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deneyimlerini paylasma imkanina sahip olmaktadirlar. Ozellikle internet ortaminda
¢evrimigi yorum sitelerinde yer alan olumlu ve olumsuz miisteri yorumlar1 bireylerin karar
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GIRIS
Glnlimiizde ¢agdas pazarlama anlayisi, miisterilerle uzun siireli ve olumlu iligkiler kurma odaklidir. Bu nedenle

isletmelerin olumlu miisteri iligkileri gelistirirken, pazardaki egilimleri ve gelismeleri iyi tanimlamasi bununla

birlikte iletisim odakli pazarlama yaklasimlar1 benimsemesi gerekmektedir (Glirkan ve Polat, 2014).

Hizla gelisen internet ag1 insanlarin iletisimlerinde 6nemli bir faktdr haline gelmistir. Bireyler, bir iirlin ya da
hizmet satin alma karar1 vermeden once arastirma yapmaktadirlar ve daha once o {iriinii ya da hizmeti satin almis
veya kullanmis kisilerin goriislerini 6grenme egilimindedirler (Sezgin vd., 2012). Bu nedenle son yillarda siklikla
paylasimlarin yapildigt sosyal medya araglarindan biri olan sikdyet siteleri, oOzellikle turizm iiriinlerinin
ozelliklerinden dolay1 yasanabilecek problemlerin en fazla nerede, ne sekilde ve nasil gerceklestigi hakkinda
bilgiler vererek turistik iiriinlerden faydalanmak isteyen miisterilerin fikir sahibi olmalarini saglamaktadir.
Turistlerin neredeyse yarist tatil planlarma karar vermeye yardimci oldugu igin ¢evrimic¢i yorum sitelerinin

kendilerine faydali oldugunu diisiinmektedir(Kutluk ve Arpaci, 2016).

Teknolojinin gelismesi turizm sektoriinde de birtakim yenilikleri ve gelismeleri beraberinde getirmektedir.
Bilgisayar teknolojisi ayn1 zamanda insanlara bir sikayet yapma konusunda zaman ve ¢aba tasarrufu ve online giris
ile de pek ¢ok insana ulasma imkani1 saglamaktadir. Isletmeler hayatta kalabilmek ve pazar paylarim arttirabilmek
icin miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda miisteri tatminini saglamaya calismakla birlikte miisteri
sikdyetlerini en aza indirmeyi ve tatmin edici ¢dziimler bulmay1 amaclamaktadir. Isletmelerin biitiin stratejilerinde
miisteriler oldukga onemlidir. Sikayet ve degerlendirme amacl internet web siteleri, 6zellikle haksizliga ugradigini
diistinen miisterilerin seslerini duyurmak ve diger misterilerle iliski kurmak icin yaygin ve etkin olarak
kullandiklar1 bir iletisim kanali olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sitelerdeki sikayet ve degerlendirmeler, klasik agizdan
agiza iletisime gore ¢ok daha fazla yayilma alanina sahiptir ve gelecekte bu tiir web sitelerinin ve etki alanlariin

daha da artacag diistiniilmektedir (Giirkan ve Polat, 2014).

Memnun olmayan miisterilerin ¢ogu dolayli davranis sergilemektedir. Diger bir ifadeyle, memnun olmayan
miisteri isletme yoneticisine dogrudan sikayet yerine, ¢evresindeki insanlara igletme hakkinda olumsuz konusarak
veya bir daha o isletmeyi tercih etmeyerek dolayli davranis sergilemektedir. Isletmeler, miisteriye sunmus olduklari
iiriin ve hizmet kalitesini miimkiin olan {ist seviyede tutmak i¢in miisterilerini dinlemeli ve onlarin sikayetlerini goz
onlinde bulundurmalidir. Bu noktalar1 dikkate alan isletmeler diger isletmelere gore rekabet avantaji elde

etmektedir(Kitapg1, 2008).

Isletmelerin asil amagclarindan biri olan kar elde etmek, elde edilen karin ve isletmenin siirdiiriilebilir olmasim
saglamak i¢in ¢alisilmasi gereken en 6nemli noktalardan biri miisteri memnuniyetinin saglanmasidir (Yanik, 2016).
Ekiz ve Babacan (2008)’a gore isletmelerin miisteri ihtiyac ve isteklerine yonelmeleri, var olan hatalar1 diizelterek
kaliteyi arttirma ve bu sekilde sadik miisteriler edinme konulari {izerinde 6nemle durmalar1 gerekmektedir. Bu
nedenle otel isletmeleri sikayetlere iligkin Oziir, diizeltme, agiklama, O6zen ve hizmet hizi eylemlerini
gerceklestirerek sikayet edenin tatmin edilmesi, yeniden satin alma niyetinin olusturulmasi ve agizdan agiza
iletisimin tizerinde durmaktadir. Miisteri sikdyetlerinin ¢6zlimii, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve miisteri

bagliliginin olusturulmasi isletme igin ekonomik ac¢idan olduk¢a 6nem arz etmektedir. Sikayetlerin dikkate alinmasi
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ve c¢Ozlilmesi, miisterilerin kulaktan kulaga yayacagi olumsuz haberleri azaltarak isletmenin imajinin

zedelenmesini énlemeye yardimci olacaktir (Unur vd., 2010).
Miisteri Sikayeti Kavram

Sikayet, miisterinin olumsuz geri bildirimi (Bell vd., 2004), bir kisinin, bir driinle ilgili olumsuz nitelikte
iletisim kurma etkinliklerini iceren bir eylem (Jacoby ve Jaccard, 1981), satin alma sirasinda olusan tatminsizlik
algis1 (Mowen, 1993) ya da beklentilerinin karsilanmamasi (Lapre ve Tsikriktsis, 2006) olarak ifade edilmektedir.
Lapre ve Tsikriktsis, (2006) sikayetin baslangicinda bir isletmenin, mal ve hizmetlerinden satin alan kisinin ya da

kisilerin beklentilerinin karsilanmamas1 oldugunu ifade etmektedir.

Miisteri sikayeti, memnuniyetsizlik durumunda ortaya ¢ikan tepkiler (Donoghue ve Klerk, 2006; Barlow ve
Moller, 1998; DeFranco, vd., 2005; Unur vd., 2010) veya {iriiniin/hizmetin satin alimi siirecinde olusan

beklenmedik/istenilmeyen durumlar hakkindaki yargilar (Kili¢ ve Ok, 2012) olarak ifade edilmektedir.

Son yillarda miisteri sikayetleri konusunda hem akademik alanda hem de isletmelerin yapmis olduklar
calismalarin sayisinda artig goriillmektedir (Eccless ve Durand, 1998; Bell vd., 2004; Kozak, 2006; Namkung vd,
2011; Kilig ve Ok, 2012). Miisteri sikdyet davraniglarinin incelenmesine yonelik c¢aligsmalar 1970°li yillarda
baslamis ve ilk olarak Hirschman (1970) miisteri sikayet davramsiyla ilgili olarak yapmis oldugu arastirmasinda,
miisterilerin memnun olmadiklarinda gosterecegi tepkilerin bildirimde bulunma ve ayrilma olmak {izere iki farkl
davranis seklinde ortaya ¢iktigini ifade etmistir. Day ve Landon (1977) ise miisteri sikayet davranisinin bildirim
icin gesitli eylemlerde bulunma (bildirim ve olumsuz duyurum seklinde kisisel eylemler ile kamusal eylemler) ve
eylemde bulunmama olmak iizere iki sekilde miisteriler tarafindan davranisa doniistiiriildiigiinii yapmuis olduklart

calismalarinda tespit etmislerdir.

Memnun olmayan miisteriler isletmeyi dogrudan ya da dolayli olarak sikayet edebilmektedir (Kim, vd., 2003).
Sikayet davraniginda bulunan miisterilerin, tepkilerini dogrudan isletmeye bildirmek, etraflarindaki diger insanlara
ve cesitli tiiketici kuruluslarina sikayet etmek ya da adli kurumlar yoluyla medyaya sikayet etmek olmak iizere ii¢
farkli sekilde dile getirdigi tespit edilmistir (Barlow ve Moller 1998; DeFranco vd. 2005; Kilig ve Ok, 2012).
Mattila ve Wirtz (2004)’e gore miisteriler sikayetlerini yiiz yiize ve telefonla bildirebildikleri gibi, mektup ve e-

mail yoluyla da bildirimde bulunmay tercih etmektedirler.

Sikayet ifadesi her ne kadar ilk bakista olumsuzluk olarak algilansa da otel isletmeleri i¢in aksakliklarin ortaya
cikarilmasinda ve sunulan hizmetin kalitesinin miisteri beklentileri dogrultusunda diizenlenerek miisteri
memnuniyeti ve sadakati yaratmada oldukc¢a 6nemli bir rekabet aracidir (Kili¢ ve Ok, 2012). Pantelidis (2010)’e
gore pozitif yorumlar personeli motive edebilmekte, negatif yorumlar da hangi yonlerin iyilestirilmesine karar
vermede katki saglamaktadir. Diger bir deyisle isletmeler, sadece miisterilerin ne istediklerini ve isletmeyi nasil
algiladiklarin1 6grenmekle kalmaz, ayni1 zamanda da miisterileri yorumlarini iyilestirmeye ve markalarini korumaya

yonelik 6nlemler alabilirler.
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Tripadvisordaki Miisteri Sikayetleri

TripAdvisor, gezginlerin seyahatlerinin keyfini ¢ikarmasina olanak saglayan, sosyal ag siteleri igerisinde
diinyanin en biiylik seyahat sitesidir. Bagka bir ifadeyle TripAdvisor gezgin ya da turistlere; plajlar, destinasyonlar,
konaklama isletmeleri, havayolu sirketleri, restoranlar ve en ¢ok tercih edilen mekanlar hakkinda bilgi veren ve
web sitesindeki bilgilerin diger kullanicilara paylasilmasini saglarken ayni zamanda da isletmeye cevap verme
imkani1 sunan bir seyahat sitesidir (TripAdvisor, 2013). Tiiketiciler, Tripadvisor.com sitesinde paylasilan yorumlara
giiven duymaktadirlar (Tastan ve Kizilcik, 2017). Kullanicilarin olusturmus oldugu ¢evrimici yorumlar gegmis ve

gelecek miisteriler icin turizm isletmelerine iligkin iletisim ve bilgi saglayan bir aractir (Sparks ve Bradley, 2014).

Otel isletmelerinde genel olarak sikayetlerin iiriin hatasi, politika hatalari, rezervasyon hatalari, ¢alisan
davraniglar, yavas ya da karsilanmayan hizmet, stoklarin tiikenmesi, yanlis iicretlendirme, bilgilendirme
yetersizligi gibi isletme i¢i faktorlerden kaynaklanmaktadir (Yiiksel ve Kiling, 2003). Bunun yani sira hizmeti alan
miigterilerin demografik, sosyal ve psikolojik, kiiltiirel farkliliklarindan kaynaklanmaktadir (Morganosky ve
Buckley, 1987; DeFranco vd. 2005; Kili¢ ve Ok, 2012).

Sparks ve Browning (2010) TripAdvisor iizerinde paylasilan olumsuz yorumlarin, otel isletmelerinin ig
(odalarin 6zellikleri ve miisteri hizmeti) ve dig (otelin konumu) faktorleri ile ilgili olduklarini belirlemistir. Sparks
ve Bradley (2014)’in ¢alismasinda Tripadvisor sitesinden alinan 150 olumsuz yorumun tipolojisi analiz edilmis ve
gelistirilmigtir. Olumsuz yorumlara iligkin en ¢ok elestirilen konular oda &zellikleri ve personeldir. Daha sonra
ambiyans ve temizlik gelmektedir. Olcay ve Siirme (2014)’nin ¢alismasinda ise Gaziantep ilinde faaliyet gosteren
dort yildizli bir otel isletmesinde miisteri sikayetleri sirasiyla genel otel hizmetleri, yiyecek-igecek hizmetleri, oda

konforu ve temizligi yer almaktadir.

Girkan ve Polat (2014) Ege ve Akdeniz Bolgesi’nde 14 farkli yorede hizmet veren 34 konaklama igletmesine
ait yerli miisterilerin yaptig1 815 sikayeti incelemis olup miisterilerin; hizmet kalitesi, tesis imkanlari, personel,
havuza bagl ve yonetsel olmak {izere bes ana temada sikayette bulunduklarini ortaya koymustur. Miisteriler
ozellikle, yeme&i¢cme hizmetlerindeki yetersizlik ve kalitesizlikten, yetersiz temizlik ve hijyenden ve odalarda

kullanilan malzemelerin yetersiz ve arizali olmasindan sikdyet etmislerdir.

Alrawadieh ve Demirkol (2015)’a gore konaklama isletmelerinde miisterilerin olumsuz yorum yaptig1 konularin
sirastyla hizmet kalitesinin diisitk olmasi (21,6), tesislerin kalitesi ve temizligi (odalar, banyolar vb.) (17,9),
personel tutumu ve performansi (16,5), fiyatlarin yiiksek olmasi (13,5), isletmenin fiziksel 6zellikleri (tasarim,
mevki) (8,4), yogun ve giiriiltiilii ortam (7,9), yiyecek ve icecek kalitesi (7,7), misafirlerin 6zel isteklerinin
kargilanmamasi (8,3), yaniltict tutundurma ve bilgiler (2,1) ve isletmede uygulanan politikalar (1,9) oldugu

belirlenmistir.
Restoran Isletmelerindeki Miisteri Sikayetleri

Restoran miisterileri yemek yeme deneyimini bir¢cok yoniiyle degerlendirmektedir. Sahin, Cakici ve Giiler
(2014) ¢alismasinda masa servisi hizmet sunan restoranlarda en énem verilen boyutun atmosfer (fiziksel ortam),
hizmet (personel), atmosfer (temizlik), yiyecek (giivenlik), yiyecek (nitelik) ve hizmet (kisisel ilgi) fakt6rii oldugu

sonucuna varmistir. Miisterilerin 6nem verdigi bu faktorlerin eksik olmasi ya da yerine getirilmemesi miisteriyi
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olumsuz yonde etkilemekte ve sikayete sebep olmaktadir. Caligkan (2013)’a goére miisterinin restoranda yasadigi
olumsuz yemek deneyimi, sadece restoranin miisterisini kaybetmesine etki etmemekte ayrica miisterinin restoran
hakkinda ¢evresine olumsuz seyler sdylemesine de sebep olmaktadir. Bu durum restoranin potansiyel miisterilerini
kaybetmesine yol agabilmektedir. Ciinkii miisteri olumsuz yemek deneyimini, olumlu yemek deneyimine gore daha

fazla etrafindaki kisiye sdyleme egilimi gostermektedir.

Miisteriler restorana oncelikle aclik hislerini gidermek, daha sonra da temiz ve lezzetli yiyecek ve iceceklere
ulasmak, bunun yani sira atmosfer 6zellikleri gibi faktorleri géz Oniine alarak gelmektedirler. Bunlarin disinda
personel de isletmede miisteri memnuniyetini etkileyen 6nemli unsurlardan biridir. Miisterilerin bu unsurlara iliskin

olumlu algilamalar1 ve deneyimleri isletmeyle sorun yasamamasina yardimci olmaktadir (Albayrak, 2013).

Sokmen (2010)’e gore restoranlarda miisteriler i¢in yiyecek ve iceceklerin lezzeti, goriiniimii, sunumu, fiyat
diizeyi, yemegin gec ya da soguk gelmesi, menii kartindaki yiyecek ve igeceklerin okunmasinin gii¢c olmasi, menii
kartinda yer alan yiyecek ve iceceklerin sunuma hazir olmamasi, cesitlerin yetersiz olmasi yiyecek ve iceceklere

iligkin sikayetler arasindadir.

Lei ve Law (2015)’ 1n ¢aligmasinda bir bagka siniflandirma yapilmstir. Lei ve Law (2015)’a gére Macao’daki
restoranlara iliskin Tripadvisordaki miisteri yorumlarini ve resimleri analiz etmistir. Bu siniflandirma, yemekle
ilgili unsurlar 6giinler, baslangi¢lar, saraplar, tatlilar, menii ¢esitliligi, porsiyon biiyiikligi, sicaklik ve koku gibi alt
basliklardan olusmaktadir. Servis boyutunda ise tutum, ev sahibi konuk iligkisi, yardimseverlik gibi alt
Ozelliklerden olusmaktadir. Deger boyutunda ise yiyecek ve i¢ecegin fiyati, karsilastirmali fiyatlar, indirim ve
saygiy1 igermektedir. Atmosfer boyutunda ise i¢ dekorasyon, goriintii, 1s1iklar, miizik, TV, mekansal diizen, ¢evre,

0zel olaylar, sanatcilar gibi alt 6zelliklerden olusmaktadir.

Restoran sikayetleri ile ilgili literatiir incelendiginde ¢esitli arastirmalarda restoran miisterilerinin genel olarak
yiyecek/icecek, fiyat, personel davranisi ve temizligi, meni, restoran atmosferi, temizlik gibi konularda sikayetlerin
bulundugu tespit edilmistir (DeFranco vd., 2005; Kitapgi, 2008; Liu ve Jang, 2009a; Sokmen, 2010; Emir, 2011;
Albayrak, 2013; Zorlu vd., 2013; Ozaslan ve Uygur, 2014; Lei ve Law, 2015; Olcay ve Ozekici, 2015; Dalgig vd.,
2016; Dogan, Giingor ve Tanrisevdi, 2016; Tastan ve Kizilcik, 2017).

DeFranco vd. (2005), Hong Kong (Cin) ve Houston’da (ABD) faaliyet gosteren otel restoranlarda
gerceklestirdikleri ¢alismada, miisterilerin sikayet etme olasilifi en yiiksek olan ozellikleri; atmosferle ilgili
ozelliklerden temizlik diizeyini, servisle ilgili 6zelliklerden personel hizmet verimliligini, yiyecek-igeceklerle ilgili
ozelliklerden yiyecek-icecegin lezzetini, olmak iizere ii¢ kategori belirlemislerdir. Liu ve Jang (2009b)’un
calismasinda ise ABD’de bulunan Cin restoranlarinin miisterilerin degerlendirmesi sonucunda atmosferle ilgili
ozelliklerin en ¢ok sikayet edilen konu oldugu belirtilmistir. Daha sonra sirasiyla miizik, aydinlatma, i¢ mekan
tasarim1 ve dekor gelmektedir. Bir baska caligmada ise Antalya sehrinin Lara ve Kundu bdlgelerinde faaliyet
gbsteren otel restoranlarinda, en fazla oranda fiyat konulu sikdyetler tespit etmistir. Ote yandan, miisterilerin
6nemli bir cogunlugunun sirasiyla menii (meniideki agiklamalarin yeterli olmamasi ve servis edilmeyen yemeklerin

meniiye konulmasi), porsiyon boyutu, servis hizi ve lezzet konulu sikayette bulunduklar tespit edilmistir (Emir,
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2011). Su ve Bowen (2001)’in ¢aligmasinda ise yemegin istenildigi gibi pisirilmemesi 6nemli bir sikayet unsuru

olarak belirlenmistir.

Zorlu, Ceken ve Kara (2013), Afyonkarahisar sehrinde yiyecek-igecek birimlerinde gerceklestirdikleri
arastirmada, en fazla karsilagilan sikdyetin restoranin asir1 kalabalik ve giiriiltiilii oldugu sonucuna varmuslardir.
Albayrak (2013)’1n ¢aligmasinda ise Istanbul sehrinde faaliyet gosteren birinci simif restoran isletmelerinde en sik
karsilagilan sorunlarin ¢alisanlar ve yiyecek ve iceceklerle ilgili olarak lezzet konulu sikéyetler oldugu tespit
edilmistir. Bir diger ¢aligmada Yalova sehrinde faaliyet gdsteren yiyecek icecek isletmelerinde servisin yetersiz ve
yavag olmasi, yemege ve servise gore fiyatin yiiksek olmasi ve lavabolarin yetersiz veya temiz olmamasi
konularinda sikayet edilmektedir (Ozaslan ve Uygur, 2014). Olcay ve Ozekici (2015) ise Gaziantep sehrinde
faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerinde, genellikle hijyene dayali hizmet hatalarina rastlanildigr sonucuna
ulagsmislardir. Kitapgt (2008) calismasinda, Sivas ilinde miisterilerin sikdyet ettigi en dnemli konunun restoranda

sunulan hizmet oldugunu tespit etmistir.

Dalgig, Giiler ve Birdir (2016) calismasinda Mersin ve Hatay sehirlerinde faaliyet gdsteren ve yoresel lezzetler
sunan birinci ve ikinci smif restoran igletmelerinin sikayet nedenlerini belirlemek ve Onerilerde bulunmayi
hedeflemektedir. Yiyecek boyutunu lezzet, yemek sunumu, menii ¢esitliligi, saglikli gida segenekleri, gida tazeligi,
uygun gida sicakligi, gida giivenligini kapsamaktadir. Servis boyutunu ise arkadas canlisi ve yardimsever ¢aligan,
Ozenli/dikkatli ¢alisanlar, ¢aliganlarin meniiye hakim olmasi, siparis edilenle ayni1 tiir yemegin servisi, hizli servis
ve giivenilir ve tutarli servis yer almaktadir. Atmosfer boyutu i¢ tasarim, aydinlatma, miizik, uygun oda sicakligi,
giizel koku, temiz ve iyi giyimli ¢alisanlar ve gevresel temizlikten olusmaktadir. Diger 6zellikler boyutu adil fiyat,
gida 6zgilinliigli ve cevresel 6zgiinliigii icermektedir. Mersin ve Hatay’daki isletmelere yapilan sikayetler dikkate
almdiginda yiyecek boyutu igerisindeki lezzettin en fazla sikdayet unsuru oldugu, atmosferle ilgili 6zelliklerin

sikayet olarak son sirada geldigi sonucuna varilmstir.

Dogan ve arkadaslarinin (2016) ¢aligmasinda Kusadasi’n1 ziyaret eden turistlerin Kusadasi’nda faaliyet gosteren
yiyecek ve igecek isletmeleri hakkinda yapilan olumsuz yorumlar: belirlemis olup bu goriislerden yararlanilarak
yiyecek icecek isletmelerine cesitli Oneriler sunmustur. Toplamda 337 adet olumsuz yorum degerlendirilmis ve
bunlardan 1 puan veren 198 kullanici ile 2 puan veren 139 kisinin yorumu igerik analizi yapilmistir. Olumsuz
yorumlarda siklikla sikayet edilen faktorler; yemek (f:222), personel (f:146), fiyat (f:113), servis (f:95), atmosfer
(f:17) ve temizlik (f:14) oldugu ortaya konulmustur. icerik analizinde siparis edilen ve servis edilen yemekler
“kotli”, calisan personeli “kaba”, fiyat agisindan “gok pahali” , servis agisindan “yavas” , atmosfer agisindan
“miizik ¢ok gliriiltiili” ve “cok kalabalik” , temizlik boyutunda ise “cok kotli” ifadelerinden olumsuz yorumlarda
siklikla bahsedilmistir. Calismada yiyecek i¢ecek isletmelerinde tiim personelin yabanci dil ve misafirlerle iletisim
konularinda egitim almasi, daha fazla personel istihdami edilmesi ihtiyaci, yiyeceklerin hazirligi ve sunumunda
hijyen kurallarina 6nem verilmesi, tuvaletlerin ve kullanilan ekipmanlarin temizligi, benzer isletmelerdeki fiyat

farkliliklar1, masa yerlesimi, oturma diizenine iliskin 6nerilerde bulunulmustur.

Tastan ve Kizilcik( 2017) Kahramanmaras’ta bulunan yiyecek igecek isletmelerine yiyecek-igceceklerle ilgili
unsurlardan en fazla lezzet konusunda sikayet edildigi tespit edilmistir. Bunun yam sira ¢alisan, fiyat, isletmenin

fiziki yapisi, servisle ilgili sikdyetler, atmosfer, menii ve temizlikle ilgili sikayetler bulunmaktadir.
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YONTEM

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢alisgma Antalya merkezde bulunan birinci siif restoranlara iligkin TripAdvisor.com’da yer alan olumsuz
yorumlarin betimsel analiz yardimiyla siniflandirilmasini amaglamaktadir. Antalya merkezdeki birinci sinif
restoranlarda yemek yiyen miisterilerin yapmis oldugu yorumlardan ve ilgili literatiirden yola ¢ikarak restorana
iligkin olumsuz sikayetler siniflandirilmistir. Elde edilen sonuglar restoran sahipleri i¢in biiyilk 6nem arz
etmektedir. Ayrica yapilan literatiir taramasinda iilkemizde diger sehirlerde buna benzer ¢aligmaya rastlanirken
Antalya’daki birinci sinif restoranlara iligkin olumsuz yorumlar1 inceleyen calismaya rastlanilmamistir. Bu
arastirmanin sorusu TripAdvisor kullanicilarinin Antalya’daki birinci sinif restoranlara iligkin sikdyetlerinin neler

olduguna iliskin siniflandirma yapilmistir ve en ¢ok sikayet edilen 6zelliklerin neler oldugunu tespit etmektir.
Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni Antalya il merkezinde faaliyet gosteren 1. sinif bakanlik ve belediye belgeli restoran
isletmelerinde yemek yeme deneyimine sahip olan ve TripAdvisor.com web sitesinde olumsuz yorum yapan
kullanicilart kapsamaktadir. Arastirmanin 6rneklemini Antalya il merkezindeki birinci sinif restoran isletmelerine
Tiirkge ve Ingilizce olumsuz yorum yapan kullanicilar olusturmaktadir. TripAdvisor.com web sitesinden veriler 01-

03 Agustos 2017 tarihinde alinmigtir. Toplamda bes restorandan 106 yorum elde edilmistir.
Arastirmanin Sinirhliklar:

Calisma Orneklemini sadece Antalya ilindeki birinci sinif restoranlar olusturmaktadir. Bu nedenle elde edilen
sonuglar tim evrene genellenemez. Ayrica diger dillerdeki olumsuz yorumlarin sayisinin olduk¢a az olmasi
nedeniyle ¢calismaya dahil edilmemistir. Diger taraftan bu ¢aligsma, TripAdvisor.com web sitesinde yapilan olumsuz

yorumlarla sinirhidir.
Veri Toplama Araci

Bu c¢alismada veriler TripAdvisor.com g¢evrimici (online) tiiketici degerlendirmelerinin yapildigi web

sitelerinden alinmustir.
Verilerin Analiz Yontemi

Bu c¢alismada nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Arastirmada, veri toplama araci olarak dokiiman analizi
yonteminden yararlanilmistir. Elde edilen verileri analiz etmek icin NVIVO 10 programina aktarilmistir. Elde
edilen ortak ve benzer goriisler dikkate alinarak verilerden ¢ikarilan kavramlara gore kodlamalar yapilmis, benzer

kodlar ana ve alt temalar ¢ercevesinde bir araya getirilmistir.
Giivenilirlik Analizi

Aragtirmanin  giivenirliligi i¢in Kappa analizi yapilmistir. Calismayla ilgisi olmayan ii¢ degerlendiriciye
kodlamalar verilmistir. Cohen's Kappa katsayis1 iki degerlendiricinin arasindaki karsilastirmali uyusmanin
giivenirligini test etmek amaciyla uygulanan istatistiki bir yontemdir (Landis ve Koch, 1977). Cohen's Kappa

katsayis1 ti¢ degerlendiricinin kodlamasiyla 0,725 olarak hesaplanmustir. Landis ve Koch (1977)’a gore Cohen's
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Kappa katsayisinin 0.61 ile 0.80 arasinda olmasi, onemli diizeyde bir uyumun oldugunu gostermektedir.
Dolayisiyla mevcut arastirmada degerlendiriciler arasinda 6nemli diizeyde bir uyum oldugu goriilmekte ve kodlama

anahtarinin giivenilir olduguna karar verilmektedir.
BULGULAR

Calismada yillara gore Tripadvisor kullanicilarinin yaptiklari olumsuz restoran yorumlari ve yabanct dil
dagilimlar1 degerlendirilmistir. NVIVO 10 prograninda ilgili alan yazina dayanarak olumsuz restoran yorumlarina
iliskin ana ve alt temalar olusturularak kodlamalar yapilmistir. Daha sonra elde edilen ana ve alt temalara gore

aragtirmanin modeli olusturulmustur. Elde edilen veriler sekil, tablo ve grafik halinde sunulmustur.

Calisma kapsaminda miisterilerin kullandiklar1 dile gére TripAdvisor ’daki olumsuz restoran yorumlar1 Grafik
1’de sunulmustur. Toplamda incelenen 106 olumsuz yorumun 68’i Tiirkce, 38’i ise Ingilizce dilinde yapilmustir.
TripAdvisor’daki katilimcilar yemek yeme deneyimine iliskin 5 kategoride simiflandirilmaktadir. TripAdvisor.com
web sitesine gore “1 puan” berbat, “2 puan” kdtii, “3 puan” ortalama, “4 puan” ¢ok iyi ve “5 puan” miilkemmel
anlamina gelmektedir. Bu ¢alisma da olumsuz yorumlar dikkate alindig1 i¢in sadece 1 ve 2 puan verilen yorumlar
ele alimmistir. Kullanicilarin birinci sinif restoranlara 56 kisi 1 puam verirken, 50 kisi 2 puamm verdigi

belirlenmistir.

Grafik 1. TripAdvisor’daki Katilimeilarin Dile Gore Yorum Dagilimlari
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Grafik 2. TripAdvisor’daki Katilimlarin Yillara Goére Yorum Yapma Yiizdeleri
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Grafik 2’ye gore yorumlarn yillara gore dagilimina bakildiginda son yillarda artig gosterdigi goriilmektedir.
Kullanicilarin 2010-2017 yillart arasindaki yaptigi olumsuz yorumlar incelenmistir. 2010 yilinda 4, 2011 yilinda 3,
2012 yilinda 9, 2013 yilinda 15, 2014 yilinda 4, 2015 yilinda 17, 2016 yilinda 33, 2017 yilinin agustos ayima kadar

ise 21 yorum yapilmistir.

Sekil 1. Restorana Iliskin Yapilan Olumsuz Yorumlar

Kota
olmasi
Yavas
Servisle
Hgili
Sikayetler
Aydinlatma
Hizmet ‘
Ortamiyla
Hgili
Sikayetler
Uygun
pigsiriimemesi
Porsiyon
miktan
= K gin
Icecekle ligili sunumu
Restorana o
iliskin i
alakn lezzeti
Yorumilar
Yemedin
kalitesi
Personelle
lgili

gili
Sikayetler
Personelin
niteliksizligi
Personelin
kabahdi
Menuyle ilgili >
Sikayetler Personelin
kisisel
hijyeni
Fivatia ilgili Personelin
Sikayetler ilgisizligi

Mena

cesitliligi
Uranlerin
bulunmamasi
Pahah
olmasi

Sekil 1°de TripAdvisor kullanicilarinin Antalya’daki birinci sinif restoranlara iligkin restoran sikayetlerine

iliskin model olusturulmustur. Modele gére kullanicilarin siklikla sikdyet ettigi konulardan 6 ana tema ve 18 alt
tema olusturulmustur. Ana tema olarak servis, hizmet ortami, yiyecek igecek, personel, menii ve fiyatla ilgili
sikayetler incelenmistir. Servis boyutunda servisin kotii ve yavas olmasi, hizmet ortami boyutunda diizen, atmosfer,
aydinlatma ve temizlik, yiyecek icecekle boyutunda trtinlerin bulunmamasi, uygun pisirilmemesi, porsiyon miktart,
yemegin sunumu, yemegin lezzeti ve kalitesi, personel boyutunda personelin niteliksizligi, kabaligi, kisisel hijyeni
ve ilgisizligi, menii boyutunda menii gesitliligi ve lrlinlerin bulunmamasi, fiyat boyutunda ise pahali olmasina

iliskin sikayetler alt tema olarak degerlendirilmistir.
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Tablo 1. Restoran Sikayetlerinin Siniflandiriimasi

Ana ve Alt Temalar n Oran n Oran

Fiyatla flgili Sikayetler 38 %15.1
Pahali olmasi 38 %15.1

Hizmet Ortamyla ilgili Sikayetler 23 %09.2

Atmosfer 14 %5.6

Aydinlatma 2 %0.8

Diizen 1 %0.4

Temizlik 6 %2.4

Meniiyle ilgili Sikdyetler 11 %4.4
Menii gesitliligi 4 %1.6

Uriinlerin bulunmamasi 7 %2.8

Personelle ilgili Sikayetler 78 %31

Personelin ilgisizligi 34 %13.5

Personelin kabalig 28 %11.1

Personelin kisisel hijyeni 1 %0.4

Personelin niteliksizligi 15 %6

Servisle Tlgili Sikayetler 47 %18.6
Kotii olmasi 29 %11.5

Yavas olmasi 18 %7.1

Yiyecek icecekle ilgili Sikdyetler 55 %21.8
Porsiyon miktari 5 %2

Uygun pisirilmemesi 17 %6.7

Yemegin Kalitesi 10 %4

Yemegin lezzeti 17 %6.7

Yemegin sunumu 6 %2.4

TOPLAM 252 %100 252 %100

Antalya’daki restoranlarda siklikla sikayet edilen noktalar Tablo 1°de simiflandirilmistir. Restoran miisterileri ilk
olarak personel (n:78), yiyecek icecek (n:55), servis (n:47), fiyat (n:38), hizmet ortami (n:23), ve meniiyii (n:11),
siklikla sikayet etmektedir. Alt temalara bakildiginda fiyatin pahali olmasi (n:38), personelin ilgisizligi (n:34),
servisin kotli olmasi (n:29), personelin kabaligi (n:28) en ¢ok sikayet edilen konular arasindadir. Diizen (n:1),
personelin kisisel hijyeni (n:1), aydinlatma (n:2) ve meni ¢esitliligi (n:4) en az sikdyet edilen alt temalar

arasindadir.

Restoran isletmelerinde personele iliskin 6zellikler siklikla olumsuz yonde vurgulanmaktadir. Personele iliskin
sikdyetlerde personelin ilgisizligi (n:34), kabalig1 (n:28), kisisel hijyeni (n:1) ve niteliksizligi (n:15) agisindan

degerlendirilmistir.
“Garsonlara bir kag kez isteklerimizin gelmedigini soyleyince de bozuldular.
Yogunlugu bahane ederek 1 seyi 5 kez soylememize ragmen tamam tamam deyip gegistiriliyor.
Garsonlar gayet ilgisiz. Sahibi mi ne ortada dolastyor ama hikdye. Bir seye miidahale edip diizelttigi yok.
Corbadan cam c¢ikti kimsenin umurunda olmadi
Garsonlar ilgisizdi gelen misafirleri gérmezden geliyorlardh.

Calisanlar ilgilenmiyorlar.
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Sef yiyecek ile ilgili goriisleri kontrol ederken bizim masayt atladi.

Bir siirii personel vardi, ancak goriinmez goriiniiyorduk!

Biz yéneticiyle konusmak istedik ama goz ardi edildi,

Garsonlarin davraniglari, hitabi ve iisluplari tam bir fiyasko. Eleman her zaman mekdnin aynasidir, yazik.
Kotii tavir ve hassasiyet (nezaket) yok

Garsonlar ne kadar kaba inanmiyorum

Cok kotii personel ve turistlere karsi ¢ok wrk¢ilar

Garsonlarin hizmet ve tavri daha iyi ve nazik olsaydi, bu Antalya'daki en iyi yerlerden biri olabilirdi.

Servis elemanlart ¢ok suratsiz, verdiginiz paramin karsiliginda birde tabaklar: kafaniza yemediginiz kaliyor.
Ter kokan garsonlar arasinda yemek keyiften ¢ok iskenceye doniiyor.

Rezervasyon alirlar, ancak oraya vardiginizda rezervasyon yaptirmalari gerektigini soyliiyorlar. Rezervasyon

yapan iki kiigiik kiz boyle kalabalik bir restoran icin rezervasyonlari yonetme yetenegine sahip degil.
Ayrica oradakilerin Ingilizce bilmelerini beklemeyin.
Garsonlar siirekli yanlis siparis getirdiler.
Kesinlikle kibirli ve Ingilizce konusmayan personel.
Personel beceriksiz, profesyonel degil, kaba gériiniiyordu.

Bir tane Ingilizce konusan garson vardi ve bizim siparislerimizi o aldi ve sonra kayboldu ama iyiydi, biz daha

fazla su, fatura vb. el hareketleri kullanarak sorabildik.
Eti nasil tercih ettigimiz sorulmadi. Icecek siparisi alinmadi. Yemek éncesi atistirmalik ikram yok.”

Restoran miisterilerinin gikdyet ettigi diger bir onemli husus ise yiyecek iceceklerle ilgilidir. Yiyecek ve
iceceklerin porsiyon miktari (n:5), uygun pisirilmemesi (n:17), yemegin kalitesi, (n:10), yemegin lezzeti (n:17),

ve yemegin sunumuyla (n:6) ilgili sikdyetler bulunmaktadir.

Restoranda 600 gr balik istedik. Gelen balig1 goriince sasirip yanhs anlayip daha az getirdiklerini diisiindiik.
Faturay istedigimizde 750gr balik yaziyordu.

Porsiyonlar da artik azalmis
Porsiyonlarin ¢cok az olmasint mi desem,

Ancak ilk once sectigimiz balik pisirildikten sonra masaya geldiginde sadece yarisimin oldugunu gordiik.

Garsona sordugumuzda fileto yaptirdim ondan dolayi az goziikiiyordur.

Karisik 1zgarada etler pismemigti! Yeniden pismesi icin geri gonderdik!

Kuzu pirzola yumusakti ancak i¢i pismemisti

Bagslangi¢ icin gelen patates pigmis degildi. Gelen ana yemek ¢cok yumusak
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Kuzu sis kayis gibiydi, kofteler ise kupkuru.

Béregim yanmik olarak geldi

Bizim sipariy ettigimiz karides ¢ok pismis hatta yanmusti.

Kaliteli et yemek i¢in gittik ancak hem yediklerimiz hem de servis ¢ok kotiiydii

Bir icli kéfte yedim, et les gibi kokuyor

Kuru bir pilav 1zgara demeye bin sahit lazim.

Kalitesiz yemekler,

Ancak yemek ( Arma kdfte, karisik deniz tiriinleri) kalitesi berbat, ertesi giin midem bozuldu.

Ne yazik ki, bekledigimiz balik kalitesini alamadik. Taze baliklar hakkinda sordugumda, garson vitrin masasina

getirdi, tabak tizerine koydugu baliklari secti.
Ben bu kadar kotii bir servise ve lezzetlere hig bir yerde rastlamadim
Lezzet ¢ok kétii Her sey yag icinde Yiyemedik kalktik
Ne korkung bir tada sahipti.
Cok éviilen i¢ pilavi yagli ve agir.
Benim siparig ettigim kdfte ve ekmekler domates sosunda yiiziiyordu.
Yemekler iyi fakat ¢cok lezzetli degil,
Lezzetli degil
Manzarast kadar giizel lezzeti olsa kusursuz olurdu ama swifta kaldi!!!
Sunumlar ise asagi ¢arst lokantasinda bile daha gorsel.
Aksam yemegimiz yag icinde yiizen ve yagda da kizartilmig kalamar ve lagos
Icinde sayili malzeme bulunan su kivaminda ¢corbasini mi desem

Restoranda sunulan hizmette olduk¢a 6nemlidir. Servisle ilgili sikayetlerde agirlikli olarak servisin kotii olmast

(n:29) ve yavas olmasiyla (n:18) ilgilidir.
“Sonrasin da servis kalitesi daha da diistii.
Cumartesi giinii hayatimda gormiis oldugum en kotii servisi hizmetini yasadim ve bu gergekten abarti degil.
Servis ¢ok kotiiydii Servis sirasina uyum yoktu Salatalar sonradan geldi
Cok zoraki servis aldik. Iyi hizmet almak icin gittik. Ama ellerimiz kollarimiz havada kald:.
Burada servis berbatti.

Bir Antalyalr olarak boyle kétii bir servis baska bir yerde gormedim.
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Bize restoranda kotii servis verildi. Bizim konusmamiz stirekli araliklarla kesildi,

Servis siiresi ve kalitesi her zaman vasatin altinda. Iste bunu bir tiirlii diizeltemediler gitti...

Calisanlarn siirekli kendi arasinda konusmasindan dolayt servis ¢ok agir.

Aksam yemegi icin gittigimiz restoranda yemekler ancak 45 dakikada ikaz ve hatirlatmalarimizdan sonra geldi.
Siparis ¢ok uzun zaman sonra alindi

25 dk ge¢mesine ragmen gelmeyen siparisler

Ustiine iistliik 1 saatte ana yemek geldi

Istedigim icecek yemegin sonlarina dogru geldi.

Yarim saat sonra siparis verebildik. 1bucuk saat sonra yemegimizi yiyebildik.

Servis ¢ok yavas”

Uzerinde durulan bir diger konu fiyatlarin ok pahali (n:38) olmasiyla ilgilidir. Restoran miisterileri meniide yer

alan yiyecek igecek kalemlerinin oldukga pahali oldugunu diistinmektedir.
“Masaya gelen sulara bir aylik evinizin su faturasini yaziyor.
Yemekler i¢in fiyatlar yiiksek.
Fiyatlar ¢ok ¢cok pahali.
Mezeyi bile fiyata dahil etmisler.
Kesinlikle hak etmedigi kadar pahali olan meniisii
Odedigim bir ton hesapta mide bulantimin yaminda ekstra rahatsiz edici oldu.
Diger yerel restoranlara gore ¢ok pahali bir yerdi.
Uc kisilik grida icin tam 328 tl geldi boyle bir sey olamaz
Strf manzarast igin bir biftege diinya kadar para verecekseniz
Arkadaslarla oturup yemek yedik ama hesap da bizi yed;i.
Fiyatlar ¢cok pahall.

Bir sise su ¢cok pahali, Trabzon da daha once yemis oldugum yogurtlu kofte 6 kat daha pahaliydi. Bir¢ok iiriinde

astronomik oranlarda fiyatlar vardi.
Menii oldukga ¢esitli fakat pahaliyd.

En son hesap geldiginde ise soka ugradim. Avug i¢cim kadar ahtapot salataya 34 tl, i¢inde 7 adet karides olan

giivece 42 tl yazmglar.

Ama mezeler yiikte hafif pahada agwr :), ufacik kahve fincanmi mezelere ana yemekten ¢ok fazla édeyebilirsiniz

dikkat.
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Yemek, toplamda 120 liraya geldi, vasat bir yemek icin ¢ok fazla...

Fiyat derseniz olduk¢ca ¢ok ama ¢ok pahali tam bir hayal kirikligr’

Restoranda servis, yiyecek igecek ve personel disinda sikdyet edilen konu hizmet ortamiyla ilgilidir. Hizmet

ortaminin icerisinde atmosfer (n:14), aydinlatma (n:2), diizen (n:1), temizlige (n:6) iliskin yorumlar bulunmaktadir.
“Kalabalik gruplarin yemek yiyip gittikleri bir yemekhane hissini uyandirdi.
Hava kétii oldugu icin yemegi icerde yedik mekan ¢ok kalabalik ve basik.
Eski gibi degil bozdu ve bir mekdnda hala nasil miizik olmaz ilging.
Tamamen yanlis bir ambiyans,
Ayrica nagizane fikrimiz miiziksiz mekdn olmaz.
Restoran cok kalabalikti
Atmosfer bir fast food restorani gibi

Bahgesi ¢ok kiiciik ve ¢ok los ne yediginizi bile zorla goriiyorsunuz ki kimi zaman telefonun fenerini acarak

gordiim.
Fakat ambiyans ve 1siklar kotii
Masalarin yakinligi rezervasyon yapmama ragmen oturma diizeni kotiiydii
Tuvaletler resmen rezalet.
Saraplarimiz bitene kadar ortalikta meyve sinekleri dolasti,
Her yer minik sinekler ve sivrisinek dolu.

Bulasiklarin iyi ytkanmamasinin yaminda garson ve komilerin tirnaklarini gérmek istemezsiniz, ter kokusunu

saymiyorum bile.
Tabaklarin ikisi de kirliydi”.

Miisterilerin Antalya’daki restoran isletmelerinde en az sikayet ettigi nokta ise meniiyle ilgilidir. Restoran
miisterileri meniiyle ilgili menii ¢esitliliginin az olmasi1 (n:4), meniide yer alan iriinlerin bulunmamasini (n:7)

sikayet etmektedir.
“Deniz tiriinleri restorani olmasina ragmen meniide balik yok.
Menii genis degildi
Zayif sarap mentisti,
Menii ise ¢ok standart. Farkli lezzet unsurlar iceren daha ozgiin secenekler eklemeliler.

Saat 19.00 olmasina ragmen o bitti, bu bitti, bugiin bu ¢ikmadi vb gibi bizi istemedigimiz bir yemek konusunda

yonlendirdiler.
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Mesela bonfile lokum siparis vermemize ragmen gelmedi!

Garson efendiye soyledik ellerindeki son yogurtlu patlicam getirdigini arzu edersek normal yogurt

getirebilecegini soyleyince sadece giildiim.
Ayni seyi ismarladik bu sefer patatessiz geldi.
Bir baslangi¢ ve ana yemek sectik onlar yoktu,

Yemeklere gelince, rezervasyonumuz saat 20.00'deydi ve o saatte, moniideki bircok yemek icin (secimimiz

kuzudan yana kullanmistik) "kalmadi" dendi.”

Yukaridaki ifadelerden Antalya’daki birinci sinif restoran isletmelerinde miisterilerin olumsuz olarak algiladig1
ozellikler bulunmaktadir. Restoran miisterilerinin sirasiyla personel, yiyecek igecek, servis, fiyat, hizmet ortami ve
meniiyii siklikla sikayet ettigi dair bulgulara rastlanilmistir. Bunun disinda yapilan yorumlarda diizen, park sorunu,

mekan tasarimi ve dekorasyona iligkin ifadelere rastlanilmamaistir.
TARTISMA VE SONUC

Bu ¢aligmada Antalya merkezdeki birinci sinif restoranlara iligkin TripAdvisor.com’da bulunan olumsuz
yorumlarin betimsel analiz yardimiyla siniflandirilmasi ve siklikla sikayet edilen Ozelliklerin belirlenmesi
amaclanmaktadir. TripAdvisor kullanicilarinin Antalya’daki birinci sinif restoranlara iligkin restoran sikayetlerine
iligkin bir model olusturulmustur. Modele gore kullanicilarin siklikla sikayet ettigi konulardan 6 ana tema ve 18 alt
tema belirlenmistir. Ana tema olarak servis, hizmet ortami, yiyecek icecek, personel, menii ve fiyatla iligkin

sikayetler siniflandirilmstir.

Restoran miisterilerinin ilk olarak personel, daha sonra yiyecek igecek, servis, fiyat, hizmet ortami ve meniiyli
siklikla sikayet ettigi bulunmustur. Arastirma bulgularindan yola ¢ikarak Antalya’daki birinci sinif restoranlarda en
cok sikdyet edilen konunun personelle ilgili oldugu tespit edilmistir. Bunun sebebinin ise hizmet sektorii igerisinde
yer alan restoran isletmelerinin masa servisi hizmeti sunmasi nedeniyle restoran personelinin, miisterilerin yemek
yeme deneyiminde olduke¢a biiylik bir 6neme sahip oldugu diisiiniilmektedir. Restoran isletmelerinde hizmet eden
personelin lislubu, nezaketi, giiler yiizliiliigii, kiyafetlerinin diizeni ve temizligi, misafirlere karsi ilgisi miisteriler
icin bliylik dneme sahiptir. Tiim bu unsurlar yeri geldiginde yiyecek i¢ecegin bile dniine gegebilmektedir. Tiim bu
unsurlarin yerine getirilmemesi miisterilerde baslica sikdyet konusu olabilmektedir. ilgili literatiirde ilk olarak
sikayet edilen konu agirlikli olarak yemegin lezzetine yonelik (Albayrak, 2013; Dalgi¢ vd., 2016; Dogan, vd. 2016;
Tastan ve Kizilcik, 2017) iken bu ¢alismada en sik sikayet edilen 6zelliklerden biri personel olarak tespit edilmistir.

Yiyecek ve igecege iliskin sikayetlerin ikinci sirada yer aldigi bulunmustur.

Bir diger ilging bir bulgu ise yiyecek ve igecege iliskin sikayetlerin biiyiik bir cogunlugu lezzete iliskin sorunlar
ve yiyecegin uygun pisirilmemesi olusturmaktadir. Bu nokta Su ve Bowen (2001)’in elde ettigi bulgularla
benzerlik gostermektedir. Nitekim ilgili ¢aligmada yemegin uygun sicaklikta pisirilmemesi restoranlarda siklikla

sikayet edilen unsurlardan biri olarak belirtilmistir.

Bu calismada restoran miisterilerinin en ¢ok sikayet ettigi Ozelliklerden tiglinciisii servisin kotli ve yavas

olmasidir. Bu baglamda Kitapc1 (2008) ve Ozaslan ve Uygur (2014)’un ¢alismalarinda da servisin yetersiz ya da
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yavas olmasina dikkat ¢ekilmektedir. Restoran isletmeleri igin, miisteriler tarafindan siparis edilen yiyeceklerin

zamaninda servis edilmemesi sikayet sebebi olabilmektedir.

Restoran miisterileri i¢in personel, yiyecek ve igecekler, servis her ne kadar iyi ya da kotii olursa olsun yemek
yeme deneyiminde ddenen licretin de biiyiik etkisi bulunmaktadir. Nitekim yemege 6denen ticret, Emir (2011)’in
calismasinda en 6nemli faktdr iken, Dogan, vd. (2016) ve Tastan ve Kizilcik (2017) ¢alismalarinda tiglincii 6nemli
faktor olarak bulunmustur. Bu noktada Antalya’daki restoranlarin ¢ok pahali olduguna iliskin sikéyetler dordiincii

sirada yer almaktadir.

Restoran isletmelerinde bir diger 6nemli unsur ise yemek yenilen ortamdir. Yapilan bazi calismalarda restoran
ortami1 ya da hizmet ortam1 kavramlari; atmosfer ya da ambiyans olarak ifade edilirken, hizmet ortami atmosfer,
aydinlatma, diizen, temizlik gibi unsurlar1 da igerisinde barindirmaktadir. Hizmet ortami degiskenleri igerisinde en
fazla edilen unsur ambiyans ve temizliktir. Restoran miisterileri i¢in temizlik ve hijyen DeFranco (2005) ve Olcay
ve Ozekici (2015)’ nin ¢alismalarinda en cok sikdyet edilen faktdr iken, Liu ve Jang (2009a) ve Dalgic ve
arkadaslarinin (2016) galismasinda ise atmosfer en az sikayet edilen faktorlerden biridir. Meniiye iliskin sikayetler
ise Tastan ve Kizilcik (2017)’1in calismalarinda oldugu gibi restoran miisterilerinin yiyecek, personel, servis ve

fiyata nazaran en az sikayet ettigi noktalardan biridir.

Aragtirmanin bulgulart dikkate alinarak Antalya’da faaliyet gdsteren yiyecek-igecek igletmelerine Onerilerde
bulunulabilir. Restoran sahipleri ya da miidiirleri; restoranda g¢aligan mutfak ve servis personeline yonelik
sikayetleri azaltmak ve sunulan hizmetin kalitesini artirmak adina miisteri memnuniyeti, dogru iletisim saglama,
yiyecek igecek servis kurallarmi uygulama ve yabanci dile yonelik egitimler verme gibi 6nlemler almalidirlar.
Aym zamanda sunulan yiyecek ve iceceklerin lezzetli, kaliteli, hijyenik ve uygun sicakliklarda sunulmasi igin
gereken kosullart saglamalidir. Restoranin her alaninda temiz ve hijyenik olmaya 6zen gostermelidir. Restoran
atmosferine yonelik restoran igindeki giiriltilerin azaltilmasi ve arka planda hos yemek miuzikleri tercih
edilmelidir. Ayrica restoran sahipleri Antalya’nin yaz donemlerinde sicak ve nemli olmasi1 nedeniyle bu durumdan
kaynaklanan rahatsizliklarin azaltilmasi i¢in gesitli Onlemler almalidirlar. Diger taraftan restoran meniilerinde
cesitliligi saglamalidirlar. Restorana gelen yerli ve yabanci turistlere esit mesafede davranmalidirlar. Isletmeler

mentiide yer alan yiyecek icecek kalemleri dogru bir sekilde fiyatlandirilmalidir.

Modelde elde edilen boyutlara yonelik miisteriler lizerinde nicel yontemlerin kullanildig: cesitli yaklagimlarla
farkl1 caligmalar yapilabilir. Restoran yoneticilerinin bu sikayetleri nasil cevap verecegine iligkin ¢aligmalar
yapilabilir. Miisteri sikayetlerinden hangi yontemler ile miisterilerde miisteri memnuniyetinin saglanabilecegi
arastirilabilir. Caligmada en ¢ok sikayet edilen personel, yiyecek, icecek ve servis kapsaminda mutfak ve servis

personeline bu sikayetleri farkindaliklarina ve ¢6ziim Onerileri arastirmak igin nitel bir ¢caligma yapilabilir.

242



Journal of Tourism and Gastronomy Studies 5/4 (2017) 227-249
KAYNAKCA
Albayrak, A. (2013). Restoran Isletmelerinde Miisteri Sikayetleri ve Sikayete Iliskin Davranislar. Paradoks
Ekonomi, Sosyoloji ve Politika Dergisi, (9)2, 24-51.

Alrawadieh, Z. ve Demirkol, S. (2015). Konaklama Isletmelerinde E-Sikdyet Yonetimi: istanbul’daki Bes Yildizli
Oteller Uzerinde Bir Caligma. Nisantasi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 3(1), 132-152.

Barlow, J. ve Moller, C. (1998). Her Sikayet Bir Armagandir, Giinhan Giinay (cev), Istanbul: Rota Yaynlar1.

Bell, S., Mengii¢, B. ve Stefani, S. L. (2004). When Customers Disappoint: A Model of Relational Internal
Marketing and Customer Complaints. Journal of Academy of Marketing Science, 32(2): 112-126.

Caliskan, O. (2013). Restoran Isletmelerinde Hizmet Hatalar1, Hizmet Telafi Stratejileri ve Miisteri Memnuniyeti
Iliskisi. Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, 10(3), 65-83.

Dalgig, A., Giiler, O. ve Birdir, K. (2016). Tripadvisor.com’da Yer Alan Restoran Sikéyetlerinin Analizi: Mersin ve
Hatay’da Yoresel Yiyecek Sunan Restoranlara Yonelik Bir Arastirma. Journal of Tourism and Gastronomy
Studies, 4/Special Issue 1, 153-173.

Dalgig, A., Giiler, O. ve Birdir, K. (2016). Tripadvisor. com’da Yer Alan Restoran Sikayetlerinin Analizi: Mersin
ve Hatay’da Yoresel Yiyecek Sunan Restoranlara Yonelik Bir Arastirma, Journal of Tourism and Gastronomy

Studies, 4(1),153-173

Day R.L. ve Landon E.L. (1977). Toward a theory of consumer complaining behavior. 425-437. (icinde Woodside
A, Steht J ve Bennet P.), Consumer and Industrial Buying Behaviour. Amsterdam: North Holland Publishing
Company.

DeFranco, A., Wortman, J., Lam. T. ve Countryman, C. (2005). A Crosscultural Comparison of Customer
Complaint Behaviour in Restaurants in Hotels. Asia Pacific Journal of Tourism Research 10 (2), 173-190.

Dogan, S., Giingdér, M. Y. ve Tanrisevdi, A. (2016). Cevrimigi Tiiketici Yorumlarmin Icerik Analizi Yoluyla

Incelenmesi: Kusadasi’ndaki Yiyecek ve Icecek Isletmeleri Uzerinde Bir Arastirma, Uluslararasi1 Hakemli

Pazarlama ve Pazar Arastirmalar1 Dergisi, www.uhpadergisi.com, 9, 1-22.

Donoghue, S. ve De Klerk, H. M. (2006). Dissatisfied Consumers’ Complaint Behaviour Concerning Product
Failure of Major Electrical House Hold Appliances- A Conceptual Framework. Journal of Family Ecology and
Consumer Sciences, 2006 (34). 41-55.

Eccless, G. ve Durand, P. (1998). Complaining Customers, Service Recovery and Continuous Improvement.

Managing Service Quality 8 (1), 68-71.

Ekiz, E. H. ve Babacan, E. (2008) Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti Otel Endiistrisinde Sikayet Yonetimi. Seyahat
ve Turizm Arastirmalar1 Dergisi, 8 (1), 13-26.

Emir, O. (2011). Customer Complaints and Complaint Behaviours in Turkish Hotel Restaurants: An Application in

Lara and Kundu Areas of Antalya. African Journal of Business Management, 5 (11), 4239-4253.

243


http://www.uhpadergisi.com/

Journal of Tourism and Gastronomy Studies 5/4 (2017) 227-249
Giirkan, G.C. ve Polat, D.D. (2014), Ege ve Akdeniz Bélgesi’nde Faaliyet Gosteren Resort Konaklama Isletmeleri
Hakkinda Yapilan Sikayetler Uzerine Nitel Bir Arastirma. Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi/ Journal of
Travel and Hospitality Management, 11(2), 45-61.

Hirschman A. O. (1970). Exit, Voice and Loyalty Responses to Decline in Firms, Organizations and States.

Cambridge: Harvard University Press.

Jacoby, J. ve Jaccard, J. J. (1981). The Sources, Meaning and Validity of Consumer Complaint Behaviour: A
Psychological Analysis. Journal of Retailing, 57 (3): 4-23.

Kilig, B. ve Ok, S. (2012). Otel Isletmelerinde Miisteri Sikayetleri ve Sikayetlerin Degerlendirilmesi, Journal of
Yasar University 25(7) 4189-4202

Kim, C., Kim,S., Im, S. ve Shin, C. (2003). The Effect of Attitute and Perception on Consumer Complaint
Intentions. Journal of Consumer Marketing, 20(4), 352-371.

Kitapgi, O. (2008). Restoran Hizmetlerinde Miisteri Sikdyet Davramislari: Sivas ilI’inde Bir Uygulama. Erciyes
Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 31, 111-120.

Kozak, M. (2006). Turizm Sektoriinde Tiketicilerin Sikayetlerini Bildirme Egilimleri ve Coziimiine Yonelik

Bireysel Onerileri Uzerine Bir Alan Arastirmasi. Mugla Universitesi Arastirma Projesi, Yaym No: 68, Mugla.

Kutluk, A. ve Arpaci, O. (2016). E-Wom Baglaminda Seyahat Acentelerine Yonelik E-Sikayetlerin Gomiilii Teori
ve Igerik Analizi ile Incelenmesi. Balikesir University The Journal of Social Sciences Institute , 19(35), 367-
386.

Landis, J. R. & Koch, G. G. (1977). The Measurement of Observer Agreement for Categorical Data. Biometrics,
33, 159-174.

Lapre, M. A. ve Tsikriktsis, N. (2006). Organizational Learning Curves for Customer Dissatisfaction:
Heterogeneity Across Airlines. Management Science, 52 (3), 352-366.

Lei, S., ve Law, R. (2015). Content Analysis of Tripadvisor Reviews on Restaurants: A Case Study of Macau.
Journal of Tourism, 16(1), 17-28.

Liu, Y. ve Jang, S. (2009a), The Effects of Dining Atmospherics: An Extended Mehrabian—Russell Model’,
International Journal of Hospitality Management, 28 (4), 494-503.

Liu, Y. ve Jang, S. S. (2009b). Perceptions of Chinese restaurants in the U.S.: What affects customer satisfaction

and behavioral intentions?. International Journal of Hospitality Management, 28, p. 338-348.

Mattila, A.S. ve Wirtz, J. (2004). Consumer Complaining to Firms : The Determinants of Channel Choice. Journal
of Service Marketing, 18 (2), 147-155.

Morganosky, M. ve Buckley H. (1987). Complaint Behavior: Analysis By Demographics, Lifestyle, And

Consumer Values. Advances in Consumer Research, 14, 223-226.
Mowen, John C.; (1993). Consumer Behaviour, Macmillan Publishing Company, New York.

244



Journal of Tourism and Gastronomy Studies 5/4 (2017) 227-249

Namkung, Y., Jang, S.C. ve Choi, S.K. (2011). Customer Complaints in Restaurants: Do They Differ By Service
Stages and Loyalty Levels?. International Journal of Hospitality Management, 30, 495-502.

Olcay, A. ve Siirme, M. (2014). Otel Isletmelerinde Miisteri SikAyetlerini Belirlemeye Y&nelik Ampirik Bir
Caligma, Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi, 7(35), 836-855.

Olcay, A. ve Ozekici Y. K. (2015). Yiyecek-Igecek Isletmelerinde Hizmet Hatalar1, Telafi Yéntemleri ve Miisteri
Memnuniyeti iliskisi (Gaziantep Ornegi). Uluslararas: Sosyal Arastirmalar Dergisi, 41(8), 1254-1268.

Ozaslan, Y. ve Uygur, M. S. (2014). Negatif Agizdan Agiza iletisim (Wom) ve Elektronik Agizdan Agiza lletisim
(E-Wom): Yiyecek-icecek Isletmelerine Yonelik Bir Arastirma. Atatiirk Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler
Dergisi, (28)3, 69-88.

Pantelidis, I. S. (2010). Electronic Meal Experience: A Content Analysis of Online Restaurant Comments. Cornell

Hospitality Quarterly.

Sezgin E., Efilti, S., Kalipg1t M.B. ve Algiir, S. (2012). A Content Analysis About e-Complaints of the Hospitality
Enterprises in Manavgat Regions: Cukurova Universitesi [IBG dergisi 16(2), 111-118.

Sékmen, A. (2010). Yiyecek Icecek Hizmetleri Yénetimi ve Isletmeciligi, (5. Baski), Ankara: Detay Yayincilik.

Sparks, B. A. ve Browning, V. (2010). Complaining in Cyberspace: The Motives and Forms of Hotel Guests'
Complaints Online. Journal of Hospitality Marketing and Management, 19, 797-818.

Sparks, B. A. ve Bradley, G. L. (2014). A “Triple A” Typology of Responding to Negative Consumer-Generated
Online Reviews. Journal of Hospitality and Tourism Research. 41(6), 719-745.

Su, W. ve Bowen, J.T. (2001). Restaurant Customer Complaint Behavior. Journal of Restaurant and Foodservice
Marketing, 4(2), 35-65

Sahin, A., Cakici, C. ve Giiler, O. (2014). Tiiketicilerin Masa Servisi Yapan Restoranlarda Onem Verdigi
Hususlarin Sikayet Davramisi Egilimlerine Etkisi, 15. Ulusal Turizm Kongresi, Ankara, 683-700.

Tastan, H. ve Kiziletk, O. (2017). Kahramanmaras’ta Bulunan Yiyecek Icecek Isletmelerine Y&nelik
Tripadvisor.com’da paylagilan sikdyetlerin simflandirilmasi. C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 26(1),

270-284.

Tripadvisor (2013). Social Media, Smartphones ve Tablets Now Essential Travel Tools For U.S. Travelers,
According to New Tripadvisor Survey of Mobile ve Social Trends.

http://ir.tripadvisor.com/releasedetail.cfm?releaseid=808058.

Unur, K., Cakici, A.C. ve Tastan, H. ( 2010), Seyahat Acentelerinde Uygulanmakta Olan Miisteri Sikdyet Coziim
Tiirleri Uzerine Bir Arastirma. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 13(24), 241-253.

245


http://ir.tripadvisor.com/releasedetail.cfm?releaseid=808058

Journal of Tourism and Gastronomy Studies 5/4 (2017) 227-249
Yanik, A. (2016). Turizmde Sikayet Yonetim Sistemlerinden Miisteri Memnuniyeti Yaratmak: Palandoken Kayak
Tesisleri Ornegi. Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi/ Journal of Travel and Hospitality Management, 13 (3),
102-116.

Yiiksel, A. ve Kilmg, U.K. (2003). Miisterilerin Sikdyet Coziimiine Yonelik Konaklama Isletmelerinden
Beklentileri ve Degisik Miisteri Gruplar1 Arasindaki Beklenti Farklari. Anatolia: Turizm Arastirmalar1 Dergisi

14(1), 23-32.

Zorlu, O., Ceken, H. ve Kara, M.A. (2013). Otel Isletmelerinde Restoran Sikayetlerinin Sikdyet Davranislarina
Etkisi: Afyonkarahisar Ili Ornegi. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, (15)3, 529-554.

246



Journal of Tourism and Gastronomy Studies 5/4 (2017) 227-249

Evaluation of Customer Complaints in Tripadvisor: Case of Antalya

Ozkan ERDEM
Akdeniz University, Goyniik Culinary Arts Vocational School
Ozlem YAY
Akdeniz University, Goyniik Culinary Arts Vocational School

Extensive Summary

Complaints, negative feedback from the customer(Bell vd., 2004), an action involving the activities of a person
to communicate in a negative manner related to a product(Jacoby ve Jaccard, 1981), sense of dissatisfaction during
purchase(Mowen, 1993) or it is expressed as a failure to meet their expectations(Lapre ve Tsikriktsis, 2006). Lapre
and Tsikriktsis (2006), state that in the beginning of the complaint, an operator does not meet the expectations of

the person or persons who buy the goods or services.
Customer Complaints on Tripadvisor

TripAdvisor is one of the world's largest travel sites in social networking sites. TripAdvisor, which allows the
traveler to enjoy the trip, is the world's largest travel site. TripAdvisor is a travel site that provides travelers or
tourists with information about beaches, destinations, accommodation businesses, airline companies, restaurants
and most popular venues, sharing information on the website with other users or providing answers to
business(TripAdvisor, 2013). Consumers rely on comments shared on Tripadvisor.com(Tastan ve Kizilcik, 2017).
The online comments that users create are a tool that provides communication and information about tourism

businesses for past and future customers(Sparks ve Bradley, 2014).
Customer Complaints at Restaurant Operations

Restaurant dining experiences are assessed in many ways. As a result of Sahin, Cakici and Giiler (2014), the
most important dimension in restaurants serving table service in study is the factor of atmosphere (physical
environment), service (personnel), atmosphere (cleaning), food (safety), food (quality) and service. Failure or lack
of fulfillment of these factors that are important to the customer affects the customer negatively and causes
complaints. According to Caliskan (2013), the customer's negative dining experience in the restaurant does not only
affect the restaurant's losing customers, but also causes the customer to say negative things about the restaurant.
This can cause the restaurant to lose potential customers. Because the client tends to tell the negative dining
experience more to the person around than the positive dining experience. When the literature on restaurant
complaints is examined, it has been determined that restaurant customers generally have complaints about food /
beverage, price, personnel behavior and cleanliness, menu, restaurant atmosphere, cleanliness etc. (DeFranco vd.,
2005; Kitape1, 2008; Liu ve Jang, 2009a; Sokmen, 2010; Emir, 2011; Albayrak, 2013; Zorlu vd., 2013; Ozaslan ve
Uygur, 2014; Lei ve Law, 2015; Olcay ve Ozekici,2015; Dalgi¢ vd., 2016; Dogan, Giingér ve Tanrisevdi, 2016;
Tastan ve Kizilcik, 2017).
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DeFranco et al. (2005), Hong Kong (China) and Houston (USA), the most likely to complain about customers is
the following: the level of cleanliness from the characteristics of the atmosphere, the service efficiency of the staff
from the characteristics of the service, and the taste of the food-drink from the characteristics of the food and
beverages. According to Liu and Jang (2009b), Chinese customers in the US were the least satisfied with the
characteristics of the atmosphere as a result of the evaluation of the customers. Later, music, lighting, interior
design and decor come in order. In another study, the hotel restaurants in the Lara and Kundu regions of the city of
Antalya found the complaints about the price in the most posh. On the other hand, it has been determined that a
significant majority of the customers are in the menu (the menu descriptions are not sufficient and the menu is not
served), the size of the portion, the speed of service and the taste(Emir, 2011). In Su and Bowen (2001) 's study, it

has been determined as an important complaint element that your food is not cooked as desired.
Method

In this study, it was aimed to classify the negative customer comments on TripAdvisor.com in the first class
restaurants in the city of Antalya with descriptive analysis and 106 reviews of the 5 restaurants in Turkish and
English are given on TripAdvisor.com and it was obtained 01-03 August 2017. The obtained data were analyzed
and interpreted using NVIVO 10 program for analysis.

Results

A model have created for for restaurant complaints at TripAdvisor about first class restaurants in Antalya. Six
main themes and 18 sub-themes were created from the topics that users often complain about according to the
model. The main themes were service, service environment, food and beverage, staff, menu and price complaints.
Service quality and service quality are poor and slow; service environment dimension is order, atmosphere, lighting
and cleaning, lack of food and beverage size products, proper cooking, amount of servings, presentation of food,
taste and quality of food, lack of quality of staff in personnel dimension, personal hygiene and indifference , the
variety of menus in the menu size and the lack of products, and the price of the complaints about the cost was

considered as a sub-theme.
Discussion And Conclusion

Restaurant customers were found to firstly complain about staff, then food and drink, service, price, service
environment, and men. It has been found out that the first complaints in the restaurants of Antalya are related to the
personnel who complained most about the research. This is thought to be due to the fact that customers are
providing table services in restaurant businesses in the service sector, which has a considerable effect on the eating
experience. The style and kindness of the staff who serve in the restaurant businesses, the courtesy, the gentlemanly
face, the cleanliness and the cleanliness of the clothes, the big reservation for the interested customers towards the
guests. All these elements can even get in the way of food when you come to the place. Failure to fulfill all of these
elements can be a major complaint for customers. While In the related literature, the first complaint is mainly about
the flavor of your meal(Albayrak, 2013; Dalgi¢ vd., 2016; Dogan, vd. 2016; Tastan ve Kizilcik, 2017), One of the
most common complaints in this study was identified as personnel. Complaints about food and drink were found to

be in the second place. Considering the findings of the survey, suggestions can be made to the food and beverage
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businesses operating in Antalya. Restaurant owners or managers should provide customer satisfaction, correct
communication, apply food and beverage service rules and train for foreign language in order to reduce the
complaints about the kitchen and service staff working at the restaurant and to increase the quality of the service
offered. It must provide the conditions for serving the presented food beverages in tasty, high quality, hygienic and

suitable temperatures. Be careful to be clean and hygienic in all areas of the restaurant.
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