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Yiyecek-i¢ecek Isletmelerinde Ortaya Cikan Sosyal Medya Sikayetlerine
Yonelik Bir Uygulama”®

Furkan Mustafa ONURSOY! & Kenan GULLU?

Oz: Her gecen giin sayilart hizla artan sosyal paylasim sitelerinin kiiresel bir etkive sahip olmasi, yeni
uygulamalar: ve Gnemli gelismeleri de beraberinde getirmistir. Bilgi teknolojilerinde yasanan bu hizli gelismeler,
ozellikle yiyecek-icecek sektoriinde onemli élgiide degisime neden olmustur. Tiiketicilerin istek ve taleplerini
iletmek icin sik tercih edilen blog sitelerinden biri olan TripAdvisor'dur. Cevrim i¢i platformlarin icerik
degerlendirmeleri sayesinde, tiiketiciler restoranlara iliskin biitiin bilgilere ve diger tiiketiciler tarafindan yapilan
sikayetlere en hizli sekilde ulasabilmektedirler. Bu kapsamda arastirmamn amaci, Istanbul ilinin bazi ilgelerinde
hizmet veren birinci sinif restoranlara yénelik tiiketicilerin sosyal medya platformlart araciligiyla yapmuis
olduklari sikdyetlerin ¢esitliliginin ortaya ¢ikarilmasi, isletmelerin tiiketicilere geri bildirimlerinin tespit edilmesi
ve tiiketici sikdyetlerinin ¢oziime kavugmast adina oneriler sunmaktir. Verilere diinyanin en biiyiik seyahat geri
bildirim sitelerinden birisi olan TripAdvisor internet sitesinden ulasilmistir. Sikayetlerin giincelliginin korunmasi
adina 2015-2020 yillar: araliginda bahsi gegen isletmelere yonelik yapilan olumsuz yorumlar degerlendirmeye
alimmistir. Arastirma, ilgili veri setine ait toplam 476 Tiirkge ve Ingilizce yorumdan meydana gelmektedir. Bu
yorumlarin igerisinde sik tekrar eden 792 sikdyet unsuru tespit edilmigtir. Olumsuz degerlendirmelerin ana tema
kategorisi altinda tiiketicilerin en ¢ok sikdyet ettigi durum, yiyecek-i¢ecekler olmustur. Daha sonra sirasiyla
personel, fiyat, fiziksel alan, servis, igletme, rezervasyon ve menii ile ilgili sikdyetler oldugu ortaya ¢tkarilmistir.
Ayrica isletmelerin bu sikdyetlere ortalama %89,4 oraninda geri bildirim saglamadiklar: ve gormezden geldikleri
gozlemlenmistir. Bulgular dogrultusunda, yiyecek-icecek igletmelerinin hizmet sunumlarini ve kalite diizeylerini
gelistirici oneriler sunulmustur.
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An Application for Social Media Complaints Arising in Food and Beverage Businesses

Abstract: The fact that social networking sites, whose number is increasing day by day, have a global impact has
brought about new applications and important developments. These rapid developments in information
technologies have caused the significant changes, especially in the food and beverage sector. TripAdvisor is one
of the frequently preferred blog sites to convey the wishes and demands of the consumers. Thanks to the content
evaluations of online platforms, consumers can access all information about restaurants and complaints made by
other consumers in the fastest way. In this context, the aim of the research is to reveal the diversity of complaints
made by consumers through social media platforms for first-class restaurants serving in some districts of Istanbul,
to determine the feedback of the enterprises to consumers, and to offer suggestions for the resolution of consumer
complaints. The data were obtained from the TripAdvisor website, one of the world ’s largest travel feedback sites.
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In order to keep the complaints up-to-date, the negative comments made against the aforementioned enterprises
between 2015-2020 were evaluated. The research consists of a total of 476 Turkish and English interpretations of
the relevant data set. Among these comments, 792 frequently repeated complaints were identified. Under the main
theme category of negative evaluation reviews, the situation that consumers complained about the most was food
and beverages. It was revealed that there were complaints about personnel, price, physical space, service,
operation, reservation and menu, respectively. Furthermore, it has been observed that enterprises do not provide
feedback to these complaints at an average rate of 89.4% and they ignore them. In line with findings,
recommendations were presented to improve the service delivery and quality levels of food and beverage
enterprises.

Key Words: Food & Beverage, E-complaints, TripAdvisor, Istanbul, First class restaurants.

Giris

Giiniimiizde teknolojik gelisimlerle birlikte bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelim, isletmeler
arasindaki rekabetin artmasina ortam hazirlamistir (Akin, 2022, s. 179). Diger taraftan rekabetin
giinden giine artmasi ise bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelimi ve internet kullaniminin
yayginlagmasini beraberinde getirmistir. Teknolojide yasanan bu tiir olumlu gelismeler ve
iyilesmelerle birlikte akilli telefon ve sosyal aglar sik sik tercih edilmeye baslamistir. Sosyal
paylagim sitelerinin genis kitleler tarafindan kullanilmasiyla birlikte, isletmelerin pazarlama
stratejileri belirlemeleri i¢in bu mecralarin etkin sekilde kullanmalar1 zaruri hale gelmistir.
Tiiketiciler, yiyecek-igecek hizmeti almadan 6nce bu gibi sosyal paylasim kanallar1 vasitasiyla
arastirma yapmaktadirlar. Sanal ortamda olusturulan platformlar, tiiketici ile iletisim de etkili
olmustur. Bu mecralarda satin alinan iiriin veya hizmete iliskin bildirilen olumlu ve olumsuz
yondeki diisiinceler, diger tiiketicilerin kararlarin1 da etkiler niteliktedir. Tiiketiciler
deneyimledikleri iiriin veya hizmetler hakkinda fikirlerini ve degerlendirmelerini c¢esitli
forumlar ve sosyal ag siteleri araciligiyla iletebilmektedirler. Genis kitleler tizerinde 6nemli rol
oynayabilen kullanici degerlendirmeleri, iletisim tiirleri acisindan ayri bir Ooneme sahip
olmustur. Ayrica ulasilabilirligin kolay ve maliyetsiz olmasi nedeniyle sikca tercih edilen bir

yontem olmustur.

Her giin sayilar gittikge artis gosteren sosyal paylasim sitelerinin ulusal bir etki diizeyine
ulagsmasi, yeni uygulamalarin da ortaya cikmasina neden olmustur. Ayni nitelige sahip
platformlarin gelismesinde yasanan artis, tiiketicilerin iirin veya hizmet hakkinda karsilikli
bilgi paylasiminin artmasma sebep olmustur. Gorlis ve Oneriler, tiiketici davraniglarinda
gbzlemlenen degisimlerin olusmasina ortam hazirlayarak isletmeler agisindan 6nemli bir firsat
elde edilmesine olanak saglamistir (Deng vd., 2014, s. 8076). Bilgi teknolojilerinde yasanan bu
hizli gelismeler, 6zellikle yiyecek-igecek sektoriinde onemli boyutta degisime sebep olmustur.
Tiiketicilerin istek ve taleplerini aktarmak icin sik¢a tercih edilen blog sitelerinden biri olan

TripAdvisor gibi cevrim igi platformlarin sahip oldugu icerik degerlendirmeleri mevcuttur. Bu
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platformlarin gerek nicel gerekse de nitel yonden ortaya g¢ikardigi bilgi birikiminden dolay1
tiikketiciler restoranlara iliskin biitiin bilgilere ve diger tiiketiciler tarafindan yapilan sikayetlere
en hizli sekilde ulagabilmektedirler. Ayrica bu platformlar, turizm sektdriiniin dinamiklerinden
biri olan yiyecek-igecek hizmetlerinin tiiketicileri i¢in de hatir1 sayilir dlgiide firsatlar ortaya
koymaktadir (Neuhofer vd., 2012, s. 38).

Bu kapsamda arastirma, Istanbul bdlgesinde faaliyet gdsteren yiyecek-igecek hizmeti
sunan igletmelere yonelik yapilan elektronik sikayetleri tespit ve kategorize ederek mevcut bilgi
birikimine katki sunmayi, uygulayicilara ve diger arastirmacilara ¢éziim Onerileri getirmeyi
amaclamaktadir. Yiyecek-igecek hizmeti veren isletmelere karsi ne tiir sikayetlerin yapildiginin
tespit edilmesi ve bu sikayetlere karsi ¢esitli ¢c6ziim Onerileri tiretilmesi suretiyle isletmelerin
rekabet giliciinii artirmak ve karliligi yiikseltme kapsaminda fayda saglayacak niteliklerin

kazandirilmasina yardimeci olacaktir.

Arastirma hakkinda genis bir ulusal ve uluslararasi literatiir taramas1 yapilarak ikincil
verilerden yararlanilmistir. Belirtilen literatiir taramasi sonucunda arastirmanin konusunu teskil
eden bolgeye dair herhangi bir calismaya rastlanmamistir. Bu arastirmada nitel arastirma
yontemi tercih edilmistir. Icerik analizi ile toplanan veriler analiz i¢in Nvivo 11 programina
aktarilmistir. Program araciligtyla verilerden ¢ikarilan kavramlara gore kodlamalar yapilmais,

benzer kodlar ana ve alt temalar ¢ercevesinde bir araya toplanmistir.
A. Kavramsal Cerceve

Bireylerin giinliikk yasamlarinin en oOnemli temel ihtiyaglart barinma ve yeme-igme
gereksinimleridir. Bu sebeple, biyolojik ve sosyolojik etkilere dair bireylerin ihtiyaglarinimn
giderebilmesi i¢in konaklama ve yeme-igme hizmeti veren isletmeler ortaya g¢ikmistir
(Dogdubay & Saatci, 2014, s. 3). Kiiresel degisim ve gelismekte olan sartlar beraberinde bu
sektorler acisindan rekabet, teknoloji ve sunulan hizmetler son derece 6nem kazanmistir.
Yiyecek-igecek isletmeleri degisime uyum saglayarak Onemini artirabilmek igin tiiketici
kitlelerinin istek ve arzularina, sunulan hizmetlerde yer vererek farkindalik olusturmaktadirlar.
Ayrica katlanarak bir ¢1g gibi biiyiimesi ve istthdam alani olugturmasi bu sektoriin nemini bir

kez daha ortaya koymaktadir.

Yiyecek-icecek hizmeti, tiiketicinin yeme igme esnasinda yasadigi olaylar biitlintidiir.
Baslangi¢ ve bitisini belirlemek son derece zordur. Tiiketicinin isletmeye girdigi ve ¢iktigt
andaki duygularimi1 da 6n planda tutmak gerekir (Kogak, 2012, s. 14). Yiyecek-igecek

hizmetlerinin degerlendirilmesinde bazi1 6nemli kriterler bulunmaktadir. Bu kriterler; servisin
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diizeyi, menii, hizmete verilen deger, i¢ tasarim, atmosfer, fiyat, personel, ulasilabilirlik ve

tiikketici beklentilerinin tatmini olarak gdsterilebilir.

Onemli kriterlerden birisi olan sunulan hizmetin servis diizeyi, isletme ve tiiketici
acisindan son derece onemlidir. Servis iki tiirde yapilabilmektedir: Dolayli (self-servis) ve
dogrudan servis. Bu servis ¢esitleri isletmenin pazar boliimlemesindeki konumuyla dogrudan
ilgilidir (Tiirksoy, 2015, s. 19). Tiiketiciler sunulan hizmetin pahali oldugu restoranlarda
masanin diizeninden, personelin becerikli ve bilgili olmasina kadar biitlin detaylardan olumlu
etkilenerek aldiklar1 hizmetten keyif alirlar (Sokmen, 2014, s. 145). Tiketiciler, isletme
siifinin servis diizeylerine gore farkli beklentiler i¢erisinde bulunmaktadirlar. Bu beklentilerin
bir diger karsiligi ise isletmenin meniisiidiir. Yiyecek-igecek hizmeti veren isletmenin
meniisiinde bulunan {iriinler ve tirilinlere yonelik hizmetler, tiiketicilere sunulan soyut ve somut
iirinleri kapsamaktadir. Bu dirlinlerin 6zelliklerini belirlemek igin isletmeciler; hedef
pazarlarii, mevcut tiiketicilerini, rakiplerini ve isletmeyi etkileyen biitiin unsurlar1 ortaya
¢ikarmahdirlar (Ondogan, 2010, s. 12). Isletmelerin meniilerini smiflandirmasi, menii
politikalarini belirlenmesi ve uygun menii tercihinde bulunmalari isletmeye olumlu yonde katk1
saglayacaktir. Glinlimiizde beklentilerin farklilagmasi, g¢esitli sunumlarin ve farkli yemek
kiiltiiriiniin ortaya ¢ikmasi meniilerin siniflandirilmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Bu
mentiiler: fiyatlarina ve sunum tiirlerine gore, degistirme siklig1 bakimindan, yemek 6gtinleri
acisindan, etkinlik ve 6zel giinlere gore, hususi ihtiyaglar dogrultusundan diizenlenen mentiler
olarak simiflandirilmaktadir (Dogdubay, 2015, s. 40). Tiiketicilerin isletmede aldiklar1 hizmete
yonelik degerin 6l¢limii farkli yollarla ortaya konulmaktadir. Genellikle servise sunulan iiriiniin
sunum veya gosterisi, degerin bir dl¢iimii olarak sayilabilir. Isletmede tiiketiciye sunulan menii
ve tliketicinin beraber hizmet aldig1 kisi, isletmenin olumlu bir izlenim almasinda etkin rol
oynamaktadir. Bu sebeple isletmeler tarafindan degerleri hissedilebilen meniiler gelistirmek,

tiikketici agisindan 6nemli kriterler arasinda yer almaktadir (Tiirksoy, 2015, s. 19).

Yiyecek-i¢ecek hizmeti verilen isletmelerde tiiketiciler tarafindan ilk dikkat ¢ekici unsur
mekanin i¢ tasarimdir. Hedef pazarin belirlenmesi ve potansiyel tiiketicilerin olusturulmasinda
dizayn 6nemli fiziksel unsurlar arasindadir. Tiiketici isletme igerisine girdiginde gordiigi
manzaradan hosnut olursa yaptig1 secimden de memnun kalacaktir (Sahin, 2012, s. 11). Ayni
zamanda i¢ tasarim, tiiketicilerin ortalama harcamalarinin artmasi i¢in énemli bir faktordiir.
Isletme, kurulum asamasinda i¢ mekanin tasarimma dikkat ederek ihtiyaglar1 karsilayacak
sekilde olusturmalidir. Isletmenin soyut degerlerinin &zelliklerinden biri de atmosferdir.

Isletmenin atmosferi veya havasi, soyut bir 6ge oldugu icin tanimlamasi zor bir unsurdur.
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Atmosfer hakkinda isletmeler ¢esitli yaklasimlar benimseyip gelistirebilirler (Davis & Stone,
1994). Ornegin, liiks restoranlar ¢ogunlukla resmi bir atmosferden olusmaktadir. Olusan
atmosfer sonucu personelin giyim ve kusami, davranislari, dekor ve mevcut tiiketicilerin
portfoylerini de ortaya ¢ikarmaktadir (Kogak, 2012, s. 16). Sunulan yiyecek-i¢ecek iiriinlerinde
uygun fiyatlarin belirlenmesi de tiiketici sayisinda artisa yol agarak isletme karliligini
yiikseltmektedir (S6kmen, 2011, s. 75). Fiyat tiiketicilerin se¢iminde ve deneyimlerinde etkin
rol oynamaktadir (Tiirksoy, 2015, s. 21). Hizmeti ve lirlinii satin alan tiiketici evde hazirladigi
yemegin maliyeti ile aldig1 {iriinii kiyaslar, biitgesine uygun bir karar asamasina gelir ve daha
makul olani tercih eder. Bu degerlendirmenin standartlarini; sunulan yemegin Kkalitesi,
personelin dikkatli davranislari, temizligi ve uygun fiyatlar olusturmaktadir. Yiyecek-icecek
isletmelerinde degerlendirme standartlari Oonemli Olciide etkileyen calisanlar ise sosyal
yetenekleri, tiikketiciye kars1 tutumu, servis temposu vb. 6zellikleri ile tiiketicilerin yeme-igme
deneyimlerini olumlu sekilde desteklemelidirler (Tiirksoy, 2015, s. 23). Calisanlarda;
giivenirlik, goriiniis, temizlik, lisan bilgisi, hitap giicii, meslek bilgisi ve takim ruhuna uygun
davranis gibi 6zellikler de bulunmasi gereken unsurlar arasinda yer almaktadir. Yiyecek-i¢ecek
hizmeti sunan isletmeler yeme-igme hizmetinin yani sira farkli amaglara uygun sosyal
faaliyetlerin de gergeklestigi mekanlardir. Bu sebeple, isletmeler tiiketicilere ve arzu ettikleri
hizmet boyutlarina odaklanmalidirlar. Sektorde faaliyet gosteren isletmeler; kurulus yerini,
ulasilabilirligini ve park imkanlarin1 6n planda tutmasi gelecek vadede basarilarint dogrudan ve
dolayl olarak etkileyecektir (Akova & Giines, 2010, s. 49). Isletmelerin toplu tasima duragina

yakinlig1 da tiiketiciler agisindan tercih edilmesine neden olabilen kriterlerdendir.

Tiiketicilerin satin aldiklari {iriin veya hizmet hakkinda sikayetleriyle ilgilenilmesi ve
tatmin seviyesine ulastirilmasi isletmeye olan bagliligini artirma agisindan Snemli bir rol
oynamaktadir. Sikayetlerin ¢oziime kavusturulmasi, isletmeye ekonomik agidan ¢ikis yolu
saglayarak karhilik {izerinde etkili olmaktadir (Odabasi, 2005, s. 137). Isletmelerin tiiketici
baglilik siiresini ne kadar uzun tutarlarsa karlhiliklarina da o denli fazla etkisi olacag: ifade
edilebilir (Martin, 1997, ss. 124-125). Ayrica isletmelerin teknolojiyi de etkin kullanmasi son

derece Onem arz etmektedir.

Teknolojik sartlarin ilerlemesi ve olumlu yonde kullanimiyla, tiiketicilerin olumlu ve
olumsuz goriislerini kolaylikla sanal ortamlara tasidiklar1 gozlenmistir (Pollach, 2006, s. 1).
Tiiketici bu goriislerini 6nceden elinde bulunmayan firsatlar1 kullanarak, internet ve sosyal
baglantilar sayesinde farkli sikdyet kanali ortaya c¢ikarmistir. Ortaya cikarilan e-sikayet

kanallar1 geleneksel sikayet kanallarinin yerini almistir. E-sikayet, isletmelerde sunulan iiriin



Onursoy, F. M. & Giillii, K. 394

veya hizmetten istifade eden tiiketicilerin deneyimleri sonucunda karsilastiklari sorunlari
elektronik ortamlar vasitasiyla iletmelerine imkan saglamaktadir (Schall, 2003, s. 54).
Ulagilabilirligin yiiksek, maliyetlerin ise diisiik oldugu bir sikdyet kanali olmasi sebebiyle
ragbet goren bir yontem olmustur. Diger kanallarda yogunlugunun c¢ok olmasi, sikayetin
paylasilmasindaki hiz1 ve sosyal aglar yoluyla genis kitlelere erisimin saglanmasi e-sikayetin

tercih siralamasinda zirvede yer almasini saglamaktadir (Odabasi, 2006, s. 174).

B. Arastirmanin Yontemi

1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin amaci, yiyecek-icecek isletmelerine iligkin ¢evrim i¢i yorum sitesi olan
TripAdvisor’da yer alan olumsuz yorumlarin igerigindeki sikayetlere neden olan unsurlar
belirlemek, degerlendirmek ve bu cercevede isletmelere yonelik ¢esitli ¢oziim Onerileri
sunmaktir. Istanbul bolgesinde faaliyet gdsteren birinci sinif restoranlardan hizmet alan
tiketicilerin  yapmis olduklar1 olumsuz yorumlar isletmelere, hizmet Kalitelerini
degerlendirmeleri, tiiketici memnuniyet diizeyini artirmalar1 ve aidiyet duygusu yiiksek
tiiketiciler kazanmalar1 agisindan imkanlar sunmaktadir. Isletmeler zamanla sikayetleri en aza
indirecek uygulamalar gelistirerek, bu olumsuz gelismelerden olumlu anlamda faydalar
saglayacaklardir. Olusan olumsuz sikayetlere karsi geri bildirimin yapilmasi, tiiketicinin
kendini degerli hissetmesine neden olacaktir. Arastirma sonucunda elde edilen veriler ve ¢6ziim

oOnerileri, restoran isletmecileri ve sektorel agidan biiyiik nem arz etmektedir.
2. Arastirmanin Yontemi ve Stmirhliklari

Bu arastirmada nitel arastirma yontemi tercih edilmistir. Icerik analiz yontemiyle veriler
toplanarak analize tabi tutulmustur. Igerik analizi, sosyal bilimler alaninda sikca tercih edilen
analiz yontemleri arasinda yer almaktadir. Goriismeler, kaydedilen notlar ve belgelerin icerigi
bu yéntem ile analiz edilmektedir (Cilingir, 2017, s. 149). Icerik analizi, iletisim de gerceklesen
diyaloglarin igerigi lizerinde mesajlarin farkliligi, tekrarlama siklig1 ve diyaloglarda gecen
sozciik ya da kelime gruplarinin ka¢ kere kullanildigi {izerinde durmaktadir. Olaylarin,
mekanlarin, tsluplarin, imajlarin, manalarin ve farkliliklarin net ve anlasilir duruma
ulasabilmesi ile alakadar olmaktadir (Baltaci, 2019, s. 377). Analizlerin icerik ¢oziimlemesi,
degerlendirilmeye tabi tutulan igerigin nesnel, Ol¢iilebilir ve dogrulanabilir olmasiyla daha
nitelikli bir hale gelir. Arastirmacinin gozlemlemek istedigi konu hakkinda kistaslarin belirgin
olmas1 ve istatistiksel olarak ¢oziimleme yontemi bakimindan ideal seviyede olmasidir (Fiske,

2014, s. 248).
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Arastirma kapsaminda temin edilen veriler analiz edilmek iizere Nvivo 11 programina
aktarilmigtir. Program araciligiyla verilerden ¢ikarilan kavramlara gore kodlamalar yapilmas,
benzer kodlar ana ve alt temalar ¢ercevesinde bir arada toplanmistir. Literatiirde bulunan
aragtirmalarin degerlendirme kriterleri ve siniflandirmalart goéz oniinde bulundurularak,
restoranlara sik¢a sikayet edilen ana kategoriler belirlenmistir. Belirlenen bu kategorileri
olusturan alt temalar, ¢calismalarda yer alan siniflandirma 6lgiitleri ve yorumlarin igeriklerine

gore degerlendirilmeye alinmistir.

Bir arastirmanin sinirliliklarinin belirlenmesi, arastirmanin devamliligi agisindan 6nem
arz etmektedir. Veri toplama ve analizinde tercih edilen metot ve elde edilecek bulgularin
nitelifine gore, arastirmada yapilabilecek c¢ikarimlarin smirlarinin  6nceden saptanip
belirlenmesine arastirmanin sinirliligi denir (Jupp, 2006, s. 325). Bu arastirmanin sinirhiliklar

su sekildedir;

e TripAdvisor birinci smif restoranlar kategorisinde yer alan Istanbul bélgesindeki alti ilgede
(Besiktas, Beyoglu, Sisli, Fatih, Kadikdy ve Uskiidar) hizmet veren Yiyecek-icecek
isletmelerine yonelik 2015 Ocak ay1 ile 2020 Temmuz ay1 donemleri arasindaki sikayetlerin
dahil edilmesi,

e Yorumlar secilen kullanicilarin yas araliginda verilerin biitiiniinii saglamadigi i¢in giincelleme
yapilmistir. 18-24, 25-34, 35-49, 50-64 ve 65+ olan yas araliklar1 18-34, 35-49 ve 50+ olarak
tescil edilmigtir.

e ‘Koti’ ve ‘Berbat’ puan alan isletmelere yazilmis olan yorumlarin analize dahil edilmesi,

e Arastirmanin amaci dogrultusunda ziyaretgilerin olumlu goriislerine yer verilmemesi,

e Bahsedilen yorumlardan arastirmanin giivenirlik ve gegerliligi igin kullanicilarin profillerinde
cinsiyeti, yas araligi ve tilke bilgisi bulunan yorumlarin segilmesi,

e Tiirkge ve Ingilizce dilinde yapilan olumsuz yorumlarmn sayisinin diger dillere oranla oldukca
yiiksek olmasi nedeniyle aragtirmaya bu dillerde yapilan yorumlarin dahil edilmesi,

e Tlgelerde hizmet veren restoranlarim biitiiniine ulasabilmek ve kategorize etmek icin ilge sinirlart
icerisinde olan turistlik bolgeler, ilceler ile analize dahil edilmistir. Besiktas: Levent ve Bebek,

Beyoglu: Cihangir ve Karakdy, Sisli: Nisantasi, Fatih: Kapali Cars1, Sultanahmet ve Sirkeci.
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3. Arastirmanin Evren ve Orneklem Secimi

Arastirmanin evreni, Istanbul ilinin alt1 ilgesinde (Besiktas, Beyoglu, Sisli, Fatih, Kadikdy ve
Uskiidar) hizmet vermekte olan birinci sinif restoranlara TripAdvisor web sitesi iizerinden
yorum yapan kullanicilar1 igermektedir. Arastirmanin drneklemini ise Istanbul ilinin Besiktas,
Beyoglu, Sisli, Fatih, Kadikdy ve Uskiidar ilgelerindeki birinci sinif restoran isletmelerine yine
ayni sosyal platform iizerinden Tiirkce ve Ingilizce olumsuz yorum yapan kullanicilar
olusturmaktadir. Arastirmanin evren ve Orneklemin secilmesindeki en Onemli Kriter
TripAdvisor web sitesinin sunmus oldugu verilerdir. Orneklemi olusturan ilgelerin toplam
niifusu 2020 niifus verilerine gore 2.153.417 olmustur. Bu say1 Istanbul ilinin toplam niifusunun
yaklasik %13,87’sini olusturmaktadir. Bu ilgelerden Besiktas, Beyoglu, Sisli ve Fatih Avrupa
kitasinda yer almaktadir. Kadikoy ve Uskiidar ilgeleri ise Anadolu yakasindadir.

Istanbul 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, (2019, s. 12) tarafindan yayinlanan “Aralik 2019”
raporu dogrultusunda arastirmaya dahil edilen ilgelere gelen ziyaretcilerin giinliik geceleme
oranlar1 ve ortalama kalis siireleri diger ilcelere nispetle daha yiiksek olmustur. Ziyaretgilerin
kalis siireleri incelendiginde, Besiktas 2,65 giin, Beyoglu 2,69 giin, Sisli 2,46 giin, Fatih 2,73
giin, Kadikdy 1,84 giin, Uskiidar bdlgesi ise 2,04 giin olarak tespit edilmistir. Genelde ise 2,40
giin ile ortalamanin tiizerinde olan ilgeler arasinda yer almislardir. Doluluk oranlarina
bakildiginda, Besiktas %53,59, Beyoglu %65,95, Sisli 62,41, Fatih %68,55, Kadikdy %50,45
ve Uskiidar bolgesi ise %58,73 doluluk oranlari ile ziyaret¢i kabulii gergeklesmistir. Bu rapor
dogrultusundaki veriler, aragtirmaya dahil edilen bolgelerin kriterler agisindan 6nemini ortaya

cikarmaktadir.

Tiirkce yorumlardan toplamda 12212 yorumdan 1366 (598 koti, 768 berbat olarak
degerlendirilmis) olumsuz yorum tespit edilmistir. Ingilizce yorumlarda ise, toplamda 18674
yorumdan 2286 (1025 kétii, 1261 berbat olarak degerlendirilmis) olumsuz yoruma ulasilmistir.
Daha fazla yorum olmasina ragmen, bu bolgelerde ulasilan 229 birinci sinif restoran icerisinde
kullanicilarin profillerinde sadece gerekli bilgilerine yer verdikleri 476 yorum (149 Tirkce ve

327 Ingilizce) analize dahil edilmistir.
4. Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi

Arastirmada 2015 ve 2020 yillar1 arasinda Istanbul ilinde bulunan restoranlardan hizmet alan
ve TripAdvisor Tiirkiye web sayfasina yorum yazan tiiketicilerin yorumlar listelenmistir.

Ingilizce yorumlarda toplamda 18674 yorumdan 2286 olumsuz yoruma ulasilmustir.
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Tablo 1: ingilizce Yorumlarin Ilgelere Goére Dagilimi

Sayt Iigenin Adn Yo;;tll(j tgt;_;)lSl Y(;lri(rarzt?;[;m Olur::Lﬁ)zlaYn;rum Toplam Yorum

1 Besiktas 490 710 1200 7713

2 Beyoglu 353 367 720 6231

3 Sisli 69 77 146 1280

4 Fatih 72 74 146 2799

&) Kadikoy 12 2 14 121

6 Uskiidar 29 31 60 530
Toplam 1025 1261 2286 18674

Bu yorumlardan kullanici profilinde demografik 6zelliklerini ve bilgilerini eksiksiz paylasan
tiiketicilerin 327 yorumu analize tabi tutulmustur. S6z konusu yillarda tiiketiciler tarafindan

yapilan Tiirk¢e yorumlarin dagilimi1 Tablo 2°de gdsterilmektedir.

Tablo 2: Tiirkce Yorumlarin Ilgelere Gére Dagilimi

S llcenin Adi "Korii" \E(SEIB?I;[ Toplam Olumsuz | o010 yorum
wt gentn Adt Yorum Sayist Sayist Yorum P u
1 Besiktag 275 342 617 4839
2 Beyoglu 161 189 350 3445
3 Sigli 70 90 160 1151
4 Fatih 16 23 39 1545
5 Kadikdy 23 41 64 374
6 Uskiidar 53 83 136 858
Toplam 598 768 1366 12212

Tiirkge, diger yorumlara oranla daha az sayida yorum elde edilmistir. Toplamda 12212
yorumdan 1366 olumsuz yoruma ulasilmistir. Bu kapsamda kullanici profilinde demografik
ozelliklerini ve bilgilerini eksiksiz paylasan yorum sahibi tiiketicilerin 149 yorumu analize tabi
tutulmustur. Toplamda 476 yorum igerik analizine dahil edilmistir. i¢erik analizinde frekans,
kategorisel ve degerlendirici siniflandirmalardan yararlanilmistir. Olumsuz yorumlarda yer alan
sikayetlere ait metinlerin tamami okunmustur. Okunan verilerin 6zetlenerek ve doniistiiriilerek
bazi sonuglarin ortaya ¢ikarilabilmesini saglamak i¢in anlamsiz kelimeler azaltilarak segilmesi

amaglanmistir. Bu islem sonucunda, veri seti bazi anlamlar ile Oriilerek anlasilir bir hale
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biliriinmiistiir. Metinler pargalara ayrilarak adlandirma islemi (kodlama) yapilmistir. Kodlarda
benzerlik gosteren igerikler birlestirilmistir. Ardindan kodlarin ana temaya donlisme islemi

gerceklesmistir. Temalarla sonuca giderek, farkli tiirde yapilan aragtirmalar ile teyit edilmistir.
5. Arastirmanin Bulgulari

Istanbul ilinde faaliyet gosteren alt1 ilcede yer alan birinci sinif yiyecek-igecek isletmelerine
sunulan tliketici sikayetleri, TripAdvisor internet sitesinde bulunan olumsuz yorumlar
aracilifiyla degerlendirilmistir. Bu boliimde arastirmaya dahil edilen restoranlarin ilgelere gore
dagilimi, restoranlar ile ilgili yorumlar, sikayet iceren yorumlarda kullanicilarin ziyaret tarihleri

dagilimi, demografik 6zellikleri ve isletme ile etkilesimleri incelenmistir.
a) Arastirmaya Dahil Edilen Restoranlarin Ilgelere Gore Dagilim

Istanbul bélgesinde hizmet veren 230 birinci sinif restoran arastirma kapsamina alinmistir. Bu
arastirmaya dahil edilen restoranlarin ilgelere gore dagilimi Besiktas:81, Beyoglu:58, Sisli:40,
Kadikdy:19, Fatih:17 ve Uskiidar:15 tir.

o Besiktas Bolgesi:

Tiirkce Icerikli Olumsuz Yorumlar: Bolgedeki arastirmaya dahil edilen toplam 81 restoranin
51’inde kullanicilar tarafindan ‘Ko6tii’ olarak puanlanan yorumlarin yapildig: tespit edilmistir.
Toplamda 49 isletmeye ise ‘Berbat’ olarak degerlendirilen yorumlarin yoneltildigi
goriilmektedir. Bolgede hizmet veren restoranlara yonelik yapilan olumsuz yorumlar,
arastirmaya dahil edilen toplam restoranlarin olumsuz yorumlar ile kiyaslanmistir. Bu
kiyaslama sonucunda, bolgeye ait restoranlarin ortalama %63 oraninda sikayet aldiklari tespit

edilmistir.

Ingilizce Igerikli Olumsuz Yorumlar: Bolgede hizmet veren restoranlarm 57’sinde kullanicilar
tarafindan °‘Kotii’ olarak puanlanan yorumlarin yapildigi tespit edilmistir. Toplamda 56
isletmeye ise ‘Berbat’ olarak degerlendirilen yorumlarin yoneltildigi goriilmektedir. Bu
restoranlara yonelik yapilan biitiin olumsuz yorumlar, arastirmaya dahil edilen toplam
restoranlarin olumsuz yorumlar ile karsilastirilmistir. Bu durum sonucunda, bélgeye ait

restoranlarin ortalama %70 oraninda sikayet aldiklar1 gézlemlenmistir.
o Beyoglu Bolgesi:

Tiirk¢e Icerikli Olumsuz Yorumlar: Bolgedeki arastirmaya dahil edilen toplam 58 restoranin
33’iinde kullanicilar tarafindan ‘Ko6tii” olarak puanlanan yorumlarin yapildig: tespit edilmistir.

Toplamda 31 isletmeye ise ‘Berbat’ olarak degerlendirilen yorumlarin yoneltildigi
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goriilmektedir. Bolgede hizmet veren restoranlara yonelik yapilan olumsuz yorumlar,
arastirmaya dahil edilen toplam restoranlarin olumsuz yorumlar ile kiyaslanmistir. Bu
kiyaslama sonucunda, bdlgeye ait restoranlarin ortalama %55,2 oraninda sikayet aldiklari tespit

edilmistir.

Ingilizce Icerikli Olumsuz Yorumlar: Bolgede hizmet veren restoranlarin 30’sinde kullanicilar
tarafindan ‘Kotii’ olarak puanlanan yorumlarin yapildig1 tespit edilmistir. Toplamda 28
isletmeye ise ‘Berbat’ olarak degerlendirilen yorumlarin yoneltildigi goriilmektedir. Bu
restoranlara yoOnelik yapilan biitiin olumsuz yorumlar, arastirmaya dahil edilen toplam
restoranlarin olumsuz yorumlar ile karsilastirilmistir. Bu durum sonucunda, bélgeye ait

restoranlarin ortalama %50 oraninda sikayet aldiklar1 gézlemlenmistir.
o Sisli Bolgesi:

Tiirk¢e Icerikli Olumsuz Yorumlar: Bolgedeki arastirmaya dahil edilen toplam 40 restoranin
23’iinde kullanicilar tarafindan ‘Kotii’ olarak puanlanan yorumlarin yapildig: tespit edilmistir.
Toplamda 22 isletmeye ise ‘Berbat’ olarak degerlendirilen yorumlarin yoneltildigi
goriilmektedir. Bolgede hizmet veren restoranlara yonelik yapilan olumsuz yorumlar,
aragtirmaya dahil edilen toplam restoranlarin olumsuz yorumlari ile kiyaslanmistir. Bu
kiyaslama sonucunda, bolgeye ait restoranlarin ortalama %56,3 oraninda sikayet aldiklar tespit

edilmistir.

Ingilizce Igerikli Olumsuz Yorumlar: Bolgede hizmet veren restoranlarin 18’inde kullanicilar
tarafindan ‘Ko6tii’ olarak puanlanan yorumlarin yapildig: tespit edilmistir. Toplamda yine 18
isletmeye ise ‘Berbat’ olarak degerlendirilen yorumlarin yoneltildigi goriilmektedir. Bu
restoranlara yonelik yapilan biitin olumsuz yorumlar, aragtirmaya dahil edilen toplam
restoranlarin olumsuz yorumlar: ile karsilagtirtlmistir. Bu durum sonucunda, bolgeye ait

restoranlarin ortalama %46,2 oraninda sikayet aldiklar1 gézlemlenmistir.
o Kadikoy Bolgesi:

Tiirkce Icerikli Olumsuz Yorumlar: Bolgedeki arastirmaya dahil edilen toplam 19 restoranin
7’sinde kullanicilar tarafindan ‘Kétii’ olarak puanlanan yorumlarin yapildig: tespit edilmistir.
Toplamda 11 isletmeye ise ‘Berbat’ olarak degerlendirilen yorumlarin ydoneltildigi
goriilmektedir. Bolgede hizmet veren restoranlara yonelik yapilan olumsuz yorumlar,
arastirmaya dahil edilen toplam restoranlarin olumsuz yorumlar1 ile kiyaslanmistir. Bu
kiyaslama sonucunda, bolgeye ait restoranlarin ortalama %50 oraninda sikayet aldiklar1 tespit

edilmistir.
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Ingilizce Icerikli Olumsuz Yorumlar: Bolgede hizmet veren restoranlarin 5’inde kullanicilar
tarafindan ‘Kotli’ olarak puanlanan yorumlarin yapildigi tespit edilmistir. Toplamda 2
isletmeye ise ‘Berbat’ olarak degerlendirilen yorumlarin yoneltildigi goriilmektedir. Bu
restoranlara yonelik yapilan biitiin olumsuz yorumlar, arastirmaya dahil edilen toplam
restoranlarin olumsuz yorumlar ile karsilastirilmistir. Bu durum sonucunda, bélgeye ait

restoranlarin ortalama %19,4 oraninda sikayet aldiklar1 gézlemlenmistir.
o Fatih Bolgesi:

Tiirk¢e Icerikli Olumsuz Yorumlar: Bolgedeki arastirmaya dahil edilen toplam 17 restoranin
4’{inde kullanicilar tarafindan ‘Kotii” olarak puanlanan yorumlarin yapildig: tespit edilmistir.
Toplamda 10 isletmeye ise ‘Berbat’ olarak degerlendirilen yorumlarin yoneltildigi
goriilmektedir. Bolgede hizmet veren restoranlara yonelik yapilan olumsuz yorumlar,
aragtirmaya dahil edilen toplam restoranlarin olumsuz yorumlari ile kiyaslanmistir. Bu
kiyaslama sonucunda, bdlgeye ait restoranlarin ortalama %41,2 oraninda sikayet aldiklari tespit

edilmistir.

Ingilizce Icerikli Olumsuz Yorumlar: Bolgede hizmet veren restoranlarmn 6’sida kullanicilar
tarafindan ‘Ko6tii’ olarak puanlanan yorumlarin yapildigi tespit edilmistir. Toplamda 9
isletmeye ise ‘Berbat’ olarak degerlendirilen yorumlarin yoneltildigi goriilmektedir. Bu
restoranlara yonelik yapilan biitiin olumsuz yorumlar, arastirmaya dahil edilen toplam
restoranlarin olumsuz yorumlar ile karsilagtirilmistir. Bu durum sonucunda, bolgeye ait

restoranlarin ortalama %44,1 oraninda sikayet aldiklar1 gozlemlenmistir.
o Uskiidar Bélgesi:

Tiirk¢e Igerikli Olumsuz Yorumlar: Bolgedeki arastirmaya dahil edilen toplam 15 restoranin
10’unda kullanicilar tarafindan ‘Ko6tii” olarak puanlanan yorumlarin yapildig: tespit edilmistir.
Toplamda 14 isletmeye ise ‘Berbat’ olarak degerlendirilen yorumlarin yoneltildigi
goriilmektedir. Bolgede hizmet veren restoranlara yonelik yapilan olumsuz yorumlar,
arastirmaya dahil edilen toplam restoranlarin olumsuz yorumlar1 ile kiyaslanmistir. Bu
kiyaslama sonucunda, bolgeye ait restoranlarin ortalama %80 oraninda sikayet aldiklar1 tespit

edilmistir.

Ingilizce Icerikli Olumsuz Yorumlar: Bolgede hizmet veren restoranlarin 7’sinde kullanicilar
tarafindan ‘Kotli’ olarak puanlanan yorumlarin yapildigi tespit edilmistir. Toplamda 9
isletmeye ise ‘Berbat’ olarak degerlendirilen yorumlarin yoneltildigi goriilmektedir. Bu

restoranlara yonelik yapilan biitin olumsuz yorumlar, aragtirmaya dahil edilen toplam



International Journal of Humanities and Education 401

restoranlarin olumsuz yorumlar ile karsilagtirilmistir. Bu durum sonucunda, bélgeye ait

restoranlarin ortalama %353,3 oraninda sikayet aldiklar1 gozlemlenmistir.
b) Kullamcilarin Restoranlar ile Tlgili Yorumlariin Dagilimi

Istanbul ilindeki analize tabi tutulan yiyecek-igecek isletmelerinin ortalama puanlart
incelendiginde, bir ile bes arasinda yapilan puanlamalarda (1 Ko6tii — 5 Muhtesem) 3.5 ortalama
derecesi altinda kalan igletme sayisinin 28 oldugu goriilmiistiir. Bu da ortalama biitiin isletmeler
bazinda %12,2 oraninda seyretmektedir. Ocak 2015-Temmuz 2020 tarihleri arasinda ‘Koti’ ve

‘Berbat’ puani alan isletmelere kars1 yapilan olumsuz yorumlarin dagilimi Tablo 3’deki gibidir.

Tablo 3: Kullanici Profilinde Bilgilerini Eksiksiz Paylasan Tiiketicilerin Restoranlarla
[lgili Biitiin Olumsuz Yorumlarinin Ilgelere Gére Dagilimi

Sayt | Ilgenin Adi Ingilizce Yorum Sayis1 | Tiirk¢e Yorum Sayist | Toplam Yorum Sayist

1 Besiktas 168 55 223
2 Beyoglu 103 31 134
3 Sisli 32 20 52
4 Fatih 14 7 21
5 Kadikdy 4 15 19
6 Uskiidar 6 21 27

Genel Toplam 327 149 476

TripAdvisor sitesinde yer alan Istanbul ilindeki toplam 476 olumsuz yorumun %46,8’inin
Besiktas bolgesinde hizmet veren birinci siif yiyecek-igecek isletmelerine yonelik yapildigi
gorilmektedir. Bu yorumlarin geri kalaninin %28,2’sini Beyoglu, %10,9’unu Sisli, %4,4’inii
Fatih, %4 {inii Kadikdy ve %5,7 sini Uskiidar ilgelerinde bulunan isletmeler olusturmaktadir.
Ingilizce igerikli yorumlarm sayis1 %51,4’liik oraniyla alaninda en fazla yorumun Besiktas
ilcesinde yer alan restoranlar i¢in yapildigi goriilmektedir. Tiirkge icerikli yapilan yorumlarin
sayist ele alindiginda ise %37’sini yine ayni sekilde Besiktas bolgesinde faaliyet gosteren

yiyecek-igecek isletmelerinin olusturdugu goézlemlenmistir.
c) Kullamcilarin Ziyaret Tarihleri Dagilim

Biitiin bolgelerde analize dahil edilen Tiirkge dilinde yapilan sikayetlerin kullanici ziyaret
tarihlerine gore dagilimi sonucunda, Tiirkge sikayet igerikli olumsuz yorumlarda (149 yorum)
kullanicilarin isletmeyi ziyaret ettikleri tarih olarak agustos ay1 %13,4 oraniyla zirvede yer
almaktadir. Agustos ayini, eyliil ay1 %11,4 ve haziran ay1 %10,1 oraniyla takip etmektedir. Bu

yorumlarda ziyaretin en diisiik oldugu tarihler, %4,7 oranlariyla nisan ve aralik aylari olmustur.
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Ortaya ¢ikan veriler 1s1gindan Tiirkge dilinde yorum yapan tiiketicilerin ilkbahar ve yaz
aylarinda restoranlara yonelik sikayetlerinin diger mevsimlere oranla daha ¢ok oldugu
goriilmektedir. Bu bolgede hava sicakliginda yasanan artisin tiiketicilerin restoranlarda iiriin
veya hizmet almasinda harekete gecirici nitelige sahip oldugu gozlemlenmektedir. Bu

hareketlilik beraberinde iiriin veya hizmete kars1 sikayetlerin olusmasina da neden olmaktadir.

Ingilizce sikayet icerikli olumsuz yorumlarda (327 yorum) ise kullanicilarin isletmeyi ziyaret
ettikleri tarih olarak mayis ay1 %14,1 oraniyla zirvede yer almaktadir. Mayis ayini, agustos ay1
%10,4 ve haziran ay1 %10,1 oraniyla takip etmektedir. Bu yorumlarda ziyaretin en diisiik
oldugu tarih, %4,9 oramyla aralik ay1 olmustur. Ingilizce dilinde yapilan sikdyetlerde
tiiketicilerin Tiirk¢e dilinde yapilan sikayetlerde oldugu gibi ilkbahar ve yaz aylarinda diger
mevsimlere oranla daha ¢ok sikdyete basvurduklari goriilmektedir. Bu sikayetlerde mevsimsel
hava sicakliginda yasanan artisin etkisi oldugu saptanmistir. Ayrica sonbahar aylarinda

gozlemlenen artigin azimsanamayacak derece yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Analiz edilen 2015-2020 yillarina ait Tiirkge ve Ingilizce sikayet igerikli olumsuz yorumlarda
(476 yorum) ise kullanicilarin isletmeyi ziyaret ettikleri tarih olarak mayis ay1 %12 oraniyla
zirvede yer almaktadir. Mayis ayini, agustos ay1 %11,3 ve haziran ay1 %10,1 oraniyla takip
etmektedir. Biitiin yorumlarda ziyaretin en diisiik oldugu tarih, %4,8 oraniyla aralik ay1
olmustur. Bu verilerden hareketle TripAdvisor sitesinde yer alan Istanbul ilindeki birinci sinif
restoranlara yapilan Tiirkce igerikli sikayetlerin yaz aylarinda artig gosterdigi tespit edilmistir.
Artisin nedeni olarak, yaz aylarinda iilke disinda yasayan Tiirk vatandaglarin iilkeye donmeleri

ve i¢ turizm hareketlerinin hava sicakligina bagli olarak yiikselmesi gosterilebilir.

Ingilizce igerikli sikAyette bulunan kullanicilarin ise bu restoranlari ilkbahar ve yaz aylarinda
daha cok tercih ettikleri ve sikayet ettiklerini goriilmektedir. Kis aylarinda ziyaretin diisiik
olmasi, sikdyet icerikli yorumlarin azalmasma neden olmustur. Istanbul ilinin Turizm
Raporu’na gore yabanci turistlerin ziyaret tarihleri, arastirmada ortaya ¢ikan aylar ile benzerlik
gostermektedir (Istanbul 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2019, s. 5). Turistlerin arastirma
sonucunda ortaya ¢ikarilan mevsimlerde bolgeyi ziyaret etmeleri, bdlgenin sicakliginin ve
destinasyonlarin bu iklim kosullarinda ziyarete daha elverisli olmasindan dolayidir. Turistler,
bolgesel diizeyde ortaya cikan yemek lezzetinin, kiiltiirii yasamayir ve onu tanimayi
deneyimlemek istedigi i¢in uygun kosullarin olusmasini veya o kosullarda ziyaret etmeyi daha

cok tercih etmektedirler.

d) Kullanicilarin Demografik Ozellikleri
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Arastirmada Tiirkge ve Ingilizce sikdyet iletiminde bulunan kullanicilarin demografik

ozellikleri ayr1 ayr1 incelenmistir.

Tablo 4: Tiirkce Olumsuz Yorum Yapan Kullanicilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n %
Erkek 113 75,8
Kadmm 36 24,2

Yas Araligi n %
18-34 42 28,2
35-49 77 51,7
50+ 30 20,1
Kullamcarin Bildirdigi n %
Ulkeler

Tiirkiye 128 85,9

Cin 4 2,7

ingiltere 4 2,7

Almanya 3 2,0
ABD 2 1,3

Ispanya 2 1,3

Danimarka 1 0,7

isvigre 1 0,7

Letonya 1 0,7
Portekiz 1 0,7
Urdiin 1 0,7
Yunanistan 1 0,7

*n: 149

Tiirk¢e dilinde yapilan olumsuz yorumlarin kullanic1 profilleri incelendiginde %75,8 oraninda
erkeklerin ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Kadinlarin bildirilen olumsuz yorumlar
icerisindeki orani ise %24,2 olmustur. Sikayette bulunan kullanicilarin 35-49 yas diliminin
%51,7 oraninda oldugu goriilmektedir. Bu dilimi 18-34 yas araligi %28,2 oraniyla takip
etmekte ve 50+ yas aralig1 ise %20,1 diizeyi ile tiglincii sirada yer almaktadir. Kullanicilarin
profillerinde bildirdikleri iilkelerde Tiirkiye %85,9 oraniyla tepe noktasinda yer almaktadir.
Tiirkiye’yi Ingiltere ve Cin %2,7 ile takip etmektedir. Bu veriler 1s131nda, kullanici profilinde

eksiksiz bilgilere yer veren Tiirkce olumsuz yorumlarda erkeklerin sikayetlerinde ¢ekimser
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davranmadiklar1 goriilmektedir. Yas araliginda orta yas olarak ifade edilen 35-49 yas araliginin
memnuniyet diizeylerini artirmak icin isletmeye sikayette bulunma konusunda hazir olduklari
goriilmektedir. 18-34 geng yas araliginin sikayet etme oran1 %28,2 olarak tespit edilmistir. 50
yas ve lzeri ise sikayetlerini isletmeye iletmeleri hususunda en diisiik orana sahiptir. Tiirk¢e
sikayette bulunan kullanicilarin biiyiik oranda Tiirkiye sinirlari igerisinde yer aldigi, verilerin

bir diger bulgusu olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 5: Ingilizce Olumsuz Yorum Yapan Kullanicilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n %
Erkek 239 73,1
Kadin 88 26,9
Yas Aralig1 n %

18-34 97 29,7

35-49 159 48,6

50+ 71 21,7
itdidigs Ulkeler n % itdidigi Clkeer n %
Tiirkiye 66 20,2 Filipinler 2 0,6
Ingiltere 58 17,7 Israil 2 0,6
ABD 23 7,0 Isveg 2 0,6
BAE 17 52 Umman 2 0,6
Avustralya 12 3,7 Afganistan 1 0,3
Fransa 11 3,4 Bulgaristan 1 0,3
Isvigre 11 3,4 Cek Cumhuriyeti 1 0,3
Hollanda 9 2,8 Cin 1 0,3
ispanya 9 2,8 Giiney Afrika 1 0,3
Almanya 8 2,4 Giiney Kore 1 0,3
Hindistan 8 2,4 Giircistan 1 0,3
italya 8 2,4 fran 1 0,3
Kanada 8 2,4 irlanda 1 0,3
Suudi Arabistan 8 2,4 Kibris 1 0,3
Yunanistan 5 15 Letonya 1 0,3
Katar 4 1,2 Liibnan 1 0,3
Malezya 4 1,2 Macaristan 1 0,3
Rusya 4 1,2 Malta 1 0,3
Belgika 3 0,9 Myanmar 1 0,3
iskogya 3 0,9 Papua Yeni Gine 1 0,3
Kuveyt 3 0,9 Polonya 1 0,3
Singapur 3 0,9 Portekiz 1 0,3
Urdiin 3 0,9 Slovakya 1 0,3
Avusturya 2 0,6 Tunus 1 0,3
Bahreyn 2 0,6 Ukrayna 1 0,3
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Brezilya 2 0,6 Vietnam 1 0,3

Danimarka 2 0,6 Yeni Zelanda 1 0,3

*n:327

Ingilizce yapilan olumsuz yorumlarin kullanici profilleri incelendiginde %73,1 oraninda
erkeklerin sayica fazlalig1 gézlemlenmektedir. Kadinlarin bildirilen olumsuz yorumlar {izerinde
etkisi %26,9 oraninda olup, Tiirk¢e olumsuz yorumlara kiyasla belirgin bir artig s6z konusudur.
Sikayette bulunan kullanicilarin 35-49 yas diliminin %48,6 oraniyla birinci sirada yer aldigi
goriilmektedir. Bu dilimi 18-34 yas araligi %29,7 oranmiyla ve 50+ yas aralig1 ise %21,7 ile
izlemektedir. Kullanicilarin profillerinde bildirdikleri iilkelerde %20,2 oraniyla Tiirkiye en

yogun oldugu iilke olarak yerini almustir. Tiirkiye’yi Ingiltere %17,7 orantyla takip etmektedir.

Ulkelerin kitasal dagilimi incelendiginde ise, Avrupa kitasinin %45,6 (n:149) oraniyla bir
iistiinliigi s6z konusudur. Kullanicilar tarafindan sikga belirtilen bir diger kita ise %39,4 (n:129)
orantyla Asya’dir. Afrika kitasi ise %7,6 (n:25) oraniyla ligiincii sirada yer almaktadir. Kitalar
arasinda en diisiik orana sahip iilkelerin yer aldigi kitalar ise %7,4 (n:24) oraniyla Amerika ve
Okyanusya olmustur. Bu verilerden hareketle kullanici profilinde eksiksiz bilgilere yer veren,
Ingilizce olumsuz yorum yapan erkeklerin sikayetlerinde, Tiirkce yorumlarda oldugu gibi
¢ekimser davranmadiklar1 goriilmektedir. Yas araliginda orta yas diye ifade edilen 35-49 yas
araliginmn sik¢a sikayette bulunduklari gdzlemlenmistir. Ingilizce sikdyette bulunan bu yas
grubunun, Tirkc¢e olumsuz yorumlarda bulunan kullanicilarin 35-49 yas araliginin oranina
kiyasla bir nebze diisiiste oldugu goriilmektedir. 18-34 geng yas araligi, sikayet etme konusunda
yas gruplar1 arasinda ikinci sirada yer almaktadir. 50 yas ve {izeri ise bu gruplar arasinda en
diisiik orana sahiptir. Ingilizce olumsuz yorum yapan kullanicilarin profillerinde, biiyiik oranda
iilke olarak Tiirkiye’yi bildirmeleri ulasilan verilerin bir diger ilgi ¢ekici bulgusu olarak ortaya

cikmaktadir.
e) Kullanicilarin isletme ile Etkilesimleri

Tiirkge ve Ingilizce sikdyet iletiminde bulunan kullanicilarin, isletmeyi derecelendirme puanlari

ile isletmenin yorumlara geri bildirimleri ayr1 ayr1 incelenmistir.

Tiirk¢e olumsuz yorumlarin %55°1 (n:82) kullanicilar tarafindan ‘Kotii” derecelendirme puanini
almistir. %45°1 (n:67) ise ‘Berbat’ puanmi ile isletmelerden aldiklari {iriin veya hizmeti
derecelendirmislerdir. Isletmelerin bu yorumlara geri déniislerinde ise %93,3 (n:139) oraninda
karsilik vermedikleri gozlemlenmistir. Olumsuz yorumlara %6,7 (n:10) oraninda karsilik

verdikleri ortaya ¢ikmistir. Analize tabi tutulan, sikdyet iceren bu yorumlara kullanicilarin
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karsilik bulamadiklar1 goriilmektedir. Bu durum sorunlarina ¢6ziim iiretilmeyen tiiketicilerin,
isletmeyi tekrar ziyaret etme davranislarinda olumsuz bir etki yapacaktir. Aidiyet duygusunu
kaybedecek olan tiiketici, isletmenin karliligina katki saglayamayacaktir. Sikayetlerin varligin

kabul etmemek, isletmelerin ticari faaliyetlerinde bozulmalara neden olacaktir.

Ingilizce olumsuz yorumlarm %52,9°u (n:173) kullanicilarin isletmeleri degerlendirmeleri
acisindan ‘Kotii’ derecelendirme puanina layik goriilmiistiir. %47,1°1 (n:154) ise ‘Berbat’ puani
ile satin aldiklari {iriin veya hizmeti puanlamuslardir. iletilen bu yorumlara isletme tarafindan
cevap verme olasilig1 %14,4 (n:47) oraninda iken, kullanicilarin karsilik alamama orani ise
%835,6 (n:280) gibi ciddi bir seviyededir. Tiirk¢e dilinde yer alan verilerle benzer 6zellik tagiyan
bu yorumlar i¢in de ayr1 ¢ikarimlarin yapilmasi gerekmektedir. Tiiketici sorunlarinin gelecekte
olusabilecek bir krize neden olmamasi i¢in isletmeler tarafindan kale alinmasi gerekmektedir.
Aksi takdirde ortaya ¢ikardigi sonuglar1 tahmin etmek son derece zor bir hal alacaktir. Tiirkce
ve Ingilizce sikdyet iletiminde bulunan kullanicilarin, isletmeyi derecelendirme puanlari ile

isletmenin yorumlara geri bildirimleri ayr1 ayr1 incelenmistir.
f) Arastirmaya Dahil Edilen Tiirkce Sikayetler

Sekil 1: Tiirkge Yorum Yapan Kullanicilarin Restoranla ilgili Sikayetleri
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Arastirmada tercih edilen analiz programi aracilifiyla, aragtirma evreninde hizmet veren birinci
sinif restoranlara yonelik kullanici sikayetlerinin yer aldigi bir sekil olusturulmustur. Seklin
iceriginde hizmeti deneyimleyen kullanicilarin sik sik bahsetmis olduklar1 sikayetler
tasarlanmistir. Ana kategoriler belirlenirken, literatiirde yer alan aragtirmalarin degerlendirme
kriterleri ve simiflandirmalar1t g6z Onilinde bulundurulmustur. Belirlenen bu kategorileri
olusturan alt temalar, arastirmalarda yer alan siiflandirma 6l¢iitleri ve yorumlarin igeriklerine

gore analiz edilmistir.
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Ana tema kategorisi altinda fiyat, fiziksel alan, isletme, menii, personel, rezervasyon, servis ve
yemekle ilgili sikayetler ortaya ¢ikarilmistir. Fiyat iceriginde fiyat, fiziksel alan iceriginde
atmosfer, aydinlatma, diizen ve temizlik, isletme igeriginde isletmenin tiiketiciye kars1 tutumu
ve isletmede sunulan hizmetin yeterliligi, menii iceriginde ¢esitlilik, personel iceriginde
personelin karsilamasi, personelin davranisi, personelin fiziki durumu, personelin ilgisi ve
niteligi, rezervasyon igeriginde rezervasyon sisteminin yeterliligi, servis iceriginde servisin
kalitesi ve hizi, yemek iceriginde ise kalite, lezzet, porsiyon miktari, sicakligi, sunumu, uygun

pisirilmesi ve yeterliligine dair sikayetler alt tema olarak incelenmis ve kategorize edilmistir.

Toplam 149 olumsuz yorum arasinda 294 sikdyet igeren unsura rastlanilmistir. Sikayetlerin
tekrarlama sikligi ve TripAdvisor sitesinde bulunan Istanbul bolgesindeki birinci smif
restoranlarda Tiirkce karsilasilan sikayetlerin siniflandirilmas1 Tablo 6°da gosterilmistir. Uriin
veya hizmet alan tiiketicilerin en sik sikayette bulunduklar1 yorumlarin ana temalarini sirastyla
yemek (f:97), personel (f:56), fiyatlar (f:38), fiziksel alan (f:31), servis (f:30), isletme (f:19),
rezervasyon (f:14) ve menii (f:9) olusturmaktadir. Olusturulan alt temalarda ise yemeklerin
lezzeti (f:41) tiiketiciler tarafindan en sik sikayet alan husustur. Fiyatlar da (f:38) gbzlenen
artislar tiikketicilerin sikayetlerinde yer verdikleri bir diger olumsuz sikayet unsuru olarak tespit

edilmistir.

Biiyiik Olgekte bakildiginda, tiiketicilerin birinci siif igletmelerden aldiklart iiriin veya
hizmetlerden memnun olmadiklar1 ve beklentilerinin altinda kaldig1 goriilmektedir. Belirtilen
sikayetlerde alt tema olarak en az tekrar edilen unsurlar personelin fiziki durumu (f:1) ve
aydinlatma (f:1) olmustur. Ana tema anlaminda ise tiiketicilerin restoranlarda menii cesitligi

(f:9) hususunda daha az sikayette bulunduklari goriilmektedir.
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Sekil 2: Tiirkce Yorumlarda Ortaya Cikan Sikayetlerin Kelime Siklig1
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Fiyatla Ilgili Sikdyetler

Fiyatlar ile ilgili sikayetlerde tiiketiciler {iriin veya hizmetin pahali (f:38) oldugunu ileri
stirmislerdir. Fiyatlar hakkinda yapilan yorumlarda, tiiketiciler aldiklari {irlin veya hizmetler
ile fiyat politikasi arasinda dengesizlik oldugunu bildirmislerdir. Cogu kez yemegin lezzetinin

bile oniine gegen fiyatlandirma konusu tiiketicilerin ifadelerinde sikga yer almistir.
Fiziksel Alanla Ilgili Sikdyetler

Tiiketiciler yaptiklar1 yorumlarda atmosfer (f:20), diizen (f:5), temizlik (f:5) ve aydinlatma (f:1)
gibi hizmet alani ile ilgili unsurlarda sikayetlerini dile getirmislerdir. Hizmet alani ile ilgili
yapilan yorumlarda tiiketiciler her kitleye uygun davranilmadigi hususuna temas etmektedirler.
Isletmenin mevcut yapisinda yasadiklar1 sorunlar1 ifade eden tiiketiciler, sik sik yasadiklari

sicaklik ve koku konusunda olumsuz deneyimlerini belirtmislerdir.
Isletmeyle Ilgili Sikdyetler

Tiiketicilerin isletmeyle ilgili yaptiklar sikayetlerde isletmenin kendilerine kars1 tutumu (f:14)
ve sunulan hizmetin yeterliligi (f:5) gibi temalar ortaya ¢ikarilmistir. Isletmenin takindig: tavir,
tutum ve hizmette karsilagilan sorunlar bu sikayetlerin genelini olusturmaktadir. Tiiketicinin
isletmede karsilastigi sorunlardan bir digeri ise yoneticilerin veya isletme sahiplerinin
kendilerine kars1 davranislaridir. Isletmelerin vermis olduklari hizmette olanaklarin tiiketici
acisindan kisith olmasi, sikayetin temelini olusturmaktadir. Olumsuzluklarin diizeltilmemesi

veya isletmenin bunu goz ardi etmesi tiiketici nezdinde kabul edilebilir bir durum degildir.
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Meniiyle Ilgili Sikdyetler

Menti ile ilgili yapilan olumsuz yorumlarda ¢esitliligin (f:9) yetersiz oldugu goriilmektedir.
Tiiketicilerin kendilerine rehber olarak gordiikleri menii, isletme acisindan da ayni 6neme
sahiptir. Tiketicinin tercih edecegi liriin hakkinda gorsel izlenim birakmayi hedefleyen
meniilerin, ¢esitlilikleri de dikkat edilmesi gereken bir husus olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Menti kitap¢iginin basimi, dizayni ve kitleye uygun {iriin sunulmasi gibi sorunlar verilen 6rnek

yorumlarda baslica karsilasilan sorunlar olarak degerlendirilmektedir.
Personelle Ilgili Sikayetler

Personel ile ilgili karsilasilan sorunlar bu bdlgede iiriin veya hizmet alan tiiketiciler a¢isindan
en sik temas edilen unsurlar arasinda bulunmaktadir. Personelin davranisi (f:31), ilgisi (f:12),
niteligi (f:8), karsilamas: (f:4) ve fiziki durumu (f:1) gibi bazi konular bu ana temanin
boyutlarint olusturmaktadir. Personel ile tiiketici arasindaki iligki diizeyinin belirlenmesi,
isletmenin temel amagclar1 arasinda yer almalidir. Personelin tiiketiciye kars1 tutumu yiyecek-
icecek hizmeti sunan isletmelerin karlilig1 agisinda son derece Onem teskil etmektedir.
Tiiketicinin sunulan iiriin veya hizmete olusabilecek bagliginin artirilmasi, isletmelerin ticari
faaliyetlerinin devamliligini destekler nitelikte olacaktir. Tiiketici tarafindan olusturulan
olumsuz yorumlarin igeriginde personelin takindigi tavir, istek ve taleplerin yerine
getirilmemesi, kotii bir jargon kullanimi, karsilamada yasanan sorunlar vb. sikayetlere yer

verilmistir.
Rezervasyonla Ilgili Sikayetler

Rezervasyonda yasanan sorunlarla ilgili yapilan yorumlarda rezervasyon sisteminde (f:14)
yetersiz ve niteliksiz bir tutum sergilenmesi tiiketicinin dikkatini ¢ekmistir. Baz1 donemlerde
yiyecek-igecek hizmeti sunan isletmelere karsi ragbetin artmasi rezervasyon kavraminin
onemini artirmaktadir. Isletmelerin manzarasi, atmosferi, yemekleri vb. ¢ekicilik sagladiklari
iriin veya hizmetlerden fayda saglamayir amagclayan tiiketici, rezervasyon yaparak
deneyimleyecegi bu tecriibeyi glivence altina almak istemektedir. Baslangigta olumlu baslayan
bu siire¢ sonrasinda tiiketici bakimindan olumsuz bir duruma dogru egilim gosterebilmektedir.
Isletmelerin kayit altina aldiklar1 rezervasyonlara yeterli ilgi ve hizmeti sunamamasi bu
sikayetleri ortaya ¢ikarmaktadir. Kalabaliktan uzakta manzara ve yemegin lezzetine erismek
isteyen tiiketici, karsilastigi sorunlar karsisinda olumsuz bir tepkiyi ortaya koymakta ve

cekimser davranmamaktadir.
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Servisle Ilgili Sikdyetler

Tiiketici bakis agisindan bir diger onemli husus ise servis konusudur. Servis hakkinda
sikdyetlerini bildiren tiiketiciler kalitesinden (f:21) ve hizindan (f:9) yakinmiglardir. Sunulan
iiriin veya hizmetin tiiketiciyle bulusturulmas: dikkat edilmesi gereken bir diger unsurdur.
Servis olarak adlandirilan bu islem sirasinda personelin sagladigi hizmetteki verimliligi ve
deneyimi son derece onemlidir. Servis becerilerine sahip personelin iirlin veya hizmeti
zamaninda tiiketiciye ulagtirmasi olusabilecek herhangi bir sikdyeti ortadan kaldiracaktir.
Hedef kitlenin beklentilerine veya sunulan iriiniin 6zelliklerine gore gesitlilik gosterebilen
servis, tliketici agisindan dikkat edilen unsurlar arasinda yer almaktadir. Adeta bir garkin
dislileri gibi isleyis gosteren, departmanlar arasi baglantinin yiiksek oldugu yiyecek-igecek
isletmelerinde serviste yasanabilecek sorunlardan sadece servis saglayicilar sorumlu degildir.
Tiiketiciler, servis esnasinda kotli muamele, siparislerin unutulmasi ve yavas gelmesi gibi

durumlardan da sikayetci olduklar1 tespit edilmistir.
Yemekle Ilgili Sikayetler

Servisin ardindan bir diger belki de en 6nemli sikayet konusu ise yemek ile ilgili sikayetlerdir.
Bu sikayetlerin icerigini yemegin lezzeti (f:41), kalitesi (f:22), porsiyon miktar1 (f:11), sunumu
(f:10), sicaklig1 (f:5), uygun pisirilmesi (f:5) ve yeterliligi (f:3) gibi alt temalar olusturmaktadir.
Tiiketiciler i¢in yiyecek-icecek isletmelerinde deneyimledikleri yemegin mutfaktan ¢ikisindan,
masaya gelisine kadar olan seriiveni 6nem teskil etmektedir. Tiiketiciler yemek ihtiyaci
sonucunda yemegi birden fazla yoniiyle dikkatlice inceleyerek tiikketmektedirler. Tiiketilecek
olan yemek; lezzeti, kalitesi, sicakligi vb. konularda tiiketici tarafindan irdelenmektedir.
Isletmelerin yemek konusunda yaptiklar1 hatalarin sonuglari, tiiketici yorumlarina yansimustir.
Damak tadina ve goz zevkine uygun olmayan yemeklerin servis edilmesi sikayetleri de

beraberinde getirmistir.

Yukarida ifade edilen Istanbul bdlgesinde yer alan birinci siif restoran isletmelerine yonelik
yapilan Tirk¢e olumsuz yorumlarda tiiketicilerin siklikla yemek, personel, fiyatlar, fiziksel
alan, servis, igletme, rezervasyon ve menii hakkinda sikayetlere bagvurduklarina dair bulgular
elde edilmistir. Tiiketicilerin yemegin lezzetiyle ilgili sik¢a sikayette bulunduklari, bu konuda
bir ¢ozlim tiretilmesi gerektigini 6ne siirmiislerdir. Bir diger sik sikayet edilen unsur ise fiyatlar
olmustur. Aldiklar1 hizmetin fiyat politikasiyla uyusmadig fikrinde olan tiiketiciler, diisiik
kalite yiiksek fiyat Ongoriisiinde bulunmuslardir. Ayrica, personel davraniginda yasanan

sorunlar tiiketicinin goziinden kagmamis ve ilgisizlik, kabalik vb. konular sikdyetlerinde yer
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vermislerdir. Sikayetin karsiligin1 bulamama ve ¢6ziim tliretilmemesi tiiketici de karamsar bir
diisiince olusmasma neden olmustur. Deneyimledikleri iiriin veya hizmetler hakkinda
goriiglerini farkli kitlelere ulastirarak, ayni hatayi tekrarlamamalari igin sikc¢a telkinlerde

bulunmusglardir.

g) Arastirmaya Dahil Edilen ingilizce Sikayetler

Sekil 3: ingilizce Yorum Yapan Kullanicilarin Restoranla Ilgili Sikayetler
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TripAdvisor kullanicilarinin arastirma evreninde hizmet veren birinci sinif restoranlara yonelik
sikayetleri kategorize edilerek, aragtirmada tercih edilen analiz programi araciligiyla Tiirk¢e
olumsuz yorumlarda oldugu gibi bir sekil olusturulmustur. Ana kategoriler belirlenirken,
literatiirde yer alan aragtirmalarin degerlendirme kriterleri ve siniflandirmalari goz oniinde
bulundurulmustur. Belirlenen bu kategorileri olusturan alt temalar arastirmalarda yer alan
simiflandirma o6lgiitleri ve yorumlarin igeriklerine gore analiz edilmistir. Tiirk¢e olumsuz

yorumlara kiyasla alt temada ¢esitlilik artmistir.

Ana tema kategorisinde: fiyat, hizmet alani, isletme, menii, personel, rezervasyon, servis,
yiyecek-igecek ile ilgili sikayetler yer almaktadir. Fiyat i¢eriginde fiyat, fiziksel alan igeriginde
atmosfer, aydinlatma, diizen, temizlik ve konum, isletme iceriginde isletmenin sundugu hizmetin
veterliligi ve isletmenin tiiketiciye karsi tutumu, menii iceriginde ¢esitlilik, personel iceriginde
personelin karsitlamasi, personelin davranisi, fiziki durumu, ilgisi, niteligi ve yabanci dil
bilgisinin yeterliligi rezervasyon iceriginde rezervasyon sisteminin yeterliligi, servis igeriginde
servisin kalitesi ve fizi, yemek igeriginde ise iceceklerin yeterliligi, yemegin kalitesi, yemegin
lezzeti, yemegin porsiyon miktari, yemegin sicakligi, yemegin sunumu, yemegin uygun
pisirilmesi ve yemegin yeterliligine dair sikdyetler alt tema olarak incelenmis ve kategorize
edilmistir. Tiirk¢e yapilan olumsuz yorumlardan farkli olarak personelin yabanci dil yeterliligi,
isletmenin konumu ve iceceklerin yeterliligi alt temalar1 da eklenerek icerik zenginlestirilmistir.
Ingilizce yapilan toplam 327 olumsuz yorumda 498 sikdyet unsuru tespit edilmistir.
Sikayetlerin tekrarlama sikligina Tablo 6’da yer verilmistir. Uriin veya hizmet alan tiiketicilerin
en sik sikdyette bulunduklari yorumlarin ana temalarini sirasiyla yiyecek-icecek (f:121),
personel (f:120), fiyatlar (f:63), fiziksel alan (f:61), servis (f:55), isletme (f:44), rezervasyon
(f:25) ve menii (f:9) ile ilgili sikayetler olusturmaktadir. Alt temalarda ise fiyat (f:63) tiiketiciler
tarafindan en sik sikdyet alan konumdadir. Isletmenin sundugu hizmette aktif rol oynayan
personelin davraniglari (f:55), tiiketici yorumlarinda en ¢ok yer verilen sikayetler arasinda
oldugu gozlemlenmistir. Tiiketicilerin isletme ic¢i atmosferde (fi41) deneyimledikleri
olumsuzluklar sikayetlerine de yansimistir. Cok yonlii incelendiginde tiiketicilerin birinci sinif
isletmelerden aldiklar1 iiriin veya hizmette, memnuniyet diizeyine ulasamadiklar1 ve
beklentilerinin altinda kaldig1 goriilmektedir. Sikayetlerde alt tema olarak en az tekrar edilen
unsurlar personelin fiziki durumu (f:2) ve isletmenin konumu (f:3) olmustur. Ana tema

anlaminda ise tiiketiciler sikayetlerinde menti ¢esitligine (f:9) daha az yer vermislerdir.
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Sekil 4: Ingilizce Yorumlarda Ortaya Cikan Sikayetlerin Kelime Siklig
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Fiyatla Ilgili Sikdyetler

Tiiketiciler fiyatlar (f:63) ile ilgili yaptiklar1 sikayetlerde, satin aldiklari iiriin veya hizmetin
kalitesine gore fiyatlarinin yiiksek oldugunu &ne siirmiislerdir. Isletmeye kars1 biitiinciil bir
bakis acist sergileyen tiiketiciler, yaptiklar1 yorumlarda da fiyatlarin yiiksek seyirlerde
olmasinin bir karsiliginin olmadig: diisiincesi igerisindedirler. Hizmet aliminda fiziksel ¢evre,
yemek kalitesi ve personel boyutlarinda yasanacak herhangi bir olumsuzluk sonucunda
tilketicinin takindig1 tavir, onu karsiligimi alamadigi iirlin veya hizmete karsi fiyatlar
degerlendirme ve elestirme yoluna gotiirmektedir. incelenen yorumlarin igerisinde en sik tekrar
etme Ozelligi tasiyan fiyatlarin pahaliligy, tiiketicilerin yasadiklari sorunlar arasinda 6nem teskil

etmektedir.
Fiziksel Alanla Ilgili Sikayetler

Hizmetin fiziksel alanyla ilgili yapilan olumsuz yorumlarda atmosfer (fi41), diizen (f:9),
temizlik (f:4), aydinlatma (f:4) ve konum (f:3) gibi sikayet ifadelerine yer verilmistir. Hizmet
alantyla ilgili dile getirilen yorumlarda tiiketiciler; kalabalik, giiriiltli, fiziksel yapi, masa
diizeni, koku, konum, 1s1 vb. durumlardan sikdyet etmislerdir. Isletmenin fiziksel cevresinde
yasadiklar1 sorunlara farkli bir bakis agisiyla bildirimde bulunmuslardir. Algiladiklar1 hizmet

kalitesine yorumlarda yer vermislerdir.
Isletmeyle Ilgili Sikdyetler

Tiiketicilerin isletmeyle ilgili yaptiklar1 sikdyetler, sunulan hizmetin yeterliligi (fi21) ve

isletmenin kendilerine karsi tutumu (f:23) gibi temalar1 olusturmaktadir. Sunulan hizmette
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yetersizlige isletmenin olumsuz tutum ve davranisi da eklendiginde, tiiketici agisindan zor bir
stire¢ olmaktadir. G6zlemlenen yetersizlik sonucu tiiketici tatmin seviyesine ulagamamaktadir.
Sartlar bu sekilde ilerlerken sorunu ¢ézmeye yonelik adim atmaktan ziyade duragan bir

davranig sergileyen isletme, tutumu ile tiiketicilerin olumsuz yorumlarinda yer almaktadir.
Meniiyle Ilgili Sikdyetler

Menii ile ilgili yapilan olumsuz yorumlarda c¢esitliligin (f:9) yetersiz oldugu kanisina
varilmaktadir. Sinirli sayida tekrar eden menii sikadyetlerinde genel anlamda yasanan sorun,
istenilen igerige sahip olmamasidir. Meniilerde yer alan yiyecek-igecekler tanimlamalarinin net
yapilmamasi ve yemek gorsellerinin gergegi yansitmadigi gibi durumlar sikayetlerin genelini
olusturmaktadir. Her kitleye uygun meniilerin diizenlenmesi, tiiketicinin tekrar ziyaret etme

olasiligini artirarak isletmeye avantaj saglayacaktir.
Personelle Ilgili Sikdyetler

Personelle ilgili karsilagilan sorunlar, genele kiyasla sikca tekrar edilen ifadeler arasinda yerini
korumaktadir. Personelin davranis1 (f:55), ilgisi (f:29), niteligi (f:19), yabanci dil yeterliligi
(F:8), karsilamasi (f:7) ve fiziki durumu (f:2) gibi bazi konular bu ana temanin boyutlarini
olusturmaktadir. Uriin veya hizmet alan tiiketicilere yiyecek-igecekleri evrensel dogru olarak
goriilen kurallar kapsaminda sunma, giivenli yemek hazirlama ve tiiketicilerin ruhsal ve
toplumsal olarak konforlu hissetmelerini saglayabilecek bir ¢evreyi olusturma yiyecek-icecek
isletmelerinin esas vazifesidir (Ayaz & Aydin, 2018, s. 288). Personelin tiiketici ile olan iliskisi,
temsil ettigi isletme acisindan son derece dnemlidir. Isletmelere kars1 olusturulan yorumlar
incelendiginde personelin is tatminin olmadi8i, nezaketsiz davraniglar sergiledigi, tiiketiciye
kars1 ilgi diizeyinin diisiik oldugu, iletisim kurabilmede yeterli dil bilgisine sahip olmadig1 ve
profesyonellikten uzak davranislar sergiledigi gozlemlenmistir. Bu sorunlarin devamlilig:
isletmede tiiketici sadakatinin ve ticari faaliyetlerin artirllmasinda olumsuz yonde tahribata

neden olacaktir.
Rezervasyonla Ilgili Sikayetler

Rezervasyonlarin gergeklesmesinde isletmenin yetersiz (f:25) ve niteliksiz bir tutum
sergilenmesi tiiketicinin odaginda yer edinmistir. Yiyecek-igecek hizmeti sunan yerlere karsi
ozellikle baz1 donemlerde talebin yogun olmasi planlama agisindan rezervasyon kavramini 6n
plana gikarmaktadir. Isletmelerin yiyecek-icecek hizmetlerinde veya bunun disinda sundugu

cazibelerde yerini onceden almak isteyen tiiketiciler, rezervasyon araciligiyla bu durumu
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giivence altina almak istemektedirler. Olumlu ilerleyen rezervasyonlarin ¢cogu da tiiketici
durum ve davranmiglar agisindan olumsuz sonu¢lanmaktadir. Tiiketiciler, rezervasyonlarda
tiiketicinin popiilaritesine gore degisiminden, rezervasyonlarin kayit altina alinmadigindan,
talep edilen yerin verilmemesinden ve bekleme siiresinin uzun olmasindan dolay1 rahatsizlik

duyduklarin1 yorumlari ile ifade etmislerdir.
Servisle Ilgili Sikdyetler

Tiiketiciler sikayetlerinde servisin kalitesi (f:29) ve hizindan (f:26) yakinmislardir.
Tiiketicilerin diledikleri yiyecek-igecekleri sinirli kurallar dahilinde sunmak, igten ve diiriist bir
ortam olusturarak psikolojik ve sosyolojik agidan huzurlu hissetmelerini saglamak, tatmin
diizeyine ulastirarak satiglari yiikseltmeye isletmeye ve beraberinde personele muhtemel olan
en yiiksek karliligi saglamak servisin temel amaclarini olusturmaktadir. Servis aninda
personelin sagladigi hizmetteki verimliligi ve deneyimi son derece Onemlidir. Servis
becerilerine sahip personelin iirlin veya hizmeti zamaninda tiiketiciye ulastirmasi olusabilecek
herhangi bir sikdyeti engelleyecektir. Isletmeyi tercih eden kitlenin beklentilerine veya sunulan
iiriintin 6zelliklerine gore gesitlilik gosterebilen servis, tiiketici agisindan 6nemli bir kistas
olarak yer almaktadir. Tiiketiciler, servis aninda yasadiklar1 kotii deneyimden, siparislerin
gecikmesi, yemegin lezzetli olmasina ragmen yemegin yanlis servis edilmesi, siparislerin kayit
altina alinmamasi, servis sirasinda yasanan sorunlar gibi bircok konu hakkinda sikayetci

olduklar tespit edilmistir.
Yiyecek-Icecekle Ilgili Sikdyetler

Tiiketici bakimindan servisin ardindan bir diger belki de en Onemlisi yemek ile ilgili
sikayetlerdir. Bu sikayetlerin igerigini yemegin kalitesi (f:29), yemegin uygun pisirilmesi (f:24)
yemegin lezzeti (f:19), yemegin yeterliligi (f:17), igeceklerin yeterliligi (f:11), yemegin sunumu
(f:8), yemegin sicaklifi (f:8) ve yemegin porsiyon miktari (f:5) gibi alt temalar olusturmaktadir.
Tiiketiciler i¢in yiyecek-igecek isletmelerini tercih ettiklerinde ilk etapta beslenme ihtiyacini
gidermek gibi gozlemlense de bununla beraber deneyimlemek istedikleri bazi durumlar s6z
konusudur. Psikolojik ve sosyolojik acidan kendisine olumlu fayda saglamak isteyen tiiketici,
cevreden aldig1 tavsiyeler ve reklamlara karsi olusan ilgisinden dolayi iiriin veya hizmeti satin
alma egilimindedirler. Sunulan iirlinlin niteligi bu satin almay1 etkileyen en énemli 6l¢iilerden
birisi olmustur. Bu bilgiler 15181nda isletmelerin sundugu {iriin olan yemege kars1 tiiketiciler
tarafindan bazi olumsuz degerlendirilmelerde bulunulmustur. Yemegin kalitesinde yasanan

sorunlar, kullanilan iirlinlerin problemli olmasi, yemegin uygun pisirilmemesi, yemegi
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olusturan malzemelerde yasanan lezzet sorunu, yemegin soguk verilmesi, porsiyon boyutlarinin
kiiciik ebatta olmasi ve igeceklerde yasanan bazi problemler bu yorumlarin genel anlamda
temsil etmektedir. Istanbul bélgesinde birinci smif restoran isletmelerine yapilan Ingilizce
olumsuz yorumlarda tiiketicilerin genellikle yemekler, personel, fiyatlandirma, fiziksel alan,

isletme, rezervasyon ve menii hakkinda sikayetlere bagvurduklar1 gézlemlenmistir.
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h) Tiirkce ve ingilizce Sikayetlerin Karsilastirilmasi
Tablo 6: Tiirkce ve Ingilizce Ortaya Cikan Sikayetlerin Karsilastirilmasi
Tiirk¢e Ingilizce
Ana Temalar Alt Temalar
f %* f %*
) Fiyat 38 | 129 | 63 | 12,7
Fiyatla Ilgili Sikayetler
Toplam | 38 | 12,9% | 63 | 12,7%
Atmosfer 20 6,8 41 8,2
Diizen 5 1,7 9 1,8
Fiziksel Alanla ilgili Temizlik S | 17 | 4] 08
Sikayetler Aydinlatma 1] 03 | 4] 08
Konum - - 3 0,6
Toplam | 31 10,5% | 61 12,2%
Isletmenin Tiiketiciye Kars1 Tutumu 14 4,8 21 4,2
Isletmeyle Ilgili Sikayetler | Isletmede Sunulan Hizmetin Yeterliligi | 5 1,7 | 23| 46
Toplam | 19 | 65% | 44 | 8,8%
Meniiyle ilgili Sikayetler Mend Gesitlig 2 3l | 9 18
Toplam | 9 3,1% 9 1,8%
Personelin Davranist 31 10,5 55 11,0
Personelin Hgisi 12 4.1 29 58
Personelin Niteligi 8 2,7 19 3,8
Personelle Tlgili Sikayetler Personelin Yabanci Dil Yeterliligi - - 8 1,6
Personelin Karsilamasi 4 1,4 7 1,4
Personelin Fiziki Durumu 1 0,3 2 0,4
Toplam | 56 | 19,0% | 120 | 24,1%
Rezervasyonla ilgili Rezervasyon Sisteminin Yeterliligi 14 | 48 25 | 50
Sikayetler Toplam | 14 | 4,8% | 14 | 5,0%
Servisin Kalitesi 21 7,1 29 5,8
Servisle Ilgili Sikayetler Servisin Hiz1 9 3,1 26 5,2
Toplam | 30 | 10,2% | 55 | 11,0%
Yemegin Lezzeti 41 13,9 19 3,8
Yemegin Kalitesi 22 75 29 5,8
‘ ' Yemegin Porsiyon Miktari 11 3,7 5 1,0
Yiyecek-Igecekle lgili Yemegin Sunumu 10| 34 | 8| 16
Sikayetler
Yemegin Sicakligi 5 1,7 8 1,6
Yemegin Uygun Pisirilmesi 5 1,7 24 4,8
Iceceklerin Yeterliligi - - 11 2,2
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Yemegin Yeterliligi 3 1,0 17 3,4
Toplam | 97 | 33,0% | 121 | 24,3%
Genel Toplam 294 | 100% | 498 | 100%

* Toplam tekrarlama sayisina gére oranlannugtir. f: Tekrarlama siklig

TripAdvisor sitesinde Istanbul ilinde faaliyet gdsteren arastirmaya dahil edilen restoranlara
yonelik kotii ve berbat olarak puanlandirma yapilan Tiirkge (n:149) ve Ingilizce (n:327)
yorumlara ulasilmistir. Tiirkge 149 yorumda toplam 294 sikdyet unsuruna rastlanilmistir.
Ingilizce de ise 327 yorumda toplam 498 sikayet ile karsilasilmistir. Toplamda 792 sikayet
tespit edilmisgtir.

e Anatema kategorisinde Tiirkge yorumlarda tespit edilen ¢ok sikayeti %33’liik oraniyla yiyecek-
icecek almustir. Ingilizce yorumlarda da %24,3’liik oraniyla Tiirkce yorumlarda oldugu gibi

yiyecek-icecek ana temasi zirvede yer almaktadir.

o Tiirk¢e yorumlarda tepe noktasini takip eden bir diger ana tema ise %19’luk oraniyla personel
hakkinda yapilan sikayetler olmustur. Ingilizce yorumlarda bu oran yiyecek-icecek ile yaklasik

olarak ayni orantida ilerleyerek %24,1 oraninda yerini almistir.

e Fiyatla ilgili yapilan sikayetler %12,9 oraniyla, Tiirk¢e yorumlarda personel hakkinda yapilan
sikayetleri takip etmektedir. Ingilizce yorumlarda ise fiyat hakkinda yapilan sikayetler %12,7

oraninda kalmistir.

e Tirkce yorumlarda personelle ilgili sikayetlerin ardindan sirasiyla fiziksel alan, servis, isletme,

rezervasyon ve menii gelmektedir.

e Ingilizce yorumlarda ise sirasiyla ayni sekilde fiziksel alan, servis, isletme, rezervasyon ve menii

gelmektedir.

e Biitiine bakildiginda 792 tekrar eden sikayetin i¢inde en biiylik pay1 %25,5 oraniyla (f:218)
yiyecek-icecekler hakkinda yapilan sikayetler almaktadir. Bu oranlamadan bir diger biiyiik pay1
alan %22,2 oraniyla personelle (f:176) ilgili sikayetler olmustur. Ana temalar arasinda ti¢iincii

yiiksek oran ise %12,7 ile fiyat (f:101) olmustur.

Birbiriyle benzerlik gosteren Tiirkce ve Ingilizce yorumlarda tiiketiciler, yiyecek-igecek
hizmeti aldiklar1 bu isletmelerde beklentileri ile deneyimledikleri arasinda biiyiik farklarin
olustugundan bahsetmislerdir. Birinci siif restoranlar kategorisinde yer alan bu isletmelerde
tiiketiciler iirlin veya hizmet alirken, arastirmada sonucunda ortaya ¢ikarilan Kriterleri de goz
oniinde bulundurarak taleplerini yiiksek tutmaktadirlar. Ucretini 6dedigi iiriin veya hizmetin

karsiligin1 sonuna kadar almak isteyen tiiketici, sikayetini de dogrudan iletmek istemektedir.
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Sonuc ve Oneriler

Bu arastirmada restoranlarda hizmet alan tiiketicilerin en ¢ok sikayet ettigi durum yiyecek-
icecekler olmustur. Ardindan sirasiyla personel, fiyat, fiziksel alan, servis, isletme, rezervasyon
ve mendi ile ilgili sikayetlerde sik¢a yer bulmustur. Yiyecek-i¢ecekler tiiketici agisindan kritik
ve belirleyici bir 6neme sahiptir. Namkung ve Jang (2007, s. 399) tiiketici se¢imleri ile ilgili
yaptiklar1 arastirmada, orta ve liikks restoranlarda yemek kalitesinin memnuniyet ve davranigsal
niyetlerle iligkili olarak nasil algilandigini incelemislerdir. Ulasilan sonuglarda yemek kalitesi,
atmosfer ve servis belirleyici boyutlar olarak gézlemlenmistir. Dogan vd. (2016, s. 11) yiyecek-
icecek isletmelerine yonelik yorumlarin degerlendirilmesiyle ilgili yaptiklar1 ¢alismada yemek
boyutunun ilk sirada oldugu, ardindan personel ve fiyatlarin geldigi tespit edilmistir. Bu

tespitler mevcut arastirma ile benzerlik gostererek dogrular niteliktedir.

Kalite acisindan tiiketicinin son karar1 vermesinde belirleyici rol oynayan yiyecek-igceceklerin
iyi bir sekilde hazirlanmasi ve sunulmasi gerekmektedir. Tiiketici, iiriin veya hizmet deneyimi
icin tercih ettigi restoranlarda bir yemegin veya icecegin ¢esitli yonleriyle diger bir restoranlarla
kiyasladiginda yetersizligini goz ardi etmemektedir. Farkli beklentiler igerisinde restoranlari
tercih eden tiiketicilerin goziinde isletmeler lezzet agisindan sinifta kalmislardir. Liu ve Jang,
(2009, s. 342) tarafindan Amerika’da bulunan Cin restoranlarina yonelik yapilan ¢alismada,
tiiketiciler acisindan en 6nemli kriterin yemegin lezzeti oldugu saptanmistir. Dalgi¢ vd. (2016,
s. 163) yaptig1 calismada gida ile ilgili 6zelliklere ait sikayetler 6n plandadir. Yemegin lezzeti,
mevcut ¢calismayi tasdikler nitelikte olmus ve ana tema altinda en ¢ok tekrar eden sikayet unsuru
olmustur. Pantelidis (2010, s. 486) tarafindan Londra’da 300 restorana ydnelik yapilan
caligmada, tiiketici yorumlar1 incelendigi tiiketicilerin deneyimlerinden sikdyet olarak
yansittiklar1 olgular sirasiyla yiyecek, hizmet, ambiyans, fiyat, menii ve dekordur. Bu gibi
unsurlart isletmelerin dikkate almalarini 6neren bir tercih yapt modeli ortaya g¢ikmustir.
Mhlanga, (2015, s. 8) restoranlara tiiketiciler tarafindan yapilan ¢evrim i¢i yorumlar
inceleyerek isletmelerin yiyecek-igecek, hizmet kalitesi ve ambiyans konusunda istenilen
boyuta ulasamadiklarin1 ortaya koymaktadir. Lei ve Law (2015, s. 26) TripAdvisor’da bir
bolgede hizmet veren restoranlara yonelik sikayetleri incelediklerinde sunulan yemek hakkinda
olumsuz yorumlarin yilizdesinin fazla oldugunu ve pahali restoranlarin, daha ucuz restoranlara
gore daha fazla olumsuz bildirim aldigini1 ortaya ¢ikarmislardir. Arastirmalardan elde edilen
sonuglarin ortaya koydugu veriler ile mevcut arastirmada elde edilen sonuglar bir¢cok acgidan
benzerlik gostermistir. Bu benzerligin farklilagtig1 noktalar ise, sikca tekrar edilen sikayet

unsurlarinin yerlerinde degisimlerin olmasidir.
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Sonuglar1 agisindan farkli izlenimler elde edilen arastirmalarda literatiirde yerini almistir.
Albayrak (2013, s. 36) calismasinda tiiketicilerin restoranlarda sikayette bulundugu konular
arasinda yiyecek-igecekler ile ilgili sikdyetler ve lezzetleri iigiincii sirada yer almaktadir. ilk
siralar1 personellerin davranisi ve hijyen durumlarimin olusturdugu ortaya ¢ikmistir. Olcay ve
Stirme (2014, s. 845) yiyecek-icecek hizmetlerine yonelik yaptiklar1 ¢calismada, tiiketicilerin
menii fiyatlarinin uygun olmamasindan sikayet¢i olduklarini gozlemlemislerdir. Diger bir
caligmada ise sunulan hizmetin yavasligi/yetersizligi ve yemeklerin uygun pisme seviyesinde

olmadigi sonucuna ulagilmistir (Su & Bowen, 2001, s. 47).

Arastirmanin bulgular1 dikkate alindiginda yiyecek-igecek hizmeti uygulayicilarina yonelik

bazi ¢ikarim ve ¢6ziim Onerileri sunulabilir:

e Arastirmada elde edilen veriler dogrultusunda, isletmelerin olumsuz yorumlara geri bildiriminin
son derece diisiik oldugu goriilmektedir. Tiiketici yorumlar1 kiiciimsememelidir. Isletmeye
yonelik yapilan olumsuz yorumlarda tiiketici de sikayetlere karsi isletmenin, bir reaksiyon
vermeyecegi, ¢oziim liretmeyecegi, sorunu goz ardi edecegi ve iyilesmede bulunmayacagi
bilinci olusmustur. Olusan bu diisiinceyi, isletmeler tersi yoniine cevirerek kazanimlarda

bulunabilirler.

e Isletmenin uzun vadeli siirdiiriilebilirligi icin tiiketicilerin beklentileri ve deneyim seviyelerini
stirekli olarak izlemeli ve karsilastirmalidirlar. Yorumlari uzun siire takip etmek, restoranlar igin
onemli bir performans gostergesi gorevi gorebilir. Isletmeciler, tiiketicilerin ne tiir beklentiler
icinde olduklarin1 ve restoranlarinda sunulan hizmeti nasil algiladiklarini1 daha iyi anlamakla
kalmamali, ayn1 zamanda tiiketicilerin olumsuz yorumlarinda iyilestirme alanlarini tespit
etmelidirler. Bu durum restoran isletmecilerinin markalarini ¢evrim i¢i olarak korumalarini
saglayabilir. Ayrica ydneticiler, tliketicilere karst sorun ¢ézme egiliminde olmalidirlar. Sorunu

devam eden tiiketici, isletmeye sikayet olarak doniis saglamaktadir.

e Restoran isletmecileri, diger restoranlar ile rekabetlerinde avantajli duruma gegmek ve bunu
sirdirmek i¢in sunduklart yiyecek-igeceklerin lezzet ve kalite agisindan niteligini
artirmalidirlar. Isletmenin sundugu hizmet ile fiyat1 arasinda ters bir iliski oldugunu dile getiren
tiiketiciler, fiyatlarm pahaliligi konusunda da sikdyetci olmuslardir. Uriin veya hizmette

kalitenin ylikselmesi, tiiketicinin fiyat agisindan diisiincelerinde degisime neden olacaktir.

e Isletmeler, biinyesinde calistirdiklari personelin dncelikli olarak mesleki bilgi ve donanima
eristirmeli ardindan kurumda istihdam etmeleri gerekmektedir. Yada kurum i¢inde mesleki
oryantasyon dersleri ile teorik ve pratik anlamda donanimli egitimler vermelidirler. isletmede
hizmeti sunan personelin tiiketiciye kars1 tutum ve davranisi daha samimi ve igten olmalidir.

flgi diizeyi diisiik ve nezaketsiz bir durus sergileyen personel, tiiketiciyi isletmeye kars1 kaygi
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ve endise igine siiriiklemektedir. Bu durum personel hakkinda yapilan sikayetleri ortadan
kaldiracak giicii isletmeye saglayacaktir. Isletmeler, calisma sartlar1 ve iicretler konusunda
personellerini tatmin seviyesine ulastirmalar1 gerekmektedir. Ciinkii karlilik, tiiketici sadakati
ve personel tatmini arasinda bir iligki bulunmaktadir. Personelin tatmininin sunulan hizmetin
kalitesini arttiracagi, bunun tiiketici tatmini ve sadakatini saglayacagi, sonug olarak da finansal
performans ve karlilig1 olumlu yonde etkileyecegi ortaya ¢ikmaktadir (Karamustafa vd., 2010,
s. 40). Servis saglayicilarda yasanan belirli kalite ve hiz sorunlarida, tiiketici nezdinde 6nemli
olan bir diger konudur. Bu konuda kaliteli ve daha hizli servisin tiiketiciye sunulmasi igletmelere

avantaj saglayacaktir.

o Fiziksel alanlarda yasanan baslica sorunlardan biri de atmosferin verdigi rahatsizlik olmustur.
Isletmelerin her tiiketici kitlesine uygun hareket etmediklerini yorumlarda belirten tiiketiciler,
siklikla mekanin ikliminden sikayetci olmuslardir. Isletmeciler, iceride tiiketici saglig1 agisindan

mekanin havasiz birakilmasindan ve kalabalik bir ortam olusturmaktan kaginmalidirlar.

e Rezervasyon, tiiketicilerin azimsanamayacak derecede sikayet ettigi bir diger énemli husus
olmustur. Sistemin yetersizligi, isletmenin rezervasyon kayitlarini gergeklestirmemesi ve talep
edilen sartlarin tiiketici tarafindan karsiliginin bulunmamasi isletmelerde yasanan sorunlarin en
onemlileri arasinda yer almaktadir. Temeli saglam olusturulmus rezervasyon sisteminin
kurulmasi, kayitlarin diizenli alinmasi, tiiketicinin isletmeye karsi olumsuz bakis agisim

degistirecek ve kaliteli hizmetin baglangici hissine kapilmalarina neden olacaktir.

Ayrica tiiketici memnuniyetsizligi ile ugrasirken, restoranin imaji1 ve itibar1 da korunmalidir.
Bu nedenle hedef kitleye 6zel konularin dikkate alinmas1 gerekmektedir. TripAdvisor’da yer
alan yorumlar, genis bir kitle tarafindan goriilmekte ve tiiketici kararlarini etkisi altina
almaktadir. Yorumlar1 okuduktan sonra isletmeler, sorunlari agiklamak icin sikayette bulunan

tilkketicilerle dogrudan iletisime gegmeye ¢alismalidirlar.

Arastirma kapsaminda sonug ve Onerilere ek olarak gelecek arastirmalara yonelik birtakim
oOnerilerin sunulmasinin 6nem arz ettigi géz 6niinde bulundurulmustur. Bu kapsamda gelecek
aragtirmalara yonelik su Onerilere yer verilmistir: Restoranlarin rekabet giiciinii artirmak i¢in
gelecekteki arastirmalarda, kullanilan bu modelin farklilagtirilarak ¢esitli bolgelerde kullanimi
ve test edilmesi saglanabilir. Demografik o6zelliklere gore sikayetlerin degerlendirilmesi
gelecekteki calismalar icin bir yol gosterici niteligi tasiyabilir. Restoran yoneticilerinin bu
sikayetleri nasil cevap verecegine veya verdigine dair ¢caligmalar yapilabilir. Sikayetlerin hangi
yontemler ile memnuniyete doniistiiriilebilecegi arastirilabilir. Uygun fiyathi ve birinci simf
restoranlara yonelik sikayetlerin karsilastirmali bir analizini yapmak ve hizmet saglayicilar ile
tilketiciler arasindaki olas1 eksiklikleri belirlemek gelecek arastirmalarda kullanilabilir.
Degerlendirme ¢alismalari, restoran isletmecilerinin temel tiiketici segmentlerini hedeflemek
ve rekabet avantajlarini formiile etmeleri i¢in yararl bilgiler saglayabilir.
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Extended Abstract

Introduction

Today’s orientation to information and communication technologies, together with
technological advancements, has set the stage for growth in commercial competitiveness (Akin,
2022, p. 179). On the other hand, the propensity toward information and communication
technology and the pervasive usage of the internet has been brought on by the day-to-day
growth in competitiveness. Smartphones and social networks have started to be favored more
commonly as a result of these favorable technological advancements. Due to the widespread
usage of social networking sites, it has become crucial for businesses to make efficient use of
these channels when developing their marketing strategies. Consumers use these social sharing
platforms to do research before receiving food and beverage services. Platforms created in
virtual space have also proved effective in interacting with customers. Positive and negative
feelings about a product or service received through these channels influence the decisions of
other consumers. Consumers can convey their thoughts and assessments of the products or
services they experience through numerous forums and social networking sites. User
evaluations, which have a significant impact on large audiences, have special importance in
terms of communication types. In addition, it has been a frequently chosen method to its easy

accessibility and cost-effectiveness.

New applications have also arisen as a result of the national degree of impact that social
networking sites, whose user bases are growing daily, have attained. The increase in the
development of platforms with the same quality has led to an increase in the mutual information
sharing of consumers about the product or service. Opinions and suggestions paved the way for
the changes observed in consumer behavior and enabled an essential opportunity for businesses
to be obtained (Deng et al., 2014, p. 8076). Significant changes have been brought about by
information technology’s rapid advancements, particularly in the food and beverage industry.
There are content reviews of online platforms such as TripAdvisor, which is one of the
frequently preferred blog sites to convey the wishes and demands of consumers. Consumers
can quickly obtain all information about restaurants and customer complaints as a result of the
knowledge that these platforms expose, both objectively and qualitatively. Furthermore, these
platforms give customers of food and beverage services a lot of possibilities, which is one of

the characteristics of the tourist industry (Neuhofer et al., 2012, p. 38).
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In this context, the research aims to contribute to the existing knowledge by detecting and
classifying the electronic complaints filed against the businesses that provide food and beverage

services in the Istanbul region and to offer solutions to practitioners and other researchers.
Method

The purpose of this study is to pinpoint and assess the elements that lead to complaints in the
text of critical reviews on TripAdvisor, an online review platform for restaurants and bars, and
to provide various business solutions in this context. Negative comments made by consumers
who receive service from first-class restaurants operating in the Istanbul region give the chance
for businesses to assess the quality of their services, raise customer happiness, and attract
customers who have a strong sense of belonging. Businesses will gain from these unfavorable

trends by developing procedures that will reduce complaints over time.

The qualitative research method was preferred in this research. Data were collected and
analyzed by content analysis method. Content analysis is among the commonly chosen analysis
methods in the field of social sciences. Interviews, recorded notes and the content of documents

are analyzed with this method (Cilingir, 2017, p. 149).

The focus of content analysis is on the communication’s dialogues, the messages they convey,
how often they are repeated, and how frequently certain words or phrases are utilized. It is
related to the fact that events, places, styles, images, meanings and differences can reach a clear
and understandable situation (Baltaci, 2019, p. 377). The Nvivo 11 application was used to
transfer the data gathered as part of the investigation for analysis. Codes were made according
to the concepts extracted from the data through the program, and similar codes were gathered

together within the framework of main and sub-themes.
Conclusion & Suggestions

In this study, the most prevalent complaint of consumers serving in restaurants was food and
beverage. Then, complaints about personnel, price, physical space, service, operation,
reservation and menu, respectively, were frequently mentioned. Food and beverages have
critical and decisive importance for the consumer. In their study on customer preferences,
Namkung and Jang (2007, p. 399) looked at how the perception of food quality in medium and
upscale restaurants relates to satisfaction and behavioral intentions. In the results obtained, food
quality, atmosphere and service were observed as determining dimensions. Dogan et al. (2016,

p. 11) in their study on the evaluation of comments on food and beverage businesses, it was
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determined that meal size was in the first place, followed by personnel and prices. These

findings are comparable to and confirm the current research.

Food and beverages, which influence the consumer’s ultimate decision in terms of quality, must
be well prepared and presented. When compared to other restaurants in many dimensions, the
consumer does not overlook the insufficiency of a meal or beverage in the restaurants they
chose for their product or service experience. Businesses have fallen behind in terms of taste
from the perspective of consumers who choose eateries with distinct expectations. According
to a study conducted by Liu and Jang (2009, p. 342) on Chinese restaurants in America, the

most essential criterion for consumers is the taste of the meal.

Diver et al. (2016, p. 163) in their study, complaints concerning food-related characteristics are
prominent. The taste of the food supported the current study and it was the most repeated
complaint under the main theme. Pantelidis (2010, p. 486) conducted a study on 300 restaurants
in London, and the facts that the consumers whose consumer comments were assessed as
complaints about their experiences were food, service, ambiance, price, menu, and decor. A
preference structure model has arisen that advises organizations to take such aspects into
account. Mhlanga (2015, p. 8) investigates online comments made by customers about
restaurants and discovers that businesses are unable to achieve the necessary level of food and
beverage, service quality, and ambiance. When Lei and Law (2015, p. 26) examined the
complaints about restaurants serving in a region on TripAdvisor, they found that the percentage
of negative comments about the food served was higher and those expensive restaurants
received more negative feedback than cheaper restaurants. The data provided by the studies’
findings and the current study’s results were similar in many ways. The modifications in the

locations of frequently repeated complaint items are where this resemblance differentiates.

In terms of the results, different impressions have been obtained in the literature. According to
Albayrak’s (2013, p. 36) research, concerns regarding food and beverages and their flavors rank
third among the topics that customers complain about at restaurants. The first order is the
personnel’s conduct and hygiene state. In their study on food and beverage services, Olcay and
Stirme (2014, p. 845) discovered that consumers complained about improper menu prices. In
another study, it was concluded that the service offered was slow/insufficient and the food was

not cooked at the proper level (Su & Bowen, 2001, p. 47).

Based on the research findings, various conclusions and solutions for food and beverage service

practitioners can be offered:
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In line with the data obtained in the research, it is seen that the feedback of the enterprises to
the negative comments is extremely low. Consumer reviews should not be underestimated. The
consumer is also aware from the bad remarks made about the business that the firm will not
respond to the concerns, will not create a solution, will disregard the problem, and will not make
any improvements. Businesses can make gains by turning this thought in the opposite direction.
They should regularly analyze and compare consumer expectations and experience levels to
ensure the business’s long-term sustainability. Following reviews over an extended time can be
an essential performance indicator for restaurants. Businesses should not only better understand
what kind of expectations consumers have and how they perceive the service offered in their
restaurants, but also identify areas for improvement in consumers’ negative comments. This can
help restaurant owners safeguard their brands online. Furthermore, managers should be open to
issue-solving with customers. The consumer, whose problem persists, files a complaint with the
business.

Restaurant owners and operators should improve the flavor and quality of the food and drinks
they serve to achieve and retain a competitive advantage over other restaurants. Consumers,
who stated that there is an inverse relationship between the service offered by the business and
its price, also complained about the expensiveness of the prices. The increase in the quality of
the product or service will cause a change in the thoughts of the consumer in terms of price.
Businesses must first supply professional knowledge and equipment to their employees before
employing them in institutions. Alternatively, they should offer theoretical and practical training
as well as occupational orientation courses within the institution. The attitude and behavior of
the personnel providing the service in the business towards the consumer should be more
sincere. Personnel who have a low level of interest and a rude attitude drag the consumer into
anxiety and worry about the business. This will provide the company with the power to eliminate
the complaints made about the personnel. Businesses must meet their employees’ expectations
in terms of working conditions and wages. Because there is a link between profitability,
customer loyalty, and employee pleasure. It turns out that employee happiness raises the quality
of the service offered, which increases client satisfaction and loyalty and, as a result, improves
financial performance and profitability (Karamustafa et al., 2010, p. 40). Another significant
concern for consumers is a certain quality and speed issues encountered by service providers.
In this regard, businesses will benefit from offering excellent and faster service to customers.
The discomfort generated by the environment has been one of the most serious concerns
encountered in physical places. Consumers who mentioned in the comments that companies do
not behave in line with all consumer groups frequently complained about the atmosphere of the
establishment. In terms of consumer health, operators should avoid leaving the area without air

and creating a crowded setting.
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e Another significant issue that customers complained about was reservations. The insufficiency
of the system, the fact that the company does not execute the reservation records, and the
demanded conditions are not met by the consumer are among the most serious issues
encountered in enterprises. The implementation of a well-established reservation system and
the frequent receiving of records will improve the consumer’s negative perception of the

business and cause them to experience the beginning of quality service.

While dealing with consumer discontent, the restaurant’s image and reputation must also be
preserved. As a result, it is critical to consider the target audience’s challenges. TripAdvisor
reviews are widely read and impact customer decisions. Businesses should try to interact with
customers directly after reading reviews to explain difficulties.

In addition to the results and ideas within the scope of the research, it has been considered
necessary to give some recommendations for future research. In this context, the following
recommendations for future research are included: In order to increase the competitiveness of
restaurants, this model can be differentiated and used and tested in various regions in future
research. Evaluation of complaints according to demographic characteristics can serve as a
guide for future studies. Studies can be conducted on how restaurant managers will respond to
or give these complaints. Methods for converting complaints into satisfaction can be
investigated. Future research can benefit from a comparative investigation of complaints against
budget and luxury restaurants, as well as identifying possible gaps between service providers
and consumers. Evaluation studies can give restaurant managers significant information to

target key consumer segments and create competitive advantages.



