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Bu aragtirmanin amaci, Tirkiye’de faaliyet gosteren ucak temali restoranlara yonelik
¢evrim i¢i sikdyet unsurlarinin belirlenmesidir. Yapilan yerli literatiir aragtirmasinda ucak
temali restoranlarda miisteri sikayetleri konusunda bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu
amagla veriler, diinyanin en biiyiik seyahat tavsiye sitelerinden biri olan tripadvisor’dan elde
edilmistir. Elde edilen veriler nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi teknigi ile
incelenmistir. Orneklem bes adet ugak temali restorandan olusmakta olup bir restorana ait
yoruma ulagilamamistir. Aragtirmada sikdyet ydnetiminin yiyecek igecek isletmeleri
iizerindeki 6nemine deginilerek, miisterilerin en ¢ok hangi konular hakkinda sikayette
bulundugu incelenmistir. Yorum yapilan dort restoran icin toplam 131 yorum incelenmistir.
Miisteri yorumlar yiyecek kalitesi, menii ¢esitliligi, temizlik, fiyat, atmosfer, ¢alisanlarin
profesyonel goriiniimii, restoranin yeri, yemek bekleme siiresi ve tema olarak 9 baslikta
kategorize edilmistir. Buna gore; %28,5 oran ile en ¢ok sikayet edilen unsur fiyattir. Tkinci
sikayet edilen unsur ise %27,7 ile yiyecek kalitesidir. Ugtincii olarak % 12,3 oran ile servis
hiz1 sikayet edilmektedir.

Abstract

Airplane themed restaurant
Theme
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Makalenin Turi

Arastirma Makalesi

* Sorumlu Yazar

The purpose of this research is to determine online complaint elements for airplane themed
restaurants operating in Turkey. In the domestic literature research, no study was found on
customer complaints in airpalne-themed restaurants. For this purpose, the data was obtained
from tripadvisor, one of the largest travel advice sites in the world. The data obtained were
analyzed by content analysis technique, one of the qualitative research methods. The
sample consists of five airplane-themed restaurants, and a restaurant's comment could not
be reached. In the research, the importance of complaint management on food and beverage
businesses was mentioned and it was examined about which issues customers complained
the most. A total of 131 reviews were reviewed for the four restaurants. When the overall
scores given to a total of 280 comments are evaluated, 64% of the comments are positive
and 36% are negative. It was determined in which themes the elements containing
complaints were concentrated. Customer comments are categorized under 9 titles as food
quality, menu variety, cleanliness, price, atmosphere, professional appearance of
employees, restaurant location, meal waiting time and theme. According to this; the most
complained factor with a rate of 28.5% is the price. The second complaint is the food quality
with 27.7%. Thirdly, service speed is complained with a rate of 12.3%.
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GIRIS

Degisen sartlar ve artan rekabetin etkisi ile restoran c¢esitlerinde artig goriilmektedir. Temali restoranlar da
miisterilerin yenilik ve farkli deneyim ihtiyaglarii karsilamaya yonelik ticari yiyecek icecek igletmeleridir. Yemek

yeme ihtiyacim karsilamanim yaninda yeni ve farkli bir atmosferde yemek deneyimi yasamak isteyen miisteriler

temali restoranlari tercih etmektedir.

Temali restoranlar, diinyanin ¢esitli tilkelerinde bulunmakta olup tema olarak uzay, tuvalet, hastane, hapishane,
ucak ve film, masal dizi karakterleri gibi unsurlar1 kullanmaktadirlar. Tiiketicilerin yenilik arayis ile birlikte diinyada
temali restoran cgesitleri ve sayilar1 giderek artmaktadir. Ucak restoranlar sahip olduklar: farkli konsept ile i¢erisinde

yemek yiyen insanlara farkli bir deneyim yasatmaktadir.

Ayni zamanda teknolojik gelismeler sayesinde tiiketiciler restoran deneyimlerine ait memnuniyet ve sikayetlerini
iceren gorislerini ¢esitli ¢evrimici platformlara yazarak restoran isletmeleri ve miisterilerle deneyimlerine ait
goriislerini paylagsmaktadirlar. Diger yandan tiiketiciler satin alma karar1 vermeden 6nce yemek yiyecekleri igletmeler
hakkinda bilgi edinmek amaciyla internet ve sosyal platformlar araciligiyla bilgi toplamaktadirlar. Cevrimigi tiiketici
yorumlari, tiiketicilerin aldiklar1 hizmeti yorumladiklar1 platform oldugundan satin alma karar1 verecek tiiketiciler
icin yol gosterici olmaktadir. Bu sebeple bu platformlarda sikdyet igeren yorumlarin yer almasi isletmeler i¢in hem
hatalarini diizeltme hem de mevcut ve potansiyel miisterileri kaybetmemek i¢in ¢aligmalar yapma konusunda biiyiik
onem arz etmektedir. Geleneksel olarak tiiketiciler i¢in agizdan agiza iletisim (WOM) bir sirket, bir marka, bir iiriin
ya da hizmet hakkinda verilen olumlu ya da olumsuz bilgileri igermektedir. Misteriler, beklentileri
karsilanmadiginda isletmeyi terk edebilir ya da ulasabildikleri diger tiiketicilere olumsuz goriislerini yayabilirler.
Miisteriler olumsuz goriislerini genellikle dijital platformlarda yapmaktadir. Bu sebeple miisterilerin gelecekteki satin
alma kararim etkilemesi agisindan sosyal ag sitelerinde yapilan olumlu ya da olumsuz yorumlar olduk¢a énemlidir
(Tiago, Amaral & Tiago, 2015, s.164). Bununla birlikte en temel fizyolojik ihtiyaclardan birisi olan yeme-igme
ihtiyacinin karsilanmasi i¢in de tiiketiciler sadece ¢evrelerindeki insanlarin goriis ve diislincelerine 6nem vermekle
kalmamakta, 6zellikle akilli telefonlardaki mobil uygulamalar ve internet iizerindeki tiiketici degerlendirme siteleri
sayesinde hizmet almay1 diistindiikleri herhangi bir yiyecek ve icecek isletmesi hakkinda hem bilgi toplayabilmekte
hem de soz konusu isletmenin {iriin ve hizmetini daha 6nce deneyimlemis diger tiiketicilerin yorumlarma ve

tavsiyelerine de ulagabilmektedirler ( Dogan vd., 2016, s.2).

Bu arastirmada, Tripadvisor.com sitesinde Tiirkiye’de faaliyet gosteren ucak temali restoranlar igin yapilan
yorumlar incelenmistir. Bu ¢aligmada ¢evrim igi sikayet yorumlari incelenen ugak restoranlar sunlardir: Burhaniye
Airbus Ucak Restoran, Yurdanurlar Ciftlik Ugak Restoran, Talas Airbus Cafe Restoran, Konya Kafem Ucak Restoran
ve Mugla Ugak Park Restoran. Ele alinan yorumlar igerik analizinden yararlanilarak degerlendirilmistir. S6z konusu
isletmeler ile ilgili olarak yazilan yorumlarda olumsuz yonde One ¢ikan sikayet unsurlar1 belirlenmis ve bu

olumsuzluklarin giderilmesine yonelik oneriler getirilmistir.
Kavramsal Cergeve
Temali Restoran Kavram

Bu ¢esit restoranlar daha ¢ok 6zelligi olan restoranlar kategorisinde degerlendirilmektedir. Smirli sayida yiyecek,

ilgi cekici dekorlar ve oturma sekilleri iginde sunulur ve eglenceye agirlik verilir. Bu restoranlarin basarisinda gosteri
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ve sovlar énemli yer tutmaktadir. Ornegin. Amerika da Thomas Powell adl1 bir restoran isletmecisi, isletmesinde
degisik cenaze arabalari bi¢iminde oturma yerleri yapmis, cenaze temasini islemistir (Aktas, 2001, s.10) Tema
arayisi, temelde miisterilerin cesitlilik arayisina bir cevap olarak degerlendirilebilir. Miisteri siradan bir restoran

deneyimi yerine farkli bir atmosferde yeme-igme deneyimi yagamak istemektedir (Heung, 2002, 5.19).

Miisteriler farkli bir deneyim yasamak adina temali restoranlar tercih etmektedir. Bu tercih sebeplerinin en
basinda da merak faktorii gelmektedir Giinden giine sayisi artan temali restoranlarda tema, dekorasyon ile butinlik
saglamali, miisteri beklentisini karsilayabilecek bir atmosfer yaratilmali, bu atmosferin ilgi ¢ekici ve sira dist
olmasina dikkat edilmelidir (Heung, 2002, s.20). Restoranda kullanilan tema, atmosfer, sunum, menii ve diger tim
unsurlarla bir bitiinliik i¢erisinde olmalidir. Beklenen sira disi deneyim ancak bu yolla miimkiin olmaktadir. Temal:

restoranlarda, yemekler islenen temanin gerisinde kalmaktadir (Heung, 2002; Kim & Moon, 2009, s.144).
Sikayet ve Sikidyet Yonetimi

Sikayet; miisteri tarafindan deneyimlenen olumsuz durumlar (Jacoby & Jaccard, 198, s.5 ; Bell vd., 2004, 5.113),
miisteri beklentisiyle sunulan {iriin arasindaki uyumsuzluk (Lapre & Tsikriktsis, 2006, $.52) ve bunun sonucunda
olusan tatminsizligin dile getirilmesi (Barlow & Moller, 1998) olarak tanimlanabilir. isletmenin iiriinii / hizmeti ne
kadar kusursuz sundugundan bagimsiz olarak, sunulamin miisteri beklentilerini tam olarak karsilamadigi tiim
durumlar sikayet olarak ele alinabilir (Stauss & Seidel, 2004, s.15). Sikayet kavrami olumsuz bir kavram gibi
algilansa da aslinda isletmeler i¢in 6nemli bir firsat barindirir. Zira Hirschman’a gore (1970, 5.30) miisteriler sikayette
bulunursa ancak bu durumda isletmeler onlarin sorunlariyla ilgilenip miisteriyi elde tutma sansini yakalayabilirler.
Bu gergeveden bakildiginda sikayet isletmeler icin bir iletisim araci, miisteri hosnutsuzlugunu gidermeye yarayan bir

kavram (Barlow & Moller, 2009, s.38) halini almaktadir.

Miisteri sikdyetlerinin olumlu yonleri su sekilde 6zetlenebilir (Gilly, 1987; Blodgett vd., 1993; Kowalski, 1996;
Tax vd., 1998; Nyer, 2000; Blodgett & Anderson, 2000; Ang & Buttle, 2006; Andreassen, 1999; akt. Larivet &
Brouard 2010, s.540);

e Memnuniyetsizliklerin disa vurulmasina imkén vererek memnuniyeti ve satin alma olasiligini artirr,
e Miisteriyi elde tutma oranini artirir,

e Potansiyel olarak zararli olabilecek agizdan agiza iletisimini sinirlar,

e Tekrar satin alma olasiligin artirir,

e Miisteri sadakatini olumlu yonde etkiler.

E-sikayet ile misafirler, sozlii sikdyet ve yiiz yiize sikayetten farkli olarak, sikayetini hizmet aldig1 isletmelerden
ayrildiktan sonra internete postalamaktadir, dolayisiyla misafirin amaci isletmeye memnuniyetsizligini bildirmek

ve/veya internette yorum ve sikdyetleri okuyanlar1 uyarmak ve kendi tecriibesini paylasmaktir (Alrawadieh &

Demirkol, 2015, 5.135).

Restoranlarda yasanan olumsuz deneyimler ve beklentiyi karsilamayan durumlar incelendiginde bunlarin gesitli
basliklar altinda toplanmasi miimkiin gériinmektedir. Ornegin Sokmen (2010) restoranlardaki miisteri sikayetlerini
lezzet, sunum, fiyat, servis hiz1 ve menii ¢esitliligi gibi basliklar altinda incelemistir. Lei & Law (2015) ise yine
servis hizi, atmosfer, fiyat gibi basliklar1 kullanmigtir. Cesitli arastirmalarda sikayete konu olan basliklar; yiyecek

kalitesi, fiyat, personelin tutumu, menii ¢esitliligi, atmosfer, temizlik ve restoran konumu seklinde siralanabilir
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(DeFranco vd., 2005; Liu & Jang, 2009; Albayrak, 2013; Dalgi¢ vd., 2016; Dogan vd., 2016; Tastan & Kizilcik,
2017).

Beklentisini karsilayamayan miisteri her zaman sikayet etmeyebilir. Sikayet eden miisteri ise bunu dogrudan
isletmeye, arkadaslarina, ¢cevresine yapabilecegi gibi zaman zaman da memnuniyetini ya da memnuniyetsizligini
cevrimici (online) kanallarla ifade edebilir (Harrison-Walker, 2001, s.399; Murphy vd., 2006, s.173). Miisteri
deneyimlerinin online paylasildigi en biiyikk platformlardan biri TripAdvisor’dir. TripAdvisor, 2019 yilinda
diinyanin en biiyiik seyahat platformu olarak nitelendirilmis, her ay yaklasik 463 milyon ziyaret¢iye rehberlik eden,
8,6 milyon konaklama yeri, restoran, deneyim, hava yolu sirketi ve gemi seyahati hakkinda 859 milyonu agkin yorum
iceren bir platformdur (www.tripadvisor.com). Miisteri yorumlariyla olusan bu platform, hem mevcut hem de

potansiyel misteriler icin dnemli bir bilgi ve iletisim kaynagidir (Sparks & Bradley, 2014).

Yaklasik son on yillik donemde miisteriler bilgi edinmek i¢in igletme ile ilgili degerlendirme ve yorumlari igeren
cesitli elektronik sitelerden faydalanmaktadir. Miisteriler, hi¢ tanimadig kisilerin igletmeler ile ilgili yaptigi olumlu
ve olumsuz yorumlar1 giivenilir bulmakta, ayni zamanda yorum sayilar1 ve isletmelerin takip¢i sayilar1 da

miisterilerin satin alma karari i¢in 6nemli bir kaynak haline gelmektedir (Albayrak, 2021).

Sikayet olmadan kiiciik problemler ve hatalar tespit edilemez ve ¢ozillemez. Bundan 6tiirii isletmeler icin
gelecekteki biiyiik tehlikeleri isaret eden onemli sinyallerdir (Kozak, 2007, s.140). Her sikayet, isletmeler icin
diizeltici bir firsat sunmaktadir. Bir sikayeti 0nemsememek, igsletmeye bir sey kazandirmazken, isletmenin gikayet
eden miisteriler ve sikayetleri ile ilgilenme sekli, isletmenin etkinliginin ve kalitesinin gostergesi olmaktadir

(Ramsey, 2003, s.16).
Albayrak (2013, 5.27), restoranlara yonelik sikdyetleri su sekilde siralamistir:

e Miisterilerin kendi damak lezzetine uygun bir yiyecek ya da igecegi bulamamasi,
e Restoranin atmosferi,

e (alisanlarin tavir ve davranislari,

e Yemegin ge¢ sunulmasi veya uygun sicaklikta sunulmamasi,

e Restoranin agir1 sicak/soguk olmasi,

e Dekorasyonda kullanilan renklerin begenilmemesi,

e Restoran igerisindeki trafik ve giiriiltiiniin yiiksek olmasi.

Tayfun & Kara (2007), yiyecek-igecek departmanindan hizmet alan miisterilerin memnuniyet diizeylerinde etkili
olan unsurlari; yemegin 6zellikleri, sunulan iiriiniin miktari, yiyecek-igecegin uygun sicaklikta servisi, personelin
miigteriye sergiledigi tutumu, hizmetin tam zamaninda sunulmasi, yemek ve hizmet standardinin korunmasi ve

restoranin fiziki 6zellikler olarak siralamistir.

Ozellikle son yillarda insanlar, yemek yeme ihtiyacini karsilamanin yaninda farkli bir deneyim yasamak amaciyla

degisik bir atmosfere sahip olan restoranlari tercih etmektedir.

Restoranlarin olusturdugu tema ve biiylileyici atmosfer ne kadar unutulmaz ve hatirlanabilir ise insanlar bu
restorana ait deneyimlerinden o kadar memnun kalacak ve bu deneyimlerini cevrelerine ileteceklerdir. Bunun igin de

sosyal medya araglarina basvuracaklardir (Akkus, 2019, $.629). Elektronik agizdan agiza pazarlama (ewom)
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kisilerin bir iiriin hakkinda goriis alma, goriis bildirme ve goriis iletmeleri islevi agisindan da 6nemli bir bilgi

kaynagidir (Chu & Kim, 2011).
Ucak Temali Restoran Ornekleri

Temali restoranlarin ¢ikis noktasi farklilik oldugundan farkli atmosferde yemek sunma fikri ¢ok ¢esitli sekillerde
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu fikirlerden biri de diinyada da 6rnekleri olan ugak restoranlardir. Bu restoranlar genellikle
Oomriinii tamamlamig olan ucaklarin restorana doniistiiriilmesiyle faaliyet gostermektedirler. Diinyadaki ucak temali

restoran ornekleri agagidadir:

El Avion Restaurant and Bar: Kosta Rika ormaninda faaliyet gostermektedir. Vurularak diisiiriilen eski bir kargo
ucaginin  restorana  doniistiriilmiis  seklidir.  Adi, Ispanyolca’da  “Ucak” anlamma  gelmektedir

(www.edition.cnn.com).

Fotograf 1. EI Avion Restaurant and Bar
Kaynak: www.edition.cnn.com

La Tante DC10, Accra, Gana: Bir zamanlar operasyonel bir Gana Havayollar1 u¢agi olan bu ugak su an Afrika’da

Gana yemeklerini sunan bir restorana doniistiiriilmiis durumdadir (www.edition.cnn.com).

Fotograf 2. La Tante DC10, Accra, Gana

Kaynak: www.edition.cnn.com

Hawai Adda: Ugak restoranlarin geneline kiyasla i¢i liikks olarak désenen bu ugak restoran vejetaryen yemek agirlikli

meniisii ile Hindistan’da faaliyet gostermektedir (www.edition.cnn.com).
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Fotograf 3. Hawai Adda
Kaynak: www.edition.cnn.com

Steaks on a Plane: Ingiltere’de siradan bir biftek restoram1 olarak kanatsiz sekilde hizmet vermektedir

(www.edition.cnn.com).

Fotograf 5. Steaks on a Plane
Kaynak: www.edition.cnn.com

Runaway 1 Restaurant: icerisinde 3D ugus simiilasyonu da olan bu u¢ak Hindistan’da hizmet vermektedir. U¢aga

girmeden dnce binis kart1 uygulamasi yapilmaktadir (www.edition.cnn.com).

Fotograf 5. Runaway 1 Restaurant

Kaynak: www.edition.cnn.com
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The Airplane Restaurant: Amerika Birlesik Devletleri Hava kuvvetlerine ait eski bir ugagin restorana

doniistiiriildiigiic 42 kisi kapasiteli bu ugak Amerika Birlesik Devletleri'nde hizmet vermektedir

(www.edition.cnn.com).

Fotograf 6. The Airplane Restaurant
Kaynak: www.edition.cnn.com

Mec Donald’s: Yeni Zelanda’da hizmet veren ucak restoran 20 kisi kapasiteli olup fast food zincirine aittir

(www.edition.cnn.com).

Fotograf 7. Mc Donald’s

Kaynak: www.edition.cnn.com
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Space Shuttle Cafe: Bir uzay mekiginin donistiriilmesi ile restoran haline gelen kafe Amerika Birlesik

Devletleri’nde hizmet vermektedir (www.edition.cnn.com).

s e e 5= St e rd e
Fotograf 8. Space Shuttle Cafe

Kaynak: www.edition.cnn.com

Tiirkiye’deki Ucak Temah Restoran Ornekleri

Konya Kafem Ucak Restoran ve Kafe: Tiirk Yildizlar1 Parki i¢inde bulunan restoran; Airbus A300, kisa ve orta
menzilli, genis govdeli yolcu ve nakliye ucagidir. 1972 yilinda yapimina baglanan bu model, diinyanin ilk ¢ift motorlu
ve genis govdeli ugagidir. Diinyada toplam 557 adet Uretilmistir.70 kisilik kapali Alakart Restoran ve bahge

boliimiinde cam iskele tizerindeki 300 kisilik Kafem Kafe ile hizmet vermektedir (www.konya.bel.tr).

Fotograf 9. Konya Kafem Ucgak Restoran ve Kafe

Kaynak: www.konya.bel.tr
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Burhaniye Airbus Ucak Restoran: THY biinyesinde bir zamanlar uguslara giden, sonrasinda ise ugus 6mriinii

dolduran Airbus A 340 tipi ugaktan yapilan bir restorandir

Fotograf 10. Burhaniye Airbus Ucak Restoran
Kaynak: www.blog.biletall.com

Yurdanurlar Ciftlik Ucak Restoran: Tekirdag’da bulunan bu restoran 6mriinii doldurmus olan bir diger Airbus A
300 tipi ugaktan doniistirilmistir (Www.blog.biletall.com).

-

SVaaay >
LR NY
g A

L

Fotograf 11. Yurdanurlar Ciftlik Ugak Restoran

Kaynak: www.blog.biletall.com

Airbus Cafe & Restoran: Kayseri’de bulunan bu restoran 1985 Airbus A 300 tipi yolcu ugagi olup Erciyes Dagi’nda
kayak yapmak i¢in Kayseri’ye gelen turistlerin de ilgisini ¢ekmektedir (www.blog.biletall.com).
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Fotograf 12. Airbus Cafe & Restoran
Kaynak: www.blog.biletall.com

Ucak Park Restoran: Mugla’da, ugus dmriinii tamamlayinca Istanbul’dan pargalara ayrilarak getirilen Airbus A300
tipi hurda ucak, birlestirilip dekorasyonunun tamamlanmasiyla restoran olarak hizmete acildi. Restoranda Ege ve

Karadeniz mutfagi sunulmaktadir. Kapasitesi 400 kisiliktir www.hurriyet.com.tr).

Fotograf 13. Ucak Park Restoran

Kaynak: www.hurriyet.com.tr
Yontem

Tripadvisor, 2019 yilinda diinya genelinde 859 milyon aktif yorum ve goriis sayisma sahip olup
(www.tripadvisor.com), diinya ¢apinda turist ve ziyaretgi yorumlarina yer veren en kapsamli ¢evrimigi seyahat
platformu olmasi sebebi ile tercih edilmistir. Arastirma igin Tirkiye’de ugak temasi ile hizmet veren ve
TripAdvisor’da iiyeligi bulunan 4 restorana ait (1) berbat, (5) miikemmel olarak kabul edildigi TripAdvisor

derecelendirme sistemindeki miisteri puanlar1 baz alinmistir. Ugak temali restoranlarin miisteri yorumlariin analiz
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edilmesiyle bu c¢alismada sikayetlerin kaynaklandigi unsurlar ortaya konularak isletmeler i¢in kaynak olugturmak
amaglanmistir. Ucak temali restoranlarin secilme nedeni ise yerel literatiirde bununla ilgili bir calismaya

rastlanilmamis olmasidir.

Belirlenen restoranlarn TripAdvisor’daki Eyliil 2022 tarihine kadar olan olumlu ve olumsuz yorumlari
incelenmigtir. Tripadvisor sitesinde yer alan besli 6l¢ekte “miikemmel, iyi ve ortalama” kategorisindeki yorumlar
olumlu, “koétii ve berbat” kategorisindeki yorumlar ise olumsuz yorumlar olarak kabul edilmistir. Bu ¢aligmada nitel
arastirma yontemi araglarindan igerik analizi teknigi kullanilmistir. Igerik analizinde gdzlem, gériisme ve dokiimanlar
yoluyla elde edilen nitel aragtirma verileri dort asamada analiz edilmektedir: (1) Verilerin kodlanmasi, (2) temalarin
bulunmasi, (3) kodlarin ve temalarin diizenlenmesi ve (4) bulgularin tanimlanmasi ve yorumlanmasidir (Yildirim ve
Simsek, 2013, 5.259-260). Elde edilen verilerden kodlama yapilarak ana kategori ve alt kategoriler olusturulup veriler

yorumlanmustir.

Toplamda dort restorandan gesitli dillerde 131 yorum incelenmistir. Incelenen bu yorumlarda birden fazla konuya
deginilmis olmasi sebebiyle toplam yorum sayisi 280’e yiikselmistir. Yorumlardan 130 tanesi olumsuz, 150 tanesi

olumludur.

Sikéyet igeren yorumlar 9 kategori altinda incelenmistir. Bu kategoriler: yiyecek kalitesi, menii ¢esitliligi,
temizlik, fiyat, atmosfer, ¢caliganlarin profesyonel gériiniimii, restoranin yeri, yemek bekleme siiresi ve temadir. Tema
disindaki bagliklar Ryu, Han ve Kim (2008), tarafindan restoranlara yonelik yapilan ¢aligmada ele alinan restoran
imaj1 6l¢egi ortligmektedir. 9. kategori olarak belirlenen tema unsuru ise miisterilerin restoran temasi1 hakkindaki

memnuniyeti, memnuniyetsizligi ve temay1 tercih etme sebebini belirlemek amaciyla ele alinmigtir.
Bulgular

Nitel bir yaklasim ile tasarlanan bu g¢alismada igerik analizi yapilmistir. Ugak temali restoranlara iligskin
yorumlarin incelendigi bu ¢alismada, Tiirkiye’de yer alan ve aktif durumda olan 4 ugak temali restorana ait tiim (131
adet) tripadvisor yorumlari analize dahil edilmistir. Yapilan kodlamalar sonucunda 3 ana kategori (olumlu, olumsuz,

ziyaret motivasyonu) altinda 15 tema belirlenmistir.

Demografik bilgiler, tripadvisor tarafindan saglanan veriler ile kisith olup sadece cinsiyet, yas ve miisterinin
geldigi iilke bilgilerine yer verilmistir. Tablo 1’de goriilecegi lizere, yorum yapan miisterilerin ¢gogunlugunun (%60)
cinsiyet belirtmekten kagindigi, cinsiyet belirtenler arasinda ise erkek miisteri oraninin %29, kadin miisterileri
oraninin ise %11,5 oldugu goriilmiistiir. Miisterilerin yine énemli bir kismi1 (%75) yaslarini belirtmemis olsa da,
miisterilerin biiyiik boliimiiniin yetigkin miisterilerden olustugu sdylenebilir. Goriis bildiren miisterilerin neredeyse
tamami Tiirk miisterilerden olugsmaktadir. Cok sinirli sayida da olsa Amerika Birlesik Devletleri, Birlesik Arap

Emirlikleri, Ingiltere, Polonya, Ukrayna ve Yunanistan gibi iilkelerden de miisterilerin yorum yaptig1 gériilmiistiir.
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Tablo 1. Demografik Bilgiler

Frekans Yizde Kumaulatif Yizde
ABD 1 0,8 0,8
BAE 1 0,8 15
Ingiltere 1 0,8 2,3
o Polonya 1 0,8 3,1
Geldigi Ulke Turkiye 125 95,4 98,5
Ukrayna 1 0,8 99,2
Yunanistan 1 0,8 100,0
Toplam 131 100
Belirtmemis 78 59,5 59,5
Cinsiyet Erkek 38 29,0 88,5
Kadin 15 11,5 100
Toplam 131 100
25-34 9 6,9 6,9
35-49 15 11,5 18,3
Yas 50-64 9 6,9 25,2
Belirtmemis 98 74,8
Toplam 131 100

Yas ve cinsiyet belirtmemek tripadvisor yorumculari i¢in normal bir durum olup miisterilerin %98,5’1 Tiirkiye

uyrukludur.

Tablo 2. Restoranlarin Yorum Sayisi

RESTORAN g‘;‘::
Restoran A 27 = Restoran A
Restoran B 14 = Restoran B
Restoran C 29 Restoran C
Restoran D 61 m Restoran D
Toplam 131

Restoran yorumlarmin yariya yakin1 Restoran D’ye aittir. Restoran A’nin orant %21 iken, Restoran B %11,

Restoran C ise %22’dir.

Tablo 3. Restoranlarin Genel Degerlendirme Puanlari

PUAN Frekans Yizde Kumlatif

Yuzde
Berbat 29 22,1 22,1 = Berbat
Kétu 19 14,5 36,6 m Kot
Ortalama 27 20,6 58,2 Ortalama
Cok lyi 23 17,6 75,8 ' = Cok lyi
Mikemmel 33 24,2 100,0 21% = Milkemmel

Toplam 131 100

Tripadvisor sitesinin degerlendirme kriterleri ile hazirlanan Tablo 3 incelendiginde miisteriler, ugak temali
restoran deneyimlerini %22,1 berbat, ylzde 14,5 kotu, %20,6 ortalama, %17,6 cok iyi ve %25,2 mikemmel olarak

puanlandirilmastir.
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Berbat ve kotii yorumlar olumsuz olarak degerlendirildiginde olumsuz yorum orani %37 iken, ortalama, ¢ok iyi
ve mitkemmel yorumlar olumlu olarak degerlendirildiginde ise olumlu yorumlarin oran1 %63 olarak gortinmektedir.
Genel yorum degerlendirmesine gére miisterilerin % 63’{inilin restoran deneyiminden memnun kaldig1, % 37’sinin

ise memnun kalmadig1 sdylenebilir.

— v. > = ll'l\v ll]l AL = :&2—3(_' 2
Servis A Enostor I y k:)—.;;
I)g!1gy1n\ i

Yivedek Yar‘at‘lC‘l
Sekil 1. Yorumlarda gegen kelimelerle olusturulan kelime bulutu

Olumlu ve olumsuz tiim yorumlarin igerisinde tekrar eden kelimelerde 6ne ¢ikanlar tema, fiyat, yiyecek kalitesi,
deneyim ve atmosferdir. Buradan yorumlarin agirlikli olarak yiyecek kalitesi ve restoran temasinin deneyimlenmesi
ile ilgili oldugu goriilmektedir. Ugak temali restoranlara ait yorumlar incelendigi i¢in tema, atmosfer ve deneyim gibi
kelimelerin tekrarlanmasi tahmin edilebilir bir durumdur. Ancak fiyat kelimesinin 6zellikle olumsuz yorumlarda ¢ok

sik tekrar edilmesi dikkat cekmektedir. Miisteri yorumlarinda en ¢ok sikdyet edilen unsur fiyatin pahali olmasidir.

« Yiyecek Kalitesi

* Menii Cesitliligi

» Temizlik

« Fiyat

» Atmosfer

*Tema

* Calisanlarin
Profesyonel Gorinimi

« Servis Hiz1

* Restoran Yeri

* Yiyecek Kalitesi
* Menii Cesitliligi
* Temizlik

* Fiyat

* Atmosfer

» Tema

* Caliganlarin
Profesyonel Gorunimu

* Servis Hizi
« Restoran Yeri
* Deneyim
 Farklilik
« [lgi Cekici Bulma
* Merak
 Yaratict Bulma
* Ugak Fobisini Yenme

Ugak Temal1
Restoran
Yorumlari

Ziyaret
Motivasyonu

Sekil 2. Yorumlarin Kategori ve Tema Dagilimi

Ugak temali restoranlara ait yorumlar olumlu, olumsuz ve ziyaret motivasyonu olmak {izere 3 kategoride

incelenmigtir. Olumlu ve olumsuz yorumlar yiyecek kalitesi, menii ¢esitliligi, temizlik, fiyat, atmosfer, tema,
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caliganlarin profesyonel goriiniimii, servis hizi ve restoran yeri bagliklar1 altinda kategorize edilerek incelenmistir.
Ayrica miisterilerin ziyaret sebeplerinin tema ile iligkisi incelenmis olup temali restoran ziyaret motivasyonunun ucak
icinde yemek yeme deneyimi yasama, farklilik yasama hissi, u¢ak temali restoranda yemek yemenin ilgi ¢ekici
olmasi, ugak temasinin merak edilmesi, ugak temali restoran fikrinin yaratict bulunmasi ve ugak fobisini yenme

unsurlarindan kaynaklandigi tespit edilmistir.

Tablo 4. Ugak Temali Restoran Yorumlarinin Kategori Dagilimi

Olumlu Yorumlar Olumsuz Yorumlar
Restoran Yeri mm Restoran Yeri =
Servis Hizi = Servis Hizi ns—
Calisanlarin. . = Calisanlarin Profesyonel. . —
Tema Tema mm
Atmosfer Atmosfer m——
Fiyat s Fiyat me—
Temizlik 1 Temizlik  m—
Menii Cesitliligi Menii Cesitliligi =
Yiyecek Kalitesi —mm— Yiyecek Kalitesi s —

o

20 40 60 80

o

10 20 30 40

Olumlu ve olumsuz yorumlar genel olarak ele alindiginda olumlu yorum sayisinin en ¢ok yapildig1 kategoriler
tema ve yiyecek kalitesi iken hakkinda en ¢ok olumsuz yorum kategoriler ise fiyat ve yiyecek kalitesidir. Buradan
yola ¢ikarak ucak temali restoranlarda miisterilerin tema beklentilerinin kargilanarak memnun oldugu fakat fiyat ve
yiyecek kalitesi ile ilgili beklentilerinin karsilanmadig1 ve memnuniyetsiz olarak sikayetlerini ¢evrim ici platformda

paylastiklar1 sdylenebilir.

Tablo 5. Ugak Temali Restoran Yorumlariim Kategori ve Tema Dagilimi (Olumlu ve Olumsuz Yorumlar)

Kategori Olumlu Olumsuz Toplam
Yorum . Yorum . Yorum ..

Tema Sayisi Yuzde Sayisi Ylzde Sayisi Ylzde
Yiyecek Kalitesi 33 22,0 36 21,7 69 24,6
Menii Cesitliligi 0 0,0 5 3,8 5 1,8

Temizlik 1 0,7 6 4,6 7 2,5

Fiyat 11 7,3 37 28,5 48 17,1

Atmosfer 19 12,7 12 9,2 31 11,1

Tema 64 42,7 3 2,3 67 239

Cahsanl?.n{l P.rOstyonel 12 8,0 14 10,8 26 9,3
Gorinimi

Servis Hiz1 3 2,0 16 12,3 19 6,8

Restoran Yeri 7 47 1 0,8 8 2,9

TOPLAM 150 100 130 100 280 100

Tablo 5°te, yapilan kodlama sonucu ortaya ¢ikan 3 ana kategoriden, olumlu ve olumsuz yorum kategorilerine yer
verilmigtir. Cesitli alt temalarda yapilan toplam 280 yorumdan 150°si olumlu iken (%53,5), 130’u olumsuzdur
(%46,5). Yorumlara olumlu — olumsuz ayrim1 yapilmadan, toplu olarak bakildiginda, en fazla yorumun (%48,5) tema
ve yiyecek kalitesi ile ilgili yapildig1 goriilmektedir. Bundan yola ¢ikarak ucak temali restoranda miisteriler i¢in en
onemli unsurlarm yiyecek kalitesi ve tema oldugunu sdylemek miimkindir. Bununla birlikte yiyecek kalitesi ile ilgili

yorumlarin yaridan fazlasi olumsuzken tema ile ilgili yorumlarin neredeyse tamami olumlu yorumlardan
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olugmaktadir. Ugak temal1 restoranlarda tema beklentiyi biiyiik oranda karsilarken yiyecek kalitesinde gelistirilmesi

gereken yonlerin oldugu sdylenebilir.

Olumlu yorumlar incelendiginde en biiyiik paym (%42,7) “tema” oldugu goriilmektedir. Bunun beklenen bir
sonug oldugu sdylenebilir. Yorum sayilarindan yola ¢ikildiginda tema unsuru en 6nemli ikinci unsur olup olumlu

yorumlar i¢inde en biiyiik paya sahip olmasi miisterilerin tema beklentisinin karsilandigin1 gostermektedir.
Temaya iligkin olumlu olarak kodlanan yorumlardan bazilar1 su sekildedir:

“Degisiklik arayanlar i¢in ugcakta yemek yemek kanatlarinda Tiirk kahvesini yudumlamak aksam giinesin batisini

izlemek icin gidilmesi gereken bir mekan”

... "Orjinal bir fikir oldugu icin goriilmeye deger. Cafe restaurant olarak hizmet vermekte. Yemek ortalama,
ozellikle yenmesini tavsiye edebilecegim bir sey yok. Lezzete oranla fiyatlar yiiksek. Yine de goriilmeye deger ve

ozellikle ¢cocuklar ¢ok hoslaniyor”
... "Bir ug¢agi alip restorana ¢evirmek, ¢ok ilging bir fikir gercekten”

... "Televizyonda gérdiigiimde sasirmigtim, oniinden gecerken ugramadan edemedim. Merdivenlerden ¢ikarken o

ucak heyecanini yasryorsunuz. Kokpiti miize gibi agmuislar, ulagsabilmek keyif veriyor. *

... "Hep i¢ine bindiginizde u¢may diisiindiigiiniiz aracin bir restoran oldugunu goriince sasirmamak elde degil.

Gergekten miikemmel bir fikir.”

“Enteresan bir durum. Gercek bir ucagin ister kanadinda ,ister iginde oturup yemek veya ¢ay kahve

icebiliyorsunuz. Bir kere bile olsa muhakkak gidilmeli”

Olumsuz yorumlar incelendiginde ise en 6nde (%28,5) “fiyat” konusu gelmektedir. Hemen arkasindan ise (%27,7)
yiyecek kalitesi 6ne ¢ikmaktadir. Fiyat ve yiyecek kalitesi hakkindaki yorumlar incelendiginde miisteriler agirlikli
olarak deneyimlenen yiyecek kalitesine gore fiyatlarin ¢ok yiiksek oldugunu, restoran temasimin beklentileri

karsiladigini fakat fiyatlarin bu deneyimi yasamak i¢in ¢ok yiiksek oldugunu belirtmislerdir.

Miisteri yorumlar1 icerisinde fiyatla ilgili yorumlar incelendiginde 280 yorumdan 48’inin fiyat ile ilgili oldugu
goriilmektedir. Fiyat ile ilgili yorumlarn olumlu yorumlar igerisindeki payr %7,3 iken, olumsuz yorumlar
icerisindeki payinin ise %28,5’dir. Olumlu yorumlar diger restoranlara gore fiyatin uygun oldugu, kalite-fiyat dengesi

saglandig1 olumsuz yorumlar ise yemegin kalitesine ve diger restoranlara gore fiyatin yiiksek oldugu yoniindedir.

Miisteri yorumlari i¢erisinde yiyecek kalitesi ile ilgili yorumlar incelendiginde 280 yorumdan 69’unun yiyecek
kalitesi ile ilgili oldugu goriilmektedir. Yiyecek kalitesi ile ilgili yorumlarin olumlu yorumlar igerisindeki pay1 %22
iken, olumsuz yorumlar icerisindeki paymin ise %27’dir. Olumlu yorumlar genel olarak yiyecegin lezzetli oldugu

olumsuz yorumlar ise yemeklerin lezzetsiz oldugu, iyi pismedigi, kalitesiz malzemeden iiretildigi yoniindedir.
Fiyat ve yiyecek kalitesine iligkin olumsuz olarak kodlanan yorumlardan bazilar1 su sekildedir;

..Standart bir Tekirdag kdftesi yiyip suf ugakta yiyorsunuz diye ¢ok daha fazla hesap ddemek istiyorsaniz.

Buyurun neden olmasin mekan giizel ama biraz pahali.
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...Iiging bir ortam ama ucaktan déniistiiriilmesi diginda bir ézelligi yok. Servisi asirt yavas. Tath yarim saatte,
yemek bir saatte ancak geliyor.. Fiyatlarinin yiiksekligi de géz oniinde bulundurulursa deneyimlemek icin bir kere

gittikten sonra tekrar kimse gitmiyor

...Fiyatlar yiiksek ama yemek kalitesi diisiik, ucak gormek icin gidilebilir ama yemek yemek i¢in cevrede daha iyi

alternatifler mevcut

... "Meraktan bir kere gidersin, aldigin hizmete ve verdigin ticrete karsilik bir daha sadece oniinden gegersin,

Yedigin lezzetler de tartisilir. Suf degisiklik olsun diye deger mi sen karar ver.”

Restoranin temizligine yonelik yapilan yorumlar incelendiginde restoranin temizligine yonelik yorumlarin tiim
yorumlar i¢indeki pay1 % 2,5’dir. Olumlu yorumlar i¢indeki pay1 %0,7 iken olumsuz yorumlar i¢indeki payi ise
%¢4,6°dir. Benzer bir tabloyla menii ¢esitliligi konusunda da karsilagilmaktadir. Menii ¢esitliligine yonelik yorumlarin
tim yorumlar i¢indeki payr % 1,8°dir. Menii cesitliligine iligkin herhangi bir olumlu yorum yokken, olumsuz
yorumlar i¢indeki pay1 ise %3,8’dir. Genel olarak menii ¢esitliligi ve temizlikle ilgili az yorumun bulunmasi

miigterilerin bu konuda rahatsizlik duymadiklar1 seklinde degerlendirilebilir.

Temal1 restoranlarda kilit rol oynayan bir diger konu ise atmosferdir. Atmosferle ilgili tripadvisor miisteri
yorumlart incelendiginde, olumlu yorumlar igerisinde tema (%42,7) ve yiyecek kalitesinden (%22) sonra en fazla
yorum (%12,7) atmosfer konusunda yapilmigtir. Atmosfer ile ilgili yorumlarin ¢ogunun olumlu olmasi miisterilerin
tema hakkindaki goriislerinin olumlu olmasini da desteklemektedir. Olumlu ve olumsuz yorumlarin benzer sayilarda
oldugu goze ¢arpmaktadir. Olumlu yorumlar incelendiginde ugak i¢inde yemek kokusu olmamasi, aydinlik olmasi,
giizel dekore edilmis olmasindan bahsedilmektedir. Olumsuz yorumlar incelendiginde ise yemek yenilen alanin dar,

sikisik ve basik olmasi, kotli koku olmasi ile uyumsuz dekore edilmis olmasindan bahsedilmektedir.
Atmosfer ile ilgili olumlu ve olumsuz yorum 6rnekleri agsagidaki gibidir:
... "Restoramin icinde ¢ok agwr bir koku vardir”
... Ugagn i¢ kismi ¢ok dar ve bastk. Kanat kismi nispeten havadar”™

... " Degisik bir konsept. Ucagin igi restore edilerek giizel bir ambiyans yaratilmis. Kofte ucagn i¢inde yapildig

halde koku gelmiyor. Temiz ve liiks bir ortam.”

Calisan personelin profesyonel goriiniimii bir diger temadir. Bu konuda yapilan olumlu (%38) ve olumsuz (%10,8)
yorumlarin da oranlar1 birbirine yakindir. Misteriler tarafindan personel hakkinda paylasilan olumlu yorumlar
restoran calisanlarmin ilgili olduklar1 seklinde iken olumsuz yorumlar restorandaki ¢alisanlarin profesyonel olmadig;,

miisterilere kaba davrandig, fiyatlar hakkinda bilgi vermedigi ve iletisim sorunlar1 yasadiklar1 seklindedir.

Yemek bekleme siiresi ya da servis hizi olarak kodlanan yorumlarda ise olumsuz yorumlarin (%12,3) olumlu
yorumlara gore oldukca fazla oldugu goriinmektedir. Bu yorumlar genellikle yemegin siparis edilmesi ile servis

edilmesi arasindaki siirenin ¢ok fazla oldugu seklindedir.

Restoran yeri ile ilgili ise sinirli sayida (8) yorum yapilmistir. Bu yorumlar incelendiginde genel olarak olumlu
yonde paylasimlarin oldugu belirlenmistir. Bu yorumlar restoranin merkezi ve kolay ulasilabilir bir yerde oldugu,
gezinti i¢in iyi bir yerde oldugu seklindedir. Olumsuz yorumlar ise genellikle restoran yerine ulagmak i¢in yeterince

tabela olmadig1 seklindedir.
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Tablo 6. Tema Amagh Ziyaret Motivasyonu

Ziyaret Motivasyonu Frekans Ylzde Kategori: Ziyaret Motivasyonu
Deneyim 20 40,0
Farklilik 4 8,0 Ucak Fobisini Yenme
flgi Cekici Bulma 2 4,0 Yaratict Bulma
Merak 17 34,0 i ot g"elrak
£1 (_eKiC1 bulma
Y Bul 12
aratlfl- -uma 6 ,0 Farklilik
Ucgak Fobisini Yenme 1 2,0 Deneyim
Toplam 50 100,0 ' ' ' ' '
0 5 10 15 20 25

Ugak temali restoranlar hakkindaki miisteri yorumlari incelendiginde miisterilerin ugak temasi ile ilgili yaptigi
yorumlar ayrica incelenmistir. Calismada ucak temali restoranlar ele alindigi i¢in miisterilerin tema hakkindaki
goriigleri de 6nem arz etmektedir. Bu incelemeden yola c¢ikilarak miisterilerin ugak temasini hangi motivasyon
araciligi ile tercih ettigi belirlenmeye calisilmistir. Yorumlarda yer verilen ziyaret motivasyonlar1 deneyim, farklilik,
ilgi ¢ekici bulma, merak, yaratici bulma ve ugak fobisini yenmedir. %40’lik oran ile deneyimleme istegi ve %34’liik
oran ile merak unsuru en 6nemli iki ziyaret motivasyonudur. Tema hakkindaki yorumlarin neredeyse tamaminin
olumlu oldugu gbz 6niinde bulunduruldugunda miisterilerin ugak temasini deneyimleme ve merak duygularini
giderme konusunda temali restoranlarin basarili olduklari séylenebilir. Diinyadaki 6rneklerde ugak temali restoranlar
ucak fobisini yenmek i¢in de tercih edilirken (Cocking, 2019) Tiirkiye’deki ugak temali restoranlar hakkindaki

yorumlarda ugak fobisinin yenilmesi hakkinda ¢ok az yorum bulunmaktadir.
Sonug

Miisteri beklentilerindeki degisimler ve artan rekabet sonrasinda isletmeler farklilik arayigina girmislerdir.
Miisteri beklentilerini karsilamak ve artan rekabet ortaminda ayakta kalabilmek i¢in yiyecek-icecek isletmeleri de
cesitli konseptlerde hizmet verebilmektedir. Buna en giizel 6rneklerden biri de temali restoranlardir. Temali
restoranlar ¢ok cesitli olup bu calismada ugak temali restoranlar hakkindaki miisteri yorumlarindan yola ¢ikarak bu
isletmeler hakkindaki e-sikayet unsurlari belirlenmeye ¢aligilmigtir. Boylece bu isletmelerin eksikliklerini gidererek

miisteri memnuniyetine katki saglanmasi amaglanmisgtir.

Miisteri yorumlar1 yiyecek kalitesi, menii ¢esitliligi, temizlik, fiyat, atmosfer, ¢calisanlarin profesyonel goriiniimii,
restoranin yeri ve yemek bekleme siiresi ve tema olarak 9 baslikta kategorize edilmistir. Toplam 280 yorum
degerlendirmeye alinmis olup yorumlara verilen genel puanlar degerlendirildi§inde yorumlarin %64’ olumlu
%36’s1 ise olumsuzdur. Bu veriye dayanarak miisteri memnuniyeti saglanmis gibi goriinse de fiyat ve yiyecek kalitesi
ile ilgili memnuniyetsizliklerden kaynaklanan sikdyetler 6ne ¢ikmaktadir. Ryu vd., (2008), tarafindan restoranlara
yonelik yapilan caligmada ele alinan restoran imaj1 dlgegi ile ilgili 8 degisken ile ortiistiigiinden bu degiskenler
hakkindaki yorumlara bakildiginda ucak temali restoranlarin fiyat ve yiyecek kalitesi hakkindaki imajlar1 olumsuz
iken diger degiskenler olumlu imaja sahiplerdir. 9. degisen olarak belirlenen tema kategorisi ise miisterilerin restoran
temas1 hakkindaki memnuniyeti, memnuniyetsizligi ve temay1 tercih etme sebebini belirlemek amaciyla ele

almmugtir.
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Miisterilerin tripadvisor iizerinden yaptiklar1 olumlu yorumlar memnuniyet olarak algilanirken olumsuz yorumlar
ise yasadiklar1 aksakliklar sebebi ile ilettikleri sikayetlerini ifade etmektedir. Miisteri yorumlari incelendiginde tema
(%64), yiyecek kalitesi ( %22) ve atmosfer (12,7) unsurlar1 olumlu yorumlarda ilk tigli olusturmaktadir. Tema ve
atmosfer unsurlarinda olumlu yorumlar agirlikli oldugundan miisterilerin bu kategoriler agsindan memnun olduklari
sOylenebilir. Fakat yiyecek kalitesi kategorisi ayni zamanda en ¢ok olumsuz yorum alan ikinci kategoridedir. Yiyecek
kalitesi hakkinda yapilan 69 yorumdan 36’ smin olumsuz olmasi miisterilerin yiyecek Kalitesi ile ilgili sorun
yagsadigimi gostermektedir. Genel olarak yiyeceklerin lezzetsiz olmasi, az pismesi ve kalitesiz malzemeden
iiretildiginden sz edilmektedir. En ¢ok olumsuz yorum yapilan kategori ise fiyattir. Fiyat ile ilgili genel sikayet

fiyatin ¢cok yiiksek olmasidir.

Miisteriler farkli bir deneyim yasamak adina temali restoranlari tercih etmektedir. Bu tercih sebeplerinin en
basinda da merak faktorii gelmektedir Giinden giine sayis1 artan temali restoranlarda tema, dekorasyon ile biitiinliik
saglamali, miisteri beklentisini karsilayabilecek bir atmosfer yaratilmali, bu atmosferin ilgi ¢ekici ve sira dist
olmasina dikkat edilmelidir (Heung, 2002, s.20). Restoranda kullanilan tema, atmosfer, sunum, menii ve diger tim
unsurlarla bir bitinluk icerisinde olmalidir. Beklenen sira dis1 deneyim ancak bu yolla miimkiin olmaktadir. Temal:
restoranlarda, yemekler islenen temanin gerisinde kalmaktadir (Heung, 2002; Kim & Moon, 2009, s.144). Nawawi
(2018), yiyecek-igecek isletmelerinin incelenmesi s6z konusu oldugunda, gidanin her sey olmadigi sonucuna
varilabilecegi belirtilmistir. Heung (2002) ve Nawawi (2018), in bulgularinin tersine Tirkiye’deki ugak temali
restoranlarin yiyecek Kkalitesi ile ilgili yorumlar1 incelendiginde yiyeceklerin kalitesiz, az pismis ve lezzetsiz
oldugunun belirtilmesi temali restoranlarda temanin tek basina memnuniyet saglayamayacagini isaret etmektedir.
Her ne kadar temali restoranlarda en 6nemli unsurun merak duygusunu gidermeye yonelik tema oldugu belirtilse de
caligmada ele alinan yorumlar incelendiginde tema konusunda memnuniyet saglansa bile tek basina yeterli olmadigi,
miisterilerin yiyecek kalitesi ve fiyat konusunda da beklentilerinin oldugu ve bu beklentiler karsilanmadiginda

sikdyete doniistiigli goriilmektedir.

Nawawi vd. (2018), temali restoranlarda atmosferik faktorlerin miisterilerin tekrar ziyaret niyetleri {izerine etkileri
konulu c¢aligmalarinda temali restoranlarin atmosferik faktdrleri, miisterilerin tekrar ziyaret etme niyetini énemli
Olciide etkidigini ortaya koymustur. Bu calismaya odaklanan {i¢ atmosferik faktor, restoran temizligi, restoran
ambiyansi ve restoranin fiziksel ortamindan olugmaktadir. Buradan yola ¢ikarak temali restoranlarda atmosferin
onemli bir unsur oldugu soylenebilir. Tiirkiye’deki ucak temali restoranlarin atmosfer ile ilgili yorumlar
incelendiginde yorumlarin agirlikli olarak olumlu olmasi miisterilerin atmosfer ile ilgili beklentilerinin biiyiik 6l¢iide

karsilandigini1 gostermektedir.

Weiss vd. (2004), “Temali Restoran Ozelliklerinin Miisteri Memnuniyeti ve Geri Déniis Niyetine Etkisi” isimli
caligsmalarinda, temali restoranlarin yeniligi ile miisteri memnuniyetinin, test edilen diger restoran 6zelliklerinden
memnuniyetlerinden 6nemli Olglide diisiik oldugu sonucuna ulasmiglardir. Temali restoranlarin genellikle
miisterilerine yeni ve farkli deneyimler sunma vaadiyle kendilerini satmaya c¢alistiklarinin diisiiniildiiglinde bunun
onemli oldugu belirtilmistir. Her ne kadar yeni deneyimin genellikle restoranlarin eksik oldugu gida kalitesi gibi
alanlar telafi edici olarak goriilse de temay1 olusturan yeniligin tek bagina miisteri memnuniyeti saglamadigi bunun
tersine gida kalitesi ve atmosfer unsurlarmin tekrar geri dénme niyetini tahmin etmede daha anlamli olduklar

sonucuna ulagilmistir. Caligma bulgularina gére bu miisterilerin yeni bir yemek deneyimi vaat ettikleri i¢in artik bu
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restoranlara gitmediklerini, geri donme kararlarin1 oncelikle gida kalitesine ve atmosfere dayandirdiklart ortaya
konmustur. Carbuga vd. (2018, s.641), “Tiiketicilerin Temali1 Restoran Deneyimlerinin Degerlendirilmesi” isimli
calismasinda tema ne kadar iyi islenmis ve ilgi ¢ekici olursa olsun “menii kalitesi-fiyati, personel miisteri iliskileri”
unsurlariin temali restoranlarda arka plana atilmamasi gerektigi, miisterilerin restorana ait yiyecek icecek
faaliyetlerini restoran temasindan bagimsiz olarak ayrica degerlendirildigi sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda bu
arasgtirmanin bulgulari benzerlik géstermektedir. Tema ile ilgili yorumlar olumlu olmasina ragmen yemek kalitesi en

¢ok sikayet edilen ikinci unsurdur.

Ugak temali restoranlar hakkindaki miisteri ziyaret motivasyonlari da ayrica incelenmistir. Deneyim, farklilik, ilgi
cekici bulma, merak, yaratici bulma ve ugak fobisini yenme 6ne ¢ikan ziyaret motivasyonlaridir. Tema hakkindaki
yorumlarin neredeyse tamaminin olumlu oldugu gbéz Oniinde bulunduruldugunda miisterilerin ucak temasini
deneyimleme ve merak duygularmi giderme konusunda temali restoranlarin basarili olduklari sdylenebilir.
Diinyadaki orneklerde ugak temali restoranlar ugak fobisini yenmek igin de tercih edilirken (Cocking, 2019)
Tiirkiye’deki ucak temali restoranlar hakkindaki yorumlarda ugak fobisinin yenilmesi hakkinda ¢ok az yorum

bulunmaktadir.

Temali restoranlarla ilgili ¢alismalar smirli oldugundan diger restoran gesitleri ile ilgili ¢aligmalarla da
karsilastirma yapilmigtir. Demirkol (2017, s.60), calismasinda turistlerin yiyecek icecek isletmelerinde agirlikli
olarak, iiriine yonelik lezzet, kalite, otantik ve hizmet sunumuna iliskin olumlu, {iriiniin porsiyon kii¢iikliigii, pisirme
ve igletme ¢evresinde yer alan giiriiltii gibi baz1 olumsuz deneyimlere sahip oldugunu tespit etmistir. Albayrak (2013,
s.36), calismasinda miisterilerin yiyecek ve iceceklerle ilgili sirasiyla en fazla yiyecek ve iceceklerin lezzeti, menii
kartinda yer alan yiyecek ve iceceklerin satisa hazir olmamasi, yiyeceklerin soguk gelmesi, ge¢ gelmesi konularinda
sikayet¢i olduklarmi ve fiyatlar ile ilgili; ¢alisanlar ile ilgili ¢calisanlarin tavir ve davranislari, kisisel hijyeni,
calisanlarin ilgisizligi ve ¢alisanlarin hitap tarzi ile ilgili konularda sikayetci olduklarini saptamistir. Dalgi¢ vd. (2016,
s.153), sikayetlerin, lezzet, personelin tutumu, gida 6zgilinliigii ve adil fiyat sorunlari nedeniyle ortaya ¢iktigini
belirtmiglerdir. Per¢in’in (2020, 5.2994), Kapadokya bolgesinde yer alan birinci sinif restoranlar hakkinda sikayet
icerikli yorumlarin analizi ¢alismasi sonucunda en fazla sikayet alan konu; isletmelerde sunulan yiyecek ve
iceceklerin kalitesi olup diger sikayetler misafirperverlik, uygulanan fiyat politikas1 sonucu fiyatlarin ¢ok pahali
olmas1 ve yemek servisinin kotii oldugu seklindedir. Bu acidan bakildiginda temali restoranlar ile diger restoran

cesitlerindeki miisteri sikayetleri benzerlik gostermektedir.

Bu ¢alismada degerlendirmeye alinan 280 yorumdan 130’u olumsuz yorumlardan olusmakta olup ugak temali
restoranlarda miisterilerin sikayet ettigi unsurlar belirlenmeye calisilmistir. Buna gore; %28,5 oran ile en ¢ok sikayet
edilen fiyattir. Ikinci sikdyet edilen unsur ise %27,7 ile yiyecek kalitesidir. Ugiincii olarak % 12,3 oran ile servis hizi
sikayet edilmektedir. Diger sikayet unsurlari sirasi ile Caliganlarin profesyonel goriiniimii, atmosfer, temizlik, menii

cesitliligi, tema ve restoranin yeridir. Sikayet edilen unsurlar literatiir ile karsilagtiginda bulgular ortiismektedir.

Karasakal (2017), restoran isletmelerindeki sikayetlerin ele alindig1 calismasinda miisterilerin sikayet sebeplerini
tatminsizlik, beklentilerin karsilanmamasi ve haksizhiga ugradiklarm diisiinmeleri olarak ifade etmistir. Isletmeler,
miisteri beklentilerini 6nceden belirlemeli ve bu yonde hizmet vermelidir. En sik goriilen sikayet davranisi isletmeye

tekrar gitmemektir. Isletmeler iyi bir geri bildirim sistemi kurduklar: takdirde miisterilerin olumlu ve olumsuz geri
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donusleri ile hatalarini telafi edecek veya hizmetlerini daha iyiye tasima firsat1 elde edeceklerdir. Boylece hatanin

diizeltilmesi ile misteri mutlu olacak ve o isletmeye gitme egilimi gosterecektir ( Karasakal, 2017, .55).

Miisteri yorumlar1 temanin miisteri memnuniyeti i¢in tek basina yeterli olmadigini gostermektedir. Temali
restoranlarin da miisterilerin tema deneyimi yasadiktan sonra tekrar satin alma davraniginda bulunmalar1 ve
potansiyel miisterilerin yorumlar {izerinden karar verebildigini g6z oniinde bulundurarak yiyecek kalitesi, fiyat,
atmosfer, personel ve diger unsurlar ile ilgili sikayetleri dikkate alarak ¢6ziim arayisinda olmalar1 biiyiik 6nem arz
etmektedir. Mevcut sikayetlere yonelik ¢oziim Onerileri bagka bir ¢alismanin konusu olmakla birlikte, temali
restoranlarin gercekei bir fiyat politikasi benimsemesinin ve rakiplerinin fiyatlarini takip etmesinin, yiyecek malzeme
secimi ve hazirlanmasi asamalarina daha fazla 6zen gosterilmesinin, restoran ¢alisanlarina servis hizi, hijyen ve
nezaket konularinda egitim verilmesinin ve restoran masa yerlesiminin ve aydinlatmanin ugak i¢i alan1 ferahlatacak

sekilde yapilmasinin sikayetleri azaltacagi diistiniilmektedir.
Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir

¢ikar catigmasi yoktur.
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Extended Summary

There is an increase in restaurant types with the effect of changing conditions and increasing competition. Themed
restaurants are also commercial food and beverage businesses that aim to meet the innovation and different
experience needs of customers. In addition to meeting their dining needs, customers who want to experience dining

in a new and different atmosphere prefer themed restaurants.

Themed restaurants emerged in the late 1950s. After the Great Depression in America and World War 11 in Europe,
people's leisure time decreased and their income increased. Food and beverage businesses that want to turn this into
an opportunity have sought ways to increase the quality of their businesses in order to ensure customer satisfaction
in a limited time. Themed restaurants are located in various countries of the world and they use elements such as
space, toilet, hospital, prison, plane and movie, fairy tale series characters as themes. With the consumers' search for
innovation, the number of themed restaurants in the world is increasing. Airplane restaurants offer a different
experience to the people who eat there with their different concept. The airline restaurants whose online complaint
reviews were examined in this study are as follows; Burhaniye Airbus Plane Restaurant, Yurdanurlar Ciftlik Plane

Restaurant, Talas Airbus Cafe Restaurant, Konya Kafem Airplane Restaurant and Mugla Plane Park Restaurant.

Airplane-themed restaurants are preferred for customers to experience dining in a different atmosphere and to
overcome their phobia of airplanes. For this reason, it is important to consider the online complaints about this

experience both in terms of retaining existing customers and giving ideas to potential customers.

With the development of technology, customers have the opportunity to share their own experiences. While
positive and negative comments about food and beverage businesses on the internet affect the purchase decision of
the customer, they also give businesses the opportunity to correct the problems while giving clues about their

satisfaction.

The purpose of this research is to determine the online complaint elements for airpalne themed restaurants
operating in Turkey. For this purpose, the data was obtained from tripadvisor.com, one of the largest travel advice
sites in the world. The data obtained were analyzed by content analysis method, one of the qualitative research
techniques. The comments of Konya Kafem restaurant could not be reached, and a total of 131 comments were

examined for 4 restaurants.

The data obtained were analyzed by content analysis technique, one of the qualitative research methods. The
sample consists of five airplane-themed restaurants, and a restaurant's comment could not be reached. In the research,
the importance of complaint management on food and beverage businesses was mentioned and it was examined about

which issues customers complained the most. Customer comments are categorized under 9 titles as food quality,
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menu variety, cleanliness, price, atmosphere, professional appearance of employees, restaurant location and meal

waiting time, and theme.

In this study, 130 of the 280 comments taken into consideration consisted of negative comments, and it was tried
to determine the elements that customers complained about in airplane-themed restaurants. When terribble and bad
comments are evaluated as negative, the rate of negative comments is 37%, while the rate of positive comments is
63% when average, very good and excellent comments are evaluated as positive. According to the general review
evaluation, it can be said that 63% of the customers are satisfied with the restaurant experience, while 37% are not
satisfied. According to this; It is the most complained price with a rate of 28.5%. The second complaint is the food
quality with 27.7%. Thirdly, service speed is complained with a rate of 12.3%. Among all the positive and negative
comments, the prominent ones in the repetitive words are the theme, price, food quality, experience and atmosphere.
From here, it is seen that the comments are mainly related to the food quality and the experience of the restaurant
theme. Repetition of words such as theme, atmosphere, and experience is predictable, as reviews of airplane-themed
restaurants are reviewed. However, it is noteworthy that the word of price is repeated very often, especially in

negative comments. The most complained factor in customer comments is that the price is expensive.

Reviews of airplane-themed restaurants were examined in 3 categories: positive, negative and motivation to visit.
Positive and negative comments were categorized under the headings of food quality, menu variety, cleanliness,
price, atmosphere, theme, professional appearance of employees, service speed and restaurant location. In addition,
the relationship between the reasons for visiting the customers and the theme was examined, and the motivation for
visiting the themed restaurant is due to the experience of dining on the plane, the feeling of being different, the
interestingness of eating in the airplane themed restaurant, the curiosity of the airplane theme, the creative idea of the
airplane themed restaurant, and the elements of overcoming airplane phobia detected. When the positive comments
are examined, it is seen that the biggest share (42.7%) is “theme”. It can be said that this is an expected result. Based
on the number of comments, the theme element is the second most important element, and the fact that it has the
largest share among positive comments shows that the expectations of the customers for the theme are met. When
the negative comments are analyzed, "price" comes first (28.5%). Right after it (27.7%), food quality comes to the
fore. When the comments about the price and food quality were examined, the customers stated that the prices were
very high compared to the food quality experienced, the restaurant theme met the expectations, but the prices were
too high to experience this experience.When the comments about the cleanliness of the restaurant are examined, the
share of the comments about the cleanliness of the restaurant in all comments is 2.5%. While its share in positive
comments is 0.7%, its share in negative comments is 4.6%. A similar picture is also encountered in the menu variety.
The share of comments on the menu variety in all comments is 1.8%. While there are no positive comments regarding
the menu variety, its share in negative comments is 3.8%. In general, the fact that there are few comments about the
menu variety and cleanliness can be evaluated as the customers are not bothered about this issue. Another key issue
in themed restaurants is the atmosphere. When the tripadvisor customer comments about the atmosphere were
examined, the most positive comments were made about the atmosphere (12.7%), after the theme (42.7%) and food
quality (22%). The fact that most of the comments about the atmosphere are positive also supports the positive
opinions of the customers about the theme. It is striking that positive and negative comments are in similar numbers.
When the positive comments are examined, it is mentioned that there is no smell of food in the plane, it is bright and
it is beautifully decorated. When the negative comments are examined, it is mentioned that the dining area is narrow,
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cramped and flat, has a bad smell and is inconsistently decorated. The professional appearance of the working
personnel is another theme. The rates of positive (8%) and negative (10.8%) comments on this subject are close to
each other. While the positive comments shared by the customers about the staff are that the restaurant employees
are interested, the negative comments are that the employees in the restaurant are not professional, they are rude to
the customers, they do not give information about the prices and they have communication problems. In the
comments coded as meal waiting time or service speed, it is seen that the negative comments (12.3%) are
considerably higher than the positive comments. These comments are often that the time between ordering the food
and serving it is too long. A limited number of (8) comments were made regarding the restaurant location. When
these comments are examined, it has been determined that there are generally positive shares. These comments are
that the restaurant is in a central and easily accessible place, in a good place for sightseeing. Negative comments are

usually that there is not enough signage to reach the restaurant location.

Nawawi (2018) stated that food is not everything. Contrary to the findings of Heung (2002) and Nawawi (2018),
when the comments about the food quality of airplane-themed restaurants in Turkey are examined, it is stated that
the food is of poor quality, undercooked and tasteless, indicating that the theme alone can not provide satisfaction in
themed restaurants. Although it is stated that the most important element in themed restaurants is the theme aimed at
eliminating the sense of curiosity, when the comments discussed in the study are examined, it is seen that even if the
theme is satisfied, it is not enough on its own, the customers have expectations about food quality and price, and
when these expectations are not met, they turn into complaints.Carbuga et al. (2018, p.641), in his study titled
"Evaluation of Consumers' Themed Restaurant Experiences", no matter how well-executed and interesting the theme
is, "menu quality-price, staff-customer relations” elements should not be thrown into the background in themed
restaurants, and that customers should not be put in the background in the restaurant's food and beverage products. It
was concluded that the activities of the restaurant were separately evaluated independently of the restaurant theme.
In this context, the findings of this study are similar. Although the comments on the theme are positive, the quality

of the food is the second most frequently complained about.

Customer reviews show that the theme alone is not enough for customer satisfaction. It is of great importance that
the themed restaurants are in search of solutions by taking into account the complaints about food quality, price,
atmosphere, staff and other factors, considering that the customers are in the behavior of repurchasing after
experiencing the theme, and that potential customers can make decisions based on the comments. Solution
suggestions for existing complaints are the subject of another study, but it is necessary to ensure that themed
restaurants adopt a realistic price policy and follow the prices of their competitors, pay more attention to the selection
and preparation of food materials, train restaurant employees on service speed, hygiene and courtesy and restaurant
table setting. It is thought that the placement and lighting of the aircraft in a way that will refresh the in-flight area

will reduce the complaints.
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