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Miisteri sikayetleri, restoranlarin eksik ve hatali yanlarini belirleyerek hizmet kalitesini artirir ve miisteri
memnuniyetini saglar. Sikayetler, potansiyel miisterilerin isletme tercihlerinde énemli bir etkiye sahip
olup restoranlarin karlilig1 ve siirdiiriilebilirligini dogrudan etkiler. Bu ¢aligmada, 2021 y1ilinda UNESCO
Gastronomi Sehirleri agma dahil olan Konya'daki yoresel restoranlara iliskin TripAdvisor'da yazilan
olumsuz yorumlarin nedenleri arastirilmistir. Toplam 8.509 yorumdan 1.452 olumsuz yorum igerik
analizine tabi tutulmustur. Tematik analiz siirecine bagh olarak da temalar olusturulmustur. Arastirma
sonuglarma gore, en ¢ok sikayet edilen konu yiyecek ve igeceklerle ilgilidir. Ardindan sirasiyla fiyatlar
ile ilgili sikayetler, ¢alisanlar ile ilgili sikayetler, servis ile ilgili sikayetler, hizmet ortam ile ilgili
sikayetler ve diger sikayetler baglig1 6nemli sikayet konular1 olarak belirlenmistir. En az sikayet edilen
konu ise menii gesitliligi ile ilgili sikayetler de dikkate deger bulunmustur. Sonuglar, yoresel restoranlarm
misteri sikdyetlerini dikkate alarak siirekli iyilestirmeler yapmalar1 gerektigini vurgulamaktadir. Bu
baglamda, geleneksel tariflere sadik kalinmasi, fiyatlandirma politikalarinin gdzden gegirilmesi, personel
egitimlerinin diizenlenmesi, modern siparis sistemlerinin kullanilmasi ve temizlik standartlarmin
yiikseltilmesi 6nerilmektedir. Ayrica, sikdyet yonetim sistemlerinin etkin bir sekilde kurulmasi ve miisteri
geri bildirimlerinin diizenli olarak alinmasi gerekmektedir.

ABSTRACT

Customer complaints improve service quality and ensure customer satisfaction by identifying the
shortcomings and faults of restaurants. Complaints have a significant impact on potential customers'
business preferences and directly affect the profitability and sustainability of restaurants. In this study,
the reasons for the negative comments written on TripAdvisor regarding local restaurants in Konya, which
was included in the UNESCO Gastronomy Cities network in 2021, were investigated. Of the total 8,509
comments, 1,452 negative comments were subjected to content analysis. Themes were created based on
the thematic analysis process. According to the research results, the most complained about issue is
related to food and beverages. Then, complaints about prices, complaints about employees, complaints
about service, complaints about the service environment and other complaints were determined as
important complaint topics, respectively. Complaints about menu diversity, which is the least complained
about issue, were also found to be noteworthy. The results emphasize that local restaurants need to make
continuous improvements by taking customer complaints into account. In this context, it is recommended
to stick to traditional recipes, review pricing policies, organize staff training, use modern ordering systems
and increase cleaning standards. In addition, complaint management systems must be established
effectively and customer feedback must be received regularly.

1. Giris

kritik bir rol oynamaktadir. Sosyal medya ile potansiyel
turistler, kolay bir sekilde deneyimleme firsati olmayacagi

Giiniimiizde, seyahat deneyimleri cevrimigi platformlarda
paylasilan kullanici yorumlariyla sekillenmektedir. Ozellikle
sosyal medyanin yaygin kullanimu, turistlerin ve gezginlerin
seyahat planlarini yaparken restoran tercihlerini belirlemede
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tirtinleri (6rnegin 2.000 kmuzakliktaki otel) diger tiiketicilerin
bilgileri ile dgrenme firsati yakalamaktadir. Bu baglamda,
TripAdvisor gibi ¢evrimi¢i platformlar, kullanicilarin
deneyimlerini paylasmalarina ve diger gezginlere rehberlik
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etmelerine olanak tanimaktadir. Ziyaretgilere 8,7 milyon
konaklama tesisi, restoran ve gezilecek yerlere iliskin bilgi
sunan, 49 farkli pazarda, 28 farkli dille hizmet sunan
TripAdvisor web sitesi aylik 463 milyona ulasan ziyaretci
sayist ve 867 milyondan fazla goriis ve degerlendirmenin yer
almasi ile diinyanin en biiyiik seyahat sitesidir (Gretzel & Yoo,
2017; Santos, 2017; Tripadvisor, 2024; Xiang & Gretzel,
2010). TripAdvisor gibi seyahat siteleri restoranlarin ve diger
isletmelerin itibarin1 olusturmada ve bireylerin seyahat
deneyimlerinin kalitesini belirlemede belirleyici bir faktordiir.

Turistik {irtinler satin alma karar riskli iiriinler oldugu i¢in
diger mal ve hizmetlerle kiyaslandiginda, satin almadan 6nce
daha fazla aragtirma yapmay1 gerektirmektedir (Eren & Celik,
2017; Huang vd., 2010). Yapilan bu arastirmalar sirasinda bir
bolgenin kiiltiirel zenginligini ve kimligini yansitan yerel
yiyecek ve iceceklerin turistlerin seyahat deneyimlerinde
belirleyici bir faktor oldugu goriilmistiir (Dilsiz, 2010, s.1).
Turistlerin seyahat planlarini olustururken, destinasyonlari
secerken ve deneyimlerken yoresel lezzetlerin sunuldugu
restoranlara verdikleri 6nemin arttigi goézlemlenmistir. Bu
cercevede, yoresel lezzetlerin sunuldugu restoranlar, bir
destinasyonun turistik ¢ekiciligini arttirma potansiyeline
sahiptir. Turistlerin bu tiir restoranlari tercih etmeleri, yerel
kiiltiiri deneyimleme arzularini yansitirken, ayni zamanda
destinasyonlarin yerel ekonomisine de katki saglayabilir. Bu
nedenle, turistik destinasyonlarin yerel lezzetlerini tanitan ve
sunan restoranlar, turist sayisinda artis saglayarak
destinasyonlar1 turizm merkezleri haline getirebilir ve
stirdiiriilebilir turizm agisindan énemli bir rol oynayabilir. Bu
noktada restoran miisterilerinin beklentilerinin anlagilmasi,
sikdyet ve memnuniyetsizliklerinin  belirlenmesi  ve
uygulayicilarin - mal ve hizmet kalitesini arttirmasi
gerekmektedir (Zagrali & Akbaba, 2015).

Bu calismada amag¢ Konya ili sinirlar iginde faaliyet gosteren
ve yoresel yiyecek ve icecek hizmeti sunan restoranlarin
TripAdvisor platformunda yer alan sikayet icerikli kullanici
yorumlarini igerik analizi yontemiyle incelemektir. Tematik
analiz siirecinin takip edildigi bu ¢aligmada Tiirkiye'nin
onemli kiiltiirel ve tarihi merkezlerinden biri olmasinin yani
sira zengin ve ¢esitli bir mutfak kiiltiiriine sahip olan Konya ili
restoranlart ele alinmigtir. 2021 yilinda Konya ilinin
UNESCO Yaratici Sehirler Agi’nin gastronomi alanina dahil
olmasi da Konya’da yer alan restoranlarin tercih
edilmesindeki temel etken olmustur. Ayrica UNESCO
Yaratict Sehirler Agi’na gastronomi baglaminda giren
(UNESCO, 2024) Konya hari¢ diger bir¢ok ilin restoranlara
iliskin yorumlarinin incelenmis olmas1 (Dalgig, 2016;
Erdogan & Ozkanli, 2021; Higyakmazer, 2023; Kodas &
Uziilmez, 2021; Mutlu, 2018; Pergin & Yigit, 2020; Seker vd.,
2019) da c¢alismanin ¢ikis noktasi olmustur. Yalnizca
Balikesir, Konya ve Kayseri illerinin restoranlarina dair
yorumlart igeren herhangi bir caligmaya rastlanmamustir.
Yoresel restoran sayisinin daha fazla olmasindan dolayr da
Konya ili ¢aligmada tercih edilmistir.

Sert rekabet kosullarinin yasandigi turizm sektoriinde
destinasyonlarin ve restoranlarin sektorde saglam bir pazar
paymna sahip olmak ve siirekli degisen pazar trendlerine ayak
uydurabilmek igin, sosyal medyada yer alan miisteri
yorumlarmi titizlikle takip etmeleri kaginilmaz bir
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gerekliliktir.  Bu  cercevede  gergeklestirilen  ¢alisma
isletmelerin ~ operasyonlarinin  iyilestirilmesi,  miisteri
memnuniyetinin arttirilmast ve rekabet avantajinin elde
edilmesi bakimindan 6nem arz etmektedir. Ayrica sikayet
unsurlariin tespiti, yalnizca isletmelerin hizmet kalitesini
artirmalarina yardimci olmakla kalmayacak, ayni zamanda
Konya ilinin gastronomi turizmi alanindaki potansiyelini daha
da giiglendirecektir. Bununla birlikte Konya’nin gastronomik
kimligini destekleme ve bu kimligi giiglendirme gibi
avantajlar da saglayacaktir. Boylece uzun vadede isletmelerin
basarisi arttirilabilir. Bu baglamda ilk asamada Konya ilinde
bulunan yoresel yiyecek icecek hizmeti sunan isletmeler tespit
edilmistir. Ardindan miisteriler tarafindan yapilan olumsuz
(kotii ve berbat) yorumlar nitel arastirma yontemlerinden
icerik analizi yontemiyle incelenmis ve tematik analizden
yararlanilmistir. Bdoylelikle sikayetlerin sebebi ve miisteri
memnuniyetsizlige neden olan faktorler tespit edilmistir. Son

asamada sikdyet unsuru yaratan konular ve miisteri
memnuniyetsizligi  olusturan kaynaklar belirlenip bu
kaynaklarin  diizeltilmesine iliskin  ¢0ziim  Onerileri
gelistirilmigtir.

2. Kuramsal Cerceve

2.1. E-Sikayetlerin Yiyecek ve icecek Isletmeleri
Uzerindeki Etkisi

Sosyal medya platformlari, yiyecek ve icecek isletmelerinin
miisterilerle etkilesim kurma ve marka bilinirligini artirma
konusunda Onemli firsatlar sunmaktadir. Bu platformlar,
isletmelerin  miisterilerle dogrudan iletisim kurmasini
saglayarak, satin alinan {irlin ve hizmetlere iliskin geri
bildirimlerin hizla 6grenilmesine olanak tanir. Hvass ve
Munar (2012) tarafindan belirtildigi gibi, bu geri bildirimler
olumlu ya da olumsuz olabilir ve igletmelerin iiriin ve
hizmetlerini  gelistirmelerine  yardimc1  olur.  Miisteri
deneyimlerinin sosyal medyada paylasilmasi, potansiyel
tiikketicilerin satin alma davraniglarini ve bu davranislarin
tekrarlanmasini etkileyebilir. Zira, tiiketicilerin yaklagik %88
kisisel tavsiyelere oldugu kadar g¢evrimigi incelemelere de
giiven duyduklarii ifade etmektedir. Tiiketiciler, satin alma
stirecinde  riskleri azaltmak, bilgi edinme siirecini
hizlandirmak ve olasi olumsuzluklart minimize etmek
amaciyla diger tiiketicilerin deneyimlerine giivenirler. Bu
baglamda, ¢evrimi¢ci yorum siteleri ve sosyal medya
platformlarindaki paylasimlar, tiiketicilerin satin alma
kararlarini sekillendirmede 6nemli bir rol oynamaktadir.
Sosyal medyanin bu giicii sayesinde, yiyecek ve igecek
isletmelerinin miisteri memnuniyetini artirmasina ve rekabet
avantaji elde etmesine olanak tanir. Ancak, igletmelerin sosyal
medyay1 dikkatli bir sekilde yonetmesi ve miisteri geri
bildirimlerine etkili bir sekilde yanit vermesi gerekmektedir.
Bu sayede, isletmeler miisteri sadakatini artirabilir ve olumlu
bir marka imaj1 olusturabilirler (Anderson, 2014).

Yiyecek ve igecek sektoriindeki isletmeler, sosyal medyay1
kullanarak miisterilerle etkilesimlerini artirabilir ve bu
kisilerin isletmeye olan bagliligini giiglendirebilir. Cankiil vd.,
(2018)’nin  caligmasma  gore, hatirlatict  paylasimlar,
miisterilerin igletmeyi sik sik hatirlamalarini ve ilgilerini canlt
tutmalarini saglar. Civelek ve Dalgin (2013) ise isletmelerin
sosyal medya iizerinden istedikleri imaj1 olusturabileceklerini
belirtir. Ancak, sosyal medyanin yayginlasmasi, restoranlar
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icin bir baski unsuru haline gelmistir. Restoranlar, siirekli
olarak miigteri yorumlarma ve geri bildirimlere maruz
kalmakta ve operasyonlarini bu geri bildirimlere gore
ayarlamak zorunda kalmaktadir. Dolayisiyla, sosyal medya,
yiyecek ve igecek isletmeleri i¢in hem bir firsat hem de bir
zorluk olusturur. Ayrica, ¢evrimi¢i yorumlarin sayisinin fazla
olmast ve yaniltict veya kotii niyetli yorumlarin bulunmasi
bilgi kirliligi yaratabilir ve restoranlarin degerlendirilmesine
zarar verebilir (Duffy, 2015; Fang vd., 2016).

Restoran isletmelerinden memnun ayrilmayan miisterilerin
sikayetlerini 11-16 kisiyle (Limberger vd., 2014) memnun
kalan miisterilerin ise olumlu goriislerini 6 kisiyle paylastig
belirlenmistir (Mueller vd., 2003). Klasik agizdan agiza
iletisime gére daha fazla yayillma alanina sahip internet web
sitelerinde ise bu sayilarin 100 katma ulagacagi tahmin
edilmektedir (DeFranco vd., 2005). Internet ortaminda
sikayetler ve kotii haberler, memnuniyet ve iyi habere gore iki
kat daha hizli yayilmaktadir (Alabay, 2012). Sikayet,
miisterilerde beklentilerin kargilanmama durumu (Lapre &
Tsikriktsis, 2006) veya olumsuz durumun paylasiimasi
(Heung & Lam, 2003) olarak tanimlanmaktadir. Bir diger
ifadeyle sikayet, isletmelerin gelecekte karsilarina ¢gikabilecek
riskleri isaret eden 6nemli sinyallerdir (Kozak, 2007). Sikayet
yoluyla miisteriler tarafindan isletmelere mal ve hizmetlerin
iyilestirilmesi noktasinda firsatlar verilmektedir. Ciinki
miisteriler memnun olmadiklarinda ya geri bildirimde
bulunduklart ya da aynlma davranist gosterdikleri
anlasilmistir (Hirschman, 1970).

Giinlimiizde miisteriler, yiyecek ve icecek isletmeleriyle
alakali olarak diisiik toleransa sahiptir. Ciinkii bu isletmelerde
milsteri memnuniyetini saglamak diger isletmelere gore daha
zordur. Uriinlerin degiskenligi ve miisteri cesitliligi, bu
isletmelerde memnuniyetsizligi kagimnilmaz kilmaktadir
(Gursoy vd., 2003). Bu ¢er¢evede restoran isletmeleri hizmet
kalitesini arttirmak, degisen tiiketici isteklerini takip
edebilmek ve sadik miisteri profili yaratmak noktasinda
sikayetlere ihtiyag duymaktadir (Barlow & Moller, 2008).
Isletmeler yoniinden sikayetler olumsuz bir kavram olarak
degerlendirilse de sorunun kisa siirede ¢oziime ulastigini
goren miisteri, olumlu tutum sergileyen miisteriye gore daha
fazla memnun olmakta ve isletmeye daha sadik kalmaktadir
(Ozdipginer, 2016). Sadik miisteri kitlesinin olusmasiyla
isletmelerin ~ siirdiiriilebilirligi  saglanmakta ve karlilik
diizeyleri artmaktadir. Bu konuyla ilgili olarak yapilan bir
aragtirmaya gore; miisteri sadakatindeki %5°lik artisin, %25
ile %80 arasinda karlilig1 beraberinde getirdigi anlagilmigtir
(Kitape1, 2008).

Harari (1997) tarafindan yapilan g¢alismaya goére, olumsuz
deneyim yasayan miisterilerin %70 ila %95', yasadiklar
sorunlar isletmeye iletmeksizin ayrilmaktadir (Akt. Bars,
2007). Benzer sekilde, Su ve Bowen (2001) tarafindan yapilan
bir aragtirmaya gore, restoran miisterilerinin yaklasik %42'si
sorunlarini dile getirmek yerine sessizce isletmeden ayrilmay1
tercih etmektedir. Ayrica Namkung vd., (2011)’nin
caligmasinda, yiyecek ve icecek isletmelerinde sikayet
edenlerin genellikle sadik miisteriler oldugu belirlenmistir. Bu
bulgular, isletmelerin her bir miisteri sikayeti iizerine titizlikle
caligmast gerektigini vurgulamaktadir. Mevcut sikayetlerin
etkili bir sekilde ¢oziime kavusturulmasi hem sikayetci
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miisterilerin memnuniyetini saglamakta hem de genel miisteri
memnuniyetine katkida bulunmaktadir. Ozellikle az sayida
miisteri tarafindan dile getirilen sikayetlerin 6nemi biiyliktiir,
ciinkii bu geri bildirimler isletmelerin hizmet kalitesini
iyilestirmeleri i¢in 6nemli ipuglari sunmaktadir.

2.2. Yoresel Restoranlarm Onemi ve Islevi

Gastronomi diinyasinda Onemli bir yer tutan yoresel
restoranlar, sadece yemek sunan mekanlar degil, ayni
zamanda kiiltiirel mirasin korunmasi, yerel ekonomilerin
desteklenmesi, turizmin canlandirilmasi ve yerel lezzetlerin
gelecek nesillere aktarilmast gibi birgcok islevi yerine
getirmektedir. Yoresel restoranlar, yoresel geleneklere ve
lezzetlere odaklanan bagimsiz isletmelerdir. Bu restoranlarda,
yoreye 0zgii geleneksel yiyecek ve icecekler meniilerde yer
alirken, restoranin her kdsesinde bolgeye ait arag-geregler ve
malzemeler kullanilmaktadir. Restoranin atmosferinde ve
miizik secimlerinde, bolgenin zengin kiiltiirel mirasini
yansitilir. Ayrica, yoresel restoranlar genellikle deneyimli ve
uzman personel tarafindan isletilmektedir; bu personel,
yoresel lezzetleri en iyi sekilde sunabilmek ig¢in meniiye
hakimdir. Bu tarz restoranlarin meniilerinde yer alan yiyecek
ve igecekler genellikle mevsimine wuygun olarak
belirlenmektedir ve yi1l boyunca hizmet verse de yemekler
ozellikle taze ve yerel iirlinlerle hazirlanmaktadir (Caliskan &
Ozdemir, 2011).

Son yillarda yapilan arastirmalar, turistlerin seyahatlerini
tesvik eden onemli bir faktdriin yoresel lezzetleri kesfetme
istegi oldugunu ortaya koymaktadir (Aslan vd., 2014;
Pekyaman, 2008). Bu baglamda, yoresel restoranlar,
turizmdeki yerel degerlere ve mutfak kiiltiiriine duyulan
ilginin bir yansimasi olarak one c¢ikmaktadir ve turistler
tarafindan tercih edilen dnemli mekanlar haline gelmektedir.
Giinlimiizde bir¢cok kisinin 6zel restoranlardan iiriin satin
almas1 da ydresel restoran isletmelerinin yayginlagmasina
katk1 saglamaktadir (Karaca & Sarngsik, 2018). Bu restoran
tiirti, turistlerin ziyaret ettikleri destinasyonlarda unutulmaz
deneyimler yasamalarina olanak tanimaktadir (Kivela &
Crotts, 2005, akt. Horng & Tsai, 2010). Ancak, bu unutulmaz
deneyimin temelinde, yoresel restoranlarin {irlin ve
hizmetlerini bozmadan 6zgiin lezzetleri korumasi yatmaktadir
(Caliskan &  Ozdemir, 2011). Turistlerin istekleri
dogrultusunda degil, dogal ve otantik tatlart muhafaza ederek
sunulan hizmetler, turizm sektoriinde yoresel restoranlarin
O6nemini artirmaktadir. Bu da turistlerin seyahat tercihlerinde
bu mekanlar1 dncelikli olarak degerlendirmelerini saglar.

Bolgeye has yoresel yemeklerin sunuldugu restoranlar
destinasyon kimliginin bir ifadesi olarak goriilmektedir. Bu
restoranlarin rolii yoresel lezzetleri yerel halk ve turistlere
tasiyabilmektir. Boylelikle turistler ziyaret gerceklestirdikleri
yerlerin kiiltiiriine yakinlagsmakta (Kim & Eves, 2012) ve
destinasyona karsi baglilik duygusu gelistirmektedir. Bu
durum tekrar ziyaret etme niyetini beraberinde getirerek
rekabet avantaji saglamaktadir. Genel bir degerlendirme
yapildiginda; yoresel restoranlarin  yoresel —mutfagin
sirdiiriilebilirligini garanti altina aldigi, turistlerin tatil
deneyimlerini arttirdigi ve destinasyon segimindeki karar
verme siirecini etkiledigi sOylenebilir. Diger yandan yorede
mevcut olan diger ¢ekicilikleri tamamlayici veya bagimsiz bir
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¢ekicilik kaynagt olma goérevini de tistlenmektedir (Fox, 2007;
Henderson, 2009; Ignatov & Smith, 2006; Okumus vd., 2013;
Sengiil & Geng, 2016; Sengiil & Tiirkay, 2016).

Turistler yoresel yemeklerin sunuldugu isletmelere karsi daha
fazla 6deme egilimi gostermektedir (Everett & Aitchison,
2008). Hatta turistlerin yoresel restoranlarda yemek yemeyi
harcanan paraya deger gordiikleri, yoresel restoranlarda
yemek yemenin Odenen fiyatin karsiligini  verdigini
diisiindiikleri ve bu restoranlan yiiksek fiyat 6demeye deger
isletmeler olarak belirledikleri tespit edilmistir (Tayfun vd.,
2019). Diger yandan da bireyler yoresel yiyecek ve icecekleri
daha otantik, kaliteli, heyecan verici, giivenli ve saglikli
bulmaktadir. Hatta meniideki diger yemeklere gore yoresel
lezzetleri daha cok tiiketmektedir. Bu dogrultuda ydresel
yemek hizmeti sunan isletmeler diger isletmelere kiyasla daha
fazla tercih edilmektedir (Feldmann & Hamm, 2015). Ciinkii
bu isletmeler gerek lezzet gerekse mekan yoniinden benzersiz
tecriibeler sunmaktadir. Tim bu agiklamalar 1s181inda sonug
olarak yoresel restoranlara karsi ilginin giderek artan bir
egilim gosterdigi ve popiilaritesinin arttig1 ifade edilebilir.

2.3. Restoranlara Yonelik Cevrimici Tiiketici
Degerlendirmeleri Uzerine Yapilmis Onceki Calismalar

Restoran deneyimlerinin paylagildigi dijital platformlar,
potansiyel miisterileri ¢esitli restoranlarla bulusturan 6nemli
kanallardir. Bu platformlar, tiiketicilere restoranlarin
meniilerini, fiyatlarini, hizmet kalitesini ve  genel
deneyimlerini 6grenme ve degerlendirme firsati sunar. Bu
sayede tiiketiciler, yemek tercihlerini daha bilingli bir gekilde
yapabilir. Ote yandan, isletmeler i¢in bu platformlar miisteri
geri bildirimlerini toplama ve analiz etme imkéani saglar.
Restoranlarin  ¢evrimigi itibarin1  yonetmek ve hizmet
kalitesini artirmak igin bu geri bildirimler degerli bir
kaynaktir.

Miisterilerin restoranlari ¢evrimigi olarak degerlendirdigi
sikayet temelli ulusal ve uluslararasi ¢ok sayida akademik
calijma mevcuttur. Restoran  miisterilerinin  sikayet
davraniglarina bakildigr ilk ¢alismada sikayet konulari en fazla
sirasiyla yetersiz ve yavas servis, yemegin istenildigi gibi
pisirilememesi, yemegin ddenen degeri karsilamamasi, servis
personelinin kaba olmasi seklinde bulunmustur (Su & Bowen,
2001). Dalgic vd., (2016) tarafindan Mersin ve Hatay’daki
restoran  isletmelerine iliskin  miisteri  sikayetlerinin
incelendigi  ve  Tastan Ve Kiziletk  (2017)’1n
Kahramanmarag’ta yer alan yiyecek igecek isletmelerine dair
paylasilan  sikayetlerin  arastirlldigi  ¢aligmalarda  ise
miisterilerin en ¢ok yiyeceklerin lezzetine yonelik olumsuz
yorumlarda bulunduklart belirlenmistir. Alagati’da faaliyet
gosteren restoranlarin analiz edildigi arastirmada (Sahin vd.,
2018) ve Macau bolgesindeki restoranlara dair Trip Advisor
sitesi iizerinden yapilan sikayet icerikli yorumlarin ortaya
¢ikarildigi makalede (Lei & Law, 2015) de restoranlara gelen
kisilerin en fazla fiyatlarin pahali olmasindan rahatsiz
olduklar tespit edilmistir.

Restoran igletmelerine dair tiiketici sikayetleri iizerine yapilan
caligmalar farkli bolgelerde ve iilkelerde ¢esitli sonuglar
ortaya koymaktadir. Sivas ilinde faaliyet gosteren restoranlar,
tilketiciler tarafindan hizmet kalitesi agisindan yetersiz
bulunmustur (Kitapg1, 2008). Istanbul'daki birinci sinif
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restoranlarda ise en yaygin sikayetler, personel tutum ve
davraniglartyla ilgili sorunlar ile yiyecek ve igeceklerin lezzeti
iizerine yogunlasmustir (Albayrak, 2013). Antalya il
merkezindeki birinci simif restoranlarla ilgili yapilan bir
calismada da 6ne ¢ikan olumsuz yorumlarin baginda personel,
yiyecek ve igecek kalitesi, servis, fiyatlar, hizmet ortami ve
meni ile ilgili sikayetler belirlenmistir (Erdem & Yay, 2017).
Ayrica, ABD'deki Cin restoranlarinda yapilan bir aragtirmada
da bu isletmelerde atmosferin en az sikayet alan unsur oldugu
ortaya koyulmustur (Liu & Jang, 2009). Bunlarin disinda
Olcay ve Ozekici (2015) tarafindan Gaziantep ilindeki
restoranlarda genellikle hijyene dayali hizmet hatalarina
rastlanildigr  tespit edilirken, Zorlu vd., (2013)’nin
caligmasiyla miisterilerin bircoguna gore Afyonkarahisar
kentindeki yiyecek igecek isletmelerinin asirt kalabalik ve
giiriiltiili oldugu sonucuna ulagilmustir.

Kapadokya’daki birinci sinif restoran miisterilerinin bu
restoranlarin en fazla yiyecek ve iceceklerinden devaminda
personel davranislarindan sikdyet¢i olduklari sonucuna
ulasilmistir  (Pergin &  Yigit, 2020). Istanbul’daki Cin
restoranlarinin degerlendirildigi arastirma bulgusuna goére ise
yiyecek ve iceceklerde cesit sayisinin azligi, diisiik kalite ve
hijyen sorunun var oldugu belirlenmistir (Ibis vd., 2019).
Istanbul’da gerceklestirilen bir diger ¢alismada da misafirlerin
birinci sinif restoranlarin en ¢ok atmosferini, yemeklerini ve
hizmetini begendikleri fakat Odedikleri iicret karsiliginda
aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklari anlasilmustir
(Bayram, 2017). Son olarak Kusadasi’nda milkemmellik
sertifikasina  sahip yiyecek icecek isletmelerine dair
gerceklestirilen makale ile bu destinasyondaki restoran
isletmelerine yapilan olumsuz yorumlarin yemeklerin tadinin
berbat olmas1 iizerine yogunlastigi devaminda personelin
ilgisiz oldugu ve fiyatlarin ¢ok pahali geldigi ifade edilmistir
(Dogan vd., 2016).

3. Yontem

Calismanin amaci, Konya ilinde faaliyet gosteren ydresel
yiyecek ve igecek hizmeti sunan restoran isletmelerine yonelik
yapilan sikéyetlerin nedenini belirlemek ve isletmelere ¢oziim
Onerileri gelistirmektedir. Amag dogrultusunda kullanicilarin
isletmelere dair deneyimlerini paylastigi ve diinyanin en ¢ok
kullanilan seyahat sitesi olan tripadvisor.com (Cunningham
vd., 2010; Giizel, 2014; Lee vd., 2011; Vasquez, 2011)
adresindeki olumsuz yorumlar incelenmistir. Bu incelemeler
sonucunda elde edilen bulgular, restoranlardaki miisteri
memnuniyetini artirmak, hizmet kalitesini iyilestirmek, sadik
miisteri kitlesi olugturmak ve rekabet avantaji saglamak igin
degerli bir yol haritas1 sunmaktadir.

Bu c¢alismanin evrenini Konya sehrindeki restoran
isletmelerine yonelik tiim ¢evrimigi sitelerde yer alan miisteri
yorumlart olusturmaktadir. Evrenin ¢ok genis olmasi
sebebiyle tripadvisor.com adresi {izerinden Konya’daki 417
yoresel restoran isletmesine yapilan sikayet icerikli yorumlar
(1=berbat ve 2=koétii) 6rneklem olarak belirlenmistir. Veri
toplama araci olarak ise nitel arastirma yontemlerinden
dokiiman incelemesinden yararlanilan ¢alismada Trip Advisor
web sitesi kullanilmugtir. TripAdvisor sitesinde restoran
isletmeleri “l=berbat, 2=koétli, 3=ortalama, 4=¢ok iyi Ve
S5=miikemmel”’ seklinde bes kategoride
degerlendirilmektedir. Literatiirde sikayet temelli yiriitiilen
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caligmalarda yalnmizca 1=berbat ve 2=kotli kategorisindeki
yorumlar dikkate alindigr (Ozkale, 2021; Seker vd., 2019) igin
bu ¢alismada da 1=berbat ve 2=kétii seklinde ele alinmustir.
Veriler 01.04.2024 ve 22.04.2024 tarihleri arasinda
toplanmustir. TripAdvisor sitesindeki arama butonuna Konya
ili restoranlar1 yazilip filtreleme kismindan Tiirk ve Yoresel
kismu igaretlenmigtir. Bu kapsamda tespit edilen restoranlarin
tek tek yorum sayfasina gidilip filtreleme kismindan 1 ve 2
puan alan yorumlar isaretlenmistir. Bdylece Konya’daki
yoresel yiyecek igcecek hizmeti veren restoranlara iliskin
Tiirkge olmak iizere toplam 1452 adet miisteri sikayetine
ulagtlnmustir.

Elde edilen verilerin analiz asamasinda nitel arastirma
yaklasimi benimsenmistir. Bu gergevede 1452 sikayet temelli
yorum igerik analizine tabi tutulmustur. icerik analizi belirli
kurallara dayal1 olarak; bir metnin bazi sézciiklerinden yola
cikip metni daha kiicik kodlar ile Ozetleme teknigidir
(Biiyiikoztiirk vd., 2016). Belirlenen teknik sonrasi tematik
kodlama i¢gin toplanan yorumlar birden fazla kez okunmus ve
olumsuz kavramalara gore kodlama, alt kodlar ve alt kodlarin
isimlendirilmesi islemleri gerceklestirilmistir. Bu islemler
gerceklestirilirken igsel gegerliligi saglamak adina konuyla
ilgili olarak literatiirde ortaya cikarilmis kodlamalardan da
destek alimmustir. Tespit edilen kodlarin ardindan tekrar
yorumlar gézden gegirilmis ve hangi yorumun hangi kodlarda
yer aldig1 belirlenmistir. Ciinkii bir yorum birden fazla kodda
yer almustir. Icerik analizinde kodlamanin en az 2 farkli
aragtirmact (turizm akademisyeni) tarafindan yapilmasi
gerektiginden (Hall & Valentin, 2005) yorumlarin dahil
oldugu kod islemi iki farkli arastirmaci tarafindan yapilnus ve
en son asamada iki arastirmacinin da kodlama islemi
kargilagtirilmigtir. Benzer kodlamalar oldugu igin herhangi bir
degisiklik  yapilmadan ¢aligmaya devam edilmistir.
Aragtirmacilarin kodlama isleminde goriis birligi saglanmasi

sebebiyle giivenirlik de saglanmuistir (Creswell, 2018).
Kodlama  asamasinda ~ MAXQDA24  programindan
yararlanilnustir.

4. Bulgular

Calismada Konya ili 6zelindeki yoresel restoranlara ait
TripAdvisor sitesinde bulunan miisteri sikayetleri analiz
edilmis ve degerlendirilmistir. 417 isletme lizerinden 1452
adet Tirkge olumsuz yorum oldugu tespit edilmistir. 1.039
kullanic1 Konya’daki yoresel restoranlara 1 puan verirken 413
kullanic1 bu restoranlara 2 puan vermistir. Olumlu yorum
(ortalama-iyi-mitkemmel) sayisina bakildiginda ise 7.057
olarak belirlenmistir. Olumlu ve olumsuz olmak {izere toplam
8.509 yorum yapilmis ve bu yorumlarin %18’ (1452)
olumsuz %82’si (7.057) olumlu yorumdan olusmaktadir.
Ancak caligmanin amaci dogrultusunda olumlu yorumlar
dikkate almmamustir. Caligmanin geri kalan kisminda
sikayetler degerlendirilmistir.

Yapilan icerik analizi sonucunda tematik kodlama teknigine
bagli olarak olumsuz restoran yorumlarina iligkin ana ve alt
temalar olusturulmustur. Kodlama agsamasinda alan yazindaki
kodlamalardan  yararlanilmigtir.  Bununla  birlikte il
bilinyesinde yazilan sikayetler g6z Oniine alinarak yeni
kodlamalar meydana getirilmistir. Bazi yorumlar birden fazla
alt temalara dahil olmustur. Elde edilen ana ve alt temalar baz
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aliarak bir aragtirma modeli gelistirilmistir. Bu ¢ercevede
yapilan igerik analizi sonucunda Konya ilinde faaliyet halinde
bulunan ydresel restoranlara iliskin yapilan negatif yorumlara
dair kod semas1 Sekil 1°de gosterilmistir.

Sekil 1 incelendiginde kullanicilarin siklikla sikayet ettigi
konulardan 7 ana tema ve 37 alt tema gelistirilmistir. Ana tema
olarak; yiyecek ve icecekler, fiyat, menii, ¢alisanlar, servis,
hizmet ortamu ile ilgili sikayetler ve diger sikayetler basliklart
belirlenmistir. Yiyecekler ve iceceklerle ilgili sikdyetler
temasinda,; yemeklerin lezzet sikintisi ve/veya siradan olmast,
iceceklerle ilgili problemler, porsiyon ve/veya malzeme
yetersizligi, sunumun kotii olmasi, uygun pisirilmemesi,
yemeklerin soguklugu, yemeklerin Kkalitesizligi ve/veya
Ozensizligi, yemeklerdeki hijyen sorunu, fiyat ile ilgili
sikdyetler temasinda; pahali olmasi, fazla iicret almaya
yonelik durumlar, menii ile ilgili sikdyetler temasinda;
meniideki yemek seceneklerinin ve/veya liriin igerisindeki
cesitliligin az olmasi, ¢alisanlar ile ilgili sikdyetler temasinda;
calisanlarin ilgisizligi, ¢alisanlarin kabaligl, c¢alisanlarin
niteliksizligi, calisanlarin kisisel hijyen yetersizligi, calisan
sayisinin az olmasi, ¢alisanlarin iletisim yetersizligi, servis ile
ilgili sikdyetler temasinda; kotli olmasi, yavas olmasi,
meniiniin verilmemesi, hijyen sorunu, hizmet ortami ile ilgili
sikdyetler temasinda; restoran ortaminin temiz olmamasi,
mekanin dar olmasi, restoranda tuvalet veya lavabonun
olmamasi, diizen, atmosfer, aydinlatma, diger sikdyetler
temasinda ise; beklentiyi karsilamamasi, isletme sahibi ile
ilgili sikayetler, restoranin bakimsiz olmasi, paket servis ile
ilgili sikintilar, isletme kuralindan kaynakli sorunlar, 6demede
yasanan sorunlar, isletmenin kapanmasi veya kapali olmasi,
restoranin soguk olmasi, isletmenin yanlis bilgilendirmesi,
rezervasyonla alakali sikayetler restoranla alakali sikayetler
alt tema olarak tespit edilmistir. Konuyla ilgili olarak Tablo
1’de de sikayet sayilarina ve frekans degerlerine yer
verilmistir.

Tablo 1’e gore Konya’da yoresel yiyecek igecek hizmeti
sunan restoranlarla ilgili miisterilerin en fazla yiyecek ve
icecek ile ilgili konularda sikdayetler (n=1.225) yazdiklarn
goriilmistir. Devamuinda sirasiyla fiyat ile ilgili (n=604),
calisanlar ile ilgili (n=507), servis ile ilgili (n=403) ve hizmet
ortami ile ilgili (n=209) olumsuz yorumlarin yazildig fark
edilmistir. Diger sikdayetler (n=84) ve menii ile ilgili sikdyetler
(n=30) ise en az sikayet alan ana tema olarak belirlenmistir.
Alt temalar bazinda sikayetlerin biiyiik c¢ogunlugunun
vemeklerin lezzet sikintist ve/veya siradan olmasi (n=582)

lizerine yogunlastigi anlagilmistir.  Ardindan sirasiyla
fiyatlarin pahali olmasi (n=520), c¢alisanlarin ilgisizligi
(n=261), servisin kotii olmast (n=217), yemeklerin
kalitesizligi  ve/veya ozensizligi (n=212) kullanicilar

tarafindan memnuniyetsizlik yaratan basliklar olmustur.
Calisanlart iletigim yetersizligi (n=1), isletmenin kapanmasi
veya kapali olmasi (n=3), odemede yasanan sorunlar (n=4)
ve restoramin soguk olmasi (n=4) ise az sikayet edilen alt
temalar arasindadir.

4.1. Yiyecek ve Iceceklerle lgili E-Sikayet Ornekleri

Yiyecek ve icecek ile ilgili sikayetler temas: tiim sikayetler
arasinda %40,01°’lik dilim ve 1.225 yorum sayisiyla
miisterilerin en ¢ok sikdyet ettikleri konudur. Yemeklerin



Sahin Pergin & Cay

lezzet sikintis1 ve/veya siradan olmasi (n=582) %47,51°1ik bir
oranla bu temadaki sikayetlerin en basinda bulunmaktadir.
Ikinci siradaki sikdyet unsuru ise toplam sikayetlerin %17 sini
olusturan yemeklerin Kkalitesizligi ve/veya Ozensizligine
iliskin sikayetlerdir (n=212). Sirastyla diger sikayet konulart
da; sikayetlerin %12,08’ini kapsayan porsiyon ve/veya
malzeme  yetersizligine yonelik sikdyetler (n=148),
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sikayetlerin %6,94’{inii olusturan yemeklerdeki hijyen sorunu
(n=85), sikayetlerin %06,12’ini kapsayan yemeklerin soguk
olmas1 (n=75) wve sikayetlerin %4,24’tinii  olusturan
yemeklerin uygun pisirilmemesi (n=52) seklindedir. Bu tema
icerisinde en az sikayet alan konulara bakildiginda ise; ilk
siray1 %3,59’luk payla igeceklerle ilgili problemler alirken
(n=44), ikinci siray1 %2,20’lik oranla sunumun kotii olmasi

Yemeklerin lezzet sikintis1 ve/veya siradan olmasi

Yiyecek ve igeceklerle ilgili
sikayetler

Igeceklerle ilgili problemler
Porsiyon ve/veya malzeme yetersizligi
Sunumun kotii olmasi
Uygun pisirilmemesi
Yemeklerin soguklugu
Yemeklerin kalitesizlii ve/veya 6zensizligi
Yemeklerdeki hiijyen sorunu

Fiyat ile ilgili sikayetler AF&Z]& ticret almaya yonelik durumlar |

Pahali olmast

Meniideki yemek segeneklerinin ve/veya iiriin
igerisindeki cesitliligin az olmas1

Caliganlar ile 1lg111
sikayetler

Menii ile ilgili sikayetler /

Calisanlarn ilgisizligi

Calisanlarin kabalig

Calisanlarin niteliksizligi

Calisanlarin kisisel hijyen yetersizligi

Calisan sayisiin az olmasi

Calisanlarm iletisim yetersizligi

Yoresel Restoranlara Dair

- Kot olmasi

Sikayetler
Servis ile ilgili sikayetler

Yavas olmasi

Meniiniin verilmemesi

Hijyen sorunu

Restoran ortamimin temiz olmamasi

Mekamn dar olmasi

Hizmet ortanmu ile ilgili sikayetler

Restoranda tuvalet veya lavabonun olmamasi

1

Diizen

Atmosfer

Aydinlatma

Beklentiyi kargilamamasi

Isletme sahibi ile ilgili sikayetler

Restoranin bakimsiz olmasi

Paket servis ile ilgili sikintilar

Isletme kuralindan kaynakli sorunlar

Odemede yasanan sorunlar

Diger sikayetler

Isletmenin kapanmas1 veya kapali olmasi

Restoranin soguk olmasi

Isletmenin yanhs bilgilendirmesi

Rezervasyonla alakali sikayetler

Sekil 1. Konya Ilindeki Y&resel Restoranlar Hakkinda Yapilan Sikayetlere liskin Kod Semasi
Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.
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(n=27) almaktadir. Her bir alt tema igin Ornek vermek
gerekirse ifadelerden bazilari su sekildedir:

“Konya mutfagini bircok yerde yedim zaten. Konyaliyiz ama
burada lezzet maalesef yoktu. Bir kez gittim baska da
gitmem.”

“Kahvaltisim bozdu. Eskisi gibi kaliteli iirtinler ve ¢esit yok.
Suyu da ¢ok yosunlasmus kétiiye gidis var.”

“Meniideki goriinenle masaya gelenin alakasi yok oncelikle.
Ikinci doyurucu degil yahu en az bir buguk yiyeceksin ki
anca.”

“Miisteri ayirt ediliyor. Getirdikleri etli ekmek yanmis ve
soguktu. Hichir sekilde onermem. Daha once gittigimde de
aynisimi yasadim. Tavsiye etmiyorum.”

“Firin kebaptan sinek ¢ikti. Yenisini gonderdiler. Yiyemeyiz
dedik. Tatl ikram edelim dediler. Kabul ettik. Bir de baktik
hesapta tatl da var.”

“Kdfte tam olarak pigmemisti. Tavuk da can c¢ekisiyordu.
Servis ¢ok yavasti. Vaat edilen ikramlar 7 ¢esitti. Ama gelen
ikram 3 ¢esitti. Fiyat olarak da pahalyydi.”

4.2. Fiyatla Ilgili E-Sikayet Ornekleri

Yiyecekler ve iceceklerle ile ilgili sikayetleri %19,73lik
oranla fiyat ile ilgili sikayetler temas1 (n=604) takip etmistir.
Bu tema igerisinde miisterilerin en fazla sikayet ettigi konu
%86,09’luk dilimle fiyatlarin pahali olmasidir. Fiyatlarin
yiiksek gelmesinin temel nedeni olarak ise genellikle verilen
icretin alinan hizmetin istiinde kalmasi, ayni lezzet ve
hizmetin daha uygun bir restoranda alinabilecegi fikridir.
Pahali bulunmasindan sonra olumsuzluk yaratan bir diger
konuda %13,94°liikk oranla fazla {icret almaya yonelik
uygulamalardir (n=84). Bu uygulamalar igerisinde ikramlik
olarak getirilen yiyeceklerin adisyona yazilmasi, tiiketilmeyen
iriinlerin adisyona yazilmasi, miisteri onaylamamasina
ragmen garsonlarin masaya pahali {rliin getirmesi gibi
durumlardir. Bu tema altindaki yorumlara 6rnek vermek
gerekirse su ifadeler 6rnek olarak verilebilir:

“Cok pahali bir yer. Bir lezzet igin bu kadar 6deme yapmaya
gerek yok bence. 2 ciger, 1 Adana, 6 ayran 930 TL odedim.
Bir daha yanindan bile gegmem.”

“Istemedigimiz halde 1 litre su agip,22 TL hesaba eklemisler.
Biz su istemedik deyince de islememizin konsepti bu diyor
garson. Konsepte gel.”

4.3. Cahsanlarla flgili E-Sikayet Ornekleri

Fiyatla ilgili sikayetler temasindan sonra miisterilerin en fazla
sikayet ettikleri {iglincii konu olarak %16,56’lik kisnmu
kapsayan c¢alisanlar ile ilgili sikayetler temasi (n=507)
gelmektedir. Bu sikayetler arasinda calisanlarin ilgisizligi
(n=261) %51,48’lik veriyle en ¢ok sikayet alan alt tema
olmustur. Istatistiki veriyi %28,40’lik dilimle calisanlarin
kabaligr (n=144), %16,96’lik yiizdelik kisimla calisanlarin
niteliksizligi (n=86) ve %1,97’1lik payla ¢alisanlarin kisisel
hijyen yetersizligi (n=10) takip etmistir. En az sikayet alan alt
temalarda %0,99’Iuk oranla ¢alisan sayisinin az olmasi (n=5)
ve %0,20°lik dilimle ¢alisanlarin iletisim yetersizligidir (n=1).
Konuyla ilgili 6rnekler vermek gerekirse su yorumlar 6rnek
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olarak gosterilebilir:

“Kesinlikle bir daha girmem buraya. Garsonlar ¢ok ilgisiz ve
hi¢ giiler yiiz yok. Buradan yemek yemenizi tavsiye etmem.
Fiyati uygun ama diger olumsuzluklar yiiziinden yemem artik
buradan.”

“Biiyiik  umutlarla  tavsiyeler iizerine gittim. Fakat
soylenenlerin aksine miisteriye olan davranmislar: son derece
kaba ve kotii. Siparislerimiz ge¢ ve yanlhs geldi. Bunu
soylememize aldirig dahi etmediler. Bir daha asla boyle bir
yere adim atmam.”

“Tamam etli ekmek iyi hog lezzetli ama her defasinda aym
kotii servis. Amatér bir garson grubu, saygisiz diyaloglar.
Siparis yarim saatte anca geliyor. Sirf bu yiizden bir daha
gitmeyi diigiinmedigim bir mekdan. Lavabolar kiigiik ve pis
kokulu. Ancak her defasinda kalabalik olmasina bir anlam
veremedim.”

“Elemanlar ve ustalar bakimsiz ve pis ilk once tirnaklarini
kessinler bence istedigi kadar lezzetli olabilir ama ilk dnce
saghk.”

4.4. Servisle Ilgili E-Sikayet Ornekeleri

Restoran isletmelerinin ¢aligsanlar ile 1ilgili sikayetler
temasindan sonra agirlikli olarak servis ile ilgili sikayetler
temast ile ilgili konularda sikéyet aldig1 saptanmustir. Bu tema
toplam temalar igerisinde %13,16’lik bir kismu (n=403)
kapsamaktadir. Baglik icerisindeki alt temalar arasindan en
fazla %53,85’lik 6nemli bir payla miisterilerin servisin koti
olduguna (n=217) dair yorumlar yapildigi, ardindan
%30,77°lik oranla servisin yavas oldugunu (n=124)
diistindiikleri goriilmiistiir.

Bu ana tema igerisinde en az sikayetlerin ise %8,43’1iik veriyle
servisteki hijyen sorununa (n=38) ve %5,96’lik dilimle
meniiniin verilmemesine (n=24) dair yazildig belirlenmistir.
Ornek vermek gerekirse, bu konuyu hedef alan sikayet igerikli
yorumlar su sekildedir:

“3 aile gitmistik. Masadakilerin yarisi yemegini bitirdi fakat
digerlerinin sipariglerinin hazirlanmast 45 dk'yvi gecti. Bilgi
vermiyorlar, servis kotii, tavsiye etmiyorum, bosa harcayacak
vaktiniz varsa oturabilirsiniz.”

“Servis ¢ok yavas, garsonlar giiler yiizlerini bir yerde
unutmus. Yemekler fena degil ama disardan goriindiigii gibi
degilmig. Aceleniz varsa sakin ugramaymn.”

4.5. Hizmet Ortamyla Ilgili E-Sikayet Ornekleri

Servis temast ile ilgili sikdyetlerin ardindan en fazla sikayet
edilen 5. konu %6°83°lik payla ve 209 yorum sayisiyla hizmet
ortamu ile ilgili sikdyetler temasidir. Bu baslik igerisindeki alt
temalardan 6zellikle restoranin temiz olmamasindan (n=113)
en c¢ok memnuniyetsizlik yasandigt tespit edilmistir.
%29,29’1uk veriyle atmosferin (n=61) begenilmemesi 2. siray1
alirken, restoranin diizensizligi (n=17) %8,13’lik yiizdelik
dilimle 3. siray1 ve mekanin dar olmasi (n=11) %5,26’lik
kisimla 4. siray1 almaktadir. Ana temada sikayetlerin en az
oldugu alt tema ise %2,87’1lik veriyle restoranda tuvalet veya
lavabonun olmamas1 (n=6) ve %0,48’lik oranla aydinlatmadir
(n=1). Hizmet ortanmyla ilgili alt temalara 6rnek vermek
gerekirse ifadeler su sekilde 6rnek olarak gosterilebilir:
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“Temizlige ve hijyene biraz énem verseler daha giizel ve hos
olur, Bence lezzet ikinci planda olmali, Konya'ya yakigmiyor
ustam bence vizyonunuzu gozden gegirin.”

“Ilk defa geldigim bir yer sehir disindan gelen arkadasimla
beraber yemek yemek istedik. Fakat yemegin gram tadi yoktu.
Sinekler yemeklerin iistiinde geziyordu. Calan sarkilar da
trajikomik, 3. sinif kafe gibi sagma sapan sarkilar ¢alryor.”

“Cok asik suratlilar titizlikten sifir verebilirim ve ¢cok bastan
savma ig yapryorlar. Diizen yok tavsiye etmem.”

“Buradaki  yorumlari  okuyarak merak ettim  gittik.
Restorandan ziyade burast bir firin. Mekdn kiiciik ve dar.
Hijyen konusunda sikintilari var. Kisaca degerlendirmek
gerekirse lezzet tamam ancak hijyen yetersiz.”

4.6. Diger Sikayetlerle Tlgili E-Sikayet Ornekleri

Diger sikayetler temasi hizmet ortanmu ile ilgili sikayetlerin
ardindan gelen en ¢ok sikayet edilen 6 konudur. Toplam ana
temalar igerisinde %2,74’liik pay ve 84 adet yorum almustir.
Alt temalar bazinda da miisterilere gore en fazla olumsuzluk

To & Re 2025, 7(1) 11-24

yaratan kaynaklar %20,24°liik dilimle isletme sahibi ile ilgili
sikayetler (n=17) olmustur. Devaminda rahatsizlik duyulan
konular sirasiyla; %19,05°lik oranla restoranlarin beklentiyi
karsilamamasi (n=16), %24,29’luk payla rezervasyonla ilgili
sikayetler (n=12), %10,71°lik veri ile paket servis ile ilgili
sikintilar  (n=9), %9,52’lik yiizdelik dilimle restoranin
bakimsiz olmasi (n=8), %7,14’liik payla isletme kuralindan
kaynakli sorunlar (n=6) ve %5,95°lik oranla igletmenin yanlis
bilgilendirmesi (n=5) seklinde belirlenmistir. Sikayet
yogunlugunun en az oldugu konular ise %4,76’lik veriyle
6demede yasanan sorunlar (n=4), %4,76’lik kisimla restoranin
soguk olmasi (n=4) ve %3,57’lik oranla isletmenin kapanmasi
veya kapali olmast (n=3) olarak belirlenmistir. Ag¢iklamalar
1s181nda alt temalarla ilgili 6rnekler asagida sunulmustur.

“Bu mekdni internette bulduk. Isletmecisi son derece kaba ve
saygisizca konusuyor miisterileriyle. Kesinlikle sadece
iletisim dilinden bile olsa gidilmeyecek bir mekan.”

“Meniide kahvaltida gelecegi soylenenlerin bazilar gelmedi.
Igerde 1sinyor vb. gibi soylemlerle kahvalti bittikten sonra

Tablo 1. Yéresel Restoranlara iliskin Ana Ve Alt Kategorilere Dair Sayisal Veriler

Ana kategori Alt kategori Sikiyet sayisi % Kategori toplam Genel oran
OYI?Irlnaeszll(lerln lezzet sikintis1 ve/veya siradan 582 %4751 1995 %40,01
Igeceklerle ilgili problemler 44 %3,59
Porsiyon ve/veya malzeme yetersizligi 148 %12,08

Yiyecek ve igeceklerle Sunumun kétii olmast 27 %2,20

ilgili sikayetler Uygun pisirilmemesi 52 %4,24
Yemeklerin soguklugu 75 %6,12
Yeme_klg[i.n kalitesizligi ve/veya 212 %1731
Ozensizligi
Yemeklerdeki hijyen sorunu 85 %6,94

Fiyatile ilgili sikayetler Pahali olmasi 520 %386,09 604 919,73
Fazla iicret almaya yonelik durumlar 84 %13,91
Meniideki yemek seceneklerinin ve/veya

Menii ile ilgili sikayetler iirlin igerisindeki cesitliligin az 30 %100 30 %0,98
olmast
Calisanlarin ilgisizligi 261 %51,48 507 %16,56
Calisanlarin kabalig 144 %28,40

Caliganlar ile ilgili Calisanlarin niteliksizligi 86 %16,96

sikayetler Calisanlarin kisisel hijyen yetersizligi 10 %1,97
Calisan sayisinin az olmasi 5 %0,99
Calisanlariniletigim yetersizligi 1 %0,20
Kotii olmasi 217 %53,85 403 9%13,16

S Yavas olmasi 124 %30,77

Servis ile ilgili sikayetler Meni'fniin verilmemesi 24 95,96
Hijyen sorunu 38 %8,43
Restoran ortaminin temiz olmamasi 113 %54,07 209 906,83
Mekanin dar olmasi 11 %05,26

Hizmet ortam ile ilgili Restoranda tuvalet ve/veya lavabonun 6 92,87

: olmamast

sikayetler Diizen 17 %8,13
Atmosfer 61 %29,29
Aydinlatma 1 %0,48
Beklentiyi kargilamamasi 16 %19,05 84 %2,74
Isletme sahibi ile ilgili sikayetler 17 %20,24
Restoranin bakimsiz olmasi 8 %009,52
Paket servis ile ilgili sikintilar 9 %10,71
Isletme kuralindan kaynakli sorunlar 6 %7,14

Diger sikayetler Odemede yasanan sorunlar 4 %4,76
Isletmenin kapanmasi veya kapali olmas1 3 %3,57
Restoranin soguk olmast 4 %4,76
Isletmenin yanls bilgilendirmesi 5 %5,95
Rezervasyonla alakali sikayetler 12 24,29

Genel toplam 3.062 %100

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.
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sucuklu yumurta ve su béregi geldi. Beklentimizin ¢ok ¢ok
altinda kalds, tavsiye etmiyorum.”

“Cok kotii ve ilgisizler. Iki giin oncesinden iftar icin 9 kisilik
rezervasyon yaptirmamiza ragmen rezervenin olmadigini
belirttiler. Daha da gitmem sizin de gitmemenizi tavsiye
etmiyorum.”

“Siparisleri zamaninda gelmiyor. 3-4 defa aradim unutmusuz
diyorlar. Hemen gonderiyoruz demesine ragmen siparigim
gelmedi. Boyle bir igletme sistemi olmaz. ”

“Asuwrt pis ve bakimsiz bir yer. Hesap dderken dikkat edin. Bir
ayran 30 TL bardak su 20 TL. Bu nasil hesap diye sorunca da
kusura bakmayin yanlis hesapladim diyor. Etli ekmek
yiyeceginiz en son yer olmalr.”

“Hayatimda gérdiigiim en sagma kurali olan yer. Sicak olmast
dolayisiyla pencere kenarindaki masaya gecmek istedik.
Garsonun verdigi cevap beyefendi siparis aldiktan sonra yer
degisikligi yapamiyoruz ama sefime bir sorayim. Aha sanki
ucak bileti degistirmeye c¢alisiyoruz sebebe bak. Tuvalete
Qitmeye  kalksak siparis aldiktan sonra  yerinizden
kalkamuyorsunuz beyefendi diyecekler.”

“Mekan detayinda vegan segenekler var yaziyor. Secenek
olarak peynirli borek sunuyor. Ne oldugunu bile bilmediginiz
bir kavrami neden kullaniyorsunuz?”

4.7. Meniiyle Ilgili E-Sikayet Ornekleri

Caligma sonucunda en az sikayet alan mentii ile ilgili sikayetler
temast (n=30) olmustur. Toplam sikayetler arasindan
%0,98’lik paya sahip olup, tek bir alt temadan olugmaktadir.
Alt tema olarak ise ilgili temanin %100’inii kapsayan,
meniideki yemek segeneklerinin ve/veya iiriin igerisindeki
gesitliligin az olmasi (n=30) seklinde bir tema ortaya
¢ikmustir. Verilen bilgiler ¢ercevesinde ortaya c¢ikan alt
temaya iligkin 6nekler agagida verilmistir:

“Fiyatlar inanilmaz pahall, ayrica menii kisith ¢ocuklar i¢in
¢ok az segenek var. Yemekler asirt tuzlu veya act geliyor. Su
boregi ¢cok kotii, zoraki gittigim ama hi¢ begenmedigim bir yer
sadece manzara ve 360 derece tur icin gidebilirsiniz.”

“Hayal kirikligina ugradik. Kahvalt cesidi ¢ok yetersizdi.
Uriinlerin lezzeti hayal kiritkligiydi. Servis yetersiz ve ¢ok
yavagstr.”

5. Sonu¢ ve Tartiyma

Misteri  sikayetlerinin etkin bir sekilde yOnetilmesi,
restoranlarin rekabet avantaji elde etmelerine ve online
itibarlarini giiclendirmelerine yardime1 olmaktadir. Boylelikle
mevcut miisteriler elde tutularak yeni miisterileri kazanma
sans1 yakalanmaktadir. Sikayetleri dikkate alarak siirekli
iyilestirmeler yapan isletmeler, miisteri sadakatini artirarak
uzun vadede siirdiiriilebilirliklerini saglamaktadir. Bu
baglamda, miisteri geri bildirimleri, restoran isletmeleri i¢in
hem kisa vadeli basar1 hem de uzun vadeli siirdiiriilebilirlik
acisindan vazgecilmez bir kaynaktir (Anderson, 2014). Sonug
olarak, restoran isletmelerinin miisteri sikayetlerine duyarli
olmalari, sikayetleri ¢6zme konusunda proaktif yaklasimlar
gelistirmeleri ve geri bildirimleri siirekli iyilestirme
siireglerine dahil etmeleri gerekmektedir. Bu stratejiler,
isletmelerin ~ miisteri memnuniyetini en st diizeye
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cikarmalaria, karliliklarini artirmalarina ve piyasada kalict
bir yer edinmelerine olanak tanimaktadir. Agiklamalar
dogrultusunda bu ¢alismada Gastronomi Sehirleri agina 2021
yilinda dahil olan Konya ilinin (UNESCO, 2024), yoresel
restoranlarina iligkin TripAdvisor sitesi {izerinden yazilan
sikayetlerin nedenleri arastirilmusgtir. Miisterilerin  hangi
konulardan rahatsiz olduklarini tespit etmek amaciyla toplam
yorumlar igerisinden (n=8.509; %100) %18’lik bir oranla
1.452 olumsuz yorum igerik analizine tabi tutulmustur.

Aragtirmanin sonuglarinda ortaya ¢ikan ana ve alt temalar
Percin ve Yigit (2020)’in ¢aligmasiyla benzerlik gostermistir.
Konya’daki yoresel restoran isletmelerinin aldiklar1 yorumlar
dikkate alindiginda; “yemeklerin lezzet sikintis1 ve/veya
siradan olmas1’’ miisterilerin yasadiklar1 sorunlarin basinda
gelmektedir. Yorumlar detaylandirildiginda; yiyecek ve
iceceklerin lezzetsiz oldugu, geleneksel tadinin kayboldugu,
aslina uygun yapilmadigi, siradan bir lezzet olarak goriildiigi
fark edilmistir. Bu ana temanin sikayet edilen durumlar
arasinda ilk sirada yer almasi literatiirdeki baz1 ¢aligmalarla
benzerlik gostermektedir (Liu & Jang, 2009; Tastan &
Kizilcik, 2017; Unur vd., 2017; Yasar 2019). Ancak, bu
sonuglar, Erdem ve Yay (2017) tarafindan yapilan ¢alismada
en c¢ok sikayet edilen konunun personel ile ilgili olmas1 ve
DeFranco vd., (2005) tarafindan yapilan caligmada
sikdyetlerin cogunun servis ile ilgili olmasit bulgusuyla
ortigsmemektedir. Ayn1 zamanda Albayrak (2013)’in
caligmasinda restoran atmosferi ile ilgili sikayetlerin ilk siray1
alan sikayetler olarak tespit edilmesi ve Zorlu vd., (2013)’ne
gore miisteri memnuniyetsizligine yol agan temel sebebin
personel kaynakli sikayetler ve sonrasinda yiyecek-icecek
kaynakli  sikayetler =~ olmast da  bulunan  sonucu
desteklememektedir.

Bu calismada, fiyatlandirmadan kaynakli sikayetler grubunda
yer alan fiyatlarin “pahali olmasi’’nin miisterileri en cok
rahatsiz eden ikinci konu oldugu tespit edilmistir. Sikayetlerde
O0denen Ticrete degecek kadar bir iriin veya hizmetin
sunulmadig, miisterilerin  biit¢elerini  zorlayacak fiyat
diizeylerinin  belirlendigi, benzer fiyatlara daha iyi
isletmelerden yiyecek-igecek hizmeti alinabilecegi ve bazi
yoresel restoranlarin yalnizca tinlii oldugu i¢in fiyatlar1 bilerek
iist seviyede tuttugu fikri hakimdir. Sujithamrak ve Lam
(2005)’1n ABD'nin Deadwood kentindeki otel restoranlarinda
gerceklestirdigi makalede ve Kodas ve Uziilmez (2021)’in
Mardin ve Diyarbakir kentlerindeki restoranlari inceledigi
caligmasinda da fiyatlarin pahali olmasi en fazla sikayet alan
ikinci unsur olmustur. Emir, (2011), Sahin vd., (2018) ve
Yetgin vd., (2020) ise arastirmalarinda fiyat ile ilgili sorunlar
ilk sirada bulmustur. Dalgi¢ vd., (2016) ise Mersin ve Hatay
ili o6zelindeki ¢alismasinda, fiyat ile ilgili sorunlar en az
sikdyet alan konu olarak belirlemistir. Bu farkli sonuglar
bolgesel farkliliklar ve miisteri beklentileri gibi ¢esitli
faktorlerden kaynaklanmaktadir. Fiyatlardaki
memnuniyetsizlikten sonra miisterilerin ¢alisanlar ilgili ilgili
sikdyetler temasinda yer alan “calisanlarin ilgisizligi®® alt
temasina dair ¢ogunlukla olumsuz yorumlar yaptigi
belirlenmistir. Yorumlara bakildiginda; garsonlarin miisteriyi
umursamadigi, genel olarak giileryiiz gostermedikleri ve
isteksiz servis yaptiklart disiiniilmektedir. 261 yorumda
miisteriye yeteri kadar ilgi ve alakanin gosterilmedigi
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bahsedilmistir. Literatiir taramasi1 sonucunda benzer bilgiye
ulasan bir caligmaya rastlanilmamigken, calisanlarla ilgili
sikayetlerin en ¢ok sikayet edilen iiglincii konu oldugu bu
caligma  sonucundan farkli olarak Ozkale (2021)
aragtirmasinda personel sikayetlerini ikinci derecede onemli
bulmustur.

Yoresel restoran igletmelerinin dérdiincii sirada en ¢ok sikayet
alan unsuru servis ile ilgili sikdyetler temasindaki servisin
“kotii olmas1’’ basgligr olmustur. Hizmetin zayif olmasi, yanlis
sipariglerin getirilmesi, siparislerin eksik alinmasi, miisteri
taleplerine yetersiz veya ge¢ cevap verilmesi gibi durumlarla
karsilagilmustir.  Kitaper (2008)’nin, Ozaslan ve Uygur
(2014)’un, Su ve Bowen (2011)’in aragtirmasinda servisin
yetersiz veya yavas olmasina dikkat ¢ekilmesi bu ¢alismanin
sonuglartyla uyusmamaktadir. Bunun temel sebebi bu
caligmada servisin begenilmemesinin dordiincii sirada 6nem
arz eden bir konu olmasindan kaynaklanmaktadir. Hizmet
alinan ortamin atmosferi, dizayn1 ve temizligi ile ilgili
sikayetlerin dahil oldugu hizmet ortamu ile ilgili sikayetler
temasindaki negatif yorumlar en fazla sikayet edilen besinci
ana tema olmustur. Bu tema icerisinde sikayetlerin 6zellikle
“restoran ortaminin temiz olmamasi’’ alt bashigina dayandigi
saptanmustir. Konuyla ilgili yorumlarda hijyenik olmayan bir
ortamla karsilagildigi, mekanin genel temizliginden ve
tuvaletlerin durumundan hosnut olunmadigi, restoranlarda
hasere  sorunlarinin  yasandigi  anlasilmustir.  Onceki
calismalarla kiyaslandiginda Olcay ve Ozekici (2015)’nin
temizlik ve hijyene dayali hizmet hatalarinin en sik
karsilagilan hizmet hatalart oldugu sonucuna ulagmasi bu
¢alismada hijyen ile ilgili sorunlarin besinci sirada 6nemli
goriildiigi bulgusunu desteklememektedir.

Bazi olumsuz yorumlar herhangi bir temaya dahil
edilememistir. Ancak say1 bakimindan da azimsanamayacak
derecede sikayet aldigi i¢in diger sikayetler temasi altinda
toplanmustir. Bu baglik altinda restoranin soguk olmasi, paket
servis, rezervasyon, yanlis bilgilendirme, 6deme, isletme
sahibi, restoranin  bakimsiz olmasi, beklentinin
kargilanmamast, isletmenin kurali, igletmenin kapanmasi veya
kapali olmas ile ilgili sikayetler kastedilmektedir. Tema en
fazla sikayet alan 6. ana tema olurken alt tema olarak 17
sikayet ile “igletme sahibi ile ilgili sikayetler’” 6ne ¢ikmustir.
Sikayetler incelendiginde; isletme sahiplerinin gerek
calisanlara gerekse miisteriye kaba ve saygisiz bir tavir
sergiledigi ortaya cikmustir. Son olarak gerceklestirilen
calisma sonucunda meniideki yemek seceneklerinin ve/veya
iiriin icerisindeki yan {iriinlerin cesitliligin az olmasi seklinde
tek bir alt bagligin ve 30 yorumun yer aldigi “meni ile ilgili
sikayetler temasi”” en az sikdyet edilen faktor olmustur.
Miisteriler genellikle meniideki yiyeceklerin sinirli oldugu ve
bu yiyeceklerin yan iiriinlerle desteklenmedigi goriisiindedir.
Giritoglu vd., (2017), Su ve Bowen (2001), Tastan ve Kizileik
(2017) tarafindan yiiriitiilen arastirmalarda da sikayetlerin en
az oranda meniiye yonelik oldugunu tespit edilmistir. Buna
karsilk Emir (2011) c¢alismasinda miisterilerin  biiyiik
cogunlugunun menii ile ilgili sikayetleri 6nemli buldugunu
ortaya koymustur.

5.1. Pratik Cikarimlar

Isletmelerin, miisteri geri bildirimlerini dikkate alarak hizmet
siireglerini siirekli iyilestirmeleri hem kisa vadeli basari hem
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de uzun vadeli siirdiiriilebilirlik agisindan kritik Oneme
sahiptir. Elde edilen bulgular 1s18inda, asagida Konya ili

cercevesindeki  yoOresel restoranlara birtakim  Oneriler
sunulmustur:
» Yoresel yiyeceklere iliskin  standart receteler

olusturularak geleneksel tariflere sadik kalmaya ve
yoresel tatlar1 korumaya 6zen gosterilmelidir. Belirli bir
tedarik¢iden gida tiriinii alimu yapilarak, taze ve kaliteli
malzemeler kullanilarak, mutfak personeline belirli
araliklarla egitim verilip mevcut tariflerde ustalagsmalari
saglanarak, diizenli araliklarla miisterilere sunulan
yiyecek ve igeceklerin tadimu yapilarak sikéyet oranlart
azaltilabilir.

Fiyatlarin belirlenmesinde, sunulan hizmet ve iiriin
kalitesine uygun bir denge gozetilmelidir. Fiyatlandirma,
miisterilere verilen hizmetin degerini yansitmali ve asir
yiikksek olmamalidir. Belirli doénemlerde indirimler,
kampanyalar ve sadakat programlari ile miisterilere daha
cazip se¢enekler sunulabilir.

Garson ve diger personel i¢in diizenli egitim programlari
diizenlenmeli; miisteri iliskileri, hizmet standartlari ve
kriz yOnetimi konularinda bilgi sahibi olmalarn
saglanmalidir. Caliganlarin motivasyonunu artirmak i¢in
performans degerlendirmeleri yapilmali ve basarili
personel 6diillendirilmelidir (Yetgin vd., 2020).

Siparislerin dogru ve hizli bir sekilde alinmasi ve
miisteriye eksiksiz ulastirilmasi saglanmalidir. Bunun
icin  modern siparis sistemleri ve yazilimlar
kullanilabilir. Miisterilerden diizenli olarak geri bildirim
alimmali ve bu geri bildirimler dikkate alinarak servis
kalitesi siirekli olarak degerlendirilmelidir. Anketler,
sosyal medya geri bildirimleri ve miisteri yorumlari bu
stireci destekleyebilir.

Temizlik ve hijyen standartlarinin uygulanmasini
denetlemek ve gerektiginde diizeltici dnlemler almak
icin periyodik denetimler diizenlenmelidir. Bunun yan1
sira igletme, rakip igletmelerin menii ¢esitliligi ve iiriin
sunumuyla ilgili uygulamalarini inceleyerek rekabet
avantaji saglayabilir. Rekabet analizi yaparak sektdrdeki
en iyl uygulamalart belirleyip kendi menii ve iiriin
cesitliligini buna gore sekillendirebilir.

Restoranlarda etkin bir sikdyet yoOnetim sistemi
kurulmali ve miisteri sikayetlerine sorunu ¢dzecek
nitelikte hizlica yanitlar verilmelidir (Oguzbalaban,
2020).

5.2. Teorik Cikarimlar

Bu caligma, restoran isletmelerinin miisteri memnuniyetini
artirmak ve rekabet avantaji elde etmek igin sikayetlerin
onemini vurgulamaktadir. Oncelikle, miisteri sikayetlerinin
analizi, hizmet kalitesi yOnetimi literatiiriine katki
saglamaktadir. Parasuraman vd., (1988) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL modeli, hizmet kalitesinin bes boyutunu (somut
unsurlar, giivenilirlik, tepki verme, glivence ve empati)
kapsamaktadir. Bu ¢alismada elde edilen bulgular, 6zellikle
yiyeceklerin lezzeti, fiyatlandirma, gibi konularda miisteri
memnuniyetsizliginin, SERVQUAL modelinin giivenilirlik
(beklentilere uygun olmamasi) personel ilgisizligi ve servis



Sahin Percin & Cay

kalitesi boyutunun tepki verme (miisterilerin ihtiyaglarina ve
isteklerine hizli ve etkili bir sekilde yanit verme yetenegi)
boyutu ile dogrudan iliskili oldugunu gdstermektedir.
Boylece, restoran isletmelerinin bu boyutlara odaklanarak
hizmet kalitesini iyilestirebilecekleri onerilmektedir. Bunun
yani sira, miisteri sikayetleri Hizmet Telafisi Teorisi (Service
Recovery Theory) ile iliskilendirilebilir. Smith vd., (1999)
hizmet telafisi siirecinde  miisterilerin  beklentilerini
kargilamanin, miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmada
kritik  oldugunu belirtir. Bu baglamda, restoranlarin,
yiyeceklerin kalitesini artirarak ve fiyat-performans dengesini
gozeterek miisteri beklentilerini karsilamasi, hizmet telafisi
stireglerine uygun bir yaklasimdir.

Caligmanin bulgulari, ayni zamanda TiiketicCi
Memnuniyetsizligi Teorisi (Consumer Complaint Behavior
Theory) ile de iliskilendirilebilir. Day ve Landon (1977)
tarafindan gelistirilen bu teori, tiketicilerin
memnuniyetsizliklerini ifade etme bicimlerini ve sikayet
davranmiglarim1 inceler. Bu c¢alismada elde edilen veriler,
tiiketicilerin yiyeceklerin lezzeti, fiyatlar, personel ilgisizligi
ve servis kalitesi gibi konularda memnuniyetsizliklerini belirli
temalar altinda topladigini gostermektedir. Bu bulgu, tiiketici
memnuniyetsizligi teorisinin gecerliligini desteklemektedir ve
restoran isletmelerinin bu sikayet tiirlerine yonelik stratejiler
gelistirmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Son olarak,
miisterilerin restoran hizmetlerine iliskin algilarinin 6l¢tildiigi
bu c¢aligma, restoranlarin hizmet kalitesinin incelendigi
DINESERV  modeliyle iligkilendirilebilir. DINESERV
modeli, restoran hizmet kalitesini bes ana boyut (yiyecek
kalitesi, hizmet kalitesi, fiziksel ortam, fiyat-deger dengesi ve
giivenilirlik) tizerinden degerlendiren bir dlgek sunmaktadir.
Bu ¢aligmada ortaya ¢ikan bulgular, yiyecek kalitesi, hizmet
kalitesi ve fiyat-deger dengesi gibi DINESERV modelinin
boyutlari ile dogrudan ortiismektedir. Ozellikle yiyeceklerin
lezzeti, fiyatlandirma ve personel ilgisizligi gibi konularda
miisteri memnuniyetsizliginin DINESERV modelinin yiyecek
kalitesi, fiyat-deger dengesi ve hizmet kalitesi boyutlar ile
iligkili oldugu goriilmektedir. Bu baglamda c¢alisma
sonucunda ortaya ¢ikan temalarin mevcut Dineserv modelini
destekledigi ifade edilebilir.

5.3. Siirhliklar ve Gelecek Calismalar icin Oneriler

TripAdvisor sitesinden yararlanilmasi, bu siteye kayith
olmayan restoran isletmelerinin incelemeye alinmamasi,

Konya  sehri  kapsamindaki  yoresel  restoranlarin
degerlendirilmeye alinmasi caligmanin kisitliligini
gostermektedir. Bu baglamda arastirma sonuglariyla

genelleme yapilamamaktadir. Kisitliliklardan yola ¢ikilarak
sadece TripAdvisor degil, Google Reviews, Yelp, Zomato ve
sosyal medya platformlart gibi ¢esitli kaynaklardan wveri
toplanarak daha kapsamli bir analiz yapilabilir. Farkli
platformlarda benzer sikayetlerin olup olmadizi ve
platformlar arasindaki farkliliklar incelenebilir. Cevrimigi
yorumlarin yani sira, yiiz yiize anketler ve derinlemesine
goriismeler yapilarak miisteri memnuniyeti ve restoranlarin
imaj1 hakkinda daha ayrintili veriler toplanabilir. Restoran
miisterileri, calisanlar1 ve yoneticileri ile yapilan goriigmeler,
¢evrimi¢i yorumlarda belirtilmeyen veya detaylandirilmayan
konularin  anlagilmasina  yardimci  olabilir.  Miisteri
memnuniyeti ve sikdyetlerin zaman igindeki degisimini
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izlemek i¢in uzun donemli ¢aligmalar yapilabilir. Konya ili
haricinde UNESCO Yaratict Sehirler Agina gastronomi
alaninda dahil olan Kayseri ve Balikesir restoranlarina yonelik
calismalarda gergeklestirilebilir.

Etik Beyan: Bu c¢alisma ikincil kaynaklar kullanilarak
hazirlandig1 i¢in etik kurul iznine ihtiyag¢ yoktur. Aksi bir
durumun tespiti halinde TO&RE Dergisinin  higbir
sorumlulugu  olmaylp, tim sorumluluk c¢aligmanin
yazar(lar)ina aittir.

Yazar Katki Beyani: Yazarlarn katki orani esittir.
Cikar Beyani: Yazarlar arasinda ¢ikar gatigmasi yoktur.
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Extended Abstract

The rapid spread of social media use has led businesses to shift
their marketing strategies to platforms where online reviews
are shared. This change has brought about a period in which
customers have started to have a say in these controls, after a
period in which businesses were able to completely control
their future in the past. Therefore, businesses can seize the
opportunity to attract potential customers to their businesses
with the necessary feedback on comments on their websites
and learn the real reason for satisfaction and dissatisfaction.

Since products within the scope of tourism require one-on-one
experience, potential tourists tend to prefer websites where
they can get information. In this direction, individuals
examine the comments and prefer certain restaurants during
their travels. One of the sites examined is TripAdvisor, known
as the world's largest site (Gretzel & Y00, 2017; Santos, 2017;
Tripadvisor, 2024; Xiang & Gretzel, 2010). Along with these
sites, restaurants that serve local food and beverages are also
determinants of tourists' travel preferences (Dilsiz, 2010).
Thanks to local restaurants, tourists learn about the region's
culinary culture. In light of the explanations, this study aims
to examine the complaint-based comments on TripAdvisor
regarding restaurants serving local food and beverages in
Konya. The reason why Konya was chosen in the study is that
the comments on restaurants in many cities that are included
in the UNESCO Creative Cities Network in the context of
gastronomy (UNESCO, 2024) have been investigated (Dalgig,
2016; Erdogan & Ozkanli, 2021; Higyakmazer, 2023; Kodas
& Uziilmez, 2021; Mutlu, 2018; Pergin & Yigit, 2020; Seker
et al., 2019) and that restaurants in Balikesir, Konya and
Kayseri provinces were not only addressed in this regard.
Konya province was determined as the research area in the
study because it contains the highest number of local
restaurants.

The aim of the examinations is to reveal the negativities,
create a sense of satisfaction in the customer and increase the
customer's preference for the same restaurant. Document
review, one of the qualitative research methods, was used as a
data collection tool. In this direction, Konya province
restaurants were written on the tripadvisor site. Then, a
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limitation was made in the filtering section as Turkish and
Local. Comments that were scored as 1=terrible and 2=bad
were taken into account and the comments were collected
between 01.04.2024 and 22.04.2024. The 1452 complaints
were subjected to thematic analysis process. The coding
process was carried out by two different researchers and the
MAXQDA24 program was used at this stage.

Businesses need feedback in order to gain competitive
advantage and make more profit. The reason for conducting
such studies is to inform businesses about this feedback. As a
result of this study, the subject that customers complain about
the most about local restaurants in Konya is the theme of “taste
problem in the food and/or the food being ordinary”. The
criticisms that the traditional taste in the food cannot be
achieved are prominent in the comments. The second subject
that customers complain about the most is the sub-theme of
the complaints stemming from pricing, which is the
“expensiveness” of the prices. When the relationship between
the product and service value and the price is evaluated, it is
stated that the value is below the price. The third most
complained subject in the group of complaints about
employees is “disinterest of employees”, and it was learned
that the waiters do not care enough about the customers. The
sub-theme of the service-related complaints, which is the
“badness” of the service, comes fourth in the complaints.
There are opinions that customers generally receive poor
quality service in this sub-theme. The fifth most complained
topic in the theme of complaints about the service
environment was “the restaurant environment is not clean”. It
was stated that the service environment of the restaurants in
Konya was not hygienic. The sixth place was “the rude and
disrespectful attitude of the business owner” under the other
complaints heading. It was observed that the fewest
complaints were about the single theme of “the variety of food
options and/or side products in the menu is low”.

In line with the results found, some suggestions have been
developed from both sectoral and academic perspectives. In
this context, it has been suggested that businesses in the sector
create traditional recipes with local products and create
standard recipes in order to prevent complaints about taste. In
addition, it has been understood that product and service
quality should be directly proportional to price and service
personnel should be provided with service-based training
programs (Yetgin et al., 2020). The fact that restaurant
businesses that are not registered on the TripAdvisor site were
not included in the study also constituted a limitation of the
study. In this context, similar studies can be conducted on
different social media platforms and different provinces.
Comparative studies can be conducted in the context of sites
and provinces.
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