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Yiyecek igecek isletmeleri turizm faaliyetlerini olusturan Onemli bilesenlerden biridir.
Kirtlgan bir yapiya sahip olan tiiketici taleplerinin karsilanmasi, memnuniyet diizeyinin
arttirilmasi ve saglanan hizmet kalitesi isletmelerin siirekliligi agisindan 6nem arz etmektedir.
Bu kapsamda g¢alismamin amaci, Adana ilindeki restoranlar igin farkli tarihlerde yapilan
miisteri sikayetlerini karsilastirmak, sikayetlerin nedenlerini belirlemek ve bu sikayetlerle
nasil basa c¢ikilacagi konusunda Onerilerde bulunmaktir. Arastirma iki asamadan
olusmaktadir.

Caligmanin bildiri olarak yaymlandigr ilk asamasinda 01.01.2016 - 26.06.2017 tarihleri
arasinda Adana kentinde 40 restoran icin “tripadvisor.com” web sitesinde miisteri sikayetleri
incelenmistir. Calismanin ikinci asamasinda, 27.06.2017 - 13.03.2019 tarihleri arasinda aym
40 restoran ic¢in aym web sitesindeki miisteri sikayetleri incelenmis ve c¢alismanin ilk
asamasinda elde edilen sonuglari ile karsilastirilmugtir. ik asamada F & B ile ilgili alt
boyutlar lezzet, tazelik ve meni ¢esitliligi, yemeklerde kullanilan igeriklerin kalitesi ve
yiyeceklerin sicakligidir. Pisirme ve yemek kalitesi iki yeni alt boyut olarak ortaya ¢cikmustir.
Sikayetlerin sayisinin ve tiiriiniin artmasi, restoranlarin yonetimlerinin tripadvisor.com web
sitesindeki sikayetleri ¢ozmek igin yeterince ¢aba sarf etmedigini gostermektedir.

ABSTRACT
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Article Type: Research Paper

F&B businesses constitute an important component of tourism activities. Fulfilling the
demands of the consumers, which has a fragile structure, enhancing the satisfaction level, and
the quality of the service provided are important for the sustainability of the tourism
businesses. In this context, the objective of the study is to compare the customer complaints,
made at different dates for restaurants in Adana city, to determine the reasons for complaints
and to make recommendations on how to deal with these complaints. The research consists of
two stages. In the first phase of the study, published as a conference paper, customer
complaints on “tripadvisor.com” web site for 40 restaurants in Adana city between
01.01.2016 - 26.06.2017 were examined. In the second phase of the study, customer
complaints on the same website for the same 40 restaurants between 27.06.2017 - 13.03.2019
were examined and compared with the results of the first stage of the study. In the analysis of
the data obtained in the first phase of the study, the F&B category was collected in 5 sub-
dimensions, while the data obtained in the second stage were gathered in 7 dimensions. The
sub-dimensions related to F&B in the first study are flavor, freshness, and menu variety, the
quality of the ingredients used in food and the temperature of the food. Cooking and the
quality of meal were emerged as two new sub-dimensions. The increase in the number and
type of complaints indicates that the restaurants’ managements have not made enough efforts
to resolve complaints on tripadvisor.com web site.
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Calismanin bildiri hali Eyliil 2017’de Mersin’de gerceklestirilen “The First International Congress on Future of
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GIRIS

Teknoloji ve haberlesme alaninda yasanan ilerlemelerle birlikte smnirlar ortadan kalkmis ve kiiresel olgekte
rekabetin siirekli artmasi isletmeler i¢in miisteri sadakatinin 6nemini arttrmistir (Kitapci, 2008: 112).
Isletmeler varliklarmi siirdiirmek ve karliliklarmi siirdiirebilmek adina miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerini dogru
sekilde analiz etmeli, miisterilerin problem yasamalarini ve bundan sikdyet¢i olmalarint engelleyici dnlemler
almalhdir (Albayrak, 2013: 27). Ciinkii organizasyonlar agisindan yeni miisteriler kazanmak, hali hazirda var
olan miisterileri elde tutmanin maliyetinden bes kat daha fazladir (Blodgett, Wakefield ve Barnes, 1995: 31).
Bu nedenle miisteri sikdyetleri yonetimi giiniimiiz isletmeleri agisindan bagarmm 6nemli bir anahtari olarak
goriilmekte ve isletmelere maliyet avantaji saglamaktadir (Coussement ve Van den Poel, 2008: 2). Ote yandan
miigteri memnuniyetinin yiilksek olmasi veya tiiketici sikdyetlerinin diisiik olmas1 igletmeler agisindan tiiketici
sadakatini arttirmasi, igletmenin marka imajim gelistirmesi ve miisterilerin kulaktan kulaga iletisim yoluyla
gevrelerine isletme hakkinda olumlu yorumlar yapmasi gibi bir¢ok avantaj saglamaktadir (Al-Msallam, 2015:1).
Isletmelerden kaliteli iiriin talep eden giiniimiiz miisterileri, aksi takdirde kétii mal veya hizmete kars1 oldukea

diisiik toleransa sahiptir (Su ve Bowen, 2000: 63).

Rekabetin her gecen giin arttigi atmosferde, isletmeler yeni miisteriler bulmak yerine, mevcut miisterilerin
memnun edilmesi ve onlar1 isletme igin siirekli hale getirilmesi konusunda yeni politikalar gelistirmelidir
(Kitapci, 2008: 112). Satin aldiklar1 mal ve hizmetlerden memnun kalmayan miisteriler sorunlar1 ¢6zme amach
farkli isletmeye gecis yapmak veya sorunlarin bilinmesi admna sikayet etmek gibi farkli yollar izlemektedir (Su
ve Bowen, 2000: 39; DeFranco, vd., 2005: 175). Ote yandan memnun kalmamus tiiketicilerin genellikle yakin
cevresine de sikdyette bulunduklar ve isletmeyle iliskilerini tamamen kestikleri goriilmektedir (Heung ve Lam,
2003: 285). Satin alman mal veya hizmetten memnun kalmayan tiiketiciler, memnuniyetsizliklerine iligkin
sikayetlerini ortalama 11-16 kisiyle (Flores Limberger vd., 2014: 60) paylasirken, memnun kalan
miisteriler ise olumlu yorumlarmi ortalama 6 kisiyle paylagmaktadir (Mueller, 2003: 397). Fakat internet
erisimine sahip olan tiiketicilerin, isletmeler hakkindaki diisiinclerini sosyal medya {izerinden paylastiklarinda bu

sayilarin 100 katina ulagacagi tahmin edilmektedir (DeFranco, vd., 2005: 175-176).

Hizmet sektorii olan turizmde sunulan iiriinlerin soyut olmasindan dolayi, tiiketiciler satin almay: kolaylagtirmak
ve muhtemel riskleri azaltmak i¢in tripadvisor.com’da ilgili destinasyon veya otellerle ilgili paylasimlari
okumakta ve tercihlerini yaparken bu bilgileri goz oniinde bulundurmaktadir (Aydin, 2016: 14). Internette
seyahat, konaklama ve yiyecek icecek isletmeleri hakkinda ¢ok miktarda ve kolay ulasilabilir bilgi
bulundugundan, kisisel seyahat planlamasi giiniimiizde ¢ok daha kolay hale gelmistir (Smyth, Wu ve Greene,
2010: 1). Bu internet sitelerine verilebilecek en giizel drneklerden biri, turizm faaliyetlerine yonelik 2000°1i
yillarin basinda ABD’de kurulan tripadvisor.com’dur ve bu web sitesi diinyanin en popiiler sitelerinden biri
konumundadir (Vasquez, 2011: 1709). Tripadvisor.com, ¢evrimig¢i olarak kullanicilara oldukg¢a fazla bilgi
saglandigindan (O'Connor, 2010:755), milyonlarca kullanici i¢in satin alma karar siirecinde tripadvisor.com
oldukca 6nemli bir yere sahiptir (Keates, 2007: 1). Tripadvisor.com kullanicilarin tecriibe ettikleri isletmeler
hakkinda olumlu veya olumsuz yorumlarini paylastigi bir sosyal paylagim sitesidir. Miisteriler isletmeler
hakkindaki goriislerini 1=berbat, 2=kotli, 3=ortalama, 4=¢ok iyi, S=miikemmel kategorilerine gore

siniflamakta ve arzu ederlerse tecriibelerini de yazili olarak paylagmaktadir. Kullanicilar isletmelerde sunulan
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mal veya hizmetlerden memnun kalmadiklarinda sikayetlerini 1= berbat ve 2=koétii kategorilerinde

bildirmektedir.

Arastirmada, Adana ilinde yerel lezzet sunan 40 restoran isletmesine yonelik tripadvisor.com internet sitesinde
bulunan olumsuz yorumlar (1=berbat ve 2=katii) incelenmistir. Calismanin ilk asamasinda 01.01.2016 -
26.06.2017 tarihleri arasinda Adana kentinde 40 restoran igin “tripadvisor.com” web sitesinde miisteri sikayetleri
incelenmistir. Calismanin ikinci asamasinda, 27.06.2017 - 13.03.2019 tarihleri arasinda ayni 40 restoran igin
ayn1 web sitesindeki miisteri sikayetleri incelenmis ve c¢alismanin ilk asamasinda elde edilen sonuglari ile

kargilagtirilmistir.
KAVRAMSAL CERCEVE VE LITERATUR

Miisteri sikayeti, kisaca olumsuz geri bildirim (Bell, Mengii¢ ve Stefan, 2004:116) veya bir miisteri tarafindan
olumsuz bir durumun baskasina iletilmesi (Heung ve Lam, 2003:283) olarak tanimlanmaktadir. Yine de
miisteri sikayetleri, isletmelerin kendilerini gelistirme adina énemli firsatlar sunmaktadir (Heung ve Lam, 2003:
283). Ciinkii sikayetler isletmeler agisindan gelecekte karsilarina ¢ikmasi muhtemel tehlikeleri isaret eden 6nemli
sinyallerdir (Kozak, 2007:139). Tiiketici sikdyetlerine yonelik alanyazinda olduk¢a sayida c¢alisma bulmak
miimkiindiir.  Konuyla ilgili 6nceden yapilmis ¢alismalara bakildiginda ilk olarak Su ve Bowen (2001)
restoranlarda yaptiklar1 c¢aligmalarinda, tiiketici sikayetlerinin genel olarak yavas ve yetersiz servis, hatali
pisirme yontemleri, fiyat politikasi ve servis yontemlerinden kaynaklandigimi vurgulamiglardir. DeFranco,
Wortman, Lam ve Countryman (2005) ise, ¢alismalarinda tiiketicilerin isletmeleri degerlendirirken oldukga
stibjektif olduklarmi tespit etmislerdir. SOyle ki, arastirmaya gore bir miisterinin mitkkemmel buldugu bir lezzeti,
bir bagka miisterinin ¢ok iyi bulmadigmi ve bu nedenle isletmelerin her zaman beklentilerin Gtesinde {iriin ve

hizmetler sunmasi gerektigi belirtilmistir.

Law, To ve Goh (2008) Cin’li turistlerin Hong Kong’da restoran tercihlerini aragtirmistir. Aragtirma sonuglarina
gore turistlerin restoran segiminde 6nemli buldugu boyutlar sirasiyla, “alinan hizmetin 6denen paraya degmesi”,
“personelin hizmeti”, “atmosfer ve dekorasyon”, “gekicilikler” ve “yiyecek-igecek” boyutlaridir. Bu boyutlar
icinde yer alan alt konular incelendiginde ise, “servis personelinin tutumu”, “hijyen ve temizlik” ve “servisin
hizi” en oOnemli bulunan konular olarak o&ne ¢ikarken, “isletmenin reklami”, “porsiyon biyiikligi” ve
“dekorasyon” en dnemsiz bulunan konular olarak bulgulanmistir. Sparks ve Browning (2010) TripAdvisor.com
iizerinde paylagilan olumsuz yorumlarin, otel isletmelerinin i¢ (odalarin 6zellikleri ve miisteri hizmeti) ve dig
(otelin konumu) faktorleri ile ilgili olduklarini tespit etmistir. Vasquez (2011) tripadvisor.com &rneginde
gerceklestirmis oldugu calismasinda, yliz ylize yapilan sikayetlerin, sikdyetci ile bilinen bir grup arasinda
oldugunu ancak internet {izerinden yapilan bir sikdyetin kimlere ulasabileceginin ve yankilarinin ne boyutta

olacagmin bilinemeyecegini belirtmis ve internetin giicline vurgu yapmistir.

Albayrak (2013) ise, miisterilerin sikayetlerini bildirme konusunda olduk¢a istekli davrandiklarini ve
miisterilerin en 6nemli sikayetlerinin ¢alisanlarla ilgili oldugu sonucuna ulagsmistir. Sparks ve Bradley (2014)’in
galigmasinda Tripadvisor.com sitesinden alinan 150 olumsuz yorumun tipolojisi analiz edilmis ve gelistirilmistir.
Kabake1 (2015) caligmasinda, bilgi ve iletisim teknolojileri temelli GSM sektdriiniin online sikayet yonetimini
nasil uyguladigr ve tiiketicilerin online sikayet kanallarina yonelik bakis agilari analiz edilmistir. GSM

operatorlerinin facebook, twitter ve sikayetvar.com sitelerine yapilan kullanici sikayetlerini ele alig sekilleri
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degerlendirilmistir. Aragtirma sonucuna gore GSM operatorleri sikayetlere hizli geri doniis yapmakla beraber

genellikle kullanicilarla az diyalog igerisine girip, standartlastirilmis cevaplar vermektedirler.

Ibragimova (2016) calismasinda Antalya’ya gelen Rus turistlerin otellere yonelik yapmis oldugu sikayetler
degerlendirilmis ve bu degerlendirme sonrasinda otel isletmelerinin agirlikli olarak iizerinde durmasi gereken
konular belirlenmistir. Sikayetler 2013-2014 yillar1 arasinda yapilan sikayetleri icermektedir. S6z konusu 200
adet sikayet Rusga’dan Tiirkge ’ye g¢evrilmis, 15 farkli baglik altinda gidilen bolgeye, otele ve tarihe gore
incelenmigtir. Elde edilen sonuglara gore, Rus turistler en ¢ok alt yapi, yiyecek ve personelden sikayet
etmektedir. 2014 yilina ait sikayetler 2013 yilina gore daha fazla olup, misafirlerin en gok sikayet ettikleri zaman
diliminin Mayis-Haziran ve Agustos-Eyliil donemleri oldugu tespit edilmistir. Dalgi¢, Giiler ve Birdir (2016)
Mersin ve Hatay’da yoresel yiyecek sunan restoranlara yonelik tripadvisor.com’da yer alan restoran sikayetlerini
incelemistir. Calismanin 6rneklemi Mersin’de 16 isletme, 38 yorum; Hatay’da 19 isletme 47 yorum olmak
tizere toplam 35 isletme ve 85 yorumdan olusmaktadir. Hem Mersin hem de Hatay’da faaliyet gdsteren
isletmelerin aldiklar1 sikayetler goz Oniine alindiginda “gidayla ilgili 6zellikler” boyutunda yer alan
“lezzetin” en fazla sikdayet unsuru oldugu ve “atmosferle ilgili ozelliklerin” diger boyutlara gore daha az
sikdyet unsuru olan bir boyut oldugu ortaya c¢ikmistir. Tastan ve Kizileik (2017), Kahramanmaras ilinde
bulunan restoranlar {izerine yapmis olduklar1 ¢aligmalarmda yemegin lezzeti, ¢alisanlarn ilgisizligi, fiyatin

yiiksekligi, servis hiz1 ve hijyen konularinda miisterilerin sikayette bulundugu vurgulanmistir.

Erdem ve Yay (2017), Antalya’da birinci sinif restoranlara iligkin tripadvisor.com’da yer alan miisteri
sikayetlerini incelemistir. So6z konusu 5 restorana ait Tiirkce ve Ingilizce olmak iizere toplam 106 sikayet
icerikli yorum tripadvisor.com’dan alinmistir. Yapilan analizler sonucunda restoran miisterilerinin sirastyla
personel, yiyecek icecek, servis, fiyat, hizmet ortami ve meniiyle ilgili sikdyet icerikli yorumlar yazdiklari
bulgulanmistir. Sahin (2018) calismasinda, konaklama isletmelerinde iligkisel pazarlama uygulamalar ile
miisteri sikayet davranisi ve tekrar satin alma niyeti arasindaki iligkinin belirlenmesini amaglamigtir.
Aragtirma evrenini, yliksekdgretim kurumlarinin turizm egitimi veren bdliimlerinde calisan akademisyenler
olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda veriler, 405 adet katilimcinin aragtirmaya katilmasiyla toplanmustir.
Aragtirma sonucunda iliskisel pazarlama uygulamalar ile 6zel sikayet davranisi arasinda negatif yonlii iligki
tespit edilmistir. Diger bir sonuca gore ise iliskisel pazarlama uygulamalari ile tekrar satin alma niyeti
arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir. Ayrica, konaklama tesisi tiirli ve konaklama siiresine gore

farkliliklar tespit edilmistir.

Son olarak Deniz (2018)’in ¢alismasinda restoranlarda miisteri sikayet davraniglarinin planli davranig kurami ve
bireysel davraniglar ¢er¢evesinde incelenmesi amaglanmigtir. Arastirmada veriler, 15- 30 Mart 2018 tarihleri
arasinda Antalya ilinde yer alan 12 adet restorandan 460 restoran miisterilerinden elde edilmistir. Yapilan
analizler sonucunda restoran miisterilerin sikayet etme niyeti ile tutum, algilanan davranigsal kontrol, 6znel
norm, ilgisizlik ve enformasyon diizeyi arasinda pozitif yonli olumlu bir iliski bulunmustur. Ayrica algilanan
davranigsal kontrol ve ilgisizligin sikayet etme niyeti tizerinde anlaml bir etkisi oldugu goériilmiistiir. Hizmet
sektoriiniin 6zelliginden dolay1 personelin miisterilerde memnuniyetsizlik olusturacak hatalarinin geriye alinmasi
ve kontrol edilmesi olduk¢a zordur. Bu sebepten dolayr hatalarin minimize edilmesi ve hizmetin standardize

edilmesi onemlidir.
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YONTEM

Aragtirmada 2017 yilinda yapilan ¢evrimigi tiiketici sikayetlerinin incelenmesi konulu bildirinin sonuglar1 ile
karsilastirmali bir degerlendirme yapilmustir. ik calismada 01.01.2016- 26.06.2017 tarihleri arasinda Adana
ilinde faaliyet gosteren 40 restoran isletmesine yonelik Tripadvisor.com da yer alan tiiketici sikayetleri
incelenmistir. Ikinci ¢alismada ise, 27.06.2017 - 13.03.2019 tarihleri arasmda ayni 40 restoran isletmesine
yonelik yorumlar incelenmis ve karsilastirmali bir analiz yapilmigtir. Tripadvisor.com internet sitesinde
27.06.2017 - 13.03.2019 tarihleri arasinda yapilan ikinci incelemede ayni kriterler baz alinmig ve aramada
toplam 74 restoran isletmesi bulunmustur’. Bu isletmelerden 40 tanesi daha énce ¢alisma kapsaminda incelenmis
restoranlarken 34 tanesi arama sonucunda ortaya ¢ikan yeni restoranlar olarak tespit edilmistir. Incelenen 34
restoranin 13 tanesinde ilgili tarihler arasinda olumsuz yorum bulunmadig belirlenmis, 4 restoran ise sitede aktif
olmadigr igin ¢aligmaya dahil edilmemistir. Ancak restoranlara yonelik yapilan sikdyetler hakkinda dogru bir
degerlendirmede bulunabilmek i¢in, ayni restoranlari farkli tarihlerde incelemek gerektiginden, yeni eklenen

restoranlarin sikayetleri eskileriyle kiyaslanmamustir.
Amacg ve Onem

Calismanin amaci, Adana ilinde faaliyet gosteren yiyecek igecek isletmelerine yonelik farkli tarihlerde yapilan
sikayetlerin miktarmi karsilastirmak, yapilan sikdyetlerin hangi sebeplerden kaynaklandigini tespit etmek ve
isletmelere bu sikayetlerin ¢oziimiine yonelik bazi Oneriler geitrmektir. Bu amagla, kullanicilarin isletmeler
hakkinda tecriibelerini paylastifi ve c¢evrimigi web sitesi olarak diinyada popiiler sitelerden biri olan
tripadvisor.com (Lee, Law ve Murphy, 2011 :676; Vasquez, 2011: 1709; Giizel, 2014:196; Smyth, Wu ve
Greene, 2010: 3) araciligr ile ilgili yiyecek icecek isletmelerine yonelik yorumlar incelenmistir. Tiiketicilerin
Adana ilinde faaliyet gosteren restoranlara yonelik goriisleri analiz edilerek genel olarak hangi tiir konularda
sikayette bulunduklari, isletmelerin tripadvisor sikayetlerini dikkate alip almadigi ve dolayisiyla gegmise gére bu
sikayetlerde herhangi bir artisin olup olmadigi, belirlenmeye calisilmistir. Sorunlarin kaynaklarinin belirlenmesi
ve ¢oziilmesi, isletmelerin hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini arttirmasina, bu baglamda tiiketici

sikayetlerinin azalmasina yardimci olabilir.
Evren ve Orneklem

Tripadvisor.com sitesinde tecriibe edilen igletmeleri, kullanicilar 1=berbat, 2=kétii, 3=ortalama, 4=cok iyi ve
S=miilkemmel olmak iizere kategorize edilen puanlar araciligiyla degerlendirmektedir. Gergeklestirilen
arastirmada, kullanicilarin isletmeler hakkindaki yalnizca sikayetleri incelendiginden dolayi, 1=berbat ve 2=kotii
kategorilerinde yer alan yorumlar dikkate alinmistir. Arastirmanin evrenini Adana ilinde bulunan yiyecek-igecek
isletmelerinin tripadsivor.com sikayetleri olusturmaktadir. Calismanin 6rneklemini, Adana ilinde bulunan ve
yoresel lezzet sunan 40 restoran igletmesine 01.01.2016 - 26.06.2017 ve 27.06.2017 - 13.03.2019 tarihleri
arasinda yapilan toplam 355 (157+198) sikayet icerikli yorum (1=berbat ve 2=kotii) olusturmaktadir.

Veri Analiz Yontemi

Adana’da faaliyet gosteren 40 adet restoran isletmesine yonelik tripadvisor.com sitesinde yer alan sikayet icerikli

yorumlarin degerlendirildigi bu arastirmada iki farkl tarih araliginda (01.01.2016 - 26.06.2017 ve 27.06.2017 -

thttps://www.tripadvisor.com.tr/Restaurants-g297955-
Adana_Turkish_Mediterranean_Coast.htmI#EATERY_OVERVIEW_BOX
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13.03.2019) yapilmis olan olumsuz yorumlar (1=berbat ve 2=kotii) degerlendirmeye alinmistir. Miisterilerin
tripadvisor.com {izerinden restoranlara yonelik yapmis olduklar1 sikéyetlerin degerlendirilmesi amaciyla igerik
analizi yontemine basvurulmustur. Icerik analizi yontemi, verileri tanimlamayi, verileri agiklayabilen kavram ve
iligkilere ulasmayi hedefleyen, bazi kelimelerin daha kiigiik igerik kategorileriyle 6zetlendigi sistematik bir
tekniktir (Biyiikoztirk vd., 2016: 250). Sikayetlerin simiflandirilmas: siirecinde konuyla ilgili yapilmis
caligmalar incelenmis ve farkli arastirmalarda farkli smiflandirmalar yapildigi goériilmiistiir. Bu ¢alismada daha
once Liu ve Jang, (2009) ile Dalgig, Giiler ve Birdir, (2016) tarafindan da kullanilan miisteri sikayetleri
boyutlari; “yiyecek ve igecekle ilgili sikayetler”, “servisle ilgili sikayetler”, “igletmenin ambiyansiyla ilgili

sikayetler” ve “diger sikayetler” seklindeki siniflandirmadan faydalanilmistir.

Tablo 1: Kriterler

Lezzet

Tazelik

Sicaklik

Menii cesitliligi

Malzeme kalitesi

Pigirme

Yemegin Kalitesi

Yiyecek ve Icecek ile Tlgili Sikayetler

Servis Hiz1

Yemegin Sunumu

Giiler Yiizli Calisan

Giivenilir ve Tutarli Servis

Eksik Malzeme

Hizmet Kalitesi

Servisle Tlgili Sikayetler

Porsiyon Biiyiikliigi

Hatal1 Servis Sirasi

Temizlik ve Hijyen

Isletmenin i¢ dekorasyonu

Girilta, Kalabalik ve Koku

Ambiyansla
ilgili Sikayetler

Giivenlik
Fiyat
s
3 © | GidaOzginliigii
o <
S :
ur Miisteriyle Iletisim
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Personel Tutum ve

Davraniglar

Otopark

Standart kalitede lezzet

Beklentiyi Karsilayamama

Giivenilirlik

Genel Sikayet

BULGULAR

Adana ilinde faaliyet gésteren ve calisma kapsaminda degerlendirilen 40 yiyecek igecek isletmesine yonelik
tripadvisor.com kullanicilarmnin degerlendirmeleri dikkate alindiginda 01.01.2016 ile 26.06.2017 tarihleri
arasinda toplam 1229 olumlu yorum oldugu tespit edilmistir. Kullanicilarinin puanlamalart sonucunda ortaya
¢ikan genel memnuniyet ortalamasma bakildiginda degerlendirmeye alinan 40 restoran isletmesinin genel
ortalamasinin 4,16 (5 lizerinden) oldugu belirlenmistir. Calisma kapsaminda degerlendirilen ayni 40 restoran
isletmesine bu sefer 27.06.2017 ile 13.03.2019 tarihleri arasinda yapilan toplam olumlu yorum sayisi, 1228
olarak tespit edilmis ve isletmelerin genel ortalamasi ise 4,15 (5 iizerinden) oldugu belirlenmistir. Ayni
restoranlar igin iki farkli zaman diliminde incelenen olumlu yorumlarda 6nemli bir farklilik olmadigini séylemek

miimkiindiir. Ayrica, miisterilerin igletmelerden genel olarak memnun oldugu yorumu yapilabilir.

Sikayetler bazinda bakildiginda ise, calisma kapsaminda ele alinan 40 restoran isletmesinin 01.01.2016 ile
26.06.2017 tarihleri arasinda almig olduklar sikayet sayis1 157 iken ayni 40 restoranin 27.06.2017 ile 13.03.2019
tarihleri arasinda Tripadvisor tizerinden almis olduklar1 sikayet sayis1 198’dir. Bu durumda aradan gegen zaman

igerisinde restoranlarin almis olduklar sikayetlerde bir artig oldugu sdylenebilir.

Arastirmada 01.01.2016 - 26.06.2017 ve 27.06.2017 - 13.03.2019 tarihleri arasinda incelenen 40 restoran

isletmesine yapilan yorumlarin dagilimi Sekil 1°de gosterilmektedir.

Sekil 1: Restoran isletmelerine 01.01.2016 -
26.06.2017 ile 27.06.2017 - 13.03.2019
Tarihleri Arasinda Yapilan Yorumlarin Dagilimi

B 01.01.2016 - 26.06.2017 27.06.2019 - 13.03. 2019
1229 1228
J 201 231 71 89 86 109
Mikemmel ve Cok Ortalama Kota Berbat
iyi

Ote yandan Tripadvisor.com internet sitesinde 27.06.2017 ile 13.03.2019 tarihleri arasmda yapilan ikinci

incelemede ayni kriterler baz alinarak yapilan aramada toplam 74 restoran isletmesi bulunmustur. Bu
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isletmelerden 40 tanesi daha 6nce ¢alisma kapsaminda incelenmis restoranlar iken, 34 tanesi yeni restoranlar
olarak ilave edilmistir. Ancak 34 restoranin 13 tanesinde ilgili tarihler arasinda olumsuz yorum bulunmadig
belirlenmis, 4 tane restoran ise sitede aktif olmadig1 i¢in ¢aligmaya dahil edilmemistir. 17 restoran isletmesinde,
27.06.2017 ile 13.03.2019 tarihleri arasinda 375 olumlu yorum (miikemmel ve ¢ok iyi), 62 ortalama ve 66 tane
de (berbat ve kotii) olumsuz yorum yani toplamda 128 sikayet denilebilecek yorum yapildigi belirlenmistir.
Ayrica incelenen yiyecek igecek isletmelerine yonelik miisterilerin yapmis olduklari olumsuz yorumlara
(1=berbat ve 2=kétii) sadece ii¢ isletmenin yanit verdigi belirlenmistir. Yeni eklenen restoran sayisi dncekilerin
yarisindan daha az olmasma ragmen alinan sikayetler neredeyse birbirine yakindir. Daha 6nce incelenen 40
restoranin 198 sikayeti bulunurken, yeni eklenen 17 restoranin tek basina 128 sikayetinin bulunmasi yeni
eklenen restoranlarin suan i¢in daha fazla sikayet aliyor oldugu ve kendilerini ispatlamalari i¢in zamana

ihtiyaglar1 oldugu anlamima gelebilir.

Calisma kapsamimda 27.06.2017 - 13.03.2019 tarihleri arasinda incelenen 40 restoran isletmesine yapilan
olumsuz yorumlarin %84,34’tiniin mobil cihazlar %15,66’simin ise web site {izerinde yapilmis oldugu
belirlenmistir. Ayn1 sekilde 27.06.2017 - 13.03.2019 tarihleri arasinda incelenen 17 restoran isletmesine yonelik
ise, yapilan olumsuz yorumlarin %81,82’sinin mobil cihazlar %18,18’inin web site iizerinden yapildig
belirlenmistir. Bu baglamda mobil cihazlarin tiiketicilerin sikayetlerini dile getirme agisindan oldukg¢a &nemli

oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Yiyecek ve igecek ile ilgili Sikayetler

Daha once kullanicilarin 01.01.2016 ile 26.06.2017 tarihleri arasinda Adana’da faaliyet gosteren 40 yiyecek
icecek isletmesine yonelik tripadvisor.com tizerinden yapmis olduklari toplam 157 olumsuz yorum (1=berbat ve
2=koti) oldugu tespit edilmisti. Ayn1 restoran isletmelerine yonelik 27.06.2017 - 13.03.2019 tarihleri arasinda
ise toplam 198 olumsuz yorum (I=berbat ve 2=kétii) oldugu tespit edilmistir. Miisterilerin internet sitesi
iizerinden 01.01.2016 ile 26.06.2017 tarihleri arasinda yapmis olduklar1 olumsuz yorumlara yapilan igerik analizi
neticesinde toplam 98 yorumun yiyecek ve igecekle iliskili oldugu tespit edilirken; 27.06.2017 - 13.03.2019
tarihleri arasinda yapilan 169 yorumda yiyecek ve icecekle iliskili olumsuz yorum belirlenmistir. Ilgili yorumlar
01.01.2016 ile 26.06.2017 tarihleri arasinda yapilan ¢alismada 5 kategori altinda toplanmistir. Bu kategoriler
lezzet, tazelik, menii ¢esitliligi, yemegin yapilmasinda kullanilan malzemelerin kalitesi ve yemegin sicakligidir.
27.06.2017 - 13.03.2019 tarihleri arasinda yapilan incelemede ise pisirme ve yemegin kalitesi olarak iki yeni
kategori eklenmistir. Miisterilerin yiyecek ve igeceklerle ilgili yapmis olduklar1 sikayetler karsilastirmali olarak
Tablo 2°de verilmektedir.

Tablo 1. Restoranlara Yonelik Yiyecek ve Icecekle ilgili Yapilan Sikayetler

01.01.2016 - 26.06.2017 27.06.2017 - 13.03.2019
Kategoriler

n % n %
- Lezzet 60 61,2 55 32,54
2 2
s 2| Tazelik 18 18,4 11 6,51
= =
2 2 [Sicakiik 1 1,02 14 8,28
- 2
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Menii gesitliligi 14 14,29 17 10,06
Malzeme kalitesi 5 5,10 7 4,14
Yemegin Kalitesi - - 39 23,08
Pisirme - - 26 15,38
Toplam 98 100 169 100

Thketicilerin restoranlarda sunulan yiyecek ve igecekle ilgili sikayetlerine bakildiginda farkli zaman dilimlerinde
en yiiksek sikayeti yemegin lezzetine yonelik oldugu belirlenmistir. Daha sonra yiyecek ve igecekle ilgili
sikayetlere bakildiginda yemegin Kkalitesi, tazelik, menii gesitliligi ve yemegin sicakligina yonelik sikayetlerin

yogun oldugu tespit edilmistir.

Miisterilerin yemegin lezzetine yonelik yapmis olduklari sikayet yorumlarina bakildiginda bir miisteri;

“Yorumlara géz atarak gittigim bu yer bu tinii hak etmiyor. Lezzet ve ilgi hayal kirikligi yasatti maalesef...”
Yemegin kalitesine yonelik yapilan bir bagka sikayette ise miisteri;

...... kotiiydii bozmuslar sanki kryma degil surf yag yada baska bisi yedik hepimizi mahvetti”

Ayrica iki zaman dilimi karsilastirildiginda genel olarak yiyecek ve igecekle ilgili sikayetlerin artigimi sdylemek

miimkiindiir.
Servisle lgili Sikayetler

Miisterilerin servisle ilgili sikayetleri incelendiginde sikayetler 8 boyut altinda toplanmistir. Servisle ilgili
sikayetler; hizmet kalitesi, glivenilir ve tutarli servis, yemegin sunumu, servis hizi, porsiyon biyiikligi, giiler
yiizlii calisan, hatali servis sirasi ve eksik malzeme olarak smiflandirilmistir. Internet sitesi iizerinden 01.01.2016
ile 26.06.2017 tarihleri arasinda yapmis olduklar1 olumsuz yorumlara yapilan igerik analizi neticesinde toplam
114 yorumun servisle ilgili oldugu tespit edilirken; 27.06.2017 - 13.03.2019 tarihleri arasinda yapilan 98 yorum

servisle iligkili olumsuz yorum belirlenmistir. Miisterilerin servisle ilgili sikayetleri Tablo 3’de verilmektedir.

Tablo 2. Servisle Ilgili Sikayetler

01.01.2016 - 26.06.2017 27.06.2017 - 13.03.2019
Kategoriler
n % n %
Hizmet Kalitesi 36 31,58 41 41,84
o
% Giuivenilir  ve  Tutarli
z ] 30 26,32 12 12,24
= Servis
=
T Servis Hiz1 13 11,40 15 15,31
o
.ié Yemegin Sunumu 15 13.16 5 5,10
£
D
2 Porsiyon Biiyiikligii 7 6,14 13 13,27
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Giiler Yiizlii Calisan 6 5,26 4 4,08
Hatal1 Servis Sirasi 4 3,51 8 8,16
Eksik Malzeme 3 2,63 - -

Toplam 114 100 98 100

Miisterilerin servisle ilgili sikayetleri incelendiginde hizmet kalitesinin iki farkli zaman diliminde de en yiiksek
sikayet oranimni aldigi belirlenmistir. Ayrica, giivenilir ve tutarli servis, servis hizi ve yemegin sunumu en ¢ok
sikayet alan diger kriterlerdir. Miisterilerin hizmet kalitesine yonelik yapmis oldugu sikayete 6rnek vermek

gerekirse;
..... lezzet var ama tamindi die hizmet sifira inmis. Deneyin demek istemiyorum artik”

Genel olarak servisle ilgili sikayetler incelendiginde ise, 01.01.2016 - 26.06.2017 tarihleri arasinda yapilan
calismada sikayetlerin daha nispeten daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Ambiyansla flgili Sikayetler

Restoran igletmelerinin ambiyanslariyla ilgili sikayetler asagidaki Tablo ?’de verilmektedir. Bu boyut, temizlik
ve hijyen, isletmenin i¢ dekorasyonu, giiriiltii, kalabalik ve koku ve giivenlik seklinde siniflandirilmistir.
Miisterilerin internet sitesi tizerinden 01.01.2016 ile 26.06.2017 tarihleri arasinda yapmis olduklari olumsuz
yorumlara yapilan igerik analizi neticesinde toplam 35 yorumun ambiyansla ilgili oldugu tespit edilirken;

27.06.2017 - 13.03.2019 tarihleri arasinda yapilan 47 yorum ambiyansla iligkili olumsuz yorum belirlenmistir.

Tablo 3. Ambiyansla ilgili Sikayetler

01.01.2016 - 26.06.2017 27.06.2017 - 13.03.2019
Kategoriler
n % n %
= Temizlik ve Hijyen 23 65,71 32 68,09
Isletmenin i¢ dekorasyonu 8 22,86 5 10,64
Giirulti, Kalabalik ve Koku | 3 8,57 7 14,89
]
Z 5 | Giivenlik 1 2,86 3 6,38
-]
-g & Toplam 35 100 47 100
< &

Tablo 4’e bakildiginda miisterilerin en ¢ok temizlik ve hijyen konusunda sikayette bulunduklar1 saptanmistir.

Miisterilerin restoranlarin temizliklerine yonelik yapmis olduklar1 yorumlar su sekildedir.

“Servis ve sunum ¢ok kétii idi. Masalarin ve lavabolarin hijyeni ¢ok kotii idi. Soyle ki lavabolarda sabun bile

”

yoktu. Tam bir felaketti.

Incelenen restoranlara yonelik miisterilerin ambiyansla ilgili genel sikayetlerinin toplamma bakildiginda

27.06.2017 - 13.03.2019 tarihleri arasinda sikayetlerin arttigini1 sdylemek miimkiindiir.
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Isletmeye Yonelik Diger Sikayetler

Sikayetlerin degerlendirildigi son boyut ise isletmeye yonelik diger sikayet olarak isimlendirilmis ve 9 faktor
altinda toplanmistir. Bu faktorler, fiyat, gida 6zgiinliigli, personel tutum ve davranislari, otopark sorunu,
beklentiyi karsilayamama, gilivenilirlik, genel sikayet ve standart kalitede lezzet olarak belirlenmistir.
Miisterilerin internet sitesi iizerinden 01.01.2016 ile 26.06.2017 tarihleri arasinda yapmis olduklari olumsuz
yorumlara bakildiginda 115 yorumun isletmeye yonelik diger sikayetlerle ilgili oldugu tespit edilirken;
27.06.2017 - 13.03.2019 tarihleri arasinda yapilan 137 yorumun isletmeye yonelik diger sikayetlerle ilgili oldugu

belirlenmistir. Tablo 5’te miisterilerin isletmelere yonelik diger sikayetleri ayrintili sekilde verilmektedir.

Tablo 4. Diger Sikayetler

01.01.2016 - 26.06.2017 27.06.2017 - 13.03.2019
Kategoriler
n % n %
Fiyat 53 46,09 53 38,69
Miisteriyle Iletisim 25 21,74 12 8,76
Personel Tutum ve
16 13,91 28 20,44
Davranislari
5
E Gida Ozgiinliigii 18 15,65 2 1,46
<
%= [Otopark 2 1,74 1 0,73
t
D
%" Standart kalitede lezzet 1 0,87 7 5,11
Beklentiyi Karsilayamama | - - 3 2,19
Giivenilirlik - - 16 11,68
Genel Sikayet - - 15 10,95
Toplam 115 100 137 100

Miisterilerin restoranlara yonelik diger sikayetleri incelendiginde fiyata yonelik sikayetlerin ilk sirada yer aldigi
goriinmektedir. Daha sonraki kriterler incelendiginde miisteriyle iletisim ve personel tutum ve davraniglarinin
miisteriler tarafindan en ¢ok sikayet alan konular oldugu belirlenmistir. Ayrica incelenen restoranlara yonelik

yapilan sikayetlerin genel olarak artis gésterdigi belirlenmistir.
SONUC VE ONERILER

Caligmada Adana ilinde bulunan restoranlara yonelik farkli zaman dilimlerinde tripadvisor.com iizerinden
yapilmis miisteri sikdyetleri incelenmistir. Yapilan icerik analizi sonucunda elde edilen bulgular ve bu kapsamda
yapilan oOnerilerin, Adana’da bulunan yiyecek igecek isletmelerine yonelik sikayetleri azaltma konusunda
yardimer olabilecegi diigiiniilmektedir. Calismanin 6rneklemini olusturan restoranlara yonelik 01.01.2016 -
26.06.2017 tarihleri arasinda yapilan toplam 1386 yorum yapildig1 ve bunun 157 tanesinin olumsuz oldugu,
27.06.2017 ile 13.03.2019 tarihleri arasinda yapilan incelemede ise toplam 1426 yorum yapildig1 ve bunun 198
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tanesinin gikayet icerdigi belirlenmistir. Bu agidan degerlendirildiginde miisterilerin genel olarak isletmelerin
sundugu hizmetten memnun oldugu sonucuna ulasilabilir. Ote yandan miisterilerin yapmis olduklar1 sikayet
igerikli olumsuz yorumlara yalnizca ii¢ isletmenin cevap vermis olmasi da dikkat edilmesi gereken bir husustur.
Bu konuyla ilgili olarak isletmelere, internetin ve sosyal medyanin giiciinii géz ardi etmemeleri ve miisterilerin
sikayetlerini dikkatle inceleyerek hizhi bir sekilde ¢oziime kavusturmalar1 dnerisi getirilebilir. Isletmelerin etkili
bir geri bildirim sistemi kurmasi, sikdyet eden miisterilerin diigiincelerine 6nem vermesi ve sikayetleri ¢oziime
kavusturmasi kagmilmaz bir gerekliliktir. Ayrica, restoranlara yonelik gikayetlerin %84,34iiniin mobil cihazlar
%15,66’sin1n ise web site lizerinde yapilmis oldugu belirlenmistir. Bu bakimdan mobil cihazlar tiiketiciler i¢in
goriislerini yansitmalari bakimindan &nemli bir platform olarak degerlendirilmelidir. Yapilan igerik analizi
sonucunda ulagilan sonugclarla, daha 6nceden ¢esitli arastirmacilar tarafindan yapilmis ¢aligmalarin sonuglariyla

bir takim benzerlikler ve farkliliklar géstermektedir.

Miisterilerin restoranlarda sunulan yiyecek ve iceceklerle ilgili en ¢ok sikayet ettikleri alt konularin baginda
yemegin lezzeti, kalitesi, pisirme teknigi ve malzemelerin tazeligi gelmektedir. Bu bulguya paralel olarak Josiam
ve Monteiro (2004), Amerika’daki Hint restoranlariyla ilgili yapmis olduklar1 arastirmalarinda da miisteriler
acisindan en Onemli unsurun yemegin lezzeti oldugu sonucuna ulasmislardir. Miisterilere gore bir yemegin
lezzeti, ortalama hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir (Stevens, Knutson ve Patton, 1995: 10). Bu bulgudan
hareketle, restoranlarin lezzet konusunda sikayetleri azaltabilmek adma standart yemek regeteleri kullanmalari
onerilebilir. Tazelik konusunda ise cografya ve iklim agisindan siirekli taze tiriinlerin bulunmasina elverisli olan
Adana’da gida aligveriglerinin gilinliikk yapilmasi ya da konuyla ilgili uygun bir mal temin/stok sisteminin
gelistirilmesi Gnerisi getirilebilir. Yiyecek icecek basliginda yer alan servis ile ilgili miisteriler tarafindan yapilan
sikayetler incelendiginde ise genel olarak sunulan hizmetin kalitesinden memnun olunmadigi gériilmistiir. Fakat
burada miisterilerin servislerle ilgili sikayetlerinin ikinci sirasinda “Giivenilir ve Tutarli Servis” yer almas1 dikkat
edilmesi gereken bir noktadir. Miisteriler ikram adi altinda veya siparis alinmadan getirilen yiyeceklerin daha
sonra Tlcretlendirilmesinden olduk¢a rahatsiz olduklarmi 6zellikle belirtmislerdir. Bununla ilgili olarak
isletmelere daha seffaf politikalar yiiriitmeleri ve menii kartlarmi bu ¢er¢evede dizayn etmeleri Onerilebilir.
Servisle ilgili bir diger sikdyet konusu ise servis hizi1 olarak belirlenmistir. Isletmeler bu konuda servis ile mutfak
personeli arasinda koordinasyonu hizlandiracak ¢éziimler iiretmelidir. En az sikdyet konusu olan konular ise,
yiyecek iceceklerin servisi sirasinda yapilan hata ve catal, bicak, kasik gibi malzemelerin eksikligidir.

Miisterilerin bu tarz sorunlari tolere edilebilir olarak gordiikleri sdylenebilir.

Yiyecek icecek ile ilgili hizmet hatalarmin, misteri sikdyetleri dogrultusunda ¢oziilmesi, miisterilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesini artirabilir, bu da kulaktan kulaga pazarlama faaliyetlerini ve tekrar gelen miisteri
sayisinda artis1 saglayabilir. Bu ac¢idan degerlendirildiginde servis kalitesi tiiketici tatmininde olduk¢a nemli bir

onciildiir (Qin ve Prybutok, 2009: 90).

Restoranlarin ambiyans/atmosferleri ile ilgili yapilan sikayetlere bakildiginda ise, genellikle isletmelerin hijyen
sorunlarmin oldugu tespit edilmistir. Ozellikle yiyecek icecek sektoriinde yer alan isletmeler icin gidalarn
hazirlik asamasinda kullanilan arag-gereclerin temizligi, lavabolarmn hijyeni vb. unsurlar miisteri memnuniyeti ve
sadakati agisindan olduk¢a Onemlidir. Emir, Kili¢ ve Pelit (2010) 3 wildizli otel isletmeleri {izerine yapmis
olduklar1 ¢alismasinda bu ¢aligmaya paralel sonuglara ulagmislardir. Calismada, misafirler acisindan 6zellikle

restoranlarda en onemli unsurun kullanilan arag gereclerin temizligi oldugu tespit edilmistir. Benzer bir sekilde
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Josiam ve Monteiro (2004: 22) c¢alismalarinda da, temizlik ve hijyenin restoranlardaki miisteri memnuniyetini
etkileyen en onemli unsurlardan biri oldugu vurgulanmistir. Bu baglamda calisanlarin hijyen konusunda

bilinglenmesi, onlara ¢esitli hijyen ve sanitasyon egitimleri verilerek sertifikalarm alinmasi dnerilebilir.

Konuyla ilgili son olarak Akdeniz Bolgesi’nde yer alan illere yonelik yapilmis benzer galismalar oldugu goze
carpmaktadir. Adana ilinde yapilmig bu g¢alismanin yani sira Kahramanmarag’ta (Tastan ve Kizilcik, 2017),
Mersin ve Hatay’da (Dalgig, Giiler ve Birdir, 2016) yer alan restoranlar 6zelinde yapilmis caligmalara
bakildiginda; miisteri sikayetlerinin restoranlarin uyguladiklar1 fiyat politikasi tiizerinde yogunlastigi
goriilmektedir. Benzer sekilde bu ¢alismanin da sonuglarindan bir tanesi miisteriler i¢in en énemli sorunlardan
birinin fiyat konusu oldugudur. Bunun yaninda restoranlara yonelik yapilan diger sikdyetler igerisinde en gok
olumsuz yorum alan konularin miisteriyle iletisim ve servis personelinin tutum ve davraniglart oldugu
belirlenmistir. Dolayisiyla servis personelinin miisterilere yonelik tavir ve davranislari restoranlardan duyulan
memnuniyeti dogrudan etkilemektedir. Yemek kalitesi ve ¢esitliligi ile atmosferin yani sira miisteri ile servis
personeli arasindaki etkilesim, miisteri memnuniyeti iizerinde etkili faktorlerdir ve bunlar ayni zamanda
miidahale edilebilir konular olarak degerlendirilebilir. Yd&neticiler bu tarz sikayet konularmi Snemseyerek

miisterilere hatirlanabilecek bir yemek deneyimi yasatabilir (Ozdemir, 2010: 230).
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