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Makale Gecmisi Az

Gonderim

Tarihi:11.09.2017 Gilinlimiizde teknolojinin gelismesiyle birlikte insanlar yapmak istedikleri seyahatler ya da

gitmek istedikleri isletmeler hakkinda daha fazla bilgi elde etmekte ve yasadiklar
deneyimlerini paylagsma imkanina sahip olmaktadirlar. Ozellikle internet ortaminda
¢evrimigi yorum sitelerinde yer alan olumlu ve olumsuz miisteri yorumlari bireylerin karar
verme ve satin alma davraniglarini etkilemektedir. Bu ¢alismada Antalya il merkezindeki

Kabul Tarihi:15.11.2017

Anahtar Kelimeler birinci smif restoranlara iligkin TripAdvisor.com’da yer alan olumsuz miisteri
yorumlarinin betimsel analiz yardimiyla siniflandirilmasi amaglanmugtir. S6z konusu 5

Miisteri sikayetleri restorana ait Tirkge ve Ingilizce olmak tizere 106 yorum TripAdvisor.com web sitesinden

. . veriler almmigtir. Veriler NVIVO 10 programi ile analiz edilmistir. Restoran

Tripadvisor e . . . .
miisterilerinin sirasiyla personel, daha sonra yiyecek igecek, servis, fiyat, hizmet ortami ve

Birinci sinif restoranlar meniiyle ilgili sikayet ettigi bulunmustur.

Antalya

Keywords Abstract

Customer complaints Today, with the development of technology, people have the opportunity to get

imformation about the places they want to visit or the places they want to go to and share
their experiences. Especially positive and negative costumer comments in the online
First class restaurants comment sites on the internet affect the decision making and buying behaviors of the
individuals. In this study, it was aimed to classify the negative customer comments with
the help of descreptive analysis on tripadvisor.com about firts class restaurant in the
center of Antalya. Turkish and english 106 comments abouts five restaurants were taken
from the tripadvisor.com web sites. The data were analyzed with NVIVO 10 program.
Restaurant customers were respectively found to complain about staff, then food and
drink, service, price, servicescape and menu.
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