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PANDEMI SURECINDE YIYECEK iCECEK ISLETMELERINE iLISKIN
MUSTERI SIKAYETLERI

Customer Complaints About Food and Beverage Businesses During the Pandemic Process

OZET

Covid-19 salgini birgok sektor iizerinde yikic etkiler meyda-
na getirmistir. Yiyecek igecek isletmeleri de bu durumdan en
fazla etkilenen sektorlerden biridir. Yiyecek igecek isletmeleri
kisilerin beslenme ihtiyacini karsilayan isletmelerdir. Salgin
tiiketicilerin yiyecek igecek isletmelerine yonelik beklentil-
erini ve degerlendirmelerini 6nemli 6lgiide degistirmistir. Bu
beklentilerin karsilanmamasi durumunda sikayet davranisi or-
taya ¢ikmaktadir. Miisteri sikayetleri miisteri agisindan sikay-
etler ve isletme agisindan sikayetler olmak {izere iki baglik
altinda degerlendirilebilmektedir. Isletmeye yonelik sikayetler,
isletmenin sundugu mal ve hizmetin tiiketici tatmin etmeme-
si veya bir eksiklik s6z konusu oldugunda ortaya ¢ikmaktadir.
Miisteri agisindan sikayet ise sunulan mal ve hizmetin beklen-
tiyi karsilamamasi sonucunda olugmaktadir. Bu durumdan
yola ¢ikarak pandemi siirecinde yiyecek icecek isletmelerine
iliskin sikayetleri belirlemek ve sikdyetlerin nedenlerini ortaya
koymak amaglanmistir. Literatiir boliimiinde konuya yonelik
basliklar verilmis olup gerekli tanimlamalar yapilmistir. Ayrica
sikayetvar.com adresinden yiyecek icecek isletmelerine yonelik
yapilan 86 kullanict yorumu incelenmis ve pandemi siirecine
iliskin yapilan sikayetlerin %25’inin temel nedeninin hijyen
kurallarina uyulmamasi oldugu belirlenmistir. Bu kullanici
yorumlar1 herhangi bir sehri ya da bdlgeyi kapsamayip genel
olarak incelenmistir. Arastirmanin ikinci boliimiinde Istanbul
ilinde yasayan 30 kisi ile goriisiilmiistlir. Aragtirmada pandemi
stirecinde yiyecek icecek isletmelerine yonelik yapilan miigteri
sikayetlerinin nedenleri ortaya konulmus, sikayetlerin isletme
yonetimi tarafindan nasil karsilandig1 ve miisterilerin konuya
iligkin 6nemli gordiigii hususlar analiz edilmeye ¢alisilmistir.
Pandemi siirecinde yiyecek icecek isletmelerinin alinan tedbirl-
ere ve hijyen kurallarma yeterli diizeyde uymadig1 sonucuna
ulasilmustir.
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ABSTRACT

The Covid-19 pandemic has had devastating effects on many
industries. Food and beverage businesses are also one of the
sectors most affected by this situation. Food and beverage
businesses are businesses that meet the nutritional needs of
people. The epidemic has significantly changed consumers’
expectations and evaluations of food and beverage businesses.
If these expectations are not met, complaint behavior
emerges. Customer complaints can be evaluated under two
headings as customer complaints and business complaints.
Complaints against the business arise when the goods and
services offered by the business do not satisfy the consumer
or there is a deficiency. From the customer’s point of view, the
complaint is that the goods and services offered do not meet the
expectation. Based on this situation, it was aimed to determine
the complaints about the food and beverage businesses
during the pandemic process and to reveal the reasons for the
complaints. In the literature section, titles on the subject are
given and necessary definitions are made. In addition, 86 user
comments about food and beverage businesses on sikayetvar.
com were examined and it was determined that the main reason
for 25% of the complaints regarding the pandemic process was
non-compliance with the hygiene rules. These user reviews
do not cover any city or region and are generally reviewed.
In the second part of the study, 30 people living in Istanbul
were interviewed. In the research, the reasons for customer
complaints made against food and beverage businesses during
the pandemic process were revealed, how the complaints
were met by the business management and the issues that
customers considered important about the subject were tried
to be analyzed. It has been concluded that food and beverage
businesses do not comply with the measures taken and hygiene
rules adequately during the pandemic process.
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EXTENDED ABSTRACT

Throughout history, people have faced disasters such as many diseases and catastrophic crises. One of these
diseases is COVID -19. COVID -19, which emerged in Asia (Wuhan) in December 2019, affected the whole
world in about 4 months. During the pandemic process, the food and beverage sector, like other sectors, was
adversely affected by this process. The fact that the products offered in food and beverage businesses are
tangible and the service is intangible leads customers to complain behaviors. In the studies, this process is
generally; product or service not meeting the customer’s expectation. When the academic studies evaluating
the complaints in food and beverage businesses are examined; stale-bad food, late taking and late delivery
of orders, small portions, hygiene problems, overcrowded environment, rude speech of the staff, not paying
attention to customers, not welcoming and sending off, etc. It is seen that customers complain about these
issues. The pandemic process has significantly affected individuals’ eating decisions. According to the research
conducted by Sikayetvar, the rate of those who visited Sikayetvar to make decisions about the food and beverage
sector in March, April and May 2020 increased by 1306% compared to the same period of the previous year.
In 2020, 34 percent of the complaints related to this sector were resolved. While the rate of complaints in
restaurants decreased in March, April and May of 2020, the rate of complaints increased again with the
normalization period. According to the research, it has been revealed that more food is eaten outside during the
normalization process. It has been determined that the rate of complaints in online food ordering applications
increased by 184% during the pandemic period. Purpose of the research; To reveal customer complaints in
food and beverage businesses during the pandemic process. For this purpose, customer complaints under the
heading of corona virus on sikayetvar.com site were examined and the reasons for the complaints were tried
to be determined. Online complaints were subjected to content analysis. The reasons for the complaints were
categorized. The population of the research consists of people residing in Istanbul and receiving service from
food and beverage businesses. The sample includes students living in Esenyurt due to the fact that it is the most
crowded district of Istanbul, there is a university in the district and there is intense mobility. Within the scope of
the research, firstly, the complaints about food and beverage businesses during the corona virus period on the
sikayetvar.com site were examined. Only 25 of 96 chain businesses received complaints during the pandemic
process. There are no comments made on the site on behalf of other businesses. 64% of businesses that receive
complaints are businesses that offer fast food products. When the businesses are evaluated according to their
type, it has been determined that 56% of them are “national chains” and serve with Alacarte menu. Considering
the product concept, it has been determined that 16% of them are businesses that offer pizza. When examined
in terms of the number of complaints received by businesses, it is noteworthy that the number of complaints is
higher for businesses that offer ‘burger’. In the study; It has been determined that the concept of complaint is
defined as dissatisfaction with a rate of 60%. Although there are many reasons that lead customers to complain
behavior in food and beverage businesses, it is noteworthy that the most common reason is the rude behavior
of the staff. It has been revealed that complaints are usually made verbally on the grounds that they are
resolved more effectively and quickly. Customers expect the most from food and beverage businesses to
comply with hygiene rules, and to attach importance to the use of gloves, masks, bonnets and disinfectants,
especially during the pandemic process. It is noteworthy that the most complained issue before the pandemic
was hygiene. In the pandemic process, not paying attention to the hygiene rules and not following the measures
taken were reported as the most complained issues. It has been reported that during the pandemic process, food
and beverage businesses are expected to comply with the measures taken by the Ministry of Health.
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GIRIS

Miisteri sikayetleri, beklentilerinin karsilanmadigi durumlarda ortaya ¢ikmaktadir. Bireyler tatminsizlik
yasamakta ve bunun sonucunda sikayet etme davranisina yonelmektedir. Miisteriler memnun olmadigi
durumlarda ti¢ farkli tutum sergilemektedir. Bu tutumlardan ilki a¢ik¢a tepki gostermektir. Tepkisini
acikca goOsteren miisteriler yasal haklarin1 aramakta ve sikayetini gerekli mercilere iletmektedir. Bu
gruptaki miisteriler memnuniyetsizlik duydugu {iriinii tekrar satin almamakta, isletme ile iliskisini
kesebilmektedir. Ikinci tutum miisterinin herhangi bir tepki gdstermemesidir. Bu gruptaki miisteriler
tatminsizlige sebep olan isletmenin ileride diizelecegini diisiinerek herhangi bir sikdyet etme
davranigina yonelmemektedir. (Kiziltoprak, Cati ve Bagci, 2018: 727). Bu durum yiyecek icecek
isletmelerinde miisterinin memnuniyetsizligi ile baslamakta ve devaminda sikayet etme davranisina
yonelme seklinde gergeklesmektedir. Ugiincii tutum olan ve isletmeler agisindan en énemli sorun
olarak goriilen eyleme gegmeme durumu miisterinin sikayetini belirtmeden tekrar o isletmeyi tercih
etmemesi olarak tanimlanmaktadir. Bu sebeple isletmeler, sikayetin farkina varamamaktadir (Kiling
ve Saka, 2019: 465).

Tarih boyunca insanlar bircok salgin hastalik, dogal afet, ekonomik kriz gibi felaketler ile
karsilagmigstir. Bu hastaliklardan biri de Covid-19’dur. Yeni Koronaviriis Hastaligi (COVID-19), ilk
olarak Cin’in Vuhan Eyaleti’nde Aralik aymin sonlarinda solunum yolu belirtileri (ates, oksiirtik,
nefes darligl) gelisen bir grup hastada yapilan aragtirmalar sonucunda 13 Ocak 2020’de tanimlanan
bir viriistiir (SAGLIK BAKANLIGI, 2022). Covid-19, yaklasik dort ay icerisinde tiim diinyay1 etkisi
altina almistir (Bakioglu ve Cevik, 2020: 112; Budak ve Korkmaz, 2020: 62). Pandemi siirecinde
diger sektorler gibi yiyecek i¢ecek sektorii de bu siiregten olumsuz yonde etkilenmistir. Diinyada
her iilke farkli tedbirler almistir. Tiirkiye’de isletmeler devletin almis oldugu 6nlemler kapsaminda
cesitli kisitlamalara tabi tutulmustur. Bu kisitlamalara gore isletmelerde masalar arasinda 1,5 metre
mesafe birakmali, bardaklar en az 60 derecelik 1s1da deterjan ile yikamali, her masada en az %70 alkol
oranina sahip dezenfektan bulundurmali, ¢atal-bicak kapali ortamda muhafaza edilerek el degmeden
miisteriye sunulmali, klima ve vantilator kullanilmamali, calisanlar maske ve siperlik kullanmali,
calisanda hastalik belirtisi varsa veya temasliysa 14 giin ¢alistirllmamali, personel servis yaparken
sosyal mesafe kuralina uymalidir (ICISLERI BAKANLIGI, 2020).

1. Kavramsal Cerceve

1.1. Yiyecek icecek isletmeleri

Yiyecek igcecek isletmeleri bireylerin yasamlarim slirdiirmek igin temel ihtiyaci olan yeme i¢me
thtiyacimi karsilayan isletmeler seklinde tanimlanmaktadir (Yilmaz, 2007: 7). Kapasitelerine
bakilmaksizin tiim yiyecek icecek isletmelerinin ortak amaci bireylerin yemek yeme ihtiyaglarini
karsilamaktir (Benli, 2019: 23). Bu isletmeler seyyah ve tiiccarlarin gecici konaklama yapmalari
ile ortaya ¢ikmis ve ilk zamandan bu yana yasam kosullarinin da degismesiyle paralel bir bigimde
degismistir (Benli, 2019: 2; Ertiirk, 2018: 87). Tarihte bilinen ilk yiyecek icecek isletmesi 1765°de
Paris’te acilmistir. Boulanger’in koyun bacagindan yapmis oldugu ¢orba restoran kavraminin ortaya
cikmasinda biiyiik bir rol oynamistir. Boulanger yapmis oldugu corbayi adlandirirken ‘zindelik
saglayan ve gii¢ veren’ anlamina gelen ‘restaurer’ fiilinden yola ¢ikmistir. Cinliler, M. S. 1153 yilinda
tavuk evi olarak hizmet veren Hangzhou restoranini kendilerinin actiklarini sdylerler. Bazi kaynaklar
Ma Yu Ching’s Bucket Chicken House’yi en eski restoran olarak gostermektedir (Dorf, 1992: 12;
Yildiz, 2010: 19-20; Paga, 2019: 8; Temel ve Canbay, 2018: 164; Giiltekin vd., 2016: 63; Teyin
vd., 2017: 78; Onal, 2007; Morgan, 2006: 8; Shore, 2008: 301; Denizer, 2005: 2-6). Yiyecek icecek
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isletmeleri, kisilerin ihtiyaclarini karsilamasindan 6tiirii her gegen giin daha fazla 6nem kazanmaktadir.
Bireylerin bos zamanlarinin ve gelirlerinin artmasiyla birlikte hizmet beklentisi de degigsmektedir. Bu
durum isletmelerde hizmet kalitesinin yiikselmesi ile hizmet sektoriinde dnemli bir rol oynamaya
baslamistir. (Aslan, 2010: 28; Kogak, 2020: 2).

Yiyecek icecek sektorii turizm endiistrisinin ikinci biiyiik sektorii olmasi basta olmak {izere bir¢ok
onemi bulunmaktadir. {1k olarak yiyecek icecek isletmeleri miisteriler agisindan dnem arz etmektedir.
Ciinkii yiyecek icecek isletmeleri yalnizca yemek yeme ihtiyacini degil kisilerin sosyallesme, hos
vakit gegirme, sayginlik kazanma gibi birgok sosyal ve psikolojik ihtiyaclarmin da karsilanmasinda
onemli bir rol oynamaktadir. Isletmeler ve kurumlar agisindan da dnem tastyan yiyecek icecek
isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile isletmelerin kar oraninin %25 - %85 arasinda
artacag tahmin edilmektedir (Ozekici, 2016: 8).

1.2. Miisteri Kavrami

Bir kurum ya da isletmeden iirlin veya hizmet satin alan kisi miisteri olarak tanimlanmaktadir. Baska
bir ifade ile bir magaza, isletme ya da kurulustan alisveris yapan, o kurumun {iriinlerini kisisel veya
bireysel amaglar1 dogrultusunda satin alan kisilerdir. Bir isletmenin gelecekteki konumunu, gelirini
ve rekabet ortamindaki yerini miisteriler belirlemektedir (Giimiis, 2014: 4). Isletmelerin kar saglamas1
ve rekabet giiclinii arttirmast i¢in miisteri odakli davranmalar1 gerekmektedir. Bir isletmede miisteri
yer almiyorsa o isletmede is varligindan s6z edilmemektedir (Kozan, 2019: 52).

Miisteri kavramina iliskin literatiirde birden fazla tanim yapilmis olmakla birlikte iliski tiiriine gore
degerlendirildiginde miisterilerin dort gruba ayrildigini séylemek miimkiindir (Swift, 2001: 3-4;
Bakar, 2018: 5).

1) I¢ Miisteri: Isletme icerisinde ¢alisan, isletmenin iiriin ya da hizmetlerini satan ve bu yol ile
isletmeye katki saglayan kisilerdir.

2) Isletme Miisterileri: Bir isletmenin sunmus oldugu iiriinii satin alarak karlihgini arttirmak
amaciyla o iirlin ilizerine katma deger koyarak baska miisterilere sunan kisiler olarak
tanimlanmaktadir.

3) Tiiketici: Bireysel ihtiyaglarini karsilamak amaciyla iiriin veya hizmet satin alan kisilerdir.
Cogunlukla bu grup bireyler ve ailelerdir.

4) Kanal/Dagitici/Frenchise: Isletme igerisinde ¢alismayan fakat isletme iiriinlerini satin alarak
nihai kullaniciya sunan kisi ya da isletmelerdir.
Tirk Dil Kurumu’nda miisteri kavrami “hizmet, mal vb. alan ve karsiliginda ticret 6deyen kimse”
seklinde tanimlanmistir (TURK DIL KURUMU, 2022). “Isletme miisterisi kimdir?” sorusuna verilen
yanitlar asagidaki gibidir (Burucuoglu, 2011, 3-4):

. Mal ya da hizmetin son kullanicisidir.
. Miisteri isletme i¢in son derece dnemlidir.
. Bir miisteri isletmeyi ihtiyaglarini karsilamak ve isteklerini gergeklestirmek amaciyla

ziyaret etmektedir. Bu nedenle isletmeler miisteri tatmini saglayacak sekilde hizmet sunmalidar.

. Miisteri istatistiksel bir veri olarak goriilmemelidir. Duygulara sahip ve saygiy1 hak
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eden kisidir.
. Miisteri, ara¢ degil amagtir. Biz ona degil o bize firsat tanimustur.

1.3. Sikayet Kavram

Sikayet, miisterinin olumsuz bir sekilde yaptig1 geri bildirimdir (Bell, Mengii¢ ve Stefani, 2004: 120).
Bireyler bir iirlin veya hizmetten beklentilerini karsilayamadiklarinda sikayet egilimi gosterirler.
Bu durum sikayetin baslangicini ifade etmektedir (Lapre ve Tsikriktsis, 2006:352). Miisterilerin
tatmin olmamalar1 ve beklentilerinin karsilanmadigini diisiinmesi birgok nedenden ortaya ¢ikmis
olabilmektedir. Sikayetler; iirlin, fiyat, tutundurma, dagitim, insan, fiziksel kosullar, siire¢ gibi
kosullardan kaynaklanabilmektedir (Askun, 2008: 223).

Sikayet kavrami her ne kadar olumsuz ve can sikici bir kelime gibi algilansa da isletmeler i¢in biiytik
onem arz etmektedir. Miisterilerin yapmis oldugu sikayetler sayesinde isletmeler; islerinde iyi olup
olmadigini, aksayan yonlerini degerlendirebilmekte ve miisteri ile uzun siireli iligki i¢inde olmalarini
saglayabilmektedirler. Tiim bunlarin yam sira yapilan sikayetler sayesinde isletmeler almis oldugu
iiriin ya da hizmetten memnun kalmayan miisterileri geri kazanma, miisterilerin isletmeyi terk
etmesine engel olma ve olumsuz imaj yaratilmasini 6nleme gibi durumlarda da 6nem arz etmektedir
(Alabay, 2012: 142).

Miisteriler karsilastiklart olumsuz davranislar karsisinda sikayet egiliminde olabildikleri gibi bazen
de herhangi bir geri bildirimde bulunmayip sikayet etmemektedirler. Sekil 1’de de goriildiigii izere
miisterilerin olumsuz davranmiglar karsisinda farkli tepkiler vermektedirler. Miisterilerin sikayet
etmeme davraniglar1 genellikle zaman kaybina neden olacagimi diisiinmeleri ve sikayet etme
davranisina degmedigini diisiinmelerinden kaynaklanmaktadir. Miisterinin isletmeye sikayetlerini
bildirmemesi problemin adinin konulamamasina ve ¢oziim yollariin da tikanmasina sebebiyet
vermektedir. Bu nedenle isletmeler miisterilerin sikadyetlerinin olmamasini sorgulamali ve sikayet
edilmedigi durumlarda karsilagabilecegi olasi sorunlar1 goz oOnilinde bulundurmalidir. Miisteri
sikayetleri problemleri ¢oziime kavusturmakta, tatmin ve memnuniyet saglayarak sadik miisteri
profili olusturmaktadir (Yiiksel, 2004: 18).

Miisteri sikayetleri yedi gurup altinda incelenmektedir. (Eser, Pinar ve Girard, 2006: 26):

Mutlak Sikayetler: isletmelerin sik sik karsilastig1 sikdyet tiiriidiir. Isletmeler bu tiir sikayetleri
muhakkak ¢oziime kavusturmalidir. Mutlak sikayetler, sikyetin ¢6ziime kavusturulmadiginda ortaya
cikmaktadir. Yapilan sikayet isletme imajin1 zedelemekte ve sikayeti yapan kisi ¢cevresine de bunu
iletmekten ¢cekinmemektedir.

Siirpriz Sikayetler: Bu tiir sikayetler ¢6ziime kavusturuldugunda miisteri tarafindan memnuniyetle
karsilasilmaktadir. Miisterinin zihninde isletme ile ilgili olumlu diisiinceler yer edinmektedir.

Yapisal Sikayetler: Yapisal olarak isletmede degisim gerektiren sikayet tlirtidiir. Sikayetlere basaril
bir sekilde cevap verebilmek icin sikayetlerin gercek olup olmadigr bilinmelidir. Miisteriler bazen
sikayetlerini, duygu ve diistincelerini dolayli olarak ifade etmektedir. Bu durumda bahaneler meydana
gelmektedir. Bu baglamda sikayetler farkli sekilde kategorize edilebilmektedir (MEGEP, 2022).

Sahte Sikayetler: Miisterinin agikca ifade etmedigi bu tiir itirazlar satici, isletmenin {iriinii 6deme
kosullari, dagitim, reklam ve fiyat gibi bir¢ok sebepten ortaya ¢ikabilmektedir.
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Sekil 1. Miisterilerin Beklentilerinin Karsilanmamasina Yo6nelik Tepkileri

Bu tepkilerin bazilarmi birlikte gormek de miimkiindiir.

Hizmet Sunan
Firmaya Sikéyet

Dogrudan Tepki

/ Hukuki Yollara
Basvuru

Memnuniyetsizligin - | Dolayh Tepki

Olugmasi
Ucgiincii Taraflara
Eyleme Gegmeme Sikdyet Etmek

Isletmeyi Tekrar
Ziyaret Etmemek

Olumsuz Imaj
Yaratmak

Kaynak. Lovelock, C. & Wirtz, J. (2007).

Gergek Sikayetler: Miisteri, rahatsizlik duydugu konuyu agik¢a ifade eder. Bu tiir sikdyetlerde pek
cok faktoriin etkili oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Duygusal sikayetler: Bu tiir sikayetler satin almay1 yavaslatmaya yonelik kiiciik kars1 koymalar
olabilir. Duygusal sikdyetler bazen satigla hi¢ ilgisi olmayan hakiki bir sebebi bulunmayan
sikayetlerden dogabilir.

Mantiksal sikdyetler: Mantiksal sikdyetler samimidir. Satis temsilcisi bu sikayetleri geciktirmeden
cevaplandirmalidir. Bu sikayetlerin giderilmesinde mantigina seslenen sozler etkili olmaktadir.

Turizm endiistrisinde emegin yogun olmasi, miisteri memnuniyet beklentisinin yliksek olmasi
vb. nedenlerden dolayr miisteri sikayeti kaginilmazdir. Turizm isletmelerinde genellikle hizmet
iretilmektedir ve hizmette bir standart uygulanmamaktadir (Matusitz ve Breen, 2009: 234). Bir
iiriinlin sunumu isletmeye ve c¢alisana gore degisebildigi gibi, hizmeti alan tliketiciden tiiketiciye de
degisecektir. Hizmet sektoriinde hizmetin iiretimi ve tiikketimi es zamanh gergeklestiginden bu durum
sikyetlerin meydana gelmesine zemin hazirlamaktadir (Kozak, 2007: 140).

1.4. Yiyecek Icecek Isletmelerinde Sikayet

Yiyecek icecek isletmelerinde sunulan iiriinlerin somut, hizmetin ise soyut olmasi miisterileri sikayet
davraniglarina yoneltmektedir. Yapilan caligsmalarda genellikle bu siire¢ {iriin ya da hizmetin miisterinin
beklentisini karsilamamasi olarak adlandirilmaktadir. Yiyecek icecek isletmelerinde sikayet konularini
degerlendiren akademik ¢aligmalar irdelendiginde; yiyeceklerin bayat-kotii olmasi, sipariglerin geg
alinmasi ve ge¢ getirilmesi, porsiyon kiigiikliigii, hijyen problemleri, ortamin fazla kalabalik olmasi,
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personelin kaba iislupla konusmasi, miisteri ile ilgilenmeme, karsilama ve ugurlama yapilmamasi vb.
konularda miisterilerin sikayette bulundugu goriilmektedir (Yang, 2005: 45; Muller vd., 2003: 407;
Lee vd., 2008: 8; Su ve Bowen, 2001: 47; Wildes ve Seo, 2001: 26; DeFranco vd., 2005: 183). Ayrica
yedigi yemekten memnun kalmayan miisteriler de sikayet davranisinda bulunabilmektedirler (Kim
ve Boo, 2011: 219).

Pandemi siireci bireylerin yemek yeme kararlarin1 6nemli 6lcilide etkilemistir. Sikayetvar.com’un en
fazla tiiketici sikayetlerinin yapildig platform olmasi sebebiyle bu site tercih edilmistir (Tokay Argan
ve Aric, 2019: 344). Sikayetvar.com sitesinin yapmis oldugu arastirmaya gore bir dnceki yilin ayni
donemine oranla 2020’nin Mart, Nisan, May1s aylarinda yiyecek icecek sektoriiyle ilgili karar vermek
icin Sikayetvar’1 ziyaret edenlerin oran1 %1306 artmistir. 2020°de bu sektorle ilgili sikayetlerin ylizde
34’1 ¢oziime ulastirllmistir. 2020°nin Mart, Nisan ve Mayis aylarinda restoranlarda sikayet orani
azalirken normallesme donemiyle birlikte sikdyet orani tekrar yiikselise gecmistir. Arastirmaya gore
normallesme siirecinde disarida daha ¢ok yemek yenildigi de ortaya ¢ikmistir. Pandemi doneminde
online yemek siparis uygulamalarinda sikdyet oraninin ise %184 arttign saptanmistir (MILLIYET
GAZETESI, 2021).

2. Yontem

2.1. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci; pandemi siirecinde yiyecek igecek isletmelerindeki miisteri sikayetlerini
ortaya koymaktir. Bu amag¢ dogrultusunda sikayetvar.com sitesinde pandemi siirecindeki miisteri
sikayetleri incelenerek yapilan sikayetlerin sebepleri belirlenmeye calisilmistir. Her miisteri sikayeti
isletmelerin eksikliklerini gidermesi agisindan 6nem arz etmektedir. Yapilan bu calisma, yiyecek
icecek isletmelerinin miisteri sikayetleri hakkinda bakis agis1 saglamalari i¢in dnem teskil etmektedir.
Bu calisma yiyecek icecek isletmelerinin yasanabilecek salgin hastaliklara kars1 gelecekte stratejik
plan hazirlamas1 ve sektoriin eksikliklerini giderebilmesi konusunda katki saglayacaktir. Arastirma
yontemi iki asamali olarak gerceklesmistir. ilk olarak yapilan online sikdyetler icerik analizine tabi
tutulmustur. Yapilan sikayetlerin nedenleri kategorilestirilmistir. Ikinci asamada ise sikdyete konu
olan isletmelerden paket servisi alan tiiketiciler ile goriismeler yapilmistir. Aragtirma sorular ilgili
literatiir taranarak yar1 yapilandirilmis goriisme teknigine uygun olarak hazirlanmigtir.

2.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Istanbul ilinde ikamet eden ve yiyecek igecek isletmelerinden hizmet alan
kisiler olusturmaktadir. Istanbul’un en kalabalik ilgesi olmasi, ilgede iiniversitenin bulunmas,
hareketliligin yogun olmasi sebebiyle drneklemi Esenyurt’ta yasayan ogrencileri kapsamaktadir.
Arastirma kapsaminda 30 kisiyle goriisiilmiistiir. Pandemi sebebiyle goriismelerin yiiz yiize yapilmasi
miimkiin olmadigindan telefon yolu ile kartopu 6rnekleme teknigine bagvurulmustur. Katilimcilarin
cevaplarinin tekrara diigmesi sebebiyle goriismeler 30 kiside sinirlandirilmistir.

2.3. Gegerlik ve Giivenilirlik

Aragtirma siirecinde gegerlik ve giivenirligin saglanmasi i¢in yontem, siire¢ ve aragtirma sonuglarina
yonelik ¢alismalar ayrintili ve acik bir sekilde belirtilmis, verilerin toplanmasi, analiz edilmesi ve
degerlendirilmesinde derinlemesine inceleme ve arastirma anlayisi benimsenmistir. Ayrica verilerin
toplanmasindan sonuclanmasina kadarki siirecin tutarli ve baglantili olmast saglanmis, son olarak
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arastirma verileri ve sonuglari diger arastirmacilara da sunularak konuya iliskin goriisleri alinmistir.

2.4. Veri Toplama Siireci

Pandemi siirecinde yiyecek icecek isletmelerinde meydana gelen miisteri sikayetlerini ortaya koymak
amaciyla sikayetvar.com adresinde yer alan 86 miisteri sikayetleri incelenmistir. Kisilerle goriismeye
baslamadan once miisteri yorumlarina iligkin analizler tamamlanmistir. Sikayetleri ortaya koymak
amaciyla genel olarak Sikayetvar.com adresinde yer alan 96 zincir yiyecek icecek isletmesi incelenmis
olup pandemi siirecinde 25 isletmeye ait sikdyet bulundugu ortaya cikarilmistir. Sikayetlere iliskin
incelemeler tamamlandiktan sonra katilimcilar ile 6n goriigme yapilmistir. Goriismeyi kabul eden
ve pandemi siirecinde yiyecek igecek isletmelerinden hizmet alan 30 kisiye arastirmanin amaci
hakkinda bilgi verilmistir. 10.12.2020-21.12.2020 tarihleri arasinda goriismeler gergeklestirilmis ve
katilimcilara toplam 10 adet soru yoneltilmistir. Veri kaybini1 nlemek amaciyla katilimcilarin onayini
alarak ses kaydi yapilmistir. Yapilan goriismeler degerlendirildiginde en uzun goriismenin 16 dakika
24 saniye, en kisa goriismenin ise 6 dakika 38 saniye oldugu belirlenmistir. Goriismelerin ortalama
siiresi ise 9 dakika 53 saniyedir.

3. Bulgular

Arastirma iki asamada gerceklestirilmistir. {1k olarak pandemi siirecinde miisteri sikdyetlerine konu
olan yiyecek igecek isletmelerine yonelik online bulgular genel degerlendirmeye tabi tutulmustur.
Online veriler arastirma bulgularint desteklemek amactyla incelenmistir ve herhangi bir sehir ya da
bolgeyi kapsamamaktadir. Ikinci asamada ise arastirmaya katilan miisterilerin sikdyetlerine iliskin
bulgular incelenmistir.

3.1. Online Sikayetlere Yonelik Bulgular

Arastirma kapsaminda 6ncelikle sikayetvar.com sitesinde bulunan korona viriis doneminde yiyecek
icecek isletmeleriyleilgili yapilan sikayetler incelenmistir. Sikayetvar.com sitesinde pandemi slirecinde
sikayete konu olan isletmelere iliskin 6zellikler asagida Tablo1’de yer almaktadir. 96 zincir isletmeden
yalnizca 25’1 pandemi siirecinde sikayet almistir. Diger isletmeler adina sitede yapilan herhangi bir
yorum bulunmamaktadir. Sikayet alan isletmelerin %641 fastfood iiriin sunan isletmelerdir. Isletme
tiirli, isletme meniisii, sunulan {iriin konsepti ve isletme hakkinda yapilan sikayet sayisi sirasiyla
verilmistir. Isletmeler tiiriine gore degerlendirildiginde %56’smin ulusal zincir oldugu, alacarte
menii ile hizmet verdigi belirlenmistir. Uriin konsepti g6z 6niinde bulunduruldugunda ise %16’smin
pizza sunan isletmeler oldugu tespit edilmistir. Isletmelerin almis oldugu sikdyet sayis1 agisindan
incelendiginde burger sunan isletmelerin sikayet sayisinin daha fazla oldugu dikkat ¢ekmektedir.

Yiyecek icecek isletmelerine iliskin korona viriis sebebiyle yapilan 86 sikayet eden kisi (kullanici)
yorumuna ulasilmistir. Kullanicilarin cinsiyeti gozlemlendiginde katilimcilarin 9%53’tintin erkek
oldugu tespit edilmistir. Yapilan sikdyetlerde kadin kullanicilarin kullanmis oldugu sozciik sayisinin
erkek kullanicilara nazaran daha fazla oldugu saptanmistir. Bu yorumlar belli bir bolge ya da sehri
kapsamayip genel olarak sikayetlerin ne oldugunu belirlemek amaciyla inceleme yapilmistir.
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Tablo 1. Online Sikayetlere Konu Olan Isletmelerin Ozellikleri

isletme (i) sl‘;tz'?:;:;m isletme Meniisii ~ Uriin Konsepti Sikayet Sayis:

i1 Uluslararasi Tabled’hot Burger 23
2 Uluslararasi Tabled’hot Pizza 13
i3 Ulusal A'la Carte Kahve 8
i4 Uluslararas: A’la Carte Kahve 6
is5 Ulusal A’la Carte Tavuk 5
i6 Uluslararast A’la Carte Restoran 4
i7 Ulusal A’la Carte Cig Kofte 3
i8 Ulusal A’la Carte Et 3
i9 Uluslararasi Tabled’hot FastFood 3
f10 Uluslararas: Tabled’hot Pizza 1
i11 Ulusal A’la Carte Et 1
i12 Ulusal A’la Carte Restoran 1
i13 Ulusal A’la Carte Et 1
114 Ulusal Tabled’hot Unlu Mamiil 1
I15 Uluslararasi Tabled ho(] FastFood 1
116 Uluslararas: Tabled’hot Pizza 1
117 Ulusal Tabled’hot Pide 1
i18 Ulusal A’la Carte Et 1
i19 Uluslararas: A’la Carte Kahve 1
20 Ulusal A’la Carte Et 1
21 Ulusal Tabled’hot Cafe 1
22 Ulusal Tabled hot Restor[n 1
23 Ulusal A’la Carte Restoran 1
24 Uluslararasi Tabled’hot Pizza 1
25 Uluslararas: A’la Carte Et 1

Toplam: 86

Yiyecek icecek igletmeleriyle ilgili pandemi siirecindeki kullanict sikayetleri incelendiginde (Sekil
2) %27’lik oranla hijyen kurallarina uyulmamasinin ilk sirada oldugu saptanmistir. Sikayetlerin
%13’ personelin kaba davranisi, %11’ personelin maske kullanmamasi ve eldivensiz iiriinlere
dokunulmasi, %10’u bozuk-koétii iiriin sunmak, %7’si fazla tlicret talep edilmesi, %6°s1 sosyal mesafe
kurallarina uyulmamasi, %4’ siparisin gecikmesi, %3’ii paket servisin gecikmesi, liriin zehirlenmesi
ve catal bicagin paketle gelmemesi, %2’si yanls {iriin getirme ve {irlin teslimat1 yapilmamasi, %1’
gerekli ekipmanin verilmemesi, miisterinin yaniltilmasi, isletme donaniminin yetersiz olmasi ve taciz
nedeniyle yapilmistir.

Kullanicilarin en ¢ok bulundugu sikayetin hijyen kurallarina uyulmamasi (maske ve eldiven
takmamak, steril ortamda iiriiniin hazirlanmamasi vb.) olmasi pandemi silirecinde miisterilerin daha
dikkatli davranmasi, hastalanabilme ihtimalini diisiinmesi ve psikolojik bir etken olarak agiklanabilir.
Yapilan sikayetlerin arasinda maske takmamak ve sosyal mesafe kurallarina uymamak seklinde
yorumlarin olmasi dikkate deger bir bulgudur.
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Sekil 2. Pandemi Siirecinde Yiyecek Icecek Isletmelerine Yénelik Yapilan Online Sikayetlerin Nedenleri

Y anlis iiriin getirilmesi |
Uriin teslimat1 yapilmamas: |
Miisteriyi yamltmak |
Miisteriye gerekli ckipmanm verilmemesi |
Catal-bigagin paketle gelmemesi |
Eldivensiz iiriinlere dokunulmas1 | 12
Ucret iadesi yapilmamas1 |
Fazla iicret talep edilmesi |
Siparisin gecikmesi |
Uriin zehirlenmesi | 3
Isletme donamiminm yetersiz olmast |
Personelin maske kullanmamasi |
Sosyal mesafe kurallarina uymamak |
Paket servis problemi |
Kaba personel davrams: |
Bozuk-kotii tirlin sunmak |
Hijyen kurallarina uymamak |
Taciz |

12

15
11
25

3.2. Katimeilara iliskin Bulgular

Telefon yoluyla goriigme yapilan katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bilgiler Tablo 2’de
bulunmaktadir. Katilimcilarin %60°1 kadin, %80°1 bekar, %531 lisans egitimi almakta ve %97°s1 21-
30 yas araligindadir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri degerlendirildiginde cinsiyet degiskeninde
kadinlarin, egitim degiskeninde lisans egitimi alanlarin ve medeni hal degiskeninde ise bekar olan
katilimcilarin daha fazla sikayette bulundugu goriilmektedir.

Tablo 2. Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellik f
Cinsiyet Kadin 13
Erkek 12

i Evli 6
Medeni Hal Bekar 2
20 ve alt1 1

21-30 29

Yas 31-40 -
41-50 -

51 ve tizeri -

[Ikdgretim -

Lise -
Egitim Durumu On Lisans 14
Lisans 16

Lisansistii -

3.3. Katihmcilara Sorulan Sorulardan Elde Edilen Bulgular

Pandemi siirecindeki sikayetlerini ortaya koymak amaciyla ilgili literatiir taranarak hazirlanan 10 adet
soru katilimcilara yoneltilmistir. Asagida Tablo 3’te katilimcilara sorulan sorular ve temalastirilan
yanitlar yer almaktadir. Katilimcilar belirtilen evren igerisinden se¢ilmistir. Bazi sorulara katilimcilar
birden fazla yanit vermistir. Bu nedenle katilimeilarin tekrarlama sikligina gore temalar ve yiizdelikler
olusturulmustur. Goriisme yapilan kisilere ‘katilimc1’ kavrami kisaltmasi olarak ‘K’ harfi kullanilmig
ve her bir katilime1 i¢in ayri bir kod olusturulmustur.
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Tablo 3. Katilimc1 Gortisleri

SORU TEMA n KATILIMCI Y("',ﬁe
L]
S K2-K3-K4-K5-K7-K8-K11-K12-K13-K16-K 18-
Memanuniyetsizlik 18 K20-K22-K23-K24-K25-K26-K30 60
Sizce gikayet nedir? Hognut olunmayan durum 9 K1-K6-K9-K10-K15-K19-K27-K28-K29 30
Yemekten kil ¢ikmasi 1 K14 3
Talebin kargilanmamasi 2 K17-K21 7
. K1-002-K4-K6-K9-K11-K12-K13-K14-K 18-
Personelin kaba davranigi 18 K20-K21-K24-K25-K26-K27-K28-K30 35
Bir yiyecek icecek Yemek ile ilgili problem 15 KI1-K2-K7-K10-K11-K12-K13-K14-K15-K 18- 79
islesnesinde sizi esemet R REREROR17-Ko0 K31 K35 KT RS
sikayet etme Hijyen eksikligi 11 TROTROTRTIRL AL TR LR RS 22
davranisina . R K30
yonelten nedenler Hizmet kalitesinin diisiik 9 K5-K23 4
nelerdir? olmasi
Servisin gecikmesi 1 K16 2
Hos karsilanmama 2 K17-K21 4
Memnuniyetsizlik durumunda | 2 K19-K22 4
K1-K2-K3-K4-K5-K6-K10-K11-K12-K13-K14-
Sikdyetlerinizi Sozlia 22 K15-K17-K18-K20-K21-K23-K24-K26-K27- 73
genellikle hangi K280K30
yolla Online 4 0K7-K8-K16-K28 14
yapiyorsunuz? Yazili 3 K9-K22-K25 10
Duruma gére degigir 1 K19 3
Sosyal mesafe kuralina 5 KI1-K7-K13-K20-K26 12
uyulmali
i demi Paketler dezenfekte edilmeli 1 K1 3
__ lz'?cc{’a“_ emt ¢ | Hifyen kurallarma dikkat K2-K4-K5-K6-K8-K11-K12-K13-K14-K18-
strecince ylyece A 20 | K19-K20-K21-K23-K24-K25-K27-K28-K29- 49
igecek edilmeli K30
isletmelerinin daha =
fazla dikkat etmesi ESlac.lgllk taéamambya;lpﬂma;h l K3 2
gereken hususlar N et |7 K3-K7-K9-K10-K11-K24-K26 17
ir?
nedir’ Paket servis hizi arttmilmali_| 6 K5-K15-K16-K17-K18-K22 15
lemct"vc iiriin l.{ahtcm 1 K16 9
diismemeli
Fiyatlarin yiiksek olmasi 4 K1-K4-K28-K30 13
Yemeklerin agir1 yagh olmasi | 1 K2 3
Pandemi éncesi en Kaba personel davranis K3-K8-K11-K22-K24-K25-K26 23
cok sikdyetci scrvis hizinin yavas olmasi 4 K3-K7-K16-K18 13
oldugunuz konular Uriinlerin gerekli s..lcakllkta 1 K5 3
nelerdiz acimemes. K6-K9-K10-K12-K14-K15K17-K19-K20-K23
I-{l_lycn eksikligi 12 K27-K29 39
Ozensiz servis 2 K13-K21 6
. KI1-K4-K7-K11-K12-K14-K17-K18-K19-K21-
Do sirocind Tedbirlere uyulmamasi 16 K23-K24-K25-K26-K27-K30 53
g fﬁl fg"‘;‘:‘l © [ Uriinlerin kotii paketlenmesi | 2 K2-K22 7
YOX $IAYEH! 1" Servis hizlarinin yavas olmast | 6 K3-K5-K9-K13-K15-K16 20
oldugunuz konular ol Terin hi
nelerdir? sletmelerin 1.zmct 5 K6-K20 7
vermemesi
_ Sikavet yok 1 K10 3
Isletmeleri z1yarct etmeyen 5 K8-K29 7
musterl
Isletmelere gelen kisitlamalar | 1 K28 3
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K1-K2-K3-K5-K8-K9-K10-K11-K13-K14-K18-

Alman tedbirlere uyulmamasi | 17 K19-K21-K25-K28-K29-K30 57
Personelin is kiyafetinin kirli 1 K4 4
olmasi
Pandemi siirecinde Kirli ekipman ile servis ) K6 3
yiyecek i¢ecek yapilmasi
isletmelerinde Olaganiistii durumla 5 K7-K16-K20-K22-K27 17
gergeklestigine karsilamama
sahit oldugunuz Tiitiin iiriinlerinin
olaganiistii ] kullanilmasi 2 K12-K26 7
durumlar nelerdir? Taze iiriin sunulmamasi 1 K15 3
Agiklaymiz. Tursu, tuzluk vb. ortak
1 K17 3
kullanilmasi
Uriin iginden bocek ¢ikmasi 1 K23 3
Fiyatlarin yiikselmesi 1 K24 3
Pandemi siirecinde Evet 7 K1-K13-K17-K22-K24-K27-K30 23
sikdyetinizden
kay““kt isletmeyi K2-K3-K4-K5-K6-K7-K8-K9-K10-K11-K12-
terk etme Hayir 23 K14-K15-K16-K18-K19-K20-K21-K23-K25- 77
durumunuz oldu K26-K28-K29
mu?
Pandemi K1-K2-K4-K5-K6-K7-K8-K9-K10-K12-K13-
stirecindeki yiyecek Olumlu 21 | KI14-K15-K117-K19-K20-K21-K23-K24-K25- 70
igecek igletmeleri K29
hakkindaki Olumsuz 5 K3-K16-K18-K22-K28 17
sikdyetleriniz
igletme yonetimi Duruma gore degisir 3 K11-K26-K30 10
tarafindan nasil
kargiland1? Nasil
bir tutum Soruya yorumsuz kalmak 1 K27 3
sergilendi?
Pandemi siirecinde Evet 14 K2-K3-KS-KI;TL;IS(_Qé;j;Iz{;_%KgZ-KB-mm 47
online sikayette K1-K4-K6-K8-K10-K11-K12-K13-K15-K17-
bulundunuz mu? Haywr 16 K18-K19-K20-K21-27-K29 53
Bulunduysanz Olumlu geri doniit 7 K2-K5-K7-K9-K24-K25-K2[1 50
nasil geri doniit
aldigimizi agiklar L
misiniz? Olumsuz geri doniit 7 K3-K14-K16-K22-K23-K28-K30 50
. ., - K1-K2-K3-K7-K8-K9-K10-K12-K13-K14-K15-
Saghk Bakanhgrnm aldigt | 55 | ) 6 117.K19.K20-K23-K24-K25-K26-K27- 57
tedbirlere uymak K28-K29-K30
; Kon.uyf\ 111§.vkm Kurye sayisim arttirmak 3 K4-K14-K16 7
Onemli gordUguNAz | ™™y i ol hizmet sunmak 3 K5-K15-K21 7
hususlar1 aktarir — -
misiniz? Uriin hazirlarken video 9 K6-K8 5
cekmek
Paket servis hizim1 arttrmak | 5 K7-K22-K23-K29-K30 12
Isletmelerin ¢alisma siirelerini
i uzatmak 1 K11 3
Giiler yiizle hizmet sunmak 1 K18 3
Fiyatlar arttirmamak 1 K23 3
Turizm ¢aliganlarina dncelik 1 K24 3

vermek
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Sizce sikayet nedir? seklindeki soruya her katilimci bir cevap vermistir. Katilimeilarin %60°1
‘memnuniyetsizlik’ yanitini verirken %30’u ‘hosnut olunmayan durum’ yanitini vermistir. Katilimeilar
sikayeti ‘talebin karsilanmamasi’ ve ‘yemekten kil ¢ikmasi’ seklinde de ifade etmistir.

Bir yiyecek icecek isletmesinde sizi sikiyet etme davramisina yonelten nedenler nelerdir?
sorusuna katilimcilar birden fazla yanit vermistir. Cevaplar incelendiginde en ¢ok verilen yanitin %35
oranla personelin kaba davranist oldugu goriilmektedir. Goriisme esnasinda katilimeilardan alinan
yanitlar degerlendirildiginde bu durum c¢alisan personelin alanda yeterli egitimi almamis olmasiyla
aciklanabilir. Yiizdelik dagilimi en ¢ok olan ikinci yanit yemek ile ilgili problem yasamak seklindeki
yanittir. Hijyen eksikligi ise tiglincii sirada yer almaktadir. Miisterileri sikayet etme davranisina
yonelten nedenler Sekil 3’te yer almaktadir. Sekil 3’teki yatay cubuk sikayet sebebini, dikey cubuk
ise sikayet sayilarini gostermektedir.

Sekil 3. Sikayet Etme Davranisina Yo6nelten Nedenler

Memnuniyetsizlik durununda
Hos karsilanmama

Servisin gecikmesi |

Hizmet kalitesinin diisiik olmasi y

Hijyen eksikligi |

Yemek ile ilgili problem yasamak i

Personelin kaba davranisi

Katilimcilarin soruya verdigi bazi yanitlar asagidaki gibidir:

-Yemegimde kil ¢ikarsa, garsonlar kotii davraniyorsa ya da giiler yiizlii davranmiyorsa
sikayet ederim. -K2-

-Hizmet aksaklhiklari, iiriinlerin bozuk veya kotii gelmesi, sunumun ozensiz olmasi,
personelin ya da yetkili kisilerin kétii davranislar icinde olmasi. -K23-

-Personelin saygisiz davranisi, personelin kilik kiyafetinin derli toplu olmamasi, hijyen
kurallarina uyulmamasi gibi durumlarda sikayetci olurum. -K25-

Sikayetlerinizi genellikle hangi yolla yapiyorsunuz? seklindeki soru katilimcilara yoneltildiginde
%73 oranla sozli olarak sikayetlerini gerceklestirdiklerini ifade etmislerdir. Sozli sikayette
bulundugunu ifade eden katilimcilarin vermis oldugu yanitlar incelendiginde daha hizli ve etkili
¢Ozlim i¢in bu yolla sikayetlerini gergeklestirdigi ortaya konmustur. Katilimcilarin %14’ ise online
sikayette bulundugunu ifade ederken %10’u yazili olarak sikayetini aktarmaktadir. %3’liik kesim
ise i¢inde bulundugu duruma gore farklilik gosterecegini ifade etmistir. Online veya yazili sikayeti
tercih eden katilimcilar ise kirict olmamak ve ¢ekince duymalarindan 6tiirii bu yolu tercih ettigini
belirtmistir.

ASBIDER Akademi Sosyal Bilimler Dergisi \ 199



asbider

AKADEM| SOSYAL BILIMLER DERGISI Volume/Cilt 9, Number/Sayl 26, 2022

Bazi katilimcilarin yorumu su sekildedir:

Sekil 4. Katilimcilarin Sikayetlerini Gergeklestirdigi Yol

m Sozla

® Online

» Yazilh

Duruma gore degisir

-Sozlii olarak ifade ederim. Ciinkii birebir konusup karsimdakini ikna etmem lazim. Yazili
olarak yapilan sikayetlerin dikkate alindigini diisiinmiiyorum. -K5-

-Genellikle isletmelerin verecegi tepkilerden ¢ekindigim igin sikdyetlerimi online yolla
gergeklestiriyorum. -K6-

Sizce pandemi siirecinde yiyecek icecek isletmelerinin daha fazla dikkat etmesi gereken hususlar
nedir? seklindeki soruyakatilimeilarin %68’1 hijyen kurallarina uyulmasi cevabini vermistir. Bu durum
yiyecek icecek isletmelerinin yeterli diizeyde hijyen kurallarina uymadig: seklinde yorumlanabilir.
Konuya iliskin K4 kodlu katilimcinin ‘Hijyen kurallarina herkesin dikkat etmesi gerekir. Bana kalsa
erkek personelin kil, tiiy durumundan olabildigince arinmasi gerekiyor. Yiyeceklerin i¢inden ¢ok fazla
cikiyor. Ozellikle kebap¢ilarda calisan personelin daha ¢ok dikkat etmesi gerektigini diigiiniiyorum’
seklindeki yorumu dikkat ¢cekmektedir.

Pandemi Oncesi ve pandemi siirecinde en ¢ok sikiayette bulundugunuz konular nelerdir?
Diisiincelerinizi ayrintili bir sekilde aktariniz. sorusunu katilimcilar ayri ayri cevaplamistir. Pandemi
oncesi en ¢ok sikayetci olunan konunun %41 ile hijyen eksikligi oldugu goriilmektedir. Pandemi
stirecinde ise en ¢ok sikdyetci olunan konu %353 ile yine tedbirlere uyulmamasi oldugu goriilmektedir.
Katilimeilarin her iki stire¢ i¢inde hijyene iliskin yanit vermis olmasi dikkate deger bir bulgudur.
Isletmelerin hijyen konusuna daha fazla hassasiyet gostermeleri gerekmektedir. Ozellikle pandemi
siirecinde hijyen eksikliginden kaynakli hastaligin daha hizli yayilmasina sebebiyet vermemek adina
yeterli diizeyde tedbirler almalidir. Pandemi dncesi en az iizerinde durulan sikayet, iirlinlerin yeterli
sicaklikta gelmemesidir. Bazi katilimcilarin soruya verdigi yanitlar asagidaki gibidir:

-Pandemi oncesinde garsonlarin kaba davranmasindan sikayetgiydim. Pandemi siirecinde
ise ¢alisanlarin eldiven kullanimina dikkat etmemesinden rahatsizlik duyuyorum maske
yiiz yiize geldiginde koruyor kisiyi fakat eldivensiz yemegi hazirlayan kiginin elindeki
viriis ya da herhangi bir sey o yiyecege bulastyor. -K11-

-Pandemi 6ncesinde masaya konulan ¢atal bigagin parlamamasi, ufak bir ¢izik olmasi bile
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benim dikkatimi ¢eker. Bence en iyi dezenfektan olan sirke ile ¢catal bigaklarin temizlenmesi
gerekiyor. Pandemi siirecinde ise masalarda dezenfektan bulunmamasi, ¢atal bigaklarin
paketli gelmemesi ve kare kod sistemine gecilmemesi elle meniilere dokunmak zorunda
kalmamiz en ¢ok sikayet¢i oldugum konulardir. -K14-

Pandemi siirecinde yiyecek icecek isletmelerinde gerceklestigine sahit oldugunuz olaganiistii
durumlar nelerdir? Ac¢iklayimz. seklindeki soruya %57 oranla alinan tedbirlere uyulmamasi yaniti
verilmistir. Katilimeilarin %17’s1 olaganiistii bir durumla karsilagmadigini ifade ederken sirasiyla
tiitlin tirtinleri kullanimina izin vermek, %4 personelin is kiyafetinin kirli olmasi, kirli ekipman ile
servis yapmak, taze iirlin sunulmamasi, tursuluk-tuzluk vb. ekipmanlarin ortak kullanimi, {iriiniin
icinden bocek ¢ikmasi, fiyatlarin yilikselmesi yanitlar1 yer almaktadir. Soruya katilimcilar pandemi
stirecinde bizzat sahit oldugu durumlar1 aktararak karsilik vermislerdir. Konuya iligkin dikkat ¢eken
yanitlar asagidaki gibidir:

-Stirekli siparis verdigim bir restoran vardi. Orasi bu pandemi siirecinde yeni bir usta
almig gidip kendim siparis almak istedim ustanin iizerindeki onliigiin yag i¢inde oldugunu
gordiim. Bir zaman sonra tekrar gittim o onliik yine o sekildeydi. Bu son derece mide
bulandiriciydi. -K4-

-Bardagin hi¢ yitkanmadan ontime geldigini gérdiim. O rujlu bardagi oniime koyduklarinda
hem ¢ok iiziildiim hem de insanlarin saglhigini nasul tehlikeye attiklarini gordiim. O giinden
beri isletmelere gitmiyorum. -K6-

-Masalarda tuzluk, biberlik, tursu gibi tirtinlerin ortak kullanilmasi ambalajli bir sekilde
miisteriye sunulmamasi, miisteri kapasitesinin hala ¢ok fazla olmasi, personelin maskesiz
caligsmast gibi durumlara sahit oldum. -K17-

-Isletmeye girdim kendim paket almak istedim ¢alisan iiriinii paketlerken parmaklarin
valaywp poseti a¢ti. Bu normal bir stirecte bile kabul edilir durum degil pandemi stirecinde
asla! -K21-

Pandemi siirecinde sikayetinizden kaynakh isletmeyi terk etme durumunuz oldu mu? sorusuna
katilimcilarin %77°si hayir yanitin1 vermistir. Evet, yanitin1 veren katilimcilara isletmeyi hangi
sebepten otiirii terk ettigine iligkin soru yoneltilmistir. Konuya iliskin dikkat ¢eken katilimc1 yorumlari
su sekildedir:

-Yemegin icinden sag ¢ikti ve ¢cok 6zensiz bir sekilde getirilmisti. Bone takmadan mutfakta
calistlirsa bu tarz seyler tabi ki meydana gelir. -K13-

-Siparisimin ge¢ geldiginde, isletmenin hijyenik olmadigint gordiigiimde, personelin
maskesiz ¢aligtigim gordiigiimde direkt isletmeyi terk ettim. -K17-

-Isletme asuri kalabalikti bundan rahatsizlik duydum ve isletmeden ayrildim. -K22-

-Isletmeyi terk etme durumum oldu. Bir keresinde yemek yemek icin bir restorana girdim
orada ¢aligan herhangi bir personel bir siire benimle ilgilenmedi. Cok ge¢ alindi siparis
ve geg servis yapildi bu siiregle isletmeden ayrildim. -K27-

-Satin aldigim iiriine ¢alisamin ¢iplak elle dokundugunu gordiigiim icin igletmeyi terk
ettim. -K30-
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Isletmeyi terk eden miisteri yorumlariincelendiginde genellikle isletme igerisinin kalabalik olmasindan
kaynakli terk etme davraniglarinin gergeklestigi goze carpmaktadir. Bu durumun isletmelerin
kapasitelerini yartya indirme kuralina dikkat etmemesi seklinde yorumlanabilir.

Pandemi siirecindeki yiyecek icecek isletmeleri hakkindaki sikayetleriniz isletme yonetimi
tarafindan nasil karsilandi1? Nasil bir tutum sergilendi? seklindeki soruya katilimcilarin %701
olumlu kargiland1 yanitin1 vermistir. Bazi katilimcilarin soruya verdikleri cevaplar asagidaki gibidir:

-Sadece ben degil binlerce insan uygulamalarda isletmelere ve kuryelere yorumlar
vapryor. Fakat ayni sikintilar hala devam ediyor. Ben yénetimin ¢ok fazla bu durumu
onemsedigini diistinmiiyorum. Zaten iceri tikilip kaldik fazlasiyla sikilyyoruz. Bazen
vemek yapmayla ugrasmak istemiyor insanlar iizerine tatsizlik yasadiginda keyfi kagiyor.
Eger iist yonetim bunlara dikkat etseydi bu hatalar, olumsuzluklar azaltilabilirdi. Bence
miisteri memnuniyeti umurlarinda degil. Her giin girip bakiyorum puanlar hep diisiik
vorumlar hep diisiik. -K3-

-Genellikle yaptigim sikayetler olumlu karsiland: ve geri doniitler yapildi. -K9-

-Bazilar 6ziir dileyip telafi ederken bir kisminin hi¢ umurunda degil, bahane buluyorlar.
-K11-

Pandemi siirecinde online sikayette bulundunuz mu? Bulunduysaniz nasil geri doniit aldiginizi
aciklar misimz? sorusuna %53 oranla hayir yaniti verilmistir. Evet yanitin1 veren katilimcilara
(%47) isletmelerin sikayetlerine nasil geri doniitte bulunduklarina iliskin soru yoneltildiginde
katilimcilarin yaris1 olumlu geri doniit aldigini ifade ederken diger yaris1 herhangi bir geri doniit
almadigini belirtmistir. Olumlu geri doniit aldigini ifade eden K2 kodlu katilimeinin ‘Evet, online
sikayette bulundum. Olumlu geri déniit aldim. Mesela bana para iistiinii eksik verdiler. Isletmeyi
aradim, sonra kurye ile bana para {istlinii gonderdiler’ seklindeki yaniti dikkat cekmektedir. Online
sikyetine geri doniit almadigini ifade eden K14 kodlu katilimei ise ‘Online sikayette bulundum. Bir
isletme sahibinin kaba davranisi sebebiyle sikayetimi gergeklestirdim. Hala geri doniit bekliyorum.’
seklinde yorumda bulunmustur.

Konuya iliskin 6nemli gordiigiiniiz hususlar1 aktarir misimz? sorusu katilimcilara sorulan son
sorudur. Katilimcilardan pandemi siirecine iliskin yiyecek igecek igletmelerine sunabilecegi oneriler
veya konuya iligkin 6nemli gordiigii hususlarin ne oldugu soruldugunda birden fazla yanit alinmistir.
Katilimcilar %57 oranla yiyecek igecek isletmelerinden Saglik Bakanligi’nin aldigi tedbirlere
uyulmasini beklediklerini ifade etmistir. Ikinci sirada paket servis hizinin arttirilmasi yaniti yer
almaktadir. Katilimcilarin soruya verdigi yanitlar sirasiyla incelendiginde kurye sayisini arttirmak ve
hizmet kalitesini diisiirmemek, %5 iirlinlin hazirlandig1 ortamda video ¢ekmek, isletmelerin calisma
siiresini uzatmak, fiyatlar1 arttirmamak, turizm c¢alisanlarina oncelik vermek, giiler yiizlii hizmet
sunmak yanitlar1 yer almaktadir. Katilimeilarin soruya verdigi yanitlarin dagilimi asagida Sekil 5°te
verilmistir.
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Sekil 5. Katilimcilarm Pandemi Siirecine iliskin Onemli Gordiigii Hususlar
Turizm c¢alisanlarma oncelik vermek ] |
Fiyatlar: arttrmamak j

Giiler yiizle hizmet sunmak i
Isletmelerin calisma siirelerini uzatmak i
Paket servis hizam arttumak |

Uriin hazirlarken video ¢cekmek

Kaliteli hizmet sunmak
Kurye sayisim arttirmak

Saglik Bakanligi’nin aldig: tedbirlere uymak i

0 5 10 15 20 25

SONUC

Yiyecek igecek isletmeleri turizm endiistrisinin ikinci biiyiik sektorii olmakla birlikte bireylerin yeme
igme ihtiyaclarini karsilayan isletmelerdir. Bu isletmeler ayn1 zamanda kisilerin toplumdaki statiilerini
gostermekte ve sosyallesme ihtiyaglarini da karsilamaktadir. Salgin, dogal afet ve krizlerin diger
sektorlere kiyasla olumsuz etkileri yiyecek i¢ecek sektdriinde daha fazla hissedilmektedir. Bu olumsuz
etkiler; politika, tarim, ekonomi, egitim basta olmak {izere bir¢cok alanda kendini gostermektedir.
Kiiresel baglamda incelendiginde salgin hastaliklar sonrasinda issizligin arttig, ticaretin yavagladigi,
isletmelerin kapandigi ya da hizmet vermeyi durdurdugu goriilmektedir. Bu olumsuz durumlar
Covid-19’un ortaya ¢ikmasiyla da kendini gostermistir (Nar, 2020: 367). Tiim diinyay1 etkisi altina
alan Korona Viriis sebebiyle diger sektorlerde oldugu gibi yiyecek icecek isletmelerinde de birtakim
miisteri sikayetlerinin meydana geldigini sdylemek miimkiindiir. Sikayet, kisinin satin aldigi iirlin ve
hizmetin beklentilerini karsilamamasi durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Isletmeler &zellikle pandemi
siirecinde miisteri kaybetmemek ve varliklarini siirdiirebilmek i¢in onlarin saghigini riske atacak
davranislardan kaginmali ve memnuniyetsizligi ortadan kaldirmaya ¢alismalidir.

Sozli veya yazili sikayetlerin disinda tiiketicilerin sikayetlerini ilgili birimlere ilettigi bir diger
kanal ise online sikayet kanallaridir. Bireyler sikayet siteleri, forumlar, bloglar veya sosyal medya
aglart iizerinden sikdyetlerini hem isletmelerin kendisine hem de isletme disindaki kurumlara
bildirebilmektedir (Kabakg¢1 ve Koker, 2017: 51). Barlow ve Moller (2009) gergeklestirdigi ¢alismada;
2007°de Avrupa ve Amerikali miisteriler lizerinde yapilan bir ¢alismada almis oldugu iiriin veya
hizmetten memnuniyet duymayan kisilerin %13 liniin blog ve internet yorumlariyla kurumlara kars1
olumsuz paylasimlarda bulundugunu belirtmistir (Barlow ve Moller, 2009: 320).

Satin aldig1 iiriin veya hizmmetten memnuniyet duymayan miisterilerin isletmelere karsi giivenleri
azalmaktadir. Bu nedenle isletmelerin miisteri memnuniyeti saglamalar1 durumunda karliliklarinin ve
cirolarinin artis gosterebilecegini sdylemek miimkiindiir (Kiziltoprak vd., 2018: 725). Caligmada; 30
kisi ile gorlisme gerceklestirilerek pandemi siirecinde yiyecek icecek isletmelerinde meydana gelen
miisteri sikayetleri incelenmistir. Sikayetlerin nedenlerini ortaya koymak ve konuya iliskin farkindalik
yaratmak amaglanmistir. Ayrica yapilan literatiir taramasinda yiyecek icecek isletmelerinde miisteri
sikayetlerine yonelik yapilan caligmalarin sayisinin az olmasi dikkat ¢ekmektedir. Bu nedenle
gelecekteki ¢alismalara katki saglamak da hedeflenmistir.

ASBIDER Akademi Sosyal Bilimler Dergisi \ 203



asbider

AKADEM| SOSYAL BILIMLER DERGISI Volume/Cilt 9, Number/Say1 26, 2022

Calismada; sikayet kavraminin %60 oranla memnuniyetsizlik olarak tanimlandig: tespit edilmistir.
Miisterileri yiyecek igecek isletmelerinde sikayet davranisina yonelten bir¢ok sebep olmasiyla birlikte
en ¢ok ifade edilen nedenin personelin kaba davranigta bulunmasi dikkat ¢ekmektedir. Bu durum
isletmelerin kalifiye personel ile calismadigini gostermektedir. S6kmen (2010: 235-236)’in yiyecek
igecek isletmelerinde miisteriler tiriinlerin lezzeti, sunumu, goriiniimii, fiyati, soguk veya ge¢ gelmesi
seklindeki ifadesi ve Turley ve Milliman (2000: 193)’in yiyecek ¢esitlerinin az olmasi, meniideki
yazilarin okunmamasi, yiyeceklerin sunuma hazir olmamasi gibi konular miisteri memnuniyetini
etkilemekte ve miisterileri sikayet davranisina yoneltmektedir yorumu arastirma sonucunu destekler
niteliktedir. Ayn1 zamanda isletme igerisinin asir1 soguk veya sicak olmasi (Westerterp-Platenga,
1999: 793), kétii kokular (Chebat vd., 2009: 265), isletme icerisindeki giiriiltii ve miizik yiiksekligi
(Dube vd., 1995: 307; Milliman, 1986: 287), 1s181n az veya fazla olmasi (Knez and Kers, 2000: 820)
gibi isletme cevresi ile ilgili konularda; isletmenin kullandig1 renkler, mimarisi, materyaller, isletme
icerisindeki trafik (Berry and Wall, 2007: 63; Han and Ryu, 2009: 491) gibi isletmenin tasarimina
iliskin faktorlerden olumsuz yonde etkilenebilmekte ve dolayisi ile sikayet¢i olabilmektedir (Albayrak,
2013: 32-33).

Arastirma kapsaminda degerlendirilen katilimcilar, daha etkili ve daha hizli ¢6ziime kavustugunu
diisiindiikleri gerekgesiyle sikayetlerini sozlii olarak yaptiklarini belirtmistir. Katilimcilar 6zellikle
pandemi siirecinde yiyecek igecek isletmelerinden en ¢ok hijyen kurallarina uymasini, eldiven,
maske, bone, dezenfektan kullanimina 6nem vermesini beklediklerini ifade etmistir. Sikayetvar.com
adresinden incelenen sikayetler degerlendirildiginde yine pandemi oncesinde de en ¢ok sikayetci
olunan konunun hijyen olmasi kayda degerdir. Katilimcilarin pandemi siirecinde hijyen kurallarina
dikkat edilmemesi ve alinan tedbirlere uyulmamasi en ¢ok sikayet¢i olunan konular olarak tespit
edilmistir. Pandemi silirecinde miisterilerin en biiyiik kaygisi, personelin maske, bone, eldiven,
dezenfektan kullanmamasi ve hijyen kurallarina uyulmamasidir (iflazoglu ve Aksoy, 2020: 3373).
Iflazoglu ve Aksoy’un arastirma sonucu yapilan bu arastirmanin bulgularmi destekler niteliktedir.
Arastirma kapsaminda olaganiistii durumlar katilimcilar tarafindan alinan tedbirlere uyulmamasi
olarak ifade edilmistir. Olaganiistii durumlara ¢ogunlukla isletme igerisinin kalabalik olmas1 sebep
olarak gosterilmistir. Ayrica katilimcilar, isletme yonetimi tarafindan sikayetlerin pozitif olarak
karsilandigin1 ve sikayetlere ¢ozliim tretilmeye calisildigini aktarmistir. Katilimeilarin yarisindan
fazlas1 pandemi siirecinde sikayette bulunmadigini ifade etmistir. Sikayette bulunan katilimcilarin
yaris1 yapmis oldugu sikayetlere geri doniit aldigini belirtirken, diger yarisi sikayetlerine geri dontis
yapilmadigini vurgulamistir. Katilimcilar pandemi stirecinde yiyecek i¢ecek isletmelerinden Saglik
Bakanligi’nin almis oldugu tedbirlere uymasini beklediklerini aktarmistir. Bu ¢alisma ile pandemi
doneminde yapilan online miisteri sikayetleri degerlendirilmis ve uygulamaile desteklenerek literatiirde
yer alan sikayetlerin karsilastirilmasina katki saglanmistir. Bu nedenle arastirma literatiirdeki ilgili
boslugu doldurmasi bakimindan 6nem arz etmektedir.

Arastirma kapsaminda yiyecek i¢ecek isletmelerine birtakim oneriler sunulmustur. Bunlar asagidaki
gibidir:

. Ozellikle pandemi siirecinde Saglik Bakanliginca alian tedbirlere uymalidir.

. Paket servis sunan isletmeler servis hizini arttirmali, yeterli olmadigimi diisiindiigii
takdirde daha fazla kurye c¢alistirmalidir.

. Isletmeler pandemi siirecinde personelin sosyal mesafe ve maske kullanimima dzen
gostermeli, bu konuda personeli bilinglendirmelidir.
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. Isletmeler saglik durumundan siiphe ettigi personeli calistirmamali, rutin saglk
kontrollerini yaptirmalidir.

. Yiyecek i¢ecek isletmeleri personelden kaynakli miisteri sikayetini 6nlemek amaciyla
kalifiye personel ile caligmalidir.

. Isletmeler miisterilerin tedirginliklerini azaltmak amaciyla dijital menii uygulamalarina

gecmeli, HES kodu sorgulamasi yapmali ve paket servis hizmeti sunumunda temassiz 6deme olanagi
tanimalidir.
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Yazarlarin Katki Diizeyleri: Birinci Yazar %50, Ikinci Yazar %50.

Etik Komite Onay1: Bu calisma Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi Rektorliigii
Etik Kurulu tarafindan 23.12.2021/(16/01) sayil1 karar ile onaylanmustir.

Finansal Destek: Calismada finansal destek alinmamuistir.

Cikar Catigsmasi: Calismada potansiyel ¢gikar ¢atigmasi bulunmamaktadir.
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