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TURISTLERIN SIKAYET DAVRANISLARI VE SIKAYETLERIN COZUMUNE YONELIK BEKLENTI
FARKLILIKLARI
TOURISTS COMPLAINT BEHAVIORS AND THEIR EXPECTATION DIFFERENCES FOR THE
RESOLUTION OF COMPLAINTS
Seda SAHINt
Esra CESUR**

oz

Kiilttirel farklihiklar miisterilerin yasam tarzini, aliskanliklarini, tercihlerini etkiledigi gibi, sikayet davranislarim da
etkilemektedir. Isletmeler s6z konusu bu farkhiliklari dikkate almadiginda sikayet kagimlmaz olmaktadir. Miisteri tatmininin
saglanmasindaki en etkin araclardan biri ise, sikayetlerin ¢6ztime kavusturulmasidir. Bu dogrultuda calismanin amaci, konaklama
isletmelerinde farkli kiiltiirlere sahip miisterilerin sikayet davramslari ve sikayetlerin ¢oziimiine yonelik beklentileri arasindaki
farliliklar1 belirlemektir. Bu ama¢ dogrultusunda ilgili yazin taramasi yapildiktan sonra olusturulan anket formu aracilig ile
Uzungol'de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde 2015 yilin Subat-Nisan aylarinda konaklayan Tiirk ve Arap miisterilerin
sikayet davranislar1 ve sikayetlerin ¢oztimiine yonelik beklentileri belirlenmeye calisilmustir. Sikayet davranislarma iliskin elde edilen
verilerin ytizde ve frekans dagilimlari yapilmistir. Sikayetlerin ¢oztimiine yonelik beklentilere iliskin elde edilen verilerin aritmetik
ortalama ve standart sapmalar1 hesaplanmustir. Miisterilerin sikayetlerin ¢oziimiine yonelik beklentilerinin milliyetlere gore anlamli
diizeyde farkliik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla t-testi yapilmustir. Arastirma sonucunda Tiirk ve Arap miisterilerin
konaklamalar1 esnasinda memnuniyetsizliklerinden dogan sikayetler karsisindaki davramuslari arasinda benzerliklerin yam sira
farkliliklarinda oldugu sonucuna varilmustir. Ayrica sikayetlerin ¢oziimiine yonelik beklentiler ile milliyet arasinda anlamli bir
farkliliklari tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Sikayet, Miisteri Beklentileri, Tiirk, Arap.

ABSTRACT

Cultural differences affects customers’ lifestyle, habit, preferences as well as their complaint behaviors. When the companies
doesn’t take into account these differences complaint will be inevitable. One of the most effective tools for achieving customer
satisfaction is to solve the complaints. In this direction the aim of this study is to determine the differences of customers with different
cultures between complying behaviors and expectations for the resolution of complaints in accommodation establishments. Related to
this purpose a questionnaire was created after review the related literature. With this questionnaire it was tried to determine the
compliant behaviors and expectations for the resolution of complaints of Turk and Arab customers that stayed at accommodation
establishments in Uzungol between the dates of February-April 2015. Percentage and frequency distribution of collected data regarding
the compliant behavior have been made. Mean and standard deviation of collected data regarding the expectation for the resolution of
complaints have been calculated. T-test has been conducted to determine whether there is a significant difference between costumer’s
nationality and their prospects for the resolution of complaints. As a result of this study it has been determined that there are some
similarities as well as differences in complying behavior arising from dissatisfaction during their accommodation of Turk and Arab
costumers. Also, a significant difference has been found out between costumer’s nationality and their prospects for the resolution of
complaints.

Keywords: Complaint, Costumer Expectations, Turk, Arab.

1.GIRIS

Hizmet iireten isletmeler hayatta kalmak ve miisterilerini memnun edebilmek igin kaliteli hizmet
sunmak durumundadirlar (Sujiithamrak ve Lam, 2005: 290). Bununla birlikte ¢ogu isletme mtisterilerini her
zaman % 100 memnun edememektedir (Defranco vd, 2005: 175). Cunkii hizmetler maddi mallardan daha
fazla sikayet edilme egilimindedirler. Bu durum hizmetlerin dayaniksizligi, heterojenligi, tiretim ve
tikketimin ayni1 anda gerceklesmesi gibi niteliklerinden dolay1 olusabilecegi gibi (Haverila ve Naumann,
2009: 74), isletmenin fiziksel ortami ve galisan davranislari da sikayet konusu olabilmektedir (Alabay, 2012:
143). Sikayetler isletmelerin bir takim iyilestirmeler yapabilmeleri icin miisterilerin onlara sundugu en etkin
ve dolaysiz firsatlardir (Barlow ve Moller, 2009: 28). Sikayetler olmazsa, kiiciik sorunlar ve aksilikler daha
biiyiik sorunlara neden olmadan tespit edilemez ve ¢oziilemezler (Kozak, 2007: 139). Baska bir agidan
bakildiginda, sikayetlerin dikkate alinmasi ve ¢oziimii kavusturulmasi, miisterilerin kulaktan kulaga
yayacag1 olumsuz haberleri azaltacagindan isletmelerin imajinin zedelenmesini 6nleyecektir (Unur vd., 2010:
395).
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Bir hizmet isletmesi olan ve musteri ile dogrudan iletisim kuran konaklama isletmeleri, sikayetlerin
en yogun yasandig1 ve dile getirildigi alanlardir. Konaklama isletmeleri sikayet siirecini dogru yonetebildigi
takdirde hizmet kalitesini gelistirebilme ve miisteri memnuniyeti yaratabilme imkani bulmaktadir (Olcay ve
Stirme, 2014: 836).

Miisterilerden sikayet gelmemesi ya da sikayet oraninin az olmasi isletmede her seyin yolunda
oldugu anlamina gelmeyebilir (Avcikurt, 2010: 195). Bu durum, memnun olmayan miisterilerin sikayetlerini
bildirmeme egiliminde olmalarindan kaynaklaniyor olabilir (Heppell, 2010: 11). Yapilan arastirmalar tirtin
ya da hizmetten memnun olmayan miisterilerin bu durumu en az 10 kisiye aktardigini, memnun olanlarin
ise sadece 4- 5 kisiye ilettiklerini ortaya koymaktadir (Odabasi, 2013: 134; Avcikurt, 2010: 195; Barlow ve
Moller, 2009: 125). Bu nedenle memnun edilemeyen miisterilerin isletmeler icin biiytik bir tehdit
olusturdugu sdylenebilir.

Gerek sessiz kalan miisterilerin sikayetlerinin tespit edilmesi, gerekse isletmenin gelecekte karsi
karsiya kalabilecegi sikayet konularinin kestirebilmesi icin isletmelerin oncelikle kendi mdiisterilerinin
ozelliklerini ve sikayet davranislarini 6grenmesi gerekmektedir. Miisterilerin sikayet davranisini etkileyen
bir ¢cok unsur vardir. Bunlarin en 6nemlilerinden biri de kiiltiirdiir. Beklenti, tutum ve davraniglarin
belirleyicisi olan kiiltiir, sikayet davramglarin farkliik gostermesinde de etkili olmaktadir. (Liu ve
McClure, 2001: 54).

Farkl: kiiltiirlerden gelen insanlarin sikayet davraniglarinin farkli oldugu (Kim, Lee ve Matilla, 2014:
886), bu kiiltiirel farkliliklarin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki baglantiy1 etkiledigi
belirtilmektedir (Filip, 2013: 272). Misteri sikayet davramislar1 ve hizmet basarisizliklar1 baglaminda
kiilttirlerarast arastirmalar nispeten yetersizdir. Ilgili alan yazin incelendiginde, miisteri sikayetleri
konusunda yapilan ¢alismalarin daha ¢ok; memnuniyet ya da memnuniyetsizlik, miisteri sadakati, sikayette
bulunan miisterilerin demografik 6zellikleri, sikayet tiirleri gibi konular tizerine yogunlastig1 goriilmektedir
(Choi ve Chu, 2001; Heung ve Lam, 2003; Sujithamrak ve Lam, 2005; Emir ve Kilig, 2011; Giritoglu ve Olcay,
2014).

Bu calisma iki farkl: kiiltiir olan Tiirk ve Arap miisterilerin konakladiklar: isletmelerde karsilastiklari
sikayet davraniglar1 ve sikayetlerin ¢oziimiine yonelik beklentileri arasindaki farkliliklari ortaya koymak
amaciyla gergeklestirilmistir. Arap miisterilerin son yillarda cesitli nedenlerle Tiirkiye'ye olan ziyaretlerinin
artis gostermesi, son derece memnun kaldiklar: destinasyonlara tekrar gelme egilimlerinin olmasi, 6zellikle
de korfez tilkelerinin Avrupali miisterilere gore 4 kat daha fazla harcama yapmalar1 (ww.baka.org.tr) bu
miisterileri 6nemli bir kaynak pazar haline getirmektedir. Diger taraftan Tiirk miisteriler de yurtici pazarinin
onemli kaynaklaridir. Ancak bu miisterileri yerli ve yabanci yazinda kiyaslayan herhangi bir ¢alismaya
rastlanmamuistir. Ayrica bu calisma, iilke, bolge ve bolgedeki isletmelere iki nemli pazar olan bu miisterilere
yonelik nasil ve ne tiir bir hizmet sunmasi gerektigi konusunda bilgiler saglamaktadur.

2.ILGILI ALANYAZIN

Bugtiniin miisterileri daha bilgili, kiilttirlii ve zekidir. Bu nedenle onlarin yiiksek kalitede hizmet
beklentileri olmasina ragmen ¢ogu zaman bu beklentilerini diisiik hizmet kalitesi karsilamaktadir. Onlarin
beklentilerinin karsilanamamasi memnuniyetsizlikleri ortaya c¢ikarip yavas yavas olumsuz etkilerini
gostermektedir. Sikayetler de, bu miisteri memnuniyetsizliginin olumsuz etkilerinden biridir (Defranco vd.,
2005: 174).

Sikayet, karsilanmayan beklentilerin sozle ifadesidir. Ayni zamanda, hatta daha da 6nemlisi bir
hizmet ya da {tiriiniin sorun ¢ikarmasi halinde isletmenin mdiisteriyle yeniden baglanti kurmasin saglayan
bir firsattir. Bu nedenle de, sikayetler miisteriler tarafindan isletmelere sunulan armaganlardir (Barlow ve
Moller, 2009: 38). Konaklama isletmelerinde {triinlerin hizmet agirlikli olmast ve hizmetlerde
standardizasyon saglanamamasindan dolayr miisteri sikayetleri kaginilmazdir. Hizmetlerin sunumu
calisandan calisana degistigi gibi hizmeti satin alan miisterilerde yarattigi memnuniyet de kisiden kisiye
degisebilmektedir (Alper, 2010: 52). Dolayistyla isletmelerin basariya ulasabilmesi i¢in oncelikle mevcut ve
potansiyel miisterilerin nasil duisiiniip davrandigini 6zellikle de sikayet davranislarinin neler oldugunu
bilmesi gerekmektedir (Ekiz ve Koker, 2011: 81).

Miisteri sikayet davramisi, miisterilerin bir mal veya hizmeti satin aldiktan sonra yasadig:
memnuniyetsizlige verdikleri tepki olarak ifade edilmektedir (Unur vd., 2010: 394). Barlow ve Moller (2009:
129) sikayet davramisinda bulunan miisterilerin tepkilerini ii¢ diizeyde dile getirdiklerini tespit etmislerdir.
Birinci diizey, miisterilerin dogrudan isletmeye sikayette bulunmalari, ikinci diizey isletmeye degil de
tanidiklar1 bagka kisilere anlatmak ve isletmeyle baglantiyr kesmek, {i¢tincti diizey ise, miisterilerin yasal
yola bagvurmak i¢in avukat ya da basinda duyurmak icin gazeteye veya resmi kurulusa basvurmak
oldugunu ifade etmektedirler. Miisterilerin gosterecegi sikayet davranislar: hizmet problemleri s6z konusu
oldugunda ise, miisterinin hizmet saglayicisina sikayetini iletmesi (ses c¢ikarmak), tatmin olunmayin
durumlar1 baskasina iletmek (olumsuz sozlii iletisim), tatmin olmamis miisterinin isletme ile iliskini kesmesi
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(ayrilma) ve miisterinin gelecekte hizmetin daha iyi olacagim diistintip isletmeye sadik kalmas1 (baglilik)
olmak tizere dort baslik altinda toplanmustir (Yiiksel ve Kiling, 2003: 109).

Sevim ve Saridaldi'ya (2011: 96) gore, miusterilerin sikayet etme konusunda ki davranislari
demografik o6zellikler ve yasadiklari cografyalara gore degisebilmektedir. Pizam (1996) ise, miisteri
davranisinin sadece, demografik 6zellikler, motivasyon, ve yasam tarzi degil, 6nemli derece kiiltiirtin de
etkisi altinda oldugunu vurgulamaktadir. Bu acgidan bakildiginda kiiltiir, kisilere diger bireylerin
davraniglarini nasil yorumlayacag: ve nasil etkileyecegi konusunda da yol gostermektedir (Avcikurt, 2015:
150).

Miisterilerin sikayetlere yonelik kiiltiirel davramis kaliplarinin bilinmesi tilke ve bolgede ki
isletmeler icin daha kaliteli hizmet verilebilmesi, dogru {irtinlerin sunulabilmesi agisindan 6nemlidir. Diger
yandan, sikayet davramglarimin kiiltiirlere gore nasil farklhlastigimin bilinmesi miisteri memnuniyet ve
sadakatinin saglanmasinda 6nemli bir etkendir. Bunun sonucunda, miisterilerin tekrar gelme egiliminde
olmast isletmenin pazar payini arttirict 6nemli bir unsundur. Cok kiiltiirlii miisterilerden olusan konaklama
isletmeleri, piyasalarin kiiresellesmesi ve artan uluslararasi rekabetle birlikte konaklama isletmelerini gok
kilttirlti bir ortamda faaliyet gostermeye zorlamaktadir (Li, 2012: 1). Bu nedenle, sikayet davramnslarina
iliskin kiilttirlerarasi calismalarin sayisinin artirilmasi oldukga 6nemlidir.

Konaklama isletmelerinde kiiltiirleraras: miisteri sikayet davranislar: arastirmalar: sinirlt sayidadir.
Bu smurli sayidaki arastirmalar daha ¢cok Avrupa ve Bati tilkelerine yonelik gerceklestirilmistir. Sadece birkag
arastirma Asya tiilkelerini ele almistir (Ngai ve digerleri, 2007; Yiiksel, 2006; Becker, 2000). Oysa Asya tilkeleri
uluslararasi seyahatlerde 6nemli bir kaynak pazardir. Ayrica Asyali miisterilerin Asyal olmayan miisterilere
gore sikayetlerini isletmeye bildirmeyip yakin cevrelerine anlatma egilimlerinin yiiksek olmasi cesitli
arastirmalarla ortaya konulmustur (Ngai vd, 2007: 1379; Jahandideh vd., 2014: 67). Bu nedenle, isletmeler
acgisindan daha kritik olan ve dikkat edilmesi gereken bu miisterilerin sikayet davramislarinin arastirilip
anlasilmasi nem arz etmektedir.

flgili alan yazin incelendiginde, bu kapsamda yapilmis olan calismalarin sinirli sayida oldugu
goriilmektedir. Huang ve arkadaslar1 (1996: 48) Japon miisteriler ile Amerikan kokenli miisteriler arasinda ki
sikayet davranislarini karsilastirmislardir. Bu ¢alismaya gore, Amerikalilarin memnuniyetsizlik karsisinda
sikayeti bir sorumluluk olarak gordiikleri ve gelecekte daha iyi hizmet almak igin sikayet ettikleri sonucuna
varilmistir.

Liu ve McClure’ nin, (2001: 61-62) Amerikali ile Giiney Koreli miisterilere yonelik yaptig1 calismada,
Amerikali misterilerin hosnutsuzluklarini1 daha sik isletmeye ilettikleri, Giiney Korelilerin ise yakin
cevrelerine aktardiklarini sonucuna ortaya koymustur. Au ve Ekiz ise, 2011 (339) de yaptig1 calismada Cin
ve Amerikan {niversitelerinde 1822 yiiksek lisans 6grencisini ele almis, en onemli farklihgm hatalar
karsisinda verilen tepkiler oldugunu belirlemislerdir. Aymi ¢alismada, Cinlilerin memnuniyetsizliklerini
arkadas ve akrabalarma anlatirken Amerikalilarin ise, daha ¢ok {iciincii kisilere bildirme egiliminde
oldugunu ortaya koymustur.

Diger bir calisma Ngai ve arkadaslar: tarafindan Hong Kong’daki otellerde konaklamis miisterilere
yonelik yapilmistir. Bu arastirma da Asyali olan ve olmayan miisteriler arasindaki sikayet davranislarim
ortaya koymaya calisilmistir. Arastirma bulgularina gore, Asyali olmayanlarin olumsuz deneyim ve kotii
hizmetle ilgili diistincelerini ¢cevrelerine daha fazla anlattiklarin tespit edilmistir (Ngai vd. 2006: 1379).

Baska bir ¢alisma da Bodrum, Kusadasi, Antalya’ya gelen Tiirk, Hollandals, ingiliz, Israilli otel
misterilerinin sikayet davramnislarinda ki farkliik ve benzerlikleri saptamak amaciyla yapilmistir. Bu
calismanin bulgularinda kiiltiirlerarast benzerliklerden ¢ok farkliliklarin oldugu belirlenmistir. Tirk ve
Ingilizlerin sikayetlerini otel yonetimine bildirme egiliminde olmadiklar1 ortaya ¢ikmustir. Hollandali ve
Israillerin ise yasadiklari olumsuzluklari unutmayip, otel yonetimin ile yakinlarina ilettikleri tespit
edilmistir (Yiiksel vd., 2006: 19).

Kitapgr (2009: 202) kiilttirleraras: farkliliklarin sikayet davramis: tizerindeki etkilerini tespit etmek
amactyla yapmis oldugu calismada, Tirk ve Kibrisli musterileri ele almistir. Calisma sonuglara gore, Tuirk
miisteriler Kibrishlara gore sikayetlerini isletmeye bildirme konusunda daha cekingen davranip, yakin
cevrelerine anlatma egilimde olduklari tespit edilmistir.

Soz konusu bu ¢alismalara bakildiginda Asyali ve Batili miisteriler arasindaki kiilttirel farkliliklara
odaklanmis oldugu goriilmektedir. Jahandideh ve arkadaslari ise, (2014) yaptigi calismada bircok
arastirmacinin Asyali kiiltiirlerin davranislarinin homojen sayilmasi nedeniyle ele alinmadigini belirtmis
ancak bu miisterilerin de davranislarinda farkliliklar olabilecegini savunmustur. Bu kapsamda
gerceklestirdikleri calismada iki farkli Asya tilkesi olan Cin ve Arap miisteriler arasinda benzerliklerin yani
sira farkliliklarin da oldugunu ortaya koymuslardir. Calismada, Arap muiisteriler otelde yasadiklar1 koti
tecriibelerini arkadas ve akrabalarna bildirme egilimlerinin daha yiiksek oldugu, Cinli miisterilerin daha
¢ok resmi sikayet kanallarini kullandiklar: tespit edilmistir.
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3.ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu calismanin amaci, konaklama isletmelerinde farkli kiiltiirlere sahip miisterilerin sikayet
davranislar1 ve sikayetlerin ¢6ztimiine yonelik beklenti farliliklarini belirlemektir. Bu amag¢ dogrultusunda
iki farklh kultiir olan Tiirk ile Arap miisterilerin konaklamalar1 esnasinda memnuniyetsizliklerinden dogan
sikayetler karsisindaki davranis ve sikayetlerin ¢oziimiine yonelik beklenti farkliliklar1 incelenmistir.

Fakli kiltiirlerin sikayet davramislarnin bilinmesi, isletmelerin mevcut miisteri beklentilerini
karsilayip memnuniyet diizeyini artirmak icin nasil ve ne tiir bir hizmet sunmas: gerektigi konusunda daha
gercekci bilgiler saglamasi agisindan énemlidir. Konaklama isletmelerinde miisteri sikayet davramislarimin
ve sikayetlerin ¢oziimiine yonelik beklentilerinin kiiltiirlere (milliyete) gore farkliliklarin belirlenmesi
amaciyla yapilan bu calisma Uzungol’de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde uygulanmustir.

Bu arastirmanin kurumsal cercevesini ulasilabilir kaynaklar, ampirik uygulamasi ise, ankete katilan
Tiirk ve Arap miisteriler ile sinirhdir. Ayrica, ulasilabilirlik, maliyet ve zaman kisitlar1 nedeniyle arastirma
sadece Uzungol'de faaliyet gosteren konaklama isletmeleri ile stnurli tutulmustur.

3.1.0rnekleme ve Veri Toplama Siireci

Bu calismanin evrenini Uzungol’de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde konaklayan Tiirk ve
Arap misteriler olusturmaktadir. Arap miisterilerinin son 10 yilda gesitli nedenlerle Tiirkiye olan ilgisi
dolayisiyla Tiirkiye'ye gelen Arap turist sayisinda 6nemli bir artis gozlenmistir. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig:
istatistiklerine gore, 2004 yilinda 575.151 Arap turist gelirken, 2014 yilinda bu rakam 2.495,783 Kkisiye
ulasmistir (T.C. Kilttir ve Turizm Bakanlig1, 2015). Bu istatistikler baglaminda Arap miisterilerin yurt disi
pazarinin 6nemli bir kismini temsil ettigi sdylenebilir. Diger yandan, Tiirk miisteriler de yurt ici pazarmin ev
sahipleridir. Bu baglamda her iki miisteri profili konu kapsaminda incelenmeye deger gorulmiistiir.
Arastirma evreni olarak Uzungol'tin secilme nedeni ise, hem Tiirk hem de Arap miisteriler tarafindan gok
fazla tercih edilen bir destinasyon bolgesi olmasidir. Uzunggl, Trabzon il Kiiltiir ve Turizm Mudiirligi 2015
verilerine gore, 1.996,291 yerli ve yabanci ziyaretci agirlamistir. Dolayisiyla her iki kiiltiire hizmet veren
bolgede gerceklesen bu arastirma hem bolge i¢in hem de bolgede ki isletmeler icin 6nem tasimaktadir.

Arastirmada verilerin objektif toplanabilmesi ve cesitli istatistiksel analizler yapilabilmesi veri
toplama araci olarak anket tercih edilmistir. Miisterilerin sikayetlerin ¢oztimiine yonelik beklentilerini
belirlemek amaciyla ankette yer verilen 6lcek, daha 6nce Kilig ve Ok’un (2010) calismasindan yararlanilarak
olusturulmustur. Anket, Uzungol’e gelen miisterilerin kolayda 6rneklem yontemi ile 200 Tiirk ve 200 Arap
olmak tizere 400 miisteriye 2015 Subat-Nisan aylarinda uygulanmis olup, hatali, eksik ve geri dénmeyen
anketler cikartilip geri kalan 362 anket formu degerlendirmeye alinmustir.

Anket Tiirkce ve Arapca olmak tizere iki dilde hazirlanmistir. Anket formu, miisterilerin, sosyo-
demografik yapilari, sikayet egilim ve nedenleri, sikayetler karsisinda tutum ve davramnislarina yonelik 22
adet kapal1 uclu soru, herhangi bir olumsuzluk karsisinda isletmelerden beklentilerine dair 5'1i likert 6lgegi
seklinde 9 6nerme olmak tizere toplamda 31 sorudan olusmaktadir. Likert 6lgegi olumsuzdan olumluya
olmak tizere; 1. Kesinlikle katilmiyorum ve 5. Kesinlikle katiliyorum yargilariyla eslesmektedir.

3.2.Verilen Analizi ve Giivenirligi

Degerlendirmeye alinan anket formlarindan elde edilen verilerin analizinde SPSS (Statistical
Package for Socil Sciences) 19.0 for Windows paket programu tercih edilmistir. Sikayet davramislarma iliskin
elde edilen verilerin ytizde ve frekans dagilimlar1 yapilmistir. Sikayetlerin ¢oztimiine yonelik beklentilere
iliskin elde edilen verilerin aritmetik ortalama ve standart sapmalar1 hesaplanmis Tiirk ve Arap miisteriler
arasindaki farkliliklar: belirlemek amaciyla t-testi yapilmistir. Olgegin alfa giivenilirlik katsayis1 .906 olarak
hesaplanmustr.

3.3.Arastirmada Cevap Aranacak Sorular

Arastirmada cevap aranacak temel soru, Tiirk ve Arap miisterilerin sikayet davranislar ile
sikayetlerin ¢oziimiine yonelik beklentileri arasindaki farkliliklardir. Arastirmada cevap aranacak diger
sorular asagida verilmistir:

S1: Tiirk ve Arap miisterilerin sikayet davranislari arasinda fark var midir?

Sa: Tiirk ve Arap miisterilerin sikayetlerin ¢6ziimiine yonelik beklentileri arasinda fark var midir?

4.BULGULAR VE YORUM

Arastirmada oncelikle miisterilere ait demografik bilgiler frekans ve yiizde dagilimlar ile
verilmistir. Daha sonra arastirmaya katilan miisterilerin sikayet davranislarina iliskin elde edilen verilerin
yizde ve frekans dagilimlari yapilmistir. Sikayetlerin ¢oztimiine yonelik beklentilere iliskin elde edilen
verilerin aritmetik ortalama ve standart sapmalar1 hesaplanmistir. Tiirk ve Arap mdiisteriler arasindaki
farkliliklar: belirlemek amaciyla t-testi yapilmistir. Tablo 1'de arastirmaya katilan miisterilerin demografik
ozellikleri yer almaktadir.
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Tablo 1: Miisterilerin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Degiskenler Tiirk Arap Toplam
n % n % n %
Cinsiyet
Kadin 88 47.8 90 50.6 178 49.2
Erkek 96 52.2 88 494 184 50.8
Toplam 184 100.0 178 100.0 362 100.0
Yas
0-18 13 7.1 16 9.0 29 8.0
19-30 65 35.3 89 5.0 154 425
31-50 87 47.3 61 34.3 148 40.9
51 ve tizeri 19 10.3 12 7 31 8.6
Toplam 184 100.0 178 100.0 362 100.0
Medeni
puram 107 58.2 93 52 200 5.2
Bekar 72 39.1 85 47.8 157 434
Diger 5 2.7 0 0 5 14
184 100.0 178 100.0 362 100.0
Toplam
Egitim
ﬁz‘;gr‘:t‘i‘m 20 109 39 219 59 16.3
Lise 75 40.8 47 26.4 122 33.7
Universite 75 40.8 56 31.5 131 36.2
Yiiksek Lisans 11 6.0 29 16.3 40 11.0
Doktora 2 1.0 6 34 8 22
Diger 0 0.5 2 0.6 3 0.6
184 100.0 178 100.0 362 100.0
Toplam
Meslek
Memur, Isci 69 37.5 78 43.8 147 40.6
Isveren 44 23.9 37 20.8 81 224
Ev Hanim 24 13.0 16 9.0 40 11.0
Emekli 14 7.6 24 13.5 38 10.5
Ogrenci 24 13.0 20 11.2 44 12.2
Issiz 9 49 2 11 11 3.0
Diger 0 0 0 .6 1 3
Toplam 184 100.0 178 100.0 362 100.0
Aylik Gelir
Cok Diisiik 8 43 41 23.0 49 13.5
Diisiik 23 12.5 17 9.6 40 11.0
Orta 113 61.4 72 404 158 51.1
Yiiksek 35 19.0 31 17.4 66 18.2
Cok Yiiksek 5 2.7 17 9.6 21 6.1
Toplam 184 100.0 178 100.0 362 100.0

Tablo 1’ de goriildiigii tizere arastirmaya katilan 362 miisterinin 184" 1 (%50.8) Turk, 1781 (% 49.2)
Arap’tir. Cinsiyet dagilimina bakildiginda Tiirklerin 88'inin (%47.8) kadin, 96’stnin  (%52.2) erkek oldugu,
Araplarin ise, 90'min (%50.6) kadin, 88" inin (%49.4) erkek oldugu goriilmektedir. Yas dagilimina
bakildiginda, Tiirklerde ilk siray1 87 (% 47.3) kisiyle 31-50 yas grubu, Araplarda ilk siray1 89 (%50.0) kisiyle
19-30 yas grubu almaktadir. Her iki grupta da evli sayist daha fazladir. Bu oran Tiirklerde 107 kisi (%58.2),
Araplarda ise, 93 kisidir (%52.2). Egitim durumlarina iliskin dagilima bakildiginda, Tiirklerin 75'nin (%40.8)
lise ve {iniversite mezunu, Araplarin 56’sinin (%31.5) tiniversite mezunu oldugu goriilmektedir. Meslek
dagilimi acisindan bakildiginda Tiirklerin 69'u (%37.5), Araplarin 78’1 (%43.8) memur, is¢i meslek grubunda
yer aldig1 goriilmektedir. Orta gelir diizeyi her iki grupta da en yiiksek orandadir. Tiirklerin 113’1 (%61.4),

Araplarin 72’si (% 40.4) orta gelir diizeyindedir.
Tablo 2: Miisterilerin Tatillerine Iliskin Bulgular

Tatil ile ilgili Degiskenler Tark Arap Toplam
n % n % n %

Isletmede konaklama siiresi

1-3 giin 123 66.8 104 58.4 227 62.7
4-7 giin 45 245 35 19.7 80 221
8-10 giin 11 6.0 25 14.0 36 9.9
11 gtin ve tizeri 5 2.7 14 7.9 19 52
Toplam 184 100.0 178 100.0 362 100.0
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Isletmeye kaginci kez gelindigi

1 64 34.8 71 39.9 135 37.3
2 85 46.2 57 32.0 142 39.2
3 23 125 32 18.0 55 1.2
4 ve tizeri 12 6.5 18 10.1 30 8.3
Toplam 184 100.0 178 100.0 362 100.0
Tercih Edilen Isletme Tiirii

3 ve 4 Yildizl1 Oteller 125 67.9 100 56.2 225 62.2
1 ve 2 Yildizli Oteller 23 12.5 41 23.0 64 17.7
Pansiyonlar 23 125 27 15.2 50 13.8
Moteller 13 7.1 10 5.6 23 6.4
Toplam 184 100.0 178 100.0 362 100.0

Tablo 2'de miisterilerin tatillerine iliskin degerler yer almaktadir. Isletmede konaklama siiresine
iliskin dagilim incelendiginde Tiirklerin 123'ti  (%66.8) ve Araplarin 104'ti (%58.4) daha ¢ok “1-3 giin’
konakladiklar1 gortilmektedir. Ancak Araplar Uzungol'tt ‘8-10 gin’ (%14.4) ve ‘11 giin tizeri’ (%7.9) gibi
uzun kalislar icin Ttirklere kiyasla (%6.0; %2.7) daha fazla tercih etmektedir. Arastirmaya katilan Ttirklerin
85'inin ( %46.2) isletmeyi ‘2. kez’ ziyaret ederken, Araplarin ise, 71'inin (%39.9) ‘ilk kez’ ziyaret ettigi
goriilmektedir. Uzungol yoresinde 5 yildizli otel olmamasi nedeniyle tercih edilen isletme tiirti degiskenleri
arasinda yer verilmemistir. Tercih edilen isletme tiirti dagilimi incelendiginde her iki grubun da daha ¢ok 3
ve 4 yildizli otelleri tercih ettikleri goriilmektedir. Bu oran Turklerde 125 kisi (%67.9), Araplarda 100 kisi

(%56.2) seklindedir.
Tablo 3: Miisterilerin Sikayet Durumlarina iliskin Bulgular1

Sikayet Durumlarina iligkin Degiskenler Turk Arap Toplam

n % n % n %
Sikayetin varlig1
Evet 42 228 30 16.9 72 19.9
Hayir 142 77.2 148 83.1 290 80.1
Toplam 184 100.0 178 100.0 362 100.0
Sikayetin iletilip iletilmedigi
Evet 41 223 26 14.6 67 18.5
Hayir 1 0.5 4 22 5 14
Toplam 42 22.8 30 16.9 72 19.9
Sikayetin iletmeme nedeni
Sikayet etmenin bir ise yaramamasinin dustintilmesi 1 0.5 2 1.1 3 0.8
Sikayetin nereye iletileceginin bilinmemesi 0 0 1 0.6 1 03
Sikayet ederek maddi zarara ugranilacagmin
diistiniilmesi 0 0 0 0 0 0
Diger nedenler 0 0 1 0.6 1 03
Toplam 1 0.5 4 2.2 5 14

Tablo 3’de miisterilerin sikayet durumlar1 incelenmistir. Arastirmaya katilan 360 miisteriden 72’si
(%19.9) konakladiklar1 siire igerisinde sikayeti oldugunu, 290’1 (%80.1) sikayeti olmadigim belirtmistir.
Milliyetlere gore ele alindiginda sikayet eden 72 kisinin 42’sinin (%22.8) Ttirk miisteri, 30"unun (%16.9) Arap
misteri oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan ve sikayeti olan 42 (%22.8) Tiirk miisteriden 1’inin
(%0.5) sikayetini iletmedigi, sikayeti olan 30 (%16.9) Arap miisteriden ise, 4'tintin (%2.2) sikayetini
iletmedigi belirlenmistir. Bu bulgulardan hareketle, Arap miisterilerin Tiirk miisterilere kiyasla daha az
sikayet etme egiliminde olduklar1 soylenebilir. Benzer aragtirmalara bakildiginda, Liu ve McClure nin, (2001)
Amerikali ile Giiney Koreli miisterilere yonelik yaptifi arastirmada, Amerikali miigterilerin
hosnutsuzluklarin1 Giiney Korelilere gore daha sik dile getirdikleri sonucu ortaya konulmustur. Ngai
vd.'nin (2007) Hong Kong’ ta yapmus oldugu arastirma sonuglarina gore, Asyali olmayan miisteriler Asyali
miisterilere kiyasla daha fazla sikayet etme egilimi gostermektedir. Diger bir arastirma ise, Kitapgi
tarafindan (2009) banka miisterilerine yonelik yapilmis, Kibrish miisterilerin Tiirk miisterilere kiyasla daha
fazla sikayet etme egiliminde olduklar tespit edilmistir. Bu sonuglardan yola cikarak kiiltiirel farkliliklarin,
sikayet iletme egilimi {izerinde 6nemli bir etkisi oldugu yorumu yapilabilir. Sikayeti iletmeme nedenine
iliskin bulgulara bakildiginda, 1 Turk misterinin (%0.5) ‘sikayet etmenin bir ise yaramayacagl’ yoniinde
goriis bildirdigi belirlenmistir. Arap miisterilerin ise, 2'sinin (%1.1) ayn1 sekilde ‘sikayet etmenin bir ise
yaramayacagmi’, 1’inin (%0.6) ‘sikayetin nereye iletileceginin bilinmemesinden’, 1'inin (%0.6) diger
secenegi isaretledigi goriilmektedir. Sevim ve Saridaldi (2009) tarafindan yapilan arastirmada sikayet
iletmeme nedenine iliskin elde edilen sonuclara gore, katilimcilarin ¢ogunlugu ‘sikayet etmenin bir ise
yaramayacagmni’, distinmektedir. Benzer sekilde Alper (2010) tarafindan yapilan arastirmada da
katilimcilarin ¢ogunlugunun ‘sikayet etmenin bir ise yaramayacagmni’, diisiindiigii ortaya konulmustur. Bu
bulgular ile yapilan bu arastirma bulgular: benzerlik gostermektedir.
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Arastirmaya katilan Tiirk ve Arap miisterilerden herhangi bir sikayeti olmayanlar ve sikayeti olup
iletmeyenler degerlendirme dis1 birakilmis ve analiz bu kisimdan itibaren 41 Tiirk (%22.3), 26 Arap (%14.6)

olmak tizere toplamda 67 ( %18,5 ) miisteri tizerinden degerlendirilmistir.
Tablo 4: Miisterilerin Sikayet Nedenlerine Iliskin Bulgular1

Sikayet Nedenlerine Iliskin Degigkenler Tiirk Arap Toplam

n % N % n %
Fiziksel yetersizlik 9 4.9 8 4.5 17 4.7
Hizmet kalitesinin diisiik olmasi 17 9.2 11 6.2 28 7.7
Temizlik ve hijyen yetersizligi 10 5.6 10 5.6 20 55
Yiyecek-icecek yetersizligi 7 3.8 4 2.2 11 3.0
Calisanlarin iletisim problemi 5 27 8 45 13 3.6
Calisan say1sinin yetersiz olmast 11 6.0 4 2.2 15 41
Gtlivenligin yetersizligi 4 22 2 1.1 6 1.7
Yogun ve giiriiltiilii ortam 4 2.2 0 0 4 11
Ek hizmetler ve tirtinlerin pahali olmas1 4 22 8 4.5 12 3.3
Toplam 71 38.8 55 30.8 126 34.8

Tablo 4’de arastirmaya katilan Tiirk ve Arap miisterilerin sikayet nedenlerine iliskin bulgular yer
almaktadir. Misterilerin sikayet nedenlerine iliskin degiskenlerden birden c¢ok secenegi belirtebilmeleri
oranlart artirmistir. Turk miisterilerde ilk sirayr 17 kisi ile (% 9.2) ‘hizmet kalitesinin diistik olmast’
degiskeni almistir. Bunu 11 kisi ile (%6.0) ‘calisan sayisinin yetersiz olmasi’ takip etmektedir. Arap
miisterilerde de ilk siray1 11 kisi ile (%6.2) “hizmet kalitesinin diisiik olmasrt’, ikinci siray: ise, 10 kisi ile (%5.6)
‘temizlik ve hijyen yetersizligi’ degiskeni almistir. Diger degiskenler incelendiginde, Ttirk miuisteriler 11 kisi
(%6.0) ‘calisan sayisinin yetersiz olmasi” ve 9 kisi (%4.9) ‘fiziksel yetersizlik’ gibi konulardan sikayetci
olurken, Arap musterilerin esit oranda 8 kisi (%4.5) ‘ek hizmet ve iriinlerin pahali olmasi’, ‘¢calisanlarin
iletisim problemi’ ve ‘fiziksel yetersizlik’ konularinda sikayetlerinin yogunlastigi goriilmektedir. Bu
bulgulardan hareketle Tiirk ve Arap miisterilerin birinci derecede hizmet kalitesinin diisitk olmasindan
sikayet ettikleri ve bu konuda benzerlik gosterdikleri soylenebilir. Ikinci derecede sikayet ettikleri konulara
bakildiginda ise Tiirk miisteriler calisan sayisinin yetersizliginden sikayet ederken Arap miisteriler temizlik
ve hijyen yetersizliginden sikayet etmektedir. Benzer arastirmalara bakildiginda Kilig ve Ok’'un (2012)
yapmus oldugu calismada katihmeilarin sikayetlerde ilk swrayr yogun ve giriltiili ortam almustir.
Aragtirmanin Istanbul yapilmis olmasi ve Istanbul’'un iilkemizin en kalabalik il olmas: sikayetlerin bu
degiskende yogunlasmasinda neden olabilecegi sdylenebilir. Diger baska bir arastirma ise, Kozak'mn (2007)
Mugla’da yapmis oldugu arastirmada ilk sirayi fiziksel ve ticari taciz almakta ve bunu temizlik ve hijyen
yetersizligi takip etmektedir. Bu sonug, temizlik ve hijyen yetersizligi konusunda calisma ile benzerlik

gostermektedir.
Tablo 5: Miisterilerin Sikayet Tutum ve Davranislarina iliskin Bulgular

Tutum ve Davraniglara Iliskin Tiirk Arap Toplam
Degiskenler n % N % n %
Miisterilerin sikayet ettikleri
departmanlar 10 54 11 64 21 58
Onbiiro ve Resepsiyon
Yiyecek-Igecek Departmant 1 60 4 22 15 a1
Kat Hizmetleri 7 92 ? >1 26 72
Diger 3 1.6 2 1.1 5 14
41 222 26 14.8 67 18.5
Toplam
Sikayetlere gosterilen tepkiler
Isletmeyi degistiririm 15 8.2 8 45 23 6.4
Aile ve arkadas ¢evremi uyaririm 8 43 7 39 15 41
Ayn oteli bir daha ziyaret etmem 5 2.7 10 5.6 15 41
Yazili sikayette bulunurum 3 1.6 2 1.1 5 14
Sozlii sikayette bulunurum 19 10.3 11 6.2 30 8.3
Higbir sey yapmam 0 0 0 0 0 0
Diger 1 5 1 .6 2 6
Toplam 51 27.6 39 21.9 90 24.7
Sikayetlerini ilettikleri yerler
Resepsiyona 19 10.3 14 7.9 33 9.1
Sikayetin meydana geldigi departmana 5 2.7 5 2.8 10 2.8
Otel yonetimine 17 9.2 6 34 23 6.4
Medyaya 0 0 1 6 1 3
Sikayetimi bildirmem 0 0 0 0 0 0
Diger 0 0 0 0 0 0
Toplam 41 22.2 26 14.8 67 18.5
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Sikayetlerin iletilmesinde kullandiklar1

;‘é‘;laf.lze sriieme 31 16.8 24 135 55 15.2
Telobon gorts 6 33 2 11 8 22
Yazili olarak i’ 1'56 8 8 i’ 2
Elektronik araglar ’ ’
Diger 0 0 0 0 0 0
TO% - 41 22 26 14.6 67 185

Tablo 5de miisterilerin sikayetci oldugu departmanlar, karsilastiklar: sikayetlere iliskin tepkileri,
sikayetlerini bildirdikleri yerler, sikayetlerinin iletilmesinde kullandiklar1 araglara iliskin bulgular
verilmistir. Tablo 5de gortuldugu gibi, Tirk misterilerin ¢cogunlugu 17’si (%9.2) ‘kat hizmetlerinden’,
sikayetci olurken, Arap miisterilerin ¢ogunlugu ise, 11'i (%6.4) ‘onbiiro ve resepsiyon’ departmanindan
sikayetci olmaktadir. Bu bulgulara gore Tiirk ve Arap miisterilerin sikayetci oldugu departmanlar arasinda
farklilik oldugu soylenilebilir. Kilic ve Ok (2012) tarafindan yapilan arastirmada sikayetci olunan
departmanlara iliskin elde edilen sonuglara gore, ilk siray1 ¢nbiiro ve resepsiyon, ikinci siray: ise yiyecek-
icecek departmani almaktadir. Sikayetlere gosterilen tepkilere iliskin bulgular incelendiginde, 19 Tiirk
(%10.3) ve 11 Arap miisteri (%6.2) igin ‘sozlii sikayette bulunurum’ ifadesi ilk siray1 almustir. Tkinci sirada ise
Turk miisteriler icin 15 (%8.2) “isletmeyi degistirim” ifadesi yer alirken, Arap mdtisteriler icin 10 (%5.6) ‘aym
oteli bir daha ziyaret etmem’ ifadesi yer almaktadir. Kitap¢imin (2008) arastirmalarinda musterilerin
tepkileri arasinda isletmeyi terk etme ikinci sirada yer almis ve ¢ikan sonucu destekler nitelikte oldugu
goriilmiistiir. Bu sonuglardan yola ¢ikarak miisterilerin sikayetler karsisinda tepkileri Tiirk ve Araplara gore
benzerlik gosterdigi saptanmistir. Bu bulgular dogrultusunda sikayetler karsisinda birinci derecede verilen
tepkilerde benzerliklerin oldugu, ikinci derecede verilen tepkilerde farklilik oldugu sonucuna varilabilir.
Diger baska bir arastirma ise, Jahandideh vd. (2014) tarafindan fran’daki Arap ve Cinli otel miisterilere
yonelik yapilmistir. Arastirma sonuglarina gore, Arap miisteriler otelde yasadiklari sikayet durumlarinm
daha ¢ok arkadas ve akrabalarina iletme egiliminde bulunurken, Cinli miisterilerin ise, daha ¢ok resmi
sikayet kanallarma bagsvurarak tepkilerini gosterdikleri tespit edilmistir. Bu durum arastirmalarin farkh
bolge ve kiiltiirler arasinda yapilmis olmasindan kaynaklaniyor olabilir. Miisterilerin sikayetlerini ilettikleri
yerlerin dagilimima bakildiginda 19 Tiirk (%10.3) ve 14 Arap miisterinin 14 (%7.9) sikayetlerini daha ¢ok
resepsiyona ilettikleri goriilmektedir. Bu durum resepsiyonun 24 saat hizmet veren bir birim olmast ve
miisteri ile dogrudan en kolay temas kurulan birim olmasindan kaynaklaniyor olabilir. Miisterilerin
sikayetlerin iletilmesinde kullanilan yontemlere iliskin dagilima bakildiginda ‘yiiz yiize gortisme” her iki
grupta da en yiiksek orandadir. Bu oran Tiirk miisterilerde 31 kisi (%16.8), Arap miisterilerde 24 kisidir
(%13.8). Bu dogrultuda Tiirk ve Arap miisterilerin sikayetlerin iletilmesinde kullandiklar1 araclar agisindan
benzerlik gosterdikleri soylenilebilir. Benzer arastirmalara bakildiginda, Alper'in (2010) yapmis oldugu
calismada katilimcilarin sikayetlerini iletmede kullandiklar1 yontemlere iliskin ilk siray1 ‘ytiz yiize gortisme’
almaktadir. Diger bir arastirma, seyahat acenteleri miisterilerine yonelik gerceklestirismis ve benzer sekilde
sikayetlerin en ¢ok yiiz yiize yapildig1 ve bu yontemin mdiisterilerin 1.tercihleri oldugu tespit edilmistir

(Alabay, 2007).
Tablo 6: Sikayetlerin Coziimii Konusundaki Beklentilere Iliskin Bulgular

Sikayet Coziimlerine Iliskin Degiskenler Tiirk Arap Toplam

n % N % n %
Oziir dilenmesini isterdim 26 14.1 13 73 39 10.8
Ucretsiz konaklama verilmesini isterdim 3 1.6 5 2.8 8 2.2
Parami geri almak isterdim 12 6.5 7 3.9 19 5.2
Hediye gonderilmesini isterdim 1 5 2 11 3 8
Diger 3 1.6 3 1.7 6 1.7
Toplam 45 24.3 30 16.8 75 20.7

Tablo 6’da miisterilerin sikayetleri karsisindaki ¢6ztim beklentileri incelenmistir. Miisterilerin
sikayetlerin ¢oztimii yoniindeki beklentileri incelendiginde Tiurk miisterilerin 26’siin (%14.1) ve Arap
miisterilerin 13’tintin (%7.3) birinci sirada oziir dilenmesini bekledigi goriilmektedir. fkinci siray1 ise yine
hem Tiirk (%6.5) hem de Arap (%3.9) miisterilerde ‘param1 geri almak isterim” seklindeki ifade almaktadir.
Her iki grubun da sikayetlerin ¢oziimii konusunda benzer beklentiler icerisinde olduklari sonucuna
varilabilir. Kozak (2007) tarafindan yapilan arastirmada katihimcilar arasinda sikayet sahibi olanlarin,
sikayetlerinin nasil ¢oziilecegi konusundaki beklentileri arasinda, “paramu geri almak isterim’ ile ‘{icretsiz bir

tatil verilmesini isterim” segenekleri yer almstir.
Tablo 7: Sikayetlerin Sonug¢lanma Durumu ve Coziim Siirecine iliskin Bulgular

Sonuglanma ve Coziim Siirecine Iliskin Tiirk Arap Toplam
Degiskenler n | % N | % n | %
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Sikayetlerin sonu¢lanma durumu

Yanit alamadik ve sorun ¢oziilmedi 6 33 4 22 10 2.8
Yanit aldik ama tatmin edici degildi 12 6.5 9 5.1 21 5.8
Yanit alamadik ama sorun ¢oziildii 3 1.6 4 22 7 1.9
Yanit aldik ve sorun ¢oziildii 20 10.9 9 51 29 8.0
Toplam 41 22.2 26 14.6 67 185
Sikayetlerin ¢oziim siireci

Aninda 17 9.2 12 6.7 29 8.0
Geg ¢oziildii 13 7.1 7 39 20 55
Hala Coziilmedi 11 6.0 7 3.9 18 5.0
Toplam 41 22.2 26 14.6 67 185

Tablo 7'de sikayetlerin sonuglanma durumu ve sikayetlerin ¢6ziim stirecine iliskin bulgular
verilmistir. Sikayetlerin sonug¢lanma durumlarma ilisin Tirk misterilerden 20'si (%10.9) ve Arap
miisterilerin 9u (%5.1) “yamt aldik ve sorun ¢oziildi’, yine Arap miisterilerin 9u (%5.1) ‘yanit aldik ama
tatmin edici degildi’ cevabini vermistir. Bu bulgudan hareketle Tiirk ve Arap miisterilerin sikayetlerinin
¢oziilme durumlarinin benzer oldugu soylenebilir. Alper’in (2010) arastirmasinda miisteri sikayetlerinin
sonuglanma durumunda, benzer sekilde katilimcilarin cogunluguna yanit verilmis ve sorunu ¢oziilmiistiir.
Sikayetlerin ¢dziim stirecine iliskin bulgular degerlendirildiginde, Tiirk miisterilerin 17’sinin (%9.2), Arap
miisterilerin 12’sinin (%6.7) sikayetlerinin aninda c¢o6ziildiiguni ifade ettikleri gortilmektedir. Ttirk
misterilerin 13’4 (%7.1) sikayetlerin ge¢ ¢ozildiigint, 11i (%6) ¢oziilmedigini ifade ederken Arap
miisterilerin 7’si (%3.9) gec ¢oziildiiglint ve yine 7’si (%3.9) hala ¢oziilmedigini ifade etmistir. Bu noktadan
hareketle Tiirk ve Arap miisterilerin sikayetlerinin ¢6ziim stirecinin benzer sekilde sonuclandig soylenebilir.
Akin (2013) tarafindan seyahat acentesi miisterilerine yonelik yapilan arastirmada ise, miisteri sikayetlerinin
genel olarak hala ¢oziilmedigi sonucuna varilmistir. Bulgular arasindaki farkliligin nedeni arastirmalarin
farkli bolgelerde ve turizm sektoriiniin farkli bilesenleri arasinda gergeklesmis olmasindan kaynaklaniyor

olabilir.
Tablo 8: Sikayetlerin C6ztimii Konusunda Isletmelerin Basvurdugu Yontemlere Mliskin Bulgular

Isletmelerin basvurdugu yontemlere Tiirk Arap Toplam

iliskin degiskenler n % n % n %
Oziir ve agiklama yapilmigtir 16 8.7 8 4.5 24 6.6
Hata giderilmistir 7 3.8 5 2.8 12 3.3
iyilegtirme de bulunulmustur 8 43 1 .6 9 25
Diizeltme ve ikramda bulunulmustur 2 1.1 1 .6 3 8
Hizmet bedelinde indirim yapilmistir 1 5 0 0 1 3
Geri 6deme yapilmistir 1 .5 2 1.1 3 8
Sorun ¢oziilmemis ve hata devam etmistir 10 54 7 39 17 4.7
Yoneticiler soruna miidahale etmistir 9 49 6 34 15 4.1
Degisiklik yapilmistir( oda deg. Vb. ) 3 1.6 3 1.7 6 1.7
Toplam 57 30.8 33 18.6 90 24.8

Tablo 8'de sikayetlerin ¢6ziimii konusunda isletmelerin bagvurdugu yontemlere iliskin bulgular
verilmistir. Misterilerin birden ¢ok secenegi belirtebilmeleri oranlar: artirmistir. Her iki grupta da isletmenin
basvurdugu yontem olarak ‘oziir ve agiklama yapilmistir’ ifadesi en yiiksek orandadir. Bu oran Tiirk
miisterilerde 16 (%8.7), Arap musterilerde 8 (%4.5) seklindedir. Alper (2010) tarafindan yapilan arastirmada,
katilimcilarin genel ¢ogunlugunun isletmenin 6ziir ve aciklama yapma yontemine basvurdugu yonitinde
goriis bildirdigi ortaya ¢ikmistir. Benzer sekilde Akin (2013) tarafindan yapilan arastirmada da isletmelerin
sikayet ¢oziimiinde telafi yontemlerinden genel olarak oziir dileme ve agiklama yapma yontemine

basvurdugu tespit edilmis ve ¢ikan sonucu destekler nitelikte oldugu goriilmiistiir.
Tablo 9: Sikayetlerin Céziimiinden Kaynaklanan Memnuniyet Durumuna {liskin Bulgular

Memnuniyet durumuna iliskin Tiirk Arap Toplam

degiskenler n % n % n %
Evet 18 9.8 13 7.3 31 8.6
Hayir 8 43 10 5.6 18 5.0
Kismen 9 49 3 17 12 33
Sikayetime cevap verilmedi 6 3.3 0 0 6 1.7
Toplam 41 22.3 26 14.6 67 18.5

Tablo 9’da sikayetlerin ¢oziimiinti konusunda mdiisterilerin memnuniyetlerine iliskin bulgular
verilmistir. Bu bulgular incelendiginde, Tiirk miisterilerden 18’inin (%9.8) sikayetlerin ¢odziimiinden
memnun, 9unun (%4.9) kismen memnun, 8'inin (%4.3) memnun olmadig1 belirlenmistir. Arap miisterilerin
13"tntin (%7.3) sikayetlerin ¢oztimiinden memnun, 10'unun (%5.6) memnun olmadig1 ve 3’tintin (%1.7)
kismen memnun oldugu ortaya ¢ikmistir. Hem Tiirk hem Arap miisterilerin ¢ogunlugunun sikayetlerin

¢oziimiinden memnun kaldig1 séylenebilir.
Tablo 10: Sikayetlerin Coztimiine Yonelik Miisterilerin Beklentileri Olgegine [liskin Giivenilirlik Analizi Bulgular1
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Soru
silindigind
Ifadeler _ e
X 85 | Cronbach’s
Alpha

Konakladigim siire iginde karsilastigim sorunlarla ilgili kendime muhatap bulmak isterim. | 4.49 | .799 .890
Konakladigim siire icinde karsilastigim sorunlar1 aktarirken personelin sorunumu 4.53 | .733 .891
dikkatlice dinlemesini isterim.

Sikayetlerimin giderilmesi konusunda otel personelinin uyum icinde ¢alismasini isterim. 4.46 | .729 .896
Konakladigim siire iginde yetkililer tarafindan sorunlarima etkin ¢oziimler tiretilmesini 444 | 712 .894
isterim.

Kargilastigim sorunlarla ilgili olarak isletmenin sikayet bildirimlerini tesvik ettigini gormek | 4.41 | .720 .894
isterim

Karsilastigim sorunlari iletmede sikayet formlarina kolaylikla ulasma imkani bulmak 440 | .696 .895
isterim.

Sikayetlerim tam olarak ve zamaninda giderilmesini isterim. 4.46 | .698 .896
Sikayetlerimle ilgili olarak otel yénetimi tarafindan olumlu geri bildirimler almak isterim. | 4.51 | .641 .899
Isletmenin sikayetlerle ilgili olumlu tutumu bu igletmeyi tekrar tercih etmemde etkilidir. 4.48 | .695 .899

K 446
ss. .539
Cronbach’s Alpha .906

Tablo 10’da konakladig1 siire boyunca sikayeti olan ve sikayeti olmayan toplam 362 katilimci
degerlendirmeye alinmustir. Sikayetlerin ¢oztimiine yonelik misterilerin beklentileri 6lcegine iliskin
giivenirlilik analizi yapilmistir. Olgegin Cronbach’s Alpha degeri .906 olarak hesaplanmistir. Onermeler

icerisinde en yiiksek ortalama (K= 4.53) ‘konakladigim stire iginde karsilastigim sorunlari aktarirken
personelin sorunumu dikkatlice dinlemesini isterim’ seklindeki 2. 6nermede gerceklesmistir. ‘Sikayetimle
ilgili olarak otel yonetimi tarafindan olumlu geri bildirimler almak isterim” seklindeki 6nerme ilse 4.51
ortalama ile dlgegin ikinci en yiiksek ortalamaya sahip 6nermesi olmustur. ‘Karsilastigim sorunlar: iletmede
sikayet formlarina kolaylikla ulasma imkani1 bulmak isterim” seklindeki 6. 6nerme, en diisiik katilim dtizeyi

(‘f = 4.40) olan 6nerme olarak belirlenmistir. Olgeginin genel ortalamasi ise X= 446 dur. Ayrica her ifade igin
bagil degiskenlik katsayisina bakilmis, standart sapmalarin diisiik oldugu belirlenmistir. Bu durum ifadelere

verilen cevaplarin homojen dagildigini gostermektedir.
Tablo 11: Tiirk ve Arap Miisterilerin Sikayetlerinin Coztimiine Yonelik Beklentilerine Iliskin Gériislerin Dagilimu

Tiirk Arap Toplam
X ss x ss X ss

440 .905 4.58 .661 4.49 799

Iifadeler

Konakladigim stire icinde karsilastigim sorunlarla ilgili
kendime muhatap bulmak isterim.

Konakladigim stire icinde karsilastigim sorunlar1 aktarirken
personelin sorunumu dikkatlice dinlemesini isterim.
Sikayetlerimin giderilmesi konusunda otel personelinin
uyum icinde calismasini isterim.

Konakladigim siire iginde yetkililer tarafindan sorunlarima
etkin ¢oziimler tiretilmesini isterim.

Karsilastigim sorunlarla ilgili olarak isletmenin sikayet
bildirimlerini tesvik ettigini gormek isterim

Karsilastigim sorunlari iletmede sikayet formlarina
kolaylikla ulasma imkani bulmak isterim.

Sikayetlerim tam olarak ve zamaminda giderilmesini isterim. | 4.40 776 4.52 .603 4.46 .698
$1kz.1ye.etle'r?mle ilgili ola.rak f)tel yonetimi tarafindan olumlu 450 693 450 584 451 641
geri bildirimler almak isterim.

Isletmenin sikayetlerle ilgili olumlu tutumu bu isletmeyi
tekrar tercih etmemde etkilidir.

Tablo 11'de Tuirk ve Arap miisterilerin sikayetlerinin ¢6ztimiine yonelik beklentilerine iliskin 6lgegin
aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalar: verilmistir. Sikayetlerin ¢oztimiine yonelik beklentilerine iliskin
goriisleri milliyetlere gore kiyaslandiginda Tiirk miisterilerde en yiiksek ortalamaya sahip ©nermenin

4.43 .820 4.63 .616 4.53 733

431 .801 4.61 .612 4.46 .729

4.35 768 4.53 .639 4.44 712

433 799 4.48 .622 441 .720

432 761 4.48 .613 4.40 .696

442 .735 4.55 .647 4.48 .695

= 4,50) ‘sikayetlerimle ilgili olarak otel yonetimi tarafindan olumlu geri bildirim almak isterim’
seklindeki 8. onermede gerceklestigi goriilmektedir. Arap muiisterilerde ise, en ytiksek ortalamaya sahip
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onermenin = 4,63) ‘konakladigim siire i¢inde karsilastigim sorunlar1 aktarirken personelin sorunumu
dikkatlice dinlemesini isterim” seklindeki 2. 6nermede gerceklesmistir. Katilim diizeyi en diisiik 6nermeler
incelendiginde, Tiirklerde ‘sikayetlerimin giderilmesi konusunda otel personelinin uyum icinde ¢alismasini
isterim’ seklindeki 3.6nermede (<= 4,31) gerceklestigi goriilmektedir. Araplarda ise katilim diizeyi en diisiik
onerme, ‘karsilastigim sorunlarla ilgili olarak isletmenin sikayet bildirimlerini tesvik ettigini gérmek isterim’
ve ‘karsilastiim sorunlari iletmede sikayet formlarina kolaylikla ulasma imkani bulmak isterim” seklindeki
5. ve 6. 6nermede (= 4,48) gerceklesmistir. Ayrica her ifade icin bagil degiskenlik katsayisina bakilmus,
standart sapmalarin dusiik oldugu belirlenmistir. Bu durum ifadelere verilen cevaplarin homojen
dagildigini gostermektedir.

Tablo: 12 Miisterilerin Sikayetlerin Coziimiine Yonelik Beklentileri ile Milliyetleri Arasindaki Farkliliklara [liskin T-Testi Sonuclart

F Sig. t df Sig. 2-uclu
Esit varyanslar 16.368 .000 -2.876 360 .004
Esit olmayan varyanslar -2.888 342.897 .004
n X ss sh
Sikayetlerin Coziimiine Yonelik Turk 184 4.38 .597 .044
Beklentiler Arap 178 454 460 034

Tablo 12'de miisterilerin sikayetlerin ¢oztimiine yonelik beklentileri ile milliyetleri arasindaki
farkliliklara iliskin t-testi sonuglari yer almaktadir. T-testi sonuglarina gore Tiirk ve Arap miisterilerin
sikayetlerin ¢oztimiine yonelik beklentileri arasinda anlamli bir farklilik vardir. Araplarin sikayetlerin

¢oziimiine yonelik beklentilerinin ortalamasi (}‘: = 4,54, sh=.034) Ttrklerinkinden (}‘: = 4,38, sh=.044) farklidir
ve bu fark istatistiksel agidan anlamlhidir (t (342.8)=-2.88, p=.000). Arap miisterilerin Tuirk miisterilere gore
sikayetlerin ¢oziimiine yonelik beklenti diizeyleri daha yiiksektir. Benzer sekilde, Huang ve arkadaglar
(1996) Japon miisteriler ile Amerikan kokenli miisteriler arasinda ki sikayet davranislarini karsilastirmis ve
bu arastirmaya gore, Amerikalilarin memnuniyetsizlik karsisinda sikayeti bir sorumluluk olarak gordiikleri,
daha iyi hizmet almak i¢in sikayet ettikleri ve sikayetlerin ¢oziimiine yonelik Japon miisterilere gore beklenti
diizeylerinin daha ytiiksek oldugu sonucuna varilmistir. Bu sonuglardan yola ¢ikarak kiiltiirel farkliliklarin,
sikayetlerin ¢oztimiine yonelik beklentilerin tizerinde 6nemli bir etkisi oldugu sdylenebilir.

SONUC VE ONERILER

Hizmet sunumunun agirhkta olmasi nedeniyle sikayetlerin yogun yasandigi konaklama
isletmelerinde, miisteri profilinin gesitli ve kiiresel olmas: kiilttirel farkliliklar1 ortaya gikarabilmektedir.
Kilturel farkliliklar miisterilerin yasam tarzini, aligkanliklarini, tercihlerini etkiledigi gibi, sikayet
davraniglarin1 da etkilemektedir. Isletmeler s6z konusu bu farkliliklar1 dikkate almadiginda sikayet
kacmilmaz olmaktadir. Miisteri tatmininin saglanmasindaki en etkin araclardan biri ise, sikayetlerin ¢oziime
kavusturulmasidir. Bu calismada farkh kiiltiirlere sahip olan Turk ile Arap miisteriler ele alinmuis,
konaklamalar1 esnasinda memnuniyetsizliklerinden dogan sikayetler karsisindaki davranis ve sikayetlerin
¢oziimiine yonelik beklenti farkliliklar: incelenmistir.

Turk misterilerin ¢ogu kadin, 31-50 yas grubunda, evli, tiniversite ve lise mezunu, memur ve orta
gelir diizeyine sahip kisilerden olusmaktadir. Arp miisterilerin cogunlugu ise, erkek, 19-30 yas grubunda
tiniversite mezunu, memur ve orta gelir diizeyine sahiptir. Tiirk ve Arap miisterilerin daha ¢ok isletmede 1-3
giin konakladiklari, ancak Arap turistlerin 8-10 ile 11 giin ve tizeri gibi uzun kalislarda bolgeyi Tiirk
turistlere kiyasla daha fazla tercih etmektedirler. Hem Tiirk hem de Arap miisterilerin ¢ogunlugunun 3 ve 4
yildizli otelleri tercih etmektedir.

Tiirk miisterilerin Arap miisterilerden daha fazla sikayetleri bulunmaktadir ve bu sikayetleri
bildirme egilimleri daha ytiksektir. Her iki miisteri grubu da daha ¢ok hizmet kalitesinin diisiik olmasindan
ve temizlik-hijyen yetersizliginden sikayetcidir. Sikayet nedenlerinin benzerlik gostermesiyle beraber, Arap
miisterilerin Tiirk miusterilere gore ¢alisanlarin iletisim problemi ve ek hizmetlerin pahali olmasindan daha
cok sikayetci olmasi sikayet nedenleri arasindaki farkliliklar: da ortaya koymaktadir.

Turk misteriler ¢ogunlukla kat hizmetleri departmanindan, Arap miisteriler ise 6n biiro ve
resepsiyon departmanindan sikayetgi olmaktadir. Bu sonuglar, miisterilerin sikayetci olduklar:
departmanlarin kiiltiirlere gore farklilik gosterebildigini ortaya koymaktadir. Tiirk ve Arap miisteriler
sikayetler karsisinda daha ¢ok sozlii sikayette bulunmaktadirlar. Tirk ve Arap mdiisteriler ¢ogunlukla
sikayetlerini resepsiyona daha sonra otel yonetimine ytiz ylize goriisme ile iletmektedirler. Bir baska
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ifadeyle Tiirk ve Arap miisterilerin sikayetci oldugu departmanlar farklilik gosterirken sikayette bulunma
sekilleri ve sikayeti ilettikleri departmanlar benzerlik gostermektedir.

Turk ve Arap miisteriler sikayetin ¢oztimiinii konusunda oncelikle 6ziir dilenmesini, daha sonra
paralarni geri almak istemektedirler. Tiirk ve Arap miisterilerin genellikle sikayetlerine yonelik
isletmelerden yanit almislar ve sorunlar1 aninda ¢oziilmiistiir.

Turk ve Arap miisterilere genellikle 6ziir ve agiklama yapilmis, ancak sorunun ¢dziimlenmemis ve
hata devam etmistir. Isletmelerin milliyetlere gére benzer iyilestirme yontemlerini uygulandigl ortaya
cikmistir. Turk ve Arap miisterilerin ¢cogu sikayetlerin ¢oziimiinden memnun kalmislardir. Bu iki grup
miisterilerin sikayetlerin ¢oziimiine yonelik beklentileri birbirinden farkhidir. Arap miisterilerin Tiirk
miisterilere gore sikayetlerin ¢6ztimiine yonelik beklenti diizeyleri daha yiiksektir.

Sonug¢ olarak miusterilerin sikayet davramislari ve sikayetlerin ¢oztimiine yonelik beklentileri
kilttirlere gore farkliik gostermektedir. Bu dogrultuda isletmeler, cesitli hizmet ici egitimler araciligiyla
veya is rotasyonu ile farkl iilkelerde calisma imkanlarmin saglanmasiyla otel personelinin kiiltiirlere arasi
farkliliklar konusunda bilinglenmesini ve hizmet sunumunu bu dogrultuda gergeklestirmesini saglayabilir.
Hem Tiirk hem de Arap miisterilerin cogunlugu hizmet kalitesi ve temizlik-hijyen yetersizliginden sikayet
etmektedir. Isletmeler ©ncelikle sunmus olduklari hizmet kalitesindeki hatalari belirlemeli, sunulan
hizmetler giiniin sartlarna uygun degilse iyilestirilmeli ve gelismeler dogrultusundan siirekli kendini
yenilemelidir. Temizlik-hijyen yetersizligi konusunda isletme tarafindan personele temizlik ve hijyen
kurslar verilerek, isletmelerdeki temizlik denetimleri artirilarak bu sorunun oniine gegilebilir. Ayrica Arap
misterilerin sikayetlerini nereye ileteceklerini bilmemeleri sorunu atlanmayarak, bu konuda miisteri
odalarina Tiirkge, 1ngﬂizce ve Arap miisteriler icin Arapca hazirlanmis bilgilendirme ve sikayet formlar:
konulmasi da bilgi eksikliginin giderilmesinde kullanilabilir. Bunun disinda fiziksel altyap: iyilestirme
calismalar1 yapilmalidir. Bunun icin de miisteri profili dikkate almmalidir. Miisteri beklentisine uygun
hizmet sunmak memnuniyeti artirip sikayetleri azaltacag: igin isletmeler milliyetlere gore farkli pazarlama
ve hizmet politikalar1 gelistirmelidir. Yine Arap miisterilerin ¢ok fazla sorun yasadig1 calisanlarin iletisim
problemi konusunda da isletmeler yeterli derecede yabanci dil bilgisine sahip personel istihdam etme
yoluna gidebilir. Miisterilerin sikayetlerini ilettikleri personelin tepkisi memnuniyetsizligi artirmada etkili
olmaktadir. Bu baglamda personel egitimi cok 6énemlidir. Ozellikle sikayetlerin en cok iletildigi onbiiro
departmani personeline sikayetler karsisinda etkin dinleme ve sorunlar1 ¢6zebilme egitimi verilebilir. Son
olarak, miisterileri sikayetlerinin calisanlar ve otel yonetimi tarafindan dikkate alinmasi, 6ziir dilenmesi,
sikayetlere karst olumlu tutum sergilemesi memnuniyetsizlikleri memnuniyete doniistiirecegi ve boylece
isletmenin karliligini ve itibarini artiracag unutulmamalidir.

Bu arastirmanin bundan sonra ytrttiilecek calismalara 1sik tutabilecegi diistintilmektedir. Bu
gercevede arastirmacilar bundan sonraki calismalarda farkli bir bolgede ve turizm sektoriintin diger
bilesenlerini kapsam igerisine alabilirler. Bunu yan1 sira evreni degistirilerek farkli kiiltiirler ele alinabilir.
Ozellikle Tiirkiye'yi tercih eden efektif ve potansiyel pazar gruplarinin kiiltiirleri konusunda calismalarm
faydali olacag: diistiniilmektedir.
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