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Ozet

Teknolojinin gelismesi ve internetin ulasilabilirligi ile birlikte bircok alanda cesitli degisimler gergeklesmistir.
Klasik agizdan agiza iletisim de degisim gostererek elektronik agizdan agiza iletigim halini almistir. Tiiketiciler
bir Uriin veya hizmeti satin almadan 6nce s6z konusu iiriin veya hizmet ile alakali risklerden kaginmak igin tirtinii
veya hizmeti daha dnce deneyimleyen tiiketicilerin goriiglerine bagvurmaktadirlar. Tripadvisor’da tiiketicilerin
deneyimlerini diger kisilere aktarabildigi bir web sitesi oldugundan elektronik agizdan agiza iletisim ortami olarak
degerlendirilebilir. Calismanin amaci; Elazig ilinde yiyecek icecek hizmeti sunan restoranlara yonelik
TripAdvisor web sitesinde yapilan olumsuz yorumlarin tespit edilerek isletmelere sikayetler ile alakali ¢6ziim
Onerileri getirmektir. Calismada 48 isletmeye ait 14.12.2012 ile 15.07.2022 tarihleri arasinda yer alan toplam 1167
adet yorum igerik analizi yontemi ile incelenmistir. Yapilan analiz sonucunda 577 adet sikayet ifadesi tespit
edilmistir. Calisma sonucunda en ¢ok sikdyet edilen ana bagliklar sirasiyla, yiyecek icecekle ilgili 6zellikler,
personelle ilgili 6zellikler, fiyatla ilgili 6zellikler, hizmet ortamiyla ilgili dzellikler, servisle ilgili 6zellikler ve
mendyle ilgili 6zellikler olmak (izere 6 ana kategori 17 alt kategoriden olugmaktadir.

Anahtar Kelimeler: e-WOM, Yiyecek igecek, Elazig, TripAdvisor

JEL Kodu/Code: L83.

Evaluation of Costumer Complaints Regarding Restaurants Offering Food and Beverage Service in Elazig:
The Case of Electronik Word-of-Mouth

Abstract

With the development of technology and the accessibility of the internet, various changes have taken place in
many areas. Classical Word-of-mount communication also changed and became electronic word-of-mouth
communication. Before purchasing a product or service, consumers seek to the opinions of consumers who have
experienced the product or service before in order to avoid the risks associated with that product or service. Since
Tripadvisor is a website where consumers can share their experiences with other people, it can be cosidered as an
electronic word of mouth communication place. The aim of the study; is to identify the negative comments made
on the TripAdvisor website for restaurants offering food and beverage service in Elazig and to offer solutions to
businesses regarding complaints. In the study, a total of 1167 comments belonging to 48 businesses between
14.12.2012 and 15.07.2022 were analyzed by content analysis method. As a result of the analysis, 577 complaints
were identified. As a result of the study, the main headings most frequently complained about were 6 main
categories and 17 subcategories, respectively, food-beverage-related features, personnel-related features, price-
related features, service environment-related features, service-related features, and menu-related features.
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1. GIRIS

Yiyecek igecek isletmelerinde tiiketici sikayetlerinin 6nemi giderek artmaktadir. Tiiketicilerin
sikayetleri dogrultusunda isletmelerin sikayetlerin ¢oziimiine dair gerekli adimlari atmasi miisteri
memnuniyetinin olusmasinda 6nemli bir etkendir (Kitapgi, 2008). Miisteri memnuniyetinin saglanmasi,
miisteri sadakati diizeyinde ve mevcut tiiketicilerin isletmeyi tekrar ziyaret etme niyetlerinde artisa
neden olmaktadir (Anderson vd., 1994). Lee vd. (2003) ¢alismalarinda tiiketicilerin isletmeyi tekrar
ziyaret etmesinin ve miisteri sadakatinin olusturulmasinin 6neminden bahsederek miisteri sadakatindeki
%5°lik bir artigin karlilign %25 ile %80 oranlar1 arasinda arttirildigini belirtmislerdir. Tiiketici
sikayetlerinin neler oldugunun 6grenilmesi isletme agisindan bir hedef haline getirilmesi ve hizmet
telafisi stratejilerinin kullanilmasi ile mevcut hatalarin diizeltilmesine imka&n saglanmalidir. Boylece
isletmeler temel amaci olan karlilig1 arttirarak tiiketici memnuniyeti olusturabileceklerdir. Tiiketici
sikayetleri, isletmeler i¢in hizmet kalitelerini gelistirebilmeleri adina bir firsat olarak gorilmelidir.
Mevcut sikayetler sayesinde isletmeler eksik noktalarmi veya hatalarin1 goérme firsatim1 yakalayarak
tyilestirmeler ile miisteri memnuniyeti saglayabilecek imkani bulmaktadirlar (Kitapci, 2008). Albayrak
(2013) restoran igletmelerinde miisteri sikayetlerini ve sikayete iliskin davranislar1 inceledigi
calismasinda, tiiketici sikayetlerinin igletmeler i¢in biiyiik firsat oldugunu belirterek mevcut sikayetlerin
ileri bir zamanda daha biiylik sikayetlerin habercisi oldugunu ve sikayetlerin giderilmesi ile dogacak
olan biiyiik sorunlarin 6niine gegilebilecegi konusunun 6neminden bahsetmistir.

Tiiketiciler bir {irlin veya hizmeti satin almadan 6nce olusabilecek riskleri en aza indirmek, s6z konusu
iirlin veya hizmet ile alakali bilgi edinmek gibi sebeplerden dolay: iiriin veya hizmeti daha once satin
almis ve deneyimlemis bireylerin goriislerine basvurmaktadirlar. Bu durum klasik agizdan agiza
iletisimde bireyler ile yiiz ylize gergeklestirilirken elektronik agizdan agiza iletisimde arastirmaya konu
olan TripAdvisor gibi gesitli web siteleri, uygulamalar ve platformlar araciligi olmaktadir. Klasik
agizdan agiza iletisimde etkilesim yakin ¢evre ile sinirhdir fakat elektronik agizdan agiza iletisimde
bireylerin paylastiklar1 mesajlar hi¢ tanimadiklari ikinci bir kisinin okuyabilme 6zelliginden dolay1 etki
alan1 oldukga yiiksektir (Ayyildiz & Ispir, 2021).

Tiiketicilerin isletmeden elde ettikleri deneyimlere gore gergeklestirdikleri elektronik agizdan agiza
iletisim iceriginde de degisiklik goriilmektedir. Tiiketicilerin elde ettigi deneyimin olumlu olmasi pozitif
elektronik agizdan agiza iletisimi olumsuz deneyim ise negatif elektronik agizdan agiza iletisimi
olusturmaktadir. Aydim & Ogel (2016) restoran isletmelerine yonelik e-wom igerik degerlendirmesi
yaptig1 ¢aligmalarinda agizdan agiza iletisimin satin alma karar siirecini etkileyen sosyal faktorlerden
biri oldugunu belirtmislerdir. Bu nedenle bir {iriinii veya hizmeti satin almadan 6nce bilgi arayisina giren
tiiketicilerin, maruz kalacag1 negatif elektronik agizdan agiza iletisimden dolay1 iirliniin veya hizmetin
satin alim1 olumsuz etkilenirken, olumlu elektronik agizdan agiza iletisim tiiketiciyi {iriin ve hizmetin
satin alimina tesvik edebilmektedir.

Restoran isletmeleri 6zelinde bireylerin restorana gitmedeki Oncelikli amact aclik hislerinin
giderilmesidir. Fakat aclik hislerinin giderilmesinin yani sira arzu ettikleri lezzete temiz ve kaliteli halde
ulagsmay1, iyl bir atmosfer ortaminda bulunmayi1 beklemektedirler. Ayrica biitiin hizmet sunan
isletmelerde oldugu gibi personel de restoran igletmelerinde biiyiik oneme sahiptir ve miisteri
memnuniyetini etkilemektedir. Personellerin genel goriiniimii, temizligi, hitap sekilleri, davranig ve
tutumlari, egitimleri ve islerini iyi bir sekilde yerine getirmeleri miisterilerin isletmeye bakis acisinin
olumlu olmasini etkilemektedir. Bu bilgiler 1s1ginda tiiketicilerin, restoran igletmelerini sadece yiyecek
ve icecek hizmeti ile degil ayn1 zamanda isletmenin dekorasyonu, atmosferi, personeli ile bir biitlin
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olarak degerlendirdikleri sdylenebilir. Bu agidan isletmeler sunduklar1 hizmetlerin yalnizca birinin degil
sunulan batun hizmetlerin 6nemli oldugunu ve miisteri memnuniyetini etkiledigini bilmelidirler.

Calisma oncelikle Elazig ilinde hizmet gdsteren restoran isletmelerine ait sikayetlerin neler oldugunun
tespit edilmesi agisindan 6nem tagimaktadir. Sikayetlerin tespiti ile s6z konusu sikayetlere iliskin ¢esitli
¢oziim Onerileri gelistirilerek sikayetlerin ortadan kaldirilmasina yardimci olmak amaglanmaktadir.
Ayrica bu konuyu c¢aligmak isteyen arastirmacilara aragtirma konusu hakkinda 6n bir bilgi vermesi
amaciyla yiyecek icecek hizmeti sunan isletmelere ait tiiketici sikayetlerinin neler olabilecegi konusunda
sikayet siiflandirilmasimin ortaya koyulmasmin literatiire ek bir katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

2.KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Elektronik Agizdan Agiza iletisim (E-WOM)

Onceki zamanlarda bireyler bir marka, iiriin, hizmet ve isletme hakkinda bilgiye ulasmak diger bireylerin
diisiincelerinin neler oldugunu 6grenmek icin yakin ¢evresinin goriislerine bagvurmuslardir. Teknolojik
gelismeler, internetin yayginlagmasi, ¢esitli sosyal paylasim aglariin ve platformlarin ulasilabilirliginin
artmasi ile tiiketicilerin yiiz ylize gergeklestirdigi agizdan agiza iletisim degiserek s6z konusu ogeler
aracilig1 ile elektronik agizdan agiza iletisim tiirii ortaya ¢ikmistir. Elektornik agizdan agiza iletisimin
yiiksek hiza sahip olmasi, internet ortaminda daha kalic1 olmasi, ulasilabilirligi  ve Olgiilebiliriligi
nedenleriyle klasik agizdan azga iletisime gére daha etkin olmaktadir (Ozaslan & Uygur, 2014).

Elektronik agizdan agiza iletisim, isletmelerin gerceklestirdigi reklam, tanitim, kampanya gibi bilgilere
kiyasla tiiketiciler tarafindan dah giivenilir ve anlamli gériilmektedir (Bickart & Schindler, 2001). Klasik
agizdan agiza iletisimde oldugu gibi elektronik agizdan agiza iletisimde igerik bakiminda pozitif ve
negatif olma 6zelligi bulunmaktadir (Sarnsik & Ozbay, 2012).

Genel olarak tiiketiciler karar verme asamasinda zaman kazanmak ve daha iyi bir satin alim
gerceklestirmek icin diger tiiketicilerin yorumlarina yani deneyimlerine bagvurmaktadir. Ayrica
tiiketiciler riski azaltmak, bilgi elde etme siirecini kisaltmak, s6z konusu {iirlin veya hizmetin nasil
kullanilacagina dair bilgiyi edinmek, yeni iirlinler hakkinda bilgi sahibi olmak ve satin alim sonrasi
potansiyel olumsuzluklar1 asgariye indirmek amaciyla da elektronik agzidan agiza iletisime
bagvurmaktadirlar (Nguyen, 2019).

Nguyen (2019) kiiltiirel farkliliklar 6zelinde tiiketicilerin internet iizerinden aligveris davraniglarinin
olusmasinda elektronik agizdan agiza iletisim etkisini inceledigi yiiksek lisans tezinde elektornik
agizdan agiza iletisim ortamlar1 olarak, bloglar, tartisma forumlari, {irtin hizmet degerlendirme siteleri,
e-ticaret siteleri ve sosya aglar olarak siniflandirmistir. TripAdvisor ise e-wom ortamlarindan sadece biri
olarak milyonlarca bireyin kullandig1 bir web sitesi olarak bilinmektedir.

Elektronik agizdan agiza iletisim sadece tiiketiciler i¢in degil isletmeler icin de Gnemli bir kaynak haline
gelmistir. Tiketicilerin elektronik agizdan agiza iletisimi gerceklestigi ortamlarda sirketlerde
bulunmaktadir. Boylelikle sirketler, miisterilere, ait oldugu pazara ve pazardaki rakip isletmelere iligskin
bilgilere kolaylikla ulasabilmektedirler. Bu bilgiler ile isletmeler neyi, kime, ne sekilde satabileceklerine
dair daha etkili yollar olusturabileceklerdir (Yagal, 2020).

2.2. Tiiketici Sikayetleri ile Isletme Iliskisi

Tuketicilerin deneyimledikleri iriin veya hizmet ile alakali memnuniyetsizlikleri sonucu olusan
sikayetler isletmeler i¢in kritik bir 6neme sahiptir. Miisteri sikayetleri, isletmeye geri bilirim saglamasi,
sistem ve hizmet sunumu siirecinde yanlighiklarin ve hatalarin belirlenmesi, iyilestirmelere olanak
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tanimas1 ve miisteri memnuniyeti saglama konularinda isletmelere birgok firsat sunmaktadir. Ayni
zamanda mevcut sikayetin ¢oziime kavusturulmasi hem sikayet¢i miisterinin memnuniyetini saglarken
hem de genel miisteri memnuniyeti saglamaktadir (Tosun & Soyik, 2019). isletmelerin eski
miisterilerinin yeni miisterilere gére daha degerli oldugu pazarlama sektoriiniin bilinen bir gergegidir.
Ayrica Doyle (2003) eski miisterilerin isletmeye yeni miisteriler getirecegi ve de eski miisterilerin tiriine
veya hizmete olan fiyat hassasiyetlerinin de daha az oldugunu belirtmistir.

Harari (aktaran Barig, 2007) sikayet eden miisterilerin oneminden bahsederek, bir bedel olmaksizin
isletmeye, iiriinleri veya hizmetleri, personelleri ve benzeri konular hakkinda geri doniit sagladiklarini
belirtmis ve sikdyetci miisterinin isletmeye asil verdigi mesajin “miisteriniz olmaya devam
edilebilecegi” oldugunu belirtmistir. Goodman & Newman (2003) isletmeye sikayetlerini belirten
miisterilerin igletmenin kendisini veya isletmeye ait olan iirlin ve hizmetin gelistirilmesinde faydali
olacagini diisiindiikleri i¢in miisterilerin sorunlar ilettigini ortaya koymuslardir. Bu bilgi ile igletmelerin
sikayetleri gormezden gelmemesi ve kigisellestirmemesi gerekmektedir. Harari (aktaran Baris, 2007)
calismasinda olumsuz deneyim yasayan miisterilerin, %701 ile %95 orani arasinda sikayet etmeden
isletmeden ayrildigimi belirtmistir. Yani mevcut sorunu sadece o miisterinin yasadigmi diisiinmek
yaniltici bir ¢ikarim olacaktir.

Tablo 1. Miisteri sikayetleri iizerine yapilan ¢caligmalar

Yazar Isletme Tiirii
Albayrak (2013) Yiyecek icecek
Behremen vd. (2017) Turizm (Konaklama)
Gurce & Tosun (2017) Lojistik

Unur vd. (2010) Turizm (Seyahat)
Dalgig vd. (2016) Yiyecek Igecek
Kogoglu & Kiyci (2018) Yiyecek Igecek
Guler (2020) Bankacilik
Yilmaz vd. (2016) E-ticaret

Er & Cop (2019) Otomotiv
Dagsuyu vd. (2016) Mobilya

Kaynak: Yazar Derlemesi

Tablo 1’de goriilecegi lizere ¢esitli is kollar1 hakkinda miisteri sikayetleri ile ilgili caligmalar
bulunmaktadir. Miisteri sikayetleri tiim is kollarinda énemli goriilmiis, nedenleri arastirilmis ve ¢esitli
¢Oziim yollart aranmaistir.

Albayrak (2013) restoran isletmelerinde miisteri sikayetleri ve sikayete iliskin davranislari inceledigi
caligmasinda, misterilerin en ¢ok personelle ilgili sorun yasadigini ve miisterilerin demografik
ozellikleri ile sikayet etme davranislar1 arasinda fark oldugu sonucuna ulasmaistir.

Behremen vd. (2017) halalbooking.com iizerinden helal konseptli konaklama isletmelerine yonelik
yapilan online miisteri sikayetlerini inceledikleri ¢alismalarinda en ¢ok sikayetin otel olanaklar1 ve
personel ile ilgili oldugu sonucuna varmiglardir.

Gurce & Tosun (2017) kargo hizmetlerine iliskin miisteri sikayetlerini inceledikleri ¢alismalarinda
miisteri sikayetlerinin, hizmetin s6z verildigi gibi ve zamaninda yapilamamasi ayrica personelin iyi
hizmet sunamamasi ile ilgili sikayetlerin en ¢ok rastlanilan sikayetler oldugu sonucuna ulasmislardir.

Unur vd. (2010) paket turlardaki miisteri sikayetleri ve seyahat acentalarinin bu sikayetlerle karsilagsma
sikliklarmi arastirdiklar: ¢alismalarinda, miisterilerin personeller ve fiyatlar ile alakali konularda
sikayette bulunduklar1 sonucuna ulagmiglardir.
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Dalgic vd. (2016) Mersin ve Hatay ili 6zelinde yoOresel restoranlarin TripAdvisor sitesinde bulunan
sikayetleri analiz ettikleri caligmalarinda miisterilerin, yemek ile ilgili, hizmet sunumu ve personel ile
ilgili sorunlardan daha ¢ok sikayet¢i olduklar1 sonucuna ulagmislardir.

Kogoglu & Kiyct (2018) galigmalarinda miisterilerin biiyiik bir kismmin karsilastiklar1 sorunla ilgili
sikayetleri oncelikli olarak isletme yonetimine bildirdiklerini ve bu sikdyet hakkinda geri bir doniis
aldiklarinda memnuniyet duyduklarini ayrica s6z konusu sikayetlerin ¢6ziime ulasmamasi1 durumunda
isletme degistirmeyi diisiindiikleri sonucuna varmiglardir.

3. YONTEM

Calismada nitel arastirma yontemi tercih edilmistir. Verilerin analizinde ise igerik analizi teknigi
kullanilmistir. Icerik analizi yontemi yazili, sdzlii ve diger verilerin nesnel ve sistematik olarak
incelenmesini saglayan bilimsel bir yontemdir (Glirbliz & Sahin, 2018). Ayrica icerik analizi sonucu
birbirine benzeyen verilerin diizenlenerek okuyucularin daha rahat anlayabilmesine yardimci olmaktadir
(Ipar vd., 2020). Gergeklestirilen literatiir taramas1 asamasinda Kastamonu &zelinde yéresel yiyecek
icecek hizmeti sunan restoranlara iliskin tiiketici sikayetlerini inceleyen Yasar (2019)’1in ¢alismasina
rastlanilmistir. Calismada yer alan sikayet smiflandirilmasinin bu arastirma i¢in uygun oldugu
diisiiniildiigiinden bu ¢alismada Yasar’in (20019) sikayet simiflandirmasindan faydalanilmigtir. S6z
konusu sikayet simiflandirmasinda personel alt baslhigina “personelin mesleki yeterliligi” alt bashigi
eklenmis ve “personelin ilgisizligi” alt baslig1 “personel tutum ve davranislar1” baslig1 ile degistirilerek
toplamda 6 ana kategori ve 17 alt kategori ile calismaya baslanmustir.

3.1. Amag ve Kapsam

Bu ¢alismada; Elazig ilinde bulunan ve yiyecek i¢ecek hizmeti sunan restoranlar ile ilgili TripAdvisor
web sitesinde yer alan olumsuz yorumlar igerik analizi yontemi ile belirlenerek sikayetlerin giderilmesi
icin isletmelere cesitli ¢oziim Onerilerinin sunulmasi amaglanmaktadir. Ayrica konu ile ilgili Elaz1g
ozelinde bir bilimsel calismaya rastlanilmamasi sebebiyle ¢aligmanin literatiire katki saglayacagi
distiniilmektedir.

3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evreni olarak TripAdvisor’da bulanan ve yiyecek icecek hizmeti sunan restoranlardir.
Fakat bu evren kapsamindaki bilginin biiyiikliigii itibariyle orneklemeye ihtiya¢ duyulmustur. Bu
nedenle arastirmanin drneklemi Tripadvisor’da yer alan ve Elazig ilinde hizmet veren yiyecek icecek
isletmeleri olarak daraltilmistir. TripAdvisor web sitesinde Elazig ili i¢in 81 adet isletme
listelenmektedir fakat yorum belirtilmemis 22 isletme, kapali olan 5 isletme ve restoran hizmeti
vermeyen 6 isletme Orneklemden ¢ikartilarak toplamda 48 isletme ile 6rnekleme devam edilmistir.
Caligmada 14.12.2012 ile 15.07.2022 tarihleri arasinda yer alan 1167 adet yorum incelenmistir.
Incelenen yorumlarda 577 adet sikayet tespit edilmistir.

3.3. Stmirhliklar

Aragtirmanin bir takim smirliliklar1 bulunmaktadir. Arastirmanin Elaz1g ilinde gerceklestirilmis olmasi
ve 14.12.2012 tarihi ile 15.07.2022 tarihleri arasindaki sikayetleri igermesi baglica smirliligini
olusturmaktadir. Ayrica arastirmanin diger bir sinirlihgi, sadece TripAdvisor web sitesinde bulunan
isletmelere ait sikayetlerin analiz edilmis olmasidir. Isletmeler ile ilgili farkli e-WOM ortamlar1 da
sonraki ¢aligmalara dahil edilerek ¢esitli faydalar saglanabilir.
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4. BULGULAR

Arastirma kapsaminda 1167 yorumdan 577 adet sikayet igerigi tespit edilmistir. Tablo 2°de goriilecegi
lizere toplanan yorumlarin rastlanma sikliginin (207) en c¢ok yiyecek icecek ile ilgili 6zellikler bashigi
altinda toplandig1 goriilmiistiir.

Tablo 2. Sikayetlerin siniflandirilmasi

Ana ve alt Temalar N %
Yiyecek icecekle ilgili 6zellikler 207 35,88%
Lezzet 90 15,60%
Yiyecek Kalitesi 47 8,15%
Doyuruculuk 43 7,45%
Yiyecek Sicaklig 27 4,68%
Hizmet Ortamiyla ilgili Ozellikler 93 16,12%
Beklentiyi kargilamiyor 12 2,08%
Temizlik 53 9,19%
Atmosfer 10 1,73%
Oto parkinin olmamasi 2 0,35%
Dekorasyonun kotii olmast 13 2,25%
Havasiz 3 0,52%
Fiyatla ilgili 6zellikler 100 17,33%
Pahali olmasi 100 17,33%
Personelle ilgili 6zellikler 103 17,85%
Personel Tutum ve Davraniglari 73 12,65%
Personelin Mesleki bilgisi 23 3,99%
Rezervasyon hatasi 7 1,21%
Servisle ilgili 6zellikler 45 7,80%
Yavag olmasi 45 7,80%
Mendyle ilgili 6zellikler 29 5,03%
Menii ¢esitliligi 23 3,99%
Meniide olan yiyeceklerin olmamasi 6 1,04%
Toplam 577 100,00%

Belirlenen kategorilere gore grafik 1’°de goriildiigli gibi en ¢ok sikayetler sirastyla, yiyecek icecekle ilgili
Ozellikler (207), personelle ilgili 6zellikler (103), fiyatla ilgili 6zellikler (100), hizmet ortamiyla ilgili
ozellikler (93), servisle ilgili 6zellikler (45) ve menuyle ilgili 6zellikler (29) olarak tespit edilmistir.

Sikayetler

O

= Yiyecek icecekle ilgili 6zellikler = Hizmet Ortamuyla ilgili Ozellikler = Fiyatla ilgili 6zellikler

= Personelle ilgili 6zellikler Servisle ilgili 6zellikler Mentyle ilgili 6zellikler

Grafik 1. Sikdyet i¢ceriklerinin ana bashklara gore dagilimi

Calismada yer alan sikayet bagliklarina dair tespit edilen kullanic1 yorumlarindan bazilar1 sikayetler ve
icerikleri hakkinda bilgi vermek amaciyla her baslik i¢in asagida paylasilmistir.
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Tablo 3. Yiyecek icecek sikayetleri ve icerikleri

EEST) FTEEY)

“Maalesef ii¢ yemekte birbirinden kotii ve lezzetsizdi”,” lezzet kalmamus”,” Yoresel
Lezzet yemekler yapryorlar ama lezzet ¢cok kotii”,” Yemis oldugum en kotii balikti mezeler

den bahsetmeyeyim bile”,” Lezzetmi oda ne? Rezalet”,” tamemen lezzetsiz”

PETENSY “

“vemekler asiri kalitesi”, ” sararmis kendinden ge¢mis sebzeler “,
kalitesizligi kokusundan belli oluyor”

Yiyecek kalitesi etin

“Duble kavurma ancak 1 porsiyon eder. Meshur olunca porsiyonlar kiiciiliiyor

Doyuruculuk santrim”,” doymak igin ayni iiriinde iki tane isteyin porsiyonlar o kadar kiigiik”,
cocuk menii istedik sandik bir an ¢ok kiiciiktii”

LIST)

“Soslu et yemegi ilik olarak servis ediliyor”,” Ozellikle Adana soguktu”,” yaris
Yiyecek sicakhigi sicak yarisi soguk baligi servis ettiler”,” hava disinda sicak olan baska bir sey

yoktu”

Yiyecek igecekle ilgili 6zellikler bagligi altinda yer alt bagliklarin sirasiyla, lezzet (90), yiyecek kalitesi
(47), doyuruculuk (43) ve yiyecek sicakligi (27) sikayetleri olusturmaktadir.

Tablo 4. Hizmet ortamuyla ilgili sikayetler ve icerikleri

3 9

“wc temizligine daha dikkat etmeliler. Boyle bir yere yakistiramadim”,
Temizlik temizlige dikkat etseler daha iyi olurdu”,” daga ¢ok hijyen kurallarina
uyulmast yararli olur”

Y]

“Mekan da inanilmaz dar ve rahatsiz”,

IETENY)

Diigiin salonu gibi”,” Masalar ¢ok
Dekorasyonun Koétii Olmasi ve  yakin”,” sentetik ¢icekler beni ¢cok rahatsiz etti”,” MekAn diigiin salonu gibi
Beklentiyi Karsilamiyor dekore edilmis “,” Ambians da feci goz yorucu rengarenk”, “TripAdvisor'da
Sikayetleri okudugum yorumlarla gittim. Ama umdugumu bulamadim dogrusu”,” Ufak bir

diis kirikligi yasatiyor”

TN

“ortam ¢ok yemek kokuyor”,” adam akilli bir havalandirmast yok duman
icinde kaldik”,” Ayrica ¢ok sicak havalarda havalandirma yetersiz. Klima
ortaminda havasiz bir durum séz konusu”,” ¢ok havasiz terleye terleye yemek

Atmosfer, Havasiz ve
Otoparkin Olamamasi

ikayetleri
Sikay yiyorsun”,” Fakat dezavantaji arabanizi parkedecek otopark yok”

Hizmet ortamiyla ilgili 6zellikler basligi altinda yer alan alt bagliklarin sirasiyla, temizlik (53),
dekorasyonun kotii olmasi (13), beklentiyi karsilamamasi (12), atmosfer (10), havasiz (3) ve otoparkin
olmamasi (2) sikayetleri olusturmaktadir.

Tablo 5. Fiyatla ilgili sikayet ve icerikleri

) i)

“Fiyatlar ise olduk¢a pahali!”,” nedense burasi tam iki kat fiyatina satiyor”,
Pahali Olmasi Fiyat politikalarint ise yiiksek buldum”,” ¢cok pahali”,” Fiyatlara gelince ¢ok

yiiksek Biraz daha makul rakamlar olsa daha iyi olur”

Fiyatla ilgili 6zellikler baslig1 altinda pahali olmas1 (100) alt baslig1 sikayeti yer almaktadir tablo 5’te
miisteri yorumlarindan bazilar1 yer almaktadir.
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Tablo 6. Personelle ilgili sikayetler ve icerikleri

“Calisanlar giileryiizlii degil”, ” garson beye yemegimizin biraz geciktigini kibarca
soyledik ama aldigimiz tepki olduk¢a rencide edici sekilde (kaba bir sekilde biraz

7, Sef'in tisliibu ve tavri miisteriyi rahatsiz edici

Personel Tutum Davram
} strani bekleysen iyi olur denildi”,

tarzdaydi”
“servis inanilmaz acemice “,” Garsonluk 0", personel sikintisi burada da kendini
Personelin Mesleki Bilgisi gosteriyor. Nitelikli personel yok, “ tecriibeli garson almanizi tavsiye ederim”,”

Servis elemanlari ¢ok deneyimsiz”

“rezervasyon yapmig olmamiza ragmen yemek yiyemedik”,” rezervasyon

Rezervasyon Hatalar1 yaptirmaniza gerek yok denildi fakat gittigimizde rezervasyon yok diye almadilar”,
bir hafta dncesinden rezervasyon yaptirmigtik megerse not bile almamuislar”

Personelle ilgili 6zellikler baslig: altinda yer alan alt basliklarin sirastyla, personel tutum davranis (73),
personelin mesleki bilgisi (23) ve rezervasyon hatalari (7) sikayetleri yer almaktadir.

Tablo 7. Servisle ilgili sikayet ve icerigi

Bi yemek igin insan 45 dakika bekler mi?”,” 1 saatte gelmeyen tabaklarimiz”,” bir

EIST)

Servisin Yavas Olmasi siparis 35 dk da gelirmi... Yillarin esnafina yakismior”,” Maalesef servis bayagi

39 95

geg geldi”,” yarum saatte geldi Yemek neredeyse gelmiyor”

Servisle ilgili 6zellikler basligi altinda servisin yavas olmasi (45) alt bashgi sikayetleri hakkinda
miisterilerin bazi sikayetleri tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 8. Mentiyle ilgili sikayetler ve icerikleri

)

“Balik haricinde de kasarli pide var o kadar”,” Kavurma yemeyenler de pek
diigtintilmemis “, ”Restaurantta balikdan baska bir se¢enek yok*,” meniide 3-5
Menii Cesitliligi ve Menude yemek var onlardanda bazilart yok”, ” sayil yiyecekler var gelistirilmeli*,”
Olan Yiyeceklerin Olmamasi Sipariy ettigim iiriinii kalmadi diye 30 dk sonra geri cevirdim”,” karigik kavurma
istedik yok dediler yumurtali istedik yok dediler soruncada bir dayak

yemedigimiz kald1”,” meniideki bazi iiriinler yoktu”

Meniiyle ilgili 6zellikler bashgr altinda yer alan menii ¢esitliligi (23) ve menide olan yiyeceklerin
olmamasi (6) sikayetleri hakkinda miisteri sikayetlerinden bazilari tablo 8’de gosterilmistir.

Alt Bashk Sikayetleri

= Fiyat = Lezzet = Personel Davranig Tutum = Temizlik

Grafik 2. Alt bashik 6zelinde bulunan sikayetler

Calismada sikayetlerin ana basliklarinin yani sira en ¢ok sikayet edilen alt basliklarinda belirtilmesinin
onemli oldugu diisiiniilmistiir. Yukaridaki grafikte belirtilen fiyat, lezzet, personel davranis ve tutumu
ve temizlik alt bagliklarinin toplam sikayetlerin %54,76’sn1 olusturdugu goriilmiistiir.
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5. SONUC VE ONERILER

Bu calismada Elazig ilinde bulunan yiyecek-icecek hizmeti veren restoranlara iliskin TripAdvisor web
sitesinde kullanicilar tarafindan olusturulan yorumlarin igerik analizi yontemi ile belirlenmesi ve
sikayetlerin giderilmesine yonelik ¢oziim onerilerinin gelistirilmesi hedeflenmistir.

Tiiketici sikayetlerinin dogru bir sekilde analiz edilmesi isletmeler i¢in son derece dnemli bir konudur.
Satin alinan tirlinden veya hizmetten elde edilen deneyimler tiiketiciler tarafindan ¢esitli platformlarda
paylasilmaktadir. S6z konusu deneyim paylasimina diger tiliketiciler tarafindan ulagilarak potansiyel
tiiketicilerin deneyim edinmeden isletme hakkinda bilgi sahibi olmasina imkan vermektedir.
Deneyimlerini paylasan tiiketicilerin mesaj icerikleri diger tiiketicilerin satin alma kararlarini
etkileyebilmektedirler. Bu acidan isletmelerin s6z konusu sikayetleri kulak ardi etmemesi
gerekmektedir. Mevcut hatalarini1 gorebilmek agisindan da isletmelere dnemli bir bilgi kaynagi olmasi
itibari ile s6z konusu yorumlarin dogru analiz edilmesi ve sorunlara ¢oziim iretilmesi miisteri
memnuniyetini ve isletme kalitesini arttiracagi diistiniilmektedir.

Aragtirma sonuglarina gore tiiketicilerin en ¢ok yiyecek igecek ile ilgili konularda sikayetlerde
bulundugu goriilmiistiir. Bu sonu¢ Tastan & Kizilcik (2017) Yasar (2019) ve Dalgic vd. (2016),
calismalarinin sonuglart ile benzerlik gostermektedir. Alt baslikta ise yiyecegin lezzeti en ¢ok sikayet
edilen unsur olmustur. Demirkol vd. (2017) yiyecegin lezzetinin miisteri deneyimini etkileyen en 6nemli
unsur oldugunu belirtmistir. Bu agidan yiyeceklerin 6zenle hazirlanmasi ve kullanilan malzemelerin
kalitesinin arttirilmas: ile yiyeceklerin lezzetlerinin arttirilmast hedeflenmelidir. Tirkmendag &
Tiirkmendag (2022) restoranlarda miigteri memnuniyetini etkileyen 6zelliklerin belirlenmesine ydnelik
calismalarinda lezzetin miisteri memnuniyetini etkileyen en biiyiik etken oldugunu belirtmislerdir.
Ayrica calismalarinda yiyecegin lezzetinde tatmin tiiketicilerin fiyat etkenini daha az 6nemsedikleri
sonucuna varmislardir. Bu ag¢idan calismada en biiyiik {igiincii sikayet unsuru olan pahalilik
sikayetlerinin azalacag1 diisiiniilmektedir. Miisteri memnuniyeti énemseyen isletmelerin fiyat 6gesinin
6nemli bir unsur oldugunu unumamalar1 gerekmektedir (Wu & Liang, 2009).

Arastirmada rastlanilan yorumlardan bazilar1 isletmenin havasiz olusu, yemek kokularinin ve
dumanlarin restoranin igerisine yayildigi, genel kullanim alanlarinin temizligi, masalarin sikisikligi ve
iklimlendirmenin yeteri kadar bulunmayis1 yoniindedir. isletmelerin mutfak ile restoran arasinda yemek
kokular1 ve duman gibi rahatsiz edici 6gelerin 6niine gegmesi i¢cin mutfak kisminda havanladirmanin iyi
yapilmis ve bu durumlara 6zel ekipmanlarin varliginin saglanmasi s6z konusu sikayetleri ¢oziime
kavusturacak. Canoglu & Balli (2018) calismasinda restoran se¢imi yapan tiiketicilerin tercihlerini
yiyeceklerin tadi ve tazeliginden sonra restoran temizligi etkiledigini belirmislerdir. Ayrica giizel bir
yemek yemenin yani sira giizel bir atmosferde ve ortamda bulunmanin tiiketiceler i¢in 6nemli oldugu
diisliniildiiginden isletmelerin fiziki alanlarinda mimari unsurlara dikkat etmesi gerekmektedir.
Restoran igletmelerinin sundugu temel hizmetlerin yiyecek ve icecek oldugu diisiiniilse de tiiketiciler
isletmenin genel alanlarina, temizligine ve mimari 6zellikleri gibi diger 6zelliklerede dnem verdikleri
sonucuna ulagilmistir. Diger bir ifade ile yiyecek icecek hizmeti sunan igletmeler icin yiyecegin lezzeti
ve kalitesin diginda bir ¢ok etkenin tiiketicileri etkiledigi ve tiiketicilerin bu unsar1 bir biitiin olarak
gordiigii sonucuna ulasilmistir.

Personel basligi, arastirmada en cok sikayetin oldugu ikinci biiyilk ana basliktir. Bu baslikta
personellerin kaba davranislari, hitap sekilleri, gérevinin sorumlulugunun yerine getirilmeyisi ve
egitimsiz olduklarini belirten sikayetler dikkat cekmektedir. Personellerin kendi aralarinda ve tiiketiciler
ile olan iliskilerinde isletme ici kurallara uyulmas1 6nemli bir durum olarak karsimiza gikmaktadir. Is
akis1 sirasinda personelin hareketleri, tiiketici ile olan iletisimi ve isi ile ilgili egitimi miisteri
memnuniyetini etkilemektedir. Mevcut sorunlarin giderilmesi i¢in igletmenin kendi personeline gerekli
egitimleri vermesi gerekmektedir. S6z konusu egitimler ile birlikte personelin tiiketici ile ilisklerinde
daha uyumlu olmas1 saglanmalidir. Egitimli bir personelin hitap, calisma yontemi, tiiketiciyi yiyecek
konusunda yo6nlendirme, ig akismin sorunsuz yerine getirilmesi ve miisteri memnuniyetini dogrudan
getirecegi diisliniilmektedir. Tiirkmendag (2022) restoranlarda miisteri memnuniyetini etkileyen
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ozelliklerin belirlenmesine yonelik c¢aligmalarinda personellerin tiglincii en biiyiik etken olduklarim
belirtmislerdir.

Sektore ayrica bir O6neri olarak calismada sikayetlerin belirli bir ana baslikta toplanmasinin yani sira alt
basliklarin da kendileri aralarinda siralanmasinin yapilmasi énemli oldugu diisiiniilmiis ve bu analiz
bugular boliimiinde yer alan grafik 2 de verilmistir. Grafikten sonugla aragtirmanin toplam sikayetlerinin
%54,76’s1n1 olusturan fiyat, lezzet, personel tutum ve davranis son olarak temizlik sikayetleri oldugu
belirlenmistir. Elazig ilinde hizmet veren isletmlerin bu dort sikayet alt baslig1 ile ilgili sorunlara gayret
gostermesi, getirecegi ¢0zim Onerileri ve iyilestirmeler her iki sikayetten birinin ortadan kalkmasina
yardimc1 olacaktir. Son olarak calismada dikkat ¢eken diger bir unsur tiiketicilerin sehre ozel
yiyeceklerin meniide yer almamasi ve birkag isletme disinda ulasilabilir olmadigini belirtmislerdir. Bu
acidan sehrin gastronimisinin tanitilmasi, gelen tiiketicilerin geleneksel mutfaga ulasilabilirliginin
arttirllmas1  yoniindeki c¢alismalarin  sehrin  tanmittmma ve turizmine ek fayda olusturucagi
disiiniilmektedir.

Tiim bunlarin disinda memnuniyetsizliklerini dile getirmeden isletmeden ayrilan miisterilerin sayimin
sikayet edenlere gore oldukg¢a fazla oldugu bilinmektedir. Bu agidan isletmeler mevcut sorunun sadece
sikayetleri dile getiren miisterilere ait olmadigmm bilmelidir. Isletmeye iletilen her sikayetin daha 6nce
birgok miisterinin yagamis oldugunu varsayilarak ¢6ziim yollar1 aramalidirlar.

Literatiire katki saglamay1 amaclayan arastirmacilarin, bu ¢alismanin sinirliligi olan olumsuz elektronik
agizdan agiza iletisime bagvuran tiiketicilere ek olarak tiiketicilerin hangi durumlarda olumlu elektronik
agizdan agiza iletisime bagvurduklarinin ayrimi yapilarak yiyecek icecek igletmeleri hakkinda nelerin
memnuniyet olusturdugunun ortaya koyulmasi olarak onerilmektedir.
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ETiK BEYAN FORMU

Arastirma Destegi Bilgisi: Arastirma destegi alinmamustir.

Etik Kurul Onay Durumu

(X) Etik kurul onay1 gerekmemektedir. Nedeni agagida belirtilmistir.

() Veriler 2020 tarihinden 6nce toplandigindan etik kurul izni alinmamastir.

(X) Calismada kullanilan yontem etik kurul izni gerektirmemektedir.

Yazar(lar)in Katki Oram

1. Yazar %100

Bilgilendirilmis Onam Formu: Tiim taraflar kendi rizalar1 ile ¢alismaya dahil olmuslardir.
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