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GIRIS

Anlamh yeme igme faaliyetlerini igeren gastronomi kavrami, seyahat tutkusunu atesleyen ve deneyimleri
zenginlestiren turizm endiistrisinin mihenk taglarindan birisidir. Yalnizca gezmek ve gérmenin 6tesine gegerek daha
derin kiiltiirel baglar olusturmaya yardimci olur. Ozgiin yemeklerin benzersiz malzemeler, pisirme teknikleri ve

servis yontemleriyle damagi senlendiren, belirli bir bolgeye veya yere 6zgii otantik yemekleri sunan etnik restoranlar

bu baglarin kurulmasinda en 6nemli rollerden birine sahiptir (Jean Lim vd., 2020; Yamag Erdogan, 2021).

Teknolojik gelismelerle birlikte, tiiketici bilgisi ve restoran sektorii kaginilmaz bir doniisiim gegirmistir. Gliniimiiz
tiiketicileri, ¢esitli platformlarda deneyimlerini, fotograflarini ve yorumlarin1 kolayca paylasarak online
degerlendirmelere biiylik Olciide giivenmektedirler. Bu dinamik etkilesim, benzersiz, tliketici odakli bir
degerlendirme sistemi dogurmustur (Lee & Kim, 2020). Dolayisiyla, online degerlendirmeler, hem daha genis bir
ana akim kitleyi ¢ekmeyi amaglayan etnik restoranlar icin hem de yemek deneyimi arayan tiiketiciler icin
vazgecilmez bir kaynak haline gelmistir. Bu isletmeler i¢in, bireylerin degerlendirme platformlarinda bilgiyi nasil
isledigini ve yorumladigini anlamak, ¢evrimigi varliklarini optimize etmek ve potansiyel tiiketicileri etkili bir sekilde
etkilemek i¢in kritik oneme sahiptir (L. Zhang & Hanks, 2018). Ciinkii sonucta, olumlu degerlendirmeler, bireylerin
zihninde olumlu bir imaj olusturmakta ve restoranlarin tercih edilebilirligini dogrudan etkilemektedir (Vermeulen &

Seegers, 2009).

Tiirkiye'de otantik deneyimlere ve atmosfere karsi artan talep, 6zellikle Uzak Dogu mutfaginda uzmanlagmis etnik
restoranlarin popiilaritesini artirmistir (Yamag Erdogan, 2021). Bu isletmeler, belirli bolgeler ve gelenekleri agisindan
kiiltiir elgisi olarak hizmet vermektedir. Ancak, tiiketiciler agisindan bakildiginda daha 6nce tatmadigi bir mutfagi
denemek bir belirsizligi beraberinde getirmektedir. Bu da onlar1 online yorumlar1 incelemeye yonlendirmektedir
(Kim & Kim, 2022). Ilging bir sekilde, Tiirkiye'de yapilan arastirmalar, online degerlendirmelerdeki sikayetlerin,
olumlu yorumlara kiyasla tiiketiciler iizerinde daha etkili olduguna isaret etmektedir (Ayaz & Siinbiil, 2018; Giiler
& Yayla, 2020; Ibis vd., 2019; Yama¢ Erdogan, 2021). Bu ilging durum, online degerlendirmelerdeki sikayetleri

anlamay1 ve analiz etmeyi daha 6nemli hale getirmektedir.

Online degerlendirmelerin her gecen giin artan etkisi gz Oniine alindiginda, bu ¢alisma Eskisehir’deki etnik
restoranlarin online degerlendirmelerinde yer alan sikdyetlerin kapsamli bir analizini yapmak amaciyla

gerceklestirilmistir. Bu kapsamda, ¢alismanin ana amagclar1 asagidaki sekilde belirlenmistir:

o Tiiketicilerin dile getirdigi temel endige alanlarini tespit etmek
e Sikayetlerin tiiketici davranisi iizerindeki etkisini anlamak

e Online inceleme dinamiklerinin daha genis bir anlayisina katkida bulunmak

Ozetle, bu galisma hem akademi agisindan hem de etnik restoran sektoriinde online incelemelerin degisen yapisini
ve tliketici davraniglan {izerindeki etkilerini anlamaya c¢alisan endiistri profesyonelleri icin énem tagimaktadir.
Eskisehir 6zelinde gerceklestirilen bu arastirma hem restoranlara hem de tiiketicilere fayda saglayabilecek ve

nihayetinde daha bilingli ve keyifli bir yemek deneyimine katkida bulunabilecek somut bilgiler sunabilecektir.
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Kavramsal cerceve
Etnik Restoranlar

Gastronomik deneyimlerin dokusunda, etnik restoranlar canli iplikler gibi 6ne ¢ikmaktadir. Bu restoranlar
miisterilerine, tanidik bir yerel ortamin rahathigi iginde alisilmamis tatlar1 sunmaktadir. Uzak bir cografyadaki
mutfaklardan gelen yemekler tiiketicileri bir kesif yolculuguna ¢ikarmaktadir. Temali restoranlarin en yaygin bigimi
olan bu isletmeler, istisnai durumlar disinda, kiiltiirel miras1 restoranin bulundugu yerden farkli olan insanlar
tarafindan yonetilmektedir. Sonug olarak, bu mekanlar, kurucularinin memleketlerinin lezzetlerini ve geleneklerini

yeni topluluklara tagiyarak yemek kiltiiriiyle ilgili elgiler olarak hareket etmektedir (Ebster & Guist, 2005; Su, 2011).

Farkli kiiltiirlerdeki benzersiz yiyecek hazirlama ve sunma yontemlerinde de goriildiigii gibi, etnik kimlik, yemek
gelenekleriyle derin bir sekilde ic icedir. Her etnik grup, yemek servisine kendine 6zgii 6zellikleri asilar ve mirasi
hakkinda ¢ok sey anlatan bir mutfak yaratir. Sonug olarak, yabanci mutfagi benimsemek, yalnizca tat kesfinden 6teye
gecerek kiiltiirel kabul alanina girer. Bu baglamda, etnik restoranlar sadece temsili yemekler sunmanin otesine
gecerek, belirli bir kiiltlirlin 6ziinii yakalamay1 amagclayan siiriikleyici deneyimler haline gelir. Dolayisiyla, bu

mekanlarin tasarimi ve atmosferi, tasvir ettikleri kiiltiirel kimlikle karmasik bir sekilde baglantilidir (Su, 2011).

Tiiketicilerin etnik mutfak secimleri ise genellikle yenilik ve kiiltiirel kesif arzusundan kaynaklanir. Ornegin
Roseman (20006) tiiketici tercihleri ile ilgili {i¢ temel motivasyon belirlemistir. Bunlar, diizenli mutfak repertuarlarinin
Otesinde yemek aramak, farkli etnik kokenlere ve kiiltiirlere 6zgii tatlar deneyimlemek ve daha genis bir tat
cesitliliginin tadin1 ¢cikarmaktir. Ozetle, unutulmaz ve 6zel yemek deneyimlerinin, etnik restoran sektdriinde miisteri

¢cekmekte ve memnun etmekte 6nemli oldugunu sdylemek miimkiindiir (Su, 2011).
Online Yorumlar

Modern mutfak ortaminda, online degerlendirmeler tiiketici davraniglarini sekillendiren ve restoran segimlerinde
etkili olan 6nemli bir gii¢ olarak ortaya ¢ikmistir. Bu kisa metinler, miisterilerin bir girketle ilgili deneyimlerini
Ozetlemekte (Mariani vd., 2019) ve hem arastirmacilar hem de uygulayicilar i¢in degerli bilgiler sunmaktadir
(Aureliano-Silva vd., 2021). Bu durumun farkina varan tiiketiciler, her gegen giin hizmet kalitesiyle ilgili bilgi
boslugunu kapatmak i¢in online degerlendirmelere yonelmektedir. Zira mevcut isletmelerle ilgili gergek miisteri
yorumlarina ulagmanin en etkili yolu budur (Viglia vd., 2016). Bu durum, akademinin de dikkatini ¢ekmis ve bu
dijital sesleri daha derinlemesine analiz edecek ¢alismalar gerceklestirilmeye baslanmistir (Aureliano-Silva vd.,
2021). Bu ¢alismalara gore online degerlendirme yorumlari iki ana tiire ayrilabilmektedir. Bunlar iglevsel ve duygusal
yorumlardir. Islevsel yorumlar, hizmet verimliligi gibi nesnel yonlere odaklanirken (Parikh vd., 2017), duygusal
yorumlar tim restoran deneyimiyle ilgili hisleri ve algilar1 ifade eden 6znel alana girmektedir (Standing vd., 2016).
Bu farkli bakis acilarin1 anlamak, hizmetlerini iyilestirmek ve yeni kitleleri ¢ekmek isteyen etnik restoranlar igin

kritik 6nem tagimaktadir (Aureliano-Silva vd., 2021).

Bu bilgiler 15181nda, etnik restoranlarin otantik mutfaklar1 araciligiyla kiiltiirel etkilesimleri saglamalar1 agisindan
turizm deneyimi iginde essiz bir yere sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ancak, bilinmeyen bir mutfag:
denemek, potansiyel miisteriler i¢in belirsizlikler dogurabilmektedir. Iste tam bu noktada online degerlendirmeler
devreye girerek tiiketici kararlarini etkilemektedir. Bu nedenle, kiiltiirel farkliliklar ve online yorumlarin yadsinamaz

etkisi arasindaki iligki bu ¢alismanin temelini olusturmaktadir.
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Yontem

Calismada nitel arastirma yontemlerinden icerik analizi tercih edilmistir. ierik analizi teknigi ile metinlerin,
belgelerin ve dokiimanlarin igerigini kelimelerin sikligi, tekrar eden ifadeler, kullanilan dil ve temalar gibi ¢esitli
kriterler iizerinden objektif bir sekilde analiz edilebilmektedir. Ayrica igerik analizinde kullanilan belgeler,
arastirmacit tarafindan degil, farkli amaglarla ve farkli kisiler tarafindan firetilmis belgelerdir. Bu sayede,
arastirmacinin kendi bakis agisiyla sinirli kalmadan, farkli bakis agilarini da géz oniinde bulundurmak ve daha
kapsamli bir analiz yapmak miimkiin olmaktadir. Bu da beklenmedik ve onemli bulgulara ulasma sansini

artirmaktadir (Metin & Unal, 2022).

Bu kapsamda, calismanin amaci dogrultusunda, Eskisehir’de hizmet veren alti uzak dogu konseptli restoran
arastirma evrenine alinmistir. Veriler, arastirmaya dahil edilen restoranlara ait TripAdvisor ve YummyAdvisor
sitelerindeki gercek miisteri yorumlarindan elde edilmistir. Veriler elde edilirken yalnizca olumsuz yorumlar ve
sikayetler degerlendirmeye alinmistir. Bu yorumlar Yamag¢ Erdogan’in (2021) ilgili literatiirden derledigi kodlar ve

temalar araciligryla degerlendirilmistir (Bkz. Sekil 1).
Bulgular

Calisma verileri 3061 yorum igerisinden, "ortalama" kategorisindeki olumlu yorumlar hari¢ olmak iizere,
toplamda 657 adet sikayet icerikli yorumu ("koti" ve "berbat" yorumlar da dahil) kapsamaktadir. Her ne kadar bu
yorumlar halka agik olarak yapilmis da olsa, olusabilecek Onyargilarin Oniine gecilmesi amaciyla tablolarda

restoranlarin isimleri de kodlanarak sunulmustur.

Tablo 1. Restoranlara ait yorumlarin sayisal dagilimu.

Ulke Restoran Ortalama (%08,8) Kaétii (%5) Berbat (%68,3)
Kore A Restorani 14 9 20
B Restorani 17 10 20
) C Restorani 187 84 162
Cin D Restorani 19 11 38
Japon E Restorant 33 13 28
F Restorani 0 0 2
TOPLAM 270 127 270

Genel olarak bakildiginda yorumlarin yarisindan fazlasinin “miikemmel” ve “gok iyi” olarak degerlendirildigi
sOylenebilmektedir. Tablo 1, aragtirmaya dahil edilen her bir iilkenin etnik restoranlarina yonelik sikayet igerikli

yorumlarin bir listesini sunmaktadir.

Tablo 2. Kore restoranlarina ait sikayetlerin sayisal dagilimu.

Tema Kod n % n %
Uriin 9 73
P Cesitlilik 6 49
Uriin Porsiyon 10 8,1 47 38,2
Lezzet 22 17,9
. Fiyat 11 8,9
Fiyat EK iicret 1 0,8 12 98
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Tablo 2. Kore restoranlarina ait sikayetlerin sayisal dagilimi (devami)

Atmosfer 12 9,7
Aydinlatma - -

Fiziki Kosullar  Diizen 6 4,9 27 21,9
Hijyen 8 6,5
Menii 1 0,8
flgi 6 4,9

. ... Nezaket 8 6,5

Hizmet Kalitesi Personel 9 73 37 30,1
Servis 14 11,4

TOPLAM 123 100 123 100

Kore restoranlarinda sikayetlerin iiriin ve hizmet kalitesiyle ilgili oldugu goriilmektedir. Daha agik bir ifadeyle,

miisteriler en ¢ok yemegin lezzeti, sunum kalitesizligi ve personel tavirlarindan yakinmigslardir. Bu sikayetleri

atmosfer, fiyatlarin yiliksekligi ve porsiyonlarla ilgili sikayetler takip etmektedir. Durumu agiklayacak ornek

sikayetler agagida verilmistir:

“Uzun bir siire kapida bekletildikten sonra iceri alindik. Tuvalet ve bulasikhanenin yan yana oldugu
kapilarin girisine oturtulduk. Yogun ve ¢ok hos olmayan kokular esliginde yemegimizi yemek zorunda kaldik.
Gimbap igine koyulan ton baligi ¢cay kasigi ucu kadardi. Pirinci lapaydi. Sunum igin tizerine mayonez stkmayi
tercih etmigler. Fakat yavan, tatsiz bir gimbapin iizerine siktiklari eksimis mayonez iyi bir tercih olmamis.
Ug tanesini yedikten sonra yemege devam edeme dim. Kokularla beraber tatsiz olan piring lapasi beni
rahatsiz etti. Maalesef giin boyu mide rahatsizlig1 yasadim. Isletme icinde ¢alisan herkes giiler yiizlii fakat
bir iletisim sorunu var. Hizmet kalitesinin acilen iyilestirilmesi gerektigini diisiiniiyorum. Benim ig¢in iyi bir
tecriibe olmadi.”

“Cok giiriiltiilii. Yemegi yanlis getirdiler ve degisim yapmadilar. Ayrica o fiyata o porsiyon olmaz.’

‘I¢eri girdiginiz andan itibaren kimsede giiler yiiz yoktu, garsonlar inamlmaz kaba ve suratsizds. Servis hizl,
5 dakika icerisinde talep ettigimiz iiriinleri masada gordiik. Lezzeti damak zevkinize gore degisir tabiki farkl

bir deneyimdi. Garsonlarimizi degistirmelisiniz, giiler yiiz sifir.’

Kore restoranlarindaki duruma benzer sekilde Cin restoranlarinda da sikdyetler iirin ve hizmet kalitesi

temalarinda yogunlasmaktadir. Buna gore, miisteriler en ¢ok yemeklerin lezzetinden ve personelin nezaketsiz

tavirlarindan yakinmaktadir. Fiyatlarin pahaliligi, atmosferin nahoslugu da 6n plana ¢ikan diger sikayetler olmustur.

Ornek sikayetler su sekildedir:

‘Kesinlikle gitmemenizi énerivim. Kendi paranizla rezil oluyorsunuz. Yemeklerin tadi fena degil fakat hizmet
cok kotii. Kasadaki kisi (sanirim sahibi) ¢ok agresif miisterilere ve ¢alisanlarina daha nazik davranmasini
oneririm. Pahalr bir siparis verdiginiz zaman sizi el tistiinde tutuyorlar fakat normal birsiparis verdiginiz
zaman bitirseniz de kalksaniz diye basinizda bekliyoriar.’

‘Roll'dan kil ¢ikti yenilenmesini istemeyince hesap tam alindi. Giiler yiiz sifir. Siparis almaya masaya
ugrayan bile yok. Kendi stresini miisteriye de yansitan isletme.’

‘Kisi bast 75 TL kuver iicreti almalart ne kadar etik tistelik ¢ok kalitesiz lezzetsiz istedigimiz siparisi

kafalarina gore degistirmeleri de cabast bir daha asla.’
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Tablo 3. Cin restoranlarina ait sikayetlerin sayisal dagilimi

JOTAGS, 2024, 12(2)

Tema Kod n % n %
Uriin 21 7,9
. Cesitlilik 9 34
Uriin Porsiyon 10 3,8 47 38,2
Lezzet 63 23,8
. Fiyat 33 12,5
Fiyat Ek ticret 16 6 12 98
Atmosfer 18 6,8
Aydinlatma - -
Fiziki Kosullar Diizen 6 2,3 27 21,9
Hijyen 8 3,2
Menii 1 0,8
flgi 18 6,8
. ... Nezaket 33 12,5
Hizmet Kalitesi Personel 3 32 37 30,1
Servis 21 79
TOPLAM 265 100 265 100

Ilk iki 6rnekte oldugu gibi Japon restoranlarinda da sikdyetlerin kaynag: iiriin ve hizmet kalitesi temalar1 olarak

tespit edilmistir. Miisteriler fiyatlarin pahali olmasina ragmen yemekleri lezzetsiz porsiyonlari da kiigiik bulduklarini

belirtmistir. Bunun yan1 sira personelin nezaketsizliginden ve ilgisizliginden de sikayet etmislerdir. Ornek ifadeler

su sekildedir:

e  Herhangi bir tavuk donerciye gitsem ¢alisanlar daha fazla ilgilenirdi samirim. Masaya baksinlar diye

calisanlarin gozlerinin igine bakiyorum onun yerine birbirleriyle bakisiyorlar. En sonunda yanlarina gidip

siparisimi soylemek zorunda kaldim. Hatta icecek istemek igin, seslenmeme ragmen ve en orta masada

oturmama ragmen Yyine ilgilenilmeyince yanlarina gidip icecek istedigimi belirttim. 1500 liralik yemek

yiyorsunuz ama alinan hizmet maalesef 15 lira bile etmez.’

o Evlilik yil doniimiimiizde gittik. Bento 5 meniisiinde sushiden kil ¢ikti. Pismemis bir iitiinde daha ¢ok titizlik

beklenirken bunu gormek hi¢ hos olmadh iistelik béyle é6zel bir giiniimiizde. Garsona gosterdik masadan her

seyi toplayip kaldwdi. Meniiyii yenilemek ya da iicret iadesi yerine bize israrla ¢ay ve tatli ikram ettiler. Cin

tatlist dedigi bildiginiz biskiivili pasta ¢cayda aramalr yesil ¢aydi. Bir kez daha tercih edecegimi sanmam.

Kotii bir tecriibeydi.’

o Tuvaleti pis Japon mutfagi mi olur? Masalarin ve zeminin temizligini séylemiyorum bile...

Tablo 4. Japon restoranlarina ait sikayetlerin sayisal dagilimi.

Tema Kod n % n %
Uriin 4 8,2
- Cesitlilik 1 2
Uriin Porsiyon 7 14,3 16 327
Lezzet 4 8,2
. Fiyat 12 24,5
Fiyat Ek ticret 1 2 13 26,5
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Tablo 4. Japon restoranlarina ait sikayetlerin sayisal dagilimi (devami)

Atmosfer - -
Aydinlatma - -
Fiziki Kosullar Diizen - - 2 41
Hijyen 2 4,1
Menii - -
Ilgi 4 8,2
. ... Nezaket 5 10,2
Hizmet Kalitesi Personel 3 6.1 16 32,7
Servis 4 8,2
TOPLAM 49 100 49 100

Tartisma ve Sonu¢

Cevrim i¢i platformlardaki miisteri yorumlar, 6zellikle de sikayetler, isletmelerle ilgili objektif degerlendirmelere
en kolay ulasilabilen araclar olmalar1 nedeniyle hem isletmelerin imajlar1 hem de potansiyel miisterilerin karar verme
stiregleri lizerinde dogrudan etkiye sahiptir (Lee & Kim, 2020). Bu nedenle mevcut ¢aligma her gegen giin daha ¢ok
ilgi gdren uzak dogu restoranlariyla ilgili (ibis vd., 2019) online sikdyetlerin analiz edilmesine yonelik olarak

tasarlanmig ve gergeklestirilmistir.
Teorik Katkilar

Teknoloji ¢aginda erisilebilir bilgi zenginligi, aynt zamanda dikkat daginikli§i sorununu da beraberinde
getirmistir. Tiiketiciler sinirsiz sayida bilgi kaynag1 arasindan dogru ve ihtiyact olan bilgiyi almak isterken asil
amacindan uzaklasabilmektedir. Tiiketiciler bunun Oniine ge¢mek icin hap bilgi alabilecekleri kaynaklara
basvurmaktadir. Bu durumun farkinda olan pek cok isletme tiiketici goriis platformlarinda goriiniirliigiinii artirmak
ve tliketicilere ulasabilmek icin ¢aba harcamaktadir (Z. Zhang vd., 2010). Bu akim, bilgi arayisinda insan
etkilesiminin 6nemini artirmis, soyut nitelikteki turistik tiriinlerle ilgili bilgi arayigini da etkilemis ve bu etkilesimler
bilgi bombardimani altindaki turistler agisindan 6dnemli bir bilgi kaynagi olarak hizmet eder hale gelmistir (Litvin
vd., 2008). Bu durumun dogal bir sonucu olarak da arastirmacilar sanal ortamdaki bu etkilesimin tiiketiciler
izerindeki etkilerini ve tiiketici goriislerini ortaya koyan ¢aligmalar yapmaya yonelmistir (Vermeulen & Seegers,
2009). Bu galisma da uzak dogu konseptli restoranlara yonelik online tiiketici sikayetlerinin incelenmesiyle mevcut
literatiire katki saglamaktadir. Nitekim bu calisma Eskisehir’de bulunan uzak dogu konseptli restoranlara yonelik
gergeklestirilen ilk calismalar arasindadir. Calisma bulgular1 gerek yeni gerekse uzun siiredir hizmet veren restoranlar
i¢in 6nemli bir kilavuz ve hatirlatici niteligindedir. Clinkii yeni acilan restoranlar online yorumlar karsisinda daha
savunmasiz olabilmekte, daha uzun siiredir hizmet veren ve/veya puanlar1 yiiksek olan restoranlar online yorumlari

g0z ard1 edebilmektedir (Beuscart vd., 2016).

Calisma bulgulari, literatiirdeki diger calismalara paralel sekilde, misteri sikayetlerinin agirlikli olarak
hizmetlerin ve fiiriinlerin kalitesi (ibis vd., 2019; Yama¢ Erdogan, 2021) odakli olduguna isaret etmektedir.
Tiirkiye’nin diger yerlerinde oldugu gibi Eskisehir’de de miisteriler sunulan yemeklerin taze ve hijyenik
olmamasindan (Giiler & Yayla, 2020), kotii goriinmesinden (Yasar, 2019), personelin ilgisizligi ve kabaligindan,
fiyatlarin porsiyonlara gore yiiksekliginden (Genger & Keskekei, 2022) ve sonradan ¢ikan ekstra ticretlerden sikayet

etmektedir.

Bununla birlikte bulgular, miisteri sikayetlerinin, Uzak Dogu restoranlarmda miisteri deneyimini ve imajim
onemli Olciide etkileyebilecegine dikkat cekmistir. Ciinkii bir restoranla ilgili yorumlarin kalitesi ve restoranin aldig1
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puanlar yalnizca miisterilerin restorani tercih etme niyetlerini degil yorum yapma niyetlerini de etkilemektedir (Lee
& Kim, 2020). Yine ¢alismada vurgulandig: iizere online yorum platformlari, miisterilerin restoranlarla ilgili
endiselerini ve deneyimlerini paylasmalari i¢in 6nemli bir kanal gorevi gérmektedir. Ve her ne kadar restoranlarla
ilgili olumlu yorumlar daha fazla olsa da mutsuz miisterilerin olumsuz yorum yazmaya daha yatkin olmalar1 (Litvin
vd., 2008) online sikdyetlerin incelenmesi, restoranlarin hizmet ve {irlinlerini iyilestirmeleri ve miisteri

memnuniyetini artirmalar gerekliligini 6ne ¢ikarmustir.

Dahasi, ¢aligmada ortaya ¢ikan sikayet kategorileri, hizmet kalitesinin ve trilinlerin kalitesinin, miisteri
memnuniyeti i¢in kritik 6neme sahip oldugunu bir kere daha vurgulamaktadir (Genger & Keskekei, 2022; Yamag
Erdogan, 2021). Ciinkii gecmiste hizmet kalitesi yiiksek olmasa dahi miisterilerin yemeklerin lezzeti ve atmosfer
dolayistyla restoranlara ilgisinin devam edebilecegi One siiriilse de (Weiss vd., 2004) miisterilerin restoranlara
yonelik motivasyonlarinin atmosfer, hizmet kalitesi, fiyat ve deger gibi etkenlerle ilgili oldugu bilinmektedir (Qu,
1997). Bu kapsamda, ¢alisma bulgular1 miisterilerin restoranlardan artik sadece yemek yeme ihtiya¢larini degil ayni
zamanda eglence ihtiyaglarini kargilama beklentisinin de oldugu bir endiistride ((Ryu vd., 2010; Yan vd., 2015)
ozellikle 6zel bir konsepti olan ve miisterilere daha 6nce tanimadiklar bir kiiltiire ait deneyimler sunan restoran

sahipleri ve yoneticileri i¢in dngoriiler saglamistir.
Pratik Katkilar

Calisma bulgularina dayanarak, isletmelerin daha basarili olmalar1 ve siirdiirtilebilirlikleri saglamak i¢in bir dizi

pratik dneri gelistirilmistir. Bu 6neriler sunlardir:

e Online Yorum Platformlarinin Aktif Kullanimi: Uzak Dogu restoranlari, miisteri memnuniyetini ve imajini
artirmak i¢in online yorum platformlarini aktif olarak kullanmalidir. Bu platformlart takip ederek ve
miisterilerin sikayetlerine hizli bir sekilde yanit vererek, restoranlar daha giiclii miisteri iliskileri gelistirebilir
ve krizleri etkili bir sekilde yonetebilir.

e Personel Egitimi ve Uriin/Hizmet Kalitesine Yatirrm: Personel egitimine ve iiriin/hizmet kalitesine yatirim
yapmak, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in 6nemlidir. Restoranlar, personellerinin iyi egitimli, bilgili ve
miisteri ihtiyaglarina kars1 ilgili olmasini saglamalidir. Ayrica, olaganiistii yemek deneyimleri sunmak i¢in
taze, yiiksek kaliteli malzemelere ve tutarli hazirlama yontemlerine dncelik vermelidirler.

e Net Fiyatlandirma ve Porsiyon Biiyiikliikleri: Menii fiyatlarini ve porsiyon biiyiikliiklerini agikca belirtmek,
miisteri beklentilerini kargilamak ve yanlis anlagilmalari 6nlemek icin yardimci olabilir. Restoranlar,
menliilerinin seffaf ve kolay anlasilir oldugundan, sunduklart iiriinlerin fiyatlarini ve miktarlarm dogru bir
sekilde yansittigindan emin olmalidir.

e Hijyen ve Temizlige Ozen Géstermek: Temiz ve hijyenik bir ortam saglamak, olumlu bir yemek deneyimi
yaratmak icin gereklidir. Restoranlar, mutfaktan ve yemek alanindan lavabolara kadar tiim operasyonlarinda
temizlige oncelik vermelidir.

e Miisterilerle Giiler Yiizlii ve Saygili Iletisim: Olumlu miisteri etkilesimleri yaratmak, giiven ve sadakat
olusturmanin anahtaridir. Restoranlar, personellerinin miisterilerle giileryiizlii, saygili ve ilgili bir sekilde
iletisim kurmalarini, ihtiya¢ ve endiselerine hizli bir sekilde yanit vermelerini tesvik etmelidir.

e Temel lkelerin Benimsenmesi: Bu dnerilerin uygulanmasi, insan kaynaklar1 ydnetimi, operasyon ydnetimi,
seffaflik, etik, hizmet kalitesi, miisteri gilivenligi, miisteri odaklilik ve iliski pazarlamasi gibi ¢esitli
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alanlardaki temel ilkeleri benimsemek suretiyle gergeklestirilebilir. Bu ilkelere uyarak, Uzak Dogu

restoranlar1 bagari ve siirdiiriilebilirlik i¢in gii¢lii bir temel olusturabilir.
Kisitlar ve Gelecek Cahsmalara Oneriler

Bu c¢alismanin bazi sinirlamalar1 da bulunmaktadir. Ik olarak, calisma sadece Eskisehir'deki Uzak Dogu
restoranlariyla simirhidir. Farkli sehirlerde ve farkli Uzak Dogu mutfak tiirleriyle yapilan arastirmalar, daha kapsamli
bulgular saglayabilir. ikinci olarak, calisma sadece online yorum platformlarini incelemistir. Miisterilerin
sikayetlerini ifade etme sekillerini daha iyi anlamak i¢in anketler veya yiiz yiize goriismeler gibi diger yontemler de

kullanilabilir.

Gelecekteki aragtirmalar, farkli Uzak Dogu mutfak tiirleri ve farkli cografyalardaki restoranlar iizerinde daha
kapsamli ¢alismalar yiiriitebilir. Ayrica, online yorumlar ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi nicel olarak

inceleyen arastirmalar da yapilabilir.
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Customer Experience’s Digital Mirror: Online Complaints in Eskisehir's East Asian Restaurants
Beybala TIMUR
Eskisehir Osmangazi University, Faculty of Tourism, Eskisehir/Tiirkiye
Extended Summary

Introduction: Gastronomy is one of the cornerstones of the tourism industry, igniting wanderlust and enriching
experiences. Ethnic restaurants play a crucial role in forging these connections by offering the culinary traditions of
diverse cultures. Consumers place great trust in online reviews, presenting both an opportunity and a challenge for

restaurants.

Aim of the Study: This study aims to conduct a comprehensive analysis of complaints found in online reviews of

ethnic restaurants in Eskisehir, Turkey.

Methodology: Qualitative research method of content analysis was employed. Data was gathered from genuine

customer reviews on TripAdvisor and YummyAdvisor websites.

Findings: The study findings indicate that customer complaints primarily concern product and service quality.
Customers express dissatisfaction with tasteless food, small portions, high prices, inattentive staff, and lack of

hygiene.

Discussion and Conclusion: Online reviews pose both an opportunity and a threat to businesses. Positive reviews
can enhance a restaurant's image and reputation, while negative reviews can deter customers and damage the
establishment's credibility. Therefore, it is essential for businesses to actively monitor online reviews and promptly

address customer complaints effectively.

Theoretical Imlications: The study highlights the significant influence of customer complaints on customer
experience and image in East Asian restaurants. The quality of reviews and the ratings a restaurant receives not only
affect customers' intentions to choose the restaurant but also their intentions to write a review. As emphasized in the
study, online review platforms serve as a crucial channel for customers to share their concerns and experiences with

restaurants.

While positive reviews about restaurants are more prevalent, the tendency of unhappy customers to write negative
reviews underscores the importance of examining online complaints to help restaurants improve their services and
products and enhance customer satisfaction. Finally, the identified complaint categories demonstrate the critical role

of service quality and product quality in driving customer satisfaction.
Key points:

e Customer complaints significantly impact customer experience and image in East Asian restaurants.
e Online review platforms are essential for customer feedback and restaurant improvement.
e Examining negative reviews is crucial for addressing customer concerns and enhancing satisfaction.

e Service quality and product quality are paramount for achieving customer satisfaction.

Practical Implications: Based on the study findings, a set of practical recommendations has been developed to

help businesses achieve greater success and sustainability. Accordingly, East Asian restaurants should actively utilize
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online review platforms to enhance customer satisfaction and image. By monitoring these platforms and promptly

and effectively addressing customer complaints, restaurants can cultivate customer relationships and manage crises.

Additionally, investing in staff training and product and service quality, clearly indicating prices and portion sizes
on menus, paying attention to hygiene and cleanliness, and establishing sincere and respectful communication with
customers will also contribute to increased customer satisfaction. These practices can be achieved by adopting
fundamental principles in various areas such as human resource management, operations management, transparency,

ethics, service quality, customer safety, customer focus, and relationship marketing.
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