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Bu aragtirma, g¢evrimi¢i yemek siparis platformlarinda paylasilan sikayet
metinlerini inceleyerek gastronomik deneyimin olumsuzlastigi siiregleri
kuramsal ve ydntemsel bir biitiinliik i¢inde analiz etmektedir. Trendyol
Yemek’te yayimlanan 1.468 degerlendirme, nitel igerik analizi, tematik
coziimleme ve duygu analizi teknikleriyle incelenmis; {irlin niteligi, teslimat
siireci ve dijital platform isleyiginin kullanici deneyimini belirleyen temel
eksenler oldugu goriilmiistiir. Bulgular, Beklenti—-Dogrulama Kurami’nin
ongordiigii bicimde beklenti—performans uyumsuzlugunun memnuniyetsizligi
artirdigmi, Atif Kurami’nin acgikladigi {izere sorumluluk yiiklemesinin
restoran—platform ekseninde degistigini gdstermektedir. Ofke, giivensizlik ve
hayal kiriklig1 gibi yogun duygusal tepkilerin temalarla birlikte ortaya ¢ikmasi,
gastronomik deneyimin duyusal, biligsel ve normatif boyutlarla biitiinlesen
¢ok katmanli bir yapi tasidigimi ortaya koymaktadir. Calisma, c¢evrimigci
sikdyetlerin yalnizca memnuniyetsizligi gortiniir kilmadigini; ayn1 zamanda
dijital hizmet zincirindeki kirilgan noktalari sistematik bicimde agiga ¢ikararak
literatlirdeki gastronomik deneyim tartismalarina yontemsel ve kuramsal
diizeyde 6zgiin katki sundugunu gostermektedir.

ABSTRACT

This study analyses user complaints shared on online food delivery platforms
to examine the processes through which gastronomic experience becomes
negative, adopting an integrated theoretical and methodological perspective. A
total of 1,468 reviews published on Trendyol Yemek were analysed using
qualitative content analysis, thematic analysis, and sentiment analysis. The
findings indicate that product quality, delivery process, and platform
functionality constitute the core dimensions shaping user experience.
Consistent with the Expectation—Confirmation Theory, discrepancies between
expected and perceived performance intensify dissatisfaction, while
Attribution Theory explains how responsibility is alternately assigned to
restaurants or the platform. The co-occurrence of intense emotional
responses—such as anger, distrust, and disappointment—with the identified
themes suggests that gastronomic experience is a multilayered construct
integrating sensory, cognitive, and normative dimensions. The study reveals
that online complaints not only make dissatisfaction visible but also
systematically uncover critical vulnerabilities within the digital service chain,
thereby offering a distinctive theoretical and methodological contribution to
the emerging literature on gastronomic experience.


https://orcid.org/0000-0002-6564-6385
https://orcid.org/0009-0000-1140-4690

Gastroia Vol. 10, No. 1, March, 2026

1. GIRiS

Gastronomik deneyim, yiyecek-icecek isletmelerinde sunulan {riin ve hizmetlere iliskin tiiketici
degerlendirmelerini agiklamak i¢in kullanilan bir kavram olarak literatiirde sikca ele alinmistir (Anderson &
Mossberg, 2004; Hansen vd., 2009; Korsmeyer & Sutton, 2011; Mhlanga, 2015). Arastirmalar, gastronomik
deneyimin yalnizca yemegin duyusal 6zelliklerine bagl olmadigini; hizmet siirecinin igleyisi, sunum bigimi,
mekani o6zellikleri ve tiiketicinin bu unsurlara yonelik algilarindan etkilendigini gdstermektedir (Ha & Jang,
2010; Tayal vd., 2023; Pan vd., 2025). Yiyecek niteli§inin memnuniyet {izerinde belirleyici bir unsur oldugu
da cesitli ¢aligmalarda ortaya konmustur (Beer, 2008; Canny, 2014). Bununla birlikte tiiketicilerin deneyimi
sadece duyusal 6zellikler lizerinden degil; hizmet akisi, ortam ve tiiketim kosullarina iligskin degerlendirmeleri
iizerinden sekillendirdigi de belirtilmektedir (Barrera-Barrera, 2023). Anderson ve Mossberg (2004) ile
Korsmeyer ve Sutton (2011), gastronomik deneyimi {iriin niteligi, hizmet kalitesi, sosyal etkilesimler ve mekan
Ozelliklerinin birlikte degerlendirildigi bir alan olarak ele almaktadir. Beer (2008), deneyimi sadece iiriiniin
ozelliklerine indirgemeyip, tiikketimin gergeklestigi ¢cevre, kiiltiirel 6zellikler ve tiiketicinin bu kosullara iligkin
algilartyla birlikte agiklamaktadir. Restoranlar iizerine yapilan ¢aligmalarda Mhlanga (2015), gastronomik
deneyimin {iriin kalitesiyle sinirli olmadigini; hizmet kalitesi ve ortam 6zellikleriyle birlikte degerlendirildigini
belirtmistir. Géger vd. (2014) ise bu unsurlarn tiiketicinin genel memnuniyet degerlendirmesinde etkili
oldugunu ifade etmektedir. Gastronomi alanindaki dijital uygulamalarin yayginlagmasi, tiikketicinin yiyecek ve
hizmete iliskin degerlendirme siirecini degistirmistir (Dalgic vd., 2016). Cevrimi¢i yemek siparis
platformlariin kullanimu arttik¢a, gastronomik deneyim yalnizca restoran i¢inde yasanan bir siire¢ olmaktan
cikmis; siparisin verilmesi, hazirlanmasi, teslim edilmesi ve sonrasinda yapilan degerlendirmeler dahil olmak
lizere tiim hizmet agamalarini kapsayan bir yapiya doniismiistiir (Almahdi & Alsayed, 2021; Wu vd., 2024).

Dijital ortamda tiiketici degerlendirmelerini etkileyen unsurlar arasinda siparis siirecinin isleyisi, bilgilendirme
diizeyi, teslimatin dogrulugu, iiriiniin tiiketiciye ulastig1 kosullar ve platform arayiiziine yonelik giiven algisi
one ¢ikmaktadir (Priyadharshini vd., 2024). Calismalar, dijital platformlarda deneyimin yalnizca restoranin
performansina bagl olmadigini; platformun teknik o6zellikleri, siparis yonetimine iligkin uygulamalar1 ve
gorinirlik diizenlemelerinin de tiiketici davranigi lizerinde etkili oldugunu goéstermektedir (Haidar, 2025;
Sharffudin & Yadav, 2025). Bunun yaninda dijital platformlarin kullaniciy1 yiyecek se¢imi konusunda
yonlendirebildigini ortaya koyan bulgular, bu hizmet modellerinin gastronomik deneyimin
degerlendirilmesinde belirleyici bir etki olusturdugunu géstermektedir (Jia, 2025).

Cevrimici yorumlar ve sikayetler, tiiketicilerin yasadiklart deneyime iligkin degerlendirmeleri dogrudan
yansitan metinlerdir (Kostromitina vd., 2021; Tontini vd., 2021). Bu igerikler, hizmet siirecinin tiiketici
tarafindan hangi asamalarda sorunlu bulundugunu gostermesi agisindan O6nem tasimaktadir. Literatiirde
cevrimici degerlendirmelerin ¢ogunlukla iirlin niteligi, hizmet siirecinin isleyisi ve teslimata iligkin unsurlar
etrafinda toplandigl; memnuniyetsizligin de genellikle bu alanlarda ortaya ¢iktig1 belirtilmektedir (Bilgihan,
2018; Ara, 2020; Alikhani vd., 2025). Alan yazindaki ¢esitli ampirik bulgular, teslimat gecikmeleri, hatali {iriin
gonderimleri ve ambalajla ilgili problemlerin tiiketici memnuniyetini olumsuz yonde etkiledigini ve tiiketici
davraniginda kisa siirede degisimlere yol acabildigini gostermektedir (Tseng & Yong, 2021; Wu vd., 2024).
flgili bulgular, dijital ortamda hizmet siirecinde ortaya ¢ikan hatalari, tiiketici tarafindan daha ¢abuk fark
edildigini ve degerlendirmelere dogrudan yansidigini géstermektedir.

Cevrimigi yorumlarda yer alan duygusal ifadeler, tiiketicilerin yasadiklari sorunlara iligkin degerlendirmelerini
gorlinir kilan unsurlardan biridir. Metin tabanli analizlere dayanan arastirmalarda, c¢evrimigi yemek
platformlarinda paylasilan kullanici yorumlarinin dnemli bir boliimiiniin olumsuz duygu ifadeleri igerdigi; bu
ifadelerin Ozellikle {iriin niteligi, teslimat siiresi ve iletisim eksikligine bagli sorunlarla iligkili oldugu
belirtilmektedir (Adak, 2022; Fragkos, 2024; Saad, 2025). Bu durum, tiiketicinin dijital ortamda yasadig
deneyimi yalnizca {irlin ve hizmet 6zellikleri {izerinden degil, ayn1 zamanda karsilastig1 sorunlara verdigi

duygusal tepkiler tizerinden de degerlendirdigini gostermektedir. Tiiketici sikdyet davranisina iliskin literatiir,
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sikdyet etmenin memnuniyetsizlikle baslayan ve bireysel 6zelliklerden etkilenen bir siire¢ oldugunu ortaya
koymaktadir (Stephens & Gwinner, 1998). Arastirmalarda, sikayete yonelik tutumun (Bodey & Grace, 2006;
Gursoy, McCleary & Lepsito, 2007), sosyo-demografik 6zelliklerin (Jones vd., 2002; Lam & Tang, 2003) ve
kiiltiirel gecmisin (Lee & Sparks, 2007; Ngai vd., 2007) sikayet etme davranisini etkileyen unsurlar arasinda
yer aldig1 belirtilmektedir. Ayrica tiiketicinin sikayet etme kararim sekillendiren degerlendirmeler yalnizca
yagsanan sorunla smirlt degildir; bireyler hizmet hatasinin nedenini zihinsel olarak yorumlamakta ve
sorumlulugu belirli bir tarafa yonelterek davraniglarini buna gore yapilandirmaktadir. Bu baglamda atif
stirecleri, tiiketicinin sorunun kaynagini isletmenin kontrol edebilecegi ya da edemeyecegi bir faktore
baglamasiyla ilgilidir ve yapilan bu degerlendirme sikayette bulunma egilimini dogrudan etkilemektedir
(Maxham & Netemeyer, 2002; Swanson & Hsu, 2011). Benzer bicimde degistirme maliyetleri de tiiketicinin
bagka bir isletmeye yonelme siirecinde katlanacagi zaman, emek veya giiven kaybi gibi unsurlari ifade etmekte;
bu maliyetler yiiksek goriildiigiinde tiiketici yasadigi memnuniyetsizligi sikdyet yoluyla ifade etmeye daha
yatkin hale gelebilmektedir (Jones vd., 2002; Ferguson & Johnston, 2011). Dolayisiyla ¢evrimigi sikayet
davranigi, yalnizca olumsuz deneyimin yogunluguyla degil, bu deneyimin tiiketici tarafindan nasil
anlamlandirildig1 ve alternatif arayisinin ne kadar maliyetli goriildiigii ile birlikte sekillenmektedir.

Cevrimigi degerlendirmelerde ortaya ¢ikan memnuniyet ve memnuniyetsizlik ifadelerinin hangi siirecler
dogrultusunda sekillendigini aciklamak igin literatiirde Beklenti Dogrulama Kurami ve Atif Kurami 6ne
¢ikmaktadir. Beklenti Dogrulama Kurami, tiiketicinin deneyim 6ncesi olusturdugu beklentiler ile deneyim
sonrast algiladigi performans arasindaki uyuma gdére memnuniyet diizeyinin belirlendigini; beklentinin
karsilanmadig1 durumlarda memnuniyetsizlik ve olumsuz degerlendirmelerin ortaya ¢iktigini ifade etmektedir
(Oliver, 2010; Schiebler vd., 2025). Atif Kurami ise hizmet siirecinde yasanan aksakliklarin tiiketici tarafindan
nasil yorumlandigini ve hatanin kaynagina iliskin yapilan degerlendirmelerin sikayet etme davranigini nasil
etkiledigini agiklamaktadir (Kelley & Michela, 1980; Maxham & Netemeyer, 2002). Bu iki yaklagim birlikte
degerlendirildiginde, ¢gevrimici yemek platformlarinda yer alan sikayet i¢eriklerinde hem beklenti—performans
karsilagtirmasinin hem de hizmet hatasinin sorumluluguna yonelik degerlendirmelerin belirleyici oldugu
gorilmektedir. Mevcut calismada elde edilen tematik ve duygusal bulgular, s6z konusu iki kuramsal
yaklagimin sundugu agiklamalar dogrultusunda yorumlanmaktadir.

Cevrimigi sikayetler, tiikketicilerin gastronomik deneyime iligkin degerlendirmelerini ve hizmet siirecinde
hangi asamalarda sorun yasandigini géstermesi agisindan énemli bir kaynaktir (Pantelidis, 2010; Dalgi¢ vd.,
2016; Li vd., 2020). Sikayet igeriklerinde 6ne ¢ikan unsurlarin {iriin niteligi, teslimatin dogrulugu, dijital
araylziin isleyisi ve iletisim siiregleri etrafinda yogunlastigi, bu alanlarda yasanan sorunlarin tiiketicinin
degerlendirmesini dogrudan etkiledigi cesitli ¢alismalarda ortaya konmustur (Alikhani vd., 2025; Haidar,
2025; Sharffudin & Yadav, 2025). Bu bulgular, dijital ortamda gastronomik deneyimin yalnizca fiziksel
iiriinlin 6zellikleriyle degil; siparisten teslimata kadar uzanan hizmet siirecinin isleyisi ve bilgi aktariminin
dogruluguyla birlikte degerlendirildigini gostermektedir. Bu calismanin amaci, ¢evrimici yemek siparig
platformlarinda kullanicilar tarafindan paylasilan sikayet metinlerini inceleyerek gastronomik deneyime iligkin
tiikketici degerlendirmelerinin nasil sekillendigini ortaya koymaktir. Arastirmada sikayet icerikleri tematik ve
duygusal boyutlariyla ele alinarak dijital ortamda hangi unsurlarin tiiketici degerlendirmelerinde etkili oldugu
aciklanmaktadir. Bu dogrultuda, ¢evrimigi sikayetlerde gastronomik deneyim unsurlarini Trendyol Yemek
ornegi lizerinden tematik ve duygusal agidan analiz eden bu ¢alisma, gastronomik deneyim ve sikdyet yonetimi
literatiiriine hem icerik hem de yontem bakimindan katki sunmay1 amaglamaktadir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Gastronomik Deneyim Kavrami

Gastronomik deneyim, yiyecek ve igecek tiikketimine iliskin degerlendirmelerin yalnizca lezzet iizerinden
degil; hizmet siireci, mekansal 6zellikler, sosyal etkilesim ve dijital uygulamalara bagli unsurlar dogrultusunda
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sekillendigini ortaya koymaktadir (Jeong & Jang, 2011; Bjork & Kauppinen-Raisanen, 2016). Literatiirde
gastronomik deneyim; {irlin niteligi, hizmet kalitesi, fiziksel ¢evreye iliskin degerlendirmeler, tiiketicinin
duygusal tepkileri ve dijital siireclerin etkisi cergevesinde ele alinmakta, restoran algisinin bu unsurlar
dogrultusunda olustugu belirtilmektedir (Andersson & Mossberg, 2004; Canny, 2014; Mathayomchan &
Taecharungroj, 2020).

Uriin niteligi; lezzet, tazelik, sicaklik, goriiniis ve genel uyuma iliskin degerlendirmeleri igermekte,
memnuniyet iizerinde belirleyici bir unsur olarak degerlendirilmektedir (Canny, 2014; Bilgihan vd., 2018; Pan
vd., 2025). Desmet ve Schifferstein (2008), iiriin niteliginin tiiketicinin olumlu veya olumsuz duygusal
tepkilerini etkileyerek deneyime iliskin degerlendirmeleri yonlendirdigini ifade etmektedir. Hizmet boyutu,
calisanlarin tutumu, hiz, iletisim big¢imi ve sorun ¢6zme kapasitesini icermekte olup, hizmet kalitesinin bir¢ok
caligmada memnuniyet tizerinde giiglii etkiler olusturdugu belirtilmektedir (Namkung & Jang, 2007; Ha &
Jang, 2010). Andersson ve Mossberg (2004), tiiketicilerin hizmet siirecindeki farkliliklara dikkat ettiklerini
vurgulamaktadir. Fiziksel cevre, dekorasyon, aydinlatma, giiriiltii diizeyi, temizlik, oturma diizeni ve
restoranin genel atmosferine iliskin unsurlardan olusmakta; tiiketicinin mekana yonelik degerlendirmelerini
dogrudan etkilemektedir (Ryu & Jang, 2007; Ngah vd., 2022). Hansen vd. (2009), atmosfer unsurlarinin
memnuniyeti gliclendirdigini; Mhlanga (2015) ise ¢evrimic¢i yorumlarda giiriiltii, temizlik ve diizen gibi
konularmn 6ne ¢iktiginmi belirtmektedir.

Gastronomik deneyim ayni zamanda sosyal ortamdan etkilenmektedir. Masadaki iletisim, diger miisterilerin
varlig1 ve genel sosyal atmosfer, tiiketicilerin degerlendirmelerini yonlendiren unsurlar arasinda yer almaktadir
(Ryu & Jang, 2007; Ngah vd., 2022). Andersson ve Mossberg (2004), 6zellikle sosyal temasin yiiksek oldugu
yemeklerde beklentilerin arttigini ifade etmektedir. Hansen vd. (2009) ise sosyal ortamin deneyimin temel
bilesenlerinden biri oldugunu belirtmektedir. Uriine ve ortama iliskin duygusal tepkiler, memnuniyet, begeni
veya hayal kiriklig1 gibi degerlendirmelerin olugmasina neden olmaktadir (Desmet & Schifferstein, 2008).
Dijital platformlar iizerinden gerceklesen siparis siiregleri gastronomik deneyimin degerlendirilmesinde yeni
bir alan olusturmustur. Teslimat siiresi, siparis dogrulugu, paketleme ve uygulama deneyimi, tiiketicilerin
degerlendirmelerini dogrudan etkilemektedir (Demirtas, 2022; Gannon vd., 2022; Perri, 2022). Priyadharshini
vd. (2024), ozellikle hiz ve dogruluk sorunlarinin deneyim {izerinde olumsuz etkilere neden oldugunu
belirtmektedir. Schifferstein vd. (2023), ambalaj tasariminin iiriinle ilk karsilasmada 6nemli oldugunu
vurgulamaktadir.

Bu unsurlar birlikte ele alindiginda; iiriin niteligi, hizmet anlayisi, fiziksel ¢evre, sosyal etkilesimler, duygusal
tepkiler ve dijital uygulamalara iligkin deneyimlerin tiiketicinin restorana yonelik degerlendirmesini belirledigi
gorilmektedir. Bu c¢ergeve, c¢evrimigi sikayetlere iliskin ¢dziimlemelerin hangi alanlarda yogunlastigini
anlamaya yonelik bir temel sunmaktadir.

2.2. Cevrimigci Sikayet Kavram ve Tiiketici Davramsi

Elektronik agizdan agiza iletisim (eWOM)), tiiketicilerin {irlin, hizmet ve isletmelere iligskin degerlendirmelerini
internet ortaminda paylastigi bir iletisim bigimi olarak tanimlanmaktadir (Litvin vd., 2008). eWOM’un en
gOriiniir drnekleri ¢evrimici yorum sitelerinde yer alan kullanici degerlendirmeleri olup, olumlu yorumlar
memnuniyetle, olumsuz yorumlar ise yasanan sorunlarla iliskilendirilen bir sikayet tiirii olarak
degerlendirilmektedir (Hennig-Thurau vd., 2004; Vermeulen & Seegers, 2009). Restoranlar ve yemek
teslimatina yonelik isletmelerde sikayetler; yorum siteleri, sikdyet platformlar1t ve ¢evrimigi siparis
uygulamalarindaki degerlendirmeler iizerinden ortaya ¢ikmaktadir (Tontini vd., 2021; Alikhani vd., 2025).

Caligmalar, ¢evrimi¢i sikayetlerin ¢ogunlukla {irlin niteligi, hizmet siirecindeki aksakliklar, teslimat
gecikmeleri ve dijital siparis sistemine ait teknik sorunlardan kaynaklandigim gostermektedir (Bilgihan vd.,
2018; Demirtas, 2022; Lefebre vd., 2024). Cevrimi¢i yorumlarda memnuniyetsizligin énemli bir boliimiiniin
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yiyecek kalitesi, calisan davranisi, hizmette gecikme ve fiziksel ¢evreye yonelik degerlendirmelerden olustugu
belirtilmektedir (Bilgihan vd., 2018; Kostromitina vd., 2021). Ara vd. (2020), restoran yorumlarina iliskin
analizinde olumsuz duygu ifadelerinin g¢ogunlukla iirlin ve hizmet unsurlartyla baglantili oldugunu
gostermektedir. Bu bulgular, ¢evrimici sikayetlerin yemek deneyiminin belirli unsurlarinda ortaya ¢ikan
sorunlar1 yansittigini ortaya koymaktadir.

Yemek teslimatina iligkin sikayetlerde teslimat siirecinin 6nemli bir rolii vardir. Yeo vd. (2017) ile Gannon vd.
(2022), gecikme ve teslimat siirecinde yasanan sorunlarin memnuniyeti azalttigini belirtmektedir. Wu vd.
(2024), giivenilirlik, triiniin teslimata kadar niteligini korumasi ve sistem isleyisindeki sorunlarin tekrar
kullanim niyetini zayiflattigini ifade etmektedir. Lefebre vd. (2024), hizmet hatas1 yasandiginda sorumlulugun
cogunlukla restorana yiiklenmesi nedeniyle ¢evrimigi sikayetlerin restoran algisini dogrudan etkiledigini
vurgulamaktadir. Cevrimigi sikayet i¢eriklerinde duygusal ifadeler de tiiketici davraniginin 6nemli gostergeleri
arasinda yer almaktadir. Tian vd. (2020), olumsuz duygu ifadelerinin ¢evrimi¢i puanlamalar1 diigiirdiigiinii;
Gannon vd. (2022) ise hizmet hatasi sonrasinda uygulanan iyilestirme yaklagiminin tiiketici tepkilerini
etkiledigini ve uygun iyilestirmenin giiveni yeniden saglayabildigini belirtmektedir.

Her olumsuz deneyim yasayan tiiketici sikdyet etmeyi tercih etmemektedir. Ro (2015), hizmet hatasina ragmen
sikayette bulunmayan tiiketicilerin sadakat ya da terk etme egilimleri bakimindan farkli tepkiler verebildigini
ifade etmektedir. Bu durum, ¢evrimici sikayetlerin yalnizca goriiniir tepkileri yansitti§ini, ancak sikayet
etmeyen tiiketicilerin de isletme agisindan sonuglar dogurabilecegini gostermektedir. Demirtag’in (2022)
cevrimici yemek platformlar: {izerine yaptig1 ¢aligmada teslimat siiresi, yanlis siparis, lirliniin soguk gelmesi
ve uygulamaya bagl teknik sorunlar en sik karsilasilan sikayet kategorileri olarak belirlenmistir. Bu bulgular,
¢evrimici sikayet davraniginin yalnizca restoran galisanlariyla degil; dijital sistem ve teslimat altyapisiyla da
iligskili oldugunu gostermektedir. Genel olarak degerlendirildiginde; iirlin niteligi, hizmet siireci, teslimat
deneyimi, dijital uygulamalar ve duygusal tepki tiirleri, ¢evrimigi sikayet iceriklerini belirleyen temel alanlari
olusturmaktadir. Bu nedenle g¢evrimigi sikdyetlerin incelenmesi, tiiketici davraniginin hangi kosullarda
olumsuz yonde sekillendigini anlamak agisindan 6nem tasimaktadir.

2.3. Beklenti-Dogrulama Kurami ve Atif Kurami: Cevrimigi Sikayetlerde Gastronomik Deneyimin
Aciklanmasi

Gastronomik deneyimin ¢evrimigi ortamda degerlendirilmesi, tiiketicinin siparig dncesi beklentileri ile hizmet
sirasinda algiladigi performansi karsilagtirmasina ve bu karsilastirmanin sonucunda ortaya ¢ikan memnuniyet
ya da memnuniyetsizligi yorumlama bigimine dayanmaktadir. Beklenti-Dogrulama Kurami, memnuniyetin
tiiketici beklentileri ile algilanan performans arasindaki uyuma bagli oldugunu (Oliver, 1980; Oliver, 2010);
Atif Kurami ise hizmet siirecinde yasanan hatalarin sorumlulugunun hangi tarafa yoneltildiginin tiiketicinin
sikayet etme davranisini belirledigini ileri siirmektedir (Heider, 1958; Kelley & Michela, 1980). Bu nedenle
cevrimi¢i sikdyet metinlerinde yer alan ifadeler, performans Kkarsilastirmasina ve sorumluluk
degerlendirmesine dayali olarak sekillenmektedir.

Liao vd. (2021), bilgi, sistem ve hizmet kalitesine iliskin unsurlarin beklenti ile deneyim arasindaki uyumu
belirledigini; bu uyumun memnuniyet, pismanlik ve tekrar kullanim niyetini etkiledigini gostermektedir. Li
vd. (2019), beklentisi karsilanmayan tiiketicilerin ¢evrimi¢i yorum yazma davranisinin hizlandigim
belirtmektedir. Qazi vd. (2017), beklenti—performans karsilastirmasinin kullanici yorumlarinda yer alan duygu
ifadeleri lizerinden belirginlestigini ortaya koymaktadir. Mussina vd. (2025), algilanan kullanim kolayligi,
algilanan fayda ve giiven gibi degiskenlerin dogrulama siirecini gii¢lendirdigini; Marzotto (2021) ise verimlilik
ve aligkanlik kavramlarinin memnuniyetin olusumunu etkiledigini ifade etmektedir. Bu ¢aligmalarin genel
sonucu, gastronomik deneyime iliskin memnuniyetin biiyiik 6l¢iide beklentinin karsilanma diizeyine bagh
oldugunu ve ¢evrimigi sikdyet davranisinin ¢ogunlukla bu uyuma gore sekillendigini géstermektedir.
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Atif Kurami, hizmet siirecinde ortaya ¢ikan hatalarin tiiketici tarafindan nasil yorumlandigini ve sorumlulugun
hangi tarafa yoneltildigini agiklamaktadir. Li vd. (2019), tiiketicilerin sorunlarin kaynagini ¢ogu durumda
hizmet saglayiciya ya da restorana atfettigini ve bunun sikayet etme olasiligini artirdigini belirtmektedir. Qazi
vd. (2017), hatanin nedeni konusunda yapilan i¢sel veya digsal atiflarin memnuniyetsizlik ve sikayet davranisi
iizerinde etkili oldugunu gostermektedir. Lefebvre vd. (2024), {ciincii taraf teslimat uygulamalarinda
sorumluluk degerlendirmesinin restoran veya platforma yoneltilmesine bagl olarak yeniden siparis verme
niyetinin degistigini ifade etmektedir. Fu vd. (2025), birden fazla aktoriin yer aldigi hizmet siireclerinde
tilketicilerin sorumlulugu baslangicta yiikledikleri taraf diginda baska bir birime yonlendirebildiklerini ve bu
durumun ¢evrimigi sikayet egilimini artirdigini belirtmektedir.

Bu aragtirmalar birlikte degerlendirildiginde, ¢evrimici gastronomik deneyime iliskin yorumlarin hem beklenti
ile algilanan performans arasindaki uyuma hem de hizmet hatasinin kaynagina iliskin yapilan degerlendirmeye
bagh oldugu goriilmektedir. Beklenti-Dogrulama Kurami memnuniyet siirecini agiklarken, Atif Kurami
memnuniyetsizlik sonrasinda sikayetin hangi gerekceyle ortaya ¢iktigin1 gostermektedir. Bu nedenle gevrimici
sikdyet metinlerinde yer alan ifadeler, tiiketicinin beklentisini hangi 6lgiide karsiladigi ve hizmet hatasinin
hangi tarafa bagh goriildiigiine iliskin degerlendirmesi dogrultusunda sekillenmektedir.

2.4. Dijital Yemek Siparis Platformlari ve Trendyol Yemek

Dijital yemek siparis platformlari, kullanicilarin restoran meniilerine ¢evrimigi erisimini, siparig olusturmasini
ve teslimat siirecini takip etmesini saglayan sistemler olarak kullanilmaktadir (Huang vd., 2024; Quarles vd.,
2025). Bu platformlar siparis akigini, 6deme siirecini ve teslimatin tamamlanmasina kadar olan isleyisi
diizenlemekte; goriiniirliik uygulamalari, 6neri sistemleri ve kullanici degerlendirmelerini etkileyen cesitli
unsurlar1 da icermektedir (Dsouza & Sharma, 2020; Macias vd., 2023). Jia vd. (2025), bu uygulamalarin
yayginlagmasinin tiiketicilerin yemek segimine yonelik aliskanliklarini degistirdigini ve beslenme davranigini
etkiledigini belirtmektedir.

Haidar (2025), dijital yemek platformlarmin restoranlar, kullanicilar ve teslimat birimleri arasindaki iglemleri
yoneten bir sistem olarak calistigini; komisyon oranlari, goriiniirliik uygulamalar1 ve algoritmalarin siparig
akiginin yonlendirilmesinde belirleyici oldugunu ifade etmektedir. Sharffudin ve Yadav (2025), bu
platformlarin restoranlara firsatlar sunmasina ragmen belirli bagimliliklar olusturdugunu; zamanla
gorlintirliigiin ve siparis akisinin platform merkezli hale gelebilecegini vurgulamaktadir. Restoran ile platform
arasindaki iligki, s6zlesmeye dayali diizenlemeler ve siireg¢lerin uyumlu yiriitiilmesi bakimimndan 6nem
tasimaktadir. Zhang (2022), komisyon oranlari, goriiniirliilk uygulamalar1 ve siparis yonlendirme Ol¢iitlerinin
cesitli sorunlara yol agabildigini belirtmektedir. Vandana vd. (2023), dijital hizmet kolayligmin kullanici
katilmimt gii¢lendirdigini; hiz, erisilebilirlik ve uygulamanin sorunsuz caligsmasinin deneyimi olumlu
etkiledigini ifade etmektedir. Chan vd. (2023), ii¢lincii taraf teslimat diizeninin siirdiiriilebilirlik agisindan
degerlendirilmesi gerektigini ve silire¢ verimliliginin uzun vadeli basarit i¢in 6nemli oldugunu ortaya
koymaktadir.

Tiiketiciler agisindan platform kullanimi, siparis verme kolayligi, erisilebilirlik ve teslimat siirecine duyulan
giiven gibi unsurlarla iligkilendirilmektedir (Almahdi & Alsayed, 2021). Al Maalouf vd. (2025), kullanim
niyetinin kullanim kolaylig1, algilanan deger ve giivenle iliskili oldugunu; bu unsurlarin satin alma davranigini
etkiledigini belirtmektedir. Quarles vd. (2025), arayiiz tasarimi ve yonlendirme uygulamalarinin kullanici
davranisimi sekillendirdigini géstermektedir. Teslimat siirecinde yasanan hatalar, platform deneyimini olumsuz
etkileyen onemli konular arasinda yer almakta; hiz, {iriinlin niteligini koruma ve sistem performansina bagl
sorunlar memnuniyeti azaltmaktadir (Tayal vd., 2023; Wu vd., 2024). Huang vd. (2024), hizmet
basarisizliklarmin tiiketici sadakati {izerinde etkili oldugunu; uygun iyilestirme stratejilerinin bu etkiyi
azaltabildigini ifade etmektedir. Nguyen vd. (2021), ¢evrimigi yorumlarda teslimat hatalar, {iriin niteligi ve
paketleme eksikliklerinin siklikla sikayet edildigini belirtmektedir. Chen vd. (2019), restoranlarin platformlarla
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kurdugu iliskinin komisyon diizenlemeleri, teslimat siireci ve operasyon yiikii nedeniyle zaman zaman
zorlagtigini vurgulamaktadir.

Trendyol Yemek, Tiirkiye’de c¢evrimi¢i yemek siparisi pazarinda yiiksek kullanici hacmine sahip
platformlardan biri olup, restoranlar ile tiiketiciler arasindaki siparis akisini dijital altyap1 lizerinden yoneten
biitiinlesik bir sistem olarak caligmaktadir. Platformun isleyisi; restoranlarin menii ve fiyat bilgilerini sisteme
entegre etmesi, kullanicilarin arayiiz {izerinden siparis olusturmasi, teslimatin restoran ya da Trendyol kurye
ag1 tarafindan gerceklestirilmesi ve islem sonrasinda degerlendirme—puanlama siireclerinin isletilmesi seklinde
yapilandirilmigtir. Trendyol’un goriiniirliik algoritmalari, kampanya mekanizmalari, restoran degerlendirme
sistemi ve kullanic1 geri bildirimlerinin siralamay1 etkilemesi gibi unsurlar, literatiirde ¢evrimigi yemek
platformlariin siparis akigini yonlendiren belirleyici uygulamalarla benzerlik gostermektedir (Chen vd., 2019;
Quarles vd., 2025). Tiirkiye baglaminda platformun genis restoran agi, yogun kampanya kullanim1 ve kurye
ekosisteminin ¢esitlenmesi, kullanici davranisinin ve restoran—platform iligkilerinin dinamik bigimde
sekillenmesine yol agmaktadir. Bu nedenle Trendyol Yemek, dijital yemek siparis ekosisteminde hem
restoranlarin goriintirliigiinii hem de tiiketicilerin gastronomik deneyim algisini etkileyen ¢ok katmanli bir
hizmet modeli sunmakta; arayiiz tasarimi, teslimat siirecinin yonetimi ve degerlendirme sistemi gibi unsurlarin
birlikte ele alinmasi platformun igleyisini anlamaya yonelik kuramsal bir temel olusturmaktadir (Almahdi &
Alsayed, 2021; Kostromitina vd., 2021; Alikhani vd., 2025).

2.5. Metin Tabanh Verilerde Duygu (Sentiment) ve Icerik Analizi

Cevrimici yemek siparis platformlarinda kullanicilarin deneyime iliskin degerlendirmelerinin 6nemli bir
bolimi dijital ortamlarda paylasilan yorumlar iizerinden olugmaktadir. Bu nedenle metin tabanli verilerin
incelenmesi, memnuniyet diizeyinin, hizmet siirecine iliskin degerlendirmelerin ve olumsuz deneyimlerin
hangi durumlarda ortaya ¢iktigmin anlasilmasinda siklikla kullanilan bir yaklasim olarak 6ne ¢ikmaktadir
(Adak vd., 2022; Fragkos vd., 2024). Saad vd. (2025), kullanict yorumlarinin duygusal igerigini inceleyerek
platform deneyiminin olumlu, olumsuz ve nétr duygu ifadeleri dogrultusunda nasil siniflandirilabilecegini
gostermektedir.

Duygu analizi, yazili ifadelerde yer alan duygusal icerigin belirlenmesine yonelik bir yontem olup, olumlu ya
da olumsuz degerlendirmelerin ayirt edilmesine imkan tanimaktadir (Adak vd., 2022). Bu yontemde kelime
listeleri, duygu gostergeleri ve siniflandirma modelleri kullanilarak yorumlarin genel tonu ortaya konulmakta;
iirlin, hizmet veya teslimat gibi alanlarda hangi duygusal yogunlagsmalarin bulundugu anlasilabilmektedir.
Fragkos vd. (2024), makine 6grenimi ve sozliik temelli yaklasimlar kullanarak teslimat siiresi, iiriin niteligi ve
miisteri hizmeti gibi unsurlarin duygusal ifadelerde sikca yer aldigimi belirtmektedir. Igerik analizi ise kullanici
yorumlarinda gegen temalarin sistemli bigimde belirlenmesine olanak tanimaktadir. Khan vd. (2022),
cevrimici yemek platformlariyla ilgili yorumlarda hijyen, fiyat, zamanlama ve ¢alisan davranisi gibi temalarin
tekrarlandigini ve bu temalarin degerlendirmeyi agiklamada 6nemli oldugunu ifade etmektedir. Park (2022),
genis veri setlerine yonelik icerik analizinde kullanilabilirlik, yararlilik ve duygu igeriginin kullanici
deneyimini belirleyen temel basliklar oldugunu belirtmektedir. Bu yaklagimlar dikkate alindiginda, duygu
analizi kullanicilarmn ifadelerindeki duygusal yonii anlamaya katki saglarken; igerik analizi degerlendirmelerin
iiriin, hizmet ve siire¢ unsurlariyla nasil iliskilendirildigini ortaya koymaktadir. Boylece metin tabanl verilerin
incelenmesi, ¢evrimi¢i yemek platformlarina yonelik degerlendirmelerde memnuniyet ve memnuniyetsizligin
hangi unsurlarla baglantili oldugunu anlamada 6nemli bir ara¢ olarak kullanilmaktadir.

3. YONTEM
3.1. Arastirma Deseni ve Orneklem

Bu arastirmada g¢evrimigi yemek siparislerine iligkin kullanic1 sikayetleri, gastronomik deneyimin hangi
asamalarda olumsuzlastigin1 belirlemek amaciyla nitel bir desen ¢ergevesinde incelenmistir. Veri kaynagi
7
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olarak Sikayetvar.com platformunun segilmesinin temel nedeni, bu mecranin Tirkiye’de kullanicilarin
yasadiklari sorunlar1 ayrintili bigcimde aktardiklar1 en kapsamli ¢evrimici sikdyet havuzlarindan biri olmasidir.
Platform, 6zellikle Trendyol Yemek’e iliskin yiiksek sayidaki sikayeti, sikdyet metinlerinin uzunlugu ve detay
seviyesi nedeniyle gastronomik deneyimin duyusal, hizmetsel ve siiregsel boyutlarinin biitiinciil bigimde analiz
edilmesine olanak tanimaktadir.

Aragtirmanin 6rneklemini, Ocak—Eyliil 2025 déneminde Sikayetvar.com iizerinde Trendyol Yemek’e iliskin
yayimlanan ve gastronomik deneyimle dogrudan iliskili olan kullanic1 sikayetleri olusturmustur. Calismaya
yalnizca iiriin niteligi, teslimat siiresi, siparis dogrulugu, paketleme, iletisim ve platform isleyisine yonelik
degerlendirmeler dahil edilmis; kampanya, 6deme siirecleri ve teknik destek taleplerine yonelik icerikler ise
gastronomik deneyimi dogrudan yansitmadiklari i¢in kapsam dis1 birakilmistir. Tekrarlayan kayitlarin, kisa ve
anlamsal biitiinligli bulunmayan metinlerin ayiklanmasiyla i¢erik agisindan tutarl bir veri seti elde edilmistir.

Analiz oncesinde tiim metinler Python tabanli bir ¢alisma ortaminda standartlagtirilmigtir. Bu kapsamda
pandas ve numpy kiitiiphaneleri veri yapilarinin diizenlenmesi, metinlerin birlestirilmesi, temizlenmesi ve
sozciiksel standardizasyon siireclerinde kullanilmistir (McKinney vd., 2018). Durak kelimelerin ¢ikarilmasi,
kok ¢oziimleme ve sozciiksel ayrigtirma gibi metinsel islemler nltk kiitiiphanesiyle gerceklestirilmistir (Bird
vd., 2009). Veri setinin genel yapisini incelemek amaciyla olusturulan kelime frekanslar1 ve betimsel
gorsellestirmeler ise matplotlib araciligiyla hazirlanmistir (Hunter, 2007).

Bu 6n isleme adimlari, metinlerdeki yazim ve anlam biitiinliigii sorunlarinin giderilmesini, anlamsal katkis1
olmayan ifadelerin temizlenmesini ve verilerin analize uygun héle getirilmesini saglamigtir. Boylece igerik
analizi, tematik ¢éziimleme ve duygu analizinin giivenilir, seffaf ve yeniden iiretilebilir bigimde ytiriitiilmesi
icin gerekli yontemsel zemin olusturulmustur.

3.2. Verilerin Analizi

Bu arastirmada verilerin ¢6ziimlenmesi, ¢cevrimicgi sikdyet metinlerinde yer alan degerlendirmelerin hangi
alanlarda yogunlagtigini ve kullanicilarin bu degerlendirmeleri duygusal agidan nasil aktardigini belirlemek
amaciyla igerik analizi, tematik ¢dziimleme ve duygu analizinin birlikte uygulanmasiyla gerceklestirilmistir.
Analiz siireci ii¢ asamada yiiriitiilmiistiir. [lk asamada veri seti gézden gegcirilmis; tekrarlayan kayitlar, eksik
bilgiler ve arastirma amacini karsilamayan igerikler kapsam dig1 birakilmistir. Metinlerin temizlenmesi ve
diizenlenmesi, degerlendirmelerin sistemli bigcimde ¢dzlimlenebilmesi igin gerekli baglangi¢ siirecini
olusturmustur. Ikinci asamada icerik analizi ve tematik ¢oziimleme yapilmistir. Kullanici ifadeleri
ayristirilarak tekrar eden degerlendirme alanlar1 belirlenmis; tiriin niteligi, teslimat siireci, siparis dogrulugu,
iletisim, paketleme ve platform isleyisi gibi bagliklarda toplanan ifadeler tematik bir siniflandirma altinda
diizenlenmigtir. Bu smiflandirma, kullanicilarin hangi konulara ydneldigini ve sikdyet sdyleminin hangi
alanlarda yogunlagtigin1 gdstermesi bakimindan agiklayici bir temel sunmustur. Kodlama stireci, nitel veri
analizine iliskin yontemsel Oneriler dogrultusunda tutarli bi¢imde yiritilmiistiir (Bazeley, 2021; Saldana,
2021). Ugiincii asamada duygu analizi uygulanmis; tematik degerlendirmelerde yer alan ifadelerin duygusal
niteligi belirlenmistir. Kullanic1 metinlerinde gozlenen olumsuz, ndtr ve sinirh diizeyde olumlu ifadeler ayrn
bigimde siniflandirilmig ve bu siiflandirmanin tematik degerlendirmelerle birlikte ele alinmasi, kullanicilarin
gastronomik deneyimi duygusal agidan nasil aktardigini agik bigimde ortaya koymustur. Bu ii¢ asamali
cozlimleme siireci, ¢evrimigi sikdyet metinlerinin gastronomik deneyimin hangi boyutlarini yansittigim
gbstermis; tematik degerlendirmeler ile duygusal aktarimin birlikte incelenmesi arastirmanin amaglarina
uygun bir agiklama diizeyi saglamistir.
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3.3. Gegerlik ve Giivenirlik

Bu arastirmada gecerlilik ve giivenirlik, veri toplama ve analiz siirecinin her asamasinin agik bicimde
tanimlanmasi ve yinelenebilir bir yapida yiiriitiilmesiyle saglanmistir. Sikdyet metinleri Python ortaminda
temizlenmis, tekrar eden kayitlar, eksik bilgiler ve arastirma amaciyla iliskisiz icerikler ayiklanmustir.
Kullanilan tiim kodlar, filtreler ve diizenleme adimlari kayit altina alinmis; bdylece veri igleme siireci bastan
sona izlenebilir hale getirilmistir. Bu yaklagim, ¢alismanin yeniden uygulanmasina olanak saglayan temel
giivenirlik unsurudur.

Icerik analizi, tematik ¢dziimleme ve duygu analizi asamalarinda kodlama islemi sistemli bicimde
yiiriitiilmiistiir. Tematik ¢oziimlemede Braun ve Clarke’in (2006) 6nerdigi adimlar uygulanmistir. ilk olarak
metinler ayrintili bicimde okunmus; ardindan anlamli ifadeler kodlara doniistiiriilmiistiir. Daha sonra bu kodlar
ortak Ozelliklerine gore bir araya getirilmis; aday temalar belirlenmis her tema ham veriyle tekrar
karsilastirilmis ve son héline getirilmistir. Bu siiregte temalarin tanimlari, kapsami ve temsil ettigi icerikler
netlestirilmistir. Boylece temalarin veriyle uyumu ve agiklayici niteligi korunmustur.

Kodlama tutarliligit Miles vd. (2014) 6nerdigi karsilastirmali gézden gecirme ydntemiyle saglanmistir.
Kodlama semasi iki arastirmaci tarafindan incelenmis; farkli yorumlanan noktalar tizerinde goriistilerek ortak
bir yap1 olusturulmustur. Kodlarin temalarla iligkisinin uygunlugu diizenli araliklarla kontrol edilmis; gerekli
durumlarda diizeltmeler yapilmistir. Bu uygulama, kodlama siirecinde tutarlilig1 giiclendirmistir.

Duygu analizi, tematik yapidan bagimsiz ylritilmemis; elde edilen duygu kategorileri temalarla
karsilastirilmistir. Boylece tematik ¢oziimleme ile duygu analizi arasinda yontemsel uyum saglanmistir. Bu
karsilastirma, analiz sonuglarinin dogrulanmasina katki sunmus ve i¢ gegerliligi gliclendirmistir. Bu yaklasim,
Lincoln ve Guba’nin (1985) dogrulama anlayisiyla uyumludur.

Ayrica Bazeley ve Jackson’in (2019) vurguladigi izlenebilirlik ilkesi dogrultusunda analiz siirecine iliskin tim
kararlar, kod listeleri, tema diizenlemeleri ve ara ¢ikti dosyalari ¢alismada kaydedilmistir. Bu kayitlar,
disaridan bir arastirmacinin siireci bastan sona incelemesine olanak tanimakta ve arastirmanin yeniden
ylriitiilebilirligini artirmaktadir.

Bu yontemsel yaklasim sayesinde ¢alisma hem igerik hem tema hem de duygu diizeyinde tutarli bir analiz
yapisina ulagsmistir. Verilerin agik bigimde islenmesi, kodlarin sistemli bicimde olusturulmasi ve temalarin
diizenli bigimde gbzden gegirilmesi, arastirmanin gegerlilik ve giivenirlik gerekliliklerini karsilamaktadir.

3.4. Etik ilkeler

Bu arastirmada kullanilan veriler, Trendyol Yemek {izerinde kullanicilar tarafindan paylagilan sikayet
metinlerinden olugsmaktadir. Analiz siirecine alinmadan dnce kisisel bilgi igeren ifadeler ¢ikarilmis; kullanici
kimliginin belirlenmesine yol agabilecek bilgiler ¢calismaya dahil edilmemistir. Veriler yalnizca bilimsel
amagla kullanilmis, ticari veya kurumsal bir kullanim séz konusu olmamistir. Bu uygulamalar, arastirmanin
etik ilkelere uygun bi¢imde yiiriitiilmesini saglamustir.

4. BULGULAR
4.1. Veri Setinin Yapisi ve Kodlama Semasi

Bu aragtirmada kullanilan veri seti, Trendyol Yemek platformunda paylasilan 1.468 cevrimici
degerlendirmeden olugmakta olup kullanicilarin dijital siparis siirecine iligkin deneyimlerini {iriin niteligi,
teslimat, iletisim, platform isleyisi, sorumluluk degerlendirmeleri ve duygusal aktarim bigimleri {izerinden
ifade ettikleri metinleri icermektedir. Kodlama siireci, nitel veri analizine yonelik ydntemsel Oneriler
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dogrultusunda diizenlenmistir (Bazeley & Jackson, 2019; Saldana, 2021). Veriler dokuz ana tema ve yirmi iki
alt tema cercevesinde siniflandirilmistir. Bu temalar, kullanicilarin sikayetlerini hangi konular iizerinden
aktardigini ve degerlendirmelerin hangi alanlarda yogunlastigini géstermektedir. Metinlerde yer alan duygusal
ifadelerin incelenebilmesi amaciyla on dokuz duygu kategorisi belirlenmis; bdylece kullanicilarin deneyimi
hangi duygusal tonlarla aktardig1 aciklik kazanmistir. Degerlendirmeler ayrica kelime frekanslari {izerinden
analiz edilmis; sik tekrar edilen ifadeler, siparis siireci, teslimat, yanls génderim, eksik {iriin, uygulamanin
isleyisi ve miisteri destegi gibi alanlarin 6ne ¢iktigini gostermistir (Heimerl vd., 2014; Jockers, 2017). Asagida
veri setinin niceliksel Ozellikleri ile temalar ve alt temalara iliskin simiflandirma diizenli bi¢imde
sunulmaktadir.

Tablo 1. Veri Seti Ozellikleri

Ozellik Deger

Gozlem Sayisi 1468
Tema Sayisi 9
Alt Tema Sayisi 22
Duygu Sayis1 19
Kelime Bulutu i¢in Metin Kayit Sayisi 1468

Tablo 1’de sunulan bilgiler, veri setinin niceliksel yapisini géstermekte; gozlem sayisi ile tema, alt tema ve
duygu kategorilerinin dagilimin1 6zetlemektedir. Bu yapi, drneklemin kapsamini ve kodlama siirecinde
kullanilan siniflandirmanin hangi basliklar etrafinda toplandigini agik bicimde ortaya koymaktadir.

Tablo 2. Kodlama Semasi (Tema—Alt Tema)

Tema Alt Temalar

Lezzet ve Tat Kalitesi, Hijyen ve Guvenlik, Tazelik

Tema 1. Uriin ve Lezzet Deneyimi ve Sicaklik, Sunum ve Gorsellik

Siparis Iptali / Yanhs Génderim, Teslimat

T 2. Hizmet Siireci ve Teslimat D imi . e s
ema TEIEE SUTCEL ve Testiat Deneyint Gecikmesi, Bilgilendirme Eksikligi

Miisteri Hizmetleri ve Geri Bildirim, lade ve Kupon

Tema 3. Dijital Platf Tletisi .
ema S B Politikasi, Uygulama Islevselligi

Tema 4. Sorumluluk Atfi ve Adalet Beklentisi Platforma Atif, Restorana Atif, Belirsiz Atif
Tema 5. Hizmet Kurtarma ve Affedicilik [letisim Kalitesi, Telafi ve Kompansasyon
Tema 6. Duygusal ve Bilissel Tepkiler Hayal Kiriklig1, Ofke ve Sinir

Tema 7. Giiven, Otantiklik ve Kiiltiirel Anlam Kiiltiirel Deger

Platformdan Uzakl Tek Siparis Niyeti
Tema 8. Tekrar Kullanim ve Sadakat Davranis atformdan Lzalasima, - fekrar Sipatly HYEH
Sessiz Protesto

Beklenti — Gergeklik Farki, Tat — Hizmet
Uyumsuzlugu

Tema 9. Bilissel Uyumsuzluk ve Duygusal Celiski

Tablo 2’de yer alan bilgiler, calismada kullanilan temalarin nasil olusturuldugunu ve dokuz ana temanin hangi
alt basliklar iizerinden degerlendirildigini gostermektedir. Bu yapi, kullanic1 sikayetlerinin igerik yoniinden
hangi noktalarda toplandigini ve alt diizeyde hangi degerlendirmelerin 6ne ¢iktigini anlamaya yonelik bir
smiflandirma islevi gérmektedir.
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Sekil 1. Kelime Bulutu (Veri Setinin Sozciiksel Yogunlugu)

" <

Sekil 1’de yer alan “siparis”, “yemek”, “teslim”,

LR INA3

iptal”, “yanlis”, “eksik” ve “miisteri” gibi ifadeler, kullanici

degerlendirmelerinin ¢ogunlukla hizmet siireci, siparisin dogrulugu ve teslimatla ilgili durumlar etrafinda
aktarildigini gostermektedir. Bu ifadelerin sik tekrar edilmesi, kullanicilarin sikdyet metinlerinde en ¢ok hangi
konulara yoneldigini ve degerlendirmelerin hangi alanlarda toplandigini ortaya koymaktadir.

TEMA 3. Dijital Platform ve iletisim -

TEMA 2. Hizmet Sireci ve Teslimat Deneyimi
TEMA 1. Uriin ve Lezzet Deneyimi

TEMA 8. Tekrar Kullanim ve Sadakat Davranisi
TEMA 6. Duygusal ve Bilissel Tepkiler

TEMA 4. Sorumluluk Atfi ve Adalet Beklentisi
TEMA 5. Hizmet Kurtarma ve Affedicilik

TEMA 9. Bilissel Uyumsuzluk ve Duygusal Celiski

TEMA 7. Guven, Otantiklik ve Kultarel Anlam

Sekil 2. Tematik Yogunluk Haritast

684
- 600
500
400
300
200
100
(1]
N
™
NG

Sekil 2’de yer alan bilgiler, kullanic1 sikayetlerinin daha ¢ok hangi temalarda toplandigini1 gostermektedir.
Dijital platform ve iletisim basligi (n=684), degerlendirmelerin biiylik boliimiinii olusturarak kullanicilarin
uygulamanin isleyisi, miisteri hizmetleri ve arayiizle ilgili konulara sik¢a degindigini ortaya koymaktadir. Bu
baslig1 hizmet siireci ve teslimat deneyimine iliskin degerlendirmeler (n=381) ile {iriin ve lezzetle ilgili ifadeler
(n=320) izlemektedir. Bu li¢ tema, kullanicilarin ¢evrimigi siparis siirecini degerlendirirken en ¢ok hangi
konulara yoneldigini agik bicimde gdstermektedir. Diger temalarin oldukga sinirli sayida ifade icermesi (n=1—
23), sikayetlerin daha ¢ok hizmet siireci, teslimat ve platform isleyisiyle ilgili durumlarda toplandigini
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gostermektedir. Bu dagilim, tematik ¢oziimlemede elde edilen siniflandirmanin ¢alismanin amaciyla uyumlu
oldugunu ve kullanici degerlendirmelerinin hangi konular etrafinda aktarildigin1 acik bicimde ortaya
koymaktadir.

4.2. Tematik Yap1

Bu boliimde c¢evrimici degerlendirmelerde yer alan ifadelerin hangi temalar etrafinda toplandigi ve
kullanicilarin deneyimi hangi konular iizerinden aktardigi diizenli bicimde sunulmaktadir. Dokuz ana tema,
kullanicilarin {irlin niteligi, teslimat siireci, platform isleyisi, iletisim, duygusal aktarim ve tekrar kullanim
egilimlerine iliskin degerlendirmelerini siniflandirmaktadir.

4.2.1. Uriin ve Lezzet Deneyimi

Bu tema, kullanicilarin iiriin niteli§ine yonelik degerlendirmelerini igermektedir. Lezzet, tazelik, sicaklik,
hijyen ve sunum basliklarina sik¢a deginilmistir. Duygusal ¢oziimlemede tiksinti (n=89) ve tiksinti—hayal
kirikligr  iceren ifadelerin (n=140) yiiksek olmasi, {iriiniin duyusal &zelliklerinin  deneyimin
degerlendirilmesinde belirleyici oldugunu gostermektedir. Bu bulgu, iirlin odakli olumsuz aktarimlarin giiclii
duygusal tonlarla ifade edildigine isaret etmektedir.

4.2.2. Hizmet Siireci ve Teslimat Deneyimi

En yogun degerlendirmenin bulundugu temalardan biri teslimat siirecidir. Siparigin yanlis gonderilmesi,
gecikme ve bilgilendirme eksikligi sikga dile getirilmistir. Duygusal ¢oziimlemede 6fke (n=340) ve sinirh
diizeyde caresizlik (n=17), zamanlama ve dogruluk gibi temel beklentilerin karsilanmamasinin memnuniyeti
ciddi bigimde etkiledigini gostermektedir.

4.2.3. Dijital Platform ve fletisim

Bu tema veri setinde en yiiksek frekansa sahiptir. Kullanici ifadeleri, miisteri hizmetleriyle kurulan iletigim,
geri doniislerin niteligi, iade—kupon siiregleri ve platform kullanimina iliskin degerlendirmelerden
olusmaktadir. Giivensizlik ve kizginlik (n=283), hayal kiriklig1 (n=167) ve adaletsizlik hissi (n=234),
platformun yanit verme siirecinin deneyimi dogrudan etkiledigini géstermektedir.

4.2.4. Sorumluluk Atfi ve Adalet Beklentisi

Bu tema kullanicilarin yasanan duruma iliskin sorumlulugu hangi tarafa yonelttiklerini gostermektedir.
Platforma, restorana ya da her iki tarafa yonelik atiflar ayr1 bigimde goriilmektedir. Duygusal ¢ozliimlemede
adaletsizlik hissinin belirgin olmasi, kullanicilarin siireci yalmzca bir hizmet aksamasi olarak degil, adil
bulunmayan bir durum olarak degerlendirdigini géstermektedir.

4.2.5. Hizmet Kurtarma ve Affedicilik

Sorun sonrast sunulan ¢Oziim girisimlerine ydnelik degerlendirmeler bu tema altinda toplanmustir.
Kullanicilarin iletisim ve telafi siirecine iligkin aktarimlari, ¢6ziimiin beklentiyle ortiismemesi durumunda 6fke
(n=29) ve hayal kiriklig1 (n=12) etrafinda yogunlagsmaktadir. Bulgular, hizmet kurtarma siirecinin memnuniyet
iizerinde belirgin etkisi oldugunu gostermektedir.

4.2.6. Duygusal ve Bilissel Tepkiler

Kullanicilarin yasadiklar1 duruma iligkin duygularini dogrudan ifade ettikleri degerlendirmeler bu tema altinda
yer almaktadir. Ofke (n=340), tiksinti (n=89) ve hayal kiriklig1 (n=167) gibi duygularin yogun bigimde
goriilmesi, kullanicilarin deneyimi ¢ogu durumda giiglii duygusal tepkilerle aktardigim gostermektedir.
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4.2.7. Giiven, Otantiklik ve Kiiltiirel Anlam

Bu tema, kullanicilarin iiriin ve hizmete iliskin giiven algisini1 ve kiiltiirel beklentilerini ortaya koymaktadir.
Yoresel yemeklerin 6zgiin niteliginin karsilanmamasi ya da hijyen—giivenlik konularinin kiiltiirel hassasiyetle
iliskilendirilmesi bu tema i¢inde belirginlesmektedir. Frekansi diisiik olsa da giiven ve kiiltiirel anlamin
memnuniyet degerlendirmesinde etkili oldugu goériilmektedir.

4.2.8. Tekrar Kullanim ve Sadakat Davranisi

Bu tema, kullanicilarin platformu yeniden kullanma egilimlerini ortaya koymaktadir. Yeniden siparis verme
niyeti, uzaklagsma ve sessiz kalma gibi tepkiler, deneyimin sonraki tercihlere nasil yansidigini gostermektedir.
Platformdan uzaklagma egiliminin yiiksek olmasi (n=49), olumsuz deneyimin gelecek davranig iizerinde
dogrudan etkili oldugunu gostermektedir.

4.2.9. Bilissel Uyumsuzluk ve Duygusal Celiski

Bu tema, kullanicilarin siparis 6ncesi beklentileri ile karsilagtiklar1 durum arasindaki farki degerlendirdikleri
ifadeleri kapsamaktadir. Beklenti—gergeklik uyumsuzlugu, lezzet—hizmet biitiinliigliniin saglanamamasi ve
memnuniyetin bu karsilastirma {izerinden sekillenmesi belirgindir. Hayal kirikligi, tiksinme, otke ve
adaletsizlik duygularinin birlikte goriilmesi, deneyimin hem duyusal hem de degerlendirmeye dayal1 bir siire¢
olarak ele alindigin1 gostermektedir.

TEMA 9. Biligsel Uyumsuziuk ve Duygusal Celiski & @ iletisim Kalitesi
@ lade ve Kupon Politikas!
& Ofke ve Sinir

TEMA 8. Tekrar Kullanim ve Sadskat Davianisi  @——_ e

- Uygulama Iglevselligi

& Teslimat Gecikmesi

TEMA 7. Glven, Otantiklik ve Killtirel Anlam Telafl ve kompansasyon
Tekrar Siparig Niyati

- Tazelik ve Sicaklik
TEMA 6. Duygusal ve Biligsel Tepkiler I,:f:_""_ Tat - Hizmet Uyumsuzlugu

Sunum ve Garsellik

T Siparis iptali f Yanlis Ganderim
TEMA 5, Hizmet Kurtarma ve Affedicilik @
Sessiz Protesto

Restorana Auf

TEMA 4. Sorumluluk Atfi ve Adalet Beklentisi @— ———— Platfarmdan Uzaklagma

Platforma Auf

= . ®  Miisteri Hizmetleri ve Geri Bildirim
TEMA, 3. Dijital Platform ve lletigim @& - Tl __# Lezzetve Tat Kalitesi

® Kiltiirel Deger

. ‘ ‘ - - . . _——@ Hijyen ve Givenlik
TEMA 2. Hizmet Sireci ve Teslimat Deneyimi -~ @~ ) I

. L _ i Hayal Kinkligi
- - i - . @ Bilgilendirme Eksikligi

TEMA 1. Uriin ve Lezzet Deneyimi  @=—— @ Beklenti - Gergeklik Farki

Sekil 3. Kod Ag1 (Tema—Alt Tema)

Sekil 3, temalar ile alt temalar arasindaki dagilimi gostermekte ve kodlama siirecinde kullanici
degerlendirmelerinin hangi basliklar altinda toplandiginmi agik bicimde ortaya koymaktadir. Sekilde yer alan
siniflandirma, ¢alismada kullanilan tematik yapinin hangi alanlara dayandigini net bir bigimde yansitmaktadir.

4.3. Duygusal icerik ve Dagilim

Duygusal degerlendirmelere iliskin kodlamalar incelendiginde, kullanici ifadelerinin biiyiik 6l¢iide olumsuz
duygular gercevesinde yogunlastigi goriilmektedir. En yiiksek frekanslar 6fke (n=348), giivensizlik—kizginlik
(n=283), hayal kiriklig1 (n=272) ve adaletsizlik hissi (n=234) olup, yasanan durumlarin kullanicilar tarafindan
belirgin bir duygusal tepkiyle aktarildigini gdstermektedir. Uriin niteligi ve hijyenle iliskili degerlendirmelerde
one c¢ikan tiksinti (n=89) ve tiksinti-hayal kirikligi (n=140) Kkategorileri, duyusal beklentilerin
karsilanmamasimin gii¢lii olumsuz tepkilere yol agtigim gostermektedir. Buna karsilik memnuniyet, giiven ve
olumlu duygulara yonelik ifadelerin oldukg¢a simirli olmasi, sikdyet metinlerinin genel duygusal tonunun
belirgin bigimde negatif oldugunu ortaya koymaktadir. Asagida sunulan Tablo 3, kullanicilarin ifadelerinde yer
alan duygusal kodlarin dagilimin1 géstermekte ve hangi duygularin daha yogun aktarildigini diizenli bi¢imde
yansitmaktadir.
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Tablo 3. Duygusal Icerik Kodlar: (Frekanslar)

Duygu Frekans

Ofke 348
Giivensizlik / Kizginhk 283
Hayal Kirikhig: 272
Adaletsizlik Hissi 234
Tiksinti / Hayal Kirikhig: 140
Tiksinti 89
Ofke / Magduriyet 24
Caresizlik 17
Hayal Kirikig / Ofke 15
Belirsiz Atif 13
Memnuniyet / Hayal Kirikhig 6
Memnuniyet 6
Memnuniyet / Giiven 5
Saskinlik / Rahatsizhk / Tatminsizlik 4
Kararsizhk / Duygusal ikilem 4
Ofke / Haksizhk Algisi 4
Tigisizlik / Duygusal Kopus 3
Kiiltiirel Anlam 1

Tablo 3, kullanicilarin duygusal degerlendirmelerinin dagilimini ortaya koymakta; 6zellikle yiiksek frekansh
olumsuz duygularin deneyime iliskin genel degerlendirmede belirleyici bir etkiye sahip oldugunu agik bigimde

yansitmaktadir.
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—@— TEMA 3. Dijital Platform ve iletisim —@— TEMA 8. Tekrar Kullanim ve Sadakat Davranigi
=@— TEMA 4. Sorumluluk Atfi ve Adalet Beklentisi TEMA 9. Biligsel Uyumsuzluk ve Duygusal Celiski
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Sekil 4. Tema—Duygu Dagilim Grafigi
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Sekil 4, kullanicilarin duygusal ifadelerinin temalar arasinda nasil dagildigimi gostermektedir. Hizmet siireci
ve teslimata yonelik degerlendirmelerde 6fke, magduriyet ve haksizlik hissi belirgin bicimde yogunlasmakta;
dijital platform ve iletisimle ilgili ifadelerde ise giivensizlik, kizginlik ve hayal kirikligi daha baskin bir
goriiniim sergilemektedir. Uriin ve lezzetle iliskili degerlendirmelerde tiksinti ve tat uyumsuzlugunu ifade eden
duyusal tepkilerin 6ne ¢ikmasi, gastronomik deneyimin fiziksel 6zelliklerinin duygusal degerlendirmeyi
dogrudan etkiledigini gostermektedir. Sadakat davranisi ile giiven ve kiiltiirel beklentilere iliskin temalarda
duygusal goriiniim daha sinirlidir; bu temalarda yer alan ifadeler, kullanicilarin deneyimi uzun vadeli tercihleri
ve genel giliven algilart tizerinden degerlendirdiklerini ortaya koymaktadir. Sekil 5, temalar ile duygusal
ifadelerin birlikte nasil ortaya ¢iktigini gostermektedir. Bu goriiniim, kullanicilarin deneyimi degerlendirirken
hangi duygular1 hangi konularla iligkilendirdigini agik bigimde ortaya koymakta; olumsuz duygularin 6zellikle
hangi temalarda yogunlastigini ve degerlendirmelerin hangi alanlarda toplandigin1 gostermektedir. Boylece
kullanicilarin yasadiklart durumu igerik ve duygusal aktarim {izerinden nasil ifade ettikleri anlagilir hale
gelmektedir.

TEMA 1. Uriin ve Lezzet Deneyimi

- 300

TEMA 2. Hizmet Siireci ve Teslimat Deneyimi

TEMA 3. Dijital Platform ve lletisim

TEMA 4. Sorumluluk Atfi ve Adalet Beklentisi

TEMA 5. Hizmet Kurtarma ve Affedicilik

TEMA 6. Duygusal ve Biligsel Tepkiler

TEMA 7. Glven, Otantiklik ve Kultirel Anlam

TEMA 8. Tekrar Kullanim ve Sadakat Davranisi

TEMA 9. Biligsel Uyumsuzluk ve Duygusal Celigki
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Sekil 5. Deneyimsel Duygu Matrisi

Sekil 5, kullanicilarin duygusal ifadelerini temalarla iligkilendirerek hangi konularda daha gii¢li tepkiler
verdiklerini gostermektedir. Dijital platform ve iletisim temasi, giivensizlik—kizginlik ve hayal kiriklig1 gibi
duygularin en yogun aktarildigi alan olurken; hizmet siireci ve teslimatta 6fke ve sinirli diizeyde caresizlik 6ne
¢ikmustir. Uriin ve lezzet temasinda tiksinti ve duyusal uyumsuzluk ifadeleri belirginlesmis; kiiltiirel anlam ve
sadakat davranis1 gibi diisiik frekansl temalarda ise duygusal tepkinin daha sinirli olmakla birlikte deneyimin
genel degerlendirilmesinde etkili oldugu goriilmiistir. Bu dagilim, kullanicilarin ¢evrimigi gastronomik
deneyimi igerik ve duygusal aktarim iizerinden nasil degerlendirdiklerini agik bicimde ortaya koymaktadir.

4.4. Temalar Aras1 Karsilagtirmalar

Temalar birlikte incelendiginde kullanici degerlendirmelerinin biiylik Ol¢lide dijital platformun isleyisi
(n=684), teslimat siireci (n=381) ve iiriin niteligi (n=320) etrafinda yogunlastig1 goriilmektedir. Uriinle ilgili
ifadeler cogunlukla sicaklik, tazelik ve sunum iizerinden aktarilmis ve bu degerlendirmeler siklikla teslimattaki
gecikmelerle iliskilendirilmistir; bu durum iriiniin kullaniciya ulagsma kosullarinin deneyimi dogrudan
sekillendirdigini gostermektedir. Dijital platforma iliskin ifadeler miisteri hizmetleri, iade siirecleri ve
uygulama performansini kapsamakta; ¢ogu degerlendirme iiriin ve teslimatla baglantili sorunlara yoneliktir.
Sorumluluga dair aktarimlar, yasanan durumun kimi zaman restorana kimi zaman platforma yiiklenerek
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aciklandiginmi gostermektedir. Tekrar kullanim ve sadakat egilimleri, 6zellikle platform ve teslimat siirecindeki
aksakliklara bagli olarak olumsuz yonde etkilenmistir. Biligsel uyumsuzluk ise gogunlukla iiriin niteligi ve
teslimat siiresi iizerinden dile getirilmis; kullanicilar beklenti ile karsilasilan durum arasindaki farki bu iki alan
iizerinden tanimlamistir. Bu goriintim, degerlendirmelerin ¢ogu zaman ayni hizmet siirecinin farkli yonleri
iizerinden sekillendigini ortaya koymaktadir. Tablo 4, temalar ile duygusal degerlendirmeler arasindaki
iligkileri diizenli bigimde gostererek kullanicilarin ¢evrimigi deneyimi hangi duygularla aktardigini ortaya
koymakta ve igerik alanlartyla duygusal tepkilerin birlikte nasil goriindiigiinii 6zetlemektedir.

Tablo 4. Bulgularin Kuramsal Ozeti

TEMA 2. Hizmet Siireci ve = Ofke 340 | Hizmet Siireci ve Teslimat Deneyimi temasinda

Teslimat Deneyimi 'Ofke' duygusu baskindur.

TEMA 3. Dijital Platform | Giivensizlik / 283 | Dijital Platform ve lletisim temasinda

ve Iletisim Kizginlik 'Glivensizlik / Kizginlik' belirgin bir duygudur.

TEMA 1. Uriin ve Lezzet Tiksinti / Hayal 140 | Uriin ve Lezzet Deneyimi temasinda 'Tiksinti /

Deneyimi kiriklig Hayal kiriklig1' 6ne ¢ikmaktadir.

TEMA 8. Tekrar Kullanim @ Hayal kiriklig: / 15 | Tekrar Kullanim ve Sadakat Davranist

ve Sadakat Davramsi Ofke temasinda 'Hayal kirikligi / Ofke' yogunluk
gostermektedir.

TEMA 6. Duygusal ve Hayal kiriklig1 14 | Duygusal ve Biligsel Tepkiler temasinda 'Hayal

Bilissel Tepkiler kiriklig1' baskindir.

TEMA 4. Sorumluluk Atfi | Belirsiz Atif 13 | Sorumluluk Atfi ve Adalet Beklentisi temasinda

ve Adalet Beklentisi duygular 'Belirsiz Auf bi¢iminde
yansimaktadir.

TEMA 5. Hizmet Memnuniyet 6 Hizmet Kurtarma ve Affedicilik temasinda

Kurtarma ve Affedicilik 'Memnuniyet' duygusu ortaya ¢ikmustir.

TEMA 9. Bilissel Kararsizlik / 4 Biligsel Uyumsuzluk ve Duygusal Celiski

Uyumsuzluk ve Duygusal = Duygusal ikilem temasinda 'Kararsizlik / Duygusal ikilem'

Celiski goriilmektedir.

TEMA 7. Giiven, Kiiltiirel anlam 1 Giiven, Otantiklik ve Kiiltiirel Anlam temasinda

Otantiklik ve Kiiltiirel 'Kiiltiirel anlam' baskin duygudur.

Anlam

Tablo 4, temalar ile duygusal ifadelerin hangi alanlarda birlikte ortaya ¢iktigini agik bicimde gostermektedir.
Hizmet siireci ve teslimat deneyimi temasinda 6fkenin belirgin bigimde yer almasi, zamanlama ve siparis
dogruluguna iligkin sorunlarin kullanicilar tarafindan gii¢lii bir tepkiyle ifade edildigini ortaya koymaktadir.
Dijital platform ve iletisim temasinda ise glivensizlik ve kizginlik ifadelerinin agirlik kazanmasi, uygulama
isleyisi ve miisteri destegiyle ilgili degerlendirmelerin kullanici agisindan kritik éneme sahip oldugunu
gostermektedir. Uriin ve lezzet deneyimine iliskin degerlendirmelerde tiksinti ve hayal kirikhiginin one
cikmasi, duyusal beklentilerin kargilanmamasinin dogrudan duygusal bir tepkiyle aktarildigini gostermektedir.
Tekrar kullanim ve sadakat davramigi temasinda hayal kirikligi ile 6fkenin birlikte goriilmesi, olumsuz
deneyimin gelecekteki tercihleri etkiledigini ortaya koymaktadir. Buna karsilik hizmet kurtarma temasinda
memnuniyetin  yer almasi, ¢Oziim girisimlerinin olumlu karsilandigi  durumlarda kullanicinin
degerlendirmesinin de degistigini géstermektedir. Giiven ve otantiklik temasi, 6zellikle kiiltiirel beklentiler ve
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hijyen algistyla ilgili ifadeler lizerinden anlam kazanmakta; bilissel uyumsuzluk temasi ise beklenti ile
karsilagilan durum arasindaki farkin kullanici tarafindan nasil yorumlandigini géstermektedir.

5. TARTISMA

Bu arastirmada elde edilen bulgular, kullanicilarin ¢evrimigi ortamda yaptiklar1 degerlendirmelerin restoran
deneyimi, dijital yemek siparis uygulamalari ve metin temelli analizlere iliskin 6nceki ¢aligmalarda vurgulanan
sonuglarla benzer sekilde ilerledigini gdstermektedir. Uriin niteligi, hizmet siireci, teslimat ve dijital platform
isleyisine yonelik ifadelerin agirlik kazanmasi, kullanicilarin ¢evrimici gastronomik deneyimi bu alanlar
iizerinden degerlendirdiklerini ortaya koymaktadir. Bu goriiniim, Beklenti-Dogrulama Kurami’nda ifade
edilen bigcimde, tiiketicinin siparis oncesinde olusturdugu beklentileri algilanan performansla karsilastirarak
degerlendirdigini; beklenti—performans uyumsuzlugu yasandiginda memnuniyetsizligin ve dolayisiyla
cevrimigi sikayetin belirginlestigini gostermektedir. Benzer sekilde kullanicilarin yasadiklari sorunlar1 ¢ogu
durumda restorana veya platforma yoneltmeleri, Atif Kurami’nin 6ngdrdiigii sekilde sorumlulugun hangi
tarafa yliklendigine bagl olarak degerlendirme ve sikdyet davramiginin farklilagtigini ortaya koymaktadir. Bu
cergevede Keller ve Kastromitina (2020), tiiketicilerin restoranlara iligkin yargilarinin biiyiik 6l¢iide yemek
niteligi ile hizmete yonelik degerlendirmeler iizerinden sekillendigini belirtmektedir.

Gastronomik deneyimin fiziksel bilesenlerine iligkin bulgular, yiyecek niteliginin dijital siparis baglaminda da
memnuniyetin temel belirleyicilerinden biri oldugunu gostermektedir. Uriin ve lezzet boyutunda 6ne ¢ikan
tazelik, sicaklik, lezzet ve hijyen gibi unsurlarin 6zellikle tiksinti ve hayal kiriklig1 gibi yogun duygularla
birlikte ifade edilmesi, yiyecek niteliginin kullanici i¢in ne kadar hassas bir alan oldugunu agik bi¢imde ortaya
koymaktadir. Canny’nin (2014) yiyecek kalitesini memnuniyetin temel unsurlarindan biri olarak
degerlendirmesi ve Andersson ile Mossberg’in (2004) gastronomik deneyimi yalnizca tatla sinirlamayip
biitiinsel bir algi siireci olarak ele almasi da bu bulgularla uyumludur. Benzer sekilde Desmet ve
Schifferstein’in (2008) ¢alismalari, yiyecegin duyusal 6zelliklerinin giiglii duygusal tepkiler {irettigini gosteren
bulgular sunmakta; bu durum arastirmada elde edilen iiriin odakli olumsuz degerlendirmelerle ortiismektedir.
Bu ¢ercevede iiriin niteligine iliskin olumsuz dogrulama, Beklenti—-Dogrulama Kurami’nin 6ngérdiigii sekilde
memnuniyetsizligin en belirgin kaynag olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet siireci ve teslimata iliskin bulgular, ¢evrimici sikayetlerin biiylik boliimiiniin siparis akisindaki
gecikmeler, yanlig gonderimler ve yetersiz bilgilendirme nedeniyle ortaya ¢iktigini gostermektedir. Bu durum,
teslimatin zamaninda ve eksiksiz ger¢eklesmesinin ¢evrimigi gastronomik deneyimin temel bir bileseni olarak
goriildiigiinii ortaya koyan calismalarla benzer sekilde ilerlemektedir. Wu vd. (2024), siparisin dogru ve
giivenilir bigimde kullanictya ulagmasinin tekrar kullanim niyetini dogrudan etkiledigini; Demirtas (2022) ise
teslimatla ilgili sorunlarin ¢evrimici sikayetlerin en sik karsilagilan kaynagi oldugunu belirtmektedir. Bu
sonuclar, aragtirmada teslimat gecikmesi ve siparis dogruluguna iliskin ifadelerin yogun bicimde dile
getirilmesiyle ayni dogrultudadir. Dijital platforma yonelik degerlendirmeler ise ¢alismanin en genis alanini
olusturmaktadir. Kullanicilarm biiyiik boliimii deneyimlerini uygulamanin isleyisine, miisteri hizmetlerinin
yaklagimina ve iade siireglerine baglamaktadir. Sharffudin ve Yadav (2025), ¢evrimigi yemek platformlarinin
restoranlarla kurdugu iligkinin kimi zaman bagimlilik yaratan bir yapiya donistiigiinii; Haidar (2025) ise
arayiiz, yonlendirme big¢imleri ve degerlendirme sistemlerinin kullanici tutumlarini belirledigini ifade
etmektedir. Arastirmada uygulama islevselligi ve miisteri destegine yonelik olumsuz ifadelerin agirlik
unsurlarinin

~ 9

kazanmasi, Al Maalouf vd. (2025) tarafindan agiklanan “dijital gliven” ve “kullanim kolaylig1
memnuniyet ilizerinde etkili olduguna iliskin bulgularla benzer sekilde ortiismektedir. Bu ¢alismada platform
kaynakli sorunlarin ¢ogu zaman 6fke, hayal kiriklig1 ve glivensizlik gibi giiclii duygularla ifade edilmesi, dijital
hizmet akigmmin kullanici agisindan yalmzca teknik bir isleyis olarak degil, dogrudan duygusal bir
degerlendirme alani olarak goriildiigiinii gostermektedir. Bu noktada hizmet siirecinde yasanan aksakliklarin
hangi tarafa atfedildigi, Atif Kurami’nin ongdrdiigii bicimde sikdyet davramiginin yoniini belirlemekte;
Ozellikle platform kaynakli sorunlarda sorumluluk ¢ogu zaman dijital ara yiize yiiklenmektedir.
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Metin tabanli veri analizine iligkin bulgular, literatiirde ¢evrimigi yemek siparislerine yonelik yapilan
caligmalarla benzer bir dogrultuda ilerlemektedir. Sikayet metinlerinde duygusal tonun biiyiik 6l¢lide olumsuz
ifadeler etrafinda sekillenmesi, 6zellikle teslimat ve {irtin niteligine bagli sorunlarda negatif degerlendirmelerin
belirginlestigini ortaya koyan aragtirmalarla uyumludur. Saad vd. (2025), kullanict yorumlarinin gogunlugunda
olumsuz duygularin hakim oldugunu; Adak vd. (2022) ise derin 6grenme temelli analizlerinde negatif duygu
igeriginin ¢evrimici yemek degerlendirmelerinde yiiksek bir agirliga sahip oldugunu belirtmektedir. Fragkos
vd. (2024) da teslimat siiresi, iiriin kalitesi ve miisteri hizmetlerinin duygusal tonun belirlenmesinde etkili
oldugunu gostermektedir. Bu ¢aligmalar, arastirmada elde edilen duygusal degerlendirmelerle ayn1 dogrultuda
sonuglar sunmaktadir. Restoran memnuniyeti ve sikayet davranigina iligskin bulgular da literatiirde yer alan
caligmalarla ortiismektedir. Cevrimici sikayetlerin ¢ogunlukla iirlin, hizmet ve teslimatla ilgili alanlarda
toplanmasi, Bilgihan vd. (2018) tarafindan ortaya konan memnuniyetsizlik kaynaklariyla paralellik
gostermektedir. Kullanicilarin yasadiklar1 sorunlari gogu durumda restorana veya platforma yoneltmeleri, Atif
Kurami’nin sorumluluk yiikleme mekanizmalariyla karsilik bulmakta; hatanin hangi tarafa atfedildigine bagh
olarak kullanici degerlendirmesi anlam kazanmaktadir. Dijital hizmetlerde yasanan sorunlar sonrasinda
giivensizlik ve kizginlik gibi duygularin 6ne ¢ikmasi ise, hizmet basarisizli§i sonrasi iyilestirme
yaklagimlarinin etkisini inceleyen Gannon vd. (2022) tarafindan raporlanan bulgularla benzerlik
gostermektedir. Sadakat davranigina iliskin ifadelerde platformdan uzaklagsma egiliminin belirgin olmasi da
olumsuz dijital deneyimlerin kullanicilarin gelecekteki tercihlerini gii¢lii bicimde etkiledigini gosteren
caligmalarla uyum i¢indedir. Bu bulgular Beklenti-Dogrulama Kurami’nin 6ngordiigii bi¢imde, olumsuz
dogrulamanin davranissal sonuglara doniiserek tekrar kullanim niyetini zayiflattigini dogrulamaktadir.

Cevrimigi ortamdaki olumsuz degerlendirmeler, kullanicilarin platforma yonelik algisini dogrudan etkilemekte
ve yeni kullanicilarin tercihlerini yonlendirmektedir. Bu tiir sikdyetlerin artmasi, mevcut kullanicilarin
platformu yeniden kullanma egilimini zayiflatmakta; ayni tiir sorunlarin yinelenmesi durumunda kullanici
baglilig1 belirgin bigimde diismektedir. Bazi1 kullanicilarin yasadiklari olumsuz deneyimleri sosyal medya gibi
mecralarda paylasmasi, degerlendirmelerin kisa siirede genis bir kitleye yayillmasina ve platforma yonelik
alginin olumsuz yonde sekillenmesine neden olmaktadir. Bu durum, hizmet ve teslimat siirecindeki sorunlarin
azaltilmasi ve kullanici memnuniyetinin gili¢lendirilmesi geregine agik bicimde isaret etmektedir. Bu
arastirmanin bulgulari, gastronomik deneyimin ¢ok boyutlu yapisinin ¢evrimici sikayetlerde agik bigcimde
gorildigini gostermektedir. Dijital yemek platformlarinin degerlendirme siirecindeki agirligi, 6zellikle {iriin
niteligi, hizmet siireci ve teslimat performansina iligkin ifadelerde belirginlesmektedir. Kullanicilarin duygusal
tepkilerinin de gogunlukla bu alanlarla iliskili olmasi, ¢evrimici gastronomik deneyimin hem {iriin hem hizmet
temelli bir yap1 iizerinde sekillendigini ortaya koymaktadir. Arastirmada elde edilen sonuglarin farkli
orneklemler ve donemlerde yapilan calismalarla benzerlik gdstermesi, ¢calismanin hem kuramsal hem de
yontemsel agidan giiclii bir dig gecerlilik tasidigimi gostermektedir.

Geleneksel ¢alismalarda restoran deneyimi, ¢ogunlukla yiyecek niteligi, hizmet siireci, ortam ve paranin
karsilig1 gibi belirli degerlendirme alanlar iizerinden ele alinmaktadir (Andersson & Mossberg, 2004; Canny,
2014). Cevrimigi sikayetlere dayali bu arastirmada ise ayni unsurlar, kullanicilarin yasadiklar1 sorunlar1 hangi
noktada ifade ettiklerine gore 6ne ¢ikmaktadir. Bu durum, gastronomik deneyimin kullanici tarafindan genel
degerlendirme siireci iginde hangi alanlarda sorun yasandigi iizerinden sekillendigini gostermektedir. Nitekim
Barrera-Barrera’nin (2023) Michelin yildizli restoranlara iliskin incelemesinde de deneyimin yalnizca olumlu
yonlerle degil, beklentiyi karsilamayan alanlarla birlikte degerlendirildigi belirtilmektedir. Bu baglamda
cevrimicgi sikdyetler, gastronomik deneyime iligskin iriine, siirece ve dijital platform kullanimina yonelik
degerlendirmelerin nasil yapilandigimi agik bigimde gostermektedir. Canny’nin (2014) yemek, hizmet ve
fiziksel ¢evreyi birlikte ele alan yaklagimi, bu ¢alismada kullanici ifadelerinin siire¢ ve platform odakl olarak
yogunlasmasi nedeniyle dijital ortama uyarlanabilir bir nitelik tasimaktadir. Kullanici agisindan artik yalnizca
iiriiniin niteligi degil, lirlinlin hangi asamalardan gecerek kendisine ulastig1 da deneyimin ayrilmaz bir pargasi
haline gelmektedir. Bu siiregte Beklenti—-Dogrulama Kurami’nin 6ngordiigii beklenti—performans uyumunun

saglanamamasi, sikayet ifadelerinin neden belirli temalar etrafinda toplandigini agiklamakta; Atif Kurami ise
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hatanin restoran, platform veya teslimat birimi arasinda nasil dagitildigin1 anlamada Gnemli bir gerceve
sunmaktadir.

Metin tabanli duygu analizi ¢aligmalarinda ¢evrimigi yemek platformlarindaki kullanici yorumlarinin biiyiik
6lciide olumsuz duygular etrafinda sekillendigi belirtilmektedir (Adak vd., 2022; Fragkos vd., 2024; Saad vd.,
2025). Bu arastirmada da 6fke, hayal kiriklig1 ve giivensizlik gibi yogun duygularin 6ne ¢ikmasi, gastronomik
deneyimin yalnizca memnuniyet diizeyi iizerinden degil, adalet algisi, zaman kayb1 ve giivensizlik gibi daha
genis degerlendirme alanlari {izerinden yorumlandigin1 géstermektedir. Boylece dijital ortamda gastronomik
deneyim, duyusal degerlendirmelerin Gtesine gegen, normatif ve duygusal yonleri belirginlesen bir yapi
kazanmaktadir. Cevrimici sikayetler ayn1 zamanda gastronomik deneyimi, platform {izerinden isleyen bir
hizmet biitlinlinlin pargas1 haline getirmektedir. Jia (2025) ile Sharffudin ve Yadav’in (2025) c¢alismalarinda
dijital yemek uygulamalarmin tiiketici davranigini yonlendiren aracilar olarak tanimlanmasi; Haidar’in (2025)
bu platformlar1 siparis akisini diizenleyen yapilar olarak ele almasi, elde edilen bulgularla birlikte
degerlendirildiginde, restoran deneyiminin tek bir igletmeye bagli olmaktan ¢ikarak restoran, platform, teslimat
zinciri boyunca sekillenen bir siire¢ oldugunu gostermektedir. Sikdyetlerde sorumlulugun kimi zaman
restorana, kimi zaman platforma yoneltilmesi de kullanici a¢isindan deneyimin biitiiniiniin bu zincir {izerinden
degerlendirildigini acik bigimde ortaya koymaktadir. Bu durum Atif Kurami’nin agikladigi bigimde, ¢ok
aktorlii hizmet yapilarinda sorumluluk yiikleme siirecinin belirsizlesebildigini ve bu belirsizligin sikayet
yogunlugunu artirabildigini géstermektedir. Bu ¢ergevede ¢evrimigi sikayetler, gastronomik deneyimi klasik
yaklagimlardan farkli bi¢imde agiklamakta; kullanici degerlendirmelerini {iriin, hizmet, teslimat ve dijital
siireglerde yasanan sorunlar iizerinden goriiniir kilmaktadir. Sonug itibartyla gastronomik deneyim, ¢evrimici
baglamda yalnizca “iyi bir tirin” ya da “hizl1 bir hizmet” ile sinirli olmayip, kullanici agisindan tutarli igleyen,
adil ve giiven veren bir hizmet siireci olarak anlam kazanmaktadir. Bu biitiinliik, Beklenti—-Dogrulama Kurami
ve Atif Kurami’nin birlikte ele alinmasiyla daha agiklayict bir ¢ergeve sunmakta; memnuniyetin beklenti—
performans uyumuyla, sikayetin ise sorumlulugun hangi tarafa yoneltildigiyle yakindan iligkili oldugunu
gostermektedir.

Cevrimigi sikayetlere iliskin bulgular, restoran yonetimi agisindan kullanici deneyiminin hem iiriin niteligi
hem de siireg isleyisi iizerinden degerlendirildigini agik bicimde gostermektedir. Uriin kalitesindeki
tutarsizliklarin  duyusal memnuniyetsizligi artirdigina yonelik sonuglar, literatiirde yiyecek niteliginin
deneyimsel memnuniyet iizerindeki belirleyici roliinii vurgulayan g¢alismalarla (Beer, 2008; Canny, 2014;
Kostromitina vd., 2021; Barrera-Barrera, 2023; Alikhani vd., 2025) uyumludur. Benzer bi¢imde teslimat
gecikmesi, siparis hatalar1 ve bilgilendirme eksikligi gibi siire¢ sorunlarinin kullanici memnuniyetsizligini
giiclendirdigi yoniindeki bulgular da Onceki aragtirmalarda ortaya konan hizmet zinciri aksakliklariyla
paralellik gostermektedir (Bilgihan, 2018; Ara, 2020; Macias vd., 2023; Wu vd., 2024). Dijital platform
isleyisine yonelik olumsuz degerlendirmeler, uygulama performansinin restoran algisini dogrudan etkiledigini
ifade eden calismalar1 dogrulamakta (Haidar, 2025; Jia, 2025; Sharffudin & Yadav, 2025); platformdaki teknik
sorunlarin ¢ogu zaman isletmeye atfedildigini gostermektedir. Sikayetlerde yogun olarak goriilen 6fke, hayal
kiriklig1 ve giivensizlik ise, ¢evrimi¢i yorumlarda olumsuz duygularin baskin oldugunu ortaya koyan duygu
analizi bulgulariyla tutarlidir (Adak, 2022; Fragkos, 2024; Saad, 2025). Platformdan uzaklasma ve tekrar
siparig etmeme egilimlerinin belirgin olmasi, dijital ortamdaki memnuniyetsizligin davranigsal sonuglarinin
diisiik esikle ortaya ciktigin1 gosteren c¢alismalar desteklemektedir (Jia, 2025). Bu sonuglar, Beklenti—
Dogrulama Kurami’nin memnuniyetin davranigsal yansimalarini agiklayan yaklasimiyla ve Atif Kurami’nin
sorumluluk yiikleme stireglerini degerlendiren agiklamalariyla birlikte ele alindiginda daha biitiinciil bir
degerlendirme imkan1 sunmaktadir. Bu biitiinliik, ¢evrimi¢i sikdyetlerin restoran yonetimi agisindan yalnizca
memnuniyetsizligin degil; trlin kalitesi, slire¢ yonetimi, dijital uyum ve kullanici giivenine iliskin kapsamli
bir degerlendirme alan1 sundugunu ortaya koymaktadir.
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6. SONUC VE ONERILER
6.1. Genel Sonuclar

Bu arastirmanin bulgulari, ¢evrimi¢i gastronomik deneyimin dijital ortamlarda nasil yeniden sekillendigini
gostermesi bakimindan dikkat c¢ekicidir. Kullanicilarin sikayet anlatilarinda 6ne ¢ikan iiriin niteligi, siire¢
tutarlilig1, teslimat akis1 ve dijital arayiizle ilgili degerlendirmeler, gastronomik deneyimin fiziksel ortamda
tanimlanan klasik boyutlarinin dijital baglamda farkli bir agirlik kazandigini ortaya koymaktadir. Bulgular,
iiriiniin duyusal 6zellikleri kadar siparis siirecinin diizgiin iglemesi, zamanlama, bilgilendirme ve dijital
gilivenin de memnuniyet degerlendirmesinde belirleyici oldugunu gostermektedir. Benzer bicimde, platform
yapisina iligkin elestirilerin restoran performansiyla birlikte yorumlanmasi, deneyimin artik tek bir isletmeye
degil, restoran—platform—teslimat biitiiniine yayilan bir siire¢ olarak algilandigini gostermektedir. Duygusal
degerlendirmelerde 6fke, giivensizlik ve hayal kirikliginin sik¢a dile getirilmesi ise kullanicilarin yasanan
sorunu yalnizca bir hizmet aksamasi olarak degil; beklenti, zaman ve adalet algisiyla birlikte ele aldigini
gostermektedir. Bu cergeve, cevrimici sikayetlerin gastronomik deneyimi hem icerik hem de duygusal
boyutlartyla goriiniir kildigini ve dijital gastronomi alaninda kullanict degerlendirmelerinin ¢ok katmanli bir
yapi sergiledigini ortaya koymaktadir.

6.2. Uygulama, Yénetim ve Diizenleme Acisindan Oneriler

Bu aragtirmanin bulgulari, ¢evrimigi sikdyetlerin gastronomik deneyimi hangi noktalarda zedeledigini agik
bicimde ortaya koymakta ve bu degerlendirmelerin hem restoranlarin operasyonlarint hem de dijital hizmet
stireglerini etkiledigini gostermektedir. Bu nedenle dneriler, yalnizca belirli bir asamaya degil; tiretim, hazirlik,
teslimat ve dijital iletisim siireglerini birlikte ele alan biitlinliikli bir yaklagima dayanmaktadir. Restoranlar
acisindan temel gereklilik, iirlin ve siire¢ tutarliliginin agik ve uygulanabilir standartlarla giivence altina
alnmasidir. Uretim asamalarinin diizenli izlenmesi, paketleme kalitesinin korunmasi, hazirlik siirelerinin
denetlenmesi ve siparis akisinin dogru yonetilmesi, kullanici memnuniyetinin temelini olusturmaktadir.
Restoranlarin dijital siparis uygulamalarini yalnizca bir dagitim kanali olarak degil, kendi hizmet zincirlerinin
isleyen bir pargasi olarak gérmeleri; bilgilendirme ve yanit verme siireglerini buna goére giiglendirmeleri 6nem
tagimaktadir. Dijital platformlarin rolii ise kullaniciyla restoran arasindaki iletisimi kesintisiz ve anlagilir
bigimde yiiriitmektir. Bulgular, siparig takibi, bilgilendirme ve arayiiz kullaniminda yasanan sorunlarin
deneyimi dogrudan etkiledigini gdstermektedir. Bu nedenle platformlarin teknik yapiy1 daha acik, erisilebilir
ve tutarli hale getirmesi; 6zellikle gecikme, iptal ve yanlis siparis gibi durumlarda kullaniciya zamaninda ve
net bilgi sunmasi gerekmektedir. Restoran—platform iligkisinin yalnizca ticari bir baglamda degil, hizmet
kalitesini destekleyen ortak bir sorumluluk alam olarak ele alinmasi da énemlidir. Kullanic1 sikayetlerinde
goriilen yogunluk, mevcut diizenlemelerin dijital hizmet sunumuna tam olarak uyarlanamadigini
gostermektedir. Bu nedenle politika yapicilarin, ¢evrimigi siparis siireglerinde sorumluluk paylasimini agik
bigimde belirleyen; hizmet kalitesi, teslimat giivenligi ve kullanici bilgilendirmesine yonelik asgari standartlar
igeren bir diizenleme gelistirmesi gerekmektedir. Teslimat siireclerinde izlenebilirligin artirilmasi ve gecikme
bildirimlerinin standartlagtirilmas1 da hizmetin 6ngdriilebilirligini gliglendirecektir. Genel olarak arastirma,
restoranlarin operasyonel disiplinini, dijital platformlarin teknik ve iletisimsel sorumlulugunu ve politika
yapicilarin diizenleyici roliinii ayn1 biitiin i¢inde degerlendiren bir yaklasimin gerekliligini gostermektedir.
Dijital gastronomi alaninda ortaya ¢ikan sorunlarin azaltilmasi, ancak bu {i¢ yapimnin siireclerini birbirini
tamamlayan bir anlayisla diizenlemesiyle miimkiin olacaktir.

6.3. Kisitlamalar ve Gelecek Arastirmalar I¢in Oneriler

Ileriki arastirmalar i¢in bu ¢alismanin ortaya koydugu bulgular, cevrimici ortamlarda sekillenen gastronomi
deneyiminin farkli veri kaynaklar iizerinden yeniden ele alinmasina imkan sunmaktadir. Calismanin yalnizca
tek bir platformdan elde edilen sikayet metinlerine dayanmasi bulgularin genellenebilirligini sinirladigindan,
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gelecekte Yemeksepeti, GetirYemek veya Migros Yemek gibi diger ¢evrimigi yemek platformlarindan
derlenecek verilerin analize dahil edilmesi, platform yapilariin ve hizmet modellerinin gastronomi deneyimini
nasil farklilagtirdigini inceleme olanag: saglayacaktir. Sikayet temelli veri yapisinin dogal bigimde olumsuz
deneyimlere odaklanmasi da bir diger sinirlilik olup, memnuniyet bildiren geri bildirimlerin yer aldig:1 daha
dengeli veri setleri, olumlu deneyimi belirleyen unsurlarin gériiniir kilinmasina katki sunacaktir. Metin tabanl
analiz tekniklerinin sozel ifadelerle sinirli kalmasi nedeniyle gorsel igerikler, islem kayitlar1 veya kullanici
davraniglarii yansitan verilerle desteklenen ¢ok katmanli analizler, ileriki calismalarda agiklayiciligi
artirabilir. Ayrica platform arayiizii, bilgilendirme bi¢imi ve sorun ¢dzme yaklagiminin kullanici deneyimine
etkisini ele alan ¢alismalarin genisletilmesi; bu arastirmada belirginlesen duygusal durumlarin, daha gelismis
duygu analizi modelleri ve farkli kiiltiirel baglamlarda test edilmesi literatiire nemli katkilar sunacaktir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz. Etik Kurul Onayi: Bu ¢alismanin gergeklestirilmesi

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya icin herhangi bir etik izine ihtiya¢ olugsmamustir.

kurulustan destek alinmamisgtir. Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar gatigmasi

Etik Onayi: Bu calismanin tiim hazirlanma  yoktur.

stireclerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
Veri Kullamlabilirlik Beyani: Arastirma verileri

paylagilmamistir

beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Gastroia
Dergisi’nin  hi¢bir sorumlulugu olmayip, tim
sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

EXTENDED SUMMARY
Introduction

The rapid expansion of digital food delivery platforms has redefined gastronomic experience as a multi-stage,
digitally mediated process in which ordering, preparation, delivery, and post-consumption evaluation are
integrated within a single service ecosystem. In this structure, the consumer no longer encounters the restaurant
environment directly; instead, the experience is shaped through platform interfaces, algorithmic
recommendations, third-party logistics and post-delivery customer service mechanisms. Online complaints
therefore constitute a critical empirical resource that reveals not only where the digital service chain breaks
down but also how users cognitively interpret and emotionally react to these failures. Unlike traditional
feedback forms, complaint texts contain unfiltered narratives that simultaneously expose sensory problems
such as temperature loss or poor taste, procedural breakdowns including delays or missing items, and platform-
driven issues related to communication or compensation. To interpret these complex evaluations, this study
draws on Expectation—Confirmation Theory, which links dissatisfaction to gaps between expected and
perceived performance, and Attribution Theory, which explains how users distribute responsibility across
restaurants, couriers or the platform. Together, these theories provide a comprehensive framework for
analysing digital gastronomic dissatisfaction as an outcome of intertwined sensory, operational and
communicative factors. Within this conceptual background, the study examines 1,468 complaint texts from
Trendyol Yemek to identify the thematic structures and emotional expressions that shape negative gastronomic
experiences.

Method

The research adopts a qualitative design enhanced by computational text-processing tools. Complaint texts
published between January and September 2025 were collected using purposive sampling, focusing
exclusively on evaluations related to gastronomic experience such as product quality, delivery performance,
packaging, communication, and platform functioning. Texts were standardized using Python-based tools
(pandas, NumPy, nltk), ensuring lexical consistency for analysis.
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A systematic coding procedure, guided by Bazeley and Saldana’s qualitative frameworks, produced nine main
themes and twenty-two subthemes. Sentiment analysis identified nineteen emotional categories, revealing the
affective content of user expressions. Validity was reinforced through iterative theme refinement and the cross-
verification of thematic and emotional outputs. Ethical principles were respected by removing identifiable
information from all complaint texts.

Findings and Results

The findings reveal that negative gastronomic experiences are primarily driven by problems involving product
quality, delivery performance and platform communication. Issues related to product quality included
temperature loss, poor taste, lack of freshness, hygiene concerns and unsatisfactory presentation. These sensory
problems were closely linked to intense emotional reactions such as disgust and disappointment, demonstrating
the central role of sensory confirmation in user evaluations.

Delivery-related complaints were another major contributor to dissatisfaction. Users frequently reported
delays, incorrect or missing items and gaps in communication. These failures produced high levels of anger,
indicating that reliability and accuracy are perceived as essential components of the gastronomic experience
rather than logistical details independent of it.

The digital platform itself emerged as the most recurrent focus of criticism. Users described difficulties with
customer service responsiveness, refund and compensation procedures and application functionality. Emotions
such as distrust, frustration and perceived injustice were common, reflecting the platform’s crucial role in
service recovery. In many cases, inadequate responses from the platform became the primary source of
dissatisfaction, even when the initial issue originated with the restaurant or courier.

Responsibility attribution shifted depending on the nature of the failure. Users tended to hold restaurants
accountable for food quality problems, couriers for delivery delays and the platform for communication or
support failures. This fluid attribution pattern supports the assumptions of Attribution Theory by showing how
responsibility is interpreted within a multi-actor digital ecosystem.

The emotional structure of the complaints was overwhelmingly negative. Anger, distrust, disappointment and
perceived injustice dominated the sentiment landscape, while positive emotions were rare. Many users also
expressed intentions to discontinue using either the platform or specific restaurants, showing that persistent
dissatisfaction has long-term implications for loyalty and future ordering behaviour. Cognitive dissonance
emerged clearly in the texts, as users attempted to reconcile strong initial expectations with disappointing
outcomes.

Discussion and Conclusions

The findings emphasize that digital gastronomic dissatisfaction emerges from the interaction of sensory
quality, operational reliability and platform-mediated communication. Product quality is particularly
vulnerable to delivery-related disruptions. Delays or improper handling frequently result in temperature loss
or reduced freshness, which intensifies negative emotions. This pattern aligns with Expectation—Confirmation
Theory, as dissatisfaction peaks when performance fails to meet expectations related to taste, temperature,
timeliness and accuracy.

Attribution Theory provides further insight by explaining how users assign responsibility within a system
involving multiple service actors. When platform communication or compensation procedures were perceived
as inadequate, users often held the platform responsible for the overall failure, regardless of the initial cause.
This demonstrates that users evaluate the digital food delivery experience holistically rather than as separate
components.
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Overall, the study shows that gastronomic experience constitutes a multidimensional and emotionally charged
phenomenon. Sensory, procedural and communicative elements operate together, shaping how users interpret
and evaluate service outcomes. By mapping how thematic and emotional patterns converge in complaint texts,
the research contributes to the growing literature on digital food delivery and highlights the need for integrated
quality management among restaurants, couriers and platform operators. Future studies may compare multiple
platforms, explore cultural influences on expectation formation or employ mixed-method designs to deepen
the understanding of gastronomic experiences.
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