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Oz

Turizm hareketlerinin ve deneyimlerin 6neminin artmasi sonucu bireylerin diinyanin gesitli yerlerindeki farkl kiiltiirlere ait
mutfaklar1 deneyimleme istegi ve etnik restoranlara ilgisi artmistir. Bu dogrultuda kisiler deneyimlerini ve sikayetlerini cesitli
platformlarda paylasip geribildirimde bulunarak hem isletmelere hem de potansiyel miisterilere bilgi akis1 saglamaktadir. Bu
calismada etnik mutfaklar arasinda oldukca popiiler olan Uzakdogu etnik restoranlari ele alinmistir. Istanbulda faaliyet gosteren
Kore, Cin ve Japon mutfagi konseptlerinde hizmet veren 9 etnik restorana yonelik Tripadvisor.com sitesinde yer alan miisteri
sikéyetleri nitel aragtirma yontemlerinden igerik analizi teknigi kullanilarak analiz edilmistir. Aragtirmadan elde edilen bulgulara
gore; miisteriler en ¢ok iiriin ve hizmet kalitesi konularinda sikéyet icerikli yorum paylagmistir. Bununla birlikte fiyat ve fiziki
kosullar miisterilerin sikayet ettikleri diger konulardir. Calismanin sonucunda miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve sikayetlerin
azaltilmasi hususunda 6nerilerde bulunulmustur.
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Analysis of Customer Complaints about Ethnic Restaurants with Far Eastern Cuisine Concept

Abstract

In line with the increasing importance of tourism movements and experiences, the desire of individuals to experience the cuisines of
different cultures in various parts of the world and their interest in ethnic restaurants have increased. In this direction, people provide
information flow to both businesses and potential customers by sharing their experiences and complaints on various platforms and
giving feedback. In this study, Far East ethnic restaurants, which are very popular among ethnic cuisines, are discussed. Customer
complaints on the Tripadvisor.com site for 9 ethnic restaurants operating in Istanbul, serving Korean, Chinese and Japanese cuisine
concepts were analysed using the content analysis technique, one of the qualitative research methods. According to the findings;
customers mostly shared complaints about product and service quality. In addition to this, price and physical conditions are other
issues that customers complain about. As a result of the study, suggestions were made in order to ensure customer satisfaction and
reduce complaints.
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1. Giris

Etnik restoranlarin hizl gelisimiyle birlikte bu restoranlari tercih eden kisilerin etnik yemek, sunum, atmos-
fer gibi bircok hususta yagadiklar1 deneyimleri ve bu deneyimlere iliskin geribildirimleri giiniimiizde hem

isletmeler hem de tiiketiciler agisindan 6nemli bir konu haline gelmistir.

Etnik restoranlar, insan hareketliliginin artmasina paralel olarak, kiiltiirel korumanin kurumsallagmis bi-
¢imleridir ve birbirinden farkl kiiltiirlerin bulustugu mekénlardir (Deniz & Oksiiz, 2017). Birgok etnik resto-
randa, sahiplerinin orijinal kiiltiirel koklerine rastlamak miimkiindiir ve etnik temalar, ayn1 zamanda otantik

bir yemek deneyimi ve atmosfer arayan miisteriler i¢in bir cazibe unsurudur (Jang, Liu & Namkung, 2011).

Belirli bir bolgeye ya da yoreye 6zgii yemeklerin kendine ait malzeme, pisirme teknikleri ve servis yontemle-
riyle servis edildigi etnik restoranlar, i¢ tasarimi ve kullanilan egyalarla ait oldugu kiiltiirii yansitir. Cok uzun
yillardan giiniimiize dek var olan etnik restoranlarin kapsamina mutfagiyla meshur Fransiz, Cin, Italyan,
Meksika, Hint restoranlari gibi birgok iilkeye ve yoreye ait yemekler sunan restoranlar dahil edilebilir (Petek,
2007). Glinimiizde etnik restoranlara yonelik talebin hizla artis gosterdigi, Uzakdogu mutfagi ve Meksika
mutfaginin olduk¢a yogun ilgi géren mutfaklar arasinda oldugu da bilinmektedir (Teyin, Aslan, Sormaz,
Pekersen & Nizamlioglu, 2017).

Turizm faaliyetleriyle birlikte uluslararas1 6lgekte insan hareketliliginin artmasi, kisileri farkls kiiltiirleri ta-
nimaya ve deneyimleyemeye yonlendirmekte oldukea etkili olmugstur. Kisilerin bu deneyimlerini agizdan
agiza iletisim, tanidiklara tavsiye etme/etmeme gibi durumlarin da 6tesine gegerek, sosyal medya platform-
larinda paylagmasi, diinya genelinde daha ¢ok insana ulagsmalarina ve etkilesime ge¢melerine firsat sagla-
mustir. Bu dogrultuda kisilerin deneyimleriyle ilgili paylasimlarinin hem hizmet saglayicilar hem de diger
insanlar i¢in rehberlik eden bir arag olarak goriilmesi sebebiyle 6nemi artmistir. Deneyim paylasimlarinda
sikayet iceren yorumlarin 6zellikle 6n plana gikarak hem isletmelerin imajini1 hem de potansiyel miisteri-
lerin satin alma kararini etkilemesi sebebiyle atfedilen 6nem dogrultusunda, ¢alismada Uzakdogu mutfag:
konseptli etnik restoranlara yonelik sikayetler ele alinmis ve icerigi degerlendirilerek oneriler getirilmeye
calisilmistir. Bu kapsamda kavramsal cerceve baslig1 altinda etnik restoran ve tiiketici sikayeti kavramlar:
irdelenmis olup, ilgili aragtirmalar baslig1 altinda daha 6nce yapilan benzer arastirmalar incelenmis, yontem
basliginda arastirmada kullanilan yontem anlatilmig, bulgular basliginda verilerin analizine yer verilmis,
sonug ve Oneriler bashiginda verilerden elde edilen sonuglar literatiirle karsilastirilarak tartisilmis, ardindan

oneriler getirilerek ¢aliyma tamamlanmustir.

2. Kavramsal Cerceve

Kavram olarak temali restoranlar ile etnik restoranlar siklikla karistirilmaktadir. Temali restoranlar; insan-
larin temel gereksinimleri ve hos¢a vakit gecirme gereksinimlerini karsilamaya yonelik (Bekar & Donmez,
2014) eglence ve yemegin bir birlesimi olarak “yemek-eglence” konseptiyle anilan; menii, atmosfer, perso-
nel, ayirt edici isaretler ve diger ozellikler cercevesinde belli bir konuyu isleyen yiyecek-igecek isletmeleri
olarak tanimlanabilir. Etnik restoranlar ise; meniileri ve restoran diizenlemeleri baglaminda, etnik sanat, de-
kor, miizik, dis cephe, isim ve gesitli isaretlerden yararlanarak egzotik ama taninabilir bir kiiltiiriin yansimasi
oldugunu iddia eden ayirt edici bir ortamdir (Wood & Munoz, 2006; S6kmen, 2003’ten akt. Kiling & Cavus,
2010). Genellikle abartili, anlamli olmayan, eglenceli fakat sahte deneyimler sunun temal: restoran tiirleri-

nin (Norton, 2003) aksine etnik restoranlar, yabanci yiyecek ve kiiltiirii yerel misterilere ileten “kiiltiir el¢i-
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leri” olarak, tiiketicilere etnik miraslarla baglanti kurma firsati igeren anlaml bir yemek, eglence, ger¢eklik

deneyimi sunarak, yabanci kiiltiirler ve mutfaklarla etkilesime ge¢me sansi yaratir (Wood & Munoz, 2006).

Caligmada etnik temali restoranlara yonelik miisteri sikayetleri ele alinacagi i¢in, genel olarak miisteri sikéa-
yeti kavramini da irdelemek yerinde olacaktir. Bu baglamda miisteri sikayeti kapsaminda; isletmeye yonelik
ve sikdyet eden miisteriye yonelik iki durumdan s6z edilebilir. Bunlar; miisterilerine sunmus oldugu hizmet-
lerde miisteri memnuniyetinin saglanamamasindaki isletme yonli eksiklik durumlari ve sunulan hizmetle

beklentisi karsilanmamis miisteri yonlii durumlar olarak sikayetlerin igerigini olusturur (Alabay, 2012).

Pazarlama literatiirii, yeni musteriler elde etmeyi ve markay: tesvik etmek icin tasarlanmis stratejileri vur-
gular. Ozellikle sik satin alinan mallar igin bir miigterinin degerinin gikayet edilen {iriiniin maliyetinden ¢ok
daha ytiksek olmasi beklenir (Forner & Wernerfelt, 1987). Miisteri sikayetleri, miisteri ve pazar bilgisinin en
erisilebilir ancak yeterince kullanilmayan kaynaklarindan biridir (Kotler, Makens, Bowen, & Baloglu, 2017).
Bir hizmet hatasindan ve bir sikayetten sonra miisterilerle ilgilenmek, sikayetleri iyi yonetmek ve miisterileri
yeniden kazanmak, bir isletmenin miisteri memnuniyeti stratejisinin temel tas1 olmalidir. Nitekim etkin bir
hizmet iyilestirmesi ile miisteri memnuniyetinin yani sira, yeniden satin alma niyeti, misteri giiveni, bagli-
1181 ve uzun vadeli iligkiler arasinda giiglii baglantilar s6z konusudur (Andreassen, 1999; Johnstone & Mehra,
2002; Homburg & Fiirst, 2005).

Sikayet ¢oztimiinde dikkat edilmesi gereken bir diger 6nemli husus, ¢ogu miisterinin sikayet etmeyerek yo-
neticilere sorunlarini ¢6zme sans1 vermemeleridir. Bu tiir miisteriler yasadiklar: sikintidan sonra isletmeden
ayrildiktan sonra bir daha asla geri gelmezler (Kotler ve digerleri, 2017). Miisterilerin sikayet etmemesindeki
gerekgelerin bazilari; bunun zaman ve ¢abaya degmedigini, nereye ve nasil sikayet edeceklerini bilmemeleri
ve isletmenin sorun hakkinda zaten higbir sey yapmayacagini diisiinmesi olarak siralanabilir (Richins, 1983;
Lapidus & Pinkerton, 1995). Hizmetlerin iyilestirilmesinin 6nemiyle birlikte bunun miisterilerin, personel-
lerin ve sonucun iizerindeki etkisine ragmen, gogu miisterinin isletmelerin sikayetlerini ele alma biciminden
memnun olmadig1 sdylenebilir. Ayn1 zamanda hatalarindan ve sorunlarindan ders alan isletme sayisinin da
az oldugu goriilmektedir (Johnstone ve Mehra, 2002). Bir¢ok isletmenin, sikayetlerin ele alinmasina yone-
lik yapilan yatirimlar: miisteri baglhiligini artirma ve miisteri sadakati olusturma araci olarak gérmelerine
ragmen, hizmet sorunlariyla nasil basarili sekilde basa ¢ikacaklar1 veya sikayetleri ele alma stratejilerinin

etkileri konusunda yeterince bilgili olmadiklari ifade edilmektedir (Tax, Brown &, Chandrashekaran, 1998).

Giintimiiz miisterilerinin kaliteli Giriinler talep ettigi, kotii mal ve hizmete kars1 daha diisiik toleransa sahip
oldugu bilinmektedir. Pazardaki rakiplerin sayisinin her gegen giin artmasi, tiiketiciler i¢in daha fazla sege-
nek sunulmasi, restoran igletmelerinin miisteri memnuniyeti ve sadakati saglamasini zorlastirmaktadir (Su
& Bowen, 2001). Ayrica miisteriler pazardaki yogun rekabet nedeniyle restoranlarda daha gok soz sahibi
olmak i¢in daha fazla segenege sahiptir. Tim bu faktorlerin sonucu olarak ise; sadik ve memnun miisterileri

elde tutabilmek, restoran isletmeleri i¢in ¢ok 6nemli fakat zor bir is haline gelmistir (Lam & Tang, 2003).

3. Ilgili Arastirmalar

Tiiketici sikayetleri ve galigmanin odagini olusturan restoranlara yonelik tiiketicilerin sikayetleriyle ilgili
literatiirde ¢ok sayida ¢aliyma mevcuttur. Richins (1983) ¢aligmasinda tiiketicilerin memnuniyetsizliginin
yeterince ciddi oldugunda sikéyet etme egiliminde olduklarini, isletmeler agisindan miisteri sikayetlerine

yanit vermenin en iyi yolunun, memnuniyetsizliklerin hizli ve nazik bir sekilde ele alinmasi oldugunu ifade
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etmistir. Fornell ve Wernerfelt (1987) yaptiklari caliymada memnun olmayan bir miigterinin kalmaya ikna
edildiginde daha sadik ve dolayisiyla eskisinden daha degerli oldugunu, etkili bir sikayet yonetiminin, tii-
keticiler aras1 agizdan agza olumlu iletisimler iiretmesinin muhtemel oldugunu ve tiiketici sikayetlerinin,
tasarim fikirleri ve kalite kontrol i¢in faydali kaynaklar olabilecegini belirtmistir. Tax ve digerleri (1998) ise;
sikdyette bulunan miisterilerin gogunlugunun, son sikdyetlerinin ele alinmas1 konusundaki deneyimlerin-
den memnun olmadiklarini ve sikayetlerin ele alinmasinin, duyulan memnuniyet, giiven ve baglilik tizerin-

de dogrudan bir etkiye sahip oldugunu vurgulamustir.

Bu ¢aligmada ele alinan restoran isletmelerine yonelik sikayetler kapsaminda ge¢miste yapilan ¢alismalar
da incelenerek gesitli ¢ikarimlar yapilmaya ¢aligilmistir. Lam ve Tang (2003), restoranlardaki misteri sika-
yetleri tizerine yaptiklar1 ¢aligmada; geng, iyi egitimli ve yiiksek gelirli miisteri gruplarinin sikayet etme
egilimlerinin daha yiiksek oldugunu, yani sikayet davranislarinin demografik ozelliklerle iliskili oldugunu
belirtmistir. Su ve Bowen (2001), restoran miisterilerinin sikayet etme davranislarini ele aldig1 ¢caligmasinda;
miisteriler i¢in yemek ¢ok 6nemliyse memnuniyetsizliklerini dile getirme olasiliklarinin daha yiiksek oldu-
gunu tespit etmistir. Bununla birlikte yazarlar; yemekler uygunsuz servis veya kotii tiriin yiiziinden mahvol-
dugunda, insanlarin utanip hayal kirikligina ugradigini, yonetimin yemegin 6nemi arttik¢a kusursuz hizmet
sunumunun 6neminin de arttigini anlamasi gerektigini vurgulamislardir. Kitapci (2015) 110 restoran miis-
terisi izerinde yaptig1 aragtirmada, miisterilerin bityiik kisminin gikayet davranisi olarak; restorana bir daha
gitmemek ve agizdan agiza olumsuz iletisim kurmak seklinde davranislar sergilediklerini ifade etmistir. Jang
ve digerleri (2011), etnik restoranlarda otantik atmosferin etkilerini arastirdig1 calismada; otantik atmosfer-
lerin tiiketicilerin olumlu ve olumsuz duygularini bityiik 6l¢iide etkiledigini, menii sunumu, mobilyalar ve

miizigin de olumlu duygular iizerinde etkisi oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Ayaz ve Siinbiil (2018), Izmir ilindeki restoran miisterilerine yonelik yaptig1 calismada miisterilerin sikayet-
leri dogrultusunda gelistirdikleri tepkilerini; servis personeline sikayet, yoneticiye sikdyet, restorani tekrar
tercih etmeme, yemegin degistirilmesi talebi, tanidiklarina tavsiye etmeme ve sosyal medya platformlarinda
paylasim yapma olarak tespit etmistir. Ibis, Kizildemir ve Cép (2019), Istanbuldaki Cin restoranlarina yone-
lik yapilan yorumlari ve sikéyetleri inceledigi ¢alismada, yorumlarin %39’unun sikayet igerikli olup, tiriinler
hakkinda yapilan sikayetlerin ilk sirada yer aldigini tespit etmistir. Yagar (2019), Kastamonu ilinde yoresel
yemek sunan restoranlara yonelik yapilan sikayetleri; yiyecek-icecek, servis, fiyat, hizmet, personel ve menii
ile ilgili unsurlar olarak tespit etmistir. Giiler ve Yayla (2020), Mersindeki restoranlara yonelik yaptig1 aras-
tirmasinda, en sik karsilagilan miisteri sikayetlerini; taze olmayan iiriin kullanimy, kirli mekén, kirli esyalar,
kirli tuvalet ve servis ekipmani kirliligi olarak tespit etmistir.

Literatiirde miisteri sikayetleri ve restoranlara yonelik sikayetler incelendiginde genel olarak sikayetlerin;
triin, temizlik, servis, hizmet gibi basliklar altinda toplandig1 goriilmektedir. Bununla birlikte arastirma-
cilarin tamamina yakini isletmelerin miisterilerle iyi bir iletisim kurmasinin gerekliligini, etkili bir sikayet

yonetimiyle hizl sikayet ¢6ziimiiniin isletmeler agisindan 6nemini vurgulamslardur.

4, Yontem

Turizm endiistrisinin 6nemli bir kolu olan yiyecek-icecek isletmelerinden restoranlara yonelik dijital plat-
formlarda yer alan miisteri sikayetlerinin, gerek restoranlarin hizmetlerini sekillendirip hizmet kalitesini
iyilestirmesine katki saglamasi gerekse diger miisterilere bilgi saglayarak potansiyel miisterilerin satin alma

davranislarini etkilemesi sebebiyle, giiniimiizdeki 6nemi yadsinamaz boyuta ulagsmistir. Bu dogrultuda “li-
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teratlir taramas1” baslig altinda irdelenmis oldugu gibi restoranlara yonelik miisteri sikayetlerinin en ¢ok;
sunulan triintin lezzeti, kalitesi, isletmenin temizligi, hijyeni, atmosferi, servisin kalitesi, personellerin dav-
ranis1, beklentinin karsilanmamasi gibi konularda yogunlastig1 anlasiimistir. Bu ¢alismada da etnik resto-
ranlarin, hem turizm faaliyetlerinde bir cazibe unsuru olarak farkli milletlerden turistleri, i¢ turistleri ve yerel
halki gekmesi hem de yiyecek-igecek isletmelerinin hizmetlerini ve marka imajlarini etkilemesi bakimindan
onemi dikkate alinarak, etnik restoranlardaki miisteri sikayetlerinin hangi konularda agirlik kazandiginin ve
ilgili caligmalarla gosterdigi benzerliklerin ya da farkliliklarin tespit edilmesi amaglanmistir. Tripadvisor.com
sitesinin seyahat, konaklama, restoran, havayolu basta olmak {izere birgok konuda farkl: dillerde milyonlar-
ca yorumun yer aldig1 bir platform olmasi1 bakimindan, arastirmada bu platformdan faydalanilmas: uygun
goriilmiistiir. Bu aragtirmayla, spesifik olarak Istanbuldaki Asya mutfag: konseptli etnik restoranlara yonelik

sikayetlerin tespit edilerek pratik fayda saglanmasi ve ¢aligmanin literatiire katkida bulunmasi beklenmektedir.

Arastirmada etnik restoranlar arasindan giiniimiizde gittikge popiilerlesen Uzakdogu mutfag: konseptli
etnik restoranlar ele alinmistir. Bu kapsamda Uzakdogu konseptli restoranlarin sayisinin ve ¢esitliliginin
fazlalig1 sebebiyle Istanbul ilinde faaliyet gosteren Kore, Cin ve Japon restoranlarindan toplam 9 restoran
arastirmanin 6rneklemi olarak belirlenmistir. Tripadvisor (Tripadvisor.com, 2021a, b, ¢, d, e, £, g, h, i) site-
sinde aragtirmanin 6rneklemini olusturan restoranlara yonelik yorumlar incelenerek, ¢alismanin odaginin
miisteri sikayetleri olmasi sebebiyle sadece sikayet icerikli olumsuz yorumlar degerlendirmeye alinmistir. Bu
kapsamda toplam 203 sikayet icerikli miisteri yorumu degerlendirmeye tabi tutulmustur. Verilerin analizi

nitel aragtirma yontemlerinden igerik analizi teknigi kullanilarak gerceklestirilmistir.

Aragtirmada ilk etapta her bir restorana ait miisteri yorumlar: arastirmaci tarafindan dikkatle okunarak
sikayet icerikli yorumlar tespit edilmistir. Sikayetlerin igerik unsurlar1 dogrultusunda temalar belirlenmistir.
Sikayetlerin igerikleri tekrar detaylandirilarak ve literatiirdeki ¢alismalarda yer alan yaygin sikéyet tiirleri
(Jang ve digerleri, 2011; Ibis ve digerleri, 2019; Yasar, 2019; Giiler & Yayla, 2020) de goz 6niine alinarak kod-
lar belirlenmistir. Veriler, pilot bir kodlama yapilarak olusturulan temalara ve kodlara islenmis, bu agamada

kodlara son hal verilmis, tiim veriler temalara ve kodlara islenerek analiz siireci baglatilmistir.

Aragtirmaya dahil edilen etnik restoranlara yonelik Tripadvisor.com internet sitesinde her bir restoran igin
farklilik iceren baslangic tarihinden 23 Mayis 2021 tarihine kadar yapilmis tiim yorumlar icerisinden sikéayet

igerikli yorumlar analiz edilmistir.

Sekil 1: Ana Tema, Tema ve Kod Haritas:

1.2. Uriin Gesitliligi Az

[13.@ Lezzetli ﬁrﬁnlerj P
3.1. Temiz Olmayan igletme)

S [ )

4.1.1lgisiz-Kaba Personel
P
2.1. Pahali Fiyat
4.2. Kalitesiz Servis
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Analiz edilen sikayet igerikli yorumlar; Tiirkge, Ingilizce, Japonca, Korece, Cince, Rus¢a, Almanca, Fransiz-
ca, [talyanca, Ispanyolca, Portekizce dillerinde yapilmis olup, bu dillerin Tiirk¢e’ye gevrilerek ilgili tema ve
kodlara islenmesinde sozliik ve geviri sitelerinden faydalanilmistir.

Belirtilen tarihe kadar yapilmis olan sikayet icerikli yorumlarla ilgili “miisteri sikayetleri” olarak 1 ana tema,

“trtn’, “fiyat’, “fiziki kogullar”, ve “hizmet kalitesi” olmak tizere 4 tema ve 7 kod belirlenmistir. Ana tema,

temalar ve kodlar Sekil 1'de gorsellestirilmistir.

5. Bulgular

Aragtirmada kullanilacak veriler incelendiginde, toplam 1267 yorum tespit edilmistir. Bu yorumlardan 203
tanesi sikayet iceriklidir. Sikéyet iceren ve sikayet icermeyen tiim yorumlarin, Tripadvisor.com sitesinin be-
lirlemis oldugu “miikemmel” kategorisinden “berbat” kategorisine siralanmis olan 5 kategori mevcuttur.
Miisterilerin Uzakdogu mutfag: konseptli etnik restoranlara yonelik yorumlarinin bu kategorilere dagilims;
mitkemmel 752 (%59), ¢ok iyi 287 (%23), ortalama 114 (%9), kotii 58 (%5), berbat 56 (%4) adet seklindedir.

Tablo 1: Miisterilerin Uzakdogu Mutfag: Konseptli Etnik Restoranlara Yonelik Sikayet Icerikleri

Yorumlarinin Kategorilere Gére Dagilimi

Ulke Restoran Ortalama Kotii Berbat

o Seoul Restoran Kore 17 8

E Seorabeol Korean Restoran 6 0 7
Han Sarang 4 1 1

Kroren Cin Restorani 3 2 5
'5. Shang Palace 9 13 6
Dragon Restoran 17 10 10

. Zuma Japon Restorani 21 5

2 Ttsumi 6

- Udonya Restaurant 15 6 12
TOPLAM 98 49 56

Kategorilere gore miisteri yorumlarinin dagiliminda Uzakdogu mutfag konseptli etnik restoranlara yonelik
en ¢ok yorum yapilan kategorinin agik ara “miikemmel” kategorisinde yapildig1 goriilmektedir. Calismanin
odagini olusturan misteri sikayetleri ise; “ortalama” kategorisindeki olumlu icerikler harig, sikayet icerikli
yorumlar ile “kotii” ve “berbat” kategorilerinde yer alan yorumlar1 kapsamaktadir. Tablo 1'de aragtirma kap-

samina dahil edilen her bir iilkenin etnik restoranlarina yonelik sikayet icerikli yorumlar yer almaktadir.
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Grafik 1: Uzakdogu Mutfag1 Konseptli Etnik Restoranlara Yonelik Miisteri $ikayetlerinin Dillere Gore
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Uzakdogu mutfagi konseptli etnik restoranlara yonelik igerik analizine tabi tutulan miisteri sikayetlerinin

dillere gore dagilimi Grafik 1'de yer almaktadir. Buna gore; Ingilizce 92, Tiirkge 53, Japonca 6, Korece 6,

Cince 4, Fransizca 4, Rus¢a 4, Almanca 1, halyanca 1, Ispanyolca 1, Portekizce 1 adet yorum tespit edilmistir.

Tablo 2: Miisteri Sikayetleri ve Yiizdelerinin Temalara ve Kodlara Gére Dagilimi (Kore)

Tema Kod Say1 (N) Oran (%)  Say1 (N) Oran (%)
1.1. Kalitesiz Uriin 7 7,2
£ 1.2. Uriin Cesitliligi Az 4 4,1
-2 Gesitlilig 41 423
=2 1.3. Yetersiz Porsiyon 6 6,2
1.4. Kotii Lezzet 24 24,7
. ® 2.1 Pahali Fiyat 18 18,6
S " 22 22,7
[ 2.2. Beklenmeyen Ek Ucret 4 4,1
3.1. Atmosfer 3 3,1
g &  3.2.Aydinlatma - -
el :
= Z 33 Diven 1 1,1 10 10,3
« ¥ 3.4 Hijyen 4 4,1
3.5. Menii 2 2,1
- 4.1. Ilgisizlik 3 3,1
[P
£ & 4.2 Nezaketsizlik 6 6,2
N = 24 24,7
T S 4.3. Niteliksiz Personel 8 8,2
- 4.4. Kalitesiz Servis 7 7,2
TOPLAM 97 100 97 100

Her bir iilkenin etnik restoranlarina yonelik analizler ayr1 ayr1 tablolarda, arastirmanin 6rneklemini olustu-

ran her iilkenin 3 adet restoranina yonelik sikayetlerin toplami sekilde verilmistir.

Tablo 2'de Kore restoranlar1 arasindan arastirmaya déhil edilen Seoul Restoran Kore, Seorabeol Korean Res-

toran, Han Sarang restoranlarina yonelik yapilan sikayet icerikli yorumlarin kodlara ve temalara gore dagi-
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limlar1 ve yiizdeleri verilmistir. Buna gore en fazla sikayet “fiziksel tiriin” temasinda ve “kotii lezzet” kodunda
yer almaktadir. Hizmet kalitesinden sikayet eden miisteri sikayetlerinin sayis1 da dikkat ¢ekicidir. Miiste-
rilerin fiyatlarin pahalihigindan sikayet etmesi, beklenmeyen ek servis ticreti alinmasi gibi uygulamalar da
sikayetlerinin icerigini olusturan diger hususlardir. Son olarak fiziki 6zellikler kapsaminda hijyen, atmosfer,

ment, diizen gibi hususlarda da miisteriler sikayet icerikli yorumlarini paylagsmuistir.
Asagida verilerin seffafligini saglamak adina miisteri sikayetlerinden dogrudan alintilar yapilmistir.

“Eger Uzakdogulu degilseniz... Insan muamelesi gsrmiiyorsunuz ve ¢ok pahali... Ayrica pis... Kirli..
Garsonlar ¢ok kaba...”

“Oraya beklentiyle gittik ama meniiyii gordiigiimiizde sok olduk, yiyecek segimi sinirli ve ¢ok pahali.
Garson gercekten kirli giysiler i¢inde ve kirli tirnakli, hatta parmagini yemegimize batirdi! Sahibi
de ¢ok temiz goriinmiiyor KACIN! Paramzi bagka yere harcayin. Istanbulda ¢ok daha iyi Kore res-
toranlari var!”

“Yan yemekler ve yemeklerin tadi, yurtdisinda yenen Kore yemegi oldugu diisiiniiliirse iyi. Bir Koreli
sahibi oldugu soylendigi icin buraya beklentiyle geldim, ancak piring ¢ok soguktu ve kati ¢ikti. Ai-
lemle birlikte oldugum igin sikdyet etmeden yedim, ancak yemeklerin servis ve lezzetinin yakindaki

diger Kore restoranlarina gore daha diisiik oldugunu diistiniiyorum.”

Tablo 3’te Cin restoranlar1 arasindan arastirmaya dahil edilen Kroren Cin Restorani, Shang Palace ve Dragon
Restoran’a yonelik yapilan sikayet icerikli yorumlarin kodlara ve temalara gore dagilimlari ile yiizdeleri veril-
mistir. Miisterilerin sikayetleri tipki Kore restoranlarinda oldugu gibi Cin restoranlarinda da en ¢ok “trtin”

temasina ve “kotii lezzet” koduna yapilmistir.

Kore restoranlarinda oldugu gibi ikinci sirada sikéayetlerin igerigi “hizmet kalitesi” temasina yapilmistir. En
cok sikéyet ise bu tema altindaki “kalitesiz servis” koduna yoneliktir. Miisteriler Cin restoranlarinda paha-

» o«

I1 fiyatlara ve beklenmeyen ek iicretlere yonelik sikayetlerini belirtmislerdir. “Atmosfer”, “aydinlatma” ve
“diizen” kodlar1 kapsaminda miisteri sikayetleri de olumsuz yorumlar arasinda yer almaktadur. Ilgili veri

alintilar ise su sekildedir:

“Noodlea benzemeyen bir seyi oniimiize koydular i¢i pismemis hamur isleri berbatti hizmet yemek-

ten de kotii aman sakin gitmeyin derim.”

“Cok hayal kiriklig: yaratan restoran. Giin 15181 yok ve yemekler normal standartta. Bu restoranda
iyi yemek yemek istediginizi goz oniinde bulundurarak, herhangi bir paket servis Cin restorani tav-

siye ederim. Tadi ayni olacak”

“Tadi ve kalitesi ile ¢ok hayal kirikligina ugradim, bu sahip oldugum en koétii Cin restorani deneyim-

lerinden biri ve bunu kim kesinlikle tavsiye ediyor?”
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Tablo 3: Miisteri Sikayetleri ve Yiizdelerinin Temalara ve Kodlara Gore Dagilimi (Cin)

Tema Kod Say1 (N) Oran (%) Say1 (N)  Oran (%)
1.1. Kalitesiz Uriin 11 6,6
= ~
2 1.2. Uriin Cesitliligi Az 5 3,1
5 . . 60 36,1
i 1.3. Yetersiz Porsiyon - -
1.4. Kot Lezzet 44 26,5
. ® 2.1 Pahali Fiyat 24 14,5
a2 " 26 15,7
B 2.2. Beklenmeyen Ek Ucret 2 1,20
3.1. Atmosfer 12 7,2
g 5§  3.2. Aydinlatma 4 24
= 2 3.3.Diizen 6 3,6 22 13,3
S
M 3.4. Hijyen - -
3.5. Menii - -
- 4.1. Tlgisizlik 9 54
QD ewm
£ & 4.2 Nezaketsizlik 10 6
No= 58 34,9
m. S 43 Niteliksiz Personel 14 8,4
= 4.4, Kalitesiz Servis 25 15,1
TOPLAM 166 100 166 100

Tablo 4’te Japon restoranlar1 arasindan arastirmaya dahil edilen Zuma Japon Restorani, Itsumi, ve Udonya
Restorana yonelik yapilan sikéyet icerikli yorumlarin kodlara ve temalara gore dagilimlari ve yiizdeleri ve-
rilmistir.

Miisterilerin sikayetleri Kore ve Cin restoranlarindan farkli olarak en ¢ok “hizmet kalitesi” temasina ve “ka-
litesiz servis” koduna yonelik yapilmustir. Ikinci sirada ise “iiriin” temasina ve “kétii lezzet” koduna yénelik
sikayetler yer almistir. Yine pahali fiyatlardan ve beklenmeyen ticretlerden sikayet eden miisterilerin, “at-
mosfer”, “diizen”, “menti” kodlar1 ¢ergevesinde fiziksel kosullarla ilgili sikayetleri Japon restoranlar: i¢in de

mevcuttur. Sikayetlerle ilgili veri alintilar1 sekildedir:

“Masalar ve koltuklar ¢ok algak, bu yiizden midenizi sikarak yemek zorundasiniz, ¢ok rahatsiz edici.
Yemek olduk¢a vasat. lyi baslangiglar (bazilar1 ¢ok iyi), suside diisiik kaliteli piring, cok garip ba-

haratlar ve son derece pahali...”
“Susi felaketti, servis yetersizdi, bu tiir diisiik kaliteli susi i¢in bu kadar para 6dedigimize tizgiiniiz.”

“Restoran, otelin zemin katinda yer almakta ve hi¢ rahat degil. Yemekler hos degildi. Fiyat uyusmu-
yor. Harcanan zamana ve paraya yazik oldu.”
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Tablo 4: Miisteri ikayetleri ve Yiizdelerinin Temalara ve Kodlara Gore Dagilimi (Japon)

Tema Kod Say1 (N) Oran (%) Say1 (N) Oran (%)
1.1. Kalitesiz Uriin 18 10,6
= ~
2 1.2. Uriin Cesitliligi Az 4 2,4
) B B 58 34,1
i 1.3. Yetersiz Porsiyon 4 2.4
1.4. Kotii Lezzet 32 18,8
] 2.1. Pahali Fiyat 27 15,9
a2 " 32 18,8
= 2.2. Beklenmeyen Ek Ucret 5 2,9
3.1. Atmosfer 10 5,9
g & 3.2. Aydinlatma - -
= 2 33 Dizen 8 47 19 11,2
o
> ¥ 3.4 Hijyen - -
3.5. Ment 1 0,6
- 4.1. Tigisizlik 7 4,1
QD ewm
£ & 4.2 Nezaketsizlik 14 8,2
S = s 61 35,9
T S 4.3, Niteliksiz Personel 17 10
- 4.4. Kalitesiz Servis 23 13,5
TOPLAM 170 100 170 100

Ug farkli iilkenin etnik restoranlarina yonelik miisteri sikdyetleri incelendiginde, sikdyetlerin ayni tema ve
kodlarda yogunlastig1 tespit edilmistir. Buradan Uzakdogu mutfagi konseptli etnik restoranlara yonelik
sikayetlerin benzer ve ortak sikayetler oldugu ¢ikarimini yapmak miimkiindiir.

Uzakdogu mutfagi konseptli 9 etnik restorana yonelik frekans toplami 433 olan kodlanmus igerikten en fazla
sikayet frekans: “tirtin” temasina yonelik olup (N=159; %36,7), ikinci sirada “hizmet kalitesi” (N=143; %33)
yer almaktadir. Ardindan fiyattan (N=80; %18,5) ve fiziki kosullara (N=51; %11,8) yonelik olumsuz dii-
stincelerini paylasan miisterilerin sikayetleri gelmektedir. Bu durumda 6zellikle iiriin ve hizmet kalitesinde

ciddi sorunlar oldugu, bu sikayetlerin hizli sekilde ¢6ziimii i¢in harekete gecilmesi gerektigi anlagilmaktadir.

6. Sonug ve Oneriler

Bireysel deneyimlerin 6neminin hizla arttig1 son yillarda insan hareketlerinin -6zellikle turizm baglamin-
da- artmasi ve sosyal medya basta olmak iizere medya kanallarinda deneyimlerin siklikla yer alarak daha
goriiniir olmasi, kisilerin etnik restoranlara yonelik ilgisini de arttirmistir. Diinyanin pek ¢ok noktasinda
birbirinden farkl: etnik kokenlere ve kiiltiirlere ait mutfaklar: yerlilere ve turistlere sunan etnik restoranla-

rin, sayilarinin da katlanarak artmasi bu ilginin bir sonucudur.

Uzakdogu mutfag1 konseptli etnik restoranlara yonelik miisteri sikayetlerinin analiz edildigi bu ¢alismada
sikayetlerin en ¢ok iiriin ve hizmet kalitesiyle ilgili oldugu anlasilmistir. Literatiirde daha 6nce yapilmis
calismalar arasindan Ibis ve digerleri (2019), Yasar (2019), Giiler ve Yayla (2020)’nin ¢aligmalarryla benzer
sonuglarin tespit edildigi bu ¢alisgmada miusteriler; kotii lezzetlerden, sunulan lezzetin orijinaliteyi yakalaya-
mamasindan, taze olmayan triinlerin miisterilere sunulmasindan ve 6zellikle personel kaynakl: niteliksiz-

lik, ilgisizlik, nezaketsizlik, kalitesiz servis sunulmasi gibi faktorlere 6zellikle vurgu yapmuslardir.
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Fiyatlarin gerek yerli vatandaslar gerekse yabanci turistler tarafindan pahali bulunmasi bir diger dikkat ¢eki-
ci sonugtur. Ozellikle yabanci turistlerin Istanbul ile farkli iilkelerdeki Uzakdogu restoranlarini kargilastira-
rak; fiyatlar1 yiiksek, fiyat-performansi dengesini yetersiz bulmasi sikayetler arasinda yer almistir. Bununla
birlikte 6denecek iicrete, servis ticreti eklenmesinin bazi miisteriler tarafindan alisilmadik bir durum oldugu
ve tepkiyle karsilandig1 da yorumlardan anlagilmistir. Etnik restoranlarda sunulan yemekler kadar atmosfe-
rin ve i¢ dizaynin da 6nemi oldukga biiyiiktiir. Bu noktada bazi miisteriler arastirmaya dahil edilen etnik res-
toranlarin atmosferinden, aydinlatmasindan ve diizeninden sikayet etmis, olmas1 gerekeni bulamadiklarini
belirtmislerdir. Bununla birlikte etnik restoranlardaki hijyeni yeterli bulmamalarinin yan1 sira meniiniin

karisiklig1 ve anlasilmazlig1 da sikayetlere konu olmustur.

S6z konusu sikayetler degerlendirildiginde Ibis ve digerlerinin (2019) vurguladig1 gibi giiniimiizde etnik
mutfaklara olan talebin artig gostermesinin de goz 6niinde bulundurularak, yemek ve sunum tekniklerinin
dogru sekilde yapilmas: ve 6zgiinlitkten 6diin verilmemesi temel bir gerekliliktir. Nitekim her gecen giin
gesitliliginin ve sayisinin yani sira popiilaritesi de artan etnik restoranlarin rekabeti karsilayarak ayakta ka-
labilmesi, varligini siirdiirebilmesi agisindan elzemdir. Bunun i¢in de miisteri sikayetlerinin etkili sekilde
¢oziilmesi, hizmette iyilestirmelerin yapilmasi boylece miisteri tatmini ve memnuniyetinin saglanmasi bi-

rincil hedef haline getirilmelidir.

Sikayetlerin etkin yonetiminde Lam ve Tang (2003)’in belirttigi gibi, isletme yoneticilerinin ¢alisanlarina,
sikayetlerin yaygin ancak dnemli olaylar oldugunu, olumlu davranmalarini ve sorunu teknik bir sekilde ele
almalarini 6greterek sikayette bulunan miisterileri ve olasi sikayet davranislarini belirlemek i¢in egitmesi
onemlidir. Kitapci (2015) galigmasinda miisteriler ile restoran yoneticileri arasinda memnuniyetsizlikle ilgili
iletisimin zayif oldugunu tespit ettigi gibi bu ¢alismada da yapilan analizler sonucu benzer sonuglar elde
edilmistir. Sikéayet icerikli yorumlarda miisterilerin 6zellikle sorunun ¢oziilmeyecegine inanmalarindan do-
lay1 sikéyetlerini restoranda dile getirmedikleri, sonradan yorum olarak bildirdikleri goriilmiistiir. Bu bag-
lamda Su ve Bowen (2001)’in belirttigi gibi yoneticilerin miisterilere sorun ¢dzme isteklerini gostermeleri
gerektigini, miisterileri sorunlarinin ¢oziilebilecegine ve sikdyet etmeye ayirdiklar1 zaman ve ¢aba igin bir

tiir fayda elde edebileceklerine ikna etmenin 6nemi yadsinamaz boyuttadir.

Dijital platformlarin kullaniminin yayginlagmasi ve bireylerin deneyimlerini aktararak memnuniyetlerinin
ve sikéyetlerini paylagsmasinin hem isletmeler hem de diger potansiyel miisteriler icin 6nemi agikardir. Bu
baglamda gevrimigi sikayetlerin de isletmeler tarafindan ele alinig bi¢imi ve iyi yonetilmesi 6nem arz et-
mektedir. Cho, Im, Hiltz ve Fjermestad (2002) isletmelerin mitkemmel ¢evrimic¢i miisteri hizmetleri sun-
mast gerektigini, ¢linkii miisteri hizmetinin ve yanit hizinin ¢evrimici miisteri memnuniyetinde en temel
etken oldugunu vurguladig: gibi, bu arastirmada da miisteri sikayetlerinin miimkiinse restoran icinde tespit
edilmesi, aksi durumda yorumlarda miisteri sikayetinin nazikge ele alinarak miisteriyi yeniden kazanacak

¢oziimler gelistirilmesi gerektigi anlasilmistir.

Arastirmadan elde edilen sonuglar ve bu dogrultuda yapilmis olan énerilerin Istanbuldaki Uzakdogu kon-
septli etnik restoranlarin miisteri memnuniyetini saglamada ve sikayetlerin azaltilmasi yoniinde yardimeci
olacag diistiniilmektedir. Yapilacak yeni ¢alismalarda Uzakdogu mutfag: konseptli etnik restoranlara giden
miisterilerle yiiz yiize goriismeler yapilarak miisteri deneyimlerinin ve sikayetlerinin derinlemesine aragtiri-

larak giincellenmesi ve ¢oztimler gelistirilmesi 6nerilmektedir.
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Destek Bilgisi: Bu ¢alismanin hazirlanmas: siiresince herhangi bir bireyden ya da kurumdan ayni ya da

nakdi bir yardim/destek alinmamustir.
Cikar Catismasi: Makalede herhangi bir ¢ikar gatigmasi ya da kazanci yoktur.

Etik Onayr: Bu ¢alismanin tim hazirlanma siireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar) beyan
eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Turizm ve Isletme Bilimleri Dergisi'nin higbir sorumlulugu olmayip,

tiim sorumluluk makale yazarlarina aittir.

Arastirmacilarin Katki Oranlar: 1. Yazar: %100

Etik Kurul Onay:: Bu ¢aligmada ikincil verilerden faydalanilmistir. Bu sebeple etik kurul onay: gerekme-

mektedir.
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Extended Summary

Analysis of Customer Complaints about Ethnic Restaurants with Far Eastern Cuisine Concept
Zeynep YAMAC ERDOGAN*

The increase in human mobility on an international scale with tourism activities has been very effective in
directing people to get to know and experience different cultures. With the rapid development of ethnic
restaurants, the experiences of people who prefer these restaurants on many issues such as ethnic food,
presentation, atmosphere and their feedback on these experiences have become important issues for both

businesses and consumers today.

Ethnic restaurants are institutionalized forms of cultural preservation and are places where different cultures
meet (Deniz & Oksiiz, 2017). In many ethnic restaurants, it is possible to find the original cultural roots of
their owners, and ethnic themes are also an attraction for customers looking for an authentic atmosphere

and dining experience (Jang et al., 2011).

It is known that today’s customers demand quality products and have a lower tolerance for bad goods
and services. The increase in the number of competitors in the market and the fact that consumers have
more options make it difficult for restaurant businesses to provide customer satisfaction and loyalty (Su &
Bowen, 2001). In addition, customers have more options to have a greater say in restaurants due to intense
competition in the market. As a result of all these factors; retaining loyal and satisfied customers has become

a very important but difficult task for restaurant businesses (Lam & Tang, 2003).

In the research, ethnic restaurants with Far Eastern cuisine concept, which are becoming increasingly
popular today, were examined. In this context, due to the large number and diversity of Far Eastern concept
restaurants, a total of 9 restaurants from Korean, Chinese and Japanese restaurants operating in Istanbul
were determined as the sample of the research. By examining the comments about the restaurants that
constitute the sample of the research on the Tripadvisor.com site, only the negative comments with the
content of complaints were evaluated, since the focus of the study is customer complaints. In this context,
a total of 203 customer comments with complaints were evaluated. The analysis of the data was carried out
using the content analysis technique, one of the qualitative research methods. Complaints were analysed
among all the comments made on the Tripadvisor.com website for the ethnic restaurants included in the
study, from the start date, which differs for each restaurant, to May 23, 2021. 1 main theme as “customer
complaints”, 4 themes as “product’, “price”, “physical conditions”, and “service quality”, and 7 codes were

determined regarding the complaints-containing comments made until the specified date.

92 English, 53 Turkish, 6 Japanese, 6 Korean, 4 Chinese, 4 French, 4 Russian, 1 German, 1 Italian, 1 Spanish,
1 Portuguese comments were identified when customer complaints, which are subjected to content analysis

for ethnic restaurants with Far Eastern cuisine concept, are analysed according to languages.
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In the analysis of customer complaints about Korean restaurants; the highest number of complaints are
in the “physical product” theme and “bad taste” code. The number of customer complaints about service
quality is also striking. Customers also complained about the high price and unexpected additional service
charge. In addition, within the scope of physical features, customers also shared their complaints regarding

issues such as hygiene, atmosphere, menu and layout.

In Chinese restaurants, customer complaints were mostly made against the “product” theme and “bad taste”
code. Secondly, there were complaints about the “service quality” theme. The most complaints were about
the “poor service” code under this theme. Customers have expressed complaints about expensive prices
and unexpected additional service charge in Chinese restaurants. Customer complaints within the scope of

3 <

“atmosphere”, “lighting” and “layout” codes are also among the negative comments.

In the analysis of customer complaints against Japanese restaurants; Unlike Korean and Chinese restaurants,
customers’ complaints were mostly made against the “service quality” theme and “poor service” code.
Complaints about the “product” theme and the “bad taste” code took the second place. Customers who
complain about expensive prices and unexpected fees, also have complaints about physical conditions in

»

terms of “atmosphere”, “layout” and “menu” codes for Japanese restaurants.

The highest number of complaints about the 9 ethnic restaurants with the Far Eastern cuisine concept is
about the “product” theme, followed by “service quality”. Then, the complaints of the customers who share
their negative thoughts about the price and physical conditions follow. In this case, it is understood that
there are serious problems in product and service quality, and actions should be taken to quickly resolve

these complaints.

It is important for ethnic restaurants, whose diversity and number is increasing day by day as well as their
popularity, to preserve their originality in food and presentation techniques in order to meet the competition
and to maintain their existence. For this reason, effective resolution of customer complaints, improvements
in service and thus ensuring customer satisfaction should be made the primary target. If possible, customer
complaints should be detected in the restaurant, otherwise, customer complaints should be handled gently

in the comments and solutions should be developed to regain the customer.

It is thought that the results obtained from the research and the suggestions made in this direction will help
the Far East concept ethnic restaurants in Istanbul to ensure customer satisfaction and reduce complaints.
In future studies, it is recommended to conduct face-to-face interviews with customers who prefer ethnic
restaurants with the Far East cuisine concept, to research customer experiences and complaints in depth

and to develop solutions.



