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Bu arastirmanin amaci Istanbul’daki alakart restoranlardan hizmet almis olan miisterilerin
sikyet davranislarinin analizidir. Bu kapsamda Istanbul’da 405 restoran miisterisinden anket
teknigiyle veri toplanmistir. Genel olarak sikayetin ¢6ziimii veya ¢oziilmemesi sonrasinda
gergeklesen miisteri davraniglari 6lglilmeye ¢aligilmistir. Katilimeilarin biiyiik bir cogunlugu
sikayet etmedigini belirtmistir. Miisteriler sikdyetlerini ¢ogu zaman restoran yOnetimine
bildirmeyerek agizdan agiza yoluyla gevresindeki bireylere iletebilmektedir. Katilimcilar
sikayetlerini ¢evreleriyle paylastiklarint Dbelirtmektedir. Sikdyetin ¢oziimiinde veya
¢oziilmemesi sonucunda katilimcilarin paylagsma davranisi degismemektedir. Katilimcilarin
sikayet ettikleri unsurlarin baginda hizmet kalitesi gelmektedir. Ayrica sikdyet davranislari
cinsiyete gore anlaml farklilik gostermezken, yas, medeni durum ve digarida yemek yeme
sikligima gore farklilik gostermektedir.
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The purpose of this research is to analyze the complaints behavior of customers who have
received service from a la carte restaurants in Istanbul. In this context, data were collected
from 405 restaurant customers in Istanbul by survey technique. In general, customer behavior
that occurs after the resolution of the complaint or not, has been tried to be measured. Most
of the participants stated that they did not complain. Customers often do not report their
complaints to restaurant management and can convey them to the people around them by
word of mouth. Participants state that they share their complaints with their environment. The
sharing behavior of the participants does not change as a result of solving the complaint or
not. Service quality comes first among the factors that the participants complain about. In
addition, while complaint behaviors do not differ significantly according to gender, they differ
according to age, marital status and frequency of eating out.
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GIRIS

Hizmet sektorii igerisinde yer alan restoranlar, rekabetin yogun yasandigi zorlu piyasa kosullarinda
miisterilerine kars1 yiiksek kalitede hizmet sunmalidirlar (Ozgen Cigdemli ve Ercan Istin, 2018: 18).
Yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti elde etmek igin miisterilerin beklentilerini karsilamak 6nemlidir.
Ancak miisterilerin geri bildirimlerini restoranlara iletmek istemedigi durumlarda miisteri beklentilerini

saptamak zordur. Bu durumda miisteri sikayetleri, memnuniyet diizeyini arttirmak i¢in en yararl bilgi
kaynagidir (Heung ve Lam, 2003: 283).

Kiiresellesen rekabet ortaminda toplum giderek dijitallesmekte (Sili Kalem, 2022: 95), hizmet
sektorlinde faaliyet gosteren birgok isletme sadik miisteri elde etmek i¢in iist diizey hizmet kalitesine ve
miikemmeliyetcilige odaklanmaktadir (Karatepe, 2006: 70). Isletmeler igin bu denli dnemli bir unsur haline
doniisen miisterilerin (Kitapci, 2008: 112) ilgilendikleri {iiriinlere yonelik istedikleri bilgilere en kisa
zamanda ulasabilmesi (Ekinci, Karaboga ve Cici Karaboga, 2023: 56), miisterilerin isletmeler ile anlik
iletisim kurulabilmesi ve geribildirim saglayabilmesi kolaylikla gergeklesebilmektedir (Kara, 2023: 22).

Miisterilerin memnuniyet duymadiklar1 konulara iliskin yaptiklari eylemler, sikdyet davranisi
olarak adlandirilmaktadir. Bu durum bireyin, aldig1 hizmete iligkin beklentileri ile gercekte almis oldugu
hizmetin performansi arasinda algilanan tutarsizligin davranigsal sonucu olarak kabul edilmektedir (Cheng,
Lam ve Hsu, 2005: 479).

Bu baglamda arastrmanin amaci; Istanbul’da bulunan alakart restoranlardan hizmet almis
miisterilerin sikayet davranislarini 6grenmektir. Ayrica restoranlardan hizmet alan miisterilerin sikayet
davraniglarinin demografik faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek arasgtirmanin diger
amacidir. Sikayetlere neden olan etkenler, miisterilerin sikéyetlerinin ¢6ziime kavusturulmasi ya da
kavusturulmamasi sonucunda nasil davranis sergileyecegi de calismanin diger bir amacini olusturmaktadir.
Restoran igletmelerinin siirdiiriilebilirliginde miisteri sikdyet davraniglarinin etkin sekilde analiz edilmesi
elzemdir. Bu dogrultuda arastirmadan elde edilen bulgular 15181nda restoran igletmeleri etkin sikayet
stratejileri  belirleyebilecek ve hizmet Kalitelerini arttirabileceklerdir. Bu sayede isletmelerin
devamliliklarim1 katki saglayacak olmasi baglaminda aragtirmanin 6nemli oldugu disiiniilmektedir.
Calisma sonuglarinin genellenebilmesi igin fakli illerde yapilacak benzer calismalarla arastirma
sonuclarinin test edilmesi faydali olacaktir. Ayni zamanda, gelecek c¢aligmalarda, miisteri sikayet
davraniglart ile bagka degiskenlerin (miisteri memnuniyeti, deger, hizmet kalitesi vb. gibi) iliskisi
arastirilabilir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Sikayet ve Miisteri Sikayetleri

Isletmeler, artan rekabet ortaminda faaliyetlerini devam ettirebilmek icin sunulan tiim hizmetlerde
miisteri lehine yeniliklere gitmek zorundadirlar. Bu baglamda; miisteri isteklerini karsilayarak misteri
memnuniyetini artirmak ve bu sayede sikayetleri azaltmak isletmelerin 6ncelikli amaci haline gelmistir
(Alabay, 2012:138). Azila-Gbettor, Avorga ve Atatsi (2014) sikayet kavramini; misterilerin almig oldugu
bir iiriin ya da hizmetle ilgili olumsuz geri doniitler olarak tanimlamaktadir. Aymankuy’a (2011) gore ise
sikayet kavrami; miisterilerin almis oldugu iiriin ya da hizmetten duymus oldugu memnuniyetsizligi dile
getirmektir. Sikayetler isletmeler icin Onemli veri kaynaklaridir (Riesenberger ve Sousa, 2010: 1).
Isletmelerde alinan hizmet sonrasi olusabilecek olumsuz geri déniitler miisteri sikdyeti kavrani olarak
tanimlanmaktadir. Miisteri sikayetleri, bir isletmenin siirdiiriilebilir olmasinda son derece etkilidir (Bell,
Mengii¢ ve Stefani, 2004: 113-117). Miisteriler isletmeyi sikayet etmediginde sikayete neden olan etmenler
saptanamamaktadir (Hansen, Wilke ve Zaichkowsky, 2010: 10). Bu durumda isletmeler, miisterilerin
beklentisi dogrultusunda hatalarim gideremeyeceklerdir (Kilig ve Ok, 2012: 4192). Bundan dolay1
isletmelerin devamlilig1 tehlike altina girecektir (Alabay, 2012: 138). Isletmelerin miisterilerden gelen
doniitlere karst etkin ¢oziimler iireterek (Kumra, 2010: 38), miisteri memnuniyetini saglamalar1 sikayet
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yonetiminin birincil hedefidir (Su ve Bowen, 2001: 35).

Restoranlara iliskin Miisteri Sikayetleri

2 (13

Gilinlimiizde bireyler, “evde yemek hazirlamadan kagma”, “aile-arkadaglarla bir arada olma”,
“zamandan tasarruf” gibi nedenlerden 6tiirii evlerinde yemek tiiketmek yerine restoranlarda yemek yemeyi
daha ¢ok tercih etmektedir (Dinger ve Utlu, 2017: 42; Chang, 2013: 536).

Restoranlarin temel amaci kar elde ederek devamliligi saglamaktir. Bu amag¢ dogrultusunda
restoran yoneticileri ve ¢alisanlari, miisterilerine iist diizeyde hizmet sunmak durumundadir (Sujithamrak
ve Lam, 2005: 291). Ancak, isletmeler miisterilerine her ne kadar ist diizey hizmet sunmaya caligsa da
(Hsiao, Chen, Choy ve Su, 2016: 1); cesitli nedenlerden (yiyecek ve igeceklerin kalitesi, fiyatlar, restoran
atmosferi vb.) dolayr memnuniyetsizlik durumlari ile kars1 karsiya gelinebilmektedir (Defranco, Wortman,
Lam ve Countryman, 2005; 175).

Tiiketicilerden gelen sikayetler, restoranlar tarafindan birer geri doniit olarak kabul edilmelidir.
Tiiketicilerden gelecek sikayetlere geri doniis yapilmasi igletmelerin imajinin korunmasinda énemli bir
husustur. Ayrica rekabetin yogun yasandig1 piyasa kosullarinda restoranlar miisteri sikayet yonetim siirecini
dogru sekilde yonetmelidir (Ibis, Kizildemir ve Cop, 2019: 507).

Sikayetler hizli ve olumlu sekilde ¢6ziime kavusturulamazsa miisterilerin kayb1 da bir o kadar hizl
olacaktir. Isletmeler sikdyete veya miisterinin duygularma reaksiyon vermek icin farkli stratejiler
gelistirmelidir (Lee, Wang ve Trappey, 2015: 144). Ornegin miisteriler, sikdyetleri sonucunda nezaketli ve
saygilt bir geri doniit beklemektedirler. Bundan dolayr miisteri ile en sik temasta bulunan servis
personellerine iletisim konusunda egitim verilerek miisterilerin memnuniyeti saglanabilir (Wildes ve Seo,
2001: 25). Bektag’a (2022) gore, misterilerle sikayetlerin c¢oziimlendigine ve hizmet kalitesinin
diizeltildigine dair iletisim kurulursa miisterinin isletmeyi yeniden tercih etme ihtimali daha yiiksek
olacaktir. Caligkan (2013) ise restoranlar miisterilerine, hizmet hatasina en uygun sekilde “hesap indirimi”,
“yemek kuponu”, “yemek degisimi”, “Oziir dileme”, “iicreti iade etmek” gibi stratejik yaklagimlar
sergileyebilecegini belirtmektedir.

Giliniimiizde teknolojinin gelisimi ile sosyal medya araglarmin kullanimi aymi hizla artis
gostermistir (Ercan, 2019: 553). S6z konusu artis dogrultusunda miisteriler sikayetlerini dogrudan restorana
aktarmak yerine sosyal medyadan iletebilmektedir (Cai ve Chi, 2018: 2). Bu sikayetler kisa siire i¢erisinde
milyonlarca insana ulasarak (Kim ve Tang, 2016: 903), potansiyel miisterilerin kaybina neden
olabilmektedir. Bundan dolay1 restoranlar, sosyal medya platformlarinda miisteri sikdyetlerini etkin sekilde
yonetmelidir (Caglar Cetinkaya, 2020: 41).

Miisteri Sikayet Davramslari

Miisteri sikdyet davranisi, miisteri memnuniyetsizliginden kaynaklanan eylem ya da eylemler
olarak tanimlanmaktadir (Rogers, Ross ve Williams, 1992: 81). Miisteri sikayet davranisi, miisterilerden
gelen sikayetleri ¢oziime kavusturmak igin sorunlarin belirlenmesini gerektirir. Memnun olmayan
misterinin istekleri uygun sekilde ele alinirsa, miisteri memnuniyeti saglanacak ve isletmeye olan sadakat
diizeyi artacaktir (Namkung, Jang ve Choi, 2011: 495).

Miisteriler, iki farkli sekilde sikAyet davranis1 gerceklestirmektedir. Ilki, aldig1 memnuniyetsizlik
karsisinda sikayetini bildiren miisterilerdir. ikinci davranis bigimi ise aldigi memnuniyetsizlik durumunda
sikayetini dile getirmeyen sessiz miisterilerdir (Yiiksel ve Kiling, 2003: 108). Sikayetlerini isletmeyle
paylasan bireyler isletmeye daha sadik miisterilerdir (Olatunde, Sunday ve Niyi, 2020: 79). Ancak
sikayetlerini, isletmeye bildirmeyerek ¢evresindeki bireylerle paylasan miisteriler, dolayli yoldan isletmeye
zarar vermektedir (Donoghue ve De-Klerk 2006: 43). Chan, Hsiao ve Lee (2016) miisterilerde en sik
goriilen davranis tiirlerini; restorana tekrar gitmemek, restoran hakkinda ¢evresindekilere olumsuz ifadeler
kullanmak olarak ifade ederken Heung ve Lam (2003) iist kademeye sikayeti bildirmek, gazeteye ya da
diger medya kuruluslarina yazmak olarak ifade etmistir.



Istanbul ilinde Yer Alan Restoranlara Yonelik Miisteri Sikayet Davramislarmin Analizi

Demografik 6zellikler sikayet davranist tizerinde etkili olabilmektedir. Keng, Richamond ve Han’a
(1995) gore kadin miisteriler erkeklere gore daha fazla sikayet egiliminde bulunmaktadir. Phau ve Sari
(2004) yas, gelir ve egitim diizeyi gibi demografik etkenlerin sikayet davranislarinda etkili oldugu tespit
etmistir. Genellikle sikayet egiliminde bulunan bireylerin daha geng yasta, egitim ve gelir diizeyinin yiiksek
oldugu ifade edilmistir. Wildes ve Seo (2001) miisteri sikdyet davraniglari ile demografik degiskenler
arasindaki iliskiyi belirlemeyi amaclamistir. Edinilen bulgular 1s1ginda sosyo-ekonomik diizeyi yiiksek
gruplarin sikdyet etme egiliminin daha yiiksek oldugu sonucuna ulagmiglardir. Ayrica restoranlarin, gelen
sikayetlere olumlu doniitler saglamasiin miisteri memnuniyetini arttiracagini ve sadik miisteri elde etmek
icin sikayetleri firsat olarak gormeleri gerektigini tespit etmislerdir.

Lam ve Tang (2003) Hong Kong’da bulunan otellerin restoranlarinda meydana gelen ¢esitli miisteri
sikayet davranislarini belirlemek ve bu davranislar ile sikayetci bireylerin demografik 6zellikleri arasindaki
iligkiyi degerlendirmek amaciyla galigma gergeklestirmislerdir. Analizler sonucunda; geng yasta, egitim
diizeyi ve gelir diizeyi yliksek bireylerin sikdyet etme egilimlerinin yiiksek oldugunu tespit etmislerdir.
Ayrica restoranlarin sikayetlere karsi hizli reaksiyon vermelerini ve galisanlara egitimler diizenlenmesi
gerektigini ifade etmislerdir.

Kitapct (2008) 110 restoran miisterisi ile Sivas ilinde miisterilerin sikdyet davranislar ile
demografik 6zellikleri arasindaki iliskileri belirlemek amagli ¢alisma yiirlitmiistiir. Arastirma sonucunda
miisterilerin birgogunun restorani bir daha tercih etmemeyi ve ¢evresindeki bireylere sikayet davraniglarini
paylastiklar1 sonucuna ulagsmistir. Restoran yoneticilerinin miisteri sikayet stratejilerini revize etmesi
gerektigini ifade etmistir.

Albayrak (2013) miisteri sikayetleri ve sikdyet davranislari ile ilgili bulgular edinmek ve bu veriler
araciligrtyla restoran yoneticilerine siirdiiriilebilirlik konusunda pazarlama stratejileri gelistirmelerine
yardime1 olmak amaciyla Istanbul ilinde calisma yiiriitmiistiir. Calisma sonucunda restoran isletmelerinin
miisterilerinden gelecek talep ve sikdyetler 15181nda hizmet kalitelerini gelistirmelerini ve bunun sonucunda
da miisterilerin memnuniyet diizeyinin artacagi sonucuna ulagmistir.

Zainol vd. (2014) restoranlarda sikayete neden olan etkenleri ve miisteri sikdyet davranislarini
inceleme amaciyla 334 kisiyle anket uygulamasi gergeklestirmislerdir. Analizler sonucunda restoranlarin
miisterilerden gelen sikdyetleri memnuniyetle karsilamasi gerektigini, hi¢ sikayet gelmediginde kusursuz
hizmet anlayis1 verdikleri kanisina kapilmamalar1 gerektigini belirtmislerdir. Ayrica sikayetler 1s181inda
personele egitim verilmesinin gerekliligini vurgulayarak, miisteri sikdyet davranislarimin dogru sekilde
anlagilmasinin miisteri memnuniyetini arttiracagi sonucuna ulagmiglardir.

Chan, Hsiao ve Lee (2016) yapmis olduklari ¢alismada restoranlardan hizmet almis 30 bireyle nitel
calisma yuriitmiislerdir. Elde ettikleri bulgular 1s181nda, restoran isletmelerinin sadik miisteri elde etmeleri
icin gelen sikayetlere kars1 uygun stratejiler gelistirmesi gerektigini ve hizmet kalitelerini siirekli gozden
gecirmeleri gerektigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica sikdyetlerin tiim ¢alisanlarla paylasilarak giinliik
toplantilarla hatirlatma yapilmasi gerektigini belirtmislerdir. Kocoglu ve Kiyci (2018) miigteri sikayet
davranis1 ve demografik ozellikleri arasindaki iliskiyi saptamak amaciyla 604 restoran miisterisi iizerinde
anket yontemi ile ¢alismalarini gergeklestirmistir. Analizler sonucunda miisterilerin sikayetlerini genellikle
restoran yOnetimine bildirdiklerini, restoranlardan gelen geri doniitlerden memnuniyet duyuldugunu,
sikayetlere karsi ¢6ziim bulunmadiginda ise restoran tercihlerinin degistigi sonucuna ulagsmiglardir. Ayrica
misterilerin demografik degiskenlerine gore sikayet davranislarinda farkliliklar olustugu goriilmiistiir.

YONTEM

Yiyecek igecek isletmelerinde hizmet kalitesi son derece 6nemlidir. Isletmelerin basarili
olabilmeleri, tercih edilebilmeleri ve tavsiye edilebilmeleri igin iyi bir hizmet kalitesine sahip olmasi
gerekmektedir. Miisterilerin 6demis olduklar iicretin karsiliginda almis oldugu mal veya hizmete iliskin
beklentisinin karsilanamamasi durumunda tatminsizlik ortaya cikabilir. Bu tatminsizlik bazen fiziksel
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ozelliklerle ilgili olabilirken, bazen yemekle ilgili bazen de ¢alisan davranislariyla ilgili olabilir. Sonucunda
miisterilerin memnun olmadiklar1 durumlarda yapmis olduklar1 eylemlerin geneline sikayet ad1 verilir. Bir
nevi beklentiyle algilanan arasindaki tutarsizlifin davranislara yansimasi olarak goriilebilir (Cheng vd.,
2005). Bu arastirmanin amaci stanbul’da faaliyet gosteren alakart restoranlardan hizmet alan miisterilerin
sikayet davraniglarinin analiz edilmesidir. Yiyecek igecek isletmeciliginde isletme performansi miisteri
memnuniyetine baghdir. Isletmelerin eksik ve aksayan yonlerini 6grenebilmelerinin yéntemlerinden biri
misteri geri Dbildirimleridir. Ancak miisterinin sikdyetlerini isletmelere bildirmedigi durumlarda
aksakliklarin giderilmesi varsa hatalarin diizeltilmesi firsat1 elden kacacaktir. Miisterilerin isletmelerle
ilgili olumsuz duygu ve diisiincelerini, sikayetlerini daha fazla cevresine yaydig: diisliniilmektedir. Aydin
(2014) agizdan agiza iletisimin genellikle miisterinin hizmetten beklentisini karsilayamadigi ve tatmin
olmadiginda ortaya ¢iktigini belirtmektedir. Ornegin Ozaslan ve Meydan Uygur (2014), yiyecek ve icecek
isletmelerinden almis olduklari hizmet sonrast memnuniyetsizlik duyan miisterilerin hem g¢evresindeki
insanlara hem de internet ortaminda sikayetlerini paylasma durumlarini inceledikleri aragtirma sonucunda,
almis olduklar1 hizmetten memnun olmayan miisterilerin sikayetlerini etrafindaki bireylere aktarmaya
meyilli olduklarini ve bu sikayetleri internet ortami yerine yiiz ylize iletisim bigimiyle gergeklestirdikleri
sonucuna ulagmislardir. Kuskusuz miisteri sikayetlerinin alinmasi, degerlendirilmesi ve c¢oziilmesi
isletmelerin faydasina olacak ve miisteri memnuniyetini yiikseltecektir. Bu baglamda bu arastirmada
Istanbul’daki restoranlar1 tercih etmis miisterilerin deneyimleri iizerinden sikdyet etme durumlar:
degerlendirilmistir. Ayrica arastirma kapsaminda asagidaki hipotezler test edilecektir.

Hi: Katilimcilarin cinsiyetlerine gére sikdyet davranmiglart anlaml farklilik géstermektedir.
H.: Katilimcilarin yaslarina gore sikdyet davramslar: farklilik géstermektedir.
Hs: Katilimcilarin medeni durumlarina gore sikdayet davraniglart anlamli farkhilik géstermektedir.

Hs: Katilimcilarin  restorana gitme sikligina gore sikdayet davramglart anlaml  farklhiik
gostermektedir.

Aragtirmada verilerinin toplanmasinda anket teknigi kullanilmistir. Anket formu, kisisel 6zellikler
ve sikayet davranigini 6lgmek lizere yapilandirilmis iki kisimdan meydana gelmektedir. Kisisel 6zellikler
kisminda 10 soru bulunurken, sikayet davranisina yonelik olarak 16 ifade ikinci kisimda yer almaktadir.
Anket formu Keskin (2016) ve Kitapci (2008) ¢aligmalarindan yararlanilarak Kogoglu ve Kiyci (2018)
tarafindan gelistirilmistir. Kisisel 6zelliklere iligskin sorular ve sikayet davranislart 6lgegi Kocoglu ve
Kiycr’dan (2018) alinmistir. Katilimcilar sikayet davranislarina iliskin ifadeleri 1 = Kesinlikle
Katilmryorum — 5= Kesinlikle Katiliyorum seklinde yanitlamislardir. Arastirmanin evrenini Istanbul’daki
liiks alakart restoranlardan hizmet almis olan miisteriler olugturmaktadir. Bu baglamda, Besiktas, Sisli,
Sariyer, Beyoglu, Kadikoy, Atasehir, Adalar, Fatih, Bakirkoy ilgelerinde yer alan restoranlardan hizmet
alan miigteriler lizerinde arastirma gergeklestirilmistir. Aragtirma evrenini tam olarak belirleyebilmek
miimkiin olmadigindan, sinirsiz evren bitylikliigii referans alinmistir. Ekim — Kasim 2022 tarihleri arasinda
kolayda 6rnekleme yontemiyle ilgili restoranlardan hizmet almis 405 kisiye anket yapilmistir. Ulasilan
orneklem biiylikliigiiniin evreni temsil ettigi diisliniilmektedir (Ural ve Kilig, 2018). Arastirma igin gerekli
olan etik kurul izni Erzincan Binali Yildirim Universitesi Insan Arastirmalar1 Sosyal ve Beseri Bilimler
Etik Kurulunun 22/09/2022 tarihli ve 09/08 karar/say1 numarasi ile alinmistir.

Aragtirma kapsaminda kullanilan 6lgegin Cronbach alpha (a) giivenilirlik katsayisi 0,912
seklindedir. Olgegin tiim ifadelerine iliskin basiklik ve ¢arpiklik kat sayilar1 ise (Kurtosis -1,404 — -0,467,
Skewness -0,858 — 0,691) araligindadir. Giivenilirlik katsayisinin oldukga giivenilir (Kayis, 2010), dagilim
araligmin ise normal oldugu (Tabachnick ve Fidell, 2013) goriilmektedir. Verilerin analizinde frekans
analizi, t-testi ve varyans analizi yapilmistir.
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BULGULAR
Demografik Bulgular

Katilimcilara iliskin kisisel bilgiler Tablo 1’de verilmistir. Katilimcilarin 54,6’s1 erkeklerden,
%45,4’1 kadinlardan olugmaktadir. Katilimeilarin yas dagilimlarina bakildiginda ilk sirada 18-24 yas
araligindaki katilimeilar bulunmaktadir. Bekar katilimeilarin fazla oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin
onemli bir kisminin iiniversite diizeyinde egitim almistir. Restorana kiminle gittiklerine iliskin soruya
katilimecilarin ¢ogunlugu arkadaslarimla cevabini vermiglerdir. Restoran gitme sikligina bakildiginda
Katilimcilarin %24,2’si ayda bir veya daha az, %41’i ayda 2-3 kez ve %34,8’i ayda 4 veya daha fazla kez
gittikleri goriilmektedir.

Tablo 1. Kisisel Bilgiler

Cinsiyet n % Medeni Durum n %
Kadin 184 454 Evli 129 33,5
Erkek 221 54,6 Bekar 256 66,5
Yas n % Restorana kiminle gidildigi n %
18-24 192 47,4 Yalniz 16 4
25-34 103 25,4 Esimle 40 9,9
35 ve tizeri 110 27,2 Ailem ve ¢ocuklarimla 109 26,9
Egitim Durumu n % Akrabalarimla 13 3,2
[Ikogretim 29 7,1 Arkadagslarimla 227 56
Lise 79 19,5 Restorana gitme sikhgi n %
Onlisans 55 13,6 Ayda bir veya daha az 98 24,2
Lisans 198 48,9 Ayda 2-3 kez 166 41
Lisansustii 44 10,9 Ayda 4 veya daha fazla 141 34,8
Gelir Durumu n % Sikdyet etme durumu n %
5500 b 158 39 Evet 173 42,7
5501-7000 £ arasi 54 13,3 Hayir 232 57,3
7001-9000 1 arasi 49 12,1 Sikiyet etme nedeni n %
9001-11000 b arast 59 14,6 Hizmet Kalitesi 182 449
11001 ve iizeri 85 21 Yiyecek-igecek 67 16,5
Meslek n % Uriin Fiyati 132 32,6
Kamu Caligam 80 19,8 Restoran Atmosferi 24 59
Ozel Sektor 166 41 Toplam 405 100
Ogrenci 119 29,4

Emekli 12 3

Ev Hanim 26 6,4

Diger 2 0,5

Toplam 405 100

Katilimeilarin %41°1 6zel sektor ¢alisanidir. Genel olarak restoranlarda sikayet etme egilimiyle ilgili
olarak katilimcilarin yarisindan fazlasi sikayet etmediklerini belirtmislerdir. Katilimcilarin sikayet etme
nedenlerine bakildiginda ise, ilk sirada hizmet kalitesi gelmektedir.
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SIKAYET DAVRANISLARINA iLiSKiN BULGULAR
Sikayet Sonrasi Davramslara iliskin Bulgular

Aragtirmanin amaci dogrultusunda restoran miisterilerinin sikayet sonrasi davranislarina iliskin
olarak yedi ifade yoneltilmistir. Tablo 2’de sikayet sonrasi davraniglara iliskin katilim sikliklar1 ve
ortalamalar1 verilmistir. Katilimcilarin yarisindan fazlasi restoran yoOnetimine sikdyetini bildirdigini
belirtmektedir. Miisterilerin cogunlugu sikdyet sonrasinda etrafindaki arkadaglariyla bu durumu
paylastigini belirtmektedir. Restoranlarin miisteri kaybetmelerinde 6énemli bir unsur olan bu durumun
¢cOziimiinde yoneticilere biiylik gorevler diismektedir. Sikayet durumu sonrasinda miisterilerin ayni
isletmeye gitmekten vazgectigi goriilmektedir.

Tablo 2. Sikdyet Sonrasi Davraniglar

Sikayet Sonrasi1 Davramslar 1 2 3 4 5 X S.S
n 54 82 53 149 67
Restoran yonetimine sikayetimi bildiririm. % 133 202 131 368 165 3,23 1,31
0 Ll Ll Ll 1 1
n 58 40 20 152 135
Etrafimdaki arkadaglarima sikayetlerimi anlatirim. % 143 99 49 375 333 3,66 1,40
0 Ll Ll Ll 1 1
n 58 76 57 146 68
Restoranda gorev alan gefe sikayetlerimi bildiririm. 3,22 1,32

% 14,3 188 141 36 16,8

- .. n 87 121 67 72 58
Rabhatlikla e-mail gdnderirim. % 215 299 165 178 143 2,74 1,36

n 86 92 53 96 78
Sosyal medya ag1 tizerinden sikéyetimi bildiririm. % 212 227 131 237 193 2,97 1,45
0 1 1 1 1 1

o e .. e n 111 120 80 56 38
Tiiketici Haklar1 Dernegine bildiririm. % 274 296 198 138 94 2,48 1,28

. . n 133 132 71 52 17
Restorana gitmeye devam ederim. % 328 326 175 128 42 2,23 1,16
0 il il Ll 1 1

Sikayetin c¢oziilmesi durumundaki davramislara iliskin bulgular

Miisterilerin sikayetlerinin ¢6ziimii sonrasinda sergiledigi tutumlara yonelik ifadeler Tablo 3°de
verilmistir. Buna gore sikayetlerin ¢6ziimiinden sonra ayni isletmeyi tercih orani yariya yakindir. Restorana
olan giivenim artar ifadesine katilanlarm oram %44,9’dur. Misterilerin ¢ogunlugu sikayetlerin
¢ozlimlenmesinden sonra memnuniyetini g¢evreleriyle paylastiklarini belirtmektedir. Ayrica miigterilerin
sikayetlerinin ¢Oziimiinii ekstra bir durum olarak gordiikleri, gorevlerini yaptilar algisina verilen
cevaplardan goriilmektedir.

Tablo 3. Sikdyetin Coziilmesi Durumundaki Davraniglar

Sikdyetin Coziimii Durumundaki Davramslar 1 2 3 4 5 X S.S
Sikayetlerin ¢6ziimlenmesi durumunda ayni n 76 62 75 121 71 312 138
isletmeyi tercih ederim. % 18,8 15,3 185 299 175 ' '
Restorana olan gilivenim artar. noT3 " 3 124 8 3,04 1,34
% 18 19 18 30,6 143 ’ '
. o n 65 47 39 142 112
Etrafimdakilerle memnuniyetimi paylasirim. 3,47 1,42

% 16 11,6 96 351 277
90 89 101 87 38

n
% 222 22 249 215 94 274 1.28

"Gorevlerini yaptilar" der iizerinde ¢ok durmam.

Tablo 4’de misterilerin sikdyetlerinin ¢6ziilmemesi durumunda sergiledigi davranislara yonelik
ifadelere verdikleri cevaplar goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin yarisina yakim restoran tercihini
degistirme egilimdedir. Ayrica restorana olan saygida diisiis goriinlirken, bu durumu herkesle paylasma
egilimi %48,4’diir. Sikdyetin ¢oziilmemesi durumunda anlayig gosterilmesi olasiliginin diisiik oldugu
tablodan anlagilmaktadir.
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Tablo 4. Sikayetin Coziilmemesi Durumundaki Davranislar

Sikdyetin Coziilmemesi Durumundaki 1 2 3 4 5 X S.S
Davramslar

n 61 57 100 107 80 3,22 1,33
% 151 141 247 264 198

Her zaman gittigim restorani degistirmeyi n 73 80 93 110 49 2,96 1,30
diigtintirim. % 18 19,8 23 272 121

n 64 65 75 120 81 3,22 1,36
% 15,8 16 185 29,6 20

n 51 67 91 118 78 3,26 1,29
% 126 165 225 29,1 193

n 98 101 110 69 27 2,57 1,21
% 242 249 272 17 6,7

Restoran tercihimi degistiririm.

Restorana olan saygimi kaybederim.
Bu durumu herkese anlatirim.

Bu durumu anlayisla karsilarim.

Hipotez Testlerine Iliskin bulgular

Bu kisimda katilimcilarin sikayet sonrasi, sikayetin ¢oziimil veya ¢oziilmemesi durumundaki
davraniglarina yonelik ifadelere katilim ortalamalarinin cinsiyet, yas, medeni durum ve restorana gitme
sikligina gore farklilasip farklilagsmadigini tespit etmek amaciyla yapilan t testi ve varyans analizi sonuglari
verilmistir. Buna gore ilk olarak yapilan t-testi sonucunda katilimcilarin cinsiyetlerine gore sikayet
davraniglar farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p<0,05). Buna gore Hi kabul edilmemistir. Tablo 5°de
katilimcilarin yaslarina gore sikayet davraniglarinin farklilik gosterip gostermedigine iliskin varyans analizi
sonucu verilmistir.

Tablo 5’e gore 18-24 yas katilimcilarin 35 yas {izeri katilimcilara gére daha diisiik bir sikayet
diizeyine sahip olduklari gorilmektedir. Ayrica sikayetin ¢oziilmemesi durumunda 35 yas ve {izeri
miisterilerin daha yiiksek diizeyde restoran tercihini degistirdigini ve bu durumu herkesle paylastigi
gozlenmektedir. Buna gore H» kabul edilmistir.

Tablo 5. Katilimcilarin Yaslarina Gore Sikdyet Davranislar

Sikdyet Sonrasi1 Davramslar Yas n X S.S. F p Fark
o 18-24 192 2,96 1,29
ET;E?{%.YO“‘EUMHG sikdyetimi 25-34 103 325 1,31 11221  0,000%  1<3**
35+ 110 3,68 1,23
Restoranda gorev alan sefe 18-24 192 2,80 1,30 1<2**
sikyetlerimi bildiririm, 25-34 103 338 130 16044 0.000% 4 zex
35+ 110 3,70 1,22
18-24 192 2,09 1,08 Lcgrs
Restorana gitmeye devam ederim. 25-34 103 2,02 1,07 11,250  0,000* .
35+ 110 2,66 1,27
Sikdyetin Coziimii Durumundaki Yas n 5 ss. = D Fark
Davranislar
18-24 192 2,84 1,39
Restorana olan giivenim artar. 25-34 103 3,04 1,23 5,984 0,003*  1<3***
35+ 110 3,39 1,29
Durumundakd Davramsiar Yas n x s F P Fark
18-24 192 3,04 1,36
Restoran tercihimi degistiririm. 25-34 103 3,30 1,26 3,570 0,029* 1<3**
35+ 110 3,45 1,29
. 18-24 192 2,81 1,30
Her zaman gittigim restorani 25-34 103 2,96 122 3,409  0,034*  1<3**
degistirmeyi diigiiniiriim.
35+ 110 3,21 1,32
Restorana olan saygimi kaybederim.  18-24 192 3,01 1,36 5,059 0,007* 1<3**
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25-34 103 3,30 1,27

35+ 110 3,51 1,39

18-24 192 2,96 1,28 .
Bu durumu herkese anlatirim. 25-34 103 3,36 1,18 12,319  0,000* 1:;**

35+ 110 3,69 1,28

* p<0,05, Post Hoc: ** Scheffe, *** Tamhane T2

Tablo 6’da katilimcilarin medeni durumlarina gore sikdyet davranislarina iliskin yanitlarin
ortalama diizeyi farklilik gosterip gostermedigine iliskin t-testi sonuglar gosterilmektedir. Farklilik
gosteren ifadelere bakildiginda evlilerin bekarlara oranla daha c¢ok sikdyette bulunduklari ancak genel
olarak restoran tercihlerini degistirmedikleri, sikayetin ¢6ziimii sonucunda ayni isletmeyi tercih etme
diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. Medeni Duruma Gére Sikdyet Davranislart
Medeni

Sikayet Sonras1 Davranislar durum n X S.S. t p
Evli 142 3,58 1,17
Restoran yonetimine sikdyetimi bildiririm. Bekar 263 3,04 134 4,247  0,000*
Restoranda gorev alan sefe sikdyetlerimi ~ EVli 142 3,61 1,17
S 4,385 0,000*
bildiririm. Bekar 263 3,02 1,36
Evli 142 2,53 1,29
Restorana gitmeye devam ederim. ' ' 3,871  0,000*
grimeye dev ! Bekar 263 2,07 1,05
Sikdyetin Coziimii Durumundaki Medeni _
n b s.S. t p
Davramslar durum
Sikayetlerin ¢oziimlenmesi durumunda Evli 142 3,32 1,23 9206  0.020%
ayni isletmeyi tercih ederim. Bekar 263 3,01 1,44 ’ ’
Evli 142 3,28 1,29
R lan gliveni . ' ' 2,667 *
estorana olan gilivenim artar, Bekar 263 2901 135 ,66 0,008
Sikiyetin Coziillmemesi Durumundaki  Medeni -
n X s.S. t p
Davramslar durum
Evli 142 3,46 1,24
Rest tercihimi degistiririm. 2,786  0,006*
estoran tercihimi degistiririm Bekar 263 3.08 135
ittigi Sisti i Evli 142 3,28 1,26
Hf%r"za"m?n gittigim restoran1 degistirmeyi 3786 0,000%
distiniirim. Bekar 263 2,78 1,28
Evli 142 3,55 1,32
Rest 1 kaybederim. ’ ' 3,642  0,000*
estorana olan saygimi kaybederim Bekar 263 3.04 135
Evli 142 3,64 1,20
B herk 1 . 4,471 *
u durumu herkese anlatirim Bekar 263 3,05 130 , 0,000

* p<0,05

Ancak evli katilmecilarin sikayetin ¢oziilmemesi durumunda ise restoran tercihlerini daha yiiksek
diizeyde degistirdikleri ve bu durumu bekar katilimcilara gore daha yiiksek diizeyde herkesle paylastiklar
tespit edilmistir. Buna gore Hs kabul edilmistir.

Tablo 7°de katilimcilarin restorana gitme sikligina gore sikdyet davraniglariin farklilagip
farklilagmadigina iligkin varyans analizi sonuglar gosterilmektedir. Buna gore disarda yemek yeme sikligi
yani restorana gitme siklig1 4 veya daha fazla olan katilimcilarin sikayetlerini bildirme oramit daha az
restorana giden katilimcilara gore daha yiiksektir.
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Tablo 7. Restorana Gitme Sikligina Gére Sikdyet Davraniglart

Sikayet Sonrasi Davramslar Sikhik (Ayda) n X SsS. F p Fark
1 veya daha az 98 2,93 1,29
Restoran yonetimine sikayetimi bildiririm. 2-3 kez 166 3,27 1,28 3,854 0,022* 1<3**

4 veyadahafazla 141 3,40 1,34
1 veya daha az 98 2,99 1,29

Restoranda gorev alan sefe sikayetlerimi bildiririm. 2-3 kez 166 3,17 1,32 3,736 0,025* 1<3**
4 veya daha fazla 141 3,45 1,33

* p<0,05, Post Hoc: ** Scheffe
SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Gunilimiizde, yiyecek ve igecek sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler, rekabetin yogun yasandigi
piyasa kosullarinda hizmet vermektedir (Solmaz ve Solmaz, 2019: 1465). Isletmeler kusursuz hizmet
sunmaya ¢aligsa da hizmet sektoriinde yasanabilecek hatalardan 6tiirii kusursuz hizmet verebilmek oldukca
zordur (Patterson, Cowley ve Prasongsukarn, 2006: 263). Kusursuz hizmetin verilebilmesi i¢in pek ¢ok
hususu saglamak gerekmektedir. Yiyecek icecek isletmelerinde miisteri sadakati, karlilik ve rekabet
avantaj1 saglamanin yontemlerinden biri miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Miisteri memnuniyetinin
saglanmasi sunulan mal ve hizmetlerin kalitesine baglidir. Genel anlamda hizmet kalitesi agisindan basarili
olan yiyecek igcecek isletmelerinin miisteri memnuniyetini saglamasi rakiplerine gére daha kolaydir.
Hizmete dayali olan her alanda oldugu gibi, insan iliskilerinin yogun oldugu bir sektor olan yiyecek icecek
sektoriinde miisterilerin hizmetten memnun kalmasini etkileyen bircok husus bulunmaktadir.

Bu arastirmada Istanbul’da liiks alakart restoranlardan hizmet almis miisterilerin restoranlara iliskin
sikayetlerine odaklanilmigtir. Genel olarak sikdyet davranisi, sikayetin ¢oziimii veya c¢oziilmemesi
sonrasinda gerceklesen miisteri davranislar dl¢iilmeye ¢alisilmistir. Katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugu
sikayet etmedigini belirtmistir. Miisteriler sikayetlerini ¢ogu zaman restoran yonetimine bildirmeyerek
agizdan agiza yoluyla ¢evresindeki bireylere iletebilmektedir. Arastirma sonuglari1 da bu durumu destekler
niteliktedir. Katilmcilar sikayetlerini c¢evreleriyle paylastiklarini belirtmektedir. Sikdyetin ¢ozlimiinde
veya ¢Oziilmemesi sonucunda katilimeilarin paylagsma davranisi degismemektedir. Her durumda gevreyle
bilgi paylasimi s6z konusudur. Katilimcilarin sikayet ettikleri unsurlarin basinda hizmet kalitesi
gelmektedir. Ayrica sikdyet davraniglar cinsiyete gore anlamli farklilik gdstermezken, yas, medeni durum
ve disarida yemek yeme sikligina gore farklilik gostermektedir.

Bu kapsamda 405 restoran miisterisiyle gerceklestirilen arastirma sonucunda davranis egilimlerine
bakildiginda katilimcilarin yarisindan fazlasi sikayet etmedigini belirtmistir. Ancak sikayet edilmemesi
hizmetlerden memnuniyet duyulmasi anlamina gelmeyebilir. Nitekim Karasakal (2017) yaptig1 arastirma
sonucunda restoran miisterilerinin belirli bir kisminin alinan hizmetten memnun olmamasina karsin pasif
ve tepkisiz kaldigin sikdyet davraniginda bulunmadigini belirtmistir.

Sikayete konu olan hususlarin basinda ise hizmet kalitesi gelmektedir. Benzer sekilde Kitapci
(2008) tarafindan yapilan arastirma sonucunda en ¢ok hizmetten sikayet edildigi ortaya ¢ikmistir. Ayrica
Erdem ve Yay (2017) Antalya ilinde bulunan birinci smif restoranlardan hizmet almis bireylerin
Tripadvisor sitesinde yapmis olduklar1 ¢evrimi¢i yorumlar1 inceledikleri ¢alismada, en ¢ok sikayet
nedeninin personellerle ilgili oldugunu yiyecek ve igecek deneyiminin ise ikinci planda oldugu sonucuna
ulagsmislardir. Bilgin (2017) miisterilerin yiyecek igecek hizmetlerini satin alma o6ncesinde deneyimleme
veya sonrasinda iade etme sansina sahip olmadiklarimi ve bu nedenle daha temkinli yaklastiklarini
belirtmistir. Ayrica hizmet kalitesinin mevcut ve potansiyel miisterilerin isletme se¢imini ve hizmetten
beklentisini etkiledigini vurgulamistir.

Keskin (2016) isletmelerin sunmus oldugu mal ve hizmetlerin gelismesinde miisteri
memnuniyetsizliklerinin bilinmesinin, benzer sorunlarin ¢ézlimiinde ve bu durumlarin olusmamasina katk1
saglayacagim belirtmektedir. Kogoglu ve Kiycit (2018) restorandan duyulan memnuniyet ile ilgili
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miisterilerin diigiincelerinin bilinmesinin 6nemli oldugunu, yoneticilerin iyi bir iletisim ve uygun bir ortam
ile miisterilerin diisiincelerini bildirmeleri i¢in cesaretlendirilmeleri gerektigini belirtmektedir.

Hipotez testi sonuglarina gore katilimcilarin cinsiyetlerine gore sikayet davranislarinin diizeyi
farklilagsmamaktadir. Bu sonu¢ Zorlu, Ceken ve Kara (2013) tarafindan yapilan otel isletmelerindeki
restoran sikayetlerine iligkin arastirmayla benzerlik gostermektedir. Katilimcilarin yaglarina gore sikayet
davraniglari farklilagmakta ve 18-24 yas katilimcilarin 35 yas tizeri katilimcilara gore daha diisiik bir sikayet
diizeyine sahip olduklar1 goriilmektedir. Benzer sekilde Wildes ve Seo (2001) tarafindan yapilan arastirma
sonucunda iist yas grubu ve yliksek gelir diizeyine sahip kisilerin hem so6zlii hem de yazili olarak daha fazla
sikayet ettiklerini ortaya ¢ikmustir.

Bir diger 6nemli bulgu evlilerin bekarlara oranla daha ¢ok sikayette bulunduklaridir. Zorlu, Ceken
ve Kara (2017) tarafindan yapilan otellerdeki restoran sikayetlerine yonelik bir aragtirma sonucunda
evlilerin bekarlara kiyasla daha fazla sikayette bulunduklari sonucuna ulasilmistir. Ayrica ev diginda yemek
yeme siklig1 yani restorana gitme sikligl 4 veya daha fazla olan katilimcilarin sikdyetlerini bildirme orani
daha az restorana giden katilimcilara gore daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Tan (2017) miisteri sikayet
davranisi ile demografik degiskenler arasindaki iligkiyi inceledikleri aragtirmada disarida daha fazla yemek
yiyen bireylerin sikayetlerini dile getirme diizeylerinin daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda hizmetin iyi sunulmasi ve beklentileri karsilamasi
misterilerin isletmeden mutlu ayrilmasini saglayacaktir. Calisanlarini miisteri beklentilerini karsilamak
icin nitelikli hale doniistiiren isletmeler her zaman kazanghi olacaklardir. Bu baglamda Tan (2017)
restoranlarin ¢alisanlarina egitim vermeleri ve hizmet hatalarina karsin etkin stratejiler gelistirmeleri
gerektigini belirtmektedir. Ayrica Ozdemir, Y1lmaz ve Caliskan (2015) restoran calisanlarina sikayet siireci
ve ¢ozlimilyle ilgili egitimler vermenin de restoran yoneticilerinin yapabilecegi uygulamalar arasinda
oldugunu belirtmektedir.

Miisteriden saglanan geri bildirimler her zaman degerlidir. Bu geri bildirimler ¢ogunlukla
hizmetlerin iyilestirilmesine ortam hazirlamaktadir. Siirekli iyilestirme, hatalardan 6grenme ve hatalarin
azaltilmasi i¢in geri bildirimlerin ve sikayetlerin muhakkak dikkate alinmasi gerekmektedir. Yilmaz (2014)
tiikketici sikayetlerinin isletmelere hatalarini diizeltme sans1 tanidigini ve bu baglamda sikayetlerin orgiitsel
O0grenmeye yarar saglayacagini belirtmektedir.

Ayrica bir isletme kendi miisterilerinin sikayetlerinin yaninda rakip isletmelerin miisterilerinin
neleri begenip nelerden sikayet ettiklerini de 6grenmelidir. Potansiyel miisterilerin istek ve beklentilerine
yonelik pazar, rakip ve miisteri aragtirmalar1 yaparak kendisini siirekli hazir tutmalidir. Bu baglamda
Karasakal (2017) tarafindan restoranlari miisteri yapisini analiz etmesi gerektigi belirtilmistir.

Sikayet siireci ve ¢oOziimlenecegine iligkin miisterilerde olusturulacak izlenim de oldukca
onemlidir. Bu baglamda giivenilir bir imaj olusturmaya ¢alismanin 6énemli kosullarindan birisi ikna ve
inandiriciliktir. Ozdemir, Yilmaz ve Caliskan (2015) restoran isletmelerinde miisterilerin sikdyet
siireglerinin giivenilir olmasi, sikdyet makamlarmin miisteriler tarafindan ulasilabilir olmasi, sikayet
stirecinin kolaylig1 ve sikdyet etmeyi tesvik edici uygulamalarin sikayetlerin ¢oziimlenmesinde ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli oldugunu belirtmektedir. Kumar, Mokhtar ve Al-Swidi (2014)
tarafindan misterilerin sikayetlerinin basarili sekilde ¢oziimlenecegini algiladiklarinda sikayetlerini dile
getirme egiliminde olduklarini, sikdyetlerin sonucgsuz kalacagini algiladiklarinda ise sikayetlerini dile
getirmekten kaginmakta olduklar1 belirtilmistir.

Her aragtirmanin oldugu gibi bu arastirmanin da kisitlar1 bulunmaktadir. Bu arastirma sadece
Istanbul’daki alakart restoranlardan hizmet alan miisteriler iizerinde gergeklestirilmistir. Veriler anketle
toplanmustir. ilerleyen arastirmalarda tek restoran 6rneklerinde rnek olay ¢alismalar1 gerceklestirilebilir.
Ayrica restoranlarin sikdyet yonetimi ve iyi uygulamalar inceleyen kavramsal ve uygulamali ¢alismalarin
yaninda sikayet ile miisteri tatmini veya satin alma karar1 gibi degiskenlerin bir arada ele alindig1 galismalar
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yapilabilir.
Arastirma ve Yaymn Etigi Beyam

Bu calisma (22/09/2022 tarih ve 09/08 sayili Erzincan Binali Yildirim Universitesi insan
Aragtirmalart Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu Bagkanligi Etik Kurul Onay Belgesi ile) bilimsel
arastirma ve yayin etigi kurallarina uygun olarak hazirlanmustir.

Yazarlarin Makaleye Olan Katkilar

Yazar 1’in makaleye katkis1 %35, Yazar 2’nin makaleye katkist %35, Yazar 3’{in makaleye katkisi
%30’dur.

Cikar Beyam

Yazarlar acisindan ya da fgiincii taraflar acisindan caligmadan kaynakli ¢ikar c¢atigmast
bulunmamaktadir.
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