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ESKISEHIR’DE FAALIYET GOSTEREN CiBOREK RESTORANLARINA
YONELIK GEVRIMICi TUKETICi SIKAYETLERININ INCELENMESi

Yusuf CUHADAR*
0z

Giinlimiizde bireyler restoranlari yalnizca yemek ihtiyaci giderici bir
ihtiyag unsuru olarak gérmekten ziyade ¢ibérek gibi farkl kiiltiirlere has
yiyecek icecekleri deneyimleme firsati sunulan isletmeler olarak
degerlendirmektedirler. internet teknolojisi ézellikle son senelerde
tiiketicilere satin almak istedikleri bir iriin hakkinda bilgi vermenin yani
sira Griin hakkinda gevrimici yorumlar sayesinde bilgi sahibi olabilir hale
gelmistir. Insanlar gitmek istedikleri yiyecek icecek isletmenin hizmet
kalitesinden sunulan yemeklerin lezzetine kadar neredeyse biitiin bilgileri
cevrimigi hizmet veren platformlardan almaktadir. Tripadvisor adli site
internet ortaminda ¢evrimigi hizmet veren diinyanin en biiylik sitelerinden
biridir. Bu baglamda Arastirmanin amaci Eskisehir’de faaliyet gésteren
cibérek restoranlarina yénelik Tripadvisor sitesinde yayinlanan tiiketici
sikdyetlerinin incelenmesidir. Bu sikdyetler ile ilgili kategorilerin
belirlenmesi ve konusu olan isletmeler icin ¢éziim énerilerinin sunulmasi
énem arz etmektedir. Bu arastirmada dokiiman incelemesi nitel veri
toplama tekniklerinden birisi olarak tercih kullaniimistir. Arastirmanin
érneklemini, Tripadvisor sitesinde ortalama, kéti ve berbat gibi
siniflandirmada  bulunan tiiketicilerin Eskisehir’de faaliyet gdsteren
cibérek restoranlarina yénelik yapmis olduklari Tiirkce yorumlar
olusturmustur. 05.05.2023 — 25.06.2023 tarihleri aralginda toplam 509
yorum incelenmistir. Incelenen bu yorumlara icerik analizi ve betimsel
analiz yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda sikdyet unsurlari 8 ana
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tema altinda 28 alt temaya ayrilmistir. En fazla sikdyet unsuru yiyecek-
icecek alt temasina gelirken en az sikdyet unsuru ise menii alt temasina
gelmistir.

Anahtar Kelimeler: Cibérek, E-Sikdyet, Restoran, icerik Analizi, Eskisehir.

INVESTIGATION OF ONLINE CONSUMER COMPLAINTS
AGAINST GCiBOREK RESTAURANTS OPERATING IN

ESKiSEHiR WITH CONTENT ANALYSIS
Abstract

Abstract: Today, individuals consider restaurants as businesses that offer
the opportunity to experience food and beverages unique to different
cultures, such as ¢ibérek, rather than seeing them only as an element of
need that meets their food needs. Internet technology, especially in
recent years, has become informative about a product they want to buy,
as well as providing information about the product through online
comments. People get almost all the information from the food and
beverage they want to go to, from the service quality of the business to
the taste of the food offered, from online service platforms. Tripadvisor is
one of the world's largest online sites. In this context, the aim of the
research is to examine the consumer complaints published on the
Tripadvisor site regarding ¢ibérek restaurants operating in Eskisehir. It is
important to determine the categories related to these complaints and to
offer solutions for the businesses that are the subject of these complaints.
In this study, document analysis was used as one of the qualitative data
collection techniques. The sample of the study consisted of the Turkish
comments made by the consumers who classified as average, bad and
terrible on the Tripadvisor site for the ¢ibérek restaurants operating in
Eskisehir. Between 05.05.2023 — 25.06.2023, a total of 509 comments
were reviewed. Content analysis and descriptive analysis were performed
on these comments. As a result of the analysis, the complaint elements
were divided into 28 sub-themes under 8 main themes. While the highest
number of complaints came to the food and beverage sub-theme, the
least complaint element came to the menu sub-theme.

Keywords: Cibérek, E-Complaint, Restaurant, Content Analysis, Eskisehir.
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1. GiRi$

Ticari girisim olarak kurulmasi planlanan ya da kurulan her bir isletmenin birincil
amaci kari maksimize etmektir (Gam, 2014). Bu baglamda yiyecek icecek
isletmeleri de ayni amag dogrultusunda sekillenmistir. Bu amaci gergeklestirerek
isletmenin gelecek kusaklara aktarilmasi yani isletme faaliyetlerinin strekliligi de
saglanmis olacaktir. isletme faaliyetlerinin sirekliligi ve karlihg tiiketici
isteklerinin bilinmesi ile tliketici memnuniyetinin saglanmasi agisindan édnem arz
etmektedir. Tiketici memnuniyetini saglama yollarinin basinda tiketici
sikayetlerinin ne oldugunun belirlenmesi gelmektedir. Bu baglamda s6zi gegen

sikayetlerin bertaraf edilmesine odaklaniimahdir.

Sikayet kavramsal olarak, memnun olunmayan bir olaya istinaden meydana
gelen duygusal ve bilissel bir refleks olarak anlatilmaktadir (Dalgi¢ vd., 2016). Bu
kapsamda kavramsal olarak sikayet tiketici memnuniyeti agisindan 6nem arz
eden bir konu olarak algilanmaktadir. Su ve Bowen (2001) tiketici sikayetlerinin
temel islevini; isletmelerdeki sorunlari belirleyip dizeltiimesi ile mutlu
hissetmeyen tlketiciyi mutlu olmasina yardimci olmak ve tlketicinin sadakatini

kazanma oldugunu belirtmislerdir.

Gilin gectikge teknolojinin gelismesiyle beraber bireylerin olumlu ve olumsuz
dislincelerini kolaylikla paylastiklari gevrimigi platformlar meydana getirilmistir
(Pollach, 2006:1). Tripadvisor sitesi birgok birey icin kayda deger 6neme sahip
olan cevrimigi platformlardan birisidir (Keates, 2007, s.1). Tiketim faaliyetinde
bulunacak bireyler satin alma oOncesi Tripadvisor sitesinde bulunan gevrimigi
yorumlari okuyarak bu duruma gore tiiketim tercihlerini gergeklestirmektedir.
(Aydin, 2016, s.14). Tripadvisor ve buna benzer platformlar tzerinden yapilan
tliketici sikayetleri genis bir kitleye ulasmada etkin bir role sahiptir (Beneke vd.,

2015:68). Bircok sebepten dolayl tiketiciler sikayetlerini bu tir gevrimigi
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platformlar araciligiyla tiketim faaliyetinde bulunacak kisilere iletebilmektedir.
Bu sebeplerden bazilari isletmelerden 6¢ alma duygusu olabilir. Bir baska sebep
ise diger tiketim faaliyetinde bulunacak bireyleri isletmede olusan bu sikayet
unsuru konulardan bahsederek, benzer olumsuz deneyimleri yasamalarini

engellemek oldugu dusiinilmektedir (Sparks & Browning, 2010, 5.801).

Yilin her mevsimi ozellikle bireysel turlarin yogun olarak yapildigi Eskisehir
lokasyonunu tercih eden ziyaretgilerin destinasyondan olumlu bir sekilde, yani
memnun olarak ayrilmasi igin yiyecek icecek isletmelerinin tiketici sikayetlerini
gbz 6nlinde bulundurarak kalite odakl ¢alismalari gerekmektedir. Bu durumun
anlam ve mahiyetinden yola ¢ikarak bu arastirma Eskisehir’'de giborek tretimi
Uzerine ¢alisan yiyecek icecek isletmelerine dair Tripadvisor platformunda var

olan gevrimigi sikayet temali yorumlarin incelenmesidir.

2. YONTEM

Eskisehir'de faaliyet gosteren Ciborek Restoranlarina yoénelik Tripadvisor
platformunda yapilan tiketici sikayetlerinin incelenmesi, sikayetlere konu olan
kategorilerin belirlenmesi ve restoranlar igin ¢ézim Onerilerinin gelistirilmesi
gayesiyle gergeklestirilen bu arastirmada nitel veri toplama tekniklerinden birisi
olan dokiiman incelemesi tercih edilmistir. Cevrimigi turist tecriibeleriyle ile ilgili
datalarin toplanmasinda, www.tripadvisor.com sitesinden faydalaniimistir.
Tripadvisor platformunda yapilan yorumlar, akademik arastirmalarda siklikla
kullanilan ve ¢ok sayidaki turizm arastirmacisi tarafindan givenilir veri kaynagi
olarak kabul edilen donelerdir (Ayeh, Au & Law, 2013; Stoleriu, O. M., vd, 2019).
Potansiyel tiketiciler tarafindan da bakildiginda Tripadvisor yorum platformu
gibi siteler genel olarak glivenilir bir kaynak olarak goériilmektedir (Nicoli &

Papadopoulou, 2017; Pantelidis, 2010).
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Calismanin  kapsamini;  Eskisehir  destinasyonunda faaliyette bulunan,
www.tripadvisor.com web sitesinde yer alan ¢iborek lizerine yiyecek isletmeleri
icin yapilan olumsuz yorumlar olusturmaktadir. Arastirmanin sinirliliklar ise
Tripadvisor sitesindeki Tirkce yorumlarin ele alinmasidir. Dilsel gegerlilik
acisindan diger dillerde vyapilan yorumlar c¢alismaya dahil edilmemistir.
Tripadvisor'da yiyecek ve icecek isletmelerine ait yapilan yorumlardan sadece 3
(ortalama), 2 (zayif) ve 1 (berbat) puan alanlarin kullanilimasi ve Tripadvisor
sitesinin dinamik bir yapiya sahip olmasi ve her an yeni bir yorumun eklenmesi
durumunun olmasindan dolayr 01.05.2023 tarihine kadar yapilan yorumlar

dikkate alinmigtir.

Calismadaki veriler ¢iborek restoranlari hakkinda ziyaretgiler tarafindan
Tripadvisor ‘da 30.03.2013- 01.05.2023 tarihleri arasinda yapilmis olan 509
cevrimigi Turkge yorumdan olusmaktadir. Bu yorumlar arastirmanin analiz
asamasinda kullanilmistir. Toplamda s6zii gegen iriin nezdinde (retim yapan Ug
restoran, Tripadvisor platformunda on tane sikayetin izerinde yorum aldigindan
dolayi ele alinmistir. igerik analizi siirecinde yorumlarda en ¢ok tekrar eden
sozcikler belirlenmis, kelime bulutu g¢ikarilmis, bununla ilgili model gelistirilmis
ve kategoriler olusturulmustur. Analiz asamasinda Maxqda 2022 yazilimindan
yararlaniimistir. Arastirma bulgulari, basit frekans analizi ve bu analizlere dayal
betimsel yorumlar ekseninde sekillendirilmis, sonuglara iliskin ¢ikarim ve

degerlendirmelerde bulunulmustur.

Sikayet konusu olan bu yorumlar igerik analizine tabi tutulmak igin numara
verilip 6nce Word programina aktarilmis ardindan da tek tek incelenmek iizere
Maxqda programina alinmistir. Bu aktarilan veri dizini incelenmis ve konu
baglaminda siniflandirilarak kodlamaya tabi tutulmustur. Bu siniflandirma,
Pentalidis’in (2010) yaptigl arastirmadaki uyguladigl kodlamadan esinlenerek

siniflandiriimigtir. Bu siniflandirma; yiyecek-icecekle ilgili sikdyetler, galisanlarla
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ilgili sikayetler, fiyatla ilgili sikayetler, fiziki yapiyla ilgili sikayetler, servisle ilgili
sikayetler, Atmosferle ilgili ilgili sikdyetler, meniyle ilgili sikayetler ve temizlikle
ilgili sikayetlerden olusmaktadir. Yukarida da bahsedildigi gibi bu c¢alismada

sikayetler 8 ana tema altinda 28 alt temaya ayriimistir.

3. KAVRAMSAL CERCEVE

3.1. Tiketici Sikayetleri

Tirk Dil Kurumu (TDK), sikayeti, “hosnutsuzluk belirten séz veya yazi, sizlanma,
sizilti, yakinma (1), yakinti” olarak tanimlamaktadir. Sikayet; tanimdan da yola
cikildiginda ekseriyetle bir durum karsisinda memnun olunmadigl ve bunun
sonucunda sikayetin ortaya ¢iktigl anlasiimaktadir. Sikayet; tiketicinin bir mal
veya hizmeti satin almadan sonra yasamis oldugu memnun olmama durumunun
doniti ya da tiketim egiliminde bulunan kisilerin beklentileri dogrultusunda
hareket edilmemesi sonucunda meydana gelen bir olgu olarak betimlenmistir
(Bell vd., 2004; Kevoe-Feldman, 2018). Aslinda sikayet olgusunun baslangici
tliketicide satin alma sonrasinda olusan memnuniyetsizlik algisi oldugu varsayilr
(Lapre ve Tsikriktsis, 2006). Bu baglamda incelendiginde bireylerin deneyimde
bulunduklari hizmet ya da rin ile ilgili memnun olmama durumlari sonucunda
meydana gelen sikayetler isletme agisindan kayda deger bir 6nem arz eder

(Hirschman, 1970).

GlnUmuiz sartlarinda bilim, teknoloji ve buluslarin hizla gelismesiyle birlikte
ozellikle iletisim araglarindaki kayda deger gelismeler bireylerin bilgiye
ulagsmasini kolay hale getirmistir. Glinden gline internet teknolojisinin yayginlik
gbstermesiyle kisiler arasinda var olan iletisim de eskiye, yani geleneksellikten
uzaga baskalasim gostererek dijital platformlara tasinmistir (Cuhadar, 2021).
Eski yontemlerle kiyaslandiginda internet teknolojisi, bilgi aktariminin hizli ve

¢ok daha ucuz oldugu bir yoldur (Lee, Park ve Han, 2008). Bu baglamda internet
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daha fazla tercih edilmektedir. Glin gegtikge bilgi edinmek maksadiyla daha fazla
miktarda tlketici yorum sitelerini, internet tabanli tartisma forumlarini, sosyal

aglari ve bloglari kullanmaktadir (Guizel, 2017:535).

internet ortaminda, tiiketicilerin yiyecek icecek faaliyetinde bulundugu
restoranlara yonelik yapmis oldugu ¢evrimici degerlendirmeleri ve puanlamalari
¢ok 6nemli bir hal almistir. Tlketicilerin bu tutumlari hem mevcut ya da
potansiyel musteriler hem de isletmeciler bakimindan bir referans noktasi
olarak gorllmektedir (Pantelidis, 2010; Bertan, 2016, Agliero-Torales, vd.,
2019). Daha oncesinde o restoranda hizmet alimi yapanlarin, aldiklari
hizmetlerden, tukettikleri yiyecek iceceklere; Urin-fiyat-deger
karsilastirmalarina iliskin  gorigslerinden, isletmenin atmosferine kadar,
oncesinde o yiyecek icecek isletmelerine hi¢ gitmemis bireylerin yapacaklari
tercihleri olumsuz veya olumlu olarak etkileyebilmekte, daha &nce orayi
deneyimlemis bireylerin ise tekrar gidisleri Gzerinde etkili olabilmektedir (Dogan

vd., 2016; Dixit vd., 2019).

Tiketici sikayetleri, satis sonunda memnuniyet saglama noktasinda 6zellikle
yiyecek icecek isletmelerine bir slri firsat saglamaktadir. Bunlar; isletme
nezdinde geri bildirim saglama, hizmetler ve sistemin sunum siirecinde hata ve
yanhslik gibi olgularin belirginlesmesi, tlketici memnuniyeti saglama ve
iyilestirmelere olanak tanima gibi siralanabilir (Zemke ve Anderson, 2007).
Mevcut sikayetlerin ¢6ziilmesi hem sikayette bulunan bireyin memnun olmasina
hem de genel anlamda misteri memnuniyetinin gergeklestiriimesine sebep

olmaktadir (Tosun & Soyuk, 2019).

3.2. Ciborek

Tarihte Kirim savasi sonrasi Anadolu’nun birgok yerine go¢ hareketleri baslamis

ve Ruslarin Kafkaslari temizleme operasyonu sonrasinda bu gbg¢ olay iyice
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artarak devam etmistir (Demirel, 2005: 319). Anadolu’da bazi bolgeler, ulasim
kolayhg basta olmak Uizere, uygun bos arazilerin bulunmasi, topraklarim ekim-
dikime uygun ve verimli olmasi, gégmenlerin tercihleri gibi nedenlerden 6&tiirQ
adeta gogmen konuslandirma merkezleri olmustur. O tarihlerde Eskisehir ili ve
civari, Anadolu’da en fazla gégmen iskan edilen yerlerden biriydi (Ugurlu ve
Engevik, 2011). Ortalama 1930 yillarinin sonlarindan itibaren Romanya, Kirim,
Bulgaristan ve Kafkasya’dan gelen yiiksek miktarda go¢ hareketlerinin Eskisehir
iline gelmesiyle demografik yapi devasa oranda baskalasim godstermistir.
Ozellikle Kirnm’da baslayan 1860 yilinda biyiik gé¢ dalgasinin etkileri
Eskisehir'de hissedilmis ve bu go¢ sonucunda sekiz-on adet Tatar koyu
kurulmustur. Sonraki yillarda yine diger sayilan yerlerden gelen gégmenlerle

birlikte sehir hem genislemis hem de kalabaliklasmistir (Onder ve Kirli, 2005).

Aslinda incelendiginde Eskisehir ilinde modern tarim uygulamalarinin ilklerini
Kinm Tatarlan yapmistir. Tarimsal faaliyetlerde nispeten basarilidirlar.
Eskisehirliler Tatarlardan dnceleri o zamana degin hi¢ kullanmadigi birgok tarim
aleti ve teknigini 6grenmislerdir. Bunlara ek olarak tatarlar, gdce maruz
kaldiklari cografyadan getirdikleri kendilerine has dil, giyim-kusam, yiyecek
icecek kdltlrleri ve eglence aliskanhklari gibi bazi gelenek ve gorenekleri
beraberinde getirmislerdir. Bu berberinde getirdikleri klltirleri strdirilebilir
kilmalari  Eskisehir'in sosyal yasamini ve kiltlrel olgusunu degistirmeye
baslamistir (Dindar Arikan, 2017). Eskisehir’in kiltiirel yapisinin sekillenmesinde
zamaninda bu bolgeye yerlestirilen Kirim Tatarlarinin gegmisten glinimize
degin kendi kiltirlerini slirdirmeye devam etmis olmalari ve yerli halkla
etkilesim igcinde olmalari rol oynamistir (Sahin, 2011). Ciboregin Anadolu’da

gbzlemlenmeye baslamasi Kirim Tatarlarinin gogliyle baslamistir denilebilir.

Tatar mutfagi genellikle Et ve hamur isi Gstline kurulmustur ve ¢ibérek de bu

mutfagin énemli bir pargasidir. Giin gegtikge ¢iborek Eskisehir halkinin basli
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basina gastronomik Grlini olma niteligindedir. Kiling ve Kiling (2018)" e gore
gastronomi turizmi baglaminda bir yoreye has gastronomik degerlerin olmasi
¢ok dnemli bir unsurdur. Cibérek kizgin yagda kizartilan, ince acilmis yufka igine
sogan, kiyma ve baharat karisiminin konuldugu geleneksel bir Kirnm Tatar
yemegidir. Ciboregin halk arasinda ismi Gizerinde gesitli séylemler vardir. Bunlar:
“Girborek”,  “Guberek”,  “cuberek”,  “ciberek”,  “ciborek”  seklinde
isimlendirilmektedir (Ozden, 2014: 34). Divani Liigat-it Tiirk’e (1072-1074) gére
“cir”, yag anlamina gelmektedir. Cirbérek zaman igerisinde Turkgedeki Unsiiz
dismesine maruz kahp ¢iborek olarak atfedilmistir. Ayni baglamda yine zaman
gectikge Unslz degisimi olmus ¢ ve s harfleri birbirleri yerine kullaniimistir. Ek
olarak Tatar ya da Kipgak Tirkgesinde “¢1”, “s1” lezzetli anlaminda
kullanilmaktadir. Bérek kelimesi ise yine ayni lehgede “igerisine et doldurulmus

hamur pargalar” anlamina gelir. Bu kapsamda ¢iborek, “kizgin yagda pisirilen bir

borek cinsi” ve/veya “lezzetli borek” manasina gelmektedir (Holat vd, 2012).

Ciboregin cografi isaret basvurusunu 19.04.2010 tarihinde Eskisehir Ticaret
Odasl yapmis ve 17.03.2012 tarihinde cografi isaret Resmi Gazetede 28236
sayisiyla ilan edilmistir. 19.04.2010 tarihinden gegerli olmak kaydiyla 555 sayil
Cografi isaretlerin Korunmasi Hakkindaki Kanun Hikmiinde Kararname’nin 12.
Maddesi geregince “Eskisehir Cigboregi (Ciborek)” adiyla mahreg isaretli cografi
isaret olarak tescil edilmistir. Cografi isaret olarak Mahreg isaretli tescillenen
ciboregin tescil belgesinde ¢ibdrek, “su, un ve tuzdan meydana gelen kiguk
pargalar (topaklar) halinde hamurun dinlendirilip agildiktan sonra “su, kiyma,
tuz, sogan ve karabiber ile hazirlanan i¢ dolgusunun konularak kizgin yagda
kizartilmasi ile olusturulan bir borek c¢esidi” seklinde tanimlanmaktadir
(www.turkpatent.gov.tr). Ciborek incelendiginde yemekten daha fazla anlam
ifade ettigi Eskisehir mutfak kiltirinden anlasiimaktadir. Destinasyonun
gastronomik kimliginin olusmasina da et ve hamur isine dayanan ¢iborek 6nemli

katki saglamaktadir (Cevik ve Yildirim Sagilik, 2018).
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3.3. llgili Cahgmalar

Restoran sikayetleri Uzerine literatir incelendiginde, cesitli bashklarla farkli
arastirmacilar tarafindan hem ulusal hem de uluslararasi alanda birgok kez ele
alindigi anlasilmaktadir. Tuketici sikayetleriyle ilintili bu baglamda ki yazinlar
degerlendirildiginde arastirma yapanlarin iki temel konu {izerine yogunlastigi
anlasiimaktadir. Bu konular; tiketicilerin sikdyet edimlerinin siniflandiriimasi ve
tliketici sikayet davranisina sebep olan unsurlardir. Tablo 1’de de ayrintili bir
bicimde goruldigl tzere yiyecek igecek isletmelerine yonelik tiketici sikayetleri
ile alakal olarak alan yazinda yer alan ¢alismalarda tiiketicilerin genel olarak
fiyat, yiyecek-igecek, otopark, is goren sorunlari, mend, hijyen-sanitasyon,
ambiyans, servis vb. gibi konu baslklarinda sikayetlerinin bulundugu

anlasiimistir.

Calismadaki veriler ¢iboérek restoranlari hakkinda ziyaretgiler tarafindan
Tripadvisor ‘da 30.03.2013- 01.05.2023 tarihleri arasinda yapilmis olan 509
cevrimigi Turkge yorumdan olusmaktadir. Bu yorumlar arastirmanin analiz
asamasinda kullanilmistir. Bununla ilgili icerik analizi siirecinde yorumlarda en
¢ok tekrar eden sozciikler belirlenmis, kelime bulutu gikariimis, bununla ilgili
model gelistirilmis ve kategoriler olusturulmustur. Analiz asamasinda Maxqgda
2022 yazilimindan yararlanilmistir. Arastirma bulgular, basit frekans analizi ve
bu analizlere dayali betimsel yorumlar ekseninde sekillendirilmis, sonuglara

iliskin ¢ctkarim ve degerlendirmelerde bulunulmustur.

Tablo 1. Alan Yazinda Restoran isletmeleri Uzerine Yapilan Sikayetler

Aragtirmacilar Aragtirma Sonuglari

Su & Bowen (2001) Senelik haneye giren gelir 50.000 $ ve bunun tzerinde olan
tiketicilerin tercih etmis oldugu restoranlarda
gergeklestirilen calisma bulgularina gore yemegin pisme
durumu, yetersiz-yavas servis ve is gorenlerin kaba davranis
sergilemesi en gok yasanan sorunlardandir.
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Kitapgi (2008)

Sivas sehrinde faaliyette bulunan restoranlar nezdinde
gerceklestirmis oldugu arastirmada tiiketicilerin 6ncelikle
hizmet kalitesine iliskin problemlerden mustarip olduklar
belirlenmistir.

Pantelidis (2010)

Londra’da faaliyette olan restoranlara yonelik, bir konugun
bir restorani degerlendirmesinde en belirgin olan faktorleri
belirlemek amaciyla yapilan galismasinda tiketicilerin servis,
yiyecek, fiyat, ambiyans, dekor ve meniiye 6nem verdiklerini
belirlemistir.

Albayrak (2013)

istanbul ilinde bulunan birinci sinif restoranlara yonelik
sikayetleri inceleyen arastirmaci en fazla sikayet unsuru olan
konularin yiyeceklerin lezzetsizligi, menide yer alan
Grinlerin olmayisi, yiyeceklerin ge¢ ve soguk gelmesi son
olarak da fiyatlarin ylksek olusu Uzerinedir.

Ozaslan & Uygur (2014)

Arastirmaya katilanlarin 1 sene iginde tliketimde
bulunduklar restoranlarda en fazla maruz kaldiklari
problemlerin servisin yavasligi, yetersiz servis dizeni, hizmet
fiyat dengesizligi, hijyen-sanitasyon sorunlari oldugunu
belirtmislerdir.

Lei & Law (2015)

Restoran isletmelerine yapilan tiiketici sikayetlerine ydnelik
bu calismada Macau bolgesi ele alinmistir. Tripadvisor
platformunda ilgili yapilan sikayetler igerik analiziyle
incelenmis ve sonug olarak bu bdlgedeki restoranlarin ¢ok
pahali olusu en 6nemli sikayet unsuru olmustur.

Kim, W.G., Li, JJ, &
Brymer, R.A., (2016)

Tiketim eyleminde bulunan misterilerin yazdiklari yorumlari
5 kategoride degerlendirmeye almislar. Bunlar; hizmet,
yemek, fiyat, genel tiiketici degerlendirmesi ve atmosferdir.

Tastan, H., &
Kizilcik, O. (2017)

Kahramanmaras ilinde faaliyet gosteren restoranlara yonelik
sikayetler yeme-igmeyle, fiyatla, calisanlarla, fiziki yapiyla,
atmosferle, servisle, temizlikle ve meniyle ilgili sikayetler
olmak Uzere ayrilmistir. Sikdyet unsurlari icinde en fazla olan
yiyeceklerin lezzetsizligidir.

Sahin vd., (2018)

Cesme ilgesine bagli bir mahalle konumunda olan Alagati da
faaliyette bulunan vyiyecek icecek isletmelerine yonelik
galismada en fazla sikdyetlerin hizmet fiyat uyusmazligi ve
menl kartlarinda herhangi bir fiyat ibaresinin yer
almadigidir.

Yasar, Z. (2019)

Kastamonu’da hizmette bulunan yéresel yeme-igme faaliyeti
veren restoranlara yonelik misteri sikayetleri servis, yiyecek-
icecek, fiyat, personel, hizmet ve meniyle alakali olmak
Uzere siralanmigstir.

Pergin & Yigit
(2020)

Birinci sinif restoran isletmelerine yonelik sikayetler tzerine
Kapadokya’da gergeklestirilen bu arastirmada; tiketicilerin
yiyecek-icecek, fiyat, personel, servis, meni ve hizmet alani
gibi konulardan sikayetgi olduklar ortaya ¢ikmistir.

Kizilcik, O., & Akydrek, S.
(2021).

Yesil restoranlara yonelik musteri sikayetlerinin incelendigi
bu c¢alismada kalifiyesiz is goren istihdami, yiksek
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fiyatlandirma, sefin isletmede olmamasi, yliksek beklentilerin
karsilanamamasi ve rezervasyon ile ilgili sorunlarin oldugu
dile getirilmistir.

Genger, K., Keskekgi, D. istanbul ilinde bulunan Uzakdogu restoranlarina yoénelik

(2022). migteri sikayetlerinin incelendigi bu ¢alismada arastirmaci
en fazla sikayet unsurlarinin; 6deme sorunu, gida kalitesi,
fiyat, hijyen ve gida tadi sorunlar ile ilgili oldugu
gorilmustar.

Tablol deki hemen hemen bitiin ¢alismalarda sikdyet unsurlarinin yiyecek
icecek isletmeleri baglaminda ¢ok énemi oldugu Ustiinde durularak defalarca
vurgulanmistir. Buna ek olarak yanhs yapildigi disinilen uygulamalarin kisa
zamanda revize edilerek tiketici memnuniyetini saglama konusunda 6nemli
oldugu belirtilmistir. Yine bu kapsamda tlketici surekliliginin saglanmasi
acisindan sikayetleri kale alip kisa sirede dizeltilmesi gerektigi belirtilmistir.
Tiketici sikayetleri, isletmeler agisindan bir dezavantaj veya basarisizlik olgusu
olarak algilanmamalidir. Sikayetle beraber meydana gelen hatalar dizeltilirse,
sikayetlerin isletmeler agisindan avantaja c¢evrilmesi olagandir. Tiketici
sikayetleriyle etkili bir yontemle ilgilenildigi ve tliketici sorunlar ivedilikle
¢ozildugu takdirde, tlketicilerin isletmenin nezdinde koti reklam yapmasinin
oniine gegcilecek ve tiketicilerin elde tutulma oraninda biyik artislar olacaktir

(Gures, 2004).

4.BULGULAR

Tablo 2 de arastirma baglaminda incelenen Eskisehir’deki ¢iborek Uretip sunan
restoranlarin Tripadvisor sitesi izerindeki ¢iborek ile alakal olumsuz yorumda
bulunan kisilerin demografik 6zelliklerine iliskin bilgiler sunulmustur. Tablo 2
incelemeye alindiginda 268’i erkek (%52,65), 139'u kadin (%27,30) ve 102’si
(%20,05) ile cinsiyeti belirli olmayan yorum yapan kisilerden olusmaktadir (bu
demografik malumat yorumda bulunan bireylerin Tripadvisor platformunda

kullanmis olduklari profil resimleri ve mahlaslarina gore tefsir edilmistir).
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Tripadvisor sitesine Uye olmak igin kayit esnasinda kisisel bilgileri verme
mecburiyeti yoktur. Hali hazirdaki bu durum kisilerin tercihine birakildig! igin
oldugu dusunilmektedir. Yorumda bulunan bireylerin profillerine bakildiginda
ele gegcirilen bulgular 1s18inda en ¢ok yorumda bulunan 129 kisinin (%25,34)
istanbul’da yasamini siirdiirdiikleri anlasiimaktadir. Sirasiyla diger bireyler ise;
Eskisehir 73 kisi (%14,34), Ankara 53 kisi (%10,41), izmir 16 kisi (%3,14), Bursa
14 kisi (%2,75) ve Antalya 11 kisi (%2,16), izmit 7 kisi (%1,37), Trabzon 5 kisi
(%0,98), Tekirdag 5 kisi (%0,98) ile gelmektedir. Bu bilgiler 1si8inda yorumda
bulunan kisilerin bircogu biylk sehirlerden bu destinasyona geldigi ya da

oralarda yasadig anlagiimaktadir.

Tablo 2: Yorumda Bulunan Bireylerin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi

Degisken Grup Sikhik Yiizde Birikimli Yiizde
Cinsiyet Kadin 139 27.30 27.30
Erkek 268 52.65 79.95
Belirtilmemis 102 20.05 100
Toplam 509 100 100
Yasadigi Sehir istanbul 129 25.34 25.34
Eskisehir 73 14.34 39,68
Ankara 53 10.41 50,09
izmir 16 3.14 53,23
Bursa 14 2.75 55,98
Antalya 11 2.16 58,14
izmit 7 1.37 59,51
Trabzon 5 0.98 60.49
Tekirdag 5 0.98 61.47
Diger 53 10.41 71.88
Belirtilmemis 143 28.12 100
Toplam 509 100 100
Tripadvisor 1.Seviye 72 14.14 14.14
Katilim Dlzeyi 2.Seviye 70 13.75 27.89
3.Seviye 102 20.05 47.94
4.Seviye 100 19.64 67.58
5.Seviye 63 12.37 79.95
6.Seviye 102 20.05 100
Toplam 509 100 100
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Eskisehir ¢iborek isletmelerini Mart 2013 ile Mart 2023 arasinda tercih etmis
olan kisilerin bu restoranlara yonelik olumsuz paylasimlarini iceren 509 Tiirkge
yorum yazilmistir. Kayda gegen miisteri deneyimleri sonrasi Eskisehir ¢iborek
restoranlari hakkinda yapilan genel degerlendirme sonuglarina Tablo 3'de yer

verilmistir.

Tablo 3: Ciborek Restoranlari ile Alakali Tripadvisor Degerlendirmelerinin Dagilimi

Degerlendirme Olciitleri Siklik Yiizde
Ortalama 277 54,42
Koti 111 21.81
Berbat 121 23.77
Toplam 509 100

Tripadvisor sitesinde tiiketicilerin yazdiklari ¢evrimigi yorumlardan “mikemmel
ve ¢ok iyi” olarak kategorize yapilan yorumlar olumlu olarak ele alinmistir. Bir
baska kategorize edilen “ortalama, kotu ve berbat” yorumlar ise olumsuz
yorumlar olarak ele alinmistir. Olumlu yorumlar degerlendirmeye alinmamistir.
Ortalama yorumunda bulunanlar 277 kisi (%54,42), kétli yorumunda bulunanlar
111 yorumcu (%21,82) ve berbat yorumunda bulunanlar 121 yorumcu da

(%23,77) olarak tespit edilmistir.

En ¢ok tekrar eden sozclklerin belirlenmesinde ¢evrimi¢i yorumlarin tamami
icerik analizine tabi tutulmustur. S6zcik bulutu olusturtulmak maksadiyla bu
asamada MAXQDA 2022 programindan faydalaniimistir. Sekil 1’de sunulan
sozciik bulutu incelendiginde; Cigborek, Eskisehir, lezzetsiz, yagh, mekan, pahal,
kalabalik gibi baskin kelimeler dikkat uyandirmaktadir. S6zciik bulutu yapilirken
“bir, ama, igin, lakin, ile, ve” gibi kapsamin disinda olan kelimeler analizden harig

tutulmustur.
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Sekil 1.Cevrimici Yorumlardan Elde Edilen S6zciik Bulutu

icerik analizinde yorumlarda yer alan olumsuz kavramlara gére kodlama
yontemi kullanilarak siniflandiriimistir. Yapilan siniflandirma Tablo 1’deki alan
yazinda belirtilen ¢alismalardan esinlenerek ve igerik analiziyle degerlendirerek
yeni bir siniflandirmaya gore kategorize edilmistir. Sikayetler 8 ana tema altinda
28 alt temaya ayrilmistir. Bu siniflandirma; yiyecek-icecekle ilgili sikayetler,
calisanlarla ilgili sikayetler, fiyatla ilgili sikayetler, fiziki yapiyla ilgili sikayetler,
servisle ilgili sikayetler, atmosferle ilgili ilgili sikayetler, meniyle ilgili sikayetler
ve temizlikle ilgili sikayetlerdir. Sekil 2’de yorumlarin ana ve alt kategori

dagilimlari Tek-Vaka modeli kullanilarak ayrintili olarak verilmistir.
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Sekil 2. Eskisehir’deki Ciborek Restoranlarini Tercih Eden Tiketicilerin Goriglerinin

Dagilimini Gosteren Tek-Vaka Modeli

Tek-Vaka modeli kullanilarak alt temalarin kodlanma siklig tespit edilmistir ve
sonrasinda tiiketicilerin alt temalara iliskin gorislerine yer verilmistir. Eskisehir
ciborek isletmelerini tercih etmis olan kisilerin bu restoranlara yonelik olumsuz

degerlendirmelerini iceren gorislerinin dagilimini gésteren Ana ve Alt kategori

dagilimlari Tablo 4’te verilmistir.
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Tablo 4. Restoranlarla ilgili Tiiketici Sikayetlerinin Ana ve Alt Kategori Dagilimlar

Ana Kategori Alt Kategori Sikdyet | Yuzde | Kategori | Genel
Sayisi % Toplam | Oran

Yiyecek-igecekle Yemeklerin iretim sorunu 139 48
ilgili Sikayetler Yemeklerin lezzetsizligi 66 22

Yemeklerin kalitesizligi 28 10

Yemeklerin siradanhgi 25 9

Porsiyon kiiguklGgi 13 5

Yemeklerde hijyen sorunu 11 4

Mezelerin yetersizligi 6 2

Toplam 288 288 %42
Fiziki Yapiyla ilgili | Mekanin dar olmasi 59 68
Sikayetler Mekanin salas olmasi 11 13

Mekanin siradan olmasi 11 13

Mekénda tuvaletin 2 2

olmamasi

Park yeri sikintisi 2 2

Lavabonun kiiguklUgi 2 2

Toplam 87 87 %13
Servisle ilgili Servisin yavaslig 56 74
Sikayetler Servisin kétl olmasi 15 20

Serviste malzeme eksikligi 5 6

Toplam 76 76 %11
Galisanlarla ilgili Calisanlarin saygisizligi 27 36
Sikayetler Calisanlarin niteliksizligi 27 36

Calisanlanin ilgisizligi 13 17

Calisanlarin yetersiz sayida 8 11

olusu

Toplam 75 75 %11
Fiyatla ilgili Fiyatlarin yiksekligi 49 88
Sikayetler Ekstra lcret alinmasi 4 7

Fiyat tutarsizlig 3 5

Toplam 56 56 %8
Atmosferle ilgili Ortamin kalabalik olmasi 36 64
Sikayetler Restoranin havasiz olusu 20 36

Toplam 56 56 %8
Temizlikle ilgili Restoranin hijyenik olmayisi 25 100
Sikayetler Toplam 25 25 %4
Meniiyle ilgili Menide sicak igecegin 20 95
Sikayetler olmamasi

Meniniin olmamasi 1 5

Toplam 21 21 %3
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Tablo 4’te ¢iborek ile ilgili goruslerin gorillebilecegi; yiyecek-igecekle ilgili
sikayetler, fiziki yapiyla ilgili sikayetler, servisle ilgili sikayetler, ¢alisanlarla ilgili
sikayetler, fiyatla ilgili sikayetler, atmosferle ilgili ilgili sikayetler, temizlikle ilgili
sikayetler ve meniyle ilgili sikdyetler ana kategori ve alt kategoriye iliskin
aciklamalar ve katilimci gorisleri asagida degerlendirilmistir. Tablo 4'te
olusturulmus olan alt kategorilerin tiketici deneyimlerine etkilerini agik¢a
ortaya ¢ikarmak maksadiyla, dogrudan alinti yapma yontemiyle bazi ziyaretgi
yorumlari kodlanarak aktarilmistir. Tliketici yorumlarina T1 ile T509 arasinda

kodlandirma yapilarak metne aktarilmistir.
Yiyecek-icecekle ilgili Sikayetler

Sekil 2'ye gore, misteriler en fazla yiyecek ve iceceklerle ilgili konularda
sikdyette bulunmuslardir (n=288; toplam sikayetin %42’sini olusturmaktadir). Bu
kategori, “yemeklerin Gretim sorunu”, “yemeklerin lezzetsizligi”, “yemeklerin
kalitesizligi”, “yemeklerin siradanhigl”, “porsiyon kuglklugia”, “yemeklerde
hijyen sorunu”, “mezelerin vyetersizligi” gibi maddelerden olusmaktadir.
Tiketiciler tarafindan yiyecek-icecekle alakal sikayetlerden birinci sirada
yemeklerin Gretim sorunu (n=139; yiyecek-igeceklerle ilgili kategorinin %48'i)
konusundadir. ikinci siradaki sikdyet unsuru yemeklerin lezzetsizligi (n=66;
yiyecek-iceceklerle ilgili kategorinin %22’si) olmustur. Sirasiyla diger sikayet
unsurlari ise; yemeklerin kalitesizligi (n=28; yiyecek-iceceklerle ilgili kategorinin
%10’unu olusturmaktadir), yemeklerin siradanhigi (n=25; yiyecek-iceceklerle ilgili
kategorinin %9’unu olusturmaktadir ), porsiyon kigUkligh (n=13; yiyecek-
iceceklerle ilgili kategorinin % 5’ini olusturmaktadir), yemeklerdeki hijyen
sorunu (n=11; yiyecek-iceceklerle ilgili kategorinin % 4’linu olusturmaktadir) ve
son olarak mezelerin yetersizligi (n=6; yiyecek-iceceklerle ilgili kategorinin %

2’si) konusunda olarak belirlenmistir. Yiyecek-iceceklerle ilgili sikayet iceren
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tliketicilerin Tripadvisor sitesine yapmis olduklari ¢evrimigi yorumlardan bazilar

su sekildedir:

“Kiymali ¢i boregin igcinde pembe renkli kiymayla alakasi olmayan pismemis bir
et vardi. Ailem yemedi bende ¢ok a¢ oldugum igin pembe pismemis kiymadan
baska her seye benzeyen seyi ¢ikarip hamurunu yedim. Ayrica tabaga geldiginde

icinden pismemis siradan etin suyu akip midenizi bulandiriyor.” (T4)

“Agikgasi hayal kirikhgina ugradim, lezzet olarak evde yedigim ¢ig borekten daha
iyi degil hatta daha kétuydi.” (T317)

“Son iki gelisimde ¢ig boéreklerin kalitesinin ve igindeki malzemenin azaldigi

dikkatimi cekti.” (T43)

“Lezzetinde ve sunumunda benzerleriyle bir fark géremedigimiz siradan bir gi

borek gibi geldi bizlere.” (T347)

“Porsiyon ebati ¢ok ufak, diger ¢i borek diikkanlarinda 3 adet yarim porsiyon

bana yeterken 5 adet tam porsiyon yetmedi.” (T445)

“Beklentiyle gittim ama béregin icinden sac cikti. Ustelik sadece benim

boéregimden de degil.” (T79)
“Yaninda ne meze ve ne sos ikrami var.” (T44)
Fiziki Yapuyla ilgili Sikayetler

Tiketicilerin yiyecek ve igeceklerle ilgili konulardaki sikayetlerinden sonra en
fazla sikayet fiziki yapiyla ilgili gelmektedir (n=87; toplam sikayetin %13’lUn(
olusturmaktadir). Bu kategoride tlketicilerin en fazla sikayet ettikleri konu
mekanin dar olmasidir (n=59; fiziki yapiyla ilgili kategorinin %68’ini

olusturmaktadir). Sirasiyla diger sikayet konular “mekanin salas olmasi (n=11;
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%13)”, “mekdnin siradan olmasi (n=11; %13)”, “mekanda tuvaletin olmamasi
(n=2; %2)”, “park yeri sikintisi (n=2; %2)”, “lavabonun kiicikligl (n=2; %2)” gibi
maddelerden olusmaktadir. Fiziki yapiyla ilgili tiiketicilerin Tripadvisor sitesine

yapmis olduklari gevrimigi yorumlardan bazilari su sekildedir:

“Oturma alani oldukga sikisik. Masa sigdirabilmek igin dip dibe oturmak zorunda

kaliyorsunuz.” (T260)

“...digerleri gibi siradan bir yer.” (T339)

“Mekan sokak arasi salas tabureli bir mekan.” (T182)
“...isletmede Wc yok. Bu da anlasilir degil.” (T202)

“Ailemle zor bela otopark bularak gittik.” (T113)

“Onca kalabahga ufacik lavaboda el yikatmak manidar.” (T84)
Servisle ilgili Sikayetler

Tiketicilerin Eskisehir’'deki ¢iborek lretimi yapan restoranlarla ilgili diger 6nemli
bir sikayet konusu da yapilan servislerden memnuniyetsiz olmalaridir (n=76;
toplam sikayetin %11’ini olusturmaktadir). Bu kategori, “servisin yavasligl (n=56;
%74)”, “servisin kot olmasi (n=15; %20)” ve “serviste malzeme eksikligi (n=5;
%6)” gibi maddelerden olusmaktadir. Servisle ilgili tlketicilerin Tripadvisor

sitesine yapmis olduklari ¢evrimici yorumlardan bazilari su sekildedir:
“...epey bekledikten sonra porsiyonda 5 adet ¢i boérek ve ayran geldi.” (T98)

“Servise gelirsek, ben evimde yemek yemiyorum ki catal bigaklari Amerikan

servisin lzerine koyayim. Bunlarin pecgete (izerine konulmasi gerekir ama

Adiyaman Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Yil: 17, Sayi: 46, Nisan 2024

659




MR Yusuf CUHADAR

maalesef boyle degil...0zetle misteri memnuniyetini dldslinmeyen, servisi

Ozensiz bir yer olarak tecribe ettik.” (T379)

“Masada tuz, pul biber, karabiber eksikti, fiyatina gbre en azindan tursu ikram

edilebilirdi fakat oda yoktu” (T17)

“Bir yandan ¢i borek bekliyoruz. 6 masa varsa 4'U0 bekliyor, bir turli borek
gelmiyor. Bir de 6greniyoruz ki musteriler beklerken disaridan gelen 20-30

siparisi yetistiriyorlar. Acil ya. insanlar beklesin umurlarinda degil.” (T126)
Galisanlarla ilgili Sikayetler

Tiketicilerin servisle ilgili sikayetlerinden sonra en fazla sikayet ¢alisanlarla ilgili
gelmektedir (n=75; toplam sikayetin %11’Un{ olusturmaktadir). Bu kategoride
tliketicilerin en fazla sikayet ettikleri konu ¢alisanlarin saygisizligi konusundadir
(n=27; calisanlarla ilgili kategorinin %36’ini olusturmaktadir). Sirasiyla diger
sikdyet konular “calisanlarin niteliksizligi (n=27; %36)”, “calisanlarin ilgisizligi
(n=13; %17)” ve “galisanlarin vyetersiz sayida olusu (n=8; %11)” gibi
maddelerden olusmaktadir. Calisanlarla ilgili tiketicilerin Tripadvisor sitesine

yapmis olduklari gevrimigi yorumlardan bazilari su sekildedir:

“Ben bizi zorla karsilayan kadini goriince anladim. Siparisimizi alan kadin isini
zorla yapiyor konusurken bize bakmiyor adeta beni ugrastirmayin dercesine kisa

ve laubali cevaplar veriyor. Cogunlukla bizi azarladi da diyebilirim.” (T154)

“Garsonlar birbirleri ile kavga ediyor higbir sey istedigimiz gibi gelmiyordu. En
sonunda dayanamayip mekan sahibine gittim (Yetisemiyoruz bahanesini
Uretmesi gereken son kisidir kendisi) o da sudan serin elimizden gelen bu dedi

ve isine baktl.” (T374)
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“...elemanlar gayet ilgisiz ve bikkin. Acele bir sekilde ilk bosalan kirli masaya

oturtuluyorsun.” (T149)

“Bir usta bir garson ile isleri ¢evirmeye calistiklari igin kasada da masada da

beklemek zorunda kaliyorsunuz.” (T141)

“Insanlar beklesin umurlarinda degil. Bir adam icecekleri koli kutulariyla
buzdolabina yerlestiriyor. Kasada kimse yok. Bir sekilde boregini yiyebilmis
olanlar hesap édemek igin bekliyor, bir kisim misteride niye hala gelmedi bu ¢i
borekler diye soracak bir kisi bulmak icin kasada bekliyor. Sonunda kasaya gelen

bir kadin migterilerle agiz dalasi yapiyor” (T126)
Fiyatla ilgili Sikayetler

Tiketicilerin Eskisehir’'deki ¢iborek lretimi yapan restoranlarla ilgili diger 6nemli
bir sikdyet konusu da fiyatlarla alakali memnuniyetsiz olmalaridir (n=56; toplam
sikdyetin %8’ini olusturmaktadir). Bu kategori, “fiyatlarin yiksekligi (n=56;
fiyatla ilgili kategorinin %74)”, “ekstra Ucret alinmasi (n=4; %7)” ve “fiyat
tutarsizigl (n=3; %5)” gibi maddelerden olusmaktadir. Fiyatlarla ilgili
tliketicilerin Tripadvisor sitesine yapmis olduklari ¢evrimigi yorumlardan bazilar

su sekildedir:

“Fiyatlar diger birgok yere gore pahall.” (T382)

“Ayrica en ¢ok sasirdigim ve hiisrana ugradigim da, ¢i bérekten sonra getirdikleri

¢aydan da para almalan!” (T127)

“Esim yarim porsiyon yedi ben tam porsiyon yedim kasada 6deme yaparken
esime de tam porsiyon diye yazmislar oradan da bir kazik kullaniimaya ¢alisildik
ama tabi ben bildigim icin basima gelecekleri hesabini yaptim bana vermesi

gereken parayl ona soyledigimde ise bana siirat yaptin neredesin benim parami
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bana vermeyecekti sirtini falan dondii bana kesinlikle gitmeyin arkadaslar boyle

yerler kesinlikle kapatiima ve denetlenmeli.” (T154)

“Yan masa hesap Oderken siparis verilmeden masaya getirilen ¢ayin ikram

olmadigi ve Ucretinin 6denmesi ile ilgili sikinti oldu.” (T480)
Atmosferle ilgili Sikayetler

Tiketicilerin fiyatla ilgili sikdyetlerinden sonra en fazla sikayet atmosferle ilgili
gelmektedir (n=56; toplam sikayetin %8’ini olusturmaktadir). Bu kategoride
tlketicilerin en fazla sikayet ettikleri konu ortamin kalabalk olmasi
konusundadir (n=36; calisanlarla ilgili kategorinin %64’ln{ olusturmaktadir). Bu
kategoride “restoranin havasiz olusu (n=20; %36)” konusudur. Atmosferle ilgili
tliketicilerin Tripadvisor sitesine yapmis olduklari ¢evrimigi yorumlardan bazilari

su sekildedir:

“Ci borek icin siraya girmek zorundasiniz, dzellikle hafta sonlari epey kalabalik

oluyor.” (T157)

“Eger mekanin igcinde oturacaksaniz yag kokusunu solumak sorunda

kaliyorsunuz, Gstiintizden de kolay kolay ¢ikmiyor.” (T159)

“Insanlarin tikis tikis oturmak zorunda kalmasi...” (T346)

“Havalandirma ¢ok kotd, ¢iktiginizda tstiiniiz basiniz yag kokuyor.” (T364)
Temizlikle ilgili Sikayetler

Tiketicilerin Eskisehir’'deki ¢iborek lretimi yapan restoranlarla ilgili diger 6nemli
bir sikayet konusu da temizlikle alakali memnuniyetsiz olmalaridir (n=25; toplam
sikdyetin %4’Un0 olusturmaktadir). Bu kategoride; “restoranin hijyenik olmayisi;

(n=25; temizlikle ilgili kategorinin %100’tUnu olusturmaktadir). Temizlikle ilgili
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tliketicilerin Tripadvisor sitesine yapmis olduklari ¢evrimigi yorumlardan bazilari

su sekildedir:

“Servis tabaklarini 6niimize koyunca yikanmamis oldugunu fark ettik kuvvetle
muhtemel servis tabaklarini yikamadan tekrar masalara dagitiyorlar servis

tabagini degistirmelerini istedim ama tabakta gelmedi imidimi kestim.” (T469)

“Masa ve etraflari pek temiz degildi.” (T47)

“...tuvalet kapisinda bir kuyruk pislik o bigim.” (T126)

“...hijyene 6nem verilmiyor her yer yag yapis yapis” (T359)

Meniiyle ilgili Sikayetler

Tiketicilerin temizlikle ilgili sikayetlerinden sonra en fazla sikayet mendyle ilgili
gelmektedir (n=21; toplam sikayetin %3’ini olusturmaktadir). Bu kategoride
tiiketicilerin en fazla sikayet ettikleri konu meniide sicak icecegin olmamasi
konusundadir (n=20; calisanlarla ilgili kategorinin %95’ini olusturmaktadir). Bu
kategoride “menilinin olmamasi (n=1; %5)” konusudur. Meniyle ilgili
tliketicilerin Tripadvisor sitesine yapmis olduklari ¢evrimigi yorumlardan bazilari

su sekildedir:

“En 6nemlisi gay yok. Caysiz ¢ig borek mi olur?” (T151)

“Soguk havada igecek olarak soguk mesrubat servisi olmasi ¢ok sagma. Sicacik

cay servisi olmasi lazim.” (T212)

“Sabah sabah bir cay bile yok. Ayran kola igmeye zorlaniyorsunuz. Disardan gay
isterseniz ise yaklasim, YASAK hemserim. Borek ile ¢ay icmeyi distinliyorsaniz

baska yeri tercih ediniz bir de caniniz sikilmasin.” (T342)
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“...bir fiyat listesi yok.” (T5)

5.SONUC VE ONERILER

isletmeler icin son derece &nemli bir konu varsa o da tiiketici sikayetlerinin
dogru bir sekilde analiz edilmesi ve ona gore hareket edilmesidir. Bilindigi lizere
teknolojinin gelismesiyle satin alma davranisi degismistir. Yine ayni nedenle
tliketiciler tarafindan gesitli platformlarda satin alinan Grliin ya da hizmetten
elde edilen deneyimler gevrimici paylasiimaktadir. Diger potansiyel tiketiciler
isletmeye gidip herhangi bir deneyim yasamadan once isletme ile ilgili
tliketicilerin bu paylasimlari sonucu isletme hakkinda bilgi sahibi olabilmektedir
(Cuhadar, 2024). Bu baglamda da potansiyel tiiketicinin satin alma kararlari
olumlu ya da olumsuz bir sekilde etkilenmektedir. Bu sebepten dolayl da
isletmelerin bazi platformlarda yapilan s6z konusu sikayetleri kulak ardi
etmemesi gerekmektedir. Bu kapsamda da yapilan yorumlarin dogru sekilde
analiz edilmesi ve dogacak sorunlara ¢dziim Uretilmesi misteri memnuniyetini

ve isletme kalitesini arttiracagi diistinilmektedir.

Eskisehir’de faaliyet gosteren Ciborek Restoranlarina yonelik Tripadvisor’ da
yapilan mdasteri sikayetlerinin incelenmesi, sikdyetlere konu olan temalarin
belirlenmesi ve restoranlar igin ¢ozim Onerilerinin gelistirilmesi maksadiyla bu
arastirma  gergeklestirilmistir.  Arastirmada  TripAdvisor web sitesinde
Eskisehir'de Ciborek hizmeti sunan restoran sikayetlerine yonelik bir model
olusturulmustur. Modele gore kullanicilarin siklikla sikayet ettigi konulardan 8
ana tema ve 28 alt tema belirlenmistir. Yiyecek-igecekle ilgili sikayetler,
calisanlarla ilgili sikayetler, fiyatla ilgili sikayetler, fiziki yapiyla ilgili sikayetler,
servisle ilgili sikayetler, atmosferle ilgili ilgili sikayetler, mendiyle ilgili sikayetler

ve temizlikle ilgili sikayetler kategorize edilmistir.
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Yapilan c¢alismaya goére restoranlarla ilgili tlketici sikayetlerinin en basinda
yiyecek icecek ile ilgili sikayetler gelmektedir bu kategori icinde ise 6nem
sirasina gore “yemeklerin Uretim sorunu, yemeklerin lezzetsizligi, yemeklerin
kalitesizligi, yemeklerin siradanligi, porsiyon kiglkligiu, yemeklerde hijyen
sorunu ve mezelerin yetersizligi gibi maddelerden olusmaktadir. Restoranlarla
ilgili tlketici sikayetlerinin ikinci en ©nemli noktasi fiziki yapiyla ilgili
yapilanlardir. Bu kategoride tlketicilerin konular “mekanin dar olmasi, mekanin
salas olmasi, mekanin siradan olmasi, mekanda tuvaletin olmamasi, park yeri
sikintisi ve lavabonun kiglUklugu gibi maddelerden olusmaktadir. Akabinde ise
servisle ilgili sikayetler gelmektedir. Bunlarda sirasiyla “servisin yavaslgl,
servisin kot olmasi ve serviste malzeme eksikligi” konularidir. Restoranlarla
ilgili tiiketici sikdyetlerinin bir baskasi calisanlarla ilgili Sikayetlerdir. Bu
sikayetler sirasiyla; “calisanlarin saygisizligi, calisanlarin niteliksizligi, calisanlarin
ilgisizligi ve calisanlarin yetersiz sayida olusu” dur. Bir baska sikdyet unsuru
fiyatla ilgili Sikayetlerdir ki onlarda sirasiyla “fiyatlarin yiiksekligi, ekstra licret
alinmasi ve fiyat tutarsizhgl” gibi konulardadir. Bunlara ek olarak “ortamin
kalabalilk olmasi ve restoranin havasiz olusu” atmosferle ilgili sikayetler
kapsaminda. Temizlikle ilgili sikayetler kapsaminda ise restoranin hijyenik
olmayisi durumu. Son olarak ise meniyle ilgili sikdyetlerde “menide sicak

icecegin olmamasi ve meniniin olmamasi durumudur.

Sikayet unsuru aslinda isletmeler agisindan hayati dneme sahiptir. Tiketici
memnuniyeti ve sirekliliginin  saglanmasi  baglaminda yanlis yapilan
uygulamalarin kisa siirede diizeltilmesi gerektigi distiniilmektedir. isletmeler
acisindan incelendiginde tilketici sikayetleri, dezavantaj bir durum veya
basarisizlik 6ykiist olarak algilanmamalidir. Sikayet ile meydana gelen olumsuz
durumlar bertaraf edilirse, sikdyet unsuru durumlarin isletmeler agisindan
firsata dontsmesi olagandir. Tliketici sikayeti etkin bir bigimde bertaraf edilip,

sorun olan unsurun ¢éziime kavustugu taktirde, tiiketicinin isletme aleyhinde
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kotd tanitim yapmasinin 6niine gecilmis olacaktir. Ayrica tlketicinin baska
isletmeleri tercih etme orani dismis olacaktir. Arastirma baglaminda ele
gecirilen bulgular nezdinde, restoranlara yonelik bazi &neriler sunulabilir.

Bunlar;

» Cevrimigi tlketici sikayetlerine isletmelerin higbirinin geri donus
saglayamadigini farz alarak, isletmeler kendi biinyesinde online bir
sistem kurup sikayetleri takip edebilir. Ozellikle bu is icin bir calisan
gorevlendirilip sikayetlerin kaale alindigini gosteren kisa mesajla geri
bildirim uygulamasi yapilabilir. Bu baglamda sikayetlerin anlasildigi,
onemsendigi ve tekrarlamamak kaidesiyle dizeltilmek igin
degerlendirmeye alindigi konusunda tiiketiciye subliminal mesaj
verilmis olunur. Bu durumda da isletme tlketicisine deger vermis olur

olumsuz imajdan bir nebze kurtulmus olur.

» Birgok tuketicinin g¢iboreklerin ¢ok yagh ve lezzetsiz oldugu bu da
kaliteyi dustrdigli konusunda hem fikirdir. Bu kapsamda hamur
hazirlik asamasinda biraz sirke konursa hamur hem yag cekmez hem de

cok ¢itir olur bu durumda da lezzet ve kalite artar.

> Yiyeceklerin siradanhgini engellemek maksadiyla geleneksel tarif ve
pisirme tekniklerinin olusturulmasi gerekmektedir. Ayrica ¢iboregin
yaninda ufak atistirmalik mezelerin verilmesi hem goze hitap eder hem

mideye. Bu baglamda yemekler siradanlagsmaktan uzaklasmis olur.

» Yemeklerde hijyen ve sanitasyon tiketiciler i¢in ¢cok 6nemli bir konudur
ki isletmenin sirdirilebilir kalmasi igin eger ki bdyle bir sorun varsa
ivedilikle ¢ozlilmesi gerekir. Buna istinaden ozellikle Gretim kisminda
calisan kisiler kisisel hijyenine g¢ok dikkat etmelidir, bone ve eldiven

kullanmadan lretim yapmamalidir.
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» Ev disinda yiyecek ve igecek tuketimini tercih eden insanlarin bu
deneyim igin ayirdiklari para ve bu para karsiliginda aldigi porsiyon
miktarlari 6nem tasimaktadir. Misteri memnuniyeti saglanmasi igin

porsiyonlar standart ve doyurucu olmaldir.

» Mekadnin dar ve salas olmasi durumunda misafir beklentisi duser.
Glnkd dar bir ortamda yemek yeme kalitesi azalir etrafindaki
masalarda tiketim gergeklestiren kisilerin konusmalari dahi duyulur hal
alir, buda misteri memnuniyetsizligine yol agar. Ayrica mekan
siradanlasmis olur. Bu baglamda yiyecek-igecek isletmecileri ayni anda
daha fazla misteri agirlaya bilme ve daha fazla kar saglama arzusu
yerine musteri memnuniyetine odaklanarak daha az kisi agirlayip

surdirulebilir olmalidir.

> Yiyecek icecek isletmelerine daha kurulus asamasinda iyi bir planlama
yapip gerekli fiziksel alanin tasarlanmasi yapilmalidir. Buna istinaden;
mutfak alani, depolama, teslim alma, hazirlik, bulasik yikama, pisirme,
¢Op toplama alani, tuvaletler, lavabo vb. alanlar olmazsa olmazdir ve iyi

tasarlanmalidir.

» Servisin yavas olmasi ve kéti sunum g6z 6nune alindiginda ozellikle
servisi hizlandirmak igin yogun saatlerde iscilik maliyetlerini de
diisiinerek part-time eleman c¢alistiimasi uygundur. Ug tane
Universitenin  bulundugu o6grenci sehrinde 6zellikle bu durumu
karsilamak ¢ok kolay olacagl dislnilmektedir. Yine kétl sunumu
bertaraf etmek igin Universitelerin yiyecek icecek boliimleriyle irtibata

gecilip tabaklamada yaratici teknikler egitimi aldirila bilinir.

> Yiyecek icecek isletmesinde is gorenlerin tuketicilere karsi ilgisiz

olmalari, kaba davranmalari gbéz o6nine alindiginda, is gorenlerin
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bulunduklar konumda egitimli ve bu iste ¢alismaya hevesli kisilerden
secilmesine dikkat edilmelidir. Gerekli gérildigiinde miting diizenleyip

hatalari en aza indirmeye ¢alisilmalidir.

> Fiyat ve algilanan deger tiketicinin tekrar ayni isletmeyi se¢mesi ya da
iyi anlamda baska kisilere isletmeyi tanitmasi agisindan ¢ok énemlidir.
Uriin fiyatlamasinda etkili bir pazar analizi yapilip rekabet kosullarini ve

tliketici satin alma giiclinii dengeleyerek fiyatlama yapiimalidir.

» Tuketici memnuniyetini artirmak isteniyorsa etkin bir havalandirma
sistemi kurulmahdir. Basik, boguk, kotl bir havanin oldugu yerde

miisteri yiyecek tiiketmek istemez ve memnuniyetsizlik olur.

> Yiyecek igecek isletmeleri gida Uretimi yapip musterilere ayni mekanda
sunum yaptigi icin hijyen ve sanitasyona diger isletmelere kiyasla daha
fazla dikkat etmesi gerekmektedir. Bu baglamda isletmenin her
noktasinda ve kullanilan malzemelerde (tabak, bigak, ¢atal, masa
ortiisti, bardak vb.) temizlige gerekli &nem gosterilmelidir. is gérenlere
hijyen ve temizlik konusunda gereken egitimler belli araliklarla
verilmelidir. isletmelerin yogun oldugu saatlerde &zellikle masa ve

lavabo temizligi daha sik yapilmaldir.

» Genellikle kisith Giriin gikaran isletmelerde yasanan sorun men kartinin
olmamasidir. Az iriin ¢iksa bile tiketicinin hangi Grini ne kadara
alabilecegi ya da hangi Urinleri 6tekilere kiyasla tercih edecegini meni
kartlarindan 6grendigi icin isletmede meni kartlarinin olmamasi duru

kabul edilemezdir.

> Degisen tuketici tercihleri ve beklentileri analiz edilerek yenilikgi hizmet

anlayisiyla seffaf hizmet sunulmaya galigiimahdir.
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Bu c¢alismada sinirhlik olarak; Eskisehir ile sinirli olmasi, sadece Tirkge
yorumlarin dahil edilmesi, sikdyete konu olan durumlarin yalnizca tiketicilerin
perspektifinden alinabilmis olmasi ve c¢evrimigi platform olarak yalnizca
TripAdvisor web sitesinin kullaniimasi olarak sayilabilir. Bu sinirliliklari da dikkate

alarak, gelecekte yapilabilecek ¢alismalar igin su 6neriler verilebilir:

» Bu konu lizerinde baska illerde ¢alisma yapip kiyaslama yapilabilir.

» Tuketici sikayetleri isletme perspektifinden ele alinarak sebepleri ve

¢6zlim Onerileri gelistirilebilir.

» Ela alinan konu, farkli gevrimici platformlar Gzerinden arastirma yapilip,

sonuglar karsilastirilabilir.

Cikar Catismasi Bildirimi:

Bu makalenin arastiriimasi, yazarligi ve yayinlanmasina iliskin herhangi bir
potansiyel gikar gatismasi bulunmamaktadir.

Destek/Finansman Bilgileri:

Yazar, bu makalenin arastiriimasi, yazarligl ve/veya yayinlanmasi igin herhangi
bir finansal destek almamistir.

Etik Kurul Karari:

Bu arastirma igin etik kurul kararina ihtiyag yoktur
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EXTENDED ABSTRACT

With the development of science and technology, various inventions have
occurred that will shape the history of humanity. Internet, which is one of these
inventions, and the new inventions that develop with it, appear as a set of
activities that facilitate human life. The Internet, which is called the network of
networks, and the World Wide Web, which is expressed as its perceived face,
are one of these new technological developments. Web 1.0, which developed
over time, left its place to Web 2.0. Many industries and people have been
affected by the development of Web 2.0 and what it brings. Today, people have
started to create content in the internet community using Web 2.0 technology
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and share these content from certain platforms through various applications.
This situation has taken the interaction and communication to a different
dimension in the internet world, which is an unlimited resource for people.

With such positive developments and improvements in technology, smart
phones and social networks have started to be preferred frequently. With the
use of social networking sites by large masses, it has become essential for
businesses to use these channels effectively in order to determine their
marketing strategies. Before receiving food and beverage services, consumers
conduct research through such social sharing channels. Platforms created in the
virtual environment have also been effective in communication with the
consumer. Positive and negative thoughts about the product or service
purchased in these channels also affect the decisions of other consumers.

Consumers can convey their experiences, evaluations and even ideas to other
users through various online platforms. It is very important in the context of
these types of communication that it plays an important role on large
audiences. In addition, being inexpensive and simple in terms of accessibility
has been the reason why it is frequently preferred. The Tripadvisor site is one of
the most important online sites for most consumers. People who use the
Tripadvisor site decide on the purchase action by entering this site before
purchasing and reading the consumer comments about the goods or services
they will buy. Consumer complaints made on these platforms affect the
customer in the purchase action.

In order for the visitors who prefer the Eskisehir location, where individual tours
participate intensively in all seasons of the year, to go from the destination in a
positive way, that is, satisfied, food and beverage businesses should work with a
focus on quality, taking into account consumer complaints. Based on the
meaning and nature of this situation, this research is to determine why the
online complaints-themed comments on the Tripadvisor platform about the
food and beverage businesses working on the production of gibdrek in Eskisehir
originate in order to offer solutions for businesses.

Document analysis, which is one of the qualitative data collection techniques,
was preferred in this research, which was carried out with the aim of examining
consumer complaints made on the Tripadvisor platform for Cibérek Restaurants
operating in Eskisehir, determining the categories subject to complaints and
developing  solution proposals  for  restaurants. The  website
www.tripadvisor.com was used to collect data on online tourist experiences.
Comments made on the Tripadvisor platform are data that are frequently used
in academic research and are accepted as reliable data sources by many
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tourism researchers. Sites such as the Tripadvisor review platform are generally
seen as a reliable source when viewed by potential consumers.

The data in the study were used in the analysis phase of the 509 online Turkish
comments made by visitors about ¢iboérek restaurants between the dates
30.03.2013 - 11.03.2023 on Tripadvisor. In the content analysis process, the
most repetitive words in the comments were determined and a word cloud was
created. When this word cloud is examined; Dominant words such as Cigboérek,
Eskisehir, tasteless, greasy, place, expensive, crowded attract attention.
Afterwards, it was classified using the coding method according to the negative
concepts in the comments in the content analysis. The classification made was
inspired by the studies mentioned in the literature and evaluated with content
analysis and categorized according to a new classification. Complaints are
divided into 28 sub-themes under 8 main themes.This classification includes
complaints about food and beverage, complaints about employees, complaints
about price, complaints about physical structure, complaints about service,
complaints about atmosphere, complaints about the menu, and complaints
about cleanliness. At the same time, the main and sub-category distributions of
the comments in this context are given in detail using the Single-Case model.
Afterwards, in order to clearly reveal the effects of the sub-categories created
on the consumer experience, some visitor comments were coded using the
method of direct quotation. Consumer comments were coded between T1 and
T509 and transferred to the text.

According to the study, complaints about food and beverages are at the top of
the consumer complaints about restaurants. The second most important point
of consumer complaints about restaurants is those made about the physical
structure. In this category, the subjects of consumers consist of items such as
“the place is narrow, the place is shabby, the place is ordinary, there is no toilet
in the place, there is a shortage of parking space and the sink is small. Then
there are the complaints about the service. These are respectively "slowness of
service, poor service and lack of material in service". Another consumer
complaint about restaurants is Employee Complaints.These complaints are as
follows; It is “disrespect of employees, unqualified employees, indifference of
employees and insufficient number of employees”. Another complaint element
is the Complaints Regarding the Price, which in turn deals with issues such as
“high prices, extra fees and price inconsistency”. In addition to these, “the
crowded environment and the stuffy atmosphere of the restaurant” are within
the scope of the complaints about the atmosphere. Within the scope of the
complaints about cleaning, the unhygienic situation of the restaurant. Finally,
the complaints about the menu are “there is no hot drink on the menu and
there is no menu.
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