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Sosyal medyada gevrim i¢i yorum sitelerinin popiilerlesmesiyle birlikte ¢evrim ici tiiketici
yorumlar: tiiketici satin alma kararinda oldukca onemli bir rol oynayan bir pazarlama
olgusu haline gelmistir. TripAdvisor.com web sitesi gibi ¢evrim i¢i yorumlarin yapildig web
sitelerinde yer alan olumlu ve olumsuz yorumlar turistik hizmet satin alma niyetinde olan
kisileri oldukga etkilemektedir.
Aragtirmanin amaci; TripAdvisor web sitesinde Kastamonu’da yoresel yemek hizmeti sunan
restoranlarla ilgili yapilan olumsuz yorumlarin degerlendirilmesidir. Kastamonu’da yoresel
yemek hizmeti sunan 10 isletmeye yonelik olumsuz yorumlar igerik analizi yontemiyle
incelenmistir. Tripadvisor.com sitesinde 31.12.2018 tarihine kadar yapilan yorumlar igerik
analizine tabi tutulmus, yapilan 760 yorumun 448’inin olumsuz yonde oldugu tespit
edilmistir. Kastamonu’da yoresel yemek hizmeti sunan restoranlarla ilgili olumsuz yorumlar
sirasiyla yiyecek icecekle ilgili sikayetler, servisle ilgili sikayetler, fiyatla ilgili sikayetler,
hizmet ortamuyla ile ilgili sikayetler, personel ile ilgili sikayetler ve mentiyle ilgili sikayetler
olmak {izere 6 ana kategori 16 alt kategoriden olusmaktadir.

Anahtar kelimeler: E-Sikayet, TripAdvisor, Yoresel Yiyecek Icecek, Kastamonu

Abstract

With the popularity of the social media online consumer reviews have become a marketing
phomenon that playing an important role on the consumer purchasing process. The negative
and the positive commenst of the users of the web site like TripAdvisor affect the comsumers
who are in the intention of purchasing the touristic services.

The aim of this research is to evaluate bad comments of restaurants in Kastamonu which
serve local food and bevarege. The negative reviews about 10 restaurant analysed by content
analyse. By the content analyse method the comments until the date 31. 12. 2018 were
analysed and it was founded that 448 of the 760 comments were negative. The negative
complaints are about food and bevarage, service, personel and the menii that comprise 6
main and 16 sub-category.

Key words: E-complaint, TripAdvisor, Local Food and Bevarage, Kastamonu
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Giris

Giiniimiizde internet en etkili ve en yaygin kullanilan iletisim araglarindan biri haline
gelmistir. Web tabanli “We are Social” ve “Hootsuite” arastirma sirketleri tarafindan
hazirlanan “Digital in 2019” baslikli raporunda 2019 yili itibariyle diinya genelinde internet
kullanici sayis1 4,39 milyar kisiye ulasirken, sosyal medya kullanic1 sayisinin da 3,49 milyar
kisiye ulastig1 belirtilmektedir. Ayni raporda diinya genelinde internet kullanici sayisinin
diinya niifusunun %57’sini olusturdugu, sosyal medya kullanici sayisinin ise diinya
niifusunun %45ini olusturdugu ifade edilmektedir (https://wearesocial.com, 2019). Bilgi ve
iletisim teknolojilerinde goriilen hizli ilerlemeler sosyal medya platformlarmin da
gelistirilmesini kolaylastirmistir. Sosyal medya yer alan c¢evrim ici tiiketici yorumlar
isletmeler ve tiiketiciler arasinda oldukga etkili bir iletisim araci haline gelmistir. Cevrim igi
yorumlar sayesinde tiiketiciler seyahat ettikleri destinasyonlar, konaklama yerleri, restoran
secimleri, yeme i¢me tercihleri hakkinda deneyimlerini diger tiiketicilerle paylagsirken
potansiyel tiiketicilerinde gorebilecekleri yorumlar yapmaktadirlar. Hizmeti daha Once
deneyimlemis kisilerin yaptig1 olumlu ve olumsuz yorumlar tiiketicilerin {iriin veya hizmeti
satin alma diislincelerini etkilemektedir (Tiirker ve Yasar, 2018). Tiiketiciler sosyal medya
yorumlarimna reklam ve tutundurma faaliyetlerinden daha c¢ok giivenmektedirler (Richard ve
Guppy, 2014; Timilsina, 2017). Restoranda yemek yiyen bir tiiketici restoranla ilgili
deneyimlerini diger tiiketicilerle paylastiginda diger tiiketicilerin restorana yonelik alg1 ve
satin alma tercihini etkileyebilmektedir.

Turizm triinlerinin deneyimsel dogasi geregi tiiketim Oncesinde tecriibe edilememesi ve
kalitesinin belirlenememesinden dolay1 (Browning; Kim, Lehto ve Morrison, 2007; So ve
Sparks, 2013; Alcazar vd., 2014) tiiketicilerin isletmenin hizmetleri hakkinda tahminde ve
tercihte bulunmasi oldukg¢a zordur. Bu nedenle tiiketiciler turistik hizmetleri satin almadan
once sosyal medyada yer alan ¢evrim i¢i yorumlara bagvurmaktadirlar. Turizm sektoriinde
¢evrim i¢i yorumlar hem tiiketici hem de isletmeciler agisindan 6nemli bir bilgi kaynag:
haline gelmistir. 2000 yilinda kullanicilarina tatil ve is seyahatlerini planlama ve
destinasyonlarda yer alan restoran, konaklama vb. turistik faaliyetleri bulma konusunda
yardim etmek amaciyla kurulan TripAdvisor web sitesi tiiketicilerin siklikla basvurduklar:
¢evrimigi yorum sitelerinden biridir. Tiiketicilere 6,8 milyon konaklama tesisi, restoran ve
gezilecek yerler hakkinda bilgi sunan TripAdvisor web sitesi aylik 390 milyona yaklasan
ziyaretci sayisi ile diinyanin en biiyiik seyahat sitesidir (Santos, 2017; Gretzel ve Yoo, 2017;
Xiang ve Gretzel, 2010).

Cevrimici yorumlar bazen isletme hizmetlerini tavsiye eder nitelikte olurken bazen de
hizmet esnasinda yasanilan aksakliklar, personelin tutumu, fiyat ve hizmet kalitesi gibi
konularla ilgili olumsuz ifadeleri de kapsayabilmektedir. Sosyal medyada yer alan
platformlarda yiyecek igecek sektoriinde faaliyet gosteren restoran isletmelerine yonelik
olumsuz ifadelere oldukga fazla rastlanilmaktadir. Yiyecek igecek sektorii tiim diinyada hizla
biiylimeye devam eden dinamik bir sektordiir. Dolayisiyla yiyecek icecek isletmelerinin
rekabet avantaji saglamalari, sektorde basariy1 yakalayabilmeleri, degisen pazar trendlerine
ayak uydurabilmeleri igin sosyal medyada yer alan tiiketici yorumlarmi yakindan takip
etmeleri gerekmektedir.
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Bu ¢alismanin amaci Kastamonu’da yoresel yiyecek igecek hizmeti sunan isletmelere yonelik
tiiketici sikayetlerinin degerlendirilmesidir. Literatiirde restoran isletmeleriyle ilgili e-
sikayetlerin incelendigi arastirmalar oldukga fazladir ancak Kastamonu’da yoresel yiyecek
icecek hizmeti sunan restoranlarla ilgili e-sikayetlerin incelendigi bir calismaya
rastlanmamustir.

Literatiir

Sikayet, tiiketicide satin alma sonrasinda olusan memnuniyetsizlik algisinin geri bildirimi ya
da tiiketicinin beklentilerinin karsilanmamasi sonucu ortaya cikan bir eylem olarak
tanimlanmaktadir (Bell vd., 2004; Kevoe-Feldman, 2018). Isletmeler agisindan sikayet iiriin
veya hizmetten kaynaklanan sorunlarin giderilmesi, miisterilerle bag kurulmas: ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda énemli bir firsattir (Barlow ve Moller, 2008: 38). Heung ve
Lam (2003) sikayetlerin miisteri geri bildirimleri oldugunu bu geri bildirimlerin
degerlendirilip onlem alinmasi durumunda isletme agisindan bir avantaja dontisebilecegini
vurgulamaktadir.

Teknolojik gelismeler sosyal medyada tiiketicilerin {irtin veya hizmetler hakkinda
edindikleri olumlu ve olumsuz diisiinceleri diger tiiketicilerle paylasmalarmma olanak
saglamigtir (Pollach, 2006, Murphy ve Olaru, 2009; Sparks ve Browning, 2010). Tiiketiciler
bir seyahate ¢ikmadan, otelde konaklamadan ve bir restoranda yemek yemeden once bu
hizmetlerin kalitesiyle ilgili bilgiye sosyal medyada yer alan g¢evrim i¢i yorumlardan
kolaylikla ulasabilmektedirler. Hizmet deneyimini daha oOnceden gergeklestirmis
tiiketicilerin hizmetle ilgili olumlu ve olumsuz kararlar1 potansiyel tiiketiciler tarafindan
hizmeti satin alma karar asamasinda kullanilmakta ve bu yorumlar potansiyel tiiketicilerin
satin alma niyetini etkileyebilmektedir. Sosyal medya tiiketicilerin igletmelerin hizmetleriyle
ilgili sikayetlerini dile getirmede, isletme ve tiiketici arasinda iletisimin saglanmasinda
onemli bir arag haline gelmistir (Filieri ve Mcleay, 2015: 45).

Miisteriler yeme i¢me deneyimlerini farkli yonlerden degerlendirmektedirler. Deneyimleri
sonucu ortaya ¢ikan memnuniyetsizliklerini varsa restoranin web sayfasina ya da sosyal
medya yer alan yorum sitelerinde dile getirmektedirler. Sosyal medyada yer alan seyahat
tavsiye sitelerinde restoran isletmelerine yonelik miisteri sikayetlerine oldukca fazla
rastlanilmaktadir. Restoran isletmeleriyle ilgili sikayetleri inceleyen ¢alismalara bakildiginda,
restoran miisterilerinin genel olarak atmosfer, personelin tutumu, sunum, fiyat, lezzet,
yiyecek icecegin kalitesi, temizlik ve 6zgiinliik gibi konularda sikadyette bulunduklar tespit
edilmistir.

Bayram (2017) Istanbul’da faaliyet gosteren birinci sinif restoranlara yonelik TripAdvisor
web sitesinde bulunan cevrim igi tiiketici yorumlarmi igerik analiziyle degerlendirdigi
arastirmasinda miisterilerin en ¢ok atmosferi, yemekleri ve hizmeti begenirken 6dedikleri
ticret karsiliginda aldiklar: hizmeti begenmediklerini belirtmistir.

Pentalidis (2010) bir cevrimigi restoran rehberinde (www.london-eating.co.uk) yer alan
Londra’da yiyecek igecek hizmeti veren 300 restoranla ilgili yaptig1 ¢calismasinda miisteriler
icin baslangi¢ yemeginin en hatirlanir unsur oldugunu miisteri degerlendirmelerinde
sirasiyla yemek, hizmet ve atmosferin etkili oldugu sonucuna ulagmstir.
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Sengiil, Cavus ve Taskin (2018) TripAdvisor web sitesinde yer alan diinyanin en iyi 50
restoran: listesindeki restoran yorumlarini degerlendirdikleri ¢alismalarinda miisterilerin
tiyat kalite dengesi, beklenti, hayal kiriklig1 ve lezzet bakimindan restoran hizmetlerine
“ortalama” deger verdiklerini tespit etmislerdir. Calismada ayrica miisteri sikayetlerinde en
cok fiyat kalite dengesinin etkili oldugunu tespit etmislerdir.

Erdem ve Yay (2017) Antalya il merkezinde faaliyet gosteren birinci sinif restoranlara iligkin
TripAdvisor web sitesinde yer alan yorumlar1 inceledikleri calismada restoran miisterilerinin
oncelikli olarak personel, daha sonra yiyecek icecek kalitesi, servis, fiyat, hizmet ortami ve
mentiyle ilgili sikayetlerde bulunduklarmi belirtmistir.

Dogan, Giingdér ve Tanrisevdi (2016) Kusadasi'nda faaliyet gosteren ve TripAdvisor
Miikemmellik Sertifikasi'na sahip yiyecek ve icecek isletmeleriyle ilgili zayif (2) ve berbat (1)
degerlendirmesi yapan kullanicilarin yorumlar 6 farkli boyut altinda degerlendirilmistir. Bu
boyutlar yemek, personel, fiyat, servis, atmosfer ve temizliktir. Olumsuz yorumlarda siparis
edilen ve servis edilen yemekler “kotii”, galisan personeli “kaba”, fiyat agisindan “gok
pahali”, servis agisindan “yavas” , atmosfer agisindan “miizik ¢ok giriiltilii” ve “gok
kalabalik” , temizlik boyutunda ise “gok kotii” ifadelerinin siklikla belirtildigini ifade
etmiglerdir.

Metodoloji

Kastamonu kiiltiirel ve dogal cekiciliklerinin yani sira yemek kiiltiiriiniin zenginligiyle de
olduk¢a onemli bir turizm kentidir. Kastamonu’'da 812 gesit yemek tespit edilmis ve bu
yemeklerin 500 adetinin Anadolu'nun diger yorelerinde bilinmedigi ortaya c¢ikmstir
(kastamonukultur.gov.tr, 2018). Kastamonu kiltiir ve doga turizmi yani sira gurme
turlariyla da adindan sikga soz ettirmekte ve yore mutfag turistler tarafindan oldukga ilgi
gormektedir. Ayrica Kastamonu 2018 yilinda Tiirk Diinyas: Kiiltiir Bagkenti ilan edilmistir.
Literatiirde c¢evrim i¢i sikdyet konusuyla ilgili benzer g¢alismalar bulunmaktadir ancak
Kastamonu’da yoresel yiyecek igecek restoranlarina 6zgii bir ¢alisma bulunmamaktadir.

Bu calismanin amaci Kastamonu ilinde bulunan, yoresel yiyecek icecek hizmeti sunan
restoranlara iligkin TripAdvisor web sitesinde yer alan olumsuz yorumlarin icerik analizi
yontemiyle belirlenmesidir. Arastirmada TripAdvisor web sitesinde Kastamonu ilinde
yoresel yiyecek icecek hizmeti sunan ve 10'un {izerinde yorum alan 10 isletme hakkinda
yapilan 760 yorum degerlendirilmeye tabi tutulmustur. 10'un altinda yorum alan ve ydresel
yiyecek igecek hizmeti sunmayan isletmeler degerlendirme dis1 birakilmistir. Elde edilen 760
yorum tek tek incelenerek igerik analizine tabi tutulmustur. Igerik analizinde yorumlarda yer
alan olumsuz kavramlara gore kodlama yontemi kullanilarak simiflandirilmistir. Yapilan
siniflandirma Pentalidis'in  (2010) kendi ¢alismasinda kullandig1 siniflandirmaya gore
kategorize edilmistir. Bu smiflandirma yiyecek igecekle ilgili sikayetler, servisle ilgili
sikayetler, fiyatla ilgili sikayetler, hizmet ortamiyla ile ilgili sikayetler, personel ile ilgili
sikayetler ve meniiyle ilgili sikayetler olmak iizere 6 ana kategori 16 alt kategoriden
olugsmaktadir.
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Bulgular ve Yorum

Tablo 1: Sikayetlerin Siniflandirilmasi

Ana ve Alt Temalar n %
Yiyecek icecekle ilgili 6zellikler
Lezzet 114 25,45
Yiyecek kalitesi 50 11,16
Doyuruculuk 29 6,47
Yiyecek sicaklig: 2 0,45
Hizmet ortamiyla ilgili 6zellikler
Beklentiyi karsilamiyor 57 12,72
Temizlik 24 5,36
Atmosfer 12 2,68
Oto parkinin olmamasi 12 2,68
Dekorasyonun kotii olmasi 9 2,00
Havasiz 8 1,79
Fiyatla ilgili 6zellikler
Pahali olmasi 45 10,04
Personelle ilgili 6zellikler
Personelin ilgisizligi 36 8,03
Rezervasyon hatasi 5 1,12
Servisle ilgili 6zellikler
Yavasg olmasi 36 8,04
Meniiyle ilgili 6zellikler
Menti gesitliligi 5 1,12
Meniide olan yiyeceklerin olmamasi 4 0,89
Toplam 448 100

Kastamonu’da yoresel yiyecek igecek hizmeti sunan isletmelerle ilgili siklikla sikayet edilen
unsurlar Tablo 1'de gosterilmistir. Miisteriler ¢ogunlukla yiyecek icecekle (195), hizmet
ortamiyla (122), fiyat (45), personel (41), servis (36), ve meniiyle (14) ilgili sikayetlerde
bulunmusglardir. Alt temalar da ise yemeklerin lezzeti (114), hizmet ortaminin beklentiyi
karsilamamasi (57), fiyatin pahali olmas: (45), servisin yavas olmasi (36) ve personelin
ilgisizligi (36) en ¢ok olumsuz yorum alan unsurladir.

Yiyecek igecek kategorisinin altinda bulunan temalar incelendiginde lezzet (114), yiyecek
kalitesi (50), doyuruculuk (29), yiyecek sicaklig1 (2) alt temalar1 ortaya ¢ikmistir. Miisteriler
yemek deneyimleri sonrasi ortaya ¢ikan ~memnuniyetsizliklerini yorumlarinda
belirtmislerdir:

“Hem internetteki hem bazi arkadas tavsiyesine istinaden gittim. Birden fazla seyin tadina bakabilmek
icin yarim porsiyon soyledim her seyi. Bandumann lezzeti ahim sahim degildi, yufkas: ¢cok fazlayd.
Giivecte et fena sayilmazdi ancak bunu geldikten 5-6 dakika sonra yemege baslamak lazim zira ¢ok
sicak ve icinde etin kendi yagindan baska cok et vardi. Pastirmali ekmek incecik acilmist: ama iginde
giizel bir pastirma yoktu”.

“Cabada et cok yaglydi, pastirmali ekmek yavandi, tirit hamur gibiydi. Yemekleri begenmedik,
midemizi rahatsiz etti. Memnun ayrilmadik”.
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Miisterilerin restoranlarin hizmet ortamiyla ilgili sikayetleri sirasiyla beklentiyi karsilamiyor
(57), temizlik (24), atmosfer (12), otoparkinin olmamasi (12), dekorasyonun kotii olmasi (9),
havasiz (8) seklinde ortaya ¢ikmistir. Restoran isletmelerinin hizmet kalitesinin beklentiyi
karsilamadigini diistinmektedirler.

“Meshurdur gidin dedikleri icin ekipge gidip yemek yemek istedik. Epeyce de kalabalikti ki bu da
beklentimi cok yiikseltmisti. Kalabaliktan dolay: bizi restoramin baska bir boliimiiniin iist katina
cikarttilar. Servis ¢cok aSir ilgi pek yoktu. Kendimizi oraya atilnug: gibi hissettirdi. Etli ekmek
beklentimin cok cok altinda lezzetsiz tatsiz tuzsuzdu. Tire yemegi idare eder diyebilivim. Ama mutfak
konumlanmasindan midir nedir oldugu gibi isin dumann icinde yedik yemegimizi. Camlar: acarak
biraz havalandirmaya ¢alistik. Cikti§imizda sacimiz iistiimiiz basimiz tamamen yag ve is kokuyordu.
Kuyafetlerime sinen kokuyu anlatamam. Bir havalandirma sistemi bir formiil bulmalilar bu kesin!
Damak zevkine uyanlara belki hitap edecektir fakat ben tekrar is seyahatim olursa sanirim tercih
etmeyecegim. Uzgiiniim”.

Bir tv programinda goriip gelmek istemistik... Ortam otantik goriinse de ses yalitimi olmadi§indan
yemek yerken karsindakiyle konusmak bile sikinti veriyor, kafamiz sisti diyebilirim. Otopark tek
arabalik, engelli merdiveni( bebek arabasi icin vs.) yok. Menii kisitli yemekler idare eder.. Aman aman
bir lezzet bulamadik.

“Mekanin dekorasyonu tarihi ile cok uyumlu degil”.

Miisterilerin tizerinde durduklar1 diger bir konu ise fiyatlarin pahali olmasiyla ilgilidir.
Miisteriler hizmet kalitesiyle fiyat arasinda bir denge olmadigini yorumlarinda
belirtmislerdir.

“4 adet 100 er gram doner, 2 adet kutu cola, 4 adet su 140 TL Dénerin tad: hal icindeki donercilerdeki
kadar lezzetli degil. Kendim Kastamonu’lu oldugum icin olsa gerek odedigim iicretten rahatsiz oldum.
Normal bir restoranda Odeyeceginiz iicret 90 TL. 140 TL oOdediginizde bir fark goremiyorsunuz”.
Tiiketicilerin bu yiiksek fiyata tepki gostermesi gerektigini diisiiniiyorum”.

Personelle ilgili sikayetler personelin ilgisizligi (36) ve personelin siparis alirken rezervasyon
hatas: (5) yapmasiyla ilgilidir. Restoranlarda hizmet veren personelin ilgisizliginden otiirii
memnun olmadiklarini yorumlarinda ifade etmislerdir.

“TripAdvisor da ki yorumlara bakarak buldugumuz bu restoramin yemeklerinin tadina dahi
bakamadik. Oradaki garson yiiziinden. Dis mekdnda ilk oturacagimz masayr temizlemesini
soyledigimizde bizi bahge boliimiine gonderdi. Burada oturdugumuz masanmin temizlenmesini
istediimiz ise masamin temiz oldugunu ima eden hareketlerde bulundu oysa ki musamba toz
icindeydi.... Bize de oradan ayrilmak diistii...”

“Su an restorandan yaziyorum. Yaklagik 1 saat dnce siparis vermemize ragmen hala gelmedi. Sorduk
fisi kaybetmigler. 6 ay once geldiimizde de yanlis servis getirmiglerdi. Bir daha buraya gelecegimi
sanmiyorum”.

Miisterilerin servisle ilgili yorumlar1 servisin yavas olmasiyla (36) ilgilidir. Yorumlarinda
restoranlardaki servis hizindan memnun olmadiklarin belirtmislerdir.

“Bence anlatildig1 kadar giizel bir yer degil. Yorumlar tizerine gittik ama servis ¢ok yavasti. Yemekler
de bekledigimiz gibi giizel degildi. Yani bir daha aklima gelmez bu yer. Maalesef... Etli ekmek ve
karisik pidede beklenen lezzet yok, mezeler cok az verilse de lezzetli. Yayik ayran kesinlikle kotii”.
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Miisterilerin mentiyle ilgili sikayetleri ise en son sirada yer almaktadir. Restoranin Menii
cesitliligi (5) ve meniisiinde yazan yiyeceklerin olmamasi (4) sikayet konusu olmustur.

Ortam cok giizel ve tarihi ancak meniide olan yemeklerin olmamas: hiiziin verici, 6rnegin kuyu kebabu.
Ayrica soguk patates ve kavurmanin igindeki sarimsak miktar: tiim tadr olumsuz etkileyecek sekilde

fazla. :(((

Sonucg ve Tartisma

Bu c¢alismada; Kastamonu ilinde bulunan, yoresel yiyecek igecek hizmeti sunan restoranlara
iliskin TripAdvisor web sitesinde yer alan olumsuz yorumlarin igerik analizi yontemiyle
belirlenmesi ve sikayetlerin giderilmesine yonelik ¢6ziim Onerilerinin gelistirilmesi
amaglanmaktadir. Arastirmada TripAdvisor web sitesinde Kastamonu ilinde yoresel yiyecek
icecek hizmeti sunan restoran sikayetlerine yonelik bir model olusturulmustur. Modele gore
kullanicilarin siklikla sikayet ettigi konulardan 6 ana tema ve 16 alt tema belirlenmistir. Ana
tema olarak yiyecek icecek, servisle, fiyat, hizmet ortami, personel ve meniiye iliskin
sikayetler kategorize edilmistir. Arastirma sonuglarinin alan yazininda yapilan ¢alismalarin
sonuglariyla benzer oldugu goriilmektedir.

Dalgig, Giiler ve Birdir (2016) Mersin ve Hatay’da yoresel yiyecek sunan restoranlar {izerine
yaptiklar1 ¢alismada miisteriler agisindan en 6nemli unsurun yemegin lezzeti oldugunu
tespit etmislerdir. Pentalidis (2010) ¢alismasinda miisterilerin degerlendirmelerinde yemek
kalitesinin 6nemli oldugunu belirlemistir. Liu ve Jang (2009), Amerika’da bulunan Cin
restoranlar1 iizerine yaptiklar: calismada miisteriler agisindan en énemli unsurlardan birinin
yemegin lezzeti oldugunu tespit etmislerdir. Lezzet ve yiyecek kalitesi miisterileri sikayete
yonlendirebilmektedir.

Miisteriler ¢ok biiylik beklentilerle restorana gittiklerini ancak restoran hizmetlerinin
beklentiyi karsilamadigini, igerdeki atmosferin kotii oldugunu, temizligin zayif oldugunu
yorumlarinda belirtmislerdir. Miisterilerin yemegin lezzeti ve kalitesi kadar restoranin
hizmet ortamina da deger verdikleri ortaya ¢ikmuistir.

Kastamonu’da yoresel yemek hizmeti sunan restoranlarda fiyatlarin pahali olmas: sikayet
konusu olmustur. Porsiyonlarin azli§1 ve fiyatlarin yiiksek olmasi miisteriler tarafindan
olumsuz degerlendirilmistir. Yemege 6denen {icret Emir (2011)'in ¢alismasinda en 6nemli
faktor iken, Tastan ve Kizilck (2017) calismalarinda {i¢linci Onemli faktor olarak
bulunmustur.

Personelle ilgili sikayetler personelin ilgisizligi ve rezervasyon hatas: yapmalariyla ilgilidir.
Miisterilerin yemek yeme deneyiminde restoran personelinin ilgisi ve siparislerin tutarl
olmasi 6nem verilen konular olarak ortaya g¢ikmistir. Genel itibariyle miisteriler sadece
verdikleri siparisin sunulmasimi istemektedir. Dolayisiyla verdikleri siparisten farkli bir
siparisin masaya gelmesi miisteriler tarafindan olumsuz karsilanabilecek ve sikayet
edilebilecek bir durumdur.

Servisle ilgili sikayetler servisin yavas olmasiyla ilgilidir. Miisterilerin siparis edilen
yemekleri yemek i¢in uzun siire beklemeleri memnuniyetsizlige neden olan konulardan
biridir.

Mentiye iligkin sikayetler ise Tastan ve Kizilcik (2017)'1n ¢alismalarinda oldugu gibi restoran
miisterilerinin yiyecek, personel, servis ve fiyata nazaran en az sikayet ettigi noktalardan
biridir.
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Miisteri sikayetleri hizmet odakl isletmelerin hizmet kalitesinin iyi olup olmadigina karar
vermek igin 6nemli bir gostergedir. Restoran sektoriinde miisteri sikayetleri tiiketiciyi tatmin
etme ve tiiketiciyi elde tutma agisindan onemli bir konudur. Calisma sonucunda ortaya
cikan yemegin lezzeti, kalitesi ve doyuruculugu, servis hizi, personel davramislari, hizmet
ortami, dekorasyon, temizlik ve fiyat gibi konularda miisteri sikayetleri Kastamonu’'da
yoresel yiyecek icecek restoranlarn bu konularda kendilerini gelistirmeleri gerektigini
gostermektedir. Restoranlarda sunulan yemeklerde kaliteli malzeme kullanilarak yemegin
lezzetinin arttirilmasi saglanabilir. Servis personeline yonelik sikayetleri azaltmak ve
sunulan hizmetin kalitesini artirmak adina miisteri memnuniyeti, dogru iletisim saglama,
yiyecek igecek servis kurallarin1 uygulama konularinda egitim verilmelidir. Miisteriler
siparis verdikleri yemek i¢in uzun siire beklemek istemez. Bu nedenle yoneticiler tarafindan
personel zaman yOnetimi egitimi verilmeli ve personele bu konuda beceri kazandirilmalidir.
Miisteri memnuniyeti agisindan personelin servis hizinin hassas bir konu oldugu ve bu
konunun isletmenin gelecegi agisindan da o©nemli oldugu bilincinin kazandirilmasi
gerekmektedir.

Hijyenik olmayan bir ortamda yemek deneyiminin miikemmel olmasi beklenemez.
Restoranin her alaninda temizlie 6zen gosterilmelidir. Meniide yer alan yemeklerin
restoranda sunulmasi saglanmalidir. Ornegin; isletmenin kuyu kebab1 yapacak imkan yoksa
kuyu kebab1 meniiden ¢ikarilmalidir. Ayrica fiyat ve fiyatlandirma konusu tiizerinde de
durulmas: gerekmektedir. Fiyatin sunulan hizmetin iizerinde algilanmas: sikayetlere yol
agmaktadir. Fiyatlar monii kartlarinda belirtilmeli ve herkesin anlayabilecegi bir dille
yazilmalidir. Ayrica fiyatlandirma da pazar analizleri ve kiyaslamalarin yapilmas: da adil
fiyatin belirlenmesi agisindan fayda saglayabilir. Restoranlarda sunulan yemeklerin standart
regetesinin olusturulmasi ve yiyeceklerde kaliteli malzeme kullanilmas1 memnuniyeti daha
cok arttirabilir. Isletmelerin yoresel lezzetlerin aslina sadik kalmalari, gida igeriklerinde
kaliteli malzeme kullanmalar1 hem Kastamonu mutfaginin tamitiminda hem de
Kastamonu’da yoresel yiyecek sunan isletmelerin tanitilmasinda énemli bir rol oynayacaktir.
Zira; Kastamonu'ya gelip de yoresel yemek hizmeti sunan isletmelerden hizmet alan ve
aldiklar1 hizmetten memnun kalmayan bireyler bu memnuniyetsizliklerini tekrar ayni
bolgeye gelmemek, yorenin lezzetleri hakkinda olumsuz konusmak, yasadiklar
olumsuzluklar: gevreleriyle paylasmak ve hatta internet ortaminda olumsuz deneyimlerini
daha genis kitlelere duyurmak gibi davraniglarda bulunabilirler. Bu nedenle lezzet konusu
sadece isletmeleri degil biitiin bolgeyi olumsuz etkileyebilecek sonuglar ortaya ¢ikarabilir.
Sikayet igerikli miisteri yorumlarina yonelik isletmelerin ¢6ziim odakli geri bildirim
saglanmalidir.

Kastamonu mutfag: 812 cesit yemegiyle oldukca zengin bir mutfaktir. Boylesine zengin bir
mutfak kiltiirinii yansitmaya calisan restoran isletmelerinin miisteri sikayetlerini dikkate
almalar1 ve kendilerini gelistirmeleri Kastamonu mutfaginin tamitimina da fayda
saglayacaktir.
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