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Turizm endiistrisi ve bu endiistri altinda yer alan alt sektorler her gecen giin hizla biiyiimekte ve ¢esitlilik
kazanarak farkli tipteki miisterilere yeni mal ve hizmetler sunmaktadir. Bu baglamda son yillarda 6nemli
derecede ilgi gormeye baglayan yerel lezzetler, turistlerin yeni destinasyonlar kesfetmelerinde 6ncii motivasyon
araglarindan birisi haline gelmistir. Birgok arastirma, turistlerin yenilik arayislarmin arkasinda yatan nemli
unsurlardan birisinin de yeni ve O6zgilin lezzetler arayisi oldugunu ortaya koymaktadir. Bu gelismelerden
hareketle, yiyecek ve igecek anlaminda birgok cografi isarete ve dzgiin lezzete sahip olan Mersin ve Hatay
sehirlerine gelen ziyaretcilerin yoresel lezzet deneyimlerine iligkin gorligleri bu arastirma kapsaminda
incelenmistir. Bu ¢aligmada yalnizca olumsuz deneyime sahip olan katilimeilarin goriisleri degerlendirmeye
almmigstir. Tripadvisor.com internet sitesinde 01.01.2014 ile 23.02.2015 tarihleri arasinda, deneyim yasadiklar1
isletmelere 3 ve altinda puan vererek, olumsuz yorumlar yazan miisterilerin yorumlari igerik analizi yontemiyle
incelenmistir. Caligmanin 6rneklemi Mersin’de 16 isletme-38 yorum, Hatay’da 19 isletme 47 yorum olmak
iizere toplam 35 igletme ve 85 yorumdan olusmaktadir. Alanyazina gore yoresel yiyecekler sunan igletmeler ile
ilgili sikayetlerin sirasiyla en fazla “yemek ile ilgili sorunlar”, “hizmet sunumu ve personel ile ilgili sorunlar” ve
“diger sorunlar” boyutlarinda bir araya geldigi anlagilmaktadir. Bu boyutlar altinda yer alan sikayetlerin, lezzet,
personelin tutumu, gida 6zgilinliigii ve adil fiyat sorunlar1 nedeniyle ortaya ¢iktig1 anlagilmaktadir. Arastirma
teorik ve uygulayicilara yonelik ¢iktilara ek olarak gelecekte yapilmasi dnerilen ¢alisma konularinin belirtilmesi
ile sonlandirilmugtir.

Abstract

Local tastes
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Tourism industry and the sub-sectors involved in this industry have been growing rapidly day by day and
providing new goods and services for the different type of customers by getting diversified. In this context, local
tastes, attracting considerable interest, have become crucial motivation agents in discovering new destinations
for the visitors. Plenty of studies have revealed that one of the underlying causes of novelty seeking is the desire
for experiencing new and authentic tastes. From this point of view, local food experience of visitors visiting
Mersin and Hatay, which are famous with authentic and unique tastes and have geographical indication, have
been taken into consideration in this research. However, within the scope of the research, only responses of
participants who had unfavorable experience during the consumption have been received for consideration. By
the content analysis method, customer’s negative responses in the light of three or below evaluation score
representing perceived service experience between the dates 01.01.2014 and 23.02.2015 through
www.tripadvisor.com. Accordingly, sample of the study is composed of 35 restaurants 85 responses, 16
business-38 responses from Mersin and 19 business- 47 responses in Hatay. As a result of coding certain
concepts, which are defined through literature review, complaints about local food restaurants have been
identified as “food related problems”, “service delivery and personnel related problems” and “other problems”
respectively. Complaints taking apart under these factors have been principally originated from “taste”,
“personnel behaviors”, “authenticity” and “value for money” problems. The paper has been concluded with
suggestions for future research in addition to implications for theoreticians and practitioners.
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GIRIS

Restoran sektoril tiiketicilere birgok alternatif sunarak, yenilik¢i ve yaratici gelismelerle ¢ok keskin
bir rekabetin yasandigi ve tiim diinyada hizla biiylimeye devam eden dinamik bir sektordiir (Ha ve Jang,
2013: 155). Biiyiiyen bu rekabet¢i sektoriin iginde yer alan restoranlar, artan sayida miisterileri i¢in daha
lezzetli yiyecekler hazirlamaya ve daha kaliteli hizmet sunmaya ¢aligarak onlar1 biiylilemeye ¢aligmakta ve
isletme amaglart agisindan kritik bir 6neme sahip olan “sadik miisteriler” yaratmaya ¢alismaktadir (Gursoy,
McCleary ve Lepsito, 2003: 26; Lin ve Mattila, 2006: 3; Namkung, Jang ve Choi, 2011: 495). Buna karsin,
gliniimiiz tiiketicileri, yeni yemek yeme deneyimleri yasamak istemekte ve yenilik arayislarini karsilayacak
alternatifler pesinde kosmaktadir (Ha ve Jang, 2013: 155). Tiiketicilerin restoran deneyiminlerinde yemek
unsuru kuskusuz ¢ok dnemlidir ve tiiketicilerin memnuniyet ve tekrar ziyaret niyetleri iizerinde nerdeyse en
etkili faktordiir (Namkung ve Jang, 2007: 387). Bu baglamda yeme-igme eylemi sosyal bir varlik olan insan
icin sadece biyolojik ihtiyaglarin karsilanmasi degil; ayn1 zamanda birbiriyle cesitli paylasimlarda

bulunarak sosyal gereksinimlerini karsiladig1 bir olgudur (Giines, Ulker ve Karakog, 2008: 5)

Artan restoran ¢esitliligi tiiketiciler i¢in bu anlamda biiyiik bir zenginlik olarak goriilmesine karsin,
restoran sektoriiniin sadik miisteriler elde etmesini giiclestirici bir unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir (Lam ve
Tang, 2003: 70; Ladhari, Brun ve Morales, 2008: 563). Pazarlama alanyazininda tiiketici davraniglar alt
basliginda coke¢a ifade edilen yiyecek-igecek deneyimi, memnuniyet ve davranigsal egilim arasindaki
olumlu dogrusal iliski olduk¢a 6nem tagimasina kargin (Rimmington ve Yiiksel, 1998: 49-52; Ladhari, vd.,
2008: 563) bu iligki degisen miisteri beklentileri ve tercihleri nedeniyle zaman zaman gegerli
olmayabilmektedir (Lin ve Mattila, 2006: 3). Herhangi bir restorandan algilanan hizmet kalitesi ve/veya
memnuniyet diizeyi yliksek olmasma karsin, insanlar zaman zaman sikilma davranigi gosterebilir ve
degisiklik arayabilir. Bu duruma dikkat ¢ekilmesinin sebebi, restoran isletmeciliginin yiiz yiize oldugu
sorunlarin geleneksel mal ve hizmet memnuniyetsizliklerinden ¢ok daha karmasik oldugunun altini
cizmektir. Giincel gelisme ve degisimleri takip eden restoranlarin miisteri tercih davranislari hakkinda daha
dogru c¢ikarimlarda bulunmasi ve buna uygun etkili yonetim stratejileri gelistirmesi miimkiin olabilir. Bu
noktada en 6nemli unsur miisterinin beklentilerinin neler oldugunun tahmin edilmesi ve kargilanmasidir.
Ciinkii beklentisi karsilanmayan ve yaptig tiiketimden bekledigi degeri elde edemedigini diisiinen miisteri
mutsuz olur. Hangi tiir restoran isletmesi olursa olsun bu durum gecerlidir. Her tiiketici belli bir amag ve
beklenti ile tiiketim davranis1 gosterir. Pahalibir balik restoraninda yemek yiyen miisteri ile sokakta satis
yapan kofte ekmek arabasindan yemek yiyen miisterinin beklentileri arasinda fark olsa da beklentilerinin
kargilanmamasi sonucunda ortaya ¢ikacak duygu olan “mutsuzluk” agisindan fark yoktur. Dolayisiyla gerek
hizmet siireci gerekse hizmet sonrasi siiregte ortaya ¢ikan duygular tiiketicilerin memnuniyetleri tizerinde

onemli etkiler yaratir (Ladhari, vd., 2008: 563).
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Yukarida sayilan gesitli beklentiler ile restoranlarda yiyecek-igecek tiiketen miisteriler kendi damak
tatlarina uygun lezzette yiyecek ve iceceklere, giizel kokan, temiz, iyi aydinlatilmis bir ortamda, kibar,
yardimsever, temiz ve giizel giyimli bir personel tarafindan yapilan bir sunumla ve 6denmesine degecek bir
fiyattan sahip olmak ister (Albayrak, 2013). Bu unsurlardan bir veya bir kaginda beklentisi karsilanmayan
tilkketici mutsuz olur. Mutsuz olan bir diger anlamda memnuniyetsiz olan tiiketiciler sikayet davranisi
gosterebilirler. Richins (1983) sikayeti; tiiketicilerin memnuniyetsizliklerini gidermek igin giristikleri bir
miidahale olarak tanimlarken, Boote (1998) sikayeti; memnuniyetsizlik sonucu ortaya koyulan duygusal
tepki olarak ifade etmektedir. Bu iki tanimdan hareketle sikayetin tiikketim Oncesi, siiresi veya sonrasinda
kargilagilan herhangi bir memnuniyetsiz duruma kars1 ortaya koyulan biligsel ve duygusal bir tepki oldugu
ileri siiriilebilir. Folkes (1984) memnuniyetsiz tiiketicilerin; sikayetini isletmelere dogrudan sikayetini
iletme, marka degistirme, mutsuz oldugu isletmenin tekrar miisterisi olmamak, ti¢iincii taraflara sikayette
bulunma ve memnun kalmadig1 iiriin ve isletmeyle ilgili olumsuz haberler yayma gibi davranislar
gosterebilecegini belirtmistir. Bu nedenle sikayetlerin, esas gorevi isletmelerdeki operasyonel ve
fonksiyonel problemlerin belirlenmesi ve diizeltilmesi sayesinde mutsuz miisterileri mutlu hale getirmek ve
onlarin sadakatini kazanmaktir (Su ve Bowen, 2001: 35). Buna karsin sikayetler tiiketici beklentilerinde
gerceklesen giincel gelisme ve degisimler hakkinda da bilgiler saglayan bir kilavuz niteligindedir ve
isletmeler i¢in bir armagan olarak goriilmeleri gerekir (Barlow ve Moller, 2009: 33). Miisterilerini sikayet
etmeye cesaretlendiren isletmeler i¢in mutsuz miisterileri sadik miisteriler haline getirmek miimkiin olabilir

(Gursoy, vd., 2003: 26).

Her ne kadar sifir hizmet hatas1 odakli yonetilmeye caligilsa dahi restoran isletmeciliginde iiriin
heterojenligi ve ¢esitliligi nedeniyle hatalarin olmasi kaginilmaz (Jones, McCleary ve Lepisto, 2002: 105;
Gursoy, vd., 2003: 26; Namkung, vd., 2011: 495) ancak nasil telafi edilebilecegi ve tstesinden
gelinebilecegi 6grenilebilir bir olgudur (Gursoy, vd., 2003: 26). Restoran igletmelerinde alinan sikayetler
incelendiginde, sikayetlerin ¢ogunlukla restoranin atmosferi (miizik ses diizeyi, ortamin sicakligr vb.),
personelin hizmet sunumu (hizli servis, kibarlik, kapida karsilanmak vb.) yiyecek-igecegin igerigi
(yiyecek-igecegin saglikli olmasi, sicak olmasi, hijyen kosullart vb.) fiyat (6denen fiyata degmesi, fiyatin
makul olmasi vb.), 6zgiinliik ve ¢ekicilik (imaj, yeni deneyim saglama, reklam) gibi sorunlardan
kaynaklandigi goriillmektedir (Baek, Ham ve Yang, 2006; Law, To ve Goh, 2008; Liu ve Jang, 2009).
Turistlerin tatil motivasyonlarinda énemli bir dncelige sahip olan yoresel lezzetleri servis eden restoranlar
iizerine odaklanan bu ¢aligma ile Mersin ve Hatay sehirlerinde faaliyet gosteren yoresel lezzet
restoranlarinda ortaya c¢ikan miisteri sikayetleri analiz edilmistir. UNESCO Diinya Gastronomi sehri
olmaya hak kazanan Hatay ve yoresel lezzetler baglaminda olduk¢a 6nemli bir mutfak kiiltliriine sahip olan
Mersin artan sayida yerli ve yabanci turiste ev sahipligi yapmaktadir. Bu nedenle bu iki sehirde faaliyet

gosteren yoresel lezzet restoranlarina iligkin sikdyet unsuru yaratan konularin tespiti onem tagimaktadir.
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Arastirma verileri www.tripadvisor.com isimli uluslararasi seyahat tavsiye sitesine tiye olan tiiketicilerin
yorumlari araciligiyla toplanmistir. Nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi yontemiyle verilerin analiz
edilmesi sonucunda tespit edilen sikdyet konulari hem genel ¢ercevede hem de Hatay ve Mersin sehirleri

arasinda karsilastirmalar yapilmasi ¢ergevesinde yorumlanmis ve isletmelere yonelik oneriler getirilmistir.
ALAN YAZIN TARAMASI
Kuramsal Cerceve

Miisteri sikayetlerinin dogru analiz edilmesi yiyecek-igecek isletmeleri i¢in olduk¢a Onemli bir
konudur. Tiiketicilerin aldiklar1 hizmetleri beklentileri ile karsilagtirmalari sonucunda ortaya ¢ikan olumlu
ya da olumsuz fark memnuniyetinin derecesini belirler. Tiiketicilerden bu noktada objektif davranmalarini
beklemek gercekei olmayacaktir. Kisilerin daha 6nce yasadiklart deneyimin tiirli ve 6zelligi miisterilerin
biligsel bir degerlendirmeden ziyade duyussal bir degerlendirme yapmalarina yol agabilir. Tiiketiciler bazen
yeni deneyimi ile eski deneyimini, bazen olmasi gereken durum ile mevcut durumu karsilastirirken, bazen
de isletmenin vaat ettikleri ile gergeklesen performansi karsilagtirabilir (Boote, 1998: 142). Bu a¢idan
misterilerin neden memnuniyetsiz olduklarin1 algilamak pek de kolay degildir. Tiiketicilerin sikayet
etmelerine neden olabilecek igletme kaynakli diger hususlar ise, {iriin kalitesi ve hizmet kalitesine yonelik
algilamalaridir (Boden, 2001: 6-8). Dolayisiyla isletmelerin bu ii¢ unsur hakkinda iyilestirici ve gelistirici
davranislar igerisinde olmasi gerekir. Tiiketicilerin sikdyet edip etmeyeceklerine karar verirken
kendilerinden kaynakli bazi durumlar da s6z konusu olabilir. Day (1984) bu kisisel degiskenleri; tiiketim
olaymin kisiler icin 6nemi, tiiketicinin bilgisi ve deneyimi, sikayetin tiiketici i¢in algilanan maliyeti,
tiketicinin sikdyet etmeye degip degmeyecegine yonelik 6znel degerlendirmesi, tiikketicilerin alternatifleri
degerlendirme egilimi ve tiiketicilerin sikayet etmeye yonelik kigisel tutumu olarak ifade etmektedir. Bu
degiskenlere zaman igerisinde, bireylerin yenilik arayisi, yasanan sorunun siiresi, benzer sorunun
yasanmasinin iizerinden gecen siire ve kigisel Ozellikler gibi durumsal faktorler adi verilen baska
degiskenlerde eklenmistir (Stephens ve Gwinner, 1998: 179-180). Goriilecegi tizere gerek tiiketici kaynakli
faktorler gerekse isletme kaynakli faktorler miisterilerin sikayet davranisi gostermelerini neredeyse olagan
kilmaktadir. Bu noktada igletmeler sikayetlerin olusmasini engellemenin yani sira gergeklesen sikayetlerin
sonucunda ne tiir tepkiler ile kargilagacagini bilmesi ve buna gore bir sikayet yonetim stratejisi gelistirmesi

gerekir.

Akademik alanyazinda yer alan sikdyet davranisinin kuramsal altyapisi incelendiginde Hirschman
(1970), Day ve London (1977), Singh (1988) ve Lovelock ve Wirtz (2007) 6ne ¢ikan akademisyenler olarak
dikkat ¢ekmektedirler. Hirschman’in (1970) terk-etme/degistirme, ses ¢ikarma ve pasif davranis’tan olusan
sikayet davranis modeline gore terk etme-c¢ikis davranisi, tiiketicilerin almak istedigi mal ve hizmeti ayn1

isletme veya tlireticiden tekrar almamasini iceren ve bir anlamda boykot davranigi géstermesini (Blodgett ve
156


file:///C:/User/Downloads/www.tripadvisor

Journal of Tourism and Gastronomy Studies 4/Special issuel (2016) 153-173

Granbois, 1992), tiiketicilerin parasal kayiplar yasamasini ve alternatif arayisina girmesini igeren bir
davranistir (Ro ve Mattila, 2008). Buna karsin ses ¢ikarma davranisi ise isletmelerden telafi beklentisi
iceren ve miisterilerin beklentilerinin karsilanabilmesi i¢in igletme c¢alisanlarn ile iletisim kurmasini
kapsayan cabalardir (Ro ve Mattila, 2008). Hirschman’in (1970) bu modeli zaman igerisinde farkli yazarlar
tarafindan giincellenmistir. Day ve London (1977) gelistirdigi modelde sikdyet davranis tiirlerini genel ve
kisisel sikayet davranisi olarak ikiye ayrilmus, tiiketicilerin ses ¢ikarma ve ti¢lincii kurumlara sikayeti genel
sikayet davranisi, isletmeyi terk etme ve olumsuz kulaktan kulaga iletisim ise kisisel sikayet davranisi
altinda konumlandirmigtir (Ro ve Mattila, 2008). Singh (1988) ise Day ve Landon’un modeli (1977) ile
Hirschman’in (1970) modelinin bir karigimini andiran ii¢ boyuttan olusan bir model gelistirmistir. Buna
gore pasif davranis gdsterme ve ses ¢ikarma davranislar “sozli tepkiler”, olumsuz kulaktan kulaga iletisim
ve terk etme-gikis davraniglart “kisisel tepkiler” ve kamu-6zel-yasal kurumlara bagvurmayi kapsayan
davranis ise “liglincii kurumlara tepkiler” olarak kategorize edilmistir (Singh, 1988). Son olarak Lovelock
ve Wirtz (2007) tgiincii kurumlara sikayet davranisini Singh’in (1988) aksine “sozlii tepkiler” olarak
ifadelendirdigi boyutun icine dahil etmis ve pasif davranis olarak gosterilen “eyleme gegmeme” davranigini
ise bu boyutun i¢inden cikartarak kendi basina bir boyut haline getirmistir. Boylece “dogrudan tepki”
(hizmeti sunan firmaya sikayeti iletme, yasal yollara bagvurma ve {i¢iincii kurumlara sikayet) “dolayl tepki”
(isletmeyi degistirme, olumsuz kulaktan kulaga iletisim) ve “eyleme ge¢meme” boyutlarindan olusan bir

model ortaya ¢ikmustir (Lovelock ve Wirtz, 2007).
Onceki Calismalar

Yerli ve yabanci alanyazin incelendiginde miisteri sikayetlerinin yiyecek-icecek sektorii baglaminda
bir¢ok calismada ele alindig1 goriilmektedir. Bu ¢aligmalar sikdyetleri temel anlamda masa servisi yapan
restoranlar (a la carte servis usulii) ve hizli yemek servis edilen restoranlar (fast food) baglaminda ele
almaktadir. Miisterilerin sikayetci olduklart konular agisindan zaman zaman benzerlikler gosteren bu farkli
restoranlar, miisteri beklentilerinden ve servis usullerinden kaynakli olarak farkli sikdyet konularina da

maruz kalabilmektedir.

Zorlu, Ceken ve Kara (2013) termal konaklama isletmelerinde konaklayan konuklarin restoran
hizmetlerine yo6nelik sikdyet konularini arastirdiklari ¢alismada, katilimcilarin ilk sirada “atmosfer
kaynakl1”, ikinci sirada “yiyecek igcecek kaynakli” ve iiglincii sirada “personel kaynakli” konulardan
sikayet¢i olduklar1 goriilmistiir. Restoranin kalabalik olmasi, giiriiltiilii olmasi, restoranin ve kullanilan
ekipmanin temiz olmamasi, restoranin havalandirmasinin koétii olmasi ve dekorasyonun yapisi, katilimcilar
tarafindan en ¢ok memnuniyetsizlik yaratan hususlar olmustur. Bu duruma ragmen, korelasyon analizi
sonuglarina gore katilimceilarin sikayet davranisinda bulunmalarina etki eden konularin personel kaynakli

konular ve yiyecek-igecek kaynakli konular oldugu anlagilmaktadir. Olcay ve Siirme’nin (2014) otel
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isletmelerinde miisteri sikdyetleri baglaminda gergeklestirdikleri arastirmada, otel konuklarinin restoranda
sunulan yiyecek-igecek hizmetlerine iligkin en yiiksek memnuniyetsizliklerinin ana restoranin manzarast,
yiyecek-igeceklerin lezzeti ve kahvalti ¢esitliligi oldugu bulgulanmistir. Otel isletmelerinde miisteri
sikdyetlerini arastiran bir bagka aragtirmay1 yiiriiten Kili¢ ve Ok (2012) agirlikla is amagli turistlerin ziyaret
ettigi bir otelden elde ettigi veriler neticesinde, yiyecek-igcecek boliimiiniin otelde en ¢ok sikayet alan ikinci
bolim oldugunu ve ¢alisanlarin nezaketsiz davranislari, fiziksel yetersizlik ve yiyecek-icecek cesitliliginin
yetersizliginin sikayet yaratan unsurlar oldugunu bulgulamistir. Benzer sekilde Kozak’in (2007) 312
yabanci turistten topladigi verilerin analizi sonucunda turistlerin sikayetci olduklar1 yirmi degiskenden biri
de yiyecek-igecek cesitliliginin yetersizligi olarak bulgulanmustir. Kitapgi’nin (2008) ii¢ restoran tizerinden
veri elde ettigi ¢alismasinda ise miisterilerin en fazla hizmet kalitesine iliskin sorunlardan (miisteri-personel
etkilesimi, hizl1 ve etkin servis, temizlik vb.) kaynakl sikdyetci olduklari sonucu ortaya ¢ikmustir. Liu ve
Jang’mn (2009) miisterilerin Amerika’daki Cin restoranlariin tiiketiciler goziindeki algisini arastiran
caligmasina gore, en fazla 6nem verilen ilk ii¢ unsurun yemegin lezzeti, giivenilirligi ve tazeligi oldugu
gorlilmiistiir. Bunu takip eden unsurlar arasinda 6nem verilen diger konularin ise personelin hizmet sunumu,
bilgisi ve davranisioldugu anlagilmaktadir. Miisterilerin yanitlarina gére en az 6nem verilen unsurun ise
restoranin atmosferine iligkin 6zellikler oldugu anlagilmaktadir. Benzer bir ¢alismay1 gerceklestiren Law,
vd., (2008) Cin’li turistlerin Hong Kong’da restoran tercihlerini arastirmistir. Aragtirma bulgularina gore
turistlerin restoran se¢iminde 6nemli buldugu unsurlar boyutlar baglaminda sirasiyla, “alinan hizmetin
O0denen paraya degmesi”, “personelin hizmeti”, ‘“atmosfer ve dekorasyon”, “cekicilikler” ve
“yiyecek-icecek” olarak bulgulanmistir. Bu boyutlar i¢cinde yer alan alt konular incelendiginde “servis
personelinin tutumu”, “hijyen ve temizlik” ve “servisin hiz1i” en 6nemli bulunan konular olarak &ne
cikarken, “isletmenin reklami1”, “porsiyon biiyiikliigii” ve “dekorasyon” en 6nemsiz bulunan konular olarak

ortaya ¢ikmaktadir.

Albayrak (2013) 384 birinci simif restoran miisterisi iizerinde gerceklestirdigi arastirmasida
misterilerin an fazla ¢aliganlar ile ilgili sorunlar yasadiklari, baslica sikayet¢i olduklart konularin ise
caligsanlarin tavir ve davraniglari, ¢alisanlarin kigisel hijyenleri, yiyecek-igeceklerin lezzeti, menii kartinda
olan yiyeceklerin sunulamamasi, restoranin iklimlendirme sistemi ve ¢alisanlarin ilgisizligi oldugunu ortaya
koymustur. Ozaslan ve Uygur’un (2014) son bir y1l icerisinde restoran isletmelerinden hizmet almis olan
miisteriler lizerinde yapmis oldugu arastirmada en fazla karsilagilan problemlerin sirasiyla; servisin yetersiz
ve yavas olmasi, fiyatin adil olmamasi, lavabo ve tuvaletlerin temiz olmamasi, g¢alisanlarin nezaketsiz
olmasi, tamitimlara kiyasla diisiik kalitede hizmet sunulmasi, ortamin genel olarak temiz olmamasi,
porsiyonlarin kiigiik olmas1 ve ortamin kalabalik olmasi olarak ifade edilmistir. Ayda en az bir defa masa
servisi yapilan restoranlara giden tiiketicilerin restoranlarda 6nem verdigi hususlart ve sikdyet davranig

egilimini aragtiran Sahin, Cakic1 ve Giiler (2014) arastirmalarinda, tiiketicilerin en ¢ok 6nem verdigi
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konularin “yiyecek-igeceklerin giivenilir olmasi1”, restoran atmosferi ve personelinin temizligi” ve
“personelin davraniglar1’” oldugunu bulgulamistir. Arastirma sonuglarina gore tiiketicilerin en fazla
gostermeye egilimli oldugu restoran sikdayet davramiginin “ses ¢ikarma” davranisi oldugu, bu egilimi
etkileyen unsurlarin ise, “restoranin atmosferi” ve “personelin hizmet sunumu” oldugu bulgulanmistir. Su
ve Bowen (2001) yillik hanehalki geliri 50.000 $ ve iizerinde olan ve en az bir yil igerisinde gitmis oldugu
masa servisi yapan bir restoranda sorun yasayan kisiler lizerinde bir arastirma yapmistir. Arastirma
bulgularina gore sirasiyla “yavas ve yetersiz servis”, “yemegin istenildigi gibi pismemesi”, “yemegin
Odenen bedele degmemesi” ve “kaba-yardimsever olmayan hizmet sunumu” sorunlari en fazla yaganan
problemler olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ha ve Jang’in (2013) son 3 ay ic¢inde restoranda hizmet alan
tilketiciler ornekleminde gerceklestirdigi tiiketicilerin restoran degistirme niyetleri konulu arastirma
sonucuna gore “algilanan atmosfer kalitesi” arttik¢a tiiketicilerin restoran degistirme niyetleri azalmakta
buna karsin restoranin atmosferine yonelik 6zelliklerinden sikilma arttikga tiiketicilerin yeni alternatifler
arayisina girme olasilig1 artmaktadir. Namkung, vd., (2011) senaryo yontemi uygulamasiyla katilimcilarin
son bir ay igerisinde en yakin zamanda ziyaret ettikleri bir restoran1 diisiinerek sikayet egilimlerini ve
sadakat davraniglarini arastiran bir calisma gerceklestirmistir. Dort farkli hizmet senaryosuna gore
tilketicilerin sikayet egilimini arastiran yazarlar, en fazla sikayet egiliminin “{iriiniin ge¢ servis edilmesi”,
“istenilen oOzellikte iiriin servis edilmemesi ve “hatali {icret talebi” senaryolarinda ortaya ¢iktigini

belirtmislerdir.

Yiyecek-igecek hizmetlerine yonelik sikayetlerin gergeklestigi bir bagka alan da hizli yemek (fast
food) sektoriidiir. Korkmaz’in (2005) ¢ farkli {iniversite Ogrencileri iizerinde yaptig1 arastirmada
tiketicilerin hizli yemek tiirii iiriin satin almasim etkileyen en 6nemli bes unsurun sirasiyla; temizlik,
saglikli tiriin, kalite, doyurucu olma ve hizli servis oldugu belirlenmistir. Fiyatin bu unsurlarin ardindan
geldigi belirtilmekle birlikte tiiketicilerin hizli yemek isletmelerinden saglikli iiriin beklentisi iginde
olduklarini ifade etmeleri hem ilging hem de isletmeler adina 6nemli bir ¢ikt1 olarak gbze garpmaktadir.
Korkmaz’in (2005) arastirmasina katilan ogrenciler Tirk usulii hizhi yemek isletmelerinin yani sira
tilkemizde de faaliyet gosteren uluslararasi hizli yemek isletmelerine siklikla gittiklerini belirtmiglerdir.
Katilimcilarin beklentilerini bu baglamda degerlendirmeye almak dogru olacaktir. Tayfun ve Tokmak
(2007) arastirmalarinda Ankara’da faaliyet gosteren bir Tiirk usulii yiyecek-igecek isletmesi érnekleminde
tiiketicilerin tercihsebepleri iizerine bir arastirma yapmistir. Buna gore tiiketicilerin on bes tercih arasindan
en fazla katilim gosterdikleri ilk bes tercih nedeni sirasiyla; “moniilerin doyurucu olmasi1”, “damak tadina
uygun monil sunumlar1”, “hizmetin zamaninda ve hizli olmas1”, “ulagim kolaylig1”, “eve, isyerine ve okula
yakin olmas1” olarak ifade edilmistir. Cabuk, inan ve Mutlu’nun (2007) Adana kentsel alanda kebapgilar
ornegi lizerinde hizmet kalitesinin tiiketiciler agisindan diizeyinin arastirildig1 ¢calismada, tiiketicilerin genel

olarak beklentilerinin altinda bir hizmet ile karsilastiklar1 bulgulanmigtir. Hizmet kalitesinin boyutlarindan
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olan heveslilik ve giivenilirlik boyutlarinda beklenen ve algilanan hizmetin en yiiksek farka ulastigi
belirtilmistir. Bu boyutlar incelendiginde giivenilirlik baglaminda sorun yaratan konularin, “igletme
sahibinin hogsgoriisii”, “saglik acisindan gilivenilirligi”, ‘“hizmetin s6z verilen zamanda yerine
getirilmemesi” oldugu goriilmektedir. Buna ek olara heveslilik baglaminda sorun yaratan konularin

b (3 39 (13

“hizmetin ne zaman sunulacaginin belirtilmemesi”, “¢alisanlarin yardimeci olma istekliligi”, “miisteri
9% GG ~.9

isteklerine hizli cevap verilmemesi”, “yemeklerin ayni lezzete sunumunun devamliligi” ve “fiyat adilligi”

oldugu ifade edilmistir.
YONTEM
Amag

Caligmanin amaci, Mersin ve Hatay sehirlerinde faaliyet gosteren ve yoresel lezzetler sunan birinci ve
ikinci siif restoran igletmelerinin hangi unsurlardan kaynakli olarak sikayet aldiklarini belirlemek ve bu
dogrultuda uygulayicilara yonelik oneriler gelistirmektir. Akdeniz, Arap ve Dogu yiyecek kiiltiirlerini bir
arada barindiran zengin bir mutfaga sahip olan Mersin ve Hatay’in kendine 6zgiin yiyecek ve i¢eceklerini
servis eden restoranlarin miisteri sikayetleri baglaminda hizmet kalitelerinin incelenmesi, bu zengin
mutfagin sunumu, servis edilmesi ve fiyatlandirilmasi hakkinda restoranlara Onemli bilgiler
saglayabilecektir. Boylelikle hizmet kalitesini ylikseltme, miisteri memnuniyetini artirma ve sadik miisteri
elde etme olasilig1 yiikseltilebilir ve isletmeler zaman igerisinde miisteri sikayetlerini en aza indirebilecek

uygulamalar gergeklestirebilirler.
Kapsam

Aragtirmanin kapsami birkag farkli konu agisindan ele alinabilir. ilk olarak degiskenler baglaminda
miisterilerin restoranlarda sikayetci olduklar1 temel konular, Liu ve Jang’in (2009) caligmasinda belirttigi
restoranlarda 6nem atfedilen konular, “gidayla ilgili 6zellikler”, “servisle ilgili 6zellikler”, “atmosferle ilgili
ozellikler” ve “diger ozellikler” olmak iizere dort boyutta ele alinmistir. Miisterilerin sikayet iceren yazili
yorumlari bu kapsamda siiflandirilmistir. Calismada ele alian tek degisken “sikdyet yorumlar1” olmustur
ve yazili yorumlarin alanyazinda belirtilen restoran sikdyet gruplarindan hangisine girdigi belirlenmistir.
Dolayisiyla “yiyecekle iliskili personel o6zellikleri” (Kim, Suh ve Eves, 2010; Ha ve Jang, 2013),
“memnuniyet” (Namkung ve Jang, 2007; Ladhari, vd., 2008; Kim, vd., 2010; Ha ve Jang, 2013),
“davranissal egilim” (Su ve Bowen, 2001; Cheng, Lam ve Hsu, 2005; Namkung ve Jang, 2007; Ladhari, vd.,
2008; Kim, vd., 2010; Namkung, vd., 2011; Ha ve Jang, 2013), degistirme davranisi (Lin ve Mattila, 2006;
Ha ve Jang, 2013), miisteri sikayet davranisi ve tiirleri (Su ve Bowen, 2001; Jones, vd., 2002; Gursoy, vd.,
2003; Lam ve Tang, 2003; Kitapci, 2008; Ozdemir, Yilmaz ve Caliskan, 2013; Zorlu, vd., 2013; Ozaslan ve

Uygur, 2014; Sahin, vd., 2014) olumlu ve olumsuz duygular (Ladhari, vd., 2008), miisteri restoran tercih
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kriterleri (Korkmaz, 2005; Tayfun ve Tokmak, 2007; Law, vd., 2008; Albayrak, 2013) degiskenleri
arastirmanin kapsami disinda birakilmigtir. Miisterilerin restoran niteliklerine iligkin sikdyet yorumlari
yalnizca www.tripadvisor.com internet sitesi kapsaminda ele alinmustir. Miisteri sikayetlerine yonelik
bir¢ok internet sitesi mevcut olmasina karsin tripadvisor internet sitesinin uluslararasi ¢apta bilinilirligi,
aktif {iye sayisi, turizm endiistrisi baglaminda uzmanligi, kullanici dostu altyapisi ve kullanicilara yonelik
geri bildirim saglama gibi 6zellikleri kapsamin belirlenmesinde rol oynamistir. Ayrica miisteri yorumlari
Mersin ve Hatay sehirlerine 0zgii yoresel lezzetler sunan restoranlar kapsaminda degerlendirmeye

almmustir,
Evren ve Orneklem

Mersin ve Hatay sehirlerinde faaliyet gosteren restoran isgletmelerinden hizmet alan misterilerin
sikayetci olduklar1 konular aragtiran bu ¢alismanin evreni belirlenirken dogal olarak oncelikle arastirma
sonuclarinin genellenebilirligi degerlendirmeye alinmistir (Karasar, 2005: 109; Erkus, 2009: 91; Altunisik,
Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2010: 130). Altunisik vd., (2010: 131) evrenin kendi igerisinde belirli
sinirlamalara sahip olabilecegini, 6nemli olan temel hususun “kendisini diger gruplardan ayiran en az bir
ozellige” sahip olmasi gerekliligini ifade ederek ideal ve gergekgi evren tanimlamalarini 6ne siirmiistiir. Bu
baglamda arastirmanin ideal evrenini Mersin ve Hatay sehirlerinde faaliyet gosteren tiim yiyecek-icecek
isletmeleri iken gercekei evren ise Mersin ve Hatay sehirlerinde faaliyet gdsteren tiim yoresel yiyecek servis
eden restoranlardir. Bu yaklasim Karasar’in (2005) evren kavramini arastirma evreni ve ¢alisma evreni
olarak ikiye ayirmasiyla benzerlik gosteren bir yaklagimdir. Arastirma drneklemi ise www.tripadvisor.com
internet sayfasinda olumsuz miisteri yorumlari alan Mersin ve Hatay sehirlerinde faaliyet gosteren yoresel
lezzet restoranlar1 olarak belirlenmistir. Uyelerinden restoran isletmelerini 1=berbat, 2=kotii, 3= ortalama,
4=¢ok iyi ve 5= miikemmel kategorileri ile degerlendirmeler yapmasini isteyen internet sayfasindaki
miisteri sikdyet yorumlar1 incelenirken, 3 ve altinda puan alan isletmeler hakkindaki yorumlar arastirmada
veri olarak kullanilmigtir. 01.01.2014 ile 23.02.2015 tarihleri arasindaki miisteri sikdyet yorumlari
incelendiginde, arastirmanin Orneklemi Mersin’de 16 isletme-38 olumsuz yorum, Hatay’da ise 19
isletme-47 olumsuz yorum olmak lizere toplam 35 isletme ve 85 yorumdan olusmaktadir. Arastirmanin
amact baglaminda yalnizca sikdyet igeren yorumlarin incelenmesi turizm baglaminda 6nemli hedefler
tastyan ve ortak ozellikler igeren iki komsu sehrin yiyecek-igecek isletmelerinin gelisme gosterebilmesine
yonelik fayda saglama amacindan kaynaklanmaktadir. Ciinkii sikdyetler isletmelerin kalite ve hizmet
iyilestirme stirecleri icin ¢ok degerli kaynaklardir ve miisteriler tarafindan sunulan bir armagan olarak
gorililmelidir (Barlow ve Moller, 2009: 33). Dolayisiyla bu arastirmada, miisteri sikayet yorumlarinin analizi
neticesinde ortaya ¢ikan sonuglar tek tarafli bir bakig agisinin iiriiniidiir. Bir not olarak vermek gerekirse

01.01.2014 ile 23.02.2015 tarihleri arasinda www.tripadvisor.com internet sayfasinda Mersin’de 24
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isletme-145 olumlu yorum, Hatay’da ise 23 isletme-210 olumlu yorum oldugu goriilmiistiir.
Veri Analiz Yontemi

Miisteri sikdyet yorumlar1 baglaminda belirlenen toplam 85 yorum igerik analizine tabi tutulmustur.
Icerik analizi, toplanan verileri aciklayabilecek kavramlara ve iliskilere ulasmay1 amaglayan bir tekniktir
(Yildinm ve Simsek, 2013: 259). Miisteri sikayetlerinin kategorize edilebilmesi amaciyla konuyla ilgili
daha once yapilan caligmalar incelenmistir. Kodlama agisindan kelime se¢imi, Su ve Bowen’in (2001)
caligmasinda, katilimcilar tarafindan restoranlarda en ¢ok yasanan sorunlar kapsaminda ifade edilen 15
kelime ve Albayrak’in (2013) ¢alismasinda 25 ifade ile ortaya koydugu miisteri sikdyet konulari temel
almarak kararlagtirnlmistir. Bu kelimelerin gectigi yazili sikayetler daha sonra Liu ve Jang’in (2009)
caligmalarinda restoranlarda Onem verilen oOzellikler baglaminda belirttigi dort boyuta gore

siniflandirilmistir. Boylelikle sikayetlerin hangi faktorlerden kaynaklandigi belirlenmeye calisilmistir.
ARASTIRMANIN BULGULARI

Mersin ve Hatay illerinde faaliyet gosteren yiyecek-icecek isletmelerinin aldiklari miisteri sikayetleri
Tripadvisor internet sitesinde bulunan olumsuz yorumlar aracilifiyla degerlendirilmistir. Olumsuz
yorumlar baglaminda 01.01.2014 — 23.02.2015 tarihleri arasinda Mersin’de 16 isletme-38 yorum ve
Hatay’da 19 isletme-47 yorum oldugu tespit edilmistir. Ayrica belirtilen tarihler arasinda Mersin’de 24
isletme icin 145 olumlu yorum ve Hatay’da 23 isletme i¢in 210 olumlu yorum oldugu gériilmiistiir. Ancak
calismanin amaci dogrultusunda olumlu yorumlar dikkate alinmamustir. Yapilan igerik analizi sonucunda
ortaya ¢ikan boyutlarm Liu ve Jang’in (2009) calismalarinda kullandig1 boyutlarla benzerlik gosterdigi
goriilmils ve miisteri sikayetleri dort boyut altinda toplanmustir.Bu boyutlar sirasiyla “Gidayla lgili
Ozellikler”, “Servisle Ilgili Ozellikler”, “Atmosferle Ilgili Ozellikler” ve “Diger Ozellikler” seklinde

siralanmaktadir.

Gidayla ilgili Ozellikler

% ¢ 2 ¢ 399 ¢ 199 <6

Bu boyut, “lezzet”, “yemek sunumu”, “menti ¢esitliligi”, “saglikli gida segenekleri”, “gida tazeligi”,
“uygun gida sicaklig1”, “gida givenligi” gibi maddelerden olugmaktadir. Hem Mersin hem de Hatay
illerinde faaliyet gosteren yiyecek-igecek isletmelereyonelikmiisteriler tarafindan en ¢ok yapilan sikayet
“lezzet” konusundadir. Ikinci siradaki sikdyet unsuru Mersin’deki isletmeler agisindan “gida giivenligi”,
Hatay’daki isletmeler agisindan “uygun gida sicakligi” olmustur. Gidayla ilgili 6zelliklere ait sikayet
unsurlar1 Tablo 1°de detayli olarak verilmistir. Bu boliimdeki sikayetlerin biiylik ¢ogunlugunun “lezzet”
unsurundan kaynaklandigi goriilmektedir. Bir miisteri Gliney mutfagi {iriinlerini birgok kez yedigini ama

servis edilen yiyeceklerin lezzet yoniinden beklentisinin ¢ok altinda kaldigin1 su yorumunda belirtmistir;
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... Giiney mutfagini pek ¢ok yerde tatmis oldugumdan servisi yapan sefe isletmenin en iyi
tadimin tavsiyesini istedik, bize mezelerin oldugu karisik meze tabagi getirdi ve de
tereyagh humus ilavesi ile yine tavsiyesi iizerine vigne soslu kebap ile kdgit kebabinda
yedik. Getirilen pide tekrar isitilmist ve lezzetli degildi, kdgit kebabi ise ¢ok lezzetsizdi ve
meze tabagini hi¢ tavsiye etmiyorum...

Tablo 1. isletmeler agisindan gidayla ilgili 6zelliklere ait sikdyetlerin betimleyici istatistikleri

Gidayla ilgili 6zellikler > %
Lezzet 19 61,3
z Gida giivenligi 5 16,1
Cé Uygun gida sicakligi 3 9,7
&= Yemek sunumu 2 6,5
= | Meni cesitliligi 1 3,2
Gida tazeligi 1 3,2
Toplam 31 100,0
Gidayla ilgili 6zellikler > %
Lezzet 9 39,1
Uygun gida sicakligi 4 17,4
% | Yemeksunumu 3 13,0
= Saglikli gida segenekleri 2 8,7
< | Gida tazeligi 2 8,7
Menii cesitliligi 2 8,7
Gida giivenligi 1 4,4
Toplam 23 100,0

Bagka bir miisteri ise tavsiyeler lizerine gittigi bir yiyecek-igecek isletmesinin iriiniin lezzet
yoniinden ¢ok kdotii oldugunu su sozlerle belirtmistir;

... Tantuni ozlemi giderilebilir ancak kalitesi ve lezzeti ¢cok vasat. Etler kikirdak ve bag
dokularmin yogun oldugu yerlerden tercih edilen diisiik kaliteli etlerden hazirlanmis...

Servisle Tlgili Ozellikler

Ikinci boyut servisle ilgili 6zelliklerden kaynaklanan sorunlarin yer aldigi maddelerden olusmaktadir.

2 13 99 (13

Bu boyutta “arkadas canlist ve yardimsever g¢alisan”, “6zenli/dikkatli ¢alisanlar”, “calisanlarin meniiye
hakim olmas1”, “siparis edilenle ayn tiir yemegin servisi”, “hizli servis” ve “giivenilir ve tutarl servis”
maddeleri yer almaktadir. Mersin ve Hatay’da bulunan yiyecek-igecek isletmeleri agisindan “arkadag

canlis1 ve yardimsever ¢alisan” ibaresi en sik goriilen miisteri sikayeti olarak bulgulanmustir.
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Tablo 2. Isletmeler acisindan servisle ilgili 6zelliklere ait sikAyetlerin betimleyici istatistikleri

Servisle ilgili 6zellikler > %
Arkadasg canlisi ve yardimsever ¢alisan 9 26,5
é Ozenli/Dikkatli ¢alisanlar 8 23,5
& Giivenilir ve tutarl servis 8 23,5
E Hizli servis 6 17,7
Siparis edilenle ayni tiir yemegin servisi 3 8,8
Toplam 34 100,0
Servisle ilgili 6zellikler > %
> Arkadag canlis1 ve yardimsever ¢aligan 11 61,1
|<£ Hizli servis 4 22,2
< Gilvenilir ve tutarli servis 2 11,1
I Calisanlarin mentiye hakim olmasi 1 5,6
Toplam 18 100,0

Diger taraftan Mersin isletmeleri agisindan “6zenli/dikkatli calisanlar” ve “giivenilir ve tutarli servis”
miisteri sikayetleri acisindan azimsanmayacak iki maddedir. Ayrica her iki sehrin isletmeleri “hizli servis”
konusunda yiiksek oranda miisteri sikayetine sahiptir. Tablo 2’ de servis ile ilgili miisteri sikayetlerine ait
istatistikler detayli olarak verilmistir. Yiyecek-icecek isletmelerinde en Onemli faktorlerden biri olan
servisle ilgili 6zelliklerde, personelin tutumu, hizli servis, giivenilir ve tutarli servis gibi konulardan dolay1
misterilerin sikayet¢i olduklar1 belirlenmistir. Yapilan sikayetlerde bir miisteri personelin nezaketsiz

tutumunu ve servisin yavagligini su sozlerle belirtmistir;

..Mersin’e ilk gidisimizde internetten arastirma yaptim, en meghurlarindan biriydi.
Ailece gittik, daha siparis verirken garsonun dovmedigi kaldi, éncesinde pa¢a ¢orbasi
soyledik yarimsaatte geldi ve yedigim en kotii pacaydi. Tantuniye gelince yasadiginiz
sehirdeki herhangi bir tantuniciden hi¢chbir fark: yok...

Giivenilir ve tutarli servis anlaminda bir miisteri su sikayette bulunmustur;

.Hayalkirikligina ugradik. Kiinefe iki dakikada geldi, soguktu, peyniri lastik gibiydi,
beklemisti. Gordiigiimiiz tavir da ¢ok kétiiydii. Adina kanip gitmemenizi tavsiye ederim,

buldugunuz seyi yiyemeyeceksiniz...

Atmosferle ilgili Ozellikler

6 @

Ugiincii boyut olan atmosferle ilgili 6zellikler, “ig tasarim”, “aydinlatma”, “miizik”, “uygun oda
sicaklhigr”, “giizel koku”, “temiz ve iyi giyimli calisanlar” ve “gevresel temizlik” maddelerinden
olusmaktadir. “cevresel temizlik” unsuru her iki ilde faaliyet gosteren isletmeler acisindan en
cokvurgulanan miisteri sikayeti olarak gdriilmiistiir. Ayrica “i¢ tasarim ve dekor”un her iki ilde bulunan

isletmelerdesikdyet unsuru oldugu, “giizel koku”nun Hatay’da sikayet edildigi, “temiz ve iyi giyimli
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¢alisanlar”in Mersin’de bir misteri tarafindan sikdyet unsuru oldugu goriilmiistiir.

Tablo 3. isletmeler agisindan atmosferle ilgili 6zelliklere ait sikdyetlerin betimleyici istatistikleri

Atmosferle ilgili 6zellikler > %
é Cevresel temizlik 3 50,0
& I¢ tasarim ve dekor 2 33,3
E Temiz ve iyi giyimli ¢calisanlar 1 16,7

Toplam 6 100,0

Atmosferle ilgili 6zellikler > %
> Cevresel temizlik 5 62,5
|<£ Giizel koku 2 25,0
< I¢ tasarim ve dekor 1 12,5
T Toplam 8 100,0

Bu boéliimde en ¢ok vurgulanangikayet unsurlar1 “cevresel temizlik”, “giizel koku” ve “i¢ tasarim ve
dekor” gibi konulardir. Cevresel temizlik ve gilizel koku konusundarahatsizligini bir miisteri su sekilde

belirtmistir;

...Masalar pis, agir bir koku var, yagh satir kyymasindan yapilmis tepsi kebabi. Bunun
yanminda verilen sadece bir tabak nane. Karar sizin... Yalniz mekan hi¢ temiz degil, hijyen

ve hizmet aramayin...

Ayrica i¢ tasarim ve dekor ile ilgili sikdyetler daha ¢ok yabanci bireyler tarafindan belirtilmistir. Bir

misterinin i¢ tasarim ve dekor konusundaki sikayeti su sekildedir;

..Disaridan bakildiginda liiks ve kias bir yer gibi goriiniiyor ama igerisinin dekoru

swradan...

Diger Ozellikler

9

Son boyut olarak diger ozellikler boyutu, “adil fiyat”, “gida 6zglinligi” ve “cevresel 6zgiinliik”

maddelerinden olugmaktadir.Miisterilerin bu unsurlar arasinda en ¢ok sikayet ettigi husus “gida 6zglinliigi’

olurken, diger 6nemli bir sikayet konusu‘‘adil fiyat” olarak 6ne ¢ikmustir.

Tablo 4. isletmeler agisindan diger dzelliklere ait sikdyetlerin betimleyici istatistikleri

Diger ozellikler > %
Z. >
= Adil fiyat 9 40,9
& Gida 6zgiinligii 9 40,9
= Cevresel dzgiinliik 4 18,2
Toplam 22 100,0
Diger ozellikler > %
% Gida bzgiinliigii 16 57,2
I:: Adil fiyat 10 35,7
T Cevresel 6zgiinliik 2 7,1
Toplam 28 100,0

165




Journal of Tourism and Gastronomy Studies 4/Special issuel (2016) 153-173

Miisterilerin “gida 6zgiinligli” ve “adil fiyat” konularindaki sikayetlerinin olduk¢a fazla oldugu

goriilmektedir. Bir miisteri 6zgiinliik konusundaki sikayetini su sekilde belirtmistir;

... Popiiler kiiltiir tiriiniidiir. Bas taci etmeye gerek yok. Biraz once yedim ve gayet siradan
bir kiinefeydi. Istanbul’da yedigim kiinefelerden tek farki Istanbul’da degil Hatay da

olmas. Kesinlikle Istanbul da daha iyileri var...
Diger bir miisteri ise fiyatin ¢ok yliksek oldugunu ve adil olmadigini su yorumunda belirtmistir;

... Cigerin kotii kismindan yapiyorlar. Calisanlar, miisterilere sadece yemek yesinler ve
odensinler tarzinda kotii bir deneyim yagatiyor. Bir porsiyon ciger 16 tl. Bu ciger i¢in

yiiksek bir fiyat. Ayni zamanda i¢eceklerde pahali...

SONUC VE TARTISMA

Miisteri sikayetlerinin dogru analiz edilmesi isletmeler agisindan son derece 6nemli bir konudur.
Mersin ve Hatay sehirlerinde faaliyet gosteren ve yoresel lezzetler sunan birinci ve ikinci sinif restoran
isletmelerinin agirlikli olarak hangi unsurlardan sikéyet aldiklarini belirlemeye yonelik olan bu ¢aligmada,
daha 6nce yapilmis akademik calismalarla bir takim benzerlik ve farklilik s6z konusudur. Arastirmanin
ciktilarina ulagmamizi saglayan veriler, Lovelock ve Wirtz’in (2007) modellerinde belirtildigi iizere
“dogrudan tepkiler” olarak adlandirilabilir. Bu boyutun agiliminda hizmeti sunan isletmeye sikayeti
iletme, yasal yollara bagvurma ve iigiincii kurumlara sikdyet s6z konusudur (Lovelock ve Wirtz, 2007). Bu
baglamda hizmet alan miisteriler, diger bireylerle hem tecriibeleri hem de sikayetlerini rahatca

paylasabilecegi “tripadvisor.com” sitesine bagvurmuslardir.

Arastirma sonuglarmin, Liu ve Jang (2009), Kili¢ ve Ok (2012), Ozaslan ve Uygur (2014), Olcay ve
Siirme (2014) ¢aligmalariyla benzerlik gosterdigi goriilmiistiir. Liu ve Jang (2009), Amerika’da bulunan Cin
restoranlari lizerine yaptiklari ¢alismada misteriler agisindan en 6nemli unsurlardan biri olarak “yemegin
lezzeti”, en 6nemsiz unsurlarin ise “atmosfere iliskin 6zelliklerin” oldugunu bulgulamiglardir. Hem Mersin
hem de Hatay’da faaliyet gosteren igletmelerin aldiklar1 sikayetler géz oniine alindiginda “gidayla ilgili
ozellikler” boyutunda yer alan “lezzetin” en fazla sikayet unsuru oldugu ve “atmosferle ilgili 6zelliklerin”
diger boyutlara gore daha az sikdyet unsuru olan bir boyut oldugu ortaya ¢ikmustir. Ayrica Olcay ve
Stirme’nin  (2014) arastirma sonuglarinda da “lezzet” konusunun ana sikdyetlerden biri oldugu
desteklenmistir. Mersin ve Hatay illerinin de igerisinde bulundugu Dogu Akdeniz’ in zengin mutfagi,
Tirkiye genelinde hatta Diinya’da adindan s6z ettirmektedir. Bu baglamda bireylerin beklentileri ve
motivasyonlar1 dogrudan olarak lezzet unsuruna yonelmektedir.i¢ tasarim ve dekor, koku, temiz ve iyi

giyimli ¢alisanlar, ¢evresel temizlik gibi unsurlarinda onemli oldugu amaisletmelerin “lezzet” unsuru
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iizerindedaha fazla gayret gostermesi gerektigi sdylenebilir.

Kilig ve Ok (2012), otel isletmelerinde yaptiklar1 g¢alismada en fazla sikdyet alan boliimlerden
birisinin “yiyecek-igecek” departmani oldugu ve ¢alisanlarin nezaketsiz davraniglarinin sikdyet yaratan en
onemli unsurlardan biri oldugunu bulgulamiglardir. Mersin ve Hatay’a ait verilerin analizi“arkadag canlisi
ve yardimsever personel” ve “adil fiyat” sorunlarinin ortak bir sorun oldugunu gostermektedir.Mersin ve
Hatay’da faaliyet gosteren isletmeler acisindan “adil fiyat” konusu en fazla sikayet alan unsurlardan bir

99 ¢

tanesi olmustur. Unutulmamalidir ki, bireylerin“gidayla ilgili 6zellikler”, “servisle ilgili 6zellikler” ve
“atmosferle ilgili 6zelliklere” yonelikbeklentileri karsilanmig olsa dahi, “yliksek fiyat” miisterileri sikayete

yonlendirebilmektedir.

Arastirma sonuglarinda, Su ve Bowen (2001), Korkmaz (2005) ve Zorlu, vd., (2013) tarafindan
yapilan calismalarin sonuglartyla bir takim farkliliklar tespit edilmistir. Su ve Bowen (2001), yaptiklari
arastirma sonucunda “yemegin istenildigi gibi pisirilmemesi” konusunun onemli bir sikayet unsuru
oldugunu tespit etmislerdir. Korkmaz (2005), hizl1 yemek tiirii iirtinlerin satin alinmasini etkileyen faktorleri
arastirdigi calismasinda, fiyat unsurunun bir¢ok unsura gore satin alma egilimini daha az etkiledigini
bulgulamistir. Mersin ve Hatay’da iserestoranlarda sunulan firiinlerin fiyatlar1 sikdyetunsuru olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Ayrica Zorlu, vd., (2013), tarafindan yapilan arastirmada, bu c¢aligmanin
bulgulariyla zit bir durum oldugu belirlenmistir. Zorlu, vd., (2013), miisteri sikayetlerini degerlendirdikleri
calisma da “atmosferle ilgili 6zellikleri”ilk sirada bulgulanmstir. Mersin ve Hatay’da bulunan isletmeler
arasindanbu 6zelliklerin son sirada geldigi goriilmiistiir. Zorlu, vd., (2013) arastirmalarini termal konaklama

isletmelerinde yaptigindan dolay1 farkliligin 6rneklemden kaynaklandigi sdylenebilir.

Arastirmanin bulgular1 dikkate alinarak Mersin ve Hatay’da faaliyet gosteren yiyecek-igecek
isletmelerine Onerilerde bulunulabilir. Hizmet almaya gelen kisilerin Dogu Akdeniz mutfagi hakkinda daha
Once bilgi sahibi olduklar1 ya da gitmeleri konularinda tavsiye aldiklari igin beklentileri yiiksek
olabilmektedir. Oncelikli olarak isletmelerin “lezzet” konusuna dikkat etmesi gerekmektedir. Kaliteli
malzemeler kullanilmasi,hazir tiriinlerden uzak durulmasive sunulan yiyecek-igeceklerin belli bir recete
olusturularak hazirlanmasi gibi konular igletmelere dnerilebilir. Aragtirma neticesinde ikinci derecede sorun
teskil ettigi anlasilan durum da “yiyecek ve i¢eceklerin 6zgiinliigii” konusudur. Bu noktada sikayetlerin
yogun olmasi belki de yoresel lezzet sunan restoranlar agisindan en tehlikeli durumlardan birisidir. Hatay ve
Mersin’e yoresel lezzet tiikketme motivasyonu ile gelmis, edindikleri gesitli bilgi kaynaklar1 araciligiyla bu
sehirlere ait lezzetler hakkinda beklentisi yliksek olan tiiketicilerin, karsilastiklari {irlinti 6zglin bulmamalari,
daha Once benzerini ya da daha lezzetlisini baska yerde tiikettigi algis1 yasayantiiketici bircok istenmeyen
davranmiggosterebilir. Bunlarin basinda tekrar aym bolgeye gelmemek, bolgenin gastronomi {iriinleri
hakkinda olumsuz konusmak, olumsuz deneyimlerini yakin ¢evresiyle paylagsmak ve internet ortaminda
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olumsuz deneyimlerini genis kitlelere yaymak gelmektedir. Lezzet sorunu yalnizca bir isletmeyi
baglayabilecek bir sorun olabilecek iken 6zgiinliik sorunu tiim bolgeyi kapsayabilecek biiyiikliikte bir sorun
teskil edebilir. Bu nedenle igletmelerin yoresel lezzetlerin aslina sadik kalmalari, pisirme tekniklerine dikkat
etmeleri ve kullandiklar1 gida igeriklerinde kaliteli malzeme kullanmalar1 olduk¢a 6nemlidir. Diger taraftan,
servis ile ilgili 6zellikler boyutunda en ¢ok iizerinde durulan konu olan ¢alisan personelin “arkadag canlisi
ve yardim sever olmama” sorunu, isletmelerin nitelikli ve egitimli personel istihdam etmesi ya da calisan
personele servis, miisterilerle iletisim/etkilesim ve satig gibi konularda 6zel ya da igbasi egitimler verilmesi
ile asilabilir. Ayrica fiyat ve fiyatlandirma konusu {izerinde de durulmasi gerekmektedir. Fiyatin sunulan
hizmetin iizerinde algilanmasisikayetlere yol agmaktadir. Fiyatlar monii kartlarinda belirtilmeli ve herkesin
anlayabilecegi bir dille yazilmalidir. Ayrica fiyatlandirma da pazar analizleri ve kiyaslamalarin yapilmasi da

adil fiyatin belirlenmesi agisindan fayda saglayabilir.
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Extensive Summary

Analysing Tripadvisor Restaurant Complaints: A Study on Local Food Restaurants in
Mersin and Hatay

Introduction

Restaurant industry, which is a dinamic and rapidly growing industry, provides many alternatives
for consumers and faces with the fierce comptetion arising from innovative and creative developments (Ha
ve Jang, 2013: 155). Restaurants in this comptetive industry endeavour to please their growing number of
customers by preparing delicious refreshments and thus trying to have “loyal customers” that is
considerably important for carrying out the business goals (Gursoy, McCleary ve Lepsito, 2003: 26; Lin ve
Mattila, 2006: 3; Namkung, Jang ve Choi, 2011: 495). Altough zero-defect policy has been practised in
restaurant business frequently, avoiding from service failures is quite inevatitable for the managers due to
the product heterogeneity and variety (Jones, McCleary ve Lepisto, 2002: 105; Gursoy, vd., 2003: 26;
Namkung, vd., 2011: 495). On the other hand, companies could learn how to compensate and handle the
failures (Gursoy, vd., 2003: 26). Customers desire to have delicious and mouth-pleasing food&beverages on
redolent, clean and well-lighted atmosphere serviced by polite, helpful, well-groom staff at affordable prices
(Giines, Karakog ve Ulker, 2008:5). Customers whose one or more expectations could not be met become
unhappy, namely dissatisfied and could intent to show complain behaviours. With this study by focusing on
restaurants serving local food&beverages which have priorites for tourists vacation motivations, customer
complaints about local food&beverages experiences in Mersin and Adana have been analysed through
content analysis method. Through descriptive and comparative findings sources of complaints have been

identified and suggestions for the companies have been offered.
Method

Aim of the study is to define complaints sources of restaurants providing local food&beverages in
Mersin and Hatay and producing impliciations for the practitioners. With in the frame of this aim, target
population of the study is composed of local food&beverages restaurants operating in Mersin and Hatay.
However, sample of the study has been choosen as local food&beverages restaurants having negative
customer resposenses at www.tripadvisor.com. For data creating process, customers responses pointing 3 or
less score out of 5 have been taken into consideration. As a result, 38 negative responses from 16 company
in Mersin, 47 negative responses from 19 company in Hatay, that is, totally 85 negative responses from 35
restaurant companies have consisted the study sample. As a data analysis method, content analysis method
involved in qualitative research methods have been appealed. In order to code and cataegorize the

customer complaints, previous studies have been investigated. To describe most encountered restaurant
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complaints, studies of Su and Bowen (2001) and Albayrak (2013) have been mainly consulted. These
complaints have been catagorized according to Liu and Jang’s (2009) study on important restaurant

attributes of customers.
Findings and Results

As a result of content analysis, consumer complaints have came under four groups as Liu and Jang
(2009) described before. These complaints are grouped as “Food related issues”, “Service related issues”,
“Atmosphere related issues” and “Other issues”. Findings of the study show great similarity with the study
carried out on local cuisines such as Liu ve Jang (2009), Kilig ve Ok (2012), Ozaslan ve Uygur (2014) and
Olcay ve Siirme (2014). The common characteristics of this study with previous are the itensive complaints
regarding “food taste” and medium-low complaints regarding “restaurant atmosphere”. While food tastes
related complaints are the first issue in the study, atmosphere related complaints remain relatively in the
background both in Mersin and Hatay. Second most mentioned problems by the customer has been
identified as the “authenticity of foods”. This problem is probably one of the most important issue for the
restaurant businesses. People visiting Mersin and Hatay with the motivation of experiencing new and
unique tastes have great expectations and this situation drive them to look for authentic foods. Altough
peoples’ complaints regarding food tastes mostly concern for a single restaurant, authenticity complaints
could be a particular concern for all region. Therefore restaurant business should abide by the original of
local foods and content of good as well as cooking tecniques. On the other hand high price and impolite staff
were the other frequently complaints issues in the study. While pre and on the job training could be useful
for solving communication problems with customers, market analysis and interfirm multiple comparisions

could be beneficial for the restaurants as well.
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