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Keywords

Bu arastirmanin amaci, bir turizm destinasyonu olan Sinop'taki yoresel yiyecek igecek
isletmelerine yonelik ¢evrimici sikdyetlerin degerlendirilmesidir. Bu baglamda, Sinop'taki
yoresel yiyecek igecek isletmelerini ziyaret eden misafirlerin olumsuz deneyimlerinden
kaynaklanan sikayet unsurlan tespit edilmeye galisilmistir. Calismanin 6rneklemi toplam
1700 yorumdan olusmakta olup, bu yorumlarin 430'u sikdyet unsuru icermektedir.
Sinop'taki yoresel yiyecek icecek igletmelerine yoneltilen sikayetler altt ana kategoriye
ayrilmistir: Bunlar; personel ile ilgili sikayetler, fiyat ile ilgili sikayetler, hizmet ortamu ile
ilgili sikayetler, servis ile ilgili sikayetler ve meni ile ilgili sikayetlerdir. Arastirma
sonuglarina gore, en fazla sikdyet konulari sirasiyla yiyecek- igecekle ilgili sikayetler, fiyat
ve calisan personel ile ilgili sikayetlerdir. Calismanin sonucunda Sinop’ ta ki yoresel
yiyecek icecek igletmelerine yapilan sikayet nedenleri ve sikdyet davraniglari belirlenmis ve
sektordeki uygulayicilara i¢ gorii saglamak i¢in dnerilerde bulunulmustur.
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* Sorumlu Yazar

The aim of this study is to evaluate online complaints about local food and beverage
establishments in Sinop, a tourism destination. In this context, it was tried to identify the
complaint elements arising from the negative experiences of the guests who visited the local
food and beverage establishments in Sinop. The sample of the study consists of a total of
1700 comments and 430 of these comments contain complaint elements. The complaints
directed to local food and beverage establishments in Sinop are divided into six main
categories: These are; complaints about personnel, complaints about price, complaints
about service environment, complaints about service and complaints about menu.
According to the results of the research, the most common complaint topics are complaints
about food and beverage, price and personnel, respectively. As a result of the study, the
reasons for complaints and complaint behaviors to local food and beverage establishments
in Sinop were determined and suggestions were made to provide insight to practitioners in
the sector.
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GIRIiS

Dijital teknolojinin yayginlasmasi insan davramslarini degistirmistir. Internetin ve sosyal medya platformlarinin
icady, tiiketicilerin iletisim kurma ve sosyallesme bigimlerini kapsamli bir sekilde etkilemistir (Salleh vd., 2016).
Sosyal medya platformlar1 sayesinde gelistirilen yeni pazarlama paradigmasi, misterilerin fikirlerini ve
deneyimlerini siklikla ¢evrimigi olarak paylastiklar1 yer haline gelmistir (Gretzel & Yooo, 2013). Bu paradigma,

kullanict tarafindan {iretilen igerik olarak bilinmekte ve miisterilerin belirli tirlinler hakkindaki deneyimlerinin

degerlendirildigi ¢cevrimigi bir ag platformu olarak tanimlanmaktadir (Moe & Schweidel, 2012).

Cevrimi¢i ag platformlarindan biri olan Tripadvisor1 giinliik olarak kullanan ¢ok sayida insan nedeniyle
arastirmalara konu olmustur. Bu arastirmalarda destinasyona (Ganzaroli vd., 2017; Arica & Corbaci, 2019;),
konaklama isletmelerine (Kapoor vd., 2022), yiyecek icecek isletmelerine (Song vd., 2022), seyahat acentelerine
(Park & Oh, 2012), calisanlara (Balikoglu vd., 2020; Gokdemir & Eren, 2020) yonelik turistler tarafindan yapilan
paylasimlar incelenmistir. S6z konusu arastirmalarda sosyal medya platformlarinin artan 6nemine dikkat gekilirken,
bir destinasyon veya isletmede {iriin iyilestirme ve gelistirme faaliyetlerine yon verilmesi siirecinde sosyal iletisim

aglarindaki paylagimlarin yoneticilere izlek sunabilecegi ifade edilmistir (Seyhanlioglu vd., 2023).

Bu arastirmanin amaci, Sinop’ta faaliyet gOsteren yoresel yiyecek-icecek hizmeti sunan restoranlarin hangi
nedenlerden dolay1 sikdyet aldiklarini belirlemek ve buna yonelik ¢oziim Onerileri sunmaktir. Bu dogrultuda,
gezginlerin TripAdvisor derecelendirme sistemindeki yorumlari esas alinmis, en diisiik derecelendirme (1) berbat ve
en yliksek (5) miikemmel olarak belirlenmistir. Milkemmel, ¢ok iyi ve ortalama puanlar vermis miisterilerden gelen
yorumlar arasinda sikdyet igeren yorumlarin da (kotli ve berbat yorumlarla birlikte) olabilecegi varsayildigindan,
paylasilan tiim yorumlar arastirmaya dahil edilmis ve tam sayim yapilmistir (Yasar, 2019). Calismada, 19 Agustos
2012 tarihinden itibaren toplam 1700 miisteri yorumunun incelendigi 17 yiyecek-icecek isletmesine odaklanilmistir.
Bu yorumlardan 430 tanesinin sikayet icerdigi ve bu sikayetlerin calismanin amacina gore kullanildig1 belirlenmistir.
Boylece, arastirma sonuglari genellemeler yapilmasi i¢in kullanilmistir. Ek olarak calismanin amaci, restoran
isletmelerine yonelik kaynak saglamak ve miisteri memnuniyetini artirmak igin isletme sahiplerine rehberlik

etmektir.
Kavramsal Cerceve
TripAdvisor

Expedia adli Amerikan elektronik ticaret sirketinin bir parcasidir ve diinyanin en biiyiik ¢evrimigi gezginler ve
sakinler platformunu temsil etmektedir (O'Connor, 2010). Son on yilda bu platform biiylimiis ve tiim diinyada farkli
dillerde kullanimi yaygmlasmustir (TripAdvisor 2013a, akt. Yoo vd., 2016). Ayrica, 2014 yilinda 200 milyon olan
kullanici tarafindan olusturulan yorumlarin siirekli arttigin1 ve 2019 yilinda 859 milyondan fazla yorum ve goriis
paylasildigini gosteren Statista verileri (2020c) dikkate alindiginda TripAdvisor oldukga popiiler bir platform olarak
performans gdstermistir. O'Connor (2008), TripAdvisor'in amacinin miisteriler tarafindan otel ve restoran
deneyimleri hakkinda olusturulan igerigi toplamak ve dagitmak oldugunu agiklamaktadir. TripAdvisor, yorum
toplamanin yan1 sira miisterileri hedeflemeyi ve hem gezginlerin hem de diinya genelindeki vatandaglarin ihtiyag ve
gereksinimlerini karsilamak i¢in 6zelliklerini siirekli gelistirmeyi amaglamaktadir (Yoo vd., 2016). Bu platform,

akilli telefonlar i¢in bir uygulama olarak ve web sitesinde miisterilerin kullanimma sunulmakta ve insanlarin
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yorumlari kolayca okuyabilecekleri, yeni yerler kesfedebilecekleri, fiyatlar: karsilastirabilecekleri ve ziyaret ettikleri
diger yerleri derecelendirebilecekleri bir yer olarak hizmet vermektedir. Ayrica TripAdvisor, miisterilere
restoranlarin  konumu, iletisim bilgileri, mekdnin ve yemeklerin fotograflar1 ile ilgili en giincel bilgileri

saglamaktadir.
Elektronik Agizdan Agiza Iletisim (EWOMM)

Internetin ilerlemesi, sosyal medya gibi ¢ok ¢esitli sanal platformlar ortaya ¢ikarmistir. Sosyal medya genellikle
diinya capinda milyarlarca kullaniciy1 ¢eken ve insanlarin "bagkalariyla baglanti kurdugu ve iletisim kurdugu" sanal

bir yeri temsil eden "¢evrimigi bir sosyal ag platformu" olarak tanimlanmaktadir (Wang vd., 2020, s. 1).

EWOM, geleneksel agizdan agiza iletisimden ortaya ¢ikan gelismis bir kavramdir ve "tiiketiciler arasinda belirli
bir liriin veya hizmetle ilgili gayri resmi iletisim" olarak tanimlanmaktadir (Litvin vd. 2008, akt. Jeong & Jang, 2011,
s. 356). Giiniimiizde agizdan agiza iletisim (WOM) fizikselden dijitale doniismekte olup, kavramin Oniindeki
'elektronik’ ifadesi tiiketicilerin gayri resmi yorum, yorum ve gorislerini yaymak i¢in c¢evrimigi platformlarin
kullanimint temsil etmektedir (Verma & Yadav, 2020). Geleneksel WOM ile karsilastirildiginda eWOM,
tiikketicilerin daha 6nce var olmayan gercek zamanli ve gercek yasam bilgilerine erigsmesini saglamaktadir (Sun vd.,
2020). Jeong ve Jang (2011, s. 356) eWOM'u "gilivenilir bilgi toplamak i¢in yenilik¢i bir mecra" olarak tanimlamistir

clinkii eWOM, miisterilerin ¢evrimici yorumlarini bir araya getirmektedir.

EWOM'n etkisi oOzellikle konaklama sektoriinde o6nemlidir, ¢linkii insanlar daha once tanidiklari kisiler
tarafindan veya ¢evrimigi bir platformda tavsiye edilen restoran ve otel gibi maddi olmayan hizmetleri se¢me
egilimindedir (Jeong & Jang, 2011). Basri ve digerleri (2016) gore "restoranin basarisi i¢in nihai itici giigtiir". Jeong
ve Jang'in (2011) aragtirmasina gore miisterilerin restoran deneyimleri, giincel ve 6nceki deneyimlerine iligskin 6znel
goriisleriyle olusturulmaktadir. Restoran miisterileri, eski miisterilerin sosyal medya platformlarinda yayimladiklari
yorumlara, restoran web sitelerindeki agiklamalardan daha fazla giivenme egilimindedir (Pantelidis, 2010, akt.

Mhlanga &Tichaawa, 2017).
E- Sikayet

Gliniimiizde insanlar, sikayetleriyle ilgili geri bildirimde bulunmak i¢in internet ve sosyal medya araglarm
siklikla kullanmaktadir. Sikayetler, igletmeler tarafindan dikkate alinmasi gereken bir geri bildirim sekli olarak kabul
edilmekte ve isletmelere yararli bir kaynak olarak goériilmektedir. Tiiketiciler, kotii mal ve hizmet deneyimlerini diger
tiikketicilere veya isletmelere yazili veya sozlii olarak iletmektedir. internetin gelismesiyle birlikte tiiketicilerin satin
alma sonrasi davranislart da degismistir ve memnun olmayan tiiketiciler, isletme ile karsi karsiya gelmeden hizli,
kolay ve zahmetsiz bir yontem olan e-sikayeti tercih etmektedirler. Bu durum, tiiketici davraniglarinda biiyiik bir
degisim olarak goriilmektedir. Internetin kullaniminin artmasiyla birlikte, sikayetlerin ¢evrimici ortamlarda daha
genis bir kitleye ulagsmasi saglanmaktadir. Bu nedenle, isletmelerin sikayetleri dikkate almasi ve bu geri bildirimleri

igleri lehine kullanmasi énemlidir.

Miisteriler yeme-igme deneyimlerini farkli boyutlar altinda degerlendirmektedir. Deneyimlerine iliskin
memnuniyetsizliklerini restoranin web sitesinde veya sosyal medyadaki yorum sayfalarinda dile getirmektedir.
Sosyal medyadaki seyahat ipuclar1 sayfalarinda restoran isletmeleri ile ilgili miisteri sikayetleri oldukca yaygindir.

Restoran isletmeleri ile ilgili sikayetleri ele alan ¢aligmalar incelendiginde, restoran miisterilerinin genellikle
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atmosfer, personel tutumu, sunum, fiyat, lezzet, yiyecek ve icecek kalitesi, temizlik ve otantiklik gibi konularda
sikayette bulunduklar1 goriilmektedir. Sosyal medyada restoranlar {izerine yapilan arastirmalar incelendiginde;
TripAdvisor' da yapilan paylagimlarin restoran isletmelerinin imajin1 olumlu ve olumsuz yonde etkiledigi
goriilmektedir. Albayrak (2013) restoran isletmelerinde miisteri sikayetlerini ve sikayetlerle ilgili davraniglari
incelemis ve miisterilerin sikdyetlerine ¢éziim bulundugunda isletmeye karsi olumlu bir tutum sergilediklerini ve
tekrar ziyaret edeceklerini tespit etmistir. Atmosfer, asinalik, hijyen, sanitasyon, konum, konfor ve kalabalik
olmamasimin miisterilerin restoran se¢imini etkileyen en 6nemli nedenler arasinda oldugunu bulmustur. Aydin'in
(2016) calismasinda elde edilen sonuglara gore, temizlik durumu, restoranin konumu ve yemek i¢in bekleme siiresi
gibi faktorler restoran imajini olumlu yonde etkilemektedir. Ancak fiyat gibi bazi faktérlerin restoran imajini olumsuz
etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Tiago vd. (2015), Tripadvisor' daki 813 miisteri yorumunu inceledigi ¢alismasinda,
restoranlar hakkindaki olumlu yorumlarda en etkili faktdriin yiyecek ve igeceklerin genel kalitesinin iyi olmasi
oldugunu 6ne siirmiistiir. Pantelidis (2010a) ¢alismasinda Londra'daki 300 restorana ait 2471 yorumu incelemistir.
Yorumlar arasinda gida kalitesi, servis hizi ve restoranin atmosferinin miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin
basinda geldigi ortaya ¢ikmustir (Eren & Celik, 2017). Olcay ve Ozekici (2018) Gaziantep'te yaptiklar1 calismada
restoranlarla ilgili en fazla sikayetin hijyene dayali hizmet hatalarindan kaynaklandigini ortaya koymustur. Dalgi¢ ve
digerleri (2016) ise Mersin ve Hatay illerinde faaliyet gosteren restoran isletmeleri iizerinde yaptiklari ¢alismada
TripAdvisor'da en fazla sikyetin lezzet kalitesi ile ilgili oldugunu ortaya koymustur. ibis (2019) istanbul'daki Cin
restoranlarinin mdsteri yorumlar1 iizerine yaptig1 ¢alismada, miisteri yorumlarinin %39'unun sikdyete dayali
oldugunu ve bu sikayetlerin {iriin kalitesi, fiyat durumu, restoranin fiziksel kosullar1 ve hizmet kalitesinden
kaynaklandigini ortaya koymustur. Cakmak ve Sarnsik (2020) restoran isletmeleri hakkindaki miisteri yorumlarimin
igerik analizi ile incelendigi ¢alismalarinda yorumlarin %94'iniin olumlu oldugunu tespit etmislerdir. Ziyaretgiler
tarafindan yapilan yorumlarin %6'sinin sikayetlerle ilgili oldugu ve bu sikayetlerin personel davraniglari, servis hizi
ve kalitesi, lezzet kalitesi ve sarhosluk kriterlerinden kaynaklandig ortaya ¢ikmustir. ibis (2019), Edirne'de faaliyet
gosteren Edirne Tava Ciger restoranlarinin TripAdvisor' daki ¢gevrimigi yorumlarini inceledigi arastirmasinda olumlu

ve olumsuz olmak iizere iki kelimelik bulutlar olusturmustur.

Arastirma sirasinda turistlerin olumlu yorumlarinin olumsuz olanlardan daha fazla oldugu goriilmiistiir. Olumlu
yorumlar i¢in kelime bulutunda yer alan ana ifadelerin lezzetli, ¢ok iyi, tavsiye ederim, tatmin edici oldugu tespit
edilmistir. Olumsuz yorumlar ise kuru, lezzetsiz, yagh ve pahali kelimeleriyle vurgulanmigtir. Farkli platformlarda
restoranlar hakkinda yapilan yorumlara baktigimizda, lezzet, sicaklik ve sogukluk (ambiyans), tirlinlerin tazeligi,
servis hizi, temizlik ve hijyen, personelin davranis ve tutumu, mekansal kosullar ve restoran ve lokantalarin fiyatlar
gibi pek ¢ok konuya atifta bulunuldugunu gériiyoruz. Tiim bu yorumlarin diger ziyaretgi ve tiiketicilerin satin alma
ve ziyaret kararlarin etkiledigi goriilmektedir. Ayrica sonuglar, isletmelere dikkat edilerek gerekli iyilestirmelerin

yapilmasi gerektigini gostermektedir
Restoranlarda Miisteri Memnuniyeti

Giursoy'a (2003) gore, restoranlarin gelecegini belirlemek, memnun miisterilerinin kapsamina ve siirekliligine
baglidir. Pazarlama kavramlarinin ¢ogu, bir sirketteki faaliyetlerin amacinin miisterileri memnun etmek ve uzun
vadeli miisteri iligkileri kurmak olduguna odaklanmaktadir (Lee vd., 2010). Cogu restoran tiim miisterileri memnun

etmeye caligir. Restoranlarda sunulan hizmetlerin dogasi geregi, tiikketim ve iiretim es zamanh olarak gergeklesir ve
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hizmet sunumu, hizmet personelinin tutumu ve restoranda sunulan hizmetlerin kapasitesi gibi ¢esitli nedenlerden
etkilenir (Hart vd., 1990). Bircok restoran yoneticisi hizmet sorunlarinin yasanmasini her zaman engelleyemez, ancak
bu durumlardan bir seyler 6grenebilir (Gursoy vd., 2003). Yaacob (2010) iyi miisteri yonetim sistemlerinin
yonetilebilir misteri sikayet sistemlerine sahip oldugunu; bu sistemlerin miisterilerin sikayetlerini istedikleri zaman
kolayca iletebilmelerine olanak tamidigini, miisteri sikayetleriyle hizli bir sekilde ilgilenildigini ve miisterilerden
gelen sikayetlere hizli ve kesin bir ¢6ziim sunuldugunu, bunun da sikdyet sonrast miisteri sadakati kazanmanin bir
baska yolu oldugunu belirtmistir. Wildes ve Seo (2001) demografik bilgilerin genel miisteri sikayetleri (kabalik, iiriin
bilgisi eksikligi, yavas hizmet, aceleci ve asir1 giiler yiizlii hizmet ve sorunlan diizeltme isteksizligi) iizerindeki
etkisini aragtirmig; belirli miisterilerin taleplerinin demografik 6zelliklerine bagl oldugunu ve bu durumun farkina
varilmasinin miisteri sikayetlerinin olugmasini engelleyebilecegini bulmuslardir. Calisma ayrica, miisterilerin
%68'inin sikayetlerinin ¢dziilmemesi durumunda, bu miisterilerin restorana geri donmeyecegini one siirmektedir.
Aymi caligma, faturalarin yanlis hesaplanmasi, bunun sonucunda sorunun ¢oziilmesindeki isteksizlik ve o6zel

taleplerin karsilanmamasi ile ilgili miisteri sikdyetlerini de tespit etmektedir.
Yontem

Aragtirmada, nitel aragtirma yoOntemlerinden icerik analizi kullanilarak derinlemesine bir inceleme
gerceklestirilmistir. Kategorilere ayrilarak yapilan icerik analizi, bir arastirma siirecinde toplanan metin veya igerik
verilerinin belirli temalar altinda gruplandirilmasi ve simiflandirilmasi anlamina gelmektedir. Bu analiz tiiri,
arastirmaciya biiyiik miktardaki veriyi daha anlamli ve yonetilebilir bir formata doniistiirme imkani sunmaktadir. Ek
olarak icerik analizi sayesinde, sikayet icerikli yorumlarda gegen sikayetlerin genel olarak hangi kategoriler altinda
yogunlastig1 detayli bir sekilde tespit edilmistir. TripAdvisor web sitesinde 08.10.2022 tarihine kadar yapilan
yorumlar, bu icerik analizi ¢er¢evesinde incelenmis ve ¢esitli sikayet kategorileri belirlenmistir. Elde edilen bulgular
miisteri deneyimlerindeki belirgin egilimleri ve memnuniyetsizlik noktalarini ortaya koymaktadir. Bu kapsaml
analiz, hem mevcut zorluklari anlamak hem de isletme performansini gelistirmek adina 6énemli bir bakis agisi
saglamaktadir. Bu yontemle elde edilen bilgiler, isletmenin miisteri memnuniyetini artirma ve olumsuz geri

bildirimlere daha etkili ¢oziimler iiretme konusunda rehberlik edebilir.
Bulgular ve Yorum
Aragtirma kapsaminda elde edilen bulgular, bu boliimde raporlanmstir.
19.08.2012- 08.10.2022 tarihleri arasinda miisteri yorumlarinin paylasildigi 70 yiyecek i¢ecek igletmesinin

o 48’si “restoran” isletmesi,
e 22’ si TripAdvisor.com'da “diger yiyecek-icecek yerleri” kategorisine ait isletmelerdir. Bu kategori genel
olarak kafe, pastane gibi gesitli yiyecek-icecek mekanlarini igermektedir.

e 10’dan az sayida yorum alan isletmelerin sayis1 34 olup bu isletmelerin 5’1 yalnizca 1 yorum almistir.
Buradan hareketle, miisteriler agirlikli olarak 17 igsletmeye yonelik yorum paylagmiglardir.

Elde alinan 430 yorum tek tek incelenmis ve igerik analizine tabi tutulmustur. Igerik analizinde yorumlar, kodlama

yontemi kullanilarak yorumlarda yer alan olumsuz kavramlara gore kategorize edilmistir.
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Smiflandirma Pentalidis'in (2010) ¢alismasinda kullandig1 siniflandirmaya goére yapilmistir. Bu siniflandirma 6
ana kategori ve 21 alt kategoriden olusmaktadir: Yiyecek ve Icecek Sikayetleri, Personel Sikayetleri, Fiyat

Sikayetleri, Hizmet Ortami Sikayetleri, Servis Sikayetleri ve Menii Sikayetleri (Yasar, 2019).

Tablo 1. Sikayetlerin Siniflandiriimast

KATEGORI n | Oran N Oran
Yiyecek-Iceceklerle Ilgili Sikayetler 137 31,86
Yemeklerin lezzetsizligi 69 50,36
Yemeklerin kalitesizligi 33 24,09
Yiyeceklerin sicaklig 6 4,37
Doyuruculuk 29 21,18
Toplam 137 100
Calisanlarla Ilgili Sikayetler 79 18,37
Calisanlarin ilgisizligi 39 49,36
Calisanlarin kabalig 38 48,10
Calisanlarin kisisel hijyen eksikligi 2 2,54
Toplam 79 100
Fiyatla Tlgili Sikayetler 91 21,16
Fiyatin yiiksekligi 91 100
Toplam 91 100
Hizmet ortamyla ilgili Sikayetler 70 16,27
Mekanin siradan olmasi 15 21,4
Mekanin salas olmasi 6 8,53
Park sorunu 5 7,14
Dekorasyonun kotii olmasi 9 12,85
Temizlik 19 27,14
Konum 8 11,42
Atmosfer 2 2,85
Havasiz 6 8,57
Toplam 70 100
Servisle Tlgili Sikayetler 42 9,76
Servisin yavasligi 42 100
Toplam 42 100
Meniiyle Tlgili Sikayetler 11 2,58
Menii gesitliliginin azlig1 7 63,63
Meniide yazan yiyeceklerin olmamasi 4 36,36
Toplam 11 100
GENEL TOPLAM 430 430 100,0

Sinop'ta miisterilerin siklikla sikayet ettikleri unsurlar Tablo 1'de gosterilmistir. Miisteriler en ¢ok yiyecek ve

icecekler (137), fiyat (91), personel (79), servis ortami (70), servis (42) ve menii (11) hakkinda sikayette bulunmustur.

Alt temalar arasinda en yaygin olumsuz degerlendirmeler fiyatin yiiksekligi (91), yemeklerin tat konusundaki

elestirileri (69), hizmetin agir islemesi (42), calisanlari ilgisizligi (39) ve kabalig1 (38) seklinde siralanmustir.

Yiyecek ve i¢ecek kategorisindeki ana temalar incelendiginde ise tat (69), yiyecek kalitesi (33), genel memnuniyet
(29) ve yiyeceklerin sicakligi (6) alt temalar1 belirlenmistir. Miisteriler, yemek deneyimleri sonrasinda

memnuniyetsizliklerini ayrintili bir sekilde yorumlarinda ifade etmislerdir.

En sevdigim yemek manti, en sevdigim ¢esidi Sinop mantisidir. Fakat yasadigim ilde bile daha harika Sinop
mantisi yapan bir yer var. Servis hizliyd, fakat haslanmr haslanmaz yogurdu iistiine dokmiisler. Bir daha yolum

diigerse kesinlikle gitmem; begenenler Sinop mantisi ilk kez deneyenler olabilir.

Evet, ceviz yakisiyor mantiya ama ¢ok da 6zel bir manti degil maalesef. Klasik karisik manti soguk geldi, herhalde
hazirdi. Giderseniz Halus'u deneyin derim. Acayip sira oluyor, ge¢ kalmayin!
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Biiyiik beklentiyle gittik, ancak Istanbul'daki Sinop manticilarinda daha iyilerini yemistik. Bekledigimiz Sinop

mantist lezzeti yoktu. Keyif almadan yedigimiz vasat bir mantiydi.

Cok biiyiik beklentilerle gittigim yerde normal bir manti ile karsilastim. Mantidaki kiyma orani ¢ok azdi lezzette.

Mekan nezih sahil kenari, o kadar

Karisik manti denedik, tereyag ¢ok fazlaydi, icinde neredeyse et yoktu, hamur gibi yapis yapisti, yiyemedik. Etli

ekmek yedik, tizerine o bir nebze iyiydi.

Asirt kalabalik, yer bulmak iskence. Her yeni gelen bir defalik denemelik gidiyor bence, ikinciye degmez. Ince

yufkaya sarilmis bir manti etini hissetmiyorsunuz bile. Sal¢a ve baharat yok denecek kadar az.

Hafta sonu tatili icin gittigim Sinop'ta gece vakti 2 kadeh raki i¢ip Sinop'un giizel baliklarindan yemek igin hi¢bir
arastirma yapmadan yol yorgunlugunun da etkisiyle girmis bulunduk. Yazmaya baslasam sayfalar dolusu rezillik,
hizmet kalitesi yerlerde. Masamiza bakacak garsonu bulabilmek igin elimi kolumu sallamaktan yoruldum. Meniideki
fiyatlarla size gelen hesap uyusmuyor. Izgara kofte istedik, tavada disi yanmuis ici ¢ig, ama bildiginiz ¢ig geldi.
Yemedik, soyledik ¢ig oldugunu ama yine de bir ¢oziim bulmadilar. Soziin kisasi, berbat bir yer. A¢ kalin, deniz suyu
icin gitmeyin.

Calisanlarla ilgili sikayetler, 6zellikle calisanlarin ilgisizligi (39), kaba davranislar1 (38) ve kisisel hijyen eksikligi
(2) konularin1 icermektedir. Restoranlarda hizmet sunan personelin ilgisiz davraniglari, miisterilerin
memnuniyetsizliklerini ifade etmelerine neden olmustur. Bu durum, miisterilerin restoran deneyiminden bekledikleri
hizmet standardinin altinda oldugunu diislindiirmekte ve bu eksikliklerin yorumlarda detayli bir sekilde dile
getirilmesine sebep olmaktadir. Miisteriler calisanlarin profesyonellikten uzak tutumlarindan ve kisisel hijyen

standartlarinin kargilanmamasindan kaynakli olarak memnuniyetsizliklerini yorumlarinda ifade etmislerdir.

Konum olarak ¢cok merkezi ama personel ve sunum adina vasat bir mekan. Cok daha iyi olabilir, mekdanin ruhu

yok. Baliklar tazeydi ama ickili bir mekanda keyif almaniz icin yetersiz kaliyor.
Mant giizel fakat personel ¢ok ilgili degil. Bahgesi var ama sigara icemiyorsun falan filan ama lezzet ¢ok iyi

Uciincii gelisimde de sirf yalmizim diye cam kenarinda oturtulmak istenmedim ve salonun ortasindaki anlamsiz

tek kisilik masalara yonlendirildim. Bunu yapan ayni garson. Hi¢ hos olmadi. Tekrar gelmeyi diistinmiiyorum

Tiim kotii elestirilere ragmen gittik ancak servis, personel, mutfak son derece kotii azarlamaktan beter ediyorlar

kesinlikle tavsiye etmiyoruz

Gittigimiz aksam mekdn epey bostu. Kimse ilgilenip bir yer gostermeyince kendimiz bir masaya yoneldik;
arkamizdan bir garson yemek yemeyecekseniz burada oturamazsiniz diye bizi kaldirip dipte késede bir masayt
gosterdi. Kabul ettik, etmez olaydik. Ne i¢mek istediysek meniidekilerin yarisi yoktu. Bira cegitlerinin neredeyse
hichiri yok. Tablete yiikledikleri menii fake. I¢imizde iisiiyenler oldugundan ilerleyen saatlerde sal istedik. Garson
kigisi “miisteriler alip gotiiriiyor sal kalmad:” dedi. Hesabi istedik; bir tiirlii gelmeyince kasaya yonelip kendimiz
odedik. Arka tarafia bir siirii polar sal duruyordu. Yalan soylemis gorevli bize. Sonugta rezil bir isletmecilik var
burada. Gitmeyin, siniriniz bozulsun istemiyorsaniz. Deniz kenarindaki bir mekdn bu kadar kéti igletilebilir.

Gergekten yazik.
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Miisterilerin iizerinde durduklari diger bir konu ise fiyatlarin pahali olmasiyla ilgilidir. Miisteriler hizmet

kalitesiyle fiyat arasinda bir denge olmadigini yorumlarinda belirtmislerdir.

Hayatimda manti icin hi¢ bu kadar iicret 6demedim. Porsiyonlar: ¢ok kiiciik soluksuz 4 porsiyon yenir. Daha da

gelmem. Porsiyon 746 olmast bir yana tadimlik niyetine Adana’da bunu masaya meze olarak veriyorlar.

Ik defa Sinop mantisi deneyelim dedik. Normal mantidan farki hamurunun ince olmasi ve iizerinde ceviz olmasi.
Ama sossuz ¢ok kuru kaltyor. Formunu diisiinenler igin bir segenek olabilir sadece. Kisi basi 18 lira manti igin fazla

bence.

Limanda bulunan alkolsiiz mekdn, temizlik konusunda sinifta kalir ve cok pahalidir. Corbalarindan asla igkembe,

kelle paca icmeyin. Kelle paca kurutulmusg et gibi, icinden kil ¢ikiyor. Sinek ¢ok. Baliklart lezzetsiz..

Bir aksam yemegi yedik. Manti 23 tl Istavrit 15 tane 25 tl az ¢orba 5 tl beyti 25 tl fiyatlar béyle ancak lezzet
fivatlarla orantili degil. Isletme sahipleri calisanlar efendi

Miisterilerin restoranlara yonelik sikayetleri hizmet ortamiyla ilgili ¢esitli unsurlar1 icermektedir. Sikayetler
strastyla temizlik (19), mekanin siradan olmasi (15), dekorasyonun kétii olmast (9), konum (8), havasizlik (6),
mekanin salas olmasi (6), park sorunu (5) ve atmosfer (2) seklinde One g¢ikmaktadir. Miisteriler, restoran
isletmelerinin hizmet kalitesinin beklentilerini karsilamadigina dair bir algiya sahiptirler. Ozellikle temizlik
konusundaki yiiksek sayidaki sikayetler, miisterilerin restoranin hijyen standartlarina uygunlugunda bir eksiklik
gozlemlediklerini gostermektedir. Ayn1 zamanda mekanin siradanlig1 ve dekorasyonun koétii olmasi gibi unsurlar,
miisterilerin restoranin genel atmosferinden memnun olmadiklarini ifade etmektedir. Bu sikayetler, miisteri
deneyimini olumsuz etkileyen faktorlerin gesitliligini ve restoran isletmelerinin bu alanlarda iyilestirmeler yapma

ihtiyacin1 vurgulamaktadir.

Baliklart lezzetli, mezeler her yerdeki gibi ekstra bir tat ya da lezzeti yok. Konumu ¢ok iyi tam sehrin merkezinde,
otopark yok, hizmet idare eder, garsonlar biraz bikkin hizmet veriyor. Aile ile gidilebilecek hem ogle hem de aksam
yemegi yenilebilecek bir mekdn. Biraz salas. Ikram olarak verilen salata ve tursu kotii. Baliklar cok lezzetli sayilmaz

ama en azindan taze. Fiyatlar uygun.

Ailecek bir hata yapip Mavi Ay Restoran'da kahvalti yapmak istedik. Daha otururken sandalyeler pislikten insanin
eline yapisiyor. Girdigime pisman oldum ama neyse girdik bir kere dedim. Kahvalti vasat altinda. Regellerden ibaret.
Simit, bérek zaten yok. Olan seylerin iistii zaten sinek kayniyor. Insamn ici alip yiyemiyor. Daha ¢ok sey yazardim

ama bu kadar yeter. Tavsiye etmiyorum.

Esimle Sinop Mantisi” mi tatmak istedik ve ugradik. Gergekten ¢ok giizeldi. Ellerine saghk. Gelisim icin geri
bildirimlerim: Igeriye girince istah kacirici, agir bir koku var, onun icin bir ¢oziim gerekli. Mekan biraz daha 151l 151l
ve temiz goriinse daha istah agict olabilir, ama ekonomik durumlar isletmelere yatirum yapmaya elvermiyor, onun
da farkindayim. Tuvalet halisi vs. daha temiz bir mekdn olsa daha ¢ok i¢ime sinerdi. Mekdmn iki hatta dis mekanla
birlikte ii¢ boliimii olmasina ragmen biitiin miisteriler maalesef ki aymi tarafi tercih ettiler biz otururken (insanlar
genel olarak kalabaliga katilmay: tercih eder, insan dogast) biz rahatsiz olduk acgik¢asi, ilk oturan oldugumuz igin
de yer degistiremedik, hizlica yiyip kalktik. Korona déneminde garsonlar yer gosterse ve zaten diikkdn bosken bir
masa aralikli otursak daha mutlu olurdum. Garsonlar ¢ok tatli ve giiler yiizlii, kasada 6deme yaptigimiz beyefendi

muhtemelen mekdn sahibidir, o da ¢ok diizgiin bir insandi. Mantiyt cevizli ve yogurtlu karisik segebilirsiniz zaten
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oneriyorlar boylece iki lezzeti de tatma sansiniz olur. Fiyatlart cok makul. Allah islerini rast getirsin, bol miisterileri

olsun.

Kalabalik grup katildik. Masalar sikigtiriimis ve servis bile zor yapildi. Yemeklerin bir kismi soguk geldi. Balik

tercih ettim ancak leziz bulmadim. Fiyat konusunda grup oldugu icin biraz daha esnek olunabilirdi.

Limanda bulunan alkolsiiz mekdn, temizlik konusunda sinifta kalir ve ¢ok pahalidir. Corbalarindan asla iskembe,
kelle paca i¢meyin. Kelle paga kurutulmus et gibi, icinden kil ¢ikiyor. Sinek ¢ok. Baliklari lezzetsiz. Mekan soguk,
servis idare eder ama fiyatlar ucuk. Sinop gibi bir yerde bu derece abartili fiyatlar, rakipleri ciddi gii¢lendiriyor.

Mecbur bile kalsaniz tavsiye etmiyorum.

Yemekler lezzet olarak giizel ama cay servisi goremedik. Temizlik olarak kétiiydii, lavabolar pisti, hizmet olarak

garsonlarla ilgiliydi yine de gidilebilir.

Miisterilerin servisle ilgili yorumlari, 6zellikle servisin yavasligl (42) konusuna odaklanmaktadir. Miisteriler,
restoranlardaki hizmetin yeterince hizli olmamasindan memnun kalmamislar ve bu durumu yorumlarinda agik¢a

ifade etmislerdir.

Tavsiye iizerine gittik ve meshur karisik mantisindan yedik. Beklentimizi ¢ok yiiksek tutmamizdan olsa gerek,
muhtesem bulmadik. Asir tereyagi bir siire sonra rahatsiz ediyor ve yemekte zorlaniyorsunuz. Ayrica, serviste de
biraz sikinti vardi, aksam geg bir saatte gitmemize ve bos masalar olmasina ragmen siparisimizi zorla verdik. Sonug

olarak denemek icin bir kez gidilebilir.

Cok popiiler bir yer oldugundan artik fast-food restorani gibi olmus. Garson sayisi yetersiz, servis yavas. Masalar

cok sikistk. Manti lezzeti de ¢ok farkl degil.

Lezzetinden dolayt tavsiye tizerine gittik. Oturdugumuz masanin temizlenmesi icin yaklastk 15 dakika, sonrasinda
meniiniin gelmesi icin de 20 dakika bekledik. Defalarca istedik ama menii maalesef gelmedi. Ustelik bizden sonra
gelenlerin siparisi de alindi. Diger masalarin eksikliklerinden dolay siirekli garsona seslenmesi kalkmamizda etkili

oldu.

Pisman olduk. Garsonlar lakayt, servis inanilmaz yavasti. Mantiyr merak ediyorduk ama hi¢ begenmedik. Kugbast
kasarl pide lezzeti giizel fakat fiyati fazlaydi. Sulu yemekleri de vasatti. Ambiyansin tarihle ilgisi yoktu, neresi tarihi

anlamadim.

Miisterilerin meniiyle ilgili sikayetleri en alt siralarda yer almaktadir. Restoranin menii gesitliligi (7) ve meniide
yer alan yemeklerin ger¢ekte sunulmamasi (4) konularinda miisterilerin yagsadigi memnuniyetsizlikler 6ne ¢ikmistir.
Miisteriler, restoranin meniisiindeki ¢esitliligin yetersiz oldugunu ve belirtilen yemeklerin bazen sunulmamasinin

olumsuz bir deneyim yarattigini belirtmislerdir.

Mekdnin yeri giizel. Garsonlar hizli ve ilgililer. Lavabo ve tuvaletler temiz. Meniideki yemeklerin ve mezelerin
cogu yoktu. Istedigimizi degil, olanlardan yedik. Baliklarin ve kalamarin lezzeti ¢ok kétiiydii. Salatas giizeldi.

Fiyatlar mekamn kalitesine gore gereksiz yiiksek. Maalesef verdigimiz paraya acid.

6 kisi gittik. Mevsim itibariyle fazla balik ¢esidi yoktu. Cinekop, iskorpit ve Karadeniz somonu, midye tava yedik.
Cinekoplar ¢ok kiiciik ve lezzetsizdi. Iskorpiti ilk defa denedik, sosu giizel degildi. Somonlar giizeldi. Midye tavast ise
sifird. Yanmus, ¢ok kiiciik ve taratoru yok, sarimsakli yogurt ilk defa boyle bir sey gordiim.

3085



Ozdemir, S. JOTAGS, 2023, 11(4)

Masaya oturacagiz, kimse yer géstermiyor, masada hi¢bir seyle ilgilenmiyorlar. Baligin yanina siradan bir
ekmek, buz gibi (misir ekmeginden vazgectik). Yemek sonunda ¢ay bile sormadilar. Paraniza yazik, yanindan bile

gecmeyin.
Sonuc ve Oneri

Turizm sektoriinde farkli niteliklere sahip birgok isletme bulunmaktadir. Bu isletmeler arasinda ilk akla gelen
konaklama isletmeleri olsa da agirlama isletmeleri ayr1 bir 6neme sahiptir. Clinkii yemek yeme ihtiyaci siirekli
giderilmesi gereken bir ihtiyactir. Her ne kadar yeme igme isletmeleri bu temel ihtiya¢ nedeniyle ziyaret edilse de
isletmenin atmosferi, sunulan hizmet, personelin davranislari ve isletmenin temizligi en az yemek kalitesi kadar
miisteri memnuniyetini etkileyen onemli faktorlerdir. Ayrica internet tabanl sosyal platformlarin gelismesi agizdan

agiza pazarlamanin Oniinii agmistir.

Tiiketiciler artik bir {irlin ya da hizmetten duyduklart memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi sadece yakin
cevreleriyle paylasmamakta; {iriin ya da hizmet satin aldiklar1 firmalar i¢in sosyal platformlarda yorum birakarak ve
yorum yazarak diinyanin farkli iilkelerindeki binlerce tiiketicinin satin alma ve ziyaret kararlarini etkileyebilmektedir

(Dogan vd., 2016).

Bu aragtirmada Sinop ilinde faaliyet gosteren ve TripAdvisor web sitesinde yer alan yoresel yiyecek icecek

hizmeti sunan restoranlara yonelik sikayet icerikli miisteri yorumlarinin incelenmesi amaglanmistir.

Aragtirma sonucunda, miisteriler tarafindan yapilan yorumlarin %25,3’ilinlin olumsuz yonde oldugu belirlenmistir.
Sinop’ta yoresel yiyecek-icecek hizmeti sunan restoranlarla ilgili olumsuz yorumlar sirasiyla “yiyecek igecekle ilgili

9% <¢ % C¢

sikayetler”, “fiyatla ilgili sikayetler”, “caligsanlarla ilgili sikayetler”, “hizmet ortamiyla ilgili sikayetler”, “servisle

9% ¢

ilgili sikayetler”, “meniiyle ilgili sikdyetler” olmak {izere 6 ana temadan olustugu gorilmistiir.

Aragtirma bulgularina gére, miisterilerin en ¢ok yiyecek ve iceceklerle ilgili sorunlardan sikayetci oldugu tespit
edilmistir (Soriano, 2002; Namkung & Jang, 2008; Pantelidis, 2010; Su & Bowen 2001; Ha & Jang, 2010; Zhang &
digerleri 2010; Petzer & Mackay, 2014; Dogan vd., 2016; Dalgi¢ vd., 2016; Tastan & Kizilcik 2017; Yasar 2019).
Alt baslikta, yemek lezzeti en sik sikayet edilen faktor olmustur. Demirkol vd. (2017), yemek lezzetinin miisteri
deneyimini etkileyen en dnemli faktor oldugunu tespit etmistir. Tiirkmendag ve Tirkmendag (2022) restoranlarda
miisteri memnuniyetini etkileyen 6zellikleri belirlemek igin yaptiklar ¢alismada lezzetin miisteri memnuniyetini

etkileyen en 6nemli faktdr oldugunu bulmuslardir.

Yiyecek icecek igletmelerinin degerlendirilmesinde en ¢ok sikayetlerin bulundugu fiyat kriteri (n=91) ise, ikinci
ana basliktir (Soriano, 2002; Pantelidis, 2010; Ozaslan & Uygur, 2014; Lei & Law, 2015; Dogan vd. 2016; Kim vd.,
2016).

Personel ile ilgili baslik, en fazla sikayetin yer aldigi {i¢iincii ana bagliktir. Bu baslikta personelin kaba
davranislari, kendilerine hitap sekli ve egitimsiz olduklar1 sikdyeti 6dne ¢ikmaktadir. Personelin birbirleriyle ve
tiikketicilerle olan iliskilerinde sirket i¢i kurallara uyulmasi 6nemli bir konudur. Personelin is siirecindeki davraniglari,
titketiciyle iletisimi ve isiyle ilgili aldig1 egitim miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Tiirkmendag ve Tiirkmendag
(2022), restoranlarda miisteri memnuniyetini etkileyen ozellikleri belirlemek i¢in yaptiklar: ¢alismada, miisteri

memnuniyeti bakimindan personelin ii¢lincii en 6nemli faktér oldugunu bulmuslardir.
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Hizmet ortamiyla ilgili sikayetlerde ise, Hizmet ortami degiskenleri igerisinde en fazla sikayet edilen unsur
mekanin siradan olmasi ve temizliktir. Restoran miisterileri i¢in temizlik ve hijyen DeFranco (2005) ve Olcay ve
Ozekici (2015)° nin ¢alismalarinda en ¢ok sikayet edilen faktdr iken, Liu ve Jang (2009a) ve Dalgig vd. (2016)

calismasinda ise atmosfer en az sikayet edilen faktorlerden biridir.

Bu c¢alismada restoran miisterilerinin en ¢ok sikayet ettigi besinci 6zellik yavas servistir. Bu baglamda, Kitape1
(2008) ve Ozaslan ve Uygur (2014) tarafindan yapilan ¢aligmalarda da yetersiz veya yavas hizmet vurgulanmaktadir.
Restoran isletmecileri igin, miisteriler tarafindan siparis edilen yiyeceklerin zamaninda servis edilmemesi bir sikayet

nedeni olabilmektedir.

Tastan ve Kizileik'in (2017) calismasinda oldugu gibi, menii ile ilgili sikayetler, restoran miisterilerinin yemek,

personel, hizmet ve fiyata kiyasla en az sikayet ettikleri konulardan biridir.

Aragtirma sonucunda elde edilen verilerden hareketle, restoran isletmecilerinin sikayetleri ¢ozmelerine yardimci

olacak asagidaki ¢coziimler Onerilebilir;

e Restoran yonetimi, miisteri sikayetlerini etkili bir sekilde ele almak icin oncelikle gelen sikayetlere hizli bir
sekilde ¢oziim odakli yanitlar vermelidir. Sikdyet konularini titizlikle tespit edip analiz etmeli ve bu
dogrultuda gerekli 6nleyici tedbirleri almalidir. Bu kapsamda, personel gorevlendirmesi ve sikayet masasi
gibi Onleyici adimlarin yami sira, 6zellikle TripAdvisor gibi platformlarda kurulacak online bir sikayet
merkezi araciligiyla miisteri sikayetlerine hizli ve etkili bir sekilde yanit verilmelidir. Online sikayet merkezi
iizerinden verilen yanitlarin standart metinlerle olmamasina 6zen gosterilmeli ve miisteri memnuniyetini
artiracak ¢6ziim odakli yanitlar sunulmalidir. Bu yaklagim, restoranin itibarini giiclendirmek ve miisteri
iligkilerini olumlu bir yonde etkilemek adina 6nemli bir stratejidir.

e Misafirlerden gelen yiyecek ve igecek sikayetleri, mutfak departmanindaki ekipman ve personel kalitesinin
artinlmasin1 gerektirir. Bu sekilde, yiyecek ve icecek kalitesinde herhangi bir 6diin verilmeden kisisel
tepkileri en aza indirmek miimkiin olacaktir.

e Isletmelerin hayatta kalmasi, iiriin ve hizmetlerin satisna bagl oldugundan, konaklama isletmelerinin
fiyatlandirma politikalarini gézden gecirmeleri biiyiilk 6nem tagimaktadir.

e Servis, basarili catering isletmeleri icin vazgegilmez bir unsurdur. lyi bir servis, hatta bazen kétii bir yemegi
dahi golgede birakabilir ve misafire olumlu bir deneyim sunabilir. Bu nedenle, bolgedeki kuruluslarin hizmet
standartlarin1 goézden gegirmeleri Onerilir. Servis personelinin egitimine &zel bir vurgu yapilmali ve
personelin memnuniyeti saglanmalidir. Tatmin olmus bir servis personeli, isini severek yaparak misafirleri
memnun edebilir.

e Restoranin yogun oldugu saatlerde, ekstra personel ve planli ¢aligma gibi uygulamalarla servis hizi ve kalitesi
kontrol edilmelidir. Bu, miisterilere diizenli ve etkili bir deneyim sunarak isletmenin basarisini artirabilir.

e Personel, servis, kisisel hijyen ve sanitasyon, diksiyon, gorgili ve nezaket, etkili iletisim, motivasyon, misafir
tipleri ve davraniglari gibi konularda 6zenle egitilmelidir. Bu, isletmedeki hizmet kalitesini artirarak misteri
memnuniyetini giiclendirecektir.

e Personel kaynakli sikayetleri azaltmak adma, egitim veya profesyonel damismanlik gibi yontemlerle
personelin hizmet kurallarmi ve standartlarimi en iyi sekilde uygulamalarimi saglamak biiyiik 6nem

tasimaktadir.
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o Temizlik, sadece isletmenin imajin1 degil, ayn1 zamanda insan saglhigini etkileyen kritik bir konudur. Bu
nedenle, tuvaletlerin diizenli olarak kontrol edilip temizlenmesi, hijyen standartlarinin en {iist diizeyde
tutulmasi gereklidir.

e Menil standardizasyonu i¢in, gramaj, igerik, hazirlik ve sunum gibi unsurlara dikkat edilerek standart
tariflerin kullanilmasi 6nemlidir. Menii zenginlestirilmeli ve menti dis1 yaniltic1 gorsellerin kullanilmasi gibi

etik dig1 uygulamalardan kagimilarak miisterilere gilivenilir ve tutarli bir deneyim sunulmalidir.

Bu ¢alismada elde edilen sikayetlere yonelik bulgular ve sunulan 6neriler, restoran isletmecileri i¢in son derece
degerli bir kaynak olabilir. Bu sayede, restoranlar hata oranini en aza indirme ve miisteri memnuniyetini artirma
konusunda daha bilingli adimlar atabilirler. Arastirmanin kapsami Sinop ilindeki restoran isletmeleriyle sinirli olsa
da, ortaya cikan bulgular sektor genelindeki benzer isletmeler i¢in de ilham verici olabilir. Calismanin genelleme
yapilamayacak olmasi, belirli bir cografi bolge ve platforma odaklanmasindan kaynaklanmaktadir. Ancak, bu
arastirmanin benzer baglamdaki diger sehirler veya farkli degerlendirme platformlari i¢in referans teskil edebilecegi
diisiiniilmektedir. Elde edilen bulgularin, restoran isletmecilerinin kendi is stratejilerini gelistirmelerine ve miisteri
memnuniyetini saglamalarina yardimci olacak sekilde yorumlanmasi 6nemlidir. Bu calisma, sektordeki diger
arastirmacilara, benzer metodolojileri kullanarak farkli yerel ya da ulusal diizeydeki restoranlari inceleme ve
karsilastirma imkan1 sunabilir. Elde edilen bulgular 15181nda, restoran isletmecileri kendi is stratejilerini revize etmeyi

disiinebilir ve miisteri geri bildirimlerini daha etkili bir sekilde degerlendirerek hizmet kalitesini artirabilirler.
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An Evaluation of Customer Complaints Regarding Local Food and Beverage Services in Sinop: Tripadvisor

Example
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Yozgat Bozok University, Sorgun Vocational School, Yozgat/Tiirkiye
Extended Summary

The aim of this study is to determine the reasons for which restaurants offering local food and beverage services
operating in Sinop province receive complaints and to offer solutions to this problem. In this direction, traveller
scores in the TripAdvisor rating system, which is the most widely used online information channel in the world, with
the highest rating (1) is considered to be terrible and (5) is considered to be excellent, were taken as the basis. Since
it is thought that the comments of customers who gave excellent, very good and average ratings may also include
comments with complaint content (along with comments with bad and terrible ratings), all comments shared were

included in the scope of the research and a complete count was made.

Customers evaluate their eating and drinking experiences under different dimensions. They express their
dissatisfaction with their experiences on the restaurant's website or on comment pages on social media. Customer
complaints about restaurant businesses are quite common on travel tips pages on social media. When the studies on
complaints about restaurant businesses are examined, it is seen that restaurant customers generally complain about
issues such as atmosphere, staff attitude, presentation, price, taste, food and beverage quality, cleanliness and
authenticity. When the studies on restaurants on social media are analysed, it is seen that the posts made on
TripAdvisor affect the image of restaurant businesses positively and negatively. Albayrak (2013) examined customer
complaints and behaviours related to complaints in restaurant businesses and found that customers have a positive
attitude towards the business and will visit again when their complaints are resolved. He found that atmosphere,
familiarity, hygiene, sanitation, location, comfort and lack of crowding are among the most important reasons
affecting customers' choice of restaurant. According to the results obtained in Aydin's (2016) study, factors such as
cleanliness, location of the restaurant and waiting time for food positively affect restaurant image. However, some
factors such as price have a negative effect on restaurant image. Tiago et al. (2015), in his study analysing 813
customer reviews on Tripadvisor, suggested that the most influential factor in positive reviews about restaurants is
the good overall quality of food and beverages. Pantelidis (2010a) analysed 2471 reviews of 300 restaurants in
London. Among the reviews, it was revealed that food quality, service speed and the atmosphere of the restaurant
were the leading factors affecting customer satisfaction (Eren & Celik, 2017). Olcay and Ozekici (2018) revealed in
their study conducted in Gaziantep that the most common complaint about restaurants is due to hygiene-based service

CITOrS.

Content analysis, one of the qualitative research methods, was used in the study. In this way, it was determined
under which categories the complaints in the comments containing complaints were mainly concentrated. Comments

made on the TripAdvisor website until 08.10.2022 were taken into consideration

According to the findings of the research, customers complained most about food and beverages (137), price (91),

staff (79), service environment (70), service (42) and menu (11).
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Among the sub-themes, the most common negative comments were about the expensive price (91), the taste of

the food (69), the slow service (42), the indifference of the staff (39) and the rudeness of the staff (38).

When the themes in the food and beverage category were analysed, the sub-themes of taste (69), food quality
(33), satisfaction (29) and food temperature (6) emerged. Customers expressed their dissatisfaction in their comments

after their dining experience

As a result of the research, it was determined that 25.3% of the comments made by the customers were negative.
Negative comments about the restaurants offering local food and beverage service in Sinop were found to consist of

nn n.n

6 main themes as "complaints about food and beverage", "complaints about price", "complaints about employees",

nn

"complaints about service environment", "complaints about service", "complaints about menu" respectively.

Based on the data obtained as a result of the research, the following solutions can be suggested to help restaurant

operators resolve complaints;

e Considering that food and beverage complaints from guests cause personal reactions, the quality of
equipment and personnel in the kitchen department should be increased and the quality of food and beverages
should not be compromised.

e Since the survival of businesses depends on the sales of products and services, it is important for
accommodation businesses to review their pricing policies.

e Service is a must for successful catering businesses. Good service can overshadow a bad meal and give the
guest a good experience. However, the opposite can also be true. It is therefore recommended that
organisations in the region review their service standards. By giving importance to the training of the service
personnel, it should also be ensured that the personnel are satisfied. Only a satisfied service staff will be able
to satisfy the guests by doing their job with love.

e Service speed and service quality should be controlled with proper and planned work, with applications such
as extra staff during peak hours of the restaurant.

e Personnel should be trained on service, personal hygiene and sanitation, diction, manners and courtesy,

effective communication, motivation, guest types and behaviours.
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