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Mardin ve Diyarbakir’da Yer Alan Restoranlara Yonelik Miisteri
Sikayetlerinin Incelenmesi: Tripadvisor Ornegi

Betiil KODAS )
Meral UZULMEZ ™)

Oz: Bu arastirmanin amaci, turistik destinasyon niteligi tasiyan Mardin ve Diyarbakir’da
faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerine yédnelik yapilan c¢evrimici sikdyetlerin
incelenmesidir. Bu c¢ergevede, Mardin ve Diyarbakir’da hizmet veren yiyecek igecek
isletmelerini ziyaret eden misafirlerin olumsuz deneyimleri sonucunda ortaya ¢ikan sikdyet
unsurlart  belirlenmeye c¢alisilmigtir. Calismanmin  orneklemini  toplamda 1424 yorum
olustururken, yorumlar icerik ve betimsel analiz teknigi ile incelenmistir. Aragtirmanin
bulgularmma gore, Mardin ve Diyarbakwr’daki yiyecek icecek igletmelerine yapilan sikayetler
atmosfer, gida, servis ve diger sikdyetler olmak iizere dort farkl kategoride ele alinmigtir.
Genel olarak her iki destinasyonda da lezzet, fiyat, kotii servis ve hijyen unsurlarmin en fazla
sikayet edilen konular oldugu saptanmistir. Calismanin sonucunda turizm uygulayicilarina
yonelik éneriler sunulmugtur.
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Investigation of Customer Complaints Towards Restaurants in Mardin
and Diyarbakir: Case of Tripadvisor

Abstract: The purpose of this research is to investigate the online negative review
stowards food and beverage businesses in Mardin and Diyarbakir destinations. In this
context, the complaint elements that reveal as a result of the negative experiences of the guests
visiting the food and beverage business serving in Mardin and Diyarbakir were tried to be
determined A total of 1424 negative reviews that consist of the sample of the study were
examined through content and descriptive analysis technique According to the findings of the
study, it was determined that complaints made to food and beverage business in Mardin and
Diyarbakwr destinations were addressed in four different categories as atmosphere, food,
service, and other complaints. In general, taste, price, bad service, and hygiene factors were
the most complained issues in both destinations. At the end of the study, suggestions for
tourism practitioners were discussed.
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l. Giris

Hizmet isletmelerinde yasanan gelismeler, sunulan hizmetlerin ¢esitlenmesiyle
beraber rekabetin ve hizmet kalitesinin 0neminin artmasi ve iletisim araglarinin gelismesi
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gibi nedenler, isletmeleri daha iyi hizmet sunmaya itmektedir. Isletmeler, gelisim ve
degisim gosteren pazarda ayakta kalabilmek, pazar paylarini artirmak, misteri
kayiplarini dnlemek ve sadik miisteriler yaratmak icin miisteri sikayetlerini azaltmay1 ve
sikayetlere tatmin edici ¢ozlimler bulmay1 hedeflemektedir (Giirkan ve Polat, 2014: 47).
Sikayet kavrami, memnuniyetsiz bir duruma kars1 ortaya koyulan biligsel ve duygusal
bir tepki olarak ifade edilmektedir (Dalgic vd., 2016: 155). Bu baglamda sikayet kavrami
miisteri memnuniyeti i¢in dnemli bir konu olarak degerlendirilmektedir. Su ve Bowen
(2001) miisteri sikayetlerinin temel islevinin, isletmelerdeki problemlerin belirlenmesi
ve diizeltilmesi ile mutsuz miisterileri mutlu hale getirmek ve onlarin sadakatini
kazanmak oldugunu belirtmektedir. Sing ve Widing (1991) sikayetlerin, isletmenin iiriin
veya hizmetlerine yonelik miisterilerin olumsuz algilarini olumluya ¢evirebilecegini ve
eger isletme miisteri sikayetlerini dnemseyerek sikintilar1 giderme yoniinde bir ¢aba
gosteriyorsa bu durumun miisterinin isletmeye yonelik olumsuz diisiincelerinin
azalmasina katki saglayacagini ifade etmektedir. Wirtz ve Lovelock (2016) miisterilerin,
isletmenin hizmet kalitesini artirmalarini istedikleri ve isletmeden iiriin veya hizmet
alacak diger miisterilerin aynt memnuniyetsizligi yasamalarini 6nleyebilmek i¢in sikayet
davranisinda bulunduklarini belirtmektedir. Miisteriler, isletmelere yonelik sikdyetlerini,
hizmet sunan isletmelere, devlet kurumlarina veya sivil toplum kuruluslarina dogrudan
ya da agizdan agiza iletisim vasitasiyla bildirebilmektedir (Litvin vd., 2008: 458).
Ayrica, teknolojik gelismeler sayesinde her tiirlii deneyimin hizli bir sekilde yayilmasini
saglayan internet teknolojisi miisterilerin isletmelere yonelik sikdyetlerinin genis
kitlelere yayilmasini saglayan bir arag olarak islev gormektedir (Mattila ve Mount, 2003:
135).

Miisteriler sadece {irlinii veya hizmeti satin alirken degil, ayn1 zamanda iiriinii satin
aldiktan sonra da yasadigi her tiirlii deneyimi sosyal platformlarda paylasmaktadir.
Dolayisiyla internet sikdyet forumlari, misteri ve isletme arasinda iyi iliskiler
gelistirmenin dnemli bir unsurudur (Olcay ve Siirme, 2014: 839). Cenni ve Goethals
(2017) da miisterilerin hizmet sunan isletmelere (restoran, otel gibi) yonelik herhangi bir
konuda sikayet etmek amaciyla deneyimlerini paylastigi ¢evrimigi ortamlarin, hizmet
isletmeleri agisindan daha dnemli bir bilgi kaynag olarak kullanildigini belirtmektedir.
Zeng ve Gerritsen (2014) da son yillarda sosyal medyanin igletmeler ve insanlar igin
artan 6nemi ve Ozellikle bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelere bagli olarak
sosyal iletisim aglar1 araciligiyla insanlarin {riinler hakkinda detayli bilgi
edinebilmelerini sagladigini ifade etmektedir. Bundan dolay1 insanlarin bilgi arama
davramislar1 ve karar verme siiregleri tizerinde 6nemli 6l¢iide etkisi olan sosyal medya
aglar1 (facebook, twitter, youtube, tripadvisor gibi) son yillarda popiiler bir iletigim
kanal1 olarak ele alinmaktadir. Sosyal medya uygulamalari i¢inde énemli bir yer tutan
Tripadvisor internet sitesinde yapilan olumlu veya olumsuz yorumlar turizm
destinasyonlari, oteller ve restoranlar kapsaminda siklikla incelenip arastirma konusu
olmaktadir (Kladou ve Mavragani, 2015; Aydin, 2016; Dalgi¢ vd., 2016; Unur vd., 2017;
Hu vd., 2019; Arica ve Corbaci, 2019; Arica ve Sabbag, 2020). Bu baglamda,
Tripadvisor.com sitesi kullanicilarin profil olusturmak suretiyle deneyimledikleri ve
isletmeler hakkinda yorumlarmi paylastifi sosyal paylasim sitelerinden birisini
olusturmaktadir. Restoran igletmelerinin hizmet sektorii olmasi, sunulan {iriinlerin soyut
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olmasindan dolay, tiiketiciler satin almay1 kolaylagtirmak ve olasi riskleri azaltmak igin
Tripadvisor.com’da ilgili konuda yapilan paylagimlar: okumakta ve tercihlerini yaparken
bu bilgileri de kullanmaktadir (Unur vd., 2017: 1367). Tripadvisor.com’da restoran
isletmelerine yonelik olarak yapilan sikayetlerin genel olarak; calisanlarin hizmet
sunumu, yiyeceklerin igerigi (taze olmamasi, istenildigi sicaklikta gelmemesi vb.),
atmosfer ve fiyat gibi konulardan olustugu goriilmektedir (Dalgi¢ vd., 2016; Unur vd.,
2017). Bu kapsamda ¢alisma, Mardin ve Diyarbakir illerinde faaliyet gdsteren
restoranlarda ortaya ¢ikan miisteri gikayetlerini analiz etmeyi amaglamaktadir. Bu amag
dogrultusunda, ¢alismada s6z konusu iki sehirde faaliyet gosteren restoranlara iliskin
Tripadvisor.com’da sikayet unsuru yaratan konular tespit edilmeye ve ¢oziim Onerileri
gelistirilmeye ¢aligilmustir.

I1. Kuramsal Cerceve
A Miisteri Sikayetleri ve Sikayet Davramislar1 Kavramm

Her isletmecilik alaninda gegerli oldugu gibi restoranlarda da isletmenin varligini
devam ettirmesi ve karliligini arttirilabilmesi, memnun miisteriler sayesinde
gerceklesebilir. Isletmeler miisteri beklentilerini anlamaya calismadiklar1 ve yerine
getiremedikleri zaman  misteri memnuniyetsizligi  veya  sikdyetleri ile
karsilagabilmektedir (Ozdemir vd., 2015: 61). Restoran isletmelerinde hizmet iiretiminin
yogun olmast, servis personeline bagli olarak hizmet sunumundaki farkliliklar ve tiretim
tiketimin es zamanli olarak gerceklesmesi gibi unsurlar, genellikle miisterilerin
beklentilerinin altinda hizmetle karsilagsmasina sebep olmakta (Matusitz ve Breen, 2009:
234) ve beklentileri tatmin edilmeyen miisteriler sikdyet davranisi sergilemektedir (Kim
ve Boo, 2011: 221). Bu kapsamda sikayet kavrami, satin alinan mal veya hizmetin
beklentileri karsilayamamasi olarak agiklanmaktadir (Kili¢ ve Ok, 2012:4189). Sikayet
kavrami, hizmet sunumu sirasinda miisterinin {irlinden veya hizmetten bekledigi/umdugu
performanst gérememesi olarak tanimlanacagi gibi (Chang vd., 2012:603), satin alma
sirasinda olugan tatminsizlik olarak da belirtilmektedir (Mowen, 1993:467). Bir bagka
ifadeyle sikayet kavrami, bir kisi tarafindan olumsuz bir durumun bir bagka kisiye
iletilmesi (Heung ve Lam, 2003: 283) olarak tanimlamaktadir. Sujithamrak ve Lam
(2005) en genel sekliyle, sikdyet kavramiin memnuniyetsizligi ifade ettigini; benzer
sekilde, Donoghue ve Klerk (2006) de sikdyetin, memnuniyetsizlik durumunda ortaya
¢ikan tepkiler oldugunu vurgulamaktadir. Dolayisiyla, miisterilerin iiriin ya da hizmetten
bekledigi performansi karsilanmadigt durumlarda memnuniyetsizlik olusmakta ve bunun
sonucunda da miisteri gikayet davranigt meydana gelmektedir.

Restoran isletmelerine doniik sikayet konularimi inceleyen akademik caligmalar
incelendiginde miisterilerin genel olarak; yiyeceklerin istenildigi sekilde pismemesi veya
sicak olmamasi, yiyeceklerin tazeligi ve lezzeti, atmosfer, servisin yavas olmasi,
temizlikle ilgili unsurlarin yetersiz olmasi, fiyat konusu (iiriine 6denen paranin karsiligini
vermemesi) ve ¢aliganlarin ilgisiz ve/veya kaba davranmasi gibi (Wildes ve Seo, 2001;
Su ve Bowen, 2001; Yang, 2005; Kitapci, 2008; Liu ve Jang, 2009; Emir, 2011;
Albayrak, 2013) konularda sikayette bulunduklari ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri sikayet
davranislarinin  siniflandirilmasma doniik ¢aligmalar incelendiginde ise Hirschman
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(1970) tarafindan; ardindan Day ve London (1977) ve Singh (1988) gibi arastirmacilar
tarafindan yapilan siniflandirmalarin literatiirde ncii arastirmalar oldugu goriilmektedir.
Hirschman’a (1970) gore, sikdyet durumunda miisteriler isletmeyi terk ettigi ve sesli
tepkilerde (sikayeti dile getirmek) bulundugu gibi isletmeye bagh kalma davranigi da
sergileyebilmektedir. Day ve Landon’a (1977) gore miisteri sikayetleri; davranigsal ve
davranigsal olmayan sikayetler olarak siniflandirilmaktadir. Davranigsal olmayan sikayet
davranisinda, miisteri herhangi bir davranis sergilemezken; davranissal sikdyette ii¢clincii
kurumlara sikayet etme ve olumsuz kulaktan kulaga iletisim gibi sikdyet davranist
gosterebilmektedir (Akt: Zorlu vd., 2013: 532-533). Singh (1988) ise ii¢ boyuttan olusan
bir simiflama gergeklestirmistir. Buna siniflamaya gore; pasif davranig gdsterme ve ses
¢ikarma davraniglart “s6zli tepkiler”, olumsuz kulaktan kulaga iletisim ve terk etme-
¢ikis davranislart “kisisel tepkiler” ve kamu-6zel-yasal kurumlara basvurmay1 igeren
davranis ise “li¢lincii kurumlara tepkiler” olarak siniflandirmaya tabi tutulmaktadir (Akt:
Dalgig vd., 2016: 157).

Miisterilerin sikayetleri her ne kadar igletmeler i¢in olumsuz bir durum olarak
degerlendirilse de sikdyet konular1 ve sikayet davraniglarinin dogru bir sekilde analiz
edilmesi, dzellikle hizmet kalitesinin son derece kritik oldugu restoran isletmelerinin
hizmet kalitelerini artirmak, degisen tiiketici beklentileri ve istekleri hakkinda fikir sahibi
olmak ve bunun sonucunda sadik miisteriler yaratmak i¢in 6nemli bir firsat olarak
degerlendirilmesi gereken bir unsurdur (Barlow ve Moller, 2009: 33). Kilig ve Ok (2012)
sikdyet almanin, islerin diizgiin sekilde yapilabilmesini bir firsat olarak algilayan
isletmeler agisindan 6nemli bir konu oldugunu belirtmektedir. Heung ve Lam (2003)
misteri sikayetlerinin 6zenli bir sekilde degerlendirilmesi sayesinde, ileride olasi
sikintilarin  6niine gegilebilecegi gibi isletmeyle ilgili olumsuz disiinceleri olan
misterilerin sonraki satin alma kararlarinda igletmeyi tekrar diisinmesine neden
olacagini ifade etmektedir. Percin ve Yigit (2020) restoran isletmelerinin basarili
olmasindaki ilk kriterin isletmeye yonelik sikayetlerin dikkate alinmasina bagli oldugunu
belirtmekle birlikte, yapilan sikdyetlerin hangi alanlarda yogunlastiginin incelenerek
gerekli diizenlemelerin yapilmasina odaklanilmasi gerektigini ifade etmektedirler.
Kitapcr (2008) da sikayet eden miisterinin isletmenin eksikliklerini gosterdigini,
isletmenin de bu eksiklikleri tamamlayarak miisterilerini memnun etmek igin bir firsat
kazandigin1 vurgulamaktadir. Yetgin vd. (2020) misteri sikayetlerinin restoran
isletmelerinin hizmet uygulamalarinin siirdirilebilirligine katki saglamakla birlikte,
restoran hizmetlerinin iyilestirilmesine doniik kayda deger bilgiler sundugunu
belirtmektedirler. Ramsey (2003) ise her sikayetin, isletme ve miisteri arasinda tehlikeye
giren iligkileri diizeltmek i¢in énemli bir firsat sagladigini belirtmektedir. Cakmak ve
Sarugik (2020) ise miisteri sikayetlerinin isletmeler tarafindan konularina gore ele
almarak incelenmesi ve isletmelerin miisterilere geri doniis yaparak miisteri
memnuniyetini saglamaya odaklanmasi gerektigini ifade etmektedirler. Dolayisiyla,
restoran igletmelerinin veya yoneticilerinin miisterilerin sikayette bulunduklar1 unsurlar
ile ilgili olarak geri bildirimde bulunmalar1 hizmet hatalarini telafi etmek igin bir firsat
olarak degerlendirilmektedir.
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B.Alanyazin Taramasi

Restoran sikayetlerine iliskin alan yazin incelendiginde, konunun gerek ulusal
gerekse de uluslararasi alanda bir¢ok yazar tarafindan farki bagliklar altinda incelendigi
goriilmektedir. Bu kapsamda, miisteri sikayetleri ile ilgili calismalar degerlendirildiginde
aragtirmacilarin miisteri sikdyet davranisina neden olan konular/unsurlar ve miisterilerin
sikdyet davranmiglarinin siniflandirilmasi olarak iki temel konu iizerine yogunlastigi
goriilmektedir. Alanyazin incelendiginde Su ve Bowen (2001); Wildes ve Seo (2001);
Lam ve Tang (2003); Sujithamrak ve Lam (2005); Yang (2005); Kitapci (2008); Liu ve
Jang (2009); Emir (2011); Albayrak (2013); Zorlu vd. (2013); Dalgi¢ vd. (2016); Erdem
ve Yay (2017); Unur vd. (2017); Kogoglu ve Kiyci (2018); Sengiil vd. (2018); Ibis vd.
(2019); Cakmak ve Saruigik (2020); Perg¢in ve Yigit (2020); Yetgin vd. (2020) tarafindan
yapilan arastirmalarda restoran sikdyet davranislarina cerceve cizilmeye calisildigt
goriilmektedir.

Su ve Bowen (2001) restoran miisterilerinin sikdayet davranislarint inceledikleri
aragtirmada, restoranlarda miisterilerin gikayet ettigi konular arasinda; yiiksek fiyatli
yemek (yemegin ddenen degeri karsilamamasi), yavas ya da yetersiz servis, kaba ve
hosgoriisiiz hizmet ve yemegin istenildigi sekilde pismemesi oldugunu ortaya
¢ikarmiglardir. Bu sikdyetler arasinda miisterilerin belirttigi en 6nemli sikayetlerin
strastyla; yavas ve yetersiz servis, yemegin istenildigi sekilde pismemesi, yiiksek fiyatli
yemek (yemegin ddenen degeri kargilamamasi) ve kaba ve hosgoriisiiz servis oldugu
tespit edilmistir.

Wildes ve Seo (2001) ¢alismada, restoranlardaki miisteri sikayetlerini ve miisterilerin
demografik o6zelliklerinin bu sikdyet konulari iizerindeki etkisini arastirmigtir. Bu
kapsamda, restoran endiistrisine yonelik miisterilerin sikayet ettikleri konular arasinda;
kabalik, eksik iiriin bilgisi, yavas servis, temizlik diizeyinin yetersiz olusu, dikkatsizlik,
unutkanlik, yanlis faturalama, acele ve samimi servis ve sorunlarin ¢éziimiine karst
isteksizlikle ilgili sikdyetlerin yer aldig1 ortaya ¢ikarilmustir.

Sujithamrak ve Lam (2005) ¢alismada, ABD’de Deadwood’daki otel restoranlarinda
misteri sikayet davraniglarini ve sikayet davraniglari ile demografik 6zellikler arasindaki
iliskiyi incelemigtir. Bu kapsamda, miisteri sikdyetlerinin genel anlamda; yiyecek-
icecek, servis ve atmosferle ilgili faktorler olarak iic sekilde siniflandirildigt
belirlenmistir.

Yang (2005) arastirmada, 10 restoran ydneticisinin servis bagarisizliklarini
inceleyerek bu basarisizliklarin dnlenmesi amaciyla oneriler sunmustur. Bu baglamda
restoran yoneticilerinin basarisiz oldugu konular arasinda sirasiyla; yavas servis,
temizlik, 6deme sorunlari, stokta kalmayan yiyecek-icecekler, istenildigi sekilde
pismemis yemekler, oturacak yer sorunlari, personel davranislari, kaybolan siparisler ve
yanlis hesaplama gibi konular oldugu tespit edilmistir.

Kitapct (2008) Sivas’ta sunulan restoran hizmetlerindeki miisteri gikayet
davraniglarini inceledigi ¢aligsmada, miisterilerin cogunun “restorana bir daha gitmemek”
ve “agizdan agiza olumsuz iletisim” gibi sikdyet davramslar1 gosterdigi belirlenmistir.
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Miisterilerin sikdyet nedenleri arasinda hizmet kalitesi, yiyecek-icecek, restoran
atmosferi ve fiyat gibi konular oldugu sonucuna varilmistir. Bu konular arasinda
miisteriler tarafindan en ¢ok sikayet nedeninin hizmetin kalitesi; en az sikayet edilen
konunun ise fiyat oldugu tespit edilmistir.

Liu ve Jang (2009) calismada, ABD’de yer alan Cin restoranlarina yonelik olarak
miisterilerin algisin1 aragtirmislardir. Bu kapsamda, miisterilerin en ¢ok dnemli gordiigii
husus sirasiyla yemegin lezzeti/tads, giivenilirligi ve tazeligi oldugu ortaya ¢ikarilmustir.
Bu unsurlar diginda miisteriler tarafindan énem verilen konular arasinda calisanlarin
hizmet sunumu, bilgileri ve davranis sekillerinin yer aldig1 belirtilmektedir. Miisterilerin
algisina gore restoranin atmosferine yonelik 6zellikler ise en az 6nem verilen unsur
olarak degerlendirilmistir.

Emir (2011) Antalya’nin Lara ve Kundu bolgesindeki Tiirk otellerinin restoranlarina
yonelik farkli milliyetlerden miisterilerin (Alman, Rus, Hollandali ve Tiirk) yaptiklari
sikayetleri inceledigi calismada, miisteri sikdyetlerinin dort boyuttan olustugu ortaya
cikarilmigtir. Bu sikdyet boyutlari; fiyat ve 6deme, lezzet ve kalite, ekipman ve atmosfer
ve personel ve hizmet olarak belirlenmistir. Caligmada, miisteriler tarafindan en ¢ok
sikayet edilen konu lezzet ve kalite; en az sikdyet edilen konu ise personel ve hizmet
olarak tespit edilmistir.

Albayrak (2013) Istanbul ilinde bulunan birinci sinif restoranlarda gerceklestirdigi
caligmada, miisterilerin restoran isletmelerinde karsilastiklar1 sorunlari ve sorunlara
iliskin sikayet etme davraniglarini ortaya g¢ikarmayi amaglamistir. Caligma sonunda,
misterilerin sikdyette bulundugu konular; yiyecek-igecek, atmosfer ve galisanlar olarak
ti¢ kategoride siniflandirilmistir. Misterilerin en fazla galisanlarla (¢alisanlarin kisisel
hijyeni, tavr1 ve davraniglari gibi) en az ise atmosferle (restoranin asir1 sicak ya da soguk
olmas gibi) ilgili sikayette bulunduklari tespit edilmistir.

Dalgi¢ vd. (2016) yaptiklar: ¢alismada, Mersin ve Hatay’da yer alan ve ydresel
lezzetler sunan birinci ve ikinci sinif restoran igletmelerinin hangi unsurlardan kaynakli
olarak sikayet aldiklarini belirlemeyi amaglamiglardir. Calisma sonucunda, miisterilerin
gida (lezzet, gida giivenligi gibi), servis (giivenilir, tutarli ve hizli servis), atmosfer (i¢
tasarim ve dekor gibi) ve isletmelerin diger 6zelliklerine ait konularda (adil fiyat, gida
ve gevresel 6zgiinliik) sikayette bulunduklari tespit edilmistir.

Unur vd. (2017), tarafindan gergeklestirilen ¢alismada, Adana ilinde yoresel lezzet
sunan 40 restoran igletmesine yonelik Tripadvisor.com internet sitesinde yapilan
sikayetler incelenmistir. S6z konusu sikdyete konu olan unsurlarin lezzet, tazelik, menii
cesitliligi, iceceklerin kalitesi ve yiyeceklerin sicakliklar oldugu saptanmustir.

Sengiil vd. (2018), diinyanin en iyi 50 restorani icerisinde yer alan restoranlara
yonelik Tripadvisor {iizerinden paylasilan sikayet igerikli miisteri yorumlarinin
incelendigi ¢aligmada, yapilan sikayet konulari; yiyecek kalitesi, atmosfer, servis kalitesi
ve diger faktorlerle ilgili sikdyetler olarak siniflandirilmustir. ilk sirada sikayet edilen
konu; adil fiyat ve Ozgilinlik gibi unsurlarin yer aldigr “diger faktorlerle ilgili
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sikayetler”dir. Calismada en az sikayet edilen konunun ise i¢ tasarim ve gevre temizligi
gibi unsurlarin yer aldig1 atmosfere iliskin sikayetler oldugu tespit edilmistir.

Ibis vd. (2019) yaptiklar calismada, Istanbul’da faaliyet gdsteren Cin restoranlarina
yonelik e-sikdyetleri incelemislerdir. Icerik analizi ile yapilan arastirma sonucunda,
sikdyetlerin {irlin, fiyat, fiziki kosullar ve hizmet kalitesi seklinde dort temada
smiflandirildigr tespit edilmistir.

Cakmak ve Sarugik (2020) ¢caligmasinda, diinyanin en iyi restoranlarindan birisi olan
X** restoran isletmesine tripadvisor.com internet sitesinde yapilan miisteri sikayet
konularin1 belirlemeye ¢aligmistir. Arastirma sonucunda, sdz konusu restoran
isletmesine yonelik miisteriler tarafindan yapilan sikayet konularinin; personel, servis,
lezzet, zehirlenme ve yemek konularinda yogunlastigi ortaya ¢ikarilmustir.

Percin ve Yigit (2020) tarafindan yapilan ¢aligmanin amaci, Kapadokya bolgesinde
yer alan birinci sinif restoran igletmelerinin Tripadvisor internet sitesinde yapilan sikayet
igerikli yorumlarini incelemek ve siniflandirmaktir. Bu amagla, ¢alismada Kapadokya
bolgesinde yer alan yedi adet birinci sinif restoran isletmesine yonelik olarak yapilan 119
sikdyet incelenmistir. Caligma sonucunda, s6z konusu restoranlara yapilan sikayet
konularinin; hizmet, fiyat, menii, personel, servis ve yiyecek igeceklerle ilgili sikayetler
oldugu tespit edilmistir.

Yetgin vd., (2020) ¢aligmasinda, istanbul yer alan birinci siif restoranlara iliskin
Tripadvisor.com’da yer alan miisteri gikayetlerinin neler oldugunu ortaya ¢ikarmayi
amaclamiglardir. S6z konusu amag¢ dogrultusunda, Tripadvisor.com sitesinde en yiiksek
puanlamaya sahip ilk bes restoranin sikayet konular1 incelenmistir. Bu kapsamda ¢alisma
sonucunda, miisteri sikdyetlerinin; yemeklerin lezzeti, servis kalitesi, 6zenli ve ilgili
personel konular1 tizerinde yogunlastigi belirlenmistir.

I11. Yontem

Diyarbakir ve Mardin illerinde hizmet veren bagimsiz yiyecek icecek isletmelerine
yonelik yapilan miisteri sikayetlerin incelenmesi amaciyla gerceklestirilen bu
aragtirmada, ¢evrimigi sikayetlerin hangi faktérlerden kaynaklandigi ortaya ¢ikarilmaya
calistlmugtir. flgili alanyazin incelendiginde konu ile ilgili ¢ok sayida arastirma
yiyecek icecek isletmelerine yonelik sikdyetlerin neler olduguna yonelik bir ¢alisma
olmadig ortaya ¢ikmaktadir. Bu yoniiyle bu arastirma, son yillarda kiiltiirel simgeleriyle
6n plana ¢ikan bu iki 6nemli turizm destinasyonundaki yiyecek icecek isletmelerine
yonelik yapilan sikayetlerin incelenmesi ve sikdyet unsurlarinin ortaya konmasi,
misafirlere daha iyi hizmet verilmesi, miisteri tatmini ve sadakat diizeylerinin artirilmasi
agisindan 6nem tagimaktadir. Buradan hareketle, bu arastirmada sikdyetlerin hangi
unsurlardan kaynakladigini belirlemek i¢in Liu ve Jang’in (2009) tarafindan yapilan
aragtirmada belirlenen smiflandirmadan yararlanilmigtir. S6z konusu smiflandirma
incelendiginde, dort farkli kategori cercevesinde sikayetlerin degerlendirildigi
goriilmektedir. Bu kategoriler ‘atmosfer, gida, servis ve diger ézellikler’ seklinde ele
almmugtir. S6z konusu siniflandirma da yer alan sikayet iceriklerine yonelik olusturulan
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maddeler (kelimeler) ilgili alanyazinda yapilan ¢alismalardan (Liu ve Jang, 2009; Dalgig,
vd., 2016; Unur vd., 2017; ibis vd., 2019) yararlanilarak olusturulmustur. Ayrica analiz
icin secilen kelimelere ek olarak arastirmanin analiz siiresince sikayete konu olabilecek
farkli kelimelerin de oldugu anlasilmis ve kelime havuzuna bunlar da dahil edilerek ilgili
kategorilere eklenmistir. Ornegin, ddeme araclarmin cesitliligi ya da miisteriler
arasinda ayrimciligin yapilmasi gibi alanyazinda yer almayan sikéyetlerin de oldugu
gbzlenmis ve bunlarin analize dahil edilmesine karar verilmistir.

Calismanin evrenini, Mardin ve Diyarbakir’da hizmet veren yiyecek ve igecek
isletmeleri  olusturmaktadir. Calismada evrenin tamamima ulagilmis  olup,
Tripadvisor.com internet sitesine kayitli olan ve yeme-igme hizmeti veren tiim yiyecek
ve icecek isletmeleri 6rnekleme dahil edilmistir. Konaklama isletmelerinde yeme-igme
hizmeti veren bdliimler, yeme igme hizmeti diginda miisteri sikayetini etkileyebilecek
baska unsurlarin olabilecegi diislincesiyle arastirma kapsamina alinmamustir. Elde edilen
verilerin analizinde nitel arastirma yaklasimi benimsenmis, icerik analizi ve betimsel
analiz tekniklerinden yararlanilmustir. Icerik analizi yapilmadan 6nce Tripadvisor.com
sitesine kayitli olan Mardin ve Diyarbakir illerinde hizmet veren yiyecek icecek
isletmelerin sayisina ulasilmis ve bu isletmelere yapilan olumlu ve olumsuz yorumlar
incelenmistir. isletmelere yonelik yapilan olumsuz degerlendirmelerden 3 ve alt1 puan
alan yorumlar dikkate alimmustir. Tripadvisor.com sitesinde kayitli olan isletmelere
yonelik degerlendirmeler; 1=berbat, 2=ké&tii, 3=ortalama, 4=¢ok iyi ve 5=miilkemmel
kategorileri seklinde puanlanmaktadir. Bu baglamda, 3 ve altindaki puanlamalar analize
dahil edilirken, bu puanlar kapsaminda bazi degerlendirmelerde sikayete konu olacak
bulgulara rastlanmamustir. Bazi yorumlarda ise arastirmada kullanilan siniflandirmalarda
yer alan sikdyetin belirlenmesinde kullanilan kelimelerin birden fazlasina yonelik
sikdyetlerin oldugu saptanmistir. Ornegin bir yorumda hem lezzete hem fiyata hem de
yemek kalitesine yonelik sikdyetlere vurgu yapilmistir. Dolayisiyla her bir yorumda
gegen sikayet konulari ayri ayri analiz edilmistir. Bunun disinda igerik analizi sonucunda
ortaya ¢ikan bulgularin desteklemesi amaciyla ayrica betimsel analiz tekniginden de
yararlanilmustir.

1V. Bulgular

Mardin ve Diyarbakir’da faaliyet gésteren yiyecek igecek igletmelerine yonelik
yapilan olumsuz yorumlar araciligiyla bu isletmelere yapilan sikdyetler
degerlendirilmistir. Tripadvisor.com’a kayitl tiim isletmelere yapilan olumsuz yorumlar
degerlendirilirken sadece igecek hizmeti veren (kafe) veren isletmeler arastirma kapsami
disinda tutulmustur. Yapilan incelemede, Diyarbakir’da toplam 184 isletme ve 1977
yorum, Mardin’de ise toplam 94 isletmenin kayith oldugu ve 3648 yorum yapildig:
gdzlenmistir. Ayrica yapilan degerlendirmede kafe konumunda olan isletmelerin oldugu
saptanmis ve bu isletmelere yapilan yorumlar analiz siirecinde degerlendirme dis1
tutulmustur. Diyarbakir destinasyonunda 15, Mardin destinasyonunda ise 12 isletme
sadece icecek hizmeti vermektedir. Sonu¢ olarak aragtirmanin orneklemi dahilinde
Diyarbakir’da 117 isletme (483 olumsuz yorum) ve Mardin’de 68 isletme (941 olumsuz
yorum) sikdyete konu olabilecek olumsuz degerlendirmeler almigtir. 01.01. 2015 ile
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20.11.2020 tarihi arasinda yapilan tiim yorumlar incelenmistir. Toplamda, 1424 olumsuz
yorum igerik analizine dahil edilmistir. S6z konusu bilgiler, Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1: Yorumlara iliskin Betimsel Istatistikler

Toolam Degerlendirilen Hic yorum Toolam Olumsuz
.op Isletme Sayis1 § yoru p yorum
Isletme s . yazilmayan | Yorum sayisi
(Orneklem)/Analize . sayisi
sayis1 . . isletme 01.01.2015
(Evren) dahil olan isletme sayist /20.11.2020 (3 ve alti
sayis1 o puanlama)
Diyarbakir 184 169/117 52 1977 483
Mardin 94 82/68 14 3648 941

Tablo 1 incelendiginde, Mardin ilindeki yiyecek icecek igletmesi say1 bakimindan
Diyarbakir’daki yiyecek icecek isletmelerinden az olmasina ragmen, yapilan yorumlarin
daha fazla oldugu goriilmektedir. Buna paralel olarak yapilan olumsuz yorumlar arasinda
da belirgin farklar bulunmaktadir. Bu durum, Mardin’in son yillarda 6nemli sayida turist
¢eken bir destinasyon olmasi ve sahip oldugu kiiltiirel ve tarihi mirasindan dolay1 ¢ok
sayida turistik ve otantik niteliklere sahip yiyecek ve igecek isletmesi barindirmasina
baglanabilir.

Calismada, 1424 yorumun igerik analizi sonucunda ortaya c¢ikan boyutlar;
“atmosferle ilgili sikayetler”, “gida ile ilgili sikayetler”, “servis ile ilgili sikayetler” ve

“diger sikayetler” seklinde dort kategoriye ayrilmistir.
A.Atmosferle ilgili Sikayetler

Arastirmada kullanilan siniflandirmalardan biri olan yiyecek icecek isletmelerin
atmosfer ile ilgili yapilan sikdyet konulari; ‘hijyen, i¢ tasarim, temiz ve iyi giyinimli
calisanlar, giizel koku, giiriltii, isletme i¢i trafik, havalandirma, mekénin dar
olmasi/kalabalik olma durumu ve miizik ¢esitliligi’ kelimelerinden olugmaktadir. Bu
sikdyete konu olan ve kodlanan kelimeler, ilgili alanyazindan derlenmis; buna ek olarak
mekanin dar olmasi ve miizik cesitliligi gibi iki yeni kelime icerik analizi siiresince
saptanmis ve bu kategoriye dahil edilmistir. Tablo 2°de s6z konusu sikayetler yer
almaktadir.

Tablo 2. Atmosfere Iliskin Yapilan Sikayetlerin Betimleyici Ozellikleri

Atmosfer ile ilgili sikayetler n %
Cevresel temizlik (Hijyenik) 93 61
Mekénin  dar olmasi/kalabalik  olma 21 14
MARDIN durumu 11 7
Giizel koku 10 7
Havalandirma (sicak ya da soguk) 8 5
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Tablo 2 incelendiginde hem Diyarbakir hem de Mardin’de hizmet veren yiyecek
icecek isletmelerinde atmosfere iliskin en fazla sikayet edilen konunun ¢evresel temizlik
(hijyen) oldugu goriilmektedir. Mekanin dar olmasi/kalabalik olma durumuna iliskin
sikdyetler her iki ilde de ikinci sirada yer almaktadir. Diger sikayetler ise her iki
destinasyonda say1 bakimindan  degiskenlik  gostermektedir. S6z  konusu
destinasyonlardaki bazi misafirlerin yaptigi yorumlar atmosferle ilgili sikayetler
boyutunu destekler niteliktedir.

‘Arkadaslarin isrart iizerine gittigimiz bu yerde ciger yemek istedik. Gelen salatalar
¢cok kotiiydii hijyenik bir ortam yok. Gelen ciger ¢ok pismis ve kup kuru bir sekilde...
Servis ¢cok yavas ve ilgisizler.’

Tlk giris yaptigimizda asik yiizlii bir personel ve yerlerdeki cigerlerle karsilastik, aile
veri diye iist kata ¢ikarmak istediler yukariya dogru ¢ikarken merdivenlerin yapis yapis
ve ¢op kocalaryla dolu oldugunu gérdiik, ortam midemizi bulandirdi ve hemen mekdni
terk ettik, kesinlikle temiz bir yer degil tavsiye etmiyoruz.’

‘Diyarbakir'da nerede paca icilir diye sorarak gittim tek derdimiz paca ¢orbasi
icmekti ancak gittigimizde pisman olduk. Servis kotii gelen ¢orba soguk ve ortam ¢ok
giirtiltiiliiydii. Hele hele kapidan iceri girer girmez yiiziimiize vuran inanilmaz sarimsak
kokusu zaten istah birakmiyor.’

B.Gida ile ilgili sikayetler

Arastirma sonucunda elde edilen gida ile ilgili 6zellikler boyutu altinda ‘lezzet,
uygun gida sicakligi, yemek sunumu, saglikli gida secenekleri, gida tazeligi, meni
¢esitliligi, yemegin goriiniimii, kalite, doyuruculuk (porsiyon miktar1), pisirme sorunu
(az veya ¢ok), meze eksikligi gibi kelimeler kodlanmigtir. Tablo 3'te gidayla ilgili
sikayetlere iliskin kodlamalar gosterilmektedir.
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Tablo 3 incelendiginde, her iki destinasyonda da gida ile ilgili sikdyet konularinin
sikdyet siralar1 benzerlik gostermektedir. Ik ii¢ siray1; lezzet, yemek Kkalitesi ve
doyuruculuk konulari olusturmaktadir. Hem Diyarbakir hem de Mardin ilinde yer alan
isletmelere yonelik yapilan sikayetlerde en fazla goriilen sikdyet unsuru lezzettir. Bu
acidan sikayetlerin benzer 6zellikleri tagimasi her iki destinasyonun benzer mutfak
kiltiiri ve damak tatlarini barindirmasina baglanabilir. Ciinkii, Glineydogu Anadolu
bolgesinde yasayan yerel halkin damak tatlari ve bolgeye ¢esitli turistik gezi kapsaminda
gelen ziyaretgilerin her iki destinasyonda da benzer yemekleri tatmalar1 benzer
sikayetlere neden olabilmektedir.

Tablo 3. Gidaya iliskin Yapilan Sikayetlerin Betimleyici Ozellikleri

Gida ile ilgili sikayetler n %
Lezzet 151 43
Kalite 50 14
Doyuruculuk (Porsiyon miktari) 44 13
Uygun gida sicaklig 31 9
Menii gesitliligi 25 7
. Gida tazeligi 16 5
MARDIN Yemek sunumu 9 3
Pigirme sorunu (Az veya ¢ok) 9 3
Meze eksikligi 8 2
Saglikli gida segenekleri 4 1
Yemegin goriiniimi 3 1
Toplam 350 100
Lezzet 93 44
Kalite 44 21
Doyuruculuk (Porsiyon miktar) 15 7
Uygun gida sicakligi 7 3
Meni ¢esitliligi 9 4
. Gida tazeligi 10 5
DIYARBAKIR Yemek sunumu 4 2
Pigirme sorunu (Az veya ¢ok) 13 6
Meze eksikligi 11 5
Saglikli gida segenekleri 3 2
Yemegin goriiniimi 2 1
Toplam 211 100

Baz1 misafirlerin yaptig1 yorumlara bakildiginda, yemeklere iliskin sikayetlerin net
bir sekilde vurgulandigi gozlemlenmistir. S6z konusu yorumlara asagida yer verilmistir.

‘3 kisilik Aile yemegimiz icin ciger ve kuzu gsis siparis etmistik. 20 dk. da anca
gelebildi. Mezeler 2 tabak salata bir tabak ezme ve domates biber kozlemesiydi. Sicak
balon pide vs. bir sey yoktu. Bu sitenin tavsiyesine uyarak gittik. Ancak ¢ok lezzetli
degildi. Porsiyonlar da az geldi. Epey beklettiler. Bir daha gitmem.’
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‘Mardin denildiginde ilk akla gelen mekanlardan. Genellikle gruplarin tercih
ettigi, rezervasyonda verilen fiyatlarla gittiginizdeki fiyatlarin birbirini tutmadig,
sunumlarla goz boyayp, yoresel yemeklerin, mezelerin éziinden uzaklastirilip lezzetini
kaybettigi, ikram olarak sunuldugunu diisiindiigiimiiz bircok seye yiiksek fiyatlar yazilan
pivasa olmus ticarilesmis esnafliktan uzaklasmis bir mekan.’

‘Ciger yanikti, kusbagi sert, sade kebap lezzetsiz. Mekdanin agir tuvalet ¢ig koyun eti
kokusu karisimini iceri girer girmez soluyacaksiniz.’

C.Servisle Tlgili Sikayetler

Servisle ilgili sikayetlere iliskin yapilan olumsuz yorumlarda en fazla sikayete konu
olan unsurlarin basinda koétii servis gelmektedir. Bu sikayet unsurunun hem Mardin hem
de Diyarbakir’da yiiksek oranda oldugu goriillmektedir. Yiyecek igecek isletmelerinde
gorev yapan calisanlarin ilgisizligi hem Mardin hem de Diyarbakir’da ikinci sirada
sikdyete konu olmustur. Caligsanlarin kaba davraniglari, Mardin’deki yiyecek igecek
isletmelerine yapilan sgikayetlerin {igiincii sirasint olustururken, Diyarbakir’da ise
calisanlarin niteliklerine yonelik sikayetler iiglincii siray1 olusturmaktadir. Bu durum
calisanlarin yeterli diizeyde egitim alamadiklar ya da bolgede ¢alisan personelin mesleki
egitimlerin yetersizliklerine baglanabilir. Son yillarda Giineydogu Anadolu bdlgesine
(6zellikle Gap turu kapsaminda) gelen ziyaretgi sayisindaki artisa ve yerel halkin disarida
yemek tiilketme davraniginin yogun olmasina bagl olarak s6z konusu yiyecek igecek
isletmelerinde de bolgeye ekonomik getirisi ve misafir sayisi bakimindan belirgin bir
doyuma ulagmalar1 bazen ¢alisanlarin isine ve misafirlere karsi ilgisiz olmasina neden
olabilmekte, ayrica nitelikli personelin yetersizligine bagli olarak da misafir
memnuniyetsizligi olusabilmektedir. Tablo 4'te servis ile ilgili miisteri sikdyetlerine
yonelik istatistikler detayli olarak gosterilmistir.

Tablo 4. Servise iligkin yapilan sikdyetlerin betimleyici 6zellikleri

Servis ile ilgili sikayetler n %
Koti servis 98 30
Calisanlarin ilgisizligi 91 28
Calisanlarin kaba davraniglari 48 15
Yemegin ge¢ gelmesi 43 13

MARDIN Calisanlarin niteligi 36 11
Giivenilir ve tutarli hesap 5 1
Siparis edilenle ayni1 tiir yemegin servisi 4 1
Calisanlarin meniiye hakim olmasi 2 1
Toplam 327 100
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Kétii servis 54 34
Calisanlarin ilgisizligi 34 21
Calisanlarin kaba davraniglart 10 6
Yemegin ge¢ gelmesi 20 13

DiYARBAKIR Caliganlarin niteligi 23 14
Giivenilir ve tutarli hesap 7 5
Siparis edilenle ayni tiir yemegin servisi 9 6
Calisanlarin menilye hakim olmast 2 1
Toplam 159 100

Servisle ilgili sikayetlere yonelik yapilan yorumlarda bazi misafirler asagidaki
sekilde gorts belirtmislerdir;

‘Ailece gittik. Yarum servis istedik sadece ¢cocuk meniisii icin gecerli denildi. Salatalar
kotii kokuyordu ve bozulmustu. Degistirilmesini istedik. Degistirilse bile yine béyle olur
denildi ve degistirilmedi. Ayranlar da eksimisti. Yemekler de iyi degildi. Calisanlarin
insana bakis agist ve hizmeti ger¢ekten kétiiydii. En sonunda yegenim zehirlendi.
Gittigimize bin pisman olduk.’

Yemeklerinin lezzetini ¢alisanlarinin sinirli ve asik suratiyla mahvetmeyi basaran
mekandir. 2 defa gidip ikisinde de ayni kotii hizmete maruz kalmamiz dolayisiyla bir
daha kesinlikle gitmeyi diisiinmiiyoruz. Bence c¢alisanlarimin en kisa siirede insan
iligkileri egitimine alinip hizmet ve kalite yonetiminin etkin olarak uygulamaya
baslamalar: gerekmektedir.’

‘Hayatim boyunca gittigim en kalitesiz mekanlarin basinda yer aliyor. Personelin
ilgisizligi, Sef garsonlarin misafirler oniinde komileri azarlamast vs. Bir ayran istedim
20dk da gelmedi en sonunda yemegi bitirmeden kalktim. Kesinlikle tavsiye etmem.’

‘Biiyiik heyecanla gittigim yerden biiyiik hayal kirikligi ile ayrildik. Mekan soguk,
calisanlar soguk ve ilgisiz. Kahvalti i¢in sordugumuz her seye ' o yok ' cevabini almaya
en sonunda dayanamadigimizdan mekandan ayrilmak zorunda kaldik.’

‘Tavsiyeler iizerine ogle yemegi icin gittik ancak hi¢ memnun kalmadik. Personel
yemekler hakkinda bilgisizdi ve kilik kiyafetleri son derece Ozensizdi. Bir igletmemin
aynasi ¢alisanlaridir, bakimli, temiz, giiler yiizlii olmaldir. Bunlarin hi¢biri bu igletmede
yok maalesef. Yemekler soguk geldi, hele kapali lahmacun énceden yapilmis ve isitilarak
servis edilmis gibiydi. Ayrica tiim yemekler lezzetsizdi. Restoran’a dik merdivenler ile
ulasiliyor, saghk probleminiz varsa hi¢ uygun degil.’

D.Diger sikayetler

Atmosfer, gida ve servis kategorilerine iligkin sikdyet konularin disinda kalan sikayet
unsurlar diger sikayetler kategorisinde degerlendirilmistir. Bu siniflandirmada olumsuz
yorumlar incelenirken literatiire bagli anahtar kelimelerinin yansira literatiirde yer
almayan farkli sikdyet kelimelerin de oldugu saptanmis ve bu kelimelerin de analize
dahil edilmesine karar verilmistir. Ornegin fazla iicret alma, ayrimcilik ve 6deme
araclarinin ¢esitliligi gibi sikayet unsurlarin da eklenmesine karar verilmistir. Bu
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kategoride yapilan yorumlarin biiylik bir kisminda yemek {icretlerinin asiri pahali
oldugu, fiyat-kalite, fiyat-performansinin zayif oldugu vurgulanmistir. Ikinci sirada ise
gidalarin 6zgiin olmadig1, birgok isletmede yoresel yemeklerin altinda 6zgiin olmayan
yemeklerin servis edildigi gibi sikdyetlerin oldugu saptanmistir. ilk iki sirada yer alan
adil fiyat ve gida ozgiinliigii her iki destinasyonda ilk iki siray1 paylasmistir. Diger
onemli sikayet konular1 ise Mardin’de misafirler arasinda isletme c¢alisanlarin ayrimcilik
yaptigl, ddeme esnasinda masaya servis edilmeyen yiyecek ve iceceklerden de iicret
alindig1, birkag isletmede kredi kart1 ile 6deme yapilamadig1 ve miisterilerin bazilarinda
nakit para bulunmamasi nedeniyle zor durumda kaldiklar1 gibi sikayetlerin yapildig:
ortaya ¢ikmistir. Tablo 5'te ilgili sikayetlere yonelik detayli bilgilere yer verilmektedir.

Tablo 5. Diger sikayetlerin betimleyici 6zellikleri

Diger sikayetler n %
Adil fiyat 228 79
Gida 6zgiinliigi 19 7
Ayrimceilik 18 6
MARDIN Fazla {icret alma 15 5
Odeme araglarinin gesitliligi (Pos cihazi, nakit 8 3
O0deme gibi)
Toplam 288 100
Adil Fiyat 121 88
Gida 6zgiinliigi 8 6
Ayrimeilik 3 2
DiYARBAKIR Fazla iicret alma 4 3
Odeme araglarinin gesitliligi (Pos cihazi, nakit 2 1
O0deme gibi)
Toplam 138 100

Bazi misafirlerin yiyecek fiyatlarinin oldukc¢a yiiksek olduguna yonelik yorumunu
asagidaki sekilde ifade etmistir. Diger bir katilimct ise misafirler arasinda ayrimeilik
yapildigin ifade ederek durumdan sikayet¢i oldugunu belirtmistir.

‘Diyarbakir da genel gastronomi bakis agisina yenilik getirebilir. Ancak yemekler
konusunda ham meyveyi koparmislar dalindan denebilir. Fiyatlar biraz u¢uk ancak
ortam nezih yemekler konusunda israrla soyliiyorum ki ekibin gézden gegirilmesi
gerekiyor. Kaldi ki giinden giine gelisen gastronomi sektoriinde kendisine bu sekilde
kalic1 bir yer bulup, yerini per¢inlemesi zor bence.’

‘Hayatimda yedigim en kitii ve en pahali yemek. Masaya gelmeyen icecekleri dahi
adisyona ekleyebilecek bir isletme... Caliganlarin birbirinden haberi yok. llk defa
gittigim Mardin den kotii bir ani olarak kald.,’

‘Cok kalabalik bir tur olarak gittik, hesabr en az 20 kisi sisirdiler, iki kisilik
koltuklara 3 kisi oturttular. Mekdnin kendini bilmez bir isletmecisi var, 25 bin lira hesap
aldigi gruba bagira ¢agira davranmiyor. Kesinlikle uzak durun, hesabi sisiriyorlar,



Mardin ve Diyarbakir’da Yer Alan Restoranlara Yénelik Miisteri

Sikdyetlerinin Incelenmesi: Tripadvisor Ornegi 499

vemekler kalitesiz, ickiler bandrolsiiz. Yagmur basladigi zaman tartistigi masalarin
tistiindeki branday: bilerek actirmayan karakterde bir isletmeciye sahip bes para etmez
bir mekan.’

‘Bize sadece iki kisilik kaburga dolmasi kaldi diyerek 15 dakika beklettiler daha
sonra siparigimizi Mardinli miisteriye verip bize de ocagi kapattiklarini sdylediler
tartistiktan sonra siparigimizi getirdiler.

V.Sonuc ve Oneriler

Sosyal medya uygulamalar1 arasinda gosterilen Tripadvisor.com araciligiyla
potansiyel miisteriler yapilan yorumlardan satin almak ya da deneyimlemek istedigi
triinler veya gidecegi destinasyon, otel ve restoranlar hakkinda detayli bilgiler elde
edebilmektedirler. Bu internet sitesinde yer alan olumlu yorumlar insanlar i¢in bir tavsiye
niteligi tagiyabilmektedir. Ancak, tam tersi durumda yani yasanilan deneyimlere iligskin
yapilan olumsuz yorumlar da potansiyel miisterilerin karar verme siireclerinde etkili
olabilmektedir. Ozellikle hizmet sektdrii soyut 6zellikler tasidigindan yapilan olumsuz
yorumlar daha 6nemli hale gelebilmektedir. Bu baglamda, Mardin ve Diyarbakir’da
hizmet veren yiyecek igecek isletmelerine yonelik Tripadvisor.com iizerinden yapilan
sikayetlerin incelenmesi amaciyla yapilan arastirmada, her iki ilde tiim yiyecek icecek
isletmelerine ulagilarak toplam 1424 olumsuz yorum incelenmistir.

Arastirmanin sonuglar1 degerlendirildiginde, Mardin ve Diyarbakir’daki yiyecek
icecek igletmelerine yapilan sikayetlerin atmosfer, gida, servis ve diger sikdyetler olmak
tizere dort farkli kategoride degerlendirildigi ve genel olarak her iki destinasyonda da
lezzet, fiyat, kotii servis ve hijyen unsurlariin en fazla sikdyete konu olan unsurlar
oldugu ortaya ¢ikmistir .Bu kapsamda, arastirma sonuglarinin alanyazindaki ¢aligmalarla
(Syjithamrak ve Lam, 2005; Liu ve Jang, 2009; Dalgi¢ vd., 2016; Unur vd., 2017)
benzerlik gosterdigi sdylenebilir. Ornegin, Dalgig vd. (2016), Mersin ve Hatay'i ziyaret
eden bireylerin yoresel lezzet deneyimlerine yonelik goriislerini arastirdiklari ¢aligma
sonucunda, servisle ilgili 6zellikler boyutunda yer alan lezzet unsurunun ziyaretgcilerin
belirttigi en dnemli sikdyet unsuru oldugu; en dnemsiz goriilen sikdyet unsurunun ise
atmosferle ilgili 6zellikler oldugunu tespit etmislerdir. Benzer sekilde Unur vd. (2017)
calisma sonucunda, miisteriler tarafindan en Snemli goriilen unsurun lezzet/tat; en
onemsiz olarak degerlendirilen unsurun ise restoranin atmosferine yonelik &zellikler
oldugunu ortaya ¢ikarmislardir. Ayrica, alanyazinda Kocoglu ve Kiycr (2018) ile
Albayrak'in (2013) ¢aligma sonucu da atmosferin restoranlarda en az sikayete neden olan
unsur oldugu goriisiinii desteklemektedir.

Calismadan elde edilen birtakim sonuglarin alanyazinda yer alan ¢alisma
sonuclarindan farkli yonleri de bulunmaktadir. Ornegin, Mardin ve Diyarbakir'da gidayla
ilgili yapilan sikayetler boyutu altinda farkli sikdyet unsurlarinin da oldugu ortaya
¢ikmistir. Bu kapsamda, gidayla ilgili 6zellikler boyutu altinda doyuruculuk (porsiyon
miktar1) unsurunun azimsanmayacak diizeyde bir sikayet konusu oldugu goriilmektedir.
Ozellikle ziyaretgilerin ve yerel halkin zihninde Giineydogu mutfaginda ve séz konusu
mutfagin sunuldugu restoranlarda yemek porsiyonlarinin her zaman doyurucu olduguna
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yonelik beklentilerin olmasi ve bu beklentilerin karsilanamamasi porsiyon miktarinin
onemli bir sikayet konusu olarak degerlendirilmesine neden olmustur. Doyuruculuk
(porsiyon miktart) unsuru disinda alanyazindaki calismalardan farkli olan bir diger
unsurun ise meze eksikligi unsuru oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu baglamda, 6zellikle
Mardin ve Diyarbakir disindan bolgeye gelen ziyaretcilerin zihninde Giineydogu
mutfaginda mezelerin 6nemli bir yer tutmasi ya da buna yonelik konumlandirma ve imaj
algilarinin yiiksek olmasi ve bu beklentilerin yeterince karsilanamamasi bu bulgunun
ortaya ¢ikmasina neden olmus olabilir. Dolayisiyla, misafirlerin beklenti ve istekleri
yemeklerin lezzetli ve kaliteli olusuna, porsiyon olarak da doyuruculuguna
odaklanmaktadir. Bu nedenle, Mardin ve Diyarbakir illerindeki yiyecek icecek
isletmelerinin bu unsurlar1 dikkate almasi gerektigi sdylenebilir.

Calisma sonucunda, Korkmaz (2005), Kitapci (2008) ve Emir'in (2011)
¢aligmalarindan elde edilen bulgularla da birtakim farkliliklarin oldugu saptanmustir.
Korkmaz (2005) ve Kitapctr (2008) caligmalarinda, ziyaretcilerin sunulan restoran
hizmetlerinde sikdyet konusu olarak en az 6nemsemedikleri unsurun fiyat oldugunu
bulgulamislardir. Ancak, Mardin ve Diyarbakir'da fiyat unsuru sikayete konu olan
onemli bir unsur olarak tespit edilmistir. Bu nedenle, restoran ziyaretcileri igin bir
yiyecegin lezzeti kadar fiyat1 da 6nemli bir faktdrdiir. Ayrica, Emir (2011) tarafindan
gerceklestirilen ¢aligma sonucunda, en az sikayet edilen unsurun personel ve hizmet
oldugu tespit edilmistir. Ancak, Mardin ve Diyarbakir'da bulunan igletmelerde bu
unsurlarin énemli bir sikdyet konusu oldugu goriilmektedir. Ozellikle personelden
kaynaklanan ilgisizlik, kaba davraniglar, ¢alisanlarin niteligi ve yaptiklart kotii servis
ziyaret¢iler tarafindan 6nemli sikayet konulari olarak siralanmistir. Kosker'in (2020)
ifade ettigi gibi Giineydogu Anadolu Boélgesi'nde yiyecek ve icecek isletmelerinde
kalifiye eleman istihdami noktasinda yetersizlikler bulunmaktadir. Bu baglamda
aragtirmada elde edilen sonug, bu durum ile iliskilendirilebilir. Ayrica, Emir (2001)
tarafindan yapilan calismanin Antalya'da yabanci orneklem grubu c¢ergevesinde
gerceklestirildigi goéz Oniine alindiginda nispeten Antalya'da nitelikli personel
sikintisinin daha az oldugu veya yabanci turistlerin Tiirk ¢aliganlarin hizmet sunumundan
memnun kaldig1 seklinde ifade edilebilir. Bu nedenle, yiyecek igecek isletmelerinde
personelin ve sundugu hizmetin miisteri memnuniyeti acgisindan kritik rolii géz oniine
alindiginda, isletmelerin kalifiye personel arayisina girmesi dnerilebilir.

Caligsmanin bulgulart ele alindiginda, Mardin ve Diyarbakir'da yer alan yiyecek ve
icecek igletmelerine yonelik bir dizi uygulanabilir dneriler gelistirilebilir. Bu kapsamda,
isletmelerin dzellikle hizmet konusuna dikkat etmesi gerekmektedir. Isletmeler hizmet
sunumunda miimkiin oldugunca standart diizeyde bir anlayis benimsemelidir. Ayrica,
hizmet sunumunda en kritik rolii listlenen personelin nitelik olarak arttirilmasi, kendini
gelistirmesine yonelik olanaklarin saglanmasi ya da personele 6zellikle servis ve miisteri
iligkilerine dair egitimlerin verilmesi gibi unsurlar, hizmet ve personelden kaynaklanan
sikayetlerin Oniine gecebilecek faktdrler olarak goriilebilir. Ziyaretciler tarafindan
onemli olarak goriilen bir diger unsur ise yiyecek ve igecek isletmelerinde hijyen ve
temizlik konusudur. Gerek isletmelerde ¢evresel temizlik gerekse de personelin kisisel
hijyen ve temizlik konularina bakis acisi ziyaretciler tarafindan sikdyete konu
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olmaktadir. Bu nedenle, isletmeler bu konuya gereken 6zeni gostermeli, bu alanlardaki
temizlik faaliyetlerini daha sik araliklarla gerceklestirmeli hatta gerekirse g¢alisanlar
hijyen ve sanitasyon egitimlerine tabi tutulmalidir. Ayrica, ¢alisma sonucunda adil fiyat
istegi her iki ildeki ziyaretgiler tarafindan en fazla dile getirilen sikayet konusu olmustur.
Hatta ziyaretgilerden fazla iicret alindig1 da ortaya ¢ikan bir sonugtur. Bu kapsamda,
yiyecek ve igecek isletmelerinin fiyatla ilgili konularda daha titiz davranmasi
gerekmektedir. Ozellikle meniilerin isletmenin en énemli pazarlama araci oldugu goz
oniine alindiginda s6z konusu yiyecek ve igeceklerin fiyatlarinin meniilerde belirtilmesi
gerekmektedir. Bunun yani sira, isletmelerde fiyatlandirma stratejilerinin iyi bir sekilde
analiz edilmesi ve dengeli bir fiyat sisteminin kurulmasi adil fiyat olarak algilanacak
rakamin belirlenebilmesine katki saglayabilir. Tiim belirtilen unsurlara ek olarak, Mardin
ve Diyarbakir'da faaliyet gosteren yiyecek ve igecek isletmelerinde miisteri
sikdyetlerinin Onemsenip bir ¢6ziime kavusturulmasi i¢in s6z konusu isletmelerde
misteri sikdyet sisteminin kurulmasi ve sistemin etkin ve verimli bir sekilde
¢aligmasinin, miisteri sikdyetlerinin 6niine gegebilecek ve miisteriyi memnun edebilecek
en 6nemli unsur oldugu unutulmamalidir. Ziyaretgilerin gida ile ilgili 6zellikler boyutu
altinda en fazla 6nem verdikleri unsurlar yiyeceklerin lezzeti ve kalitesidir. Bu baglamda,
yiyecek ve igecek isletmeleri, imaj ve itibar kaybina ugramamak amaciyla yiyeceklerin
lezzetine, goriiniimiine ve kalitesine énem vermelidir. Kodas ve Ozel (2016) turistlere
sunulan yiyeceklerin lezzet ve goriiniimlerinin yemek tiiketiminde dnemli bir giidiisel
faktor oldugunu belirtmeleri, sz konusu unsurun turistler tarafindan 6nemsenen bir
faktor oldugunu gostermektedir. Bu nedenle lezzet konusunda isletmelerde olusturulacak
standart recetelerin kullanilmasi, kalite i¢inse mevsiminde taze malzemenin temin
edilebilmesi ve boylelikle isletmelerde kalite standartlarinin arttirtlmasi 6nerilebilir.

Calismada elde edilen veriler, Tripadvisor sitesine yapilan restoran sikayetlerinin
Mardin ve Diyarbakir illerini kapsayan kismi ile sinirlandirilmistir. Ayrica Diyarbakir ve
Mardin illerinde yer alan restoranlardan sadece Tripadvisor sitesine kayitli olan
restoranlarin incelenmeye alinmasi ¢alismanin bir diger kisitini olusturmaktadir. Caligma
kapsaminda Mardin ve Diyarbakir illerinde yer alan restoranlara yonelik sikayetler
inceleme konusu yapilmistir. Bu baglamda gelecek arastirmalarda farkli bolge ve
sehirlerde yer alan restoranlara yonelik misteri sikayetlerinin arastirma konusu
yapilmasi Onerilebilir. Bu sayede s6z konusu c¢alismalardan elde edilecek sonuglarin,
alan yazindaki benzer aragtirma sonuglariyla benzerlik veya farkliliklarinin kiyaslanmast
ilgili alanyazina teorik katki saglayabilecektir. Ayni zamanda gelecek arastirma
bulgularindan elde edilecek sonuglar ile gerek uygulamacilara gerekse de aragtirmacilara
yonelik oneriler sunulmasi saglanabilir.

VI. Katki Belirtme

Bu calismada yazarlar aragtirmaya esit oranda katki saglamistir.
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