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Makale Gecmisi 0Oz
Génderim Restoran isletmelerini tercih eden yerli turistlerin beklentileri ve tepkilerinin ortaya
Tarihi:15.01.2018 cikarilmasi amaciyla hazirlanan bu aragtirma ile yiyecek igecek isletmelerini tercih eden

tilketiciler tizerine bir bakis agisi gelistirilmesi hedeflenmektedir. Tiirkiye turizminde
onemli bir varis noktast olan Izmir ili 6zelinde yiyecek ve igecek hizmetlerine yonelik
yeni anlayiglarin gelistirilmesi agisindan c¢alisma Onem arz etmektedir. Bu amag
Anahtar Kelimeler dogrultusunda derinlikli miilakat yontemi uygulanarak 20 yerli turist ile yiiz yiize goriisme
gerceklestirilmistir.  Toplanan verilerin analiz sonucunda yerli turistlerin restoran
beklentileri; fiziki yapi, ekipman ve malzeme, ambiyans, hizmet Onceliginde
Beklenti sekillenmistir. Tiiketicilerin beklentilerinde kaliteli hizmet sunumu, ekipman ve
malzemenin temizligi 6ne ¢ikmistir. Restoran tiiketicilerinin tepkileri; servis elamanina
sikayet, list amire sikayet, restorana bir daha gitmeme, yemegin degistirilmesini isteme,
Restoran igletmeleri tanidiklara tavsiye etmeme ve sosyal medyada paylagim yapma olarak tespit edilmistir.
Tepkiler igerisinde yemegin degistirilmesini isteme ve servis elemanina sozlii uyarida

Kabul Tarihi:08.03.2018

Miisteri

Tepki

[zmir _
bulunma en ¢ok bagvurulan tepkiler olmustur.
Keywords Abstract
Customer This research aims to reveal the expectations and responses of domestic tourists, who
prefer restaurants, and to develop a point of view on consumers, who prefer food and
Expectation beverage businesses. The research is important for the development of new insights about
food and beverage services for Izmir, which is an important tourism destination of
Response Turkey. In line with these aims, face-to-face in-depth interviews was conducted on 20
Restaurants domestic tourists. Analysis of data shows that the expectations of domestic tourists are

shaped by physical structure, equipment and materials, ambiance, and service priority.
izmir Qualified service and cleanliness of the equipment and materials are among the main
expectations of the domestic tourists. Responses of restaurant consumers are declaring
their complaints to the service employees and supervisors, decision of not to visit the
restaurant again, asking service employees to change their meals, decision of not to
recommend the restaurant to their friends, and to complain via social media. The most
frequently used responses were to ask for a change of food and to warn the service
employees.
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GIRIS
Insan yasaminin temeli olan beslenme kapsaminda restoran isletmeleri, &nemli bilesenlerdir. Ciinkii insanlarm
evleri disindaki gidalarin giivenli olarak hazirlanmamasi halen 6nemli bir sorundur. Basit gida prosediirlerinin takip
edilmemesi gidalar1 glivensiz gidalar haline doniistiirmekte, glivensiz gida tiikketimi sonucunda meydana gelen gida
kaynakl1 hastaliklar 6liimlere ve ciddi tedavi siireglerine neden teskil edebilmektedir. Bu olumsuz durumlara karsi

isletme sahipleri, yoneticiler ve ¢aliganlarin hukuki bir sorumluguna dikkat ¢ekilmekte, gida kaynakli hastaliklar

konusunda bilgili olmalar1 beklenmektedir.

Gida kaynakli hastaliklar, son yillarda bir¢ok iilkede 6nemli bir sorundur. Bu nedenle toplum sagliginin
korunmasi baglaminda gida giivenligi 6nemli bir konudur (www.who.int). Ayrica gida giivenligi, tasidig1 riskler
nedeniyle satin alma kararlar1 veren tiiketiciler igin de 6nemlidir. Bu nedenle agirlama hizmetleri sunan isletmeler
(otel, hastane, huzur evi, cezaevi, yurtlar, askeri kislalar) gida giivenligi konusundaki bilgi ve becerilerini
gelistirmelidirler (Purnomo, 2006, s.1). Isletmelerin bilgi ve becerilerini gelistirme siirecinde basvurabilecekleri
yontemlerden bir tanesi de miisteri geri bildirimleridir. Dilek veya sikayet seklinde ortaya c¢ikabilen misteri geri
bildirimleri, turizm sektoriinde tiiketicilerin memnuniyeti kapsaminda olduk¢a 6nemlidir. Bir turistin seyahat
deneyimi sonrasi memnuniyet degerlendirmesinde gidalar, tekrar ziyaret etme egilimi sergilenme ve ziyareti

baskalarina tavsiye etmede belirleyici 6zellikleri ile 6ne ¢ikarlar.

Tiiketici davranisi literatiiriinde klasik karar verme siireci; ihtiyaci farki etme, bilgi aramasi, alternatiflerin
degerlendirilmesi, {iriin/hizmet se¢imi ve tiikketim sonrasi degerlendirme olarak Ongoriilmekte ve pazarlamanin
tiikketicinin bu hareketlerine odaklanmasi beklenmektedir (Kotler, 2000). Bununla birlikte tiiketicinin istek ve
ihtiyaclari, kisiligi, algisi, tutum ve inanglar1 ve iginde bulundugu toplumun sosyo-kiiltiirel faktérlerin (aile, kiiltiir,
sinif) sekillenen ve tiiketicilerin psikolojik ve sosyal isteklerinin etkisiyle gerceklesen tiiketici davranislar1 oldukca
karmasiktir. Bu siirecte tiiketicilerin isteklerine uygun beklentilerinin 6nceden tespit edilmesi, beklentilerine uygun
mal ve hizmetler sunulmasi, sunulan hizmette yasanan basarisizliklarin giderilmesi, tatmin edici ¢6ziimlerin
bulunmas1 ve miisteri sikayetlerinin en aza indirilmesi icin miisterilerin bilgilerine basvurmak o6nemli bir

gerekliliktir (Cat1, Kogoglu ve Gelibolu, 2010, s.430; Glimiisbuga, 2016, s.78; Mucuk, 2001, s.69).

Tiiketicilerin satin aldiklart mal/hizmet sonrast geri bildirimleri kapsaminda sikdyet etme davramisi, hizmet
verilen sektore gore farklilik arz eden bir durumdur. Ozellikle yiyecek ve icecek hizmetleri gibi kirilgan
igskollarnda hizmet sunan personelin bilgisizligi, serviste yasanan gecikmeler, fiyat ve gidalarin giivenligi
tiiketicilerin sikayet¢i olduklar1 durumlardir (Sahin vd., 2014, s.3). Bu durumlar icerisinde tiiketicilerin zehirlenme
ve hastalanma riskleri nedeniyle gida giivenligi sikdyetler icerisinde oncelikli ele alinmasi ve goz ardi edilmemesi
gereken bir durumdur. Turizm sektdriinde bu durum, sektoriin gelismesini olumsuz yonde etkiler (Tiirksoy ve

Altmigne, 2008, 5.610).

Bu arastirmada bir yiyecek ve igecek isletmesini ziyaret eden yerli turistlerin beklentileri ve gida giivenligine
yonelik tepkilerinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmaktadir. Yiyecek ve igecek isletmelerini tercih eden tiiketicilerin

davraniglari lizerine bir bakis agis1 gelistirilmesi hedeflenmektedir.
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LITERATUR INCELEMESI

Pazarlama, bireylerin ve gruplarmm ihtiyag duyduklari degerli iiriin ve hizmetleri olusturma, sunma ve
istediklerini karsilamaya yonelik toplumsal bir siire¢ olup, yonetimsel olarak genellikle "lirlin satma sanat1" olarak
tanimlanmakta, pazarlama siirecinde miisteriyi iyi tanima ve anlamaya dikkat c¢ekilmektedir (Kotler, 2000, s.4).
Ozellikle bireylerin veya gruplarin ihtiyag ve isteklerini karsilayabilmek igin {iriin ve hizmetleri segme, satin alma,
kullanma ve elden ¢ikarmadaki kararlar1 igeren bir siire¢ olarak goriilen tiiketici davranisi (Ercis, Unal ve Can,
2007, s.283) ve tiiketici davramiginin 6nemli bir basamagim olusturan problemin fark edilmesi, bilgi toplama,
alternatiflerin degerlendirilmesi, satin alma kararmin verilmesi ve satin alma karari sonrasi degerlendirme

safhalarini igeren satin alma karar siireci pazarlamada 6ne ¢ikartilmaktadir (Kog, 2013, 5.456).

Tiiketici satin alma karar siirecinin son asamasi olusturan satin alma sonrasi davraniglar, tiiketicilerin satin
aldiklar1 {iriinden memnun kalma veya memnun kalmama durumunu igermektedir. Uriin ya da hizmetlerin sadece
satin alinmasiyla bitmedigi ve satin alim sonrasi degerlendirmenin 6nemli oldugu da isletmeler tarafindan géz ardi
edilmemelidir. Isletmeler tiiketicilerin alisveris sonrasindaki tatmin olma durumunu ya da tatminsizligini
izlemelidirler. Tiiketicilerin tatmin olmasi veya olmamasi, satin alma islemini ger¢eklestirdikten sonra {iriin ya da
hizmet i¢in daha Onceden belirledikleri &zelliklerin karsilagtirilmasiyla ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketiciler istedigi
ozellik ile mevcut 6zellik arasinda fark gérmediyse memnun olacaklardir. Uriin veya hizmetler beklenilen 6zelligi
karsilamadiysa tatminsizlik ortaya ¢ikacaktir (Ak¢i ve Kiling, 2006, s.111). Bu durum ortaya ¢iktiginda tiiketiciler
pismanlik veya sikdyet etme gibi davranislar sergilemektedirler. Satin alma sonrasi degerlendirme asamasinda

tatmin olamayan tiiketiciler genel olarak sikdyet etme davranisi sergilemektedirler (Karasakal, 2017, s.50).

Sikdyet, miisterinin olumsuz geribildirimi, bir kiginin, bir iriinle ilgili olumsuz nitelikte iletisim kurma
etkinliklerini iceren bir eylem, satin alma sirasinda olusan tatminsizlik algis1 ya da beklentilerinin karsilanmamasi
olarak tanimlanmaktadir (Albayrak, 2015, s.28). Bunun yaninda Chan, Hsiao ve Lee (2016, s.28) sikdyet
davranisini, “bir satin alma evresinde, tiiketim sirasinda amaglarin veya hizmetin sahibi oldugu sirada algilanan
memnuniyetsizligin olasi tiim yanitlarmin bir alt kiimesini olusturan siire¢” oldugunu ifade etmekte ve sikayetlerin,
satin almman {iriiniin tatmin edici olmamasi veya beklentinin altinda goriilmesi nedeniyle ortaya ciktigini

belirtmektedir.

Miisteri sikayet davranisi, beklentilerin olumsuz yonde olmasindan kaynaklanan memnuniyetsizlik duygularinin
nihai sonucudur (DeFranco, Wortman, Lam ve Countryman, 2005 s.175). Kazang elde etmeyi amaclayan hizmet
isletmelerinde miisteriler 5nemli bir rol oynamaktadir. Isletmenin siirdiiriilebilirligini saglamak veya kar elde etmek
icin miisteri beklentilerini karsilamak i¢in kaliteli hizmet sunmalidir (Sujithamrak ve Lam, 2005, s.290). Miisteriler,
satin aldiklari iirlinlerden elde ettikleri deger veya faydalarin beklentilerinin altinda olduguna karar verirse, sikayet
etme egiliminde bulunabilirler (Emir, 2011, s5.4250; Kim ve Chen, 2010, s.98;). Isletmeler miisteri sikayetlerini
dikkate alarak kendilerini gérme firsati bulabilirler. Bununla birlikte miisterilerin sikayet davramisi sergilemesi
isletmelerin eksik oldugu noktalarda kendilerini gelistirmesine fayda saglayabilir (Kim, Lee ve Mattila, 2014,
s.886; Kitapgi, 2008, s.112).
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Misteri sikayetleri hizmet verilen sektére ya da satilan {irliniin tiiriine ve oOzelligine gore farklihik arz
edebilmektedir. Imalat sektériinde faaliyet gosteren bir isletmeden satin aldig: bir iiriinden memnun kalmayan bir
misterinin kusurlu gordigi iirliini degistirerek veya iade ederek sorununu ¢ozebilirken, hizmet agirlikli faaliyet
gosteren igletmeler icin bu durum ayni olmayabilir. Hizmet agirlikli isletmelerde miisteriler satin aldigi iirlinlerden
memnun kalmadig takdirde sikayet etme davranisini sergileyebilmektedirler. Memnuniyetsiz tiiketiciler, sikayetini
marka degistirme, isletmelere dogrudan sikayetini iletme, ligiincii taraflara sikayette bulunma, isletmenin tekrardan
misterisi olmama ve memnun kalmadig: {iriin veya isletmeyle ilgili olumsuz haberler yayma gibi davraniglarda
bulunabilmektedirler. Sikayet¢i miisteriler sorunlarinin giderilmesi igin isletmelere sans tamirken, sikayetini
iletmeyen miisteriler, isletmeye olusan sorun hakkinda bilgi vermeyerek kendisini diizeltmesi anlaminda firsat

tanimazlar (Sahin, Cakic1 ve Giiler, 2014, s.684).

Sanayilesme, gelisen teknoloji, niifus artigi, degisen tiikketim aligkanliklari, egitim ve gelir diizeyinin diisiik
olmasi, gida iiretim birimlerinde yetersiz diizenlemeler ve yetersiz denetimden dolay1 giiniimiizde gida kaynakli
hastaliklarda uluslararasi diizeyde artis oldugu gozlenmektedir. Saglikli gidalar iireterek halk sagliginin korunmasi
icin gidalarin dretilmesi ve pazarlanmasi asamalarinda hijyen kurallarina uyulmasi zorunlulugunu ortaya
cikarmaktadir. Gidalarin imalati, islenmesi, depolanmasi, taginmasi sirasinda gerekli kurallara uyularak gidalarin

givenligi saglanmalidir (Y1lmaz, Semerci, Tapki, Dagistan ve Konuskan, 2015, 5.673).

Gida giivenliginin amaci, yiyecekleri tiiketicilerin istedigi Ozelliklere sahip olarak giivenli bir sekilde
tiiketicilere ulastirmaktir. Tiiketicilerin bakis agisiyla gida giivenligi, potansiyel olarak tehlikeli ve zararli sonuglar
ortaya cikaran risk algilamasmi igermektedir. Disarida yemek yiyen sayisinin artmasi, gida giivenligi, yaslanan
niifus, gida hizmetlerindeki is giiciinde yasanan degisiklikler, ¢alisma ortamlarmdaki teknolojik degisim ve gida
hizmetlerindeki riskler gida giivenligi iizerine olusan endiseler arasinda yer almaktadir. Tiiketiciler yiyecek
seciminde karar verirken endiseler duymakta ve verdikleri karar dogrultusunda birtakim potansiyel gida
tehlikelerine maruz kalabilmektedirler (Sienny ve Serli, 2010, s.642; Sneed ve Strohbehn, 2008, s.1170). Bunun
yani sira gida giivenligi konusunda en ¢ok endise duyan tiiketiciler, ayn1 zamanda hastalanan, hastaneye yatan veya
gida kaynakl1 hastaliklardan 6liimle ilgili en ¢cok endise duyan tiiketicilerdir (Kennedy, Worosz, Todd ve Lapinski,
2008, s.701).

Degisen yasam bigimleri ve gida tiiketimi, tiiketicilerin gida satin alma davramsini etkilemektedir. Gidalarin
hazirlanmas1 asamasinda g6z ardi edilen hijyen hatalari, tiiketicilerin hastalanmasina sebep olmaktadir (Khongtong,
Ab Karim, Othman ve Bolong, 2015, s.306). Gida kaynakli hastaliklarin ortaya ¢ikmasini 6nlemek, ¢esitli politika
ve teknolojik ¢oziimlerle basarilabilir. Bununla birlikte gida giivenligi prosediirlerini dogru ve eksiksiz uygulamak
ve hizmet igletmelerinde standardizasyon gida kaynakli hastaliklarin goriilme sikligini azaltabilir (Kennedy vd.,

2008, 5.692: Aydogdu, 2017, 5.283).
METODOLOJI

Restoran isletmelerini tercih eden yerli turistlerin beklentileri ve tepkilerinin ortaya c¢ikarilmasi amaciyla
hazirlanan bu ¢alismada, ikincil verilerin elde edilmesinde literatiir incelemesi, birincil veriler ise nitel arastirma

yontemlerinden derinlikli miilakat yontemi kapsaminda igerik analizi ¢6ziimlemesinden elde edilmistir. Harris
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(2001), igerik analizi siirecinde; arastirma sorusu/sorulart belirleme, Orneklem, analiz birimleri belirleme,
kategorileri saptama, kodlama, gecerlilik/glivenirligi asamalarmi 6ngoérmektedir. Bu dogrultuda bu calismada

arastirma sorular1 asagidaki sekilde ongdriilmiistiir:
-Restoran tiiketicilerinin bir restorandan beklentileri nelerdir?

-Restoran tiiketicilerinin iirlin veya hizmet satin aldiktan sonra gida giivenligine yonelik hangi tepkileri

sergilemektedirler?

Aragtirmanim 6rneklemi, Izmir Cigli ilgesinde yasayan ve restoranlardan iiriin ve hizmet talep eden yerli
turistler olarak belirlenmistir. Kolayda 6rnekleme yontemi kapsaminda evren igerisinde segilen 13 kadin ve 7 erkek
yerli turistten derinlikli miilakat yontemi kapsaminda veriler toplanmistir. Goriismeler, 20-30 Aralik 2017
doneminde gergeklestirilmis olup katilimeilarin goriisleri bu zaman araligi ile sinirhidir. Derinlikli miilakat yontemi

kapsaminda katilimcilara toplam 8 soru yoneltilmistir.

Johnson ve Christensen (2004) nitel arastirmalarda odak gruplar i¢in genellikle 6-12 kisinin yeterliligine, Morse
(1994) ise derinlikli miilakat yonteminde en az 6 katilimci ile 30-50 réportajin ve 100-200 dakikalik goériisme

siiresinin yeterliligine dikkat ¢ekmektedir.

Tablo 1: Beklenti ve Tepkilere Yo6nelik Aragtirma Tema Kodlari

Sira No Tema Kodu Sira No Tema Kodu
1 Goriinim 31 Mekan
2 Masa diizeni 32 Yemegin kokusu
3 Sunum 33 Istah
4 Giler yiizli olma 34 Yiyecegin goriintiisii
5 Tasarim 35 Besin degeri
6 Temizlik 36 Tat
7 Rahatlik 37 Yiyecegin igerigi
8 Is kiyafeti 38 Kalori
9 Dekor 39 Tedirgin olma
10 Caligsan personelin temizligi 40 Hijyen
11 Menii 41 Karm doyurucu olma
12 Havalandirma 42 Insan saghig
13 Diizen 43 Damak zevki
14 Personelin ilgisi 44 Sozlii uyari
15 Iyi iletisim 45 Restorana gitmeme
16 Atmosfer 46 Arkadaslarin restorana gitmemesi
17 Hijyenik olma 47 Rahatsiz olma
18 Fiyat 48 Yiyecekten tiksinme
19 Miizik 49 Yiyecegi yiyememe
20 Ferahlik 50 Tepki vermeme
21 Lezzetli yemek 51 Uste sikayet etme
22 Personel 52 Uriiniin degistirilmesi
23 Restoranin popiilerliligi 53 Olaym tekrarlanma siklig1
24 Isik 54 Ortam terk etme
25 Saghk 55 Sosyal medyada paylagim
26 Kontrol etme 56 Ricada bulunma
27 Yemegin usulii 57 Tedbir alma
28 Yemegin tiirii 58 Tekrardan pigirme
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29 Yemekten siparig vermeme 59 Yemegin begenilmesi
30 Yemegin degistirilmesi 60 Goze hitap etme

Goriisme sonucunda elde edilen verilerin analiz siirecinde analiz birimi olarak goriisme formlarindaki sorulara
verilen cevaplar kabul edilmistir. Restoranlardan iiriin ya da hizmet satin alan yerli turistlerin beklentilerinin ve

tepkilerinin belirlenmesine yonelik Tablo 1°de gosterilen 60 tema kodu esas alinmustir.

Derinlik miilakat yontemi kapsaminda elde edilen veriler kapsaminda Tablo 1’de sunulan tema kodlarindan en

az bir tanesini igeren 267 ifadeye ulasilmistir. Bu ifadeler, iki arastirmaciya okutulmusg ve arastirma i¢in dngoriilen

2 (13 2 (13 S5 13 2 [%¢4

“fiziki yap1”, “ekipman ve malzeme”, “ambiyans”, “hizmet”, “servis elemanina sikdyet”, “list amire sikayet”,

99 <6 2% ¢

“restorana bir daha gitmeme” “yemegin degistirilmesini isteme”, “tamdiklara tavsiye etmeme” ve “sosyal medyada
paylasim yapma” kategorilerin hangisine ait oldugunun kodlanmasi istenmistir. Akabinde yapilan kodlamalar

Kappa Analizi ile giivenirlik ve gecerlilik testine sahip tutulmustur.

Tablo 2: Katilimcilardan Saglanan Verilerin Giivenirlik Analizi Sonuglari

Arastirmac1 B e
w
A|B|C|D|E|F |G |H | I E-
Fiziki yap1 (A) 9 1 10
Ekipman ve malzeme (B) 55 2 57
Ambiyans (C) 8 8
< Hizmet (D) 65 65
g Servis elemanina sikayet (E) 1 33 1 35
g Ust amire sikayet (F) 17 | 1 18
§ Restorana bir daha gitmeme (G) 26 26
'Yemegin degistirilmesini isteme (H) 1 1 36 38
Tanidiklara tavsiye etmeme (I) 9 9
Sosyal medyada paylasim yapma (I) 1 1
Toplam 9 |57 |9 |67 |34 |17 |27 |37 |9 |1 | 267

p<0,001 Measure of Agreement Kappa: 0,96 / 0,012 / 37,530/ 0,000

Arastirmaci A; fiziki yap1 ile ilgili 9, ekipman ve malzeme ile ilgili 55, ambiyans ile ilgili 8, hizmet ile ilgili 65,
servis elamania sikayet ile ilgili 33, iist amire sikayet ile ilgili 17, restorana bir daha gitmeme ile ilgili 26, yemegin
degistirilmesi isteme ile ilgili 36, tanidiklara tavsiye etmeme ile ilgili 9 ve sosyal medyada paylasim yapma ile ilgili
1 karara onay vermistir. Arastirmaci B ise fiziki yapi ile ilgili 9, ekipman ve malzeme ile ilgili 55, ambiyans ile
ilgili 8, hizmet ile ilgili 65, servis elamanina sikayet ile ilgili 33, {ist amire sikayet ile ilgili 17, restorana bir daha
gitmeme ile ilgili 26, yemegin degistirilmesi isteme ile ilgili 36, tanidiklara tavsiye etmeme ile ilgili 9 ve sosyal
medyada paylasim yapma ile ilgili 1 karara onay vermistir. Bu degerlendirmeler kapsaminda gerceklestirilen Kappa
analizi sonuglarma goére calismanin gegerlilik ve giivenirlik analizi oldukca yiiksek (Kappa=0,96; p<0,001)
bulunmustur. Kappa analizinde 0,41-0,60 arasi orta, 0,61-0,80 arasi 6nemli, 0,81-1,00 arasi ise olduk¢a dnemli bir

giivenirligi ifade etmektedir (Ayaz ve Demirkol, 2016).
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Aragtirma kapsaminda 13 kadin ve 7 erkek olmak tizere toplam 20 kisi ile gergeklestirilen miilakat kapsaminda
restoran miisterilerin beklentileri; hizmet (%46,43), ekipman ve malzeme (%40,71), fiziki yap1 (%7,14) ve
ambiyans (%5,71), tepkileri ise yemegin degistirilmesini isteme (%29,92), servis elamanma sikayet (%27,56),
restorana bir daha gitmeme (%20,47), iist amire sikayet (%14,17), tanidiklara tavsiye etmeme (%7,09) ve sosyal

medyada paylasim yapma (%0,79) kategorilerinde ulasilan aragtirma bulgular1 su sekilde tespit edilmistir.
BULGULAR

Restoranlarda hizmetin sunuldugu ortamin fiziki olarak tiiketicilerin istedigi kosullari tasimasi, tiiketicilerin
tercihlerin belirlenmesi baglaminda ¢ok 6nemli bir olgudur. Fiziki yapi (restoranin konumu, binasi, bahgesi, i¢
dekorasyonu, otopark imkani vb.), bir restorani ziyaret etmek isteyen tiiketicilerin kararmi etkileyebilmektedir.
Bununla birlikte mekanin miisterilere hos goriinmesi onlarin daha fazla zaman gegirmesine veya daha fazla
harcama yapmasina da etki edecektir. Bu baglamda Tiirkiye turizminde en ¢ok ziyaret¢inin geldigi illerinden biri
olan Izmir ilinde restoranlarm fiziki yapis1 hakkinda ziyaretgilerin beklentilerinin belirlenmesine y&nelik olarak

katilimcilardan elde edilen geri bildirimler soyledir:

“Iik dikkatimi ceken unsur, restoramin gorselligidir. Restoramn tasarimi, benim o restorana gidip gitmemem
konusunda fikir vermis olur. (K1), Restorana ilk gittigimde dikkatimi ¢eken unsur dekorudur. Disaridan nasil
goriindiigiidiir. (K4); Restoranin dekoru beni o restorana ¢eker. (K5); Havalandirmasimin iyi olmast gerekli. (K7);
Restoramin goriiniisti benim igin onemlidir. (K9); Restoramin genel anlamdaki diizeni dikkatimi ¢eker. (K16),
Restoramin goriiniimii, tasarimi benim igin 6nemli. Restoramin popiilerliligi dikkatimi c¢eker. K17); Restorana
gittigimde fiziksel unsurlarina bakarim. Rengine, isigina, tasarimina bakarim. (K18); Ilk olarak restorana

gittigimde dekoru, havalandirmasina dikkat ederim. (K20)”

Restoranlardan {iriin veya hizmet satin alan miisterilerin beklentilerinden biri de ekipman ve malzemelerdir.
Tiiketiciler siirekli yenilenen ve gelisen hizmet sektoriinde yiyecek ve icecek hizmeti sunan isletmelerden gerek
teknolojik gerekse yenilik anlaminda cesitli beklentiler igerisinde olmaktadir. Ayrica kullanilan ekipman ve
malzemelerin eski (yipranmis) olmas1 ve kirlilik arz eden durumlarin olmas1 saglik acisindan olumsuz durumlari
ortaya cikarabilecegi icin miisteriler tarafindan hos karsilanan bir durum degildir. Yiyecek icecek isletmelerin
miisteri beklentilerini dikkate alarak bu konuda kendilerini gelistirmeleri adina katilimcilarin ekipman ve malzeme

hakkindaki goriisleri su sekildedir:

“Masa diizeni, diger esyalarin yerlestirilme diizeni benim icin onemlidir. (K1); Ilk 6nce masa iizerinde bulunan
tabak, bicak gibi nesnelerin temizligine bakarim. Daha sonra masa temiz mi? Oturdugum yerde benim igin énemli.
Sandalye temiz mi, rahat mi? Rahat olmast da benim i¢i ¢ok dnemli. Ciinkii sonugta yemek yemek i¢in belirli bir
zaman gegiriyoruz. (K2); Etrafin temizligine ¢ok dikkat ederim. Temizlik benim igin ¢ok onemli. (K3); Restoranin
temizligine bakarim. Daha sonra masa diizenine bakarim. (K5); Ilk olarak temiz mi diye goz gezdiriyorum. (K6);
Temizligine ¢ok dikkat ederim. (K7); Benim igin en onemli unsurlar arasinda restoranin temizligi yer aliyor. (K8),;
Restoramin temizligi benim icin énemlidir. (K9); Gittigim restoramin temiz olmasini isterim. (K10); Restoranin
hijyenik olmasi, (K11); Mekanmn temiz goriinmesi (K12); Ilk énce ortamin temizligine ve masanin diizenine dikkat

ederim. (K15); Oncelikle masalarin diizenine bakarim. Restoramin genel anlamda ki temizligine ve restoranin
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diizeni dikkatimi ¢eker. (K16),; Restoramn gériintimii, temizligi, tasarimi, masa diizeni benim igin énemli. (K17);
Restorana gittigimde fiziksel unsurlarina bakarim. Sandalyesine, koltuguna, rahathigina, tabaklarina bakarim.
(K18), Dikkatimi ilk once ¢eken restoranmin ve restoranda kullanilan ekipmanin temizligi. Masa, sandalye yeterince

rahat mi? bunlara bakarim. (K19); Oturma diizenine dikkat edilmelidir. (K20).”

Giliniimiizde miisteriler yiyecek ve i¢ecek ihtiyacini giderirken, rahat bir ortamda bulunmak adina ambiyansa
onem vermektedirler. Bu yiizden isletmelerde ambiyansin tiiketici isteklerini karsilamasi, tercih edilirligini
artirmaktadir. Restoranlarda ortamin 1siklandirmasi, giin 15181 gérmesi, masalar, temizlik, koku, miizik, genislik ve
biiyiikliik gibi etkenler miisterileri gekmede énemli rol oynamaktadir (Ondogan, 2010 s.19). Izmir ili restoranlar

icin miisterilerin beklentilerinin ortaya gikarilmasina yonelik katilimcilarin goriisleri soyledir:

“Restoranin tasarimi, benim o restorana gidip gitmemem konusunda fikir vermis olur. (K1), Restoranin dekoru
beni o restorana ¢eker. (K5); Mekanin atmosferi ve ortamdaki miizik benim icin onemlidir. (K11); Mekanin temiz
goriinmesi, ferah goriinmesi, garsonlarin ilgisi ve ¢alan miiziktir. Calan miizik ¢ok sesli olmayacak, genelde
rahatlatict dinlendirici miizikler olmasini tercih ederim. (K12); Benim igin mekanin konsepti ve miizik onemli
unsurlar arasinda. (K13); Calisan miisterilerin ilgisi, restoranin atmosferi iyi olmali. (K14); Restoranin gortiniimii,

temizligi, tasarimi benim igin onemli. (K17)”

Giliniimiizde disarida yemek yeme aligkanliginin artmasi, yeme igmenin haz amagli aktiviteye doniismesi ve
zincir isletmelerin yayginlasmasi restoran isletmeleri arasindaki rekabeti artirmaktadir. Restoran isletmeleri
sundugu hizmetleri daha kaliteli hale getirerek bu rekabet ortaminda basariy1 yakalayabilmektedirler. Hizmet
kalitesi miisteri memnuniyetine, miisterilerin isletmeyi tekrar ziyaret etme niyetine dogrudan etki ettigi igin restoran
isletmeleri i¢in ¢ok dnemlidir. Bu ac¢idan hizmet kalitesinin iyi olmasi, miisterilerin siirekliligini saglamak ve satis
gelirlerini artirmak i¢in isletmelere faydali olacaktir. Ayrica hizmet kalitesinin beklentileri karsilayamamasi
durumunda miisterilerin en fazla sikayette bulundugu durum olarak ta karsimiza ¢ikmaktadir (Bilgin ve Kethiida,
2017, 5.148). Bu baglamda Izmir ilindeki restoranlardan hizmet kalitesi baglaminda beklentilerin ortaya cikarilmasi

amacli katilimcilarin goriisleri su sekildedir:

“Sunuma dikkat ederim. Géziime giizel gelmiyorsa saglik acisindan da degerlendiririm. Disarida yemek
yedigimden dolayt fazla giivenemivorum. Saghgim acgisindan da zararl goriiyorsam yemem. Ozellikle sunulan
yiyecegin igerigini sorarim. Hangi malzemeleri kullandiklarini, nasil yaptiklarimi mutlaka sorarim. (K1),
Garsonlarin giyimleri kusamlar: diizgiin mii, temiz mi, diizenli mi? bunlara bakarim. (K2); Benim i¢in énemli olan
yemegin goriintiisiidiir. Kokusu o kadar da 6nemli degil. Géziime hitap ettigi siirece besin degerine dikkat etmem
karmim doysun yeter. (K4); Calisan personelin temizligine, diizenine bakarim. Benim icin yemegin goriintiisii, tadt
besin degerinden daha ¢ok onemli. (K5); Yiyecegin goriintiisii benim icin énemli. (K8); Calisan personelin ilgisi
de bu unsurlar arasinda yer alabilir. Sunum benim icin dnemli. Yiyecegim yemek goziime hitap etmeli. (K9);
Calisan personellerin miisterilerle iyi iletisim kurmast benim icin en onemli unsurdur. (K10); Yiyecegin sunumu
benim icin 6nemli. Garson servis yaparken parmagimn tabaga girmis mi girmemis mi olmast benim igin 6nemli.
(K11); Ik olarak personel dikkatimi ceker. Personelin giyimi firmaya mi ait, personel bizi kapida nasil karsiliyor,
giiler yiizliimii? Yemegin bir albenisi olup goziime hitap etmesi gerekir. (K13); Calisan miisterilerin ilgisi,

restoranin atmosferi iyi olmall. Restorana gittigimde garsondan detayli bilgi vermesini isterim. (K14); Yemegin
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sunumuna ve goriintiisiine bakarim. (K15); Sunulan yemek goziime hitap etmeli, géziime hitap etmeyen yemek beni
mutlu etmez. (K16); Ilk olarak restorana gittigimde nasil karsilandigimdir. Giiler yiizlii olmalidir ¢calisan personel.

Temizlik ve ¢alisan personelin kisisel temizligi, calan miizik diger unsurlar arasindadir. (K20)”

Satin alma sonrasi degerlendirme asamasinda miisteriler, memnun kalmamasi durumunda tepkilerini degisik
sekillerde sikayette bulunarak dile getirmekte veya tatminsizligini ifade etmeyip sessiz kalmayi tercih
etmektedirler. Sikayette bulunan miisteriler sikayetini dile getirerek aslinda isletmenin kendisini diizeltmesi igin bir
sans tamimaktadirlar. Buna kargin sessiz kalan miisterilerin bagka isletmeleri tercih etmesi daha yiiksek orandadir.
Miisteriler sikayetlerini ¢dzebilecegi diislincesiyle oncelikli olarak direkt iletisimde oldugu servis elemanina
yapmaktadirlar. Yapilan sikayet ile ilgilenilmesi veya durumun diizeltilmesi miisterinin isletmeye bagl kalmasini
saglayabilecektir (Keskin, 2016, s.96-97). izmir ilindeki restoran isletmelerinin bu konuda ¢dziim odakli
yaklagimlar1 benimsemesi adina miisterilerin tepkileri onem arz etmektedir. Memnuniyetsizlik meydana geldiginde

nasil davranig sergilediklerinin ortaya ¢ikarilmasi adina katilimcilarin goriisleri su sekildedir:

“Ilk once sozlii olarak uyarmim. Uyarmama ragmen uyardigim konulara dikkat edilmiyorsa ikinciye o
restorana bir daha gitmem. (K1); Ilk olarak garsonu sozlii uyaririm yumusak bir dille. (K5); Garsonlar gerekli
dikkati gostermeliler. Gostermedikleri takdirde sozlii olarak uyaririm. (K6); Garsonun daha dikkatli davranmasi
gerektigi konusunda uyarida bulunurum. (K7); Ilk olarak servis elamanim uyaririm. Uyarmama ragmen memnun
kalmazsam kalkip giderim. (K9); Ilk defa gittigim bir yerse yine uyaririm ikincide ayni sey olursa bir daha gitmem.
(K11); Eger bu davranis siirekli tekrarlaniyorsa kisiyi direk uyaririm. Sikayet olarak yetkili kisiye soylemem. Bu
hata bir kereye mahsussa séylemem gizlerim. Yanhslikla olmus olabilir. Herhangi bir art niyet aramam. (K12);
Cok sik gittigim bir yer degilse direk garsonu uyaririm. (K13), Giizel bir tislupla garsonu uyaririm. (K14); Yaptigi
davranisin temiz ve giivenilir olmadigini séylerim. Dikkat etmesi konusunda da ricada bulunurum. (K15); Servis

personelini uyaririm. (K17)”

Miisterilerin sikayet davranmisi sergilenen sesli tepkiler memnuniyetsizlik sonucu iireticiye, saticiya veya
yetkiliye sorunu ¢6zmek icin iletilen tepkilerdir. Beklentilerinin karsilanmasi adina ¢6ziim aramak i¢in miisteriler
bu tepkileri vermektedir. Tatminsizlik meydana geldiginde servis elemaninin ¢6ziim getiremeyecegi
diistintildiigiinde miisteriler iist amire sikayette bulunmay1 daha uygun bulmaktadirlar (Zorlu, Ceken ve Kara, 2013,
5.533). Bununla birlikte izmir ilindeki restoranlarda memnuniyetsizligin ortaya ¢ikmasi durumunda miisterilerin

verdigi tepkilerin ortaya ¢ikarilmasi baglaminda katilimcilarin goriisleri su sekildedir:

“Garsonu uyarmama ragmen ayni davranist sergilerse bir iistiine sikayet ederim. (K5); Olay siirekli
tekrarlaniyorsa ya bir iistiine sikayet ederim ya da bir daha oraya gitmem. (K6); Garson herkese ayni davranip,
gercekten dikkat etmiyorsa diger miisterilerin de ayni magdurlugu yasamamasi icin bir tistiine durumu yumusak bir
sekilde dile getiririm. (K10), Yetkili kisi kim varsa durumu bildiririm. Miidiiriine sikayet ederim. (K11), Siirekli
gittigim yerse yetkili kisiye bildirvir elemanlarini uyarmast gerektigini diistiniiriim. (K13),Siirekli ayni seyle
karsilasiyorsam sikayetlerimi ilgili kigilere ulagtirnim. (K14); Servis personelini ikinci kez uyardigimda hala

devam ediyorsa bir iistiine gikayetimi bildiririm. (K17);
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Le Claire (1993, s.76) miisteri sikayetlerini; sorunu dostlara ve aile bireylerine sdylemek, s6z konusu restorana
bir daha gitmemek, yonetime sozli sikayet etmek, tiiketici derneklerine sikayet etmek, basin araglarina yazmak ve
idareye sikdyet mektubu yazmak olarak ifade etmistir. Miisteriler sikayet ettigi ve sikayetleri ile ilgilenilmedigi
zaman veya sikayet etmeyi tercih etmedifi zaman restorana bir daha gitmemeyi uygun bulmaktadirlar. Bu

kapsamda katilimcilarin restorana bir daha gitmeme ile ilgili goriisleri soyledir:

“Yemek yiyecegim ortami pis goriirsem bir daha oraya asla gitmem. Uyarmama ragmen uyardigim konulara
dikkat edilmiyorsa ikinciye o restorana bir daha gitmem. (K1); Istenmeyen bir durum yasadigimda bir daha o
restorana gitmem. (K4); Restoran hijyenik olmazsa bir daha oraya gitmem. (K5); Memnun kalmazsam bir daha
oraya gitmem. (K6); Ilk olarak servis elamanini uyaririm. Uyarmama ragmen memnun kalmazsam kalkip giderim.
Temizlik konusunda rahatsiz olursam bir daha o restorana mecbur kalmadigim siirece gitmem. (K8); Pismeyen
yiyecegimi garsona gdisterip, yeniden pisirilmesini talep ederim. Eger istegimi iyi yapamaziarsa bir daha o
restorana gitmem. (K9); Ilk defa gittigim bir yerse yine uyaririm ikincide ayni sey olursa bir daha gitmem. (K11);
Sunulan yemegi begenmedigimde daha once ilk kez gittigim yerse bir daha oraya gitmem. (K12); Yiyecegim yemek
istedigim gibi gelmezse bir daha o restorana gitmem. (K14),; Siparis ettigim yemek iyi pisirilmediyse, bir daha o
restorani tercih etmem. (K15); Kullandiklar: ekipman temiz degilse, ilk kez gittigim bir yerse bir daha asla gitmem.
(K17); Herhangi bir uyart da bulunmam ama benim igin gercekten problem yaratiyorsa bir daha gitmem. (KI18);

Catal, kasik temiz degilse degistirilmesini talep ederim. Bu miimkiin degilse bir daha o restorana gitmem. (K19)”

Hizmet kalitesi agirlama hizmetleri agismdan c¢ok onemlidir. Isletmeler miisterileri memnun emek ve
beklentilerini karsilamak i¢in beklentileri ve satis sonrasi sikayetleri dikkate almak zorundadirlar. Bu yiizden
hizmet kalitesinden herhangi bir nedenle memnun kalmayip satin aldigi yiyecegin degistirilmesi istendiginde
¢Oziim odakli davramslar sergilenmelidir. Bu baglamda katilimcilarin yemegin degistirilmesi konusunda goriisleri

sOyledir:

“Yiyecek gercekten yenilmeyecek durumda ise tekrardan geri gonderip pisirmelerini rica ederim. (Kl);
Oncelikle nasil bir yemek olduguna bagh. Yani béliip parcalara ayirabileceSim bir yemekse hijyenik olmayan
kismint ayiririm. Icilecek bir sey ise cok pahali bir sey degilse, ona verecek paraya acimayacaksam onu yemem,
birakirim. Begenmedigim bir yemek oniime geldiginde aslinda ne kadar ¢ok begenmedigime bagli. Bir sekilde onu
yemeye calisirim. Cok begenmediysem degistirilmesini talep ederim. (K2); Sunulan yemegi ne kadar
begenmedigime bagl ¢ok fazla begenmediysem pisse degistirilmesini isterim. Cok biiyiik tepkiler vermem yemeye
calisirim. (K3); Pismemis bir yiyecek geldiginde ilk olarak sinirlenirim. Sozlii olarak uyarip degistirilmesini
isterim. (K6), Uriiniin degistirilmesini isterim. (K7); Sunulan yemege begenmedigimde degistirilmesini dile
getiririm. Gelen yemegi istemedigim gibi geldigi i¢cin yemem. Servis elamanindan gelen yiyecegi degistirmesini rica
ederim. (K9),; Sonucta yemegi isteyen benim. Garsonu ¢agurir bu yemek hakkinda bilgi alirim. Garsonun anlattigi
sekilde geldiyse geri iade etmem. Garsondan aldigim bilgi ile gelen iiriin ayni gelmezse degigtirmesini isterim.
Garsonu ¢agirir gelen yiyecegin pismis olmadigin soylerim. Miimkiinse degistirilmesini isterim. Degistirmezlerse
o restoran miisteri kaybeder. Ashinda bakarsak ben c¢ok bir sey kaybetmis olmam. (K10); Gelen yiyecegin
degistirilmesini isterim. Bir iistiine durumu bildiririm. (K11); Sunulan yemegin derhal degistirilmesini talep
ederim. (K14); Begenmedigim yemek geldiyse ya yemem ya da degistirilmesini isterim. (K15); Lyi pismemisse
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yiyebilecegim durumda degilse degistirilmesini talep ederim. Yiyebilecegim durumdaysa yerim. Bu durum

tekrarlanmirsa bir daha o restorana gitmem. (K19)”

Tiiketicilerin satin aldig1 iiriin ya da hizmet konusunda olumlu veya olumsuz fikirlerinin ve bilgilerinin
paylasilmasi olarak bilinen agizdan agiza pazarlama, satin alma karar siirecinde etkileyici bir giictiir. Dolayisiyla
Uriin veya hizmetten memnun kalmayan miisterilerin goriisleri sik basvurulan bir kaynak olarak karsimiza
cikmaktadir (Caylak ve Tolon, 2013, s.3). Miisterilerin bir diger sikayet etme davramigi da tanmidigi gevreye
isletmeyi tavsiye etmeme durumudur. Bu durum miisteriler tarafindan diger tiiketicileri korumak adina iyi bir
davranis olarak goriilebilirken igletmelerin imaji agisindan olumsuz bir durumu teskil etmektedir. Bu kapsamda
Izmir ilindeki restoranlar hakkinda katilimcilarin tamdiklara tavsiye etmeme tepkileriyle ilgili goriisleri su sekilde

belirlenmistir:

“Garsonu sozlii olarak uyaririm diizelmiyorsa kendimde basta olmak iizere ¢evremdeki insanlarinda gitmemesi
icin uyarilarda bulunurum. (K1), Arkadaslarima da oramn ne kadar kotii oldugunu séylerim. (K11); Servis
elamanmint uyardigim stirece dikkat etmedigini goriirsem oraya bir daha gitmem, arkadaglarumi da gitmemesi i¢in
uyarmim. (K15); Yapilan hata siireklilik kazanmis mi? Kendim gitmem cevreme de orayr énermem. (K12); Islerini
iyi yapamadikiart icin arkadaslarima, dostlarima oraya gitmemelerini soylerim. (K11);, Arkadas g¢evreme o
restorandaki o yemegin giizel olmadigimi, yememeleri gerektigini soylerim. (K13);, Cevremdeki kisilere de o

restoran hakkinda uyarilarda bulunurum. (K20)”

Teknolojik gelismelerin olmasiyla giiniimiizde insanlar bilgileri, haberleri, reklamlar1 kolayca sosyal medya
iizerinden yapabilmektedirler. Isletmeler bu vasitayla miisterilerine kolayca ulasabilecegi gibi miisterilerin de bir
isletme hakkindaki deneyimleri kolaylikla paylasabilmektedir. Tiiketicilerin olumlu veya olumsuz deneyimlerini
paylagmasi igletmeler i¢in firsatlar1 veya tehlikeleri de beraberinde getirmektedir (Eréz ve Dogdubay, 2012, s.134).
Restoranlar {izerine sikayetlerini sosyal medyada paylagsmasi hakkindaki goriigleri baglaminda katilimcilardan su

geri bildirimler elde edilmistir:

“Sosyal medyada bu diisiincelerimi paylasitr olumsuz yorumlar yaparim. Arkadaslarima da oramin ne kadar

kotii oldugunu soylerim. (K11)”
SONUC VE TARTISMA

Sikayet etme davranisi, pazarlama literatiiriinde her zaman ilgi ¢eken bir arastirma alani olmus ve cesitli
durumlarla (bayan tiiketicilerin erkek tiliketicilere gore daha fazla sikayette bulunduklari, egitim ve gelir diizeyi
yiikseldiginde sikayet etme egiliminin arttig1, caligmayan tiiketicilerin ¢alisanlara gore sikayet etme egilimin daha
yiiksek oldugu, gecmis tecriibelerin ve beklentilerin sikayet etmede 6nemli bir role sahip bulundugu, turizm
isletmelerinde sikayetlerin daha c¢ok personelin davramslarina odakli olarak ortaya ciktigl) agiklanmaya
calisilmistir (Akan ve Kaynak, 2008, s.17; Crie, 2003, s.75; Cat1 vd., 2010, s.442; Giirkan ve Polat, 2014, s.54;
Lam ve Tang, 2003, s.81). Restoranlar1 ziyaret eden tiiketicilerin beklenti ve tepkilerinin igerik analizi kullanarak
derinlikli miilakat yontemi ile incelendigi bu arastirmada ise tiiketici beklenti ve tepkilerinin ortaya ¢ikarilmasi,

yiyecek ve icecek isletmelerine tavsiye boyutunda katki saglanmasi amaclanmustir.
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Aragtirma sonuglar1 gbstermistir ki restoran tiiketicilerinin beklentileri; hizmet, ekipman ve malzeme, fiziki
yapt ve ambiyans olmak {izere dort kategoride toplanmustir. Hizmet beklentisi kapsaminda yemegin nasil
sunuldugu, goriiniimii, calisan personelin hijyen uygulamalarina ve davraniglari,, ekipman ve malzeme
beklentisinde; kuverlerin temiz ve goze hitap etmesi, fiziki beklentide; restoranin goérselligi, tasarimi, disaridan
nasil bir goriiniime sahip oldugu ve popiilerligi ve ambiyans beklentisi kapsaminda; gidilen mekanin rahat olmasi,
tasariminin iyi olmasi, temiz ve ferah goriinmesi, yeterli aydinlatmasi sistemleri olmasi ve 6zellikle ¢alan miizigin

dinlendirici olmasina yonelik beklentiler 6ne ¢ikmistir.

Arastirma kapsaminda restoran miisterilerin hizmet talep siirecinde ortaya cikabilecek gida giivenligi
durumlarina yonelik tepkileri; yemegin degistirilmesini isteme, servis elamanina sikayet, restorana bir daha
gitmeme, ist amire sikayet etme, tanidiklara tavsiye etmeme ve sosyal medyada paylasim yapma olarak
belirtilmistir. Yemegin degistirilmesini isteme; hijyenik olmayan ve goriiniim olarak hos bulmadiklar1 yemeklerde
ortaya ¢cikmistir. Miisteriler sunulan yemekten memnun kalmadiklarinda sorunun ¢6ziilmesi i¢in ilk olarak servisi
yapan personeline sikayette bulunmayi daha uygun gormektedirler. Eger karsilastiklar1 sorun servis personeli
tarafindan ¢oziilmezse {ist amire sikayette bulunmay1 tercih etmektedirler. Bu siireg, sonuca ulagsmadiginda ve
tekrarlandiginda restorana bir daha gitmeme olarak tepki gostermektedirler. Bununla birlikte miisteriler, tanidiklara
tavsiye etmeme ve sosyal medyada paylasim yaparak tepki vermeyi secerek baska insanlarm 6dedigi ticretin

karsilig1 olan hizmeti alamadiklarin1 duyurmak istemektedirler.

Restoran isletmeleri i¢in sikayet etme davramsi bir problem olarak algilanmamalidir. Ozellikle sozlii olarak
isletme personeline bildirimler, isletmenin kendini diizeltmesi adina bir firsattir. Restoran igletmeleri, miisteriler
tarafindan yapilan sikayetleri tehditten firsata ¢evirdikleri takdirde marka imajlarin1 ve siirdiiriilebilirliklerini
garanti altina alabilirler. Bunun yaninda miisterilerin sikayetlerini dikkate almalari, miisterilerde 6nemsendigi algis1
olusarak isletmeye karsi ilerleyen siirecte pozitif tutum sergileyebilirler. Unutulmamalidir ki  bir pazarlama
yontemi olan agizdan agiza pazarlama yoluyla miisterilerin cevresindeki kisilere ziyaret ettigi restorani tavsiye
etmemesi veya sosyal medyada olumsuz paylasim yapmasi o isletmenin prestijine zarar verebilecektir. Su ve
Bowen (2000) restoran isletmeleri icin etkili sikayet yonetiminin bir miisterinin geri ddnme niyetini artirabilecegi
ve olumsuz agizdan s6z sdylemlerinin oranini azaltabilecegini belirtmektedirler. Emir (2011) ise otel ve restoran
yoneticilerinin hizmetlerden memnun olmayan miisteriler igin fiyat ayarlamalari, 6deme kolayliklar1 ve restoranda
atmosferi hazirlamalarin1 6nermektedir.  Khalilzadeh, Rajabi ve Jahromi, 2013) konuklarin restorana giris
asamasinda hatasiz hos geldiniz deme basta olmak iizere daha ¢ok dikkatli davranilmasi halinde sikayetlerin

azaldigina isaret etmektedirler.

Bu nitel arastirma ile restoran miisterilerinin beklentileri ve gida giivenligine yonelik tepkileri iizerine Izmir ili
perspektifinden bir cergeve olusturulmustur. Arastirmanin restoran isletmeleri i¢in yol gosterici olmasi
beklenmektedir. Bununla birlikte restoran miisterilerinin beklentilerine ve gida giivenligi tepkilerine yonelik farkl
illerde gerceklestirilecek ¢alismalar i¢in bu arastirmada 6ngoriilen miilakat sorular1 kullamilarak benzer ¢aligmalar

yapilmasi farkli ongoriiler olusturabilecektir.
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Extensive Summary
Introduction

Restaurants have an important role in our daily life with their role in meeting our demands for nutrition. Food
safety constitutes an important problem for food prepared outside our houses. When basic food safety procedures
are not followed, consumption of food products may lead to serious health problems with long recovery period and
may even end up with death. Given these serious consequences, workers, managers and owners of restaurants

should be aware of their legal responsibilities as well as foodborne diseases.

Foodborne diseases constitute important problems in various years in the recent years. Consequently, food
safety is an important issue within the context of community healthcare (www.who.int). Besides, food safety is an
important subject for the consumers due to the potential risks of consuming food that is produced outside home.
Due to these reasons, entrepreneurs and institutions that provide accommodation services, such as hotels, hospitals,
senior centers, dormitories, jails and barracks, should develop their knowledge and skills about food safety
(Purnomo, 2006, p.1). Consumer feedbacks are among the possible methods to develop knowledge and skills of the
enterprises regarding food safety. These feedbacks, which may be in the form of requests or complaints, are highly
important to achieve consumer satisfaction in tourism sector. Food quality is an important factor that shapes

decisions of visitors about re-visiting the destination, recommendation and satisfaction.

Literature on consumer behavior suggests that classical decision-making process involves the steps of realizing
the need, searching for information, evaluation of alternatives, product-services selection and post-consumption
feedback. Marketing strategies are expected to focus on these behaviors of the consumers (Kotler, 2000).
Additionally, consumer behaviors, which are shaped by the demands, needs, personal traits, perceptions, beliefs,
values, and socio-cultural characteristics (i.e. family, culture and class) of consumers, and which are realized as a
result of the psychological and social needs of the consumers, are highly complex in their nature. Determination of
the demands of the consumers during these processes, serving goods and products in line with consumer
expectations and minimizing the problems about serving goods and services to customers, finding satisfactory
solutions, and minimization of the consumer dissatisfaction are highly important requirements (Cati, Kogoglu and

Gelibolu, 2010, p.430; Glimiisbuga, 2016, p.78; Mucuk, 2001, p.69).

Complaints of the customers as a part of post-consumption feedback behavior changes for different service
sectors. Personnel’s lack of knowledge, delays in services and food safety are among the reasons of customer
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complaints in fragile sectors, such as food and beverage (Sahin et al., 2014, p.3). Complaints about food safety
should be prioritized and should not be ignored due to risks of diseases and intoxication. Such risks negatively

affect the development of tourism sector (Tiirksoy and Altinigne, 2008, p.610).

This research aims to reveal expectations and responses of domestic tourists regarding food safety that visit food
and beverage enterprises. We intend to develop a perspective on consumer behaviors that visit food and beverage

enterprises.
Conclusion and Discussion

This research analyzed the expectations and responses of the customers that visited restaurants by using in-depth
interview method. It aimed to provide suggestions to food and beverage enterprises by revealing the expectations

and responses of the customers of restaurants.

The findings suggest that expectations of the customers may be classified into four categories; namely, service,
equipment and tools, physical infrastructure and ambiance. Customer expectations about service include the service
and appearance of food, the extent to which service personnel obeys hygiene practices, and behaviors of service
personnel. Regarding the category of equipment and tools, customers expected service plates to be clean and tidy.
Regarding physical category, customers had expectations about design, visual quality and popularity of the
restaurant. Finally, regarding the category of ambiance, customers wanted the restaurant to be comfortable, clean

and spacious, to have a good design and sufficient illumination, and to serve relaxing music.

The study found that the responses of the customers about problems related with food safety include the demand
to change their meals, complaints to the service employees and their supervisors, decision of not to visit the
restaurant again, decision of not to recommend the restaurant to their friends, and to complain via social media.
Customers demanded service employee to change their meals when the meal is not served in a hygienic manner or
when its appearance was not pleasing. When they were not satisfied with their meals, customers firstly complained
about their meals to the service employee. If the service employee fails to solve the problem, they complain about
the product to the supervisor of the service employee. If the problem is not solved, they decide not to visit the
restaurant again. Additionally, customers may decide not to recommend the restaurant to their friends and to
complain via social media in order to give the other the message that they will not receive the service that is the

value of their payments if they visit the particular restaurant.

The behavior of complaining should not be considered as a problem by the managers of restaurants. Verbal
complains to the employees of the enterprise constitute an opportunity to eliminate negative practices in an
enterprise. Enterprises may guarantee their brand images and sustainability as long as they take the complaints of
customers into consideration and change their behavior in line with customer expectations. Besides, customers may
feel themselves as important and the relations between the customers and the enterprise may improve if the
enterprise takes the complaints of customers into consideration. It should be recalled that the prestige of the
enterprise might be damaged if a customer may tell his or her negative experiences about the service of the
enterprise via word-of-mouth or social media. Su and Bowen (2000) suggest that efficient complaint methods may

lead the customers to re-visit the enterprise and may decrease the levels of negative word-of-mouth. On the other
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hand, Emir (2011) suggests that price reductions, payment ease and improvement of the ambiance of a restaurant
are the methods to improve satisfaction levels of the customers, who are not satisfied with the service of a hotel or
restaurant. Finally, Khalilzadeh, Rajabi and Jahromi (2013) suggest that welcoming the customers and carefully
taking care of the customers are the prime methods to improve satisfaction levels of the customers that visit

restaurants.

This qualitative research aims to develop an insight about the expectations of customers regarding food safety in
restaurants in lzmir. We hope that the findings of this research may guide the managers of restaurants.
Additionally, we believe that further research may be carried in different provinces of Turkey by using the
questions used in this research in order to reveal the expectations of the customers of restaurants and their

responses about food safety.
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