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KAHRAMANMARAS’TA BULUNAN YiYECEK iCECEK iSLETMELERINE
YONELIK  TRIPADVISOR.COM’DA  PAYLASILAN  SiKAYETLERIN
SINIFLANDIRILMASI

Hiilya TASTAN?
Onur KIZILCIK?

Ozet: Bu arastirmada, Kahramanmaras sehrinde faaliyet gosteren yiyecek igecek
isletmelerine, sikdyet yoOnetimi ile ilgili stratejiler belirleyebilmelerine katki
saglayabilecek ¢esitli Oneriler sunulmasi amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda,
diinyanin en ¢ok kullanilan ¢evrimigi seyahat bilgi kanali (tripadvisor.com) iizerinden
25.02.2017 tarihi itibariyle yiyecek igecek isletmelerine yonelik paylasilan tim
yorumlar incelenmistir. Yorumlarda yer alan miisteri sikayetleri, icerik analizine tabi
tutulmustur. Boylelikle, sikayet icerikli yorumlarda gegen sikayet unsurlarinin agirlikli
olarak hangi kategoriler altinda yogunlastigi belirlenmeye c¢alisilmistir. Arastirma
sonucunda, sikdyet unsurlarinin yiyecek-iceceklerle ilgili sikayetler kategorisinde
yogunlastig1 ve bu kapsamda en fazla lezzet unsurunun hedef alindigi tespit edilmistir.
Anahtar kelimeler: Miisteri sikayetleri, tripadvisor.com.tr, yiyecek igecek isletmeleri,
Kahramanmaras

CLASSIFICATION OF SHARED COMPLAINTS ON TRIPADVISOR.COM
FOR FOOD AND BEVERAGE BUSINESSES IN KAHRAMANMARAS

Abstract: In this research, it is aimed to present various suggestions that can contribute
to the determination of strategies related to complaints management for food and
beverage businesses operating in Kahramanmarag city. For this purpose, all shared
comments on food and beverage business as of 25.02.2017 through the world’s most
used online travel information channel (tripadvisor.com) have been reviewed. Customer
complaints in the comments were analyzed through content analysis. In this manner, it
has been tried to determine which categories of complaints that have passed through
complaint-oriented interpretations are concentrated under which categories. As a result
of the research, it was determined that the complaints elements concentrated on the
category of complaints related to food and beverages and the most flavor element was
targeted in this context.

Keywords: Customer complaints, tripadvisor.com.tr, food & beverage businesses,
Kahramanmarasg

GIRiS
Her igletme i¢in oldugu gibi yiyecek icecek igletmeleri icin de temel amag,
isletmenin faaliyette kalmasii saglamaktir. Isletmelerin faaliyetlerinde siirekli

1 Yrd.Dog.Dr., Mersin Universitesi, IiBF, Muhasebe, hulyatastan@yahoo.com
2 Mersin Universitesi, onurkzlck@hotmail.com

270


mailto:hulyatastan@yahoo.com
mailto:onurkzlck@hotmail.com

C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 26, Say1 1, 2017, Sayfa 270-284

olabilmesi ise, miisteri memnuniyetinin saglanmasina baghdir. Ancak yiyecek igecek
isletmelerinde memnuniyetin saglanmasi diger isletmelere gore daha zor olabilmektedir.
Bu igletmelerin, triinlerinin degiskenligi ve miisterilerinin cesitliligi nedeniyle miisteri
memnuniyetsizligi kaginilmaz olabilmektedir (Gursoy, McCleary ve Lepsito, 2003: 26).
Bu noktada 6nemli olan; miigteri memnuniyetsizligine neden olan hatalarin telafisine
odaklanmaktir (Dalgig, Giiler ve Birdir, 2016: 155). Yiyecek igecek isletmeleri
acisindan etkin ve verimli sikayet yonetimi, hizmet hatalarinin telafi edilerek, sikayet
eyleminde bulunan miisterilerin igletmeden uzaklagmamasi agisindan son derece
onemlidir (Limberger, Anjos, Meira ve Anjos, 2014: 60; Wirtz ve Lovelock, 2016:
504). Dolayisiyla, alinan her bir sikdyetin, birer hediye niteliginde degerlendirilmesi
gerekmektedir (Barlow ve Moller, 2008: 17).

Herhangi bir sikdyete duyarsiz kalmak, isletmelere olumlu bir getiri
saglamayacaktir. Sikdyetci miisterilerle nasil ilgilenildigi, isletme etkinliginin belirleyici
unsurlarindandir  (Kozak, 2007: 139). Unutulmamalidir ki, misteriler olmadan
isletmeler var olamazlar (Barlow ve Moller, 2008: 8). Memnun olmayan miisterilerin
sikayetleri, yoneticilere hizmet hatalar1 hakkinda bilgi edinme ve hatalarin
tekrarlanmamasi igin gerekli diizeltici 6nlemleri alma firsatint sunmaktadir (Namkung,
Jang ve Choi, 2011: 495). Boylelikle, miisteri memnuniyetini ve isletme karliligini
artirmak i¢in isletmelerin  yonetim ve pazarlama faaliyetleri  gelistirmesi
kolaylagmaktadir (Zheng, Youn ve Kincaid, 2009: 720).

Miisteriler, genellikle odediklerinin (para, c¢aba, deneyim, vb.) karsiligini
alamadiklarinda sikayet¢i olurlar ve buna denk hizmet beklerler. Sorunu ile
ilgilenildigini ve kisa slirede ¢oziime ulagtigini gbéren misteri, sikdyet etmeyen
miisteriye gore daha fazla memnun olabilmekte ve isletmeye daha sadik kalabilmektedir
(Ozdipginer, 2016: 237). Barlow ve Moller (2008: 27-28), sikdyet etmek igin zaman
harcayan miisterilerin, igletmeye karsi az da olsa giiven duyduklarimi ve hala iletisim
halinde kalarak isletmeye bir sans verdiklerini ileri stirmiistiir. Ancak almis oldugu
hizmetten memnun kalmayarak sikdyette bulunmayan miisteri, sikayetiyle
ilgilenilmeyecegini sezdiginde buna degmeyecegini disiinmekte ve bir mesaj yazarak
veya telefon ederek sikayetini dile getirmeyi zaman alacak birer eylem olarak
degerlendirmektedir (Wirtz ve Lovelock, 2016: 509). Su ve Bowen (2001), bir
restoranda herhangi bir sorunla karsilagildiginda, restoran miisterilerinin neredeyse
yarisinin (%42) sikdyet etmeyerek sessiz kalmayi tercih ettigini tespit etmistir.
Namkung vd. (2011)’nin ABD’de faaliyet gOsteren restoran isletmelerinde yaptiklari
caligmada ise karsilama ve servis/sunum asamalarinda bir hizmet hatasi meydana
geldiginde, sadik miisterilerin diger miisterilere (daha az sadik miisterilere) kiyasla
sikayet etme konusunda daha istekli olduklar tespit edilmistir.

Bir turizm iiriini/hizmeti 6nermek veya bu konuda sikdyet etmek icin turistler
acisindan kullanimi artan seyahat yorumlarinin paylasildigi online (¢evrimigi) ortamlar,
turizm isletmeleri agisindan giderek daha onemli bir bilgi kaynagi haline gelmistir
(Cenni ve Goethals, 2017: 22). Turistik tiiketiciler, zaman ve cografi siirlamalar
olmaksizin sosyal aglar {izerinden seyahat tecriibelerine iliskin yorumlarini
paylasabilmektedirler (Limberger vd., 2014: 60). Turistik tiiketiciler, ¢evrimigi seyahat
ortamlardan biri olan tripadvisor.com sitesinde paylasilan seyahat yorumlarina giiven
duymaktadirlar (Jeacle ve Carter, 2011: 298; Limberger vd., 2014: 60; Filieri,
Alguezaui ve McLeay, 2015: 174; Ho, 2017: 1). Ote yandan, turizm destinasyonlari
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acisindan TripAdvisor’in 6nemi, yapilan akademik ¢aligmalarda ortaya konulmustur
(Kladou ve Mavragani, 2015; Miguéns, Baggio ve Costa, 2008). 2000 yilinda ABD nin
Massachusetts eyaletinde kurulan TripAdvisor sirketi, bagl kuruluslar1 araciligiyla tiim
diinyada 49 farkli iilkede faaliyet gostermektedir. TripAdvisor markali siteler, 6,8
milyon konaklama yeri, restoran ve gezilecek yeri kapsayan ve aylik 390 milyona
yaklasan ziyaretgisinin 435 milyon yorum ve goriisiiniin yer aldigi®, diinyanimn en biiyiik
seyahat toplulugunu® olusturmaktadir (tripadvisor.com.tr, 2017). TripAdvisor gibi
seyahat kanallarinda, daha ¢ok aligveris ve restoranlarla ilgili konularda fikir ve
yorumlar paylasilmaktadir. Dolayisiyla, yiyecek icecek isletmeleri acisindan
TripAdvisor gibi seyahat sitelerinin dncelikli olarak dikkate alinmasi gerekmektedir
(Aydin, 2016: 17).

2016 yilinda Tirkiye’yi ziyaret eden turistlerin toplam turizm harcamasi; 18 milyar
495 milyon dolan kisisel harcama, 3 milyar 611 milyon dolar1 da paket tur harcamalari
olmak {izere 22 milyar 106 milyon dolar olarak gerceklesmistir. Turistlerin kigisel
harcamalar1 iginde en yiiksek kalemi, 5 milyar 108 milyon dolarla yeme-igme
olusturmustur (bik.gov.tr, 2017). Bu tutar toplam harcamalarin yaklasik olarak %27 sini
olusturmaktadir. flgili rakamlar géz Oniine alindiginda, yiyecek icecek isletmelerine
yonelik sikdyet yonetiminin iilkemiz acisindan 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Ote yandan,
Tiirkiye’yi ziyaret eden yabanci turistlerin gastronomi deneyimleri iizerine yapilan bir
aragtirmada (Birdir ve Akgol, 2015), turistlerin Tirkiye’yi ziyaret etme nedenleri
arasinda Tiirk mutfagma 6zgii yemekleri tatmanin tigtincii sirada geldigi ve turistlerin
o6nemli bir ¢ogunlugunun (%72,7; n=293) Tiirkiye’de sadece yerel yiyecekler sunan
restoranlari tercih ettigi tespit edilmistir. Kahramanmaras mutfagi, 25 gesit ¢orbasi, 50
cesit sebze sulusu, 10 ¢esit dolma ve sarmasi, 30 g¢esit kebap-koftesi, 10 ¢esit
kavurmasi, 20 ¢esit pilavi, 20 cesit borek-¢oregi ve 25 cesit tathisiyla yerel yiyecekler
acisindan ilkemizin zengin bir ¢esitlilik arz eden Onemli mutfaklarindan birisidir
(Y1lmazoglu, 2014: 268). Dolayisiyla, Kahramanmaras sehrini ziyaret eden turist sayisi
da gbz 6niine almarak®, Kahramanmaras sehrinde yerel yiyecekler sunan isletmelere
yonelik TripAdvisor iizerinden paylasilan sikdyetlerin tespit edilerek siniflandirilmasi
onem tasimaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Sikayet kavramini, “karsilanmayan beklentilerle ilgili ifadeler” olarak kisaca
tammlamak miimkiindiir (Barlow ve Moller, 2008: 22). Sikayet, iriin veya hizmet
kullanim1 sonrasinda yaganan memnuniyetsizlikten dogmaktadir (Namkung vd., 2011:
496). Dolayisiyla, sikdyeti olusturan temel neden; satin alinan iriin veya hizmetin
beklentileri karsilamamasindan kaynaklanan memnuniyetsizliktir (Kitap¢i, 2008: 112;
Ozdipginer, 2016: 236). Aldiklar1 iiriin veya hizmetlerden memnun kalmayan
misteriler, genel anlamda dort nedenden 6tiirii sikdyette bulunmaktadirlar (Wirtz ve
Lovelock, 2016: 508). Bunlar1 agagidaki gibi siralamak miimkiindiir.

% Kaynak: TripAdvisor kayit dosyalari, ortalama aylk tekil ziyaretci sayisi, 2016 yilinn iigiincii
ii¢ aylik donemi

* Kaynak: TripAdvisor Siteleri i¢in comScore Media Metrix, tiim diinya genelinde, Temmuz 2016
®2015 yilinda Kahramanmaras sehrini ziyaret eden turist sayis1, 180.000i yerli, 20.000’i yabanci
olmak tizere toplam 200.000°dir (marasbugun.com, 2017).
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Uriin iadesi veya tazminat almak,

Memnuniyetsizliklerini ifade etmek,

Hizmet kalitesinin artirilmasini istemek,

Diger miisterileri diisiinmek (ayn1 memnuniyetsizligi yasamamalari i¢in).

Pazarlama acisindan, web sitesi kullanicilari tarafindan paylagilan yorumlar,
tilketiciden tiiketiciye elektronik pazarlamanin (consumer to consumer e-marketing)
etkili bir araci olarak goriilmektedir (Limberger vd., 2014: 60). Yiyecek igecek
isletmelerinin miisteriler tarafindan beklenen hizmeti sunamamasi, miisterilerin
memnuniyetsizliklerini ifade etmeleri kapsaminda olumsuz elektronik agizdan agza
iletisime (olumsuz e-WOM) neden olabilmektedir (Zheng vd., 2009: 719-720).
Istatistiklere ~ gore,  aldiklar1  hizmetten —memnun  kalmayan tiiketiciler,
memnuniyetsizliklerine iliskin yorumlarim, ortalama 16 kisi ile paylasmaktadirlar
(Limberger vd., 2014: 60). internet erisimine sahip olan tiiketiciler i¢in bu etkinin 100
ile ¢arpilacagi tahmin edilmektedir (DeFranco, Wortman, Lam ve Countryman, 2005:
175-176). Diger bir ifadeyle, internet {izerinden paylasilan bir sikdyetin binden fazla
kisiye ulasabilecegi (tripadvisor.com gibi popiiler sitelerde bu sayinin artabilecegi) one
stirtilebilir.

Yiyecek icecek isletmelerine yonelik miisteri sikdyet konularinin incelenmesi
kapsaminda bircok akademik ¢alisma gergeklestirilmistir. Su ve Bowen (2001)
tarafindan yapilan ¢alismada, ABD’de yillik hanehalki geliri 50.000 dolarin iizerinde
olan ve en az bir yil i¢inde gitmis oldugu masa servisi yapilan bir restoranda sorun
yasayan Kkisilerin gikayetleri siniflandirilmis ve siralanmistir. Bu siralamaya goére en
fazla yasanan sorunlar sirasiyla, servisin yavas ve yetersiz olmasi, yemegin hatali
pisirilmesi ve servis personelinin kaba olmasi olarak bulgulanmistir. Meni
aciklamalarinin yetersiz olmasi ile ilgili sikayet ise son siralarda yer almistir. DeFranco
vd. (2005), Hong Kong (Cin) ve Houston’da (ABD) faaliyet gosteren otel
restoranlarinda gergeklestirdikleri ¢alismada, atmosferle ilgili 6zelliklerden temizlik
diizeyini, servisle ilgili oOzelliklerden personel hizmet verimliligini ve Yyiyecek-
iceceklerle ilgili 6zelliklerden yiyecek-icecegin lezzetini, sikdyete neden olma olasiligi
en yiiksek ozellikler olarak tespit etmislerdir.

Liu ve Jang (2009), ABD’de bulunan Cin restoranlarinin en diisiik performans
ozellikleri arasinda miizik, aydinlatma, i¢ mekan tasarimi ve dekor gibi atmosfere iliskin
ozelliklerin bulundugunu tespit etmislerdir. En fazla Onem verilen restoran
ozelliklerinin basinda ise gidalarin lezzeti gelmistir. Emir (2011), Antalya sehrinin Lara
ve Kundu bolgelerinde faaliyet gosteren otel restoranlarinda, en fazla oranda fiyat
konulu sikayetler tespit etmistir. Ote yandan, miisterilerin énemli bir ¢ogunlugunun
sirastyla menii (meniideki agiklamalarin yeterli olmamasi ve servis edilmeyen
yemeklerin meniiye konulmast), porsiyon boyutu, servis hizi ve lezzet konularinda
sikayette bulunduklar1 bulgulanmgtir.

Zorlu, Ceken ve Kara (2013), Afyonkarahisar sehrinde faaliyet gosteren igletme
belgeli termal konaklama isletmelerinin yiyecek-igecek birimlerinde gergeklestirdikleri
arastirmada, restoranin asir1 kalabalilk ve giiriiltiili olmasindan kaynaklanan
sikayetlerin, en fazla Kkarsilasilan sikayetler oldugu sonucuna ulagmiglardir. Albayrak
(2013), istanbul sehrinde faaliyet gdsteren birinci sinif restoran isletmelerinde, en sik
karsilagilan sorunlarin galisanlarla ilgili sorunlar oldugunu ve yiyecek ve iceceklerle
ilgili olarak lezzet konulu sikayetlerin en bagsta geldigini tespit etmistir.

b
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Ozaslan ve Uygur (2014), Yalova sehrinde faaliyet gosteren yiyecek igecek
isletmelerinden son bir yil iginde hizmet alan miisterilerin en fazla karsilastiklar
sorunun, servisin yetersiz ve yavas olmasindan kaynaklandigim belirlemislerdir. Ote
yandan, miisterilerin biiyiik bir ¢ogunlugu, yemege ve servise gore fiyatin yliksek
olmasi ve lavabolarin yetersiz veya temiz olmamasi konularinda sorun yasamislardir.
Olcay ve Ozekici (2015), Gaziantep sehrinde faaliyet gdsteren yiyecek igecek
isletmelerinde, en sik yasanan hizmet hatalarinin hijyene dayali hizmet hatalar1 oldugu
sonucuna ulagsmiglardir. Dalgic vd. (2016), TripAdvisor {izerinden Mersin ve Hatay
sehirlerinde faaliyet gosteren restoran isletmelerinde, en fazla sikdyet alan unsurun
lezzet unsuru oldugunu tespit etmislerdir.

YONTEM

Arastirmanin gercgeklestirilme siirecinde benimsenen yonteme iligkin detayli bilgiler
bu boélimde verilmistir. Bu kapsamda oncelikle ¢alismanin amaci ve Onemi ortaya
konulmustur. Calismanin evreni ve 6rneklemine dair bilgiler verildikten sonra verilerin
analiz edilme siireci a¢iklanmustir.

Amac ve Onem

Bu c¢alismada, Kahramanmaras sehrinde faaliyet gosteren yiyecek icecek
isletmelerinin online gikdyet yonetimi ile ilgili gelecege yonelik stratejiler
belirlemelerine katki saglayabilecek cesitli Oneriler gelistirilmesi amaglanmistir. Bu
ama¢ dogrultusunda, diinyanin en ¢ok kullanilan ¢evrimigi seyahat bilgi kanali
tripadvisor.com (Vasquez, 2011: 1709; Yen ve Tang, 2015: 83; Xiang, Du, Ma ve Fan,
2017: 54) iizerinden paylasilan sikdyet icerikli misteri yorumlar1 tespit edilerek,
sikdyetlerin igerigini olusturan unsurlar smiflandirilmaya c¢ahsilmistir. Boylelikle
isletmeler, agirlikli olarak hangi konularda sikdyete maruz kaldiklarim fark edebilecek
ve bu konularin ¢oziimiine odaklanarak, hizmet Kkalitesini ve miisteri memnuniyetini
artirabilecektir.

Internet iizerinden paylasilan miisteri sikAyetleri, diger miisteriler nezdinde
isletmelerin imajini olumsuz yonde etkileyebilmektedir (DeFranco vd., 2005: 175-176;
Zheng vd., 2009: 719; Limberger vd., 2014: 60). Aydin (2016), belirlenmis bir restorana
yonelik TripAdvisor’da paylagilan yorumlari analiz etmek ve restoran imajma olumlu
ve olumsuz yansimalarini belirlemek amaciyla yapmis oldugu ¢alismasinda, kullanicilar
tarafindan paylasilan bilgilerin restoran imajmna olumlu ve olumsuz yansimalarinin
oldugu sonucuna ulagmustir. Giizel (2014) ise, marka itibarin1 korumada g¢evrimigi
seyahat bilgi kanallarinin 6nemini ortaya koydugu ¢aligmasinda, yiiksek marka itibarina
sahip markalarin bu kanallarda paylasilan sikayetlerin yonetimine odaklanarak biitiinsel
imajlarin1 diizeltme cabalar1 igine girmeleri gerektigini ifade etmistir. Ote yandan,
yiyecek icecek isletmelerine yonelik TripAdvisor’da paylasilan misteri sikayetlerinin
incelenmesine yonelik smirl sayida ¢aligmanin bulundugu durumu goz 6niine alinarak
(Dalgig vd., 2016; Giritlioglu, Ipar ve Kizilcik, 2017), g¢alismanmin yazina Katki
saglayacag diigiiniilmektedir.

Evren ve Orneklem

Bilimsel bir aragtirmada amag, evren hakkinda bilgi toplamaktir. Evrenin sinirhi veya
dar kapsamli olup evren birimlerinin tiimiine ulagildigr durumlarda 6rneklemeye ihtiyag
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duyulmamaktadir. Evrenin tim birimlerine ulagilarak verilerin toplanmasina “tam
sayim” denilmektedir (Ural ve Kilig, 2013: 32). Tripadvisor’da, mitkemmel, ¢ok iyi,
ortalama, koti ve berbat nitelendirmeleriyle “gezgin puani” bagligi altinda,
miisterilerden hizmet aldiklar1 isletmelere genel bir puan vermeleri istenmektedir.
Miikemmel, ¢ok iyi ve ortalama nitelendirmeleriyle puan veren miisterilerin
yorumlarinda da sikdyet icerikli yorumlar bulunabilecegi diisiiniildiigiinden (kétii ve
berbat nitelendirmeleriyle yapilan yorumlarla birlikte) paylasilan tim yorumlar,
aragtirma kapsanuna dahil edilerek tam sayim yapilmistir.® Bu baglamda, 25.02.2017
tarihi itibariyle ilgili sitede, 38 yiyecek igecek isletmesine yonelik toplam 477 miisteri
yorumuna ulasilmistir. Bu yorumlarin 176’sinin sikdyet unsuru icerdigi tespit edilerek
sikdyet icerikli yorumlar, arastirmanin amaci dogrultusunda kullanilmistir. Boylelikle
aragtirma sonuglari, saglikli bir sekilde evrene genellenebilmistir.

Verilerin Analizi

Sikayet igerikli miisteri yorumlar1 baglaminda tespit edilen toplam 176 yorum igerik
analizine tabi tutulmustur. Nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi, belirli kurallara
dayali kodlamalarla bir metnin baz1 sozciiklerinin daha kiiciik igerik kategorileriyle
ozetlendigi sistematik bir tekniktir (Biiyiikoztiirk vd., 2014: 246). igerik analizinin
gerceklestirilme  siirecinde, “Microsoft Office Excel 20077 programindan
yararlamlmigtir. Misteri sikayetlerinin uygun bir sekilde siniflandirilmas: amaciyla
daha once bu konuyla ilgili yapilan g¢alismalar incelenmistir. Daha 6nce yapilan
caligmalarda temel alinan siniflandirmalar asagida, Tablo 1°de goriilmektedir. Ilgili
tabloda goriildiigii tizere, farkli sikdyet Kategorileri altinda toplanan farkli sayida sikayet
unsuru tespit edilmistir. Bu durum g6z Oniine alinarak bu c¢aligmada, tespit edilen
sikayet unsurlarina dayali; 6zgiin bir siniflandirma yapilmasi kararlagtirilmistir. Bu
baglamda yapilan igerik analizi sonucunda, tespit edilen 306 sikdyet unsuru, 24 sikayet
konusuna indirgenerek 8 kategori altinda simiflandirilmigtir.

Tablo 1. Miisteri Sikayetlerinin Siniflandirildigi Caligmalar

Yazar Sikayet Kategorisi (Sikdyet Konusunun Sayis1)

Su ve Bowen (2001) Restoran sikéyetleri (15)

Servisle ilgili ozellikler (8), yiyecek ve igeceklerle ilgili 6zellikler (7),
atmosferle ilgili 6zellikler (6)

Yiyecek ve iceceklerle ilgili 6zellikler (7), servisle ilgili 6zellikler (7),
atmosferle ilgili 6zellikler (7), diger 6zellikler (3)

Ekipman ve atmosfer (11), personel ve servis (10), lezzet ve kalite (7),
fiyat ve 6deme (3)

Restoran atmosferi ile ilgili sikayetler (10), yiyecek ve iceceklerle ilgili
sikayetler (9), calisanlarla ilgili sikayetler (4)

DeFranco vd. (2005)

Liu ve Jang (2009)

Emir (2011)

Albayrak (2013)

Personel kaynakli sikdyetler (7), yiyecek ve igecek kaynakli sikayetler

Zorlu vd. (2013) (7), hizmet atmosferi kaynakli sikayetler (8)

& www.tripadvisor.com.tr/Restaurants-g1026579-Kahramanmaras_Province.html (Bu linkten,

aragtirma verilerinin toplandigi, tam sayim yapilan ortama ulagilabilir).
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Tablo 1’in devamu

Ozaslan ve Uygur (2014) Yiyecek icecek igletmelerinde en ¢ok karsilagilan problemler (10)
Gidayla ilgili 6zellikler (6), servisle ilgili 6zellikler (5), atmosferle ilgili

Dalgig vd. (2016) ozellikler (3), diger dzellikler (3)

Giritlioglu vd. (2017) Restoran sikayetleri (8)

BULGULAR

Aragtirma kapsaminda elde edilen bulgular, bu boliimde raporlanmustir. 25.02.2017
tarihi itibariyle misteri yorumlarimin paylasildigi 38 yiyecek icecek isletmesinin 34’0
“restoran” isletmesi, 4’1 ise “tatli” igletmesi olarak tripadvisor.com’da adlandirilmustir.
10°dan az sayida yorum alan isletmelerin sayist 29 olup bu isletmelerin 8’1 yalnizca 1
yorum almigtir. Buradan hareketle, miisteriler agirlikli olarak 9 isletmeye y6nelik yorum
paylasmuslardir. Ote yandan, sikayet icerikli miisteri yorumlarma yonelik isletmelerin
higbirinin herhangi bir geri bildirim saglamadigi tespit edilmistir. 477 miisteri
yorumunun sikayet igerikli olup olmamasina gore dagilimi Sekil 1’°de goriilmektedir.

H Sikayet UnsuruIcermeyen Yorum H Sikayet UnsuruIceren Yorum
i Toplam Yorum
250 +
211
5
200 195
& 150 | 139
=
r-.D
~ 100 o4
62
= S0 46
50 - 45 46 46
0 0
0 |
Miukenunel CoklIyi Ortalama Kota Berbat

Sekil 1. Miisteri Puanlar1 Dahilinde Sikayet Icerikli Yorumlarmn Dagilimi

Sekil 1’den anlasilacag iizere, toplam 477 miisteri yorumunun 301’1 (%63) sikayet
unsuru icermezken, 176’s1 (%37) sikdyet unsuru icermektedir. lgili sekilde goriildiigii
iizere, yiyecek icecek isletmelerinden hizmet alan 477 misterinin 211’1 (%44)
mitkemmel, 139’u (%29) ¢ok iyi, 62’si (%13) ortalama, 46’s1 (%10) berbat ve 19’u
(%4) kétii nitelendirmeleriyle isletmeleri puanlamuglardir. Tlgili sekilde, berbat ve kotii
puanli yorumlarmn yan sira ortalama, ¢ok iyi hatta milkemmel puanli yorumlarda da
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sikdyet unsuru iceren yorumlar oldugu goriilmektedir. Buna gore, ortalama puanl
toplam 62 yorumun 50’si, ¢ok iyi puanli toplam 139 yorumun 45°i ve miikkemmel puanl
toplam 211 yorumun 16’s1 sikayet igeriklidir. Dolayisiyla, toplam 176 sikayet igerikli
yorum, arastirma kapsaminda incelenerek siniflandirilmaya caligilmigtir. Bir 6rnek
vermek gerekirse, mitkemmel nitelendirmesi altinda puanlanan ancak sikdyet unsuru
iceren iki yorum tam olarak su sekildedir:

“Surekli elinde sislerle sicak sicak dolasan biri var biri biter bitmez digeri geliyo
servis hizli ancak meze yok salata yetersiz ancak sis ve adana lezzetli ve maalesef

“Etler ¢cok yumusak, servis de ¢ok hizli, ¢cok leziz. ancak fiyatlar bir miktar yiiksek.
tek basina iseniz fark etmeyebilir ama kalabalikla giderken tekrar diisiiniin.”

Yukaridaki yorumlarda goriildiigii tizere, miisteriler fiyatlarin yiiksek olusuna da
deginmislerdir. Aragtirmaci, “... fiyat konusunda yorum yapmayacagim daha kasadan
gecmedik ;)” gibi yorumlara rastlayarak, miisterilerin heniiz isletmeden ayrilmadan
isletme ile ilgili yorumlarin1 TripAdvisor’da paylastiklarini tespit etmigtir. Dolayisiyla,
yiyecek icecek isletmelerinden hizmet alan miisterilerin, TripAdvisor’da -sikayet veya
begeni igerikli- yorumlar paylagsma konusunda istekli olduklar1 ve bu konuya 6nem
verdikleri sdylenebilir. Ote yandan, TripAdvisor sayesinde miisterilerin yeni mekanlar
kesfettiklerine yonelik bulgulara da rastlanilmistir. Buna yonelik bir miisteri, paylasmis
oldugu yorumuna su sekilde baslamigtir:

“6 yildir marasta yagamama ragmen bu program sayesinde égrendigim harika bir
yer” ... diye devam etmektedir.

Miisterilerin sikayette bulunduklart konularin dagilimi Tablo 2°de gériilmektedir.
Ilgili tabloya gore, miisteriler en fazla yiyecek ve iceceklerle ilgili konularda
sikdyette bulunmuslardir (N=90; 9%029,5). Yemeklerin lezzetsizligine yonelik
sikayetler (n=40), yiyecek ve iceceklerle ilgili sikdyetlerin %44,4’iinii olusturarak bu
kapsamda gergeklesen sikdyetlerin en baginda bulunmaktadir. Yemeklerin
kalitesizligine yonelik sikayetler (n=29) ilgili sikdyetlerin %32,2’sini, mezelerin
yetersizligine (n=8) ve salatanin 6zensizligine (n=8) yonelik sikayetler ilgili sikayetlerin
toplam %17,8’ini ve porsiyonun azligia yonelik sikayetler (n=5) ise ilgili sikayetlerin
%35,6’sim1 olugturmugtur. Yemeklerin kalitesizligine yonelik sikayetler yemeklerin
kalitesiz gidalarla hazirlanmasi, taze olmamasi ve vasat bulunmasi gibi nedenlerden
kaynakli ger¢eklesmistir. Bir 6rnek vermek gerekirse, yemeklerin lezzetini ve kalitesini
hedef alan sikayet igerikli yorumlardan ikisi su sekildedir:

“veri merkezde, sik temiz ve ferah bir lokanta ancak yemekleri ¢ok lezzetli
degil..servis hizli, personel ilgili, fiyatlar makul...”

“kahramanmaras'in en berbat mekani diyebilecegimiz bir mekan.sehirler arasi
seyahatlerde yol boylarinda acilan 3.sinif lokantalar gibi servis desen berbat,urunler
desen hepsi suni maddelerden yada ucuza kacilmis sagliksiz endustriyel urunlerden goz
boyamaya calisilarak yapilmis” ... diye devam etmektedir.
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Tablo 2. Miisterilerin Sikayette Bulunduklari Konularin Dagilimt

Kategori n Oran N ORAN
1. Yiyecek-Iceceklerle Ilgili Sikdyetler 90 29,5
Yemeklerin lezzetsizligi 40 44,4

Yemeklerin kalitesizligi 29 32,2

Mezelerin yetersizligi 8 8,9

Salatanin 6zensizligi 8 8,9

Porsiyonun azlig1 5 5,6

Toplam 90 100,0

2. Cahisanlarla llgili Sikayetler 65 21,2
Calisanlarin ilgisizligi 37 56,9

Calisanlarin kabaligi 24 36,9

Calisanlarin niteliksizligi 2 3.1

Calisanlarin kisisel hijyen eksikligi 2 3,1

Toplam 65 100,0

3. Fiyatla flgili Sikayetler 58 19,0
Fiyatin yiiksekligi 58

4. Fiziki Yapiyla ilgili Sikiyetler 36 11,8
Mekanin siradan olmast 13 36,1

Mekanin salas olmast 11 30,6

Park sorunu 7 194

Dekorasyonun kotii olmasi 3 8,3

Konumunun kot olmasi 2 5,6

Toplam 36 100,0

5. Servisle Ilgili Sikayetler 26 8,5
Servisin yavasligi 14 53,8

Sunumun kot olmasi 12 46,2

Toplam 26 100,0

6. Atmosferle lgili Sikayetler 13 4,2
Guriltili olmast 10 76,9

Ferah olmamasi 3 23,1

Toplam 13 100,0

7. Meniiyle ilgili Sikdyetler 9 2,9
Menii ¢gesitliliginin azligt 4 44,5

Meniiniin anlagilmazligt 3 33,3

Meniiniin bulunmamasi 2 22,2

Toplam 9 100,0

8. Temizlikle Tlgili Sikayetler 9 2,9
Ortamin temiz olmamasi 7 77,8

Tuvaletin temiz olmamasi 2 22,2

Toplam 9 100,0

GENEL TOPLAM 306 100,0

Yiyecek ve iceceklerle ilgili sikdyetleri, ¢ahsanlarla ilgili sikdyetler takip
etmistir (N=65; %21,2). Calisanlarin ilgisizligine yonelik sikayetler (n=37) ilgili
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sikdyetlerin %56,9’unu olusturarak, bu kapsamda gerceklesen sikdyetlerin en baginda
bulunmaktadir. Calisanlarin kabaligina yonelik sikayetler (n=24) ilgili sikayetlerin
%36,9’unu olustururken, ¢alisanlarin niteliksizligi (n=2) ve kisisel hijyen eksikligine
(n=2) yonelik sikayetler bu kapsamda gerceklesen sikayetlerin toplam %6,2’sini
olusturmustur. Calisanlarin ilgisizligi ve kabaligina yonelik toplam 61 sikayetin 14’4,
yoneticiler veya isletme sahiplerini hedef almigtir. Bir ornek vermek gerekirse,
yoneticilerin/igletme sahiplerinin ve servis personelinin hedef alindig1 sikayet igerikli iki
yorum, tam olarak su sekildedir:

“Eski sasali zamani kalmamis ¢alisanlar kaba gorgusuz isveren o sekilde tatlilar
vasat 3. Kalite konum berbat kesinlikle gidip oturacaginiz en son yer olmali ”

“Kahramanmarasta gidilecek ¢ok fazla yer olmadigi icin porsiyonlari iyice
azaltnuglar, kaliteyi diisiirmiisler, garsonlar miisterilere karsi kaba, isterseniz gelin
isterseniz gelmeyin havasindalar.”

Caliganlarla ilgili sikdyetlerden sonra fiyatla ilgili sikdyetler gelmektedir
(N=58; 9%19). Fiyatlarin genel olarak yiiksek/pahali bulunmasi nedeniyle fiyatla ilgili
sikayetlerin tek bir kategori altinda simiflandirilmasi kararlagtirilmigtir. Bu kapsamda
paylasilan sikayet icerikli yorumlar, fiyatin genel anlamda sunulan iiriin ve hizmete
denk goriilmemesinden kaynaklanmistir. Buna yonelik bir 6rnek vermek gerekirse,
cesitli puanlamalar altinda gergeklesen dort yorum tam olarak su sekildedir:

miikkemmel: “tabi ki dondurmasina bayildim. Tatlilar: ise Oyle cok acayip guzel
mutlaka yenmeli degildi. Fiyatlar ise oldukca yuksek.”

cok iyi: “Etler ¢cok yumusak, servis de ¢ok hizl, ¢ok leziz. ancak fiyatlar bir miktar
yiiksek. tek basina iseniz fark etmeyebilir ama kalabalikla giderken tekrar diigtiniin.”

ortalama: “yemek hemen servis yapiltyor ama fiyatlar yiiksek”

berbat: “Mekan guzel otantik eli bogrundemidir nedir ondan 6 Kisilik soyledim 1 kilo
kadar geldi ortaya et olarak cok azda tadimlik mumbar vardi ve 170 tl hesap cikardilar
sagolsunlar.etin tadida normaldi resmen adamlar mekana para aliyor kesinlikle
onermem cok fahis fiyatli bir mekan...”

isletmelerin fiziki yapisiyla ilgili sikdyetler, 4. sirada yer almistir (N=36;
%11,8). Mekanin siradan olmasi (n=13) isletmelerin fiziki yapisina yonelik sikayetlerin
%36,1’ini olusturarak, bu kapsamda gergeklesen sikayetlerin en basindadir. Mekanin
salag olmasmna yonelik sikayetler (n=11) ilgili sikayetlerin %30,6’sin1, park sorunu
(n=7) %19,4’linii, dekorasyonun kotii olmasi (n=3) %8,3’linii ve konumunun kotii
olmasi (n=5) %5,6’sim olusturmustur. Bir 6rnek vermek gerekirse, mekanin siradan ve
salag olmasina (liikks bulunmamasina) yonelik gerceklesen sikayet icerikli iki yorum tam
olarak su sekildedir:

“cok standart bir restoran. bir lezzet duragi degil, sadece karninizi doyuracaginiz
bir mekan. standart menii, standart lezzetler, ¢ok swradan. iyisimi git yukarida paga
¢orbasi ye. bak o inanilmaz.”

“daha giizel sunumlar yapilabilir, ayriyeten biraz daha liiks mekan olmali ¢iinkii
k.maras ta sik gidilen yerlerden”

isletmenin fiziki yapisiyla ilgili sikdyetleri ise, servisle ilgili sikdyetler takip
etmistir (N=26, %8,5). Servisle ilgili sikayetler, %53,8 ile servisin uzun siirmesi
(n=14) ve %46,2 ile sunumun kotii olmast (n=12) konularinda toplanmigtir. Bir 6rnek
vermek gerekirse, bu iki konuyu hedef alan sikayet igerikli iki yorum su sekildedir:
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“The personnel was friendly, service took a bit too long but the food was good. It's a
lovely place in the city-centre. definitely worth a visit.” Tiirkgesi; “Personel arkadas
canlistydi, servis biraz uzun siirdii ancak yemek iyiydi. Sehir merkezinde giizel bir yer.
kesinlikle gériilmeye deger.”

“Fiyatlari gordugunuzde beklentiniz yukseliyor ama gelen yemek hicte oyle degil
sunum vasat sayilir.” ... diye devam etmektedir.

6. kategoride atmosferle ilgili sikayetler (N=13; %4,2), 7. kategoride meniiyle
ilgili sikdyetler (N=9, %2,9), 8. ve son kategoride ise temizlikle ilgili sikiyetler
(N=9, %2,9) yer almustir. [lgili kategorilerde yapilan sikdyet igerikli yorumlara,
strastyla su sekilde drnekler verilebilir:

“atmosfer sikintisi var bayanlarin gidebilecegi yer degil ve masa sandalye ortam
ferahligi vasatin cok altinda..”

“I kez gittim birdahada ugramam, menii leri bile yok,” ... diye devam etmektedir.
“girmemizle cokmamiz bir oldu. bu kadar pis bir mekanda yemek yemeyi birakin
oturulmaz bile.” ... diye devam etmektedir.

Son olarak, yabanci dilde paylasilan miisteri yorumlari incelendiginde, 477 yorumun
38’ini (%8) yabanci miisteri yorumlar1 olusturmaktadir (28’i Ingilizce, 8’i Almanca,
2’si Italyanca). Bu yorumlarin yalnizca 3’{iniin sikayet icerikli oldugu tespit edilmis ve
ilgili yorumlarin yiyecek-igcecegin taze olmamasi, siradan olmasi, servisin yavas olmasi
ve fiyatin yiiksek olmasi konularinda gerceklestigi goriilmiistiir.

SONUC VE TARTISMA

Kahramanmarag sehrinde faaliyet gésteren yiyecek igecek isletmelerine yonelik
TripAdvisor iizerinden paylasilan sikdyet igerikli miisteri yorumlarinin incelenmesi
kapsaminda yapilan bu c¢alismadan elde edilen sonuglar, daha 6nce yapilan ilgili
calismalarin sonuglariyla birtakim benzerlik ve farkhiliklar gostermektedir. Ilgili
benzerlik ve farkliliklar bu bélimde incelenmistir. Kahramanmaras sehrinde faaliyet
gosteren yiyecek icecek isletmelerinde, yiyecek-icecegin lezzetine yonelik sikayetler,
miigterilerin yiyecek-iceceklerle ilgili konularda yasadiklari sorunlarin baginda
gelmistir. Bu sonug, Albayrak (2013) ile Dalgic vd. (2016) tarafindan yapilan
aragtirmalarin sonuglartyla benzerlik gostermektedir. Albayrak (2013), istanbul sehrinde
faaliyet gosteren birinci sinif restoran igletmelerinde yaptigi arastirmada, yiyecek ve
iceceklerle ilgili olarak lezzet konulu sikdyetlerin en basta geldigini tespit etmistir.
Bununla birlikte, Dalgi¢ vd. (2016), TripAdvisor iizerinden Mersin ve Hatay
sehirlerinde faaliyet gosteren restoran isletmelerinde, en fazla sikdyet alan unsurun
lezzet unsuru oldugunu tespit etmislerdir.

ABD’de masa servisi yapilan bir restoranda sorun yagayan miisteriler (Su ve Bowen,
2001) ile Yalova sehrinde faaliyet gosteren yiyecek icecek igletmelerinden son bir yil
iginde hizmet alan miisteriler (Ozaslan ve Uygur, 2014) iizerinde yapilan arastirmalarda,
en fazla karsilagilan sikayetlerin servisin yavas ve yetersiz olmasindan kaynaklandig
sonucuna ulasilmistir. Ancak, Kahramanmaras sehrinde faaliyet gosteren yiyecek icecek
isletmelerinde, servisin yavas ve yetersiz olmasindan kaynaklanan sikayetlerin
miigteriler tarafindan en fazla karsilasilan sikayetler olmadigi sonucuna ulagilmistir.

Ozaslan ve Uygur (2014), miisterilerin gogunlugunun yemege ve servise gore fiyatin
yiiksek olmasindan sikdyet¢i oldugu sonucuna ulagmislardir. Kahramanmaras sehrinde
faaliyet gosteren yiyecek igecek isletmelerinde de, fiyatin yiiksek olmasindan sikayetei
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olan miisterilerin ¢ogunlukta oldugu sonucuna ulagilmistir. Buna paralel olarak, Emir
(2011), Antalya sehrinin Lara ve Kundu bolgelerinde faaliyet gosteren otel
restoranlarinda, en fazla oranda fiyat konulu sikayetler tespit etmistir.

Liu ve Jang (2009), ABD’de bulunan Cin restoranlarinin en diisiik performans
ozellikleri arasinda miizik, aydinlatma, i¢ mekan tasarimi ve dekor gibi atmosfere iliskin
ozelliklerin bulundugunu tespit etmislerdir. Buna gore, miisterilerin cogunlugunun
atmosferle ilgili konularda sikayetci olduklart sdylenebilir. Ancak, Kahramanmaras
sehrinde faaliyet gosteren yiyecek igecek isletmelerinden hizmet alan miisterilerin
cogunlugunun atmosferle ilgili konularda sikayet¢i olmadig: tespit edilmistir.

Menii ile ilgili sikdyetler, Kahramanmaras sehrinde faaliyet gosteren yiyecek icecek
isletmelerinde yapilan ¢aligma sonuglarina gore son siralardadir. Bu sonug, Su ve
Bowen (2001) ile Giritlioglu vd. (2017) tarafindan yapilan arastirmalarin sonuglariyla
benzerlik gostermektedir. Giritlioglu vd. (2017), Gaziantep sehrinde faaliyet gdsteren
restoran isletmelerine yonelik TripAdvisor lizerinden gergeklesen sikdyetlerin en az
oranda meniiye yonelik oldugunu tespit etmiglerdir. Su ve Bowen (2001), menii
aciklamalarinin yetersiz olmasi ile ilgili sikayetlerin son siralarda yer aldigini tespit
etmislerdir. Diger taraftan, bu sonug, Emir (2011)’in sonuclartyla farklilik
gostermektedir. Nitekim, Emir (2011), miisterilerin énemli bir ¢gogunlugunun meni ile
ilgili sikayette bulundugunu tespit etmistir.

Olcay ve Ozekici (2015), Gaziantep sehrinde faaliyet gosteren yiyecek igecek
isletmelerinde, hijyene dayali hizmet hatalarinin en sik yasanan hizmet hatalart oldugu
sonucuna ulagmiglardir. Buna gore, miisterilerin ¢ogunlukla hijyen konusunda sikayetci
olduklar1 s6ylenebilir. Ancak, Kahramanmaras sehrinde faaliyet gosteren yiyecek igecek
isletmelerinde, hijyene dayali sikayetlerin misteriler tarafindan en fazla karsilasilan
sikayetler olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

ONERILER

Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular 1s18inda, yiyecek igecek isletmelerine
yonelik birtakim oneriler sunulabilir. Oncelikle, sikayet icerikli miisteri yorumlarina
yonelik isletmelerin higbirinin herhangi bir geri bildirim saglamadigt durumu goéz 6ntine
alindiginda, isletmelerin online sikdyet takip sistemi benimsemesi Onerilebilir. Bu
kapsamda bir personel gorevlendirilerek, ilgili sikdyetin anlasildigi ve bir daha
tekrarlanmamak iizere diizeltilmesi amaciyla degerlendirmeye alindigi konusunda kisa
bir mesajla geri bildirim saglanabilir. Bu Onerinin Onemi, yapilan akademik
caligmalarda da ifade edilmistir (Zheng vd., 2009: 719-720; Limberger vd., 2014: 60;
Wirtz ve Lovelock, 2016: 504). Boylelikle sikayetlerin diizenli araliklarla takip edilmesi
ve isletme yonetimine sunulmak iizere raporlanmasi saglanabilir. Ayrica, misteriler
nezdinde (6zellikle isletmeyi heniiz ziyaret etmemis potansiyel miisteriler) sikayetlerin
O6nemsendigi imaj1 olusturularak, miisteriler isletmeye yonelik olumlu disiincelere sevk
edilebilir. Sikayette bulunan miisterilerin, egitimli ve sosyoekonomik diizeyleri yiiksek
kisilerden olustugu durumu goz 6niine alindiginda (Wirtz ve Lovelock, 2016: 509), bu
miisterilerin iirlin ve hizmetin gelistirilmesine yonelik daha bilgili olabilecegi
diistiniilmelidir. Bdylelikle, tiiketici beklentilerinde gergeklesen giincel gelisme ve
degisimler hakkinda bilgiler saglanabilir (Dalgi¢ vd., 2016: 155).

Arastirma sonucunda, 306 sikayet unsuru igerisinde yemeklerin lezzetsizligine
(n=40) ve kalitesizligine (n=29) yonelik toplam 69 sikdyet unsurunun var oldugu
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disiintildigiinde, sunulan yiyecek ve igeceklerin lezzet ve kalite standartlarinin
artirtlmasi gerektigi ifade edilebilir. Calisanlarin miisteriye kars ilgisizligine (n=37) ve
kabaligina (n=24) yonelik toplam 61 sikayet unsurunun tespit edildigi gbz Oniinde
bulunduruldugunda, calisanlarin daha kalifiye kisilerden secilmesi veya bu konuda
egitim seminerleri diizenlenmesi gerektigi ifade edilebilir. Ote yandan, fiyatlarin gok
yiiksek bulunmasina yonelik 58 sikayet unsurunun tespit edildigi dikkate alindiginda,
sunulan iirlin ve hizmetin miisteri nezdinde fiyata denk algilanmasi i¢in fiyatlama
stratejilerine (maliyete dayali fiyatlama, talebe dayali fiyatlama, rekabete dayali
fiyatlama) odaklanilmasi Onerilebilir. Fiyatlama, pazarlama programimin etkinliginin
saglanmasi ve bir lirliniin pazarda tutunmasi agisindan 6nemli rol oynamaktadir (Canbaz
ve Geroglu, 2015: 72). Ondogan (2010: 19), restoran pazarlamasi acisindan pazarlama
karmasi elemanlarin1 inceledigi c¢aligmasinda, iyi bir fiyat politikasinin belirli
asamalarin yerine getirilmesiyle olusturulabilecegini ileri siirmiigtiir. Bu asamalar, (1)
fiyatlama hedefinin belirlenmesi, (2) hedef pazarin degerlendirilmesi, (3) talep
diizeyinin kestirilmesi ve esnekliginin incelenmesi, (5) fiyat, talep, maliyet ve
iliskilerinin incelenmesi, (6) rakiplerin fiyatlarimin incelenmesi, (7) fiyat politikasina
karar verilmesi, (8) fiyatin hesaplanmasi ve fiyatin kararlagtiriimas:t seklinde
stralanmaktadir.

Servis hizinin yavagligi (n=14) ve sunumun kotii olmasina (n=12) yonelik toplam 26
sikdyet unsuru tespit edildigi hesaba katilirsa, servisin hizlandirilmasi ve yaratict sunum
tekniklerinin benimsenmesi gerektigi ifade edilebilir. Mekanin siradan (n=13) ve salas
(n=11) olarak gorildiigii toplam 24 sikdyet unsurunun tespit edildigi disiiniildiigiinde,
mekanin i¢ dizayninin yenilenmesi kapsaminda isletme biitcesini fazla sarsmayacak
distik maliyetli ¢esitli diizenlemelere gidilebilir. Son olarak, yabanci miisterilerin
sikdyet igerikli yorumlardan ziyade, biiyiikk ¢ogunlukla (38 miisterinin 35°’i) begeni
icerikli yorumlar paylastiklar1 tespit edilmistir. Bu baglamda, yabancit miisterilerin
sunulan driin ve hizmetlerden memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu soylenebilir.
Buradan hareketle, hedef pazar se¢iminde yabanci miisterilere de odaklanilmasi
oOnerilebilir.
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