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Makale Ge¢misi 0Oz

Génderim Tarihi:17.09.2020 Glinlimiizde internet tiiketicilere satin aldiklart {irlin ve hizmetleri g¢evrimigi olarak
degerlendirebilmeleri yaninda satin almak istedikleri {iriin ve hizmetlerle ilgili bilgi sahibi

Kabul Tarihi:27.11.2020 olabilmeleri i¢in de kapsamli firsatlar sunmaktadir. Tiiketicilere internet ortaminda bu

hizmeti sunan diinyanin en biiyiik ¢evrimigci sitelerinden biri de Tripadvisor’dir. Bu ¢aligma,
Safranbolu’da faaliyet gdstermekte olan restoranlara yonelik Tripadvisor’da yer alan

Anahtar Kelimeler sikayet icerikli yorumlarm hangi nedenlerden kaynaklandigini belirlemeyi ve isletmelere

Turizm ¢Ozlim Onerileri sunarak hizmet kalitelerini arttirmalarina yardimer olmay1 amaglamaktadir.
Bu calismada nitel veri toplama tekniklerinden birisi olan dokiiman incelemesi tercih
edilmistir. Calismanin 6rneklemini, Tripadvisor sitesinde 1=berbat, 2=koétii ve 3=ortalama
E-Sikayet kategorilerinde yer alan Tiirkce ve Ingilizce dillerinde 27.11.2011 — 25.12.2019 tarihleri

araliginda miisterilerin Safranbolu’da bulunan 65 restoran isletmesine yapmis olduklar

Restoran

Tripadvisor toplam 517 yorum olusturmaktadir. Belirlenen sikayet yorumlarina betimsel analiz ve igerik
Safranbolu analizi birlikte uygulanmistir. Yapilan analiz sonucunda sikayetler 8 ana kategori ve 27 alt
kategori altinda toplanmustir. Ozellikle en fazla sikdyet alan kategorinin yiyecek ve
iceceklerle ilgili oldugu, en az sikayet alan kategorinin ise atmosfer oldugu belirlenmistir.
Keywords Abstract
Tourism Today, the internet provides extensive opportunities for consumers to evaluate the
Restaurant prod_uctsand services they pqrchas_e on_Iine as well as to learn about_the _products and
services they want to buy. Tripadvisor is one of the world's largest online sites that offer
E-complaint this service to consumers on the internet. This study aims to determine the reasons for the
. . complaint-based comments on Tripadvisor made for restaurants operating in Safranbolu
Tripadvisor and help those businesses increase their service quality by offering solutions. In this study,
Safranbolu qualitative data collection technique was preferred as the document analysis. The sample

of this study consists of 517 comments made by customers towards 65 restaurant businesses
in Safranbolu between 27.11.2011 and 25.12.2019 in Turkish and English languages, which
are in the categories of 1 = terrible, 2 = bad and 3 = average on the Tripadvisor site. Content
analysis was applied to the determined complaint comments. Following the analysis results,
the complaints were grouped under eight main categories. Descriptive analysis and content
analysis were applied together to the determined complaint comments. As a result of the

Makalenin Tiirii analysis, complaints were collected under 8 main categories and 27 sub-categories. In
particular, it was determined that the category receiving the most complaints was about
food and beverages, while the category receiving the least complaints was the atmosphere.
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GIRIS

Restoran igletmeleri, yiyecek icecek sektoriiniin en 6nemli kisminda yer almaktadir. Bazi kaynaklarda yiyecek-
icecek isletmeleri restoran isletmesi olarakta tanimlanmaktadir. Restoran isletmelerini, yiyecek-i¢ecek
isletmelerinden ayiran en biiyiik 6zellik ise iretilen iirlinlin sadece yiyecek-igecek maddelerinden olusmayip;
miisteriyi karsilamadan ugurlamaya kadar bir¢ok hizmet {irlinlerini de beraberinde sunmasidir (Kiling, 2011, s.3).
Restoran miisterileri yemek yeme deneyimini bir¢ok yonden degerlendirmektedir. Miisterilerin dnem verdigi
faktorlerin eksik olmasi ya da yerine getirilmemesi miisteriyi olumsuz yonde etkilemekte ve sikdyete sebep
olmaktadir (Erdem & Yay, 2017, s. 203). Mowen sikayet davranisini, satin alma siirecinde olusan tatminsizlik algisi
sonucu meydana gelen eylemler biitiinii olarak agiklarken (Mowen, 1993, s. 467); Lapre ve Tsikriktsis’de sikayet

davranisin1 miisteri beklentilerinin karsilanmamasi durumunda ortaya ¢ikan davranislar olarak tanimlamaktadir

(Lapre & Tsikriktsis, 2006, s. 352).

Teknolojik imkanlarin gelismesiyle birlikte kigilerin olumlu ve olumsuz diisiincelerini rahatlikla paylagabildikleri
cevrimici siteler ortaya ¢ikmistir (Pollach, 2006, s.1). Bircok tiiketici i¢in dnemli olan ¢evrimigi sitelerden biride
Tripadvisor sitesidir (Keates, 2007, s.1). Tiiketiciler satin almak istedikleri hizmetlerle ilgili paylasimlari Tripadvisor
sitesinde okumakta ve tercihlerini yaparken bu paylagimlar1 g6z 6niinde bulundurmaktadir (Aydin, 2016, s.14). Bu
tarz kanallar araciliiyla yapilan miisteri sikayetleri, yaygin bir kitleye ulagsma giiciine sahiptir (Beneke vd., 2015, s.
68). Tiketiciler, cesitli nedenlerle ¢evrimigi siteler iizerinden sikayetlerini iletebilmektedir. Bunun nedenleri;
isletmeden intikam almak ya da tiim tiiketicileri sikdyete konu olan hususlardan haberdar ederek, ayni olumsuzluklart

yasamasinin oniine gegmek seklinde siralamak miimkiindiir (Sparks & Browning, 2010, s.801).

Miisteri sikayetleri, isletme yoneticileri i¢in hizmet ile ilgili problemlerin kaynagini bulmalar1 agisindan oldukga
onem arz etmektedir (Barlow ve Moller, 2008, s.17). Ciinkii Nick Wreden’e (2005) gore, “mutsuz miisteri”, isletme
i¢in en 6nemli tehditlerden biridir. “Mutlu misteri”, memnuniyet durumunu ortalama 4-5 kisiye anlatirken, “mutsuz
miisteriler” ortalama 8-13 kisiyle (baz1 arastirmalarda bu rakam 9-21 kisidir) sikayet konularini paylasmaktadir. Bu
rakam, memnuniyetsizligin internet ortaminda paylasilmasi halinde ise daha da yiiksek diizeylere kadar ¢gikmaktadir.
Internet ortaminda yayilan kotii haber, iyi habere gére iki kat daha hizli yayilmaktadir (Wreden, 2005°den akt.
Alabay, 2012, s. 152).

Her donem turlarin yogun olarak yasandigi Safranbolu ilgesinde, destinasyona gelen ziyaretcilerin bdlgeden
memnun sekilde ayrilmasi i¢in restoran isletmelerinin kaliteli hizmet sunmasi ve miisteri sikayetlerini dikkate almasi
gerekmektedir. Bunun 6neminden yola ¢ikarak bu calisma, Safranbolu’da faaliyet gostermekte olan restoranlara
iliskin Tripadvisor’da yer alan sikayet icerikli yorumlarin hangi nedenlerden kaynaklandigimi belirlemeyi ve

isletmelere yonelik ¢6ziim Onerileri sunmay1 amaglamaktadir.

Bu ¢alismanin sonuglart dogrultusunda ortaya ¢ikacak miisteri sikdyet kaynaklarinin belirlenmesi ve isletmeler
tarafindan bu sikdyetlerin ¢oziimiine odaklanilmasi ile igletmelerin hizmet kalitesini arttiracagi diisiiniilmektedir.
Diger yandan literatiirde Tripadvisor’da yer alan restoranlara yonelik sikdyet konularmin belirlendigi benzer
calismalar bulunmakla birlikte Safranbolu destinasyonunda yer alan restoranlara Ozgii bir c¢alismaya

rastlanilmamustir.
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Cevrimigi restoran inceleme web siteleri, potansiyel miisterileri diger birgok restoranla bulugturan kanallardir. Bu
web siteleri genellikle tiiketicilerin arama sec¢imlerini kolayca daraltmalarina yardimei olmak igin tasarlanmis gesitli
filtreleme hizmetlerini de igermektedir. Bu sitelerde genellikle, restoranlarin sunuldugu bir liste ve bu listede restoran
adi, adresi, yemek ve hizmetin genel bir degerlendirmesi ve restoranin 6zel web sayfasina bir koprii sunulmaktadir.
Tiiketiciler, bu kopriiyil tiklayarak restoranin konumunu, meniileri, fotograflarn ve tiiketiciler tarafindan génderilen
yorumlart daha ayrintili sekilde goriintiileyebilmektedir. Bu 6zel web sayfasma yapilan goriintiilemelerin veya
ziyaretlerin sayisi1 bir restoranin ¢evrimici kullanicilar arasindaki popiilerligini gostermektedir (Zhang vd., 2010, s.
694). Giliniimiizde ¢ok kullanilan ¢evrimigi restoran inceleme web sitelerinden birisi de Tripadvisor’dir. Turizm
alaninda calisan arastirmacilar Tripadvisor sitesinde yer alan restoranlara yonelik tiiketici yorumlarinin incelenmesi

iizerine bir¢ok calisma yapmislardir. Bu calismalardan bazilar1 Tablo 1°de gosterilmektedir.

Tablo 1. Cevrimigi Tiiketici Degerlendirilmeleri Uzerine Calismalar

Yazar Adi Yayin Calismanin Amaci Bulgular
Yih
Pantelidis, I. S. (2010) |Londra’da yiyecek icecek hizmeti veren |Miisteriler i¢in baslangi¢ yemegini son derece
cevrimigi restoran rehberinde akilda kalan bir 6ge oldugunu miisteriler

(www.london-eating.co.uk) yer alan 300 |degerlendirmelerinde sirasiyla yemek, hizmet ve
restoranla ilgili 2471 yorum incelenmek jatmosfer, fiyat menii ve dekoru dikkate aldiklar
sonucuna ulagmistir.

Zhang, Z., Ye, Q., (2010) |[Restoranlarmin tiiketiciler ve editorler Restoranlarin yemek kalitesi, ortami1 ve hizmetiyle

Law, R., & Li, Y. tarafindan olusturulan ¢evrimigi ilgili tiiketici tarafindan olusturulan
degerlendirmelerinin restoranlarin derecelendirmelerin ve ¢evrimigi tiiketici
cevrimigi popiilerligiyle olumlu bir yorumlarmin yogunlugu, restoranlarin ¢evrimigi

sekilde iliskili olup olmadigini arastirmak [popiilerligiyle olumlu bir sekilde iliskili oldugunu
gostermektedir; editdr yorumlari ise tiiketicilerin
bir restoranin web sayfasini ziyaret etme niyetiyle
olumsuz bir iligkiye sahiptir.

Lei, S., &Law, R. (2015) ([Tripadvisor sitesindeki Macau restoranlari |Calisma sonucunda miisteri yorumlarini yemek,
ile ilgili miisterilerin yemek deneyimi ile |hizmet, fiyat, atmosfer ve diger olmak {izere 5
ilgili yaptiklar1 derecelendirme ve boyutta degerlendirmislerdir.

orumlar incelenmek
Kim, W.G., Li, J.J., & | (2016) [Tripadvisor sitesinde yer alan Tiiketici yorumlarini yemek, hizmet, fiyat,
Brymer, R.A., miitkemmellik sertifikasi almig atmosfer ve genel miisteri degerlendirmesi olmak

restoranlarla ilgili sosyal medyada yer lizere 5 boyutta degerlendirmislerdir.
alan degerlendirmeleri incelemek

Dogan, S., Giingdr, (2016) [Kusadasi’nda faaliyet gosteren ve Tiiketici yorumlarimi 6 farkli boyut altinda

M., & Tanrisevdi, A. Tripadvisor Mitkemmellik Sertifikasina |degerlendirilmiglerdir. Bu boyutlar yemek,
sahip yiyecek ve igecek isletmelerine personel, fiyat, servis, atmosfer ve temizliktir.
yonelik tiiketicilerin yaptiklar: yorumlart |Olumsuz yorumlarda siparis edilen ve servis
degerlendirmek edilen yemekler “berbat”, ¢alisan personeli

“ilgisiz”, fiyat agisindan “gok pahal1”, servis
acisindan “yavag” , atmosfer acgisindan
“glirtiltiili”, temizlik boyutunda ise “cok kotii”
ifadelerinin siklikla belirtildigini ifade etmiglerdir.
Dalgig, A., Giiler, O., | (2016) [Tripadvisor sitesinde yer alan Mersin ve  [Miisteri sikayetleri dort boyut altinda toplanmugtr.
& Birdir, K. Hatay restoran isletmelerine yonelik Bu boyutlar sirastyla “gidayla ilgili 6zellikler”,
miisteri sikayetlerini incelemek “servisle ilgili 6zellikler”, “atmosferle ilgili
ozellikler” ve “diger 6zellikler” seklinde
siralanmaktadir. Sikayetlerin biiytik
cogunlugunun “lezzet” unsurundan kaynaklandigi
belirlenmistir.
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Tablo 1. Cevrimici Tiiketici Degerlendirilmeleri Uzerine Caligmalar ( Devami)

Erdem, O., & Yay,
0.

(2017)

Antalya il merkezinde faaliyet gosteren
birinci smif restoranlara iligkin
Tripadvisor web sitesinde yer alan
miisteri yorumlar1 incelemek

Restoran miisterilerinin dncelikli olarak
personel, daha sonra yiyecek i¢ecek kalitesi,
servis, fiyat, hizmet ortami ve meniiyle ilgili
sikdyetlerde bulunduklarini tespit etmisglerdir.

Bayram, M.

(2017)

Istanbul’da faaliyet gosteren birinci
siif restoranlara yonelik Tripadvisor
web sitesinde bulunan ¢evrim i¢i
tiiketici yorumlarini igerik analiziyle
degerlendirmek

Miisterilerin Istanbul restoranlarinda en ¢ok
atmosferi, yemekleri ve hizmeti begendiklerini
fakat 6dedikleri iicret karsiliginda aldiklart
hizmeti begenmedikleri tespit edilmistir.

Unur, K., Erdem,

(2017)

Adana ilinde yerel lezzet sunan 40

Sikayetler dort baslik altinda toplanmustir.

com’da paylasilan sikayetleri incelemek

A., & Seker, F. restoran isletmesine yonelik Tiiketicilerin genel olarak yemegin lezzetinden,
tripadvisor.com sitesi lizerinden yapilan | sunulan hizmetin kalitesinden, fiyat
sikayetleri incelemek politikasindan, isletmelerin temizlik ve hijyen
kosullarindan memnun olmadiklari tespit
edilmistir.
Tastan, H., & (2017) | Kahramanmaras’ta bulunan yiyecek Kahramanmarag’ta bulunan yiyecek icecek
Kizilcik, O. icecek isletmelerine yonelik Tripadvisor | isletmelerine yonelik sikayetler; yiyecek-

iceceklerle ilgili sikayetler, ¢calisanlarla ilgili
sikayetler, fiyatla ilgili sikayetler, fiziki yapiyla
ilgili sikayetler, servisle ilgili sikayetler,
atmosferle ilgili sikayetler, meniiyle ilgili
sikayetler, temizlikle ilgili sikayetler olmak
iizere sekiz ana kategori altinda toplanmustir.
Sikayet unsurlarinin yiyecek-iceceklerle ilgili
sikayetler kategorisinde yogunlastigi ve bu
kapsamda en fazla lezzet unsurunun sorunlu
oldugu tespit edilmistir.

Sahin, S., Girgin, G.
K., Kazoglu, 1. H.,

(2018)

Tripadvisor. com ’da yer alan ve
Alacati’da faaliyet gosteren restoranlara

Miisteri sikayetleri; {iriin, fiyatlandirma,
dagitim, tutundurma faaliyetleri, yasal bosluklar

restoranlarina ait miisteri yorumlarimn
incelemek

& Nur, G. yonelik e-sikayet unsurlarini belirlemek | ve miisteriden kaynaklanan sorunlar olmak
iizere 6 boyuttan olusmustur. Ayrica Alagati’da
faaliyet gosteren restoranlar1 deneyimleyen
miigterilerin en fazla fiyatlandirmadan
kaynaklanan sorunlara yonelik sikayetlerde
bulundugu belirlenmistir.

Yasar, Z. (2019) | Tripadvisor. com’da yer alan ve Kastamonu’da yoresel yemek hizmeti sunan
Kastamonu’da faaliyet gosteren restoranlarla ilgili miisteri sikayetleri sirasiyla
restoranlara yonelik e-sikayet yiyecek i¢ecek, servis, fiyat, hizmet ortami,
unsurlarmi belirlemek personel ve meniiyle ilgili sikayetler olmak

tizere 6 ana kategori ve 16 alt kategoriden
olusmustur.

Kiling, U. (2020) | Tripadvisor ‘da yer alan Burdur Calisma sonuglarina gore, restoran

degerlendirirken en yiiksek ve en diisiik puan
verme egilimde olanlarin paylasimlarinda daha
¢ok kelime ve ciimle kullandiklari, kadin
miisterilerin daha az kelime ve ciimle
kullandiklar1, yorumlar i¢inde en ¢ok tekrar
edilen kelimenin Burdur oldugu, Burdur’a
0zglin ve ana yemegi olan Burdur Sis’in
miisteriler tarafindan yanlis sekilde
isimlendirildigi tespit edilmistir.

Tlgili literatiir incelendiginde, restoranlara ydnelik miisteri sikdyetlerinin benzer konularda olustugunu sdylemek

miimkiindiir. Restoran miisterilerinin genel olarak yiyecek/igecek, menii, fiyat, servis, temizlik, restoran atmosferi ve

personel davraniglar gibi konularda sikayetlerinin bulundugu tespit edilmistir. Destinasyondan destinasyona farklilik

gosterebilen durumlar ise; sikayetlerin kategori sayilari, en fazla ve en az sikdyet alan kategori konularidir. Her

calismada sikayet unsurunun isletmeler agisindan 6nemi vurgulanmis ve yanlis uygulamalarin kisa siirede

diizeltilerek miisteri memnuniyeti ve siirekliliginin saglanmasi igin gerekli oldugu belirtilmistir. Misteri sikayetleri,
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isletmeler icin bir dezavantaj ya da basarisizlik olarak goriilmemelidir. Sikayetle birlikte ortaya ¢ikan hatalar
diizeltilirse, sikayetlerin isletmeler i¢in avantaja donlismesi miimkiindiir. Miisteri sikayetleriyle etkili bir sekilde
ilgilenildigi ve miisterinin sorunun ¢6ziildiigli takdirde, miisterinin isletmenin aleyhine kotii reklam yapmasinin

oniine gecilecek ve miisterinin elde tutulma oraninda biiylik artiglar olacaktir (Giires, 2004, s. 54).
Arastirmanin Metodolojisi

Bu bdliimde, Safranbolu restoran isletmelerine yonelik Tripadvisor’da yer alan miisteri sikdyetlerinin analizi
tizerinde durulmaktadir. Bu kapsamda aragtirmanin evren ve Orneklemi, veri toplama araci, veri analiz teknigi,

arastirmanin gegerliligi ve giivenilirligine iliskin aciklamalara yer verilmistir.
Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Bu arastirmanin evrenini Safranbolu restoran isletmelerine yonelik tiim ¢evrimici sitelerde yer alan miisteri
yorumlar1 olusturmaktadir. Bu evrene ulasmak miimkiin olmadigindan calisma 6rneklemi sadece tek bir site ile
simirlandirilarak Tripadvisor sitesi olarak belirlenmistir. Orneklem kapsaminda Safranbolu restoranlarina yénelik
Tiirkce ve diger tiim diller olmak tizere 31.12.2019 tarihi itibariyle biitiin yorumlarin sayis1 2489 olarak belirlenmistir.
Miisteriler Safranbolu’da tecriibe ettikleri restoran isletmelerini Tripadvisor sitesinde 1=berbat, 2=kotii, 3=ortalama,
4=cok iyi ve S5=miikemmel seklinde kategorize edilen puanlar ile degerlendirmektedir. Tiim kategorilerdeki
yorumlarin incelenmesi ve igerisinde sikdyet iceren ciimlelerin tek tek analiz edilmesi ciddi bir zaman ve c¢aba
gerektirmektedir. Bu yilizden yorumlarin segilmesinde sinirlama yoluna gidilmistir. Bu ¢alismada 6rneklem hacmi
olarak sadece 1=berbat, 2=kétii ve 3=ortalama kategorilerinde yer alan Tiirkce ve Ingilizce dillerinde 27.11.2011 —
25.12.2019 tarihleri araligindaki misteri yorumlari tercih edilmistir. Boylelikle arastirmanin 6rneklemini,
miisterilerin Safranbolu’da bulunan 65 restoran isletmesine yapmis olduklari toplam 517 yorum olusturmaktadir.
Arastirmanin amaci kapsaminda yalnizca diisiik puan igerikli yorumlarin incelenmesi ile amaca yonelik drneklem

gergeklestirilmistir.
Veri Toplama Araci

Bu ¢alismada nitel veri toplama araci dokiiman incelemesi olarak belirlenmigtir. Dokiimanlar bilgisayar ya da
internet kullanilarak elektronik bir formatta da elde edilebilmektedir. Elektronik dokiimanlar e-gruplar, e —postalar,
Kisisel yorumlar ve bloglar gibi ¢ok ¢esitli tiirlerde veri igermektedir (Suzuki, vd., 2007°den akt. Bas & Akturan,
2017, s.121). Calismada verileri incelemek icin diinyada en ¢ok tercih edilen sitelerden biri olan Tripadvisor
(Vasquez, 2011, s.1709; Yen & Tang, 2015, s.83) web sitesi tercih seg¢ilmistir. Tripadvisor’in bir¢ok aragtirmada
(Lei & Law, 2015; Kim vd., 2016; Dogan vd., 2016; Dalgi¢ vd., 2016; Erdem & Yay, 2017; Bayram, 2017; Unur
vd., 2017; Tastan & Kizilcik, 2017; Yasar, 2019 ve Kiling, 2020) veri incelemek i¢in kullanilmasi tercih edilmesinde

onemli bir husus olmustur.
Veri Analiz Teknigi

27.11.2011 — 25.12.2019 tarihleri araligindaki 517 miisteri yorumu incelendiginde, ortalama yorumlar icerisinde
26 yorumun sikayet igerikli olmadig1 belirlenmistir. Bu nedenle sikayet igerikli toplam 491 miisteri yorumuna
betimsel ve igerik analizi uygulanmigtir. Betimsel analiz verilerin 6zgilin formuna bagl kalarak dogrudan alintilarla
verilerin okuyucuya sunulmasidir (Wolcott, 1994, s.10). Igerik analizi, kaliplari, temalar1, &nyargilari ve anlamlart
tespit etmek amaciyla belirli bir materyalin dikkatlice, ayrintili ve sistematik olarak incelenmesi ve yorumlanmasidir.
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Icerik analizi gesitli fotograflara, ses kayitlarina, videolara, yazili dokiimanlara ve insanlar arasinda gerceklesen
cesitli iletisim sekillerine uygulanabilmektedir (Berg & Lune, 2015’den akt. Bal, 2016, s. 258). Bu ¢alismanin igerik
analizinde Strauss ve Corbin tarafindan gelistirilen yaklagim tercih edilmistir. Strauss ve Corbin nitel veri analizi
siirecini “kodlama” olarak tanimlamaktadir. Arastirmaci, kodlama siirecine verilerin kavramlastiriimas: ile
baslamaktadir. Kavramsallastirma siirecinde bir gdzlemden, bir ciimleden ya da bir paragraftan hareket ederek ilgili
olay, diislince ya da olguya isim vermektedir. Bu siirecte arastirmaci aragtirma konusu olan olay ve olgulara yonelik
“Bu nedir? Neyi temsil eder?” gibi kimi sorular sormaktadir. Ardindan cevaplara dayal olarak benzer nitelikteki
olaylar ayni isimler altinda kavramsallastirilmaktadir. Bu siirecin sonunda elde ettigi birbiri ile iligkili kavramlari
gruplandirarak cesitli kategoriler (temalar) elde etmektedir. Kavramsallagtirma asamasinda oldugu gibi kategorilere
de isimler verilmektedir. Ardindan bu kategorilere ait 6zellikler ve alt boyutlar tanimlanmaktadir. (Strauss ve Corbin,
1990°den akt. Ozdemir, 2010, s.332). Bu calismada, elde edilen yorumlar1 analiz etmek i¢in NVivo 10 paket

programindan yararlanilmistir.
Arastirmanin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Aragtirmanin gegerliligi kredibilite /inandiricilik (igsel gegerlilik) yoniinden degerlendirilmistir. igsel gecerlilik
icin restoranlara yonelik miisteri sikayetleri ilgili ana ve alt kategorilerin olusturulmasi asamasinda konuyla ilgili
ulusal ve uluslararas1 yazindan hareket edilmistir. Calismada, kategorileri yansitan segili Ornek yorumlar
sunulmustur. Tiiketici yorumlarinda anlamlarini etkileyebilecek bir durumun ortaya ¢ikmamasi i¢in “dogrudan

alintilama” yapilmstir (Aydin & Ozeren, 2019, s.164).

Miisteri yorumlarinin veri ¢6ziimleme asamasinda NVivo nitel veri analizi programi ile desteklenmesi sayesinde
arastirmanin giivenirligi saglanmaya calisilmistir (Aydin & Ozeren, 2019, s.164). Calismanmin giivenirliliginin
saglamanin yollarindan biri de kodlayicilar arasinda goriis birligi olusturulmasidir. Kodlayicilar birbirinden habersiz
olarak kodlama yaptiklarinda, goriis birligi olusuyorsa Ol¢me aracinin giivenirliginden s6z edilebilmektedir
(Creswell, 2018, s. 253). Kodlayicilar agisindan kategorilestirme isleminde yiizde 90 ve iizeri tutarlilik s6z konusu
ise, giivenirlik saglanmis demektir (Bal, 2016, s. 86). Arastirmacinin yaptigi kodlamalarla ile iki turizm uzmani
akademisyenin  yaptigt  kodlamalarim  aymni sekilde  olusturulmasi  aragtirma  giivenilirliginin

yeterli diizeyde oldugunu gostermektedir.
Bulgular

Tripadvisor internet sitesinde bulunan, Safranbolu’nda faaliyet gosteren restoranlara yonelik miisteri sikayetleri
analiz edilmis ve degerlendirilmistir. 3 puan ve altinda, Tiirkce ve Ingilizce dillerinde toplam 517 yorum oldugu
tespit edilmistir. Caligmanin amaci dogrultusunda 26 olumlu yorum dikkate alinmamistir. Bu nedenle 491 olumsuz

yorum analiz edilmistir. Tablo 1’de yorumlarin dagilimlar1 ayrintili olarak verilmistir.

Tablo 1. Yorumlarin Dagilimlari

Puanlama Kategorileri Tiirkce yorumlarin Ingilizce yorumlarin Sikdyet icermeyen yorumlarin
sayisl sayisl sayisi
Ortalama 191 22 26
Kotii 101 6 -
Berbat 188 9 -
Toplam 480 37 26
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Yapilan igerik analizi sonucunda ortaya ¢ikan boyutlarin Tastan ve Kizilcik’in (2017) ¢aligmalarinda kullandigi
boyutlarla benzerlik gosterdigi goriilmiis ve miisteri sikayetleri sekiz ana kategori altinda toplanmistir. Bu kategoriler
sirastyla “yiyecek-iceceklerle ilgili sikayetler”, “fiyatla ilgili sikayetler”, “calisanlarla ilgili sikayetler”, “servisle
ilgili sikayetler”, “temizlikle ilgili sikayetler”, “fiziki yapiyla ilgili sikayetler”, “meniiyle ilgili sikayetler” ve
“atmosferle ilgili sikayetler” seklinde siralanmaktadir. Bu baglamda yapilan igerik analizi sonucunda, tespit edilen
491 sikayet yorumu, 8 ana kategori ve 27 alt kategori altinda siiflandirilmistir. Tablo 2°de yorumlarin ana ve alt

kategori dagilimlar1 ayrintili olarak verilmistir.

Tablo 2. Restoranlarla Ilgili Miisteri Sikayetlerinin Ana ve Alt Kategori Dagilimlari

Ana Kategori Alt Kategori Sikayet o Kategori Genel
Sayisi ° Toplam Oran
1-Yiyecek-I¢eceklerle Tlgili 278 % 38
Sikayetler Yemeklerin lezzetsizligi 146 55
Porsiyon kiigiikliigii 38 14
Yemeklerin kalitesizligi 35 12
Yemeklerin soguklugu 32 11
Yemeklerin siradanligi 14 4
Yemeklerdeki hijyen sorunu 13 4
Toplam 278
2-Fiyatla Tlgili Sikayetler 228 % 31
Fiyatlarin yiiksekligi 209 92
Ekstra iicret (miizik, ¢ay, su,hizmet 19 8
bedeli vb.)
Toplam 228
3-Calisanlarla Ilgili 85 % 12
Sikéyetler
Calisanlarin kabaligi 43 51
Calisanlarn ilgisizligi 27 32
Calisanlarin niteliksizligi 7 8
Calisanlarin kisisel hijyen eksikligi 6 7
Calisanlarin yetersiz sayida olusu 2 2
Toplam 85
4-Servisle Ilgili Sikdyetler 67 %9
Servisin yavasghgi 55 82
Sunumun kotii olmast 12 18
Toplam 67
5-Temizlikle Tlgili 30 % 4
Sikayetler Restoran ortaminin temiz olmamasi 19 63
Tuvaletin temiz olmamasi 11 37
Toplam 30
6-Fiziki Yapiyla Tlgili 20 % 3
Sikayetler Mekanin dar olmasi 6 30
Park yeri sikintisi 4 20
Mekanin siradan olmasi 3 15
Restoran konumunun kétii olmasi 3 15
Restoranda tuvalet olmamasi 3 15
Cocuk oyun alani sikintisi 1 5
Toplam 20
7-Meniiyle ilgili Sikayetler 14 % 2
Meniideki yemek gesitliliginin 12 86
azlhigi
Meniideki sarap ¢esitliliginin azlig1 2 14
Toplam 14
8-Atmosferle flgili 5 % 1
Sikayetler Ortamin giiriiltiilii olmas1 3 60
Ortamin kalabalik olmasi 2 40
Toplam 5
Genel Toplam 727 % 100
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Yiyecek-iceceklerle flgili Sikayetler

Tablo 2’ye gore, miisteriler en fazla yiyecek ve igeceklerle ilgili konularda sikayette bulunmuslardir (n=278;

2 (13

toplam sikdyetin % 38’ini olusturmaktadir ). Bu kategori, “yemeklerin lezzetsizligi ”, “porsiyon kiiglikligii”,

“yemeklerin kalitesizligi”, “yemeklerin soguklugu”, “yemeklerin siradanligi”, “yemeklerdeki hijyen sorunu” gibi
maddelerden olugmaktadir. Safranbolu’da miisteriler tarafindan yiyecek-icecekle ilgili en ¢ok yapilan sikayet
yemeklerin lezzetsizligi (n=146; yiyecek-igeceklerle ilgili kategorinin %55’ini olusturmaktadir) konusundadur. ikinci
siradaki sikayet unsuru porsiyon kiigiikliigii (n=38; yiyecek-igeceklerle ilgili kategorinin %14 iinii olusturmaktadir)
olmustur. Sirasiyla diger sikayet konulari ise; yemeklerin kalitesizligi (n=35; yiyecek-igeceklerle ilgili kategorinin
%12’sini  olusturmaktadir), yemeklerin soguklugu (n=32; yiyecek-iceceklerle ilgili kategorinin %11’ini
olusturmaktadir ), yemeklerin siradanligl (n=14; yiyecek-igeceklerle ilgili kategorinin % 4’tinii olusturmaktadir),
yemeklerdeki hijyen sorunu (n=13; yiyecek-igeceklerle ilgili kategorinin % 4’inii olusturmaktadir) olarak

belirlenmistir. Yiyecek-igeceklerle ilgili sikAyet iceren miisteri yorumlarina drnek vermek gerekirse, yorumlardan

bazilar1 su sekildedir:

“Malesef yemek kaliteleri de eskiye nazaran olduk¢a kotii.

“Cesitlilik acisindan iyiydi fakat lezzetleri ve miktari icin ayni seyi soyleyemeyecegim.
“Porsiyonlar olduk¢a kiiciiktii, manti aldik hi¢ doymadik. Ustiine ek yemek almak zorunda kaldik”.

“Arkadasimizin koftesinden kil ¢ikti. Mutfakta ¢alisanlarin bone takmasi lazim ya da disardan tedarik edilen bir
kofte ise mutlaka dikkat etmeliler”.

“Vasatin altinda soguk lezzetsiz ve pahali ozetle. Acemi personeller, soguk ¢orba ve yemek kétiiydii. Tavsiye etmem

kotiiydii.
“Kebap yemek icin degil de 6giin gecirmek icin gidilebilir. Oyle farkli bir lezzet aramayn. Siradan lezzetler”.
Fiyatla Tlgili Sikayetler

Miisterilerin yiyecek ve igeceklerle ilgili konulardaki sikdyetlerinden sonra en fazla sikdyet fiyatlarla ilgili
gelmektedir (n=228; toplam sikayetin %3 1’ini olusturmaktadir). Bu kategoride miisterilerin en fazla sikayet ettikleri
konu fiyatlarin yiiksekligidir (n=209; fiyatla ilgili kategorinin %92’sini olusturmaktadir). Miisteriler gittikleri
restoranlarda fiyatlar1 genellikle yiiksek bulduklarmi ozellikle yorumlarinda belirtmislerdir. Fiyatlarin yiiksek
gelmesinin 6nemli nedeni de aldiklar1 hizmetin karsiligini alamamalart ve bagka restoranlarla kiyaslama
yapmalaridir. Miisterilerin en rahatsiz olduklarimdan konulardan biri de miisterilerden ekstra iicret istenmesidir
(n=19; fiyatla ilgili kategorinin %8’ini olugturmaktadir). Miisteriler tiiketmedikleri {iriinlerin adisyona eklenmesi (su,
vb.), ikram adi altinda getirilen yiyeceklerin daha sonra adisyona eklenerek kendilerinden iicret talep edilmesinden
oldukga rahatsiz olduklarin1 yorumlarinda belirtmislerdir. Bu kategoride yer alan miisteri sikayet yorumlarina 6rnek

vermek gerekirse, yorumlardan bazilar su sekildedir:
“Gereksiz pahali bir mekdn. Ayni yemekler Istanbul da yar: fiyatina, kesinlikle tavsiye etmiyorum”.

“Yemekler giizel fakat ¢cok pahali, hakk: yarisi fiyatidir, 15 tllik yemek 30 tl. Degmez gidin baska yerde yiyin”.
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“Ancak isletme ne yazik ki kiiltiiriimiizde olmamasi gereken sozde esnaf kurnazliklarina (!) sahip. (Adisyona

tiiketilmeyen iiriinleri eklemek, istemeden masaya iicretli iiriin getirmek gibi) .
“Cok berbat bir yer, icmedigim suyun parasini bile aldilar. Bir daha asla gitmem. Kimseye de tavsiye etmiyorum”.
Calisanlarla Ilgili Sikayetler

Miisterilerin fiyatla ilgili konulardaki sikayetlerinden sonra en fazla sikayetin calisanlarla ilgili oldugu tespit

EE 1Y

edilmistir (n=85; toplam sikayetin % 12’sini olusturmaktadir). Bu kategori, “calisanlarin kabalig1”, “calisanlarin
ilgisizligi”, “caligsanlarin niteliksizligi”, “calisanlarin kisisel hijyen eksikligi” ve “calisanlarin yetersiz sayida olusu”
gibi maddelerden olusmaktadir. Safranbolu’da miisteriler tarafindan c¢aliganlarla ilgili en ¢ok yapilan sikayet
calisanlarin kabalig1 (n=43; calisanlarla ilgili kategorinin % 51’ini olusturmaktadir) konusundadir. ikinci sira da ise
calisanlarin ilgisizligi gelirken (n=27; calisanlarla ilgili kategorinin % 32’sini olusturmaktadir) sirasiyla diger
sikayetler ise calisanlarin niteliksizligi (n=7; c¢aligsanlarla ilgili kategorinin % 8’ini olusturmaktadir), ¢alisanlarin
kisisel hijyen eksikligi (n=6; ¢alisanlarla ilgili kategorinin % 7’sini olusturmaktadir) ve ¢alisanlarin yetersiz sayida
olusu (n=2; calisanlarla ilgili kategorinin % 2’sini olusturmaktadir ) olarak belirlenmistir. Calisanlarla ilgili sik&yet

iceren miisteri yorumlarina 6rnek vermek gerekirse, yorumlardan bazilari su sekildedir:

“Servisin  ge¢  gelmesi  ve  ¢alisanlarin  kabaligi  izaha  gerek  olmayacak  bir  durum.

pandemi doneminde hijyene ait ¢ok birsey géremedim”.

“Kusura bakmayin ama hizmet giizel olsa sesimi ¢cikarmazdim garsonlarda sakal 1karig suratsiz ve is bilmezlik hat

saffada’”.

“Lezzetsiz demek saygisizlik olur, fakat bir isletmede ¢cogu zaman tek kriter lezzet olmuyor. Temizlige ¢ok dikkat

edilmedigini hissettim, telefonda konusup sonrasinda el yikamadan tekrar ise donmek dogru degil .

“Garsona seslenmemize ragmen duymamaziiktan geldi ve muhatap bulamadik. Organizasyonsuzluk ¢ok vahimdi.

Ilgi alaka sifird:”.

“Masaya oturdugumuz gibi géze ¢carpan garsonlarin kabaligu, ilgisizIligi miisteriyle konusma tarzi dikkatimizi ¢ekti”.
“Garsonlar hem yetersiz hem de ehil degiller”.

Servisle Ilgili Sikayetler

Miisterilerin Safranbolu’daki restoranlarla ilgili diger onemli bir sikayet konusu da yapilan servislerden
memnuniyetsiz olmalaridir (n=67; toplam sikayetin % 9’unu olusturmaktadir). Bu kategori, “servisin yavashgt” ve
“sunumun kotii olmas1” maddelerinden olusmaktadir. Safranbolu’da yiyecek-igecek hizmeti alan miisteriler
tarafindan servisle ilgili en ¢ok sikayet yapilan konu servisin yavashgidir (n=55; servisle ilgili kategorinin % 82’ini
olusturmaktadir) . Diger 6nemli sikdyet konusu ise sunumun kotii olmasi (n=12; servisle ilgili kategorinin % 18’ini
olusturmaktadir) olarak belirlenmistir. Servis kategorisinde yer alan miisteri yorumlarina érnek vermek gerekirse,

yorumlardan bazilari su sekildedir:

“Tam 45 dakika sofraya birsey gelemedi, mutfagimiz ¢cok yogun dediler ama agiklamasit bu olamaz. Cok bekledik

ve oziir de almadan kalktk”.

2906



Oguzbalaban, G. JOTAGS, 2020, 8(4)

“Yemekler iyiydi ama servis ¢ok yavasti... ortam ¢ok sicak ev gibi ama isleten kisiler (belki yorgunlardy) ¢ok

misafirperver degillerdi. sunum da stkintilyydi”.

’

“Lezzet anlaminda bir ekstra géremedim. Sunumunda iyi oldugunu soyleyemem ”.

“5 kisi giderek yemek soyledik. 2 kisinin yarim saat sonra, digerlerinin 1 saat sonra geldi. Hayatimda gordiigiim en
rezalet servise sahip restoran oldu. Bu kadar beklemenin sonunda yemeklerin lezzetsiz ve bayatligi da apayrt bir

paragraf gerektirir. Bir daha asla gitmem”.
Temizlikle Tlgili Sikayetler

Miisterilerin Safranbolu’daki restoranlarla ilgili diger 6nemli bir sikayet konusu restoranlardaki temizlik sorunu
olarak belirlenmistir. (n=30; toplam sikayetin % 4’{inii olusturmaktadir). Bu kategori, “restoran ortaminin temiz
olmamas1” ve “tuvaletin temiz olmamasi” maddelerinden olusmaktadir. Safranbolu’da yiyecek-icecek hizmeti alan
miisteriler tarafindan temizlik konusuyla ilgili en ¢cok sikayet yapilan konu restoran ortaminin temiz olmamasi (n=19;
temizlikle ilgili kategorinin %63 iinii olusturmaktadir ) konusundadir. Diger 6nemli sikayet konusu ise tuvaletlerin
temiz olmamas1 (n=11; temizlikle ilgili kategorinin % 37’sini olusturmaktadir) olarak belirlenmistir. Bu kategoride

yer alan sikayet icerikli miisteri yorumlarina 6rnek vermek gerekirse, yorumlardan bazilari su sekildedir:

“Birincisi, mekan ¢ok temiz degil. Etrafta sinekler ugcusuyor. Paramin karsiligini alamadigimi diigiindiigiim ve

afisteki resme kandigim icin pisman oldugum mekdndwr”.

“En  basarisiz  konusu tuvalet hijyeni bence. Boyle bir kuruma bu tuvaletler hi¢ yakigmiyor.

Hemen miidahale edilip yenilenebilir zor degil yeterki niyet olsun. Lavabolart asir kirli hi¢ hijyenik degil ”.

“Masa ortiileri muhtemelen kir belli olmasin diye bordo renk seg¢ilmis fakat o kadar kirliydi ki o renk bile
kapatamamas. Tenezziil edip yikamanuglar bile hi¢
Arkadasim madem masalart birlestirdin bari kiiltablalarini al, temizleyip getir. Ama yok i¢inde izmaritlerin

bulundugu pis masaya oturtmakta ve onlari kaldirmamakta bir sakinca gormediler”.

“We ler yeterli sayida yapilmis ama ortama hi¢ uymayacak sekilde kirli ve bakimsizdir bu konuda tedbir almalarim

tavsiye ederim”.
Fiziki Yapiyla ilgili Sikayetler

Miisterilerin Safranbolu’daki restoranlarla ilgili diger bir sikdyet konusunun fiziki yapiyla ilgili oldugu tespit

" G

edilmistir (n=20; toplam sikayetin % 3’lni olusturmaktadir). Bu kategori, “mekanin dar olmas1”, “park yeri
sikintis1”, “mekanin siradan olmasi”, “restoran konumunun koétii olmasi”, “restoranda tuvalet olmamas1” ve “cocuk
oyun alan sikintis1” gibi maddelerden olusmaktadir. Safranbolu’da miisteriler tarafindan fiziki yapiyla ilgili en ¢ok
yapilan sikayet mekanin dar olmasi (n=6; fiziki yapiyla ilgili kategorinin % 30’unu olusturmaktadir) konusundadir.
Swrasiyla diger sikayetler ise park yeri sikintist (n=4; % 20), mekanin siradan olmasi (n=3; fiziki yapiyla ilgili
kategorinin % 15’ini olugturmaktadir), restoran konumun koétii olmast (n=3; fiziki yapiyla ilgili kategorinin % 15’ini
olusturmaktadir) , restoranda tuvalet olmamasi (n=3; fiziki yapiyla ilgili kategorinin % 15’ini olusturmaktadir), cocuk

oyun alani1 sikintist (n=1; fiziki yapiyla ilgili kategorinin % 5’ini olusturmaktadir) olarak belirlenmistir. Fiziki yapiyla

ilgili miisteri yorumlarina drnek vermek gerekirse, yorumlardan bazilar su sekildedir:

“Burada gidebileceginiz en iyi yer ancak masa sayist sinirly bir mekan”.
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“Mekdna ¢ok dik ve bozuk tas/patika bir yoldan cikiyorsunuz. Iniste ayri bir problem. Topuklu ayakkabi, bebek

arabasti, tekerlekli sandalye kullananlar ¢ok zorlanir”.

“Alan dar ama kalite giizel fiyat o dar alanda yemek yiyecek olanlara hitap etmesi lazim ¢ok pahali, ferah bir ortam

yok belki konagin yapisindan kaynaklaniyordur”.

“1 waffle ve ¢ay igin yarim saatten fazla beklettiler onun disinda mekan giizel fakat bi diizen yok ¢ocuklar igin oyun

alani var ama yetersiz”.

“Siz yemek yerken aracinizi park etmeye yer yok. Ucretli park yerleri var yani hem yemege ver hemde aracin park

yerine”.
Meniiyle Tlgili Sikayetler

Miisterilerin Safranbolu’daki restoranlarla ilgili yedinci siradaki sikdyet konusu restoranlarda sunulan meniiyle
ilgili oldugu tespit edilmistir (n=14; toplam sikayetin % 2’sini olusturmaktadir). Bu kategori, “meniideki yemek
cesitliliginin azlig1” ve “mentideki sarap cesitliliginin azlig1” maddelerinden olugsmaktadir. Safranbolu’da yiyecek-
icecek hizmeti alan misteriler tarafindan menii konusuyla ilgili en ¢ok sikayet yapilan konu meniideki yemek
cesitliliginin azligidir (n=12; meniiyle ilgili kategorinin % 86’sin1 olusturmaktadir). Diger sikdyet konusu ise
meniideki sarap ¢esitliliginin azlif1 (n=2; meniiyle ilgili kategorinin % 14’{inii olusturmaktadir) olarak belirlenmistir.
Meniiyle ilgili kategoride yer alan sikayet icerikli yorumlara 6rnek vermek gerekirse, yorumlardan bazilari su

sekildedir:
“Mekanda sarap secenegi yok ,Kavalr ? / 6kiizgozii , tatlh sarap yok™ !
“Sarap evi olmasina ragmen fazla sarap ¢esitleri yok ama ortam ve giiler yiizleriyle bunu kapatiyorlar”.
“Mekan tasarim ve konsept giizel. Bunun yanmnda menii gesitliligi az ”.
“Yemek menusii zayif ama mekdn ¢ok giizel”.
Atmosferle Tlgili Sikayetler

Miisterilerin Safranbolu’daki restoranlarla ilgili son siradaki sikdyet konusu restoran atmosferini rahatsiz edici
bulmalaridir (n=5; toplam sikayetin % 1’ini olusturmaktadir). Bu kategori, “ortamin giiriiltiilii olmas1” ve “ortamin
kalabalik olmasi” maddelerinden olusmaktadir. Safranbolu’da yiyecek-igecek hizmeti alan miisteriler tarafindan
atmosfer konusuyla ilgili en ¢ok sikayet yapilan konu ortamin giiriiltiilii olmasidir (n=3; atmosferle ilgili kategorinin
% 60’11 olusturmaktadir). Diger sikayet konusu ise ortamin kalabalik olmasi (n=2; atmosferle ilgili kategorinin%
40’mi olusturmaktadir) olarak belirlenmistir. Atmosferle ilgili kategoride yer alan miisteri yorumlarina 6rnek vermek

gerekirse, yorumlardan bazilari su sekildedir:

“Biiyiik gruplu odada ¢algi cengi oh meyhane tarzinda sarkilar ¢alarken bizim odada yiiksek sesten rahatsiz olup

kapuy kapattik rica edip .

“Derdimiz ii¢ giinliik tatilimizde diizgiin ve keyifli bir yemek yemek. Ne miimkiin! Insanlar iist iiste oturuyor.

Garsonlar canlar: ¢ekerse siparig aliyor”.

“Yemekler fena degildi ama miizik hem giiriiltiilii hem de kétiiydii. Daha sakin bir miizik olsa giizel bir aksam yemegi

olur”.
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“Tavsiye iizerine buraya geldik. Manzara olarak gergekten ¢ok hos ancak kahvalti yogunluktan dolayr resmen

kotiiydii”.
“Gittigimiz tarih itibariyle olsa gerek yogunluk ve kalabaliktan iyi hizmet alamadik”.
Sonuc ve Oneriler

Safranbolu’nun 1994 yilinda "Diinya Miras Listesine" alinmasi ile bolgeye gelen yerli ve yabanci turist sayisi da
artig gostermistir (Giirbiiz, 2002, s. 40). Safranbolu’da bolgeye gelen yerli ve yabanci ziyaretgilerin destinasyondan
memnun ayrilmasi i¢in en Onemli unsurlardan biri de restoranlarin kaliteli hizmet sunmasidir. Safranbolu
restoranlarinin ne kadar kaliteli hizmet verdiklerini ve gelen ziyaretcilerin hangi konulardan rahatsiz olduklarini tespit
etmek amaciyla bu calismada Safranbolu’da faaliyet gosteren restoran isletmelerine yonelik Tripadvisor internet
sitesi lizerinden yapilmis sikdyet igerikli miisteri yorumlar1 incelenmis olup elde edilen bulgular bu kisimda

tartigilmastir.

Bu calismanin daha once literatiirde yapilan baska c¢alismalarin sonuglariyla birtakim benzerliklerinin ve
farkliliklarinin oldugu belirlenmistir. Bu ¢alisma da ortaya ¢ikan ana kategori ve alt maddeler Tastan ve Kizilcik’in
(2017) calismasiyla benzerlik gdstermistir. Unur vd., (2017) ve Dalgic vd., (2016) calismalarinda miisteri sikayet
unsurlarii dort boyut olarak belirlerken, Lei & Law (2015) ve Kim vd., (2016) bes boyut olarak, Dogan vd., (2016),
Sahin vd., (2018) ve Yasar (2019) ise alt1 boyut olarak belirlemistir. Safranbolu’da restoran isletmelerinin aldiklari
tiim sikayetler goz Oniine alindiginda “yemeklerin lezzetsizligi” en basta gelen sikdyetlerden biri olarak tespit
edilmistir. Bu durum Dalgi¢ vd., (2016); Tastan & Kizilcik (2017); Unur vd., (2017); Yasar (2019) calismalariyla da
benzerlik gostermektedir. Erdem ve Yay (2017) ¢alismasinda ise en fazla sikayet personellerle ilgili olmustur. Sahin
vd., (2018) g¢aligmasinda fiyatlandirmadan kaynaklanan sorunlar ilk sirada gelmistir. Safranbolu restoranlarina
yonelik en az sikayetin atmosfer kategorisinde oldugu belirlenmistir. Dalgi¢ vd., (2016) ¢alismasinda Mersin ve
Hatay’da bulunan restoran igletmelerinde de bu kategorinin son sirada geldigi goriilmiistiir. Erdem ve Yay (2017) ve
Yasar (2019) ¢calismasinda meniiyle ilgili sikayetler son sirada gelirken, Tastan ve Kizilcik (2017) calismasinda ise
miisteriler en az temizlik konusunda sikdyette bulunmustur. Bu ¢alisma kapsaminda elde edilen bulgular 1s181nda,

restoran igletmelerine yonelik birtakim 6neriler sunulabilir;

e (evrimici sitelerde yer alan miisteri sikayetleri diizenli araliklarla takip edilerek, miisterilere yorumlari
karsisinda nazik cevaplarin yazilmasi saglanabilir.

e Restoranlarda sunulan yemekler i¢in hazir ve dondurulmus iriinlerden vazgecilmesi, kaliteli malzeme
kullanilmasi, ozellikle yoresel yemekler igin standart tarif ve pisirme tekniklerinin olusturulmasi ile
yemeklerdeki lezzetin arttirilmasi saglanabilir. Yemek hijyeni miisteriler i¢in ¢ok dnemli bir husustur bu
sebeple 6zellikle mutfak boliimlerinden ¢alisan personelin kisisel hijyen i¢in bone ve eldiven kullanimina
dikkat etmesi gereklidir.

e Fiyatlarin ¢ok yiliksek bulunmasina yonelik sunulan iiriin ve hizmetin miisterinin zihninde 6dedigi iicrete
deger olarak algilanmasi i¢in fiyatlama stratejilerine odaklanilmasi oOnerilebilir. Fiyatlandirma da pazar
analizleri ve baska restoranlarla kiyaslamalarin yapilmas1 ve biiyiik fiyat farkliliklarin olmamasima dikkat

edilmesi ile makul fiyatin belirlenmesi saglanabilir.
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Restoranlarda calisanlarin miisterilere karsi ilgisiz, kaba davranislart géz oniinde bulunduruldugunda,
caligsanlarin daha egitimli ve bu iste ¢calismaya hevesli kisilerden se¢ilmesine dikkat edilmelidir.

Servis hizinin yavagligi ve sunumun kotii olmasi goz onitinde bulunduruldugunda servisin hizlandirilmast
icin Ozellikle yogun sezonlarda gerekli sayida elemanin isletmede calistirilmasi ve tabak sunumlarinda
yaratici tekniklerin benimsenmesi 6nemlidir.

Restoranin her noktasinda ve kullanilan malzemelerde (masa oOrtiisii, tabak, ¢atal, bardak vb.) temizlige
biliyiik énem gosterilmelidir. Calisanlara temizlik ve hijyen konusunda mutlaka egitimler verilmelidir.
Ozellikle isletmelerde yogunlugun yasandign dénem ve vakitlerde tuvaletlerin daha sik kontrol edilip
temizlenmesi gereklidir.

Mekanin siradanligini ortadan kaldirmak i¢in miisterilerin dikkati ¢cekecek siislemelere ve diisiik maliyetli
cesitli diizenlemelere gidilebilir. Masalarin yerlesim diizeni miisterilerin kendilerini rahat hissedebilecekleri
mesafede olmalidir.

Diger taraftan restoran isletmeleri miisterilerine farkli yemek cesitliligi saglayabilmeli menii de koydugu
yemegi de miisteriye sunabilmelidir. Ornegin; isletmenin mant: yapacak imkan1 yoksa mantiy1 meniisiinden
mutlaka ¢ikarilmalidir.

Ozellikle yaz donemi gibi yogun sezonlarda restoranlar yerli ve yabanci turist gruplari karsisinda yogunluk
yasayabilmektedir. Bazi masalarda oturan misafirlerin yiiksek sesle konusarak baskalarini rahatsiz etme
ihtimali de s6z konusudur. Boyle durumlarda restoran personeli rahatsizliga sebep olan masadaki bireyleri
nazik bir sekilde uyarmasi gerekmektedir. Bazen restoranlarda ¢alan miizikler ve miizigin sesi de miisterileri

rahatsiz edebilmektedir. Bunun i¢in miisteriyi rahatsiz etmeyecek daha sakin yemek miizikleri tercih
edilebilir.

Bu c¢alismanin en temel kisithigi, Safranbolu’da yer alan restoran isletmelerine yonelik miisteri sikayetleri

incelenirken sadece Tripadvisor sitesindeki yorumlarin ¢alismaya dahil edilmesidir. Bir diger kisitlilik ise, 6rneklem

belirleme siirecinde belirtildigi gibi sadece 1=berbat, 2=kotii ve 3=ortalama kategorilerinde yer alan Tiirk¢e ve

Ingilizce dillerinde 27.11.2011 — 25.12.2019 tarihleri araligindaki miisteri yorumlar1 tercih edilmistir. Bu ¢alisma

bulgularmin diger c¢evrimigi sitelerinden elde edilecek verilerle karsilagtirilmasinda katki saglayacagi

diisiiniilmektedir. ilerki calismalarda, restoran yetkililerinin ¢evrimigi sitelerde yer alan sikdyetlere yonelik nasil

cevaplandirma yontemi uyguladiklarina iligkin ¢aligmalar yapilabilir.
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Extensive Summary

Introduction

In conjunction with the development of technological possibilities, online sites have emerged where people could
easily share their positive and negative thoughts (Pollach, 2006, p.1). One of the important online sites for many
consumers is the Tripadvisor site (Keates, 2007, p.1). On the Tripadvisor site, consumers read the posts about services
they want to purchase and take these shares into consideration when making their choices (Aydin, 2016, p.14). The
customer complaints which are made through such channels have the power to reach a widespread audience (Beneke
etal., 2015, p.68).

Customer complaints are very important for business managers to find the source of service-related problems
(Barlow & Moller, 2008, p.17).

If customer complaints are dealt with effectively and the customer's problem is resolved, the customer will be
prevented from advertising badly against the business and there will be large increases in customer retention rate.
(Giires, 2004, p.54).

In Safranbolu district, where tours are frequently experienced in every season; restaurant businesses should
provide quality service and take customer complaints into consideration in order that their visitors leave the
destination in a satisfied way. Based on the importance of that, this study aims to determine the reasons for the
complaint-related comments on Tripadvisor regarding restaurants operating in Safranbolu and to offer solutions for

businesses.

It is considered that service quality of the businesses will increase through specifying the sources of customer
complaints to emerge in line with the results of this study and focusing on the solution of these complaints by those
businesses. On the other hand, although there are similar studies in the literature in which the complaint issues for

restaurants in Tripadvisor are determined, there is no study specific to the restaurants in Safranbolu destination.

When the relevant literature is examined, it is possible to say that the customer complaints against restaurants
occur on similar issues. The situations that may differ from a destination to another are; the number of complaint
categories, the dimensions and subjects that receive the most and least complaints. In each study, significance of the
complaint element was emphasized in terms of businesses, and it was stated that it was necessary to correct the wrong
practices in a short time in order to ensure customer satisfaction and continuity. Customer complaints should not be
seen as a disadvantage or failure for businesses. If the errors that show up with the complaint are corrected, it is likely

that those complaints will turn into an advantage for the businesses.
Method

In this study, qualitative data collection technique was determined as the document analysis. In this study, the

customer comments for Safranbolu restaurants on Tripadvisor site were preferred for document review. As a sample,
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only customer comments between the dates of 27.11.2011 and 25.12.2019 were selected in Turkish and English,
which are in the categories 1 = terrible, 2 = bad and 3 = average. Thus, the sample of research consists of 517
comments made by customers to 65 restaurant businesses in Safranbolu. According to the comments collected and
analyzed, it was determined that 26 comments did not contain any complaints. Therefore, 491 customer comments
with complaint content were subjected to content analysis, which is one of the qualitative data analysis techniques.
Nvivo 10 package program was used to analyze the obtained data.

Findings and Results

With the inclusion of Safranbolu in the "World Heritage List" in 1994, the number of local and foreign tourists
visiting the region has also increased. One of the most important factors to ensure that the local and foreign visitors
in Safranbolu are satisfied with the destination is the quality service offered by restaurants. In order to determine to
what extent the restaurants in Safranbolu provide quality service and which issues the visitors are uncomfortable
with, the customer comments with complaint content that were made on the Tripadvisor website for restaurant
businesses operating in Safranbolu were examined in this study, and the findings obtained were discussed in this

section.

The customer complaints against restaurants operating in Safranbolu on the Tripadvisor website have been
analyzed and evaluated. It was determined that there were 517 comments in Turkish and English with a score of 3 or
less. For the purpose of the study, 26 positive comments were not taken into consideration. Therefore, 491 negative

comments were analyzed.

491 comments with complaint content for Safranbolu restaurants were detected on the Tripadvisor site. Following
the content analysis, the subjects that customers frequently complain about consisted of 8 main categories and 27

sub-items. These main categories are listed as "complaints about food and drinks", "complaints about price",

"complaints about employees”, "complaints about service", "complaints about cleaning”, "complaints about physical

structure”, "complaints about menu" and "complaints about atmosphere".

It was determined that this study has some similarities and differences with the results of other studies previously
conducted in the literature. The main categories and sub-articles that emerged in this study were similar to the study
of Tastan & Kizilcik (2017). While Unur et al., (2017) and Dalgig et al., (2016) determined customer complaint
elements as four dimensions, Lei & Law (2015) and Kim et al., (2016) determined it in five dimensions and Dogan
et al., (2016), Sahin et al., (2018) and Yasar (2019) did as six dimensions. Considering all the complaints received
by the restaurant businesses in Safranbolu, "the tastelessness of the food" has been identified as one of the primary
complaints. The expectations of customers in restaurants tend directly towards the flavor element of the meal. This
case also shows similarity with the studies of Dalgig et al., (2016); Tastan and Kizilcik (2017); Unur et al., (2017)
and Yasar (2019). In the study of Erdem and Yay (2017) the highest number of complaints were about the staff. In
the study of Sahin et al., (2018) problems arising out of pricing have ranked first. It has been determined that the
lowest number of complaints about Safranbolu restaurants were in the atmosphere dimension. In the study of Dalgi¢
et al., (2016) it was observed that this dimension was also in the last place at the restaurant businesses in Mersin and
Hatay. In the study of Erdem, Yay (2017) and Yasar (2019), complaints about the menu were ranked last while in

the study of Tastan and Kizilcik (2017) customers least complained about the cleaning.
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The main limitation of this study is that only the comments on the Tripadvisor site were included in the study to
examine the customer complaints written about the restaurants in Safranbolu. Another limitation is that only the
customer comments between the dates of 27.11.2011 - 25.12.2019 in Turkish and English languages and in the
categories 1 = terrible, 2 = bad and 3 = average were preferred, as stated in the sample determination process.

It is thought that the findings of this study will contribute to the comparison of data obtained from other online
sites. In future studies, new researches can be done on how restaurant managers use the response method for

complaints on online sites.
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