerik analizi - —— ana yetkili olan nnluf.iure’ slk.et}./etml 11et"m?s1 =
g sahibine sikayet ctmek Misafirin slkayetml‘ garsona ve IpudqreA 1letF1g1 l}alfie ¢6zim bulamadiginda
3 isletme sahibine sikayetini bildirmesi
S e  Tepkisiz kalmak -
birsey yapmamak -
£ - <| 379, ABD ve ) . _ Kisisel tepkiler *Kisinin memnunipetsi;ligi sonucu, isletme{ hakklnqa negatif diisiin(?elerini
CS S Kore Faktor analizi ve t-testi _ gej'v.re.smc.lekller.e .1l.etmes1 ve tgkrgr 0 1§1etmey1 tercih .etmerne51
yaymak *Tiiketicinin sikdyetini isletmeye bildirmesi ve telafi talebinde bulunmasi
cevremdekilere soyledim -
- yonetime sozlii olarak )
p= sikdyetimi ilettim
_‘:. . 0 restorana bir daha gitmedim -
< 384, Istanbul | Ortalama ve Korelasyon yOnetime yazil olarak i
P sikdyetimi ilettim
§ sikayet kutusuna not biraktim -
ilgili kuruluglara ilettim -
basin araglarimi kullandim -
'c>§ o Fakt6r analizi, T-testi, kisisel tepkiler *K*ilii'ni'n 'aile' V:? arlfa'clgslarlna i§letrp§ ile' ilgili negatif bildirirr.lle?d‘e bl.l.lunmam
53 396, Afyon One way anova ve Basit sesli tepkiler isinin sikayetini isletme yonetlcllerme. ve ¢alisanlarina bildirip ¢6ziim
s < dogrusal regresyon . — — pgklemeSI ——
N ti¢lincii taraf tepkiler *Kisinin sikayetini ilgili kamu kurumlarmna bildirmesi
e} Faktor analizi, One-way sikdyeti bagkalarina sdyleme *Miisterinin sikayetini ¢evresindekeler iletmesi
; N 790. Taivei ANOVA, Two-way sikdyeti yonetime iletme *Miisterinin sikayetini isletme yoneticilerine bildirmesi
8 » 1alpel ANOVA, (MANOVA), . *Miisterinin sikdyetini sozlii ve yazili olarak ifade etmesi yerine isletmeyi
5 Scheffe testi ve Ki-kare. pasif davranma degistirmeyi tercih etmesi
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Tablo 1. Devam

pasif davranma ve degistirme

Miisterinin sikayetini dile getirmemesi ve isletmeyi degistirmesi

— .
| 1148 (Tirk, . . P . - - :
8_ Rus, Alman Onaylayict faktor analizi, klsle.:l tepl.(ller Miisterinin ayni isletmeyi tekrar tercih etmemesi
E ve Flamenk), Korelasyon ve ANOVA sesli tepkiler Miisterinin gikdyetini isletme yoneticilerine bildirmesi
I Antalya e . Miisterinin sikayetini kamu kurumlarina bildirmesi ve internet aracilig ile {igiincii kisilere
tigiincii taraf tepkiler bildirmesi
= sesli tepkiler Miisterinin sikayetini garsona, miidiire ve/veya patrona iletmesi
(5]
6 o Onaylayict faktor analizi Cikis Miisterinin ayn1 igletmeye tekrar gelmemesi
© 3 319 - - Kisinin karsilastigi memnuniyetsiz durum neticesinde, etrafina isletme ile ilgili olumsuz
S ve YEM agizd
g1zdan agiza . . . g
= ifadelerde bulunmast ve o isleteye gitmemeleri i¢in uyarmast
X ticiincii taraf tepkiler Kisinin yasadig1 memnuniyetsizlik neticesinde resmi kurumlara sikayetini bildirmesi
dostlara ve aile bireylerine i
sOylemek
" o restorana tekrar gitmemek -
g yonetime s6zlii sikayet etmek -
g" 110, Sivas Ki-kare sikdyet kutusuna not birakmak -
S tiiketici derneklerine sikayet )
2 etmek
basin araglarina yazmak -
idareye sikayet mektubu yazmak -
L 300, (Cin, Faktor analizi, K- sesli tepkiler Miisterinin sikayetini restoran ¢aliganlarina bildirmesi
€S § Japon ve ortalamalar kiimesi ve kisisel tepkiler Miisterinin ayni restorana tekrar gitmemesi ve ¢evresini gitmemesi konusunda uyarmasi
X Kore) Diskriminant analizi tgtincii taraf tepkiler Miisterinin sikayetini yasal mercilere bildirmesi
s - - - - -
,é g 250 Kisisel tepkiler (private action) Miisterinin ayni isletmeyi tekrar kul]anmarr}aﬁh yakl_nlarma gitmemesi konusunda uyarmasi ve
Sew ' ) kotiilemesi
= o IS De;a:é"BOd’ ANOVA ve T-testi reklam yapma (public action) Yonetime sikdyette bulunmasi ve yasal yollara bagvurarak zararinin telafi edlmesini istemesi
A X tepkisiz kalmak Miisterinin hi¢ bir eylemde bulunmamasi
é kisisel tepkiler Miisterinin igletmeyi tekrar tercih etmemesi
89 323, Hong . . . yaymak Miisterinin sikayetini farkli platformlarda yayarak duyulmasini saglamasi
€3 Kong ve Faktor analizi ve T-testi - — — S — — -
E N Houston. isletmeye sikayet etmek Miisterinin sikayetini restoran yoneticilerine bildirmesi
A kotiilemek Miisterinin restoran hakkinda olumsuz ifadeler kullanmasi
> p2] olumsuz agizdan agiza -
o Hiyerarsik kiime -
D Q y S A -
s = 1008 coziimlemesi ve ANOVA garsona gikayet etmek
0g miidiire sikayet etmek -
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Tablo 1. Devam

CC;, Kisisel tepkiler Miisterinin ayni isletmeyi tekrar terc1h etmemesi ve yakin ¢evresine isletme ile ilgili olumsuz
ks ifadeler kullanmasi
la—) g 250, Hong Faktor analizi ve One-way kotiilemek Miisterinin isletme hakkinda gevresine olumsuz ifadeler kullanmas1
E N Kong ANOVA, isletmeye sikayet etmek Miisterinin isletme yonetimine sikayetini iletmesi ve zararinin karsilanmasini istemesi
3 yaymak Miisterinin yasal yollara bagvurarak sikayetini etmesi ya da medya aracilig1 ile yaymasi
aile ve arkadaslar1 uyarmak -
§ restorana tekrar gitmemek -
N
£ ist kademeye sikayet etmek -
3 220, Hong Ki-kare sikdyet kartina yazmak -
o Kon -
c>» 9 sikdyet mektubu yazmak -
5 gazeteye ya da diger medya i
f kuruluslarina yazmak
tiiketici konseyine sikayet etmek -
% tepkisiz kalmak
n S Kiime analizi, ¢apraz tablo . o -
(5]
£ S 951, USA ve coklu farklilik analizi gevresine bildirmesi
» ® agizdan agiza
gd Sozli -
n O
s 6000 Ki-kare ve ANOVA Yazili -
= O
=& restorana tekrar gitmemek -
@ g . ML G sesli tepkiler Miisterinin isletme yoneticilerine sikdyetini iletmesi
= .
3 g § Kore’veuXeByD Faktor analizi ve ANOVA kisisel tepkiler Aynt isletmeyi bir daha kullanmamasi ve yakin ¢evresine negatif bildirimlerde bulunmasi
= tiglincii taraf tepkiler sikayetini ilgili kurumlara iletmesi
qc; yonetime sikayet etmek -
% o . sikdyet kartina yazmak -
m 8 331, ABD T-testi ve ANOVA -
o daha az bahsis -
A 1-800 aramak -

*Tanimlar 0lceklerde yer alan ifadelerden yola ¢ikarak yapilmastir.
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Tablo 1°de 2000-2016 yillar1 arasinda ¢alisilmus, erisime acik Ingilizce ve Tiirkge dilinde yazilmis restoran (otel
icerisinde bulunanlar dahil) miisterilerinin sikdyet davranislarini inceleyen caligmalar yer almaktadir. Sikayet
davraniglarini inceledigimizde en sik gorillen davranig tiirleri; restorana tekrar gitmemek (boykot),
cevresindekilere (aile ve arkadas) restoran hakkinda olumsuz ifadeler kullanmak ve gitmemeleri yoniinde
telkinde bulunmak, medyayi (yazili, sdzli ve sosyal) kullanarak isletme hakkinda olumsuz ifadeleri bagkalart ile
paylasmak, ilgili kamu kurum ve kuruluslarina sikayetlerini bildirmek, isletme calisanlarina (garson, yonetici ve
patron) yazili ve sozlii olarak sikayetlerini iletmek, birsey yapmamak, para iadesi ve zararin karsilanmasini
istemek ve son olarak daha az bahsis vermek. Caligmalar incelendiginde en sik bulunan sikayet davranisinin,
miisterinin ¢evresindekilere olumsuz agizdan agiza ile bildirimde bulunarak memnuniyetsizligini baskalarina
yaymasi goriilmiistiir. Her bir miisterinin onlarca kisiye igletme hakkinda kotii reklamasyon yapmasi g6z 6niinde
bulunduruldugunda, isletmelerin zararlarinin fazla olmasi kaginilmaz olacaktir. Bu sebeple, isletmelerin
miisterilerini sikayet etmeye tesvik etmeleri ve hatalarint hizli ve dogru bir sekilde diizeltmeleri hayati derecede
onemli olmaktadir.

Restoranlarda miisterilerin sikdyet etme davranisim etkileyebilecek bircok faktdr bulunmaktadir (Ozdemir vd.,
2015). Demografik 6zellikler sikdyet davranisi lizerinde etkili olabilmektedir. Kadin miisterilerin erkeklere gore
daha fazla sikayetegiliminde olduklar belirtilmistir (Keng vd., 1995). DeFranco vd. (2002) otel restoranlari
tizerinde yaptiklar1 ¢aligmada kadin ve erkeklerin kisisel tepki (private action) davranislart arasinda bir fark
olmadigini, ayrica,erkeklerin sikdyeti yayma (public action) davramigina kadinlara gore daha fazla
basvurduklarini ifade etmistir.Zorlu vd., (2013) termal tesiste konaklayan miisterilerin otel restoranina yonelik
sikdyet davraniglarini Ol¢tligli ¢alismada, evlilerin bekarlara gore restorant daha fazla kétiiledikleri, daha fazla
medya araglarint kullanarak sikayet ettikleri ve yasal haklarini aradiklarini ortaya ¢ikarmustir. Ayrica, evlilerin
bekarlara gore cevresini restorana gelmemesi konusunda daha fazla uyardiklari ifade etmistir. Kitape¢t (2008)
Sivas’ta yapmis oldugu calismada miisterilerin yasi arttikca sikayet etme egilimlerinin azaldiklari ifade etmistir.
Heung ve Lam (2003) calismalarinda, gen¢ ve orta yash kisilerin yaglilara gére daha fazla reklam etme
egiliminde olduklarini1 bulmuslardir. Zorlu vd. (2013) 45-54 yas grubundan daha geng olanlarin bu yas grubuna
gore daha fazla sikdyet egiliminde olduklarini ifade etmigtir. Wildes ve Seo (2001) diinyanin farkl: iilkelerinden
elde ettikleri veriler dogrultusunda, orta yash ve yiiksek gelir grubundaki kisilerin daha fazla sikayet ettiklerini
(sozlii ve yazili) ortaya ¢ikarmiglardir. Heung ve Lam (2003)arastirmalarinda, miisterilerin egitim seviyeleri
arttikca sikayet davraniglarinin da arttigini agiklanmislardir. Benzer sekilde, Sujithamrak ve Lam (2005) ABD’de
otel restoranlarina yonelik calismalarinda, tiniversite ve daha yiiksek diizeyde egitimi olan kisilerin sikayet
davranisi olarak kisisel tepkiyi daha fazla bagvurabildiklerini ortaya ¢ikarmistir.

Kiiltiir de sikayet davranislar1 iizerinde etkili olabilmektedir (Liu ve McClure, 2001; Kim and Lynn, 2007).
DeFranco vd. (2005) Huston ve Hong Kong’da yasayanlar iizerinde yaptiklar1 ¢alismada, Huston grubunun
Hong Kong grubuna gore kisisel tepki (personal actions) ve ydnetime sikdyet davraniglarini daha fazla
sergilediklerini, Hong Kong grubunun ise kdotiileme (bad-mouthing) davranigini diger gruba gore daha fazla
sergilediklerini ortaya koymuslardir. Liu ve McClure (2001), G.Koreli (kolektivist) ve Amerikalilar (bireyci)
arasindaki sikdyet davranisini inceledigi ¢aligmasinda, kolektivist kiiltiirde yasayanlarin (Kore) bireysel kiiltiirde
yasayanlara Amerikal) gore sesli tepkiyi (voice response) daha az sergiledikleri, fakat kisisel davranislari
(private behavior) daha fazla sergilediklerini ifade etmislerdir.Kolektivist kiiltirden gelen kisiler “biz duygusu”
agir bastigr i¢in Ozellikle toplum igin olumsuz ifadeler kullanmak kabalik olarak goriilmektedir (Hofstede,
1991°den aktaran Emir, 2011).Emir’in (2011) Antalya’da otelde konaklayan Tiirk, Alman, Rus ve Flemenk
turistler lizerinde yapmis oldugu c¢alismada, turist milliyeti ve sikdyet davranist arasinda fark olup olmadigin
incelemigtir. Almanlarin ve Flemenklerinsesli tepkiyi ve bireysel davranisi sergilediklerini belirtmistir.

SONUC

Bu calismanin amaci, restoran isletmeleri 6zelinde yapilan ¢alismalarda miisterilerin sikdyet davranigini konu
alan arastirmalari incelemektir. Bu baglamda, Tiirkge ve Ingilizce literatiir incelenerek 2000- 2016 yillari
arasinda yapilmig ve erisime acik calismalar c¢alisma kapsamina alinmistir. Restoran isletmelerinde miisteri
sikayet davraniglar1 tablolandirilarak sunulmustur.

Teorik boliimde belirtildigi {izere, misterilerin sikayet egiliminde bulunmalarinin altinda yatan temel sebep
tatminsizlik, beklentilerin karsilanmamasi ve haksizliga/adaletsizlige ugradiklarini diisiinmeleridir. Dolayisiyla,
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igletmeler miisterilerin beklentilerini dnceden belirlemeli bu yonde hizmet sunmalidirlar, ayrica miisteriler
arasinda esitsizlige sebep olacak hizmet hatalarindan sakinmalar1 gerekmektedir. Yazinda en sik goriilen sikayet
davranisinin “isletmeye tekrar gitmemek” oldugu gériilmiistiir. isletmeler, iyi bir geri bildirim sistemi kurduklar1
takdirde, miisterilerinden olumlu ve olumsuz geri doniisler alarak hatalarin telafi edecek veya hizmetlerini daha
iyiye tasiyacak firsati elde edebilirler. Boylece hatanin diizeldigini goéren miisteri mutlu olacak ve tekrar o
isletmeye gitme egilimi gdsterebilecektir.

Tablo 1’den anlasilacagi iizere, restoran miisterilerinin belirli bir kismi, alinan hizmetten memnun olmamalarina
ragmen sikayet davramisinda bulunmamaktadirlar (pasif davranma/tepkisiz kalma). Restoran isletmeleri,
ozellikle bu sessiz miisterilerden geri bildirim alma yollarini1 kesfetmeleri gerekmektedir.

Diger yandan bu caligmada sikayet davramigi ve bazi bagimli (demografik o6zellikler ve kiiltlir/milliyet)
degiskenler arasinda iligki oldugu ortaya konmaya ¢aligilmistir. Restoran isletmeleri, miisteri profilini iyi analiz
etmelidir. Ayrica turistik bolgede hizmet sunan isletmeler, her milliyetin tatmin ve sikayet davraniginin farklilik
gosterebileceginin farkinda olmalidir.
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