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Keywords

Artan turizm hareketliligi ile birlikte glinimiiz turistleri daha fazla yeri gérme ve
deneyimleme arzusu igerisindedir. Turistler bu arzularini giderebilmek adina siklikla
internet iizerinden arastirmalar yaparak, yeni yerleri kesfetmektedirler. Turistler yeni yerleri
arastirirken, siklikla turizm isletmeleri hakkinda yorumlari barindiran Tripadvisor isimli
web sitesini kullanmaktadirlar. Bu site, daha once turizm isletmelerini deneyimleyen
kisilere yorum ve degerlendirme yapma olanagi sunmaktadir. Turistler Triadvisor’a olumlu
goriislerin yani sira sikayet icerikli yorumlar da yapabilmektedirler. Bu sikayet icerikli
yorumlar, turistlerin tercihlerinde etkin olabilmektedir. Bu ¢alismanin amaci; Kapadokya
bolgesinde yer alan birinci smif yiyecek ve igecek isletmeleri hakkinda Tripadvisor
izerinden yapilan sikayet icerikli yorumlar: incelemek, siniflandirmak ve sikayetlerle ilgili
uygulayicilara oneriler sunmaktir. Bu amagla; Kapadokya bolgesinde yer alan yedi birinci
smif yiyecek ve igcecek isletmesi hakkinda yapilan, 119 sikayet icerikli yorum incelenmis,
smiflandirilmis ve dneriler sunulmustur. Siniflandirma islemi nitel veri analizi programu ile
kodlama yapilarak yapilmigtir. Yapilan kodlama islemi sonucunda alt1 ana tema ve yirmi ii¢
alt tema elde edilmistir. Calismanmn sonu¢ kisminda ise; sikayet icerikli yorumlarin
yogunlastig1 konular {izerinde degerlendirmeler yapilarak, dneriler gelistirilmistir.

Abstract

Food and beverage
management

Complaint
Cappadocia

Tripadvisor

Makalenin Tiirii

Arastirma Makalesi

* Sorumlu Yazar

With the increasing tourism mobility, today's tourists desire to see and experience more
places. Tourists often want to explore new places by searching on the internet in order to
fulfill their desires. Tourists about new places often use the Tripadvisor website, which hosts
reviews of tourism businesses. This site offers the opportunity to comment and evaluate
people who have previously experienced tourism businesses. In this way, other tourists can
decide faster based on real experiences. Tourists can write positive comments to Triadvisor
as well as complainant comments. These complaints can be effective in the preferences of
tourists. The aim of this study; examine and categorize the complaints made by Tripadvisor
about the first class food and beverage establishments in Cappadocia region which millions
of tourists visited during the year. For this purpose, 119 complaints about seven first class
food and beverage establishments in Cappadocia region were reviewed and classified.
Classification process was done by coding with qualitative data analysis program. As a
result of the coding process, six main themes and twenty-three sub-themes were obtained.
In the conclusion part of the study; suggestions were developed by making evaluations on
the subjects where complaints were concentrated.
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GIRIS

Modern isletmeler, miisteri odakli yonetim sekilleri benimseyerek uzun vadeli miisteri iligkileri kurma
cabasindadirlar. Bu amac1 gergeklestirebilmek adina igletmeler i¢in; miisteri davraniglarini 6grenmek, etkin miisteri
iligkileri kurmak ve yonetmek, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine yonelik stratejiler ve taktikler gelistirmek
biiyiikk bir éneme sahiptir (Goodman & Newman, 2003; Tosun & Sdyiik, 2019). Gelistirilen bu stratejiler ve
taktiklerin basarili olup olmadig: ise misteri sikayetleri ile anlagilabilir. Miisteri sikayetleri temelinde igletmelere
aksayan yonleri ile ilgili uyar1 sinyalleri gondermektedir. Isletmeler biinyeleri icerisinde sikayetlere ¢oziim
iiretememeleri halinde ise daha siddetli etkiler ile kars1 karstya kalabilmektedirler (Kozak, 2007). Bu etkilere; misafir
sayisinin azalmasi, memnuniyetin diismesi ve isletmeye kras1 onyargilar 6rnek olarak gosterilebilmektedir. Bu
nedenle miisteri sikayetlerinin isletmeler tarafindan dikkatli bir sekilde ele alinmasi, miisteri memnuniyetine ve

sadakatine olumlu katk1 saplayabilecegi soylenebilmektedir (Ulema, Uzut & Inangli, 2020).

Diinya genelinde internet kullaniminin artmasiyla beraber; insanlar aradiklari bilgilere hizli bir sekilde
ulasabilmektedir. Internet kullaniminin artmasima paralel olarak, kullanicilarin olumlu-olumsuz deneyimlerini
paylasabildikleri sikayet sitelerinin de sayis1 artmistir (Harrison-Walker, 2001; Yesilyurt, Caliskan & Okat, 2020).
Bu tiir sikayet siteleri, ulasilabilirligin kolay olmasi nedeniyle, hedef ve potansiyel miisteriler tarafindan referans
noktasi haline gelmistir (Buhalis & Law, 2008). Ozellikle kullanicilar, turizm hareketliligi icerisinde; tatil yeri, otel
ve restoran gibi deneyimlemis olduklari turizm isletmeleri hakkinda internet {izerinden yorumlar ve degerlendirmeler
yapmaktadirlar. Bu yorumlar, karar verme siirecine 6nemli derecede katki saglamaktadir (Kutluk & Arpaci, 2016).
Kullanicilarin, olumlu veya olumsuz deneyimlerinden yola gikarak yapmis olduklar1 bu yorum ve degerlendirmeler,
potansiyel miisteriler i¢in gidilmesi planlanan; destinasyonlar, oteller ve restoranlar hakkinda gercege yakin bir fikir
ortaya cikartabilmektedir (Zeng vd., 2020). internet iizerinden kullanicilarm, turizm isletmeleri hakkinda yapmis
olduklar1 yorumlara erigebilmeyi saglayan, diinyanin en biiyiik internet sitesi Tripadvisor’dir (Tastan & Kizilcik,
2017). Bu nedenle turizm igletmelerinin, siklikla Tripadvisor sitesi iizerinden yapilan yorumlar1 dikkate almalar

gerekmektedir.

Tripadvisor iizerinden, siklikla yiyecek ve igecek isletmeleri hakkinda yorumlar yapilmaktadir. Kullanicilar,
yasamis olduklar1 deneyimleri yazarak igletmeleri degerlendirmektedir. Yapilan yorumlara gore de; yiyecek ve
icecek isletmesi derecelendirmekte ve yiiksek derecelendirme puanlarina sahip olan igletmeler, Tripadvisor sitesinde
yukari sayfalarda yer almaktadir. Bu sayede, daha fazla insan tarafindan goriilmektedir. Tripadvisor sitesinde, sadece
olumlu yorumlar bulunmamaktadir. Ayn1 zamanda yiyecek ve icecek isletmeleri hakkinda, sikayet icerikli yorumlar
da bulunmaktadir. Herhangi bir yiyecek ve icecek isletmesi, sikayet icerikli yorum aldiginda, genel memnuniyet
puani da diismektedir. Ayrica Tripadvisor, isletmelere almig olduklari iyi veya kotii yorumlara cevap verebilme

sansini da verebilmektedir. Bu noktada Tripadvisor, isletmeler ile misafirler arasinda koprii vazifesi gormektedir.

Bu ¢alismanin amact; y1l igerisinde milyonlarca turistin ziyaret ettigi, Kapadokya bdlgesinde yer alan birinci stmf
yiyecek ve icecek isletmeleri hakkinda, Tripadvisor iizerinden yapilan sikayet igerikli yorumlar1 incelemek,
siniflandirmak ve bu dogrultuda isetmelere oneriler sunmaktir. Bu amagla, Kapadokya bdlgesinde yer alan yedi
birinci sinif yiyecek ve igecek isletmesi hakkinda, yapilan 119 sikayet igerikli yorum incelenmis, siniflandirilmis ve
sikayetler ile ilgili 6neriler sunulmustur. Elde edilen sonuglarin; literatiire ve Kapadokya bélgesinde yer alan yiyecek

ve igecek isletmelerinin, hizmet standartlarini1 ve kalitelerini yiikseltebilmeleri adina 6nemli goriilmektedir.
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Kavramsal Cerceve

Sikayet, insanlarin herhangi bir mal veya hizmet satin almasindan 6nce veya sonrasinda da dogabilen olumsuz
geri bildirimlerdir (Bell, vd., 2004). Sikayet kavramimin temelinde; isletmelerin sunmus oldugu mal veya hizmet
sonucu, satin alan kisi veya kigilerin beklentilerinin karsilanmamasi yatmaktadir (Lapre & Tsikriktsis, 2006).
Insanlar, satin almis olduklar1 mal ve hizmetlerden genel olarak dért ana baslik altinda sikayetlerde bulunmaktadir

(Wirtz & Lovelock, 2016; Tastan & Kizilcik, 2017). Bu basliklar su sekildedir:
* Alinan mal veya hizmeti iade etmek ya da tazminat almak,
+ Belirli bir nedenden olusan memnuniyetsizliklerini ifade etmek,
+ Isletmenin sunmus oldugu hizmet kalitesinin arttirilmasim istemek,
* Diger insanlarin memnuniyetsiz kalmamalar1 adina tecriibelerini paylagmak.

Isletmelerin, miisterilerin memnuniyet seviyelerini belirli bir seviyede tutmalar1 miisterilerin ne istedigini veya
beklentilerini bilmek ile dogru orantilidir. Mevcut miisterilerin ya da potansiyel miisterilerin isteklerini karsilayabilen
isletmeler, miisteri memnuniyetlerini {ist seviyelere tasiyabilmektedirler (Kitapci, 2008). Miisteri beklentisi ile
isletmenin sunmus oldugu mal veya hizmet arasindaki olumsuz yonlii fark miisteri memnuniyetsizligini ve sikayetleri
dogurmaktadir. Memnun olmayan miisteriler memnuniyetsizliklerini farkli sekillerde ortaya koyabilmektedir. Bu

davranislardan bazilar1 asagida yer almaktadir (Kim vd., 2003):

* Miisteriler, mal veya hizmet almis oldugu isletmelerin yetkililerine ilgili sikayetleri direkt olarak

iletebilmektedir,
» Miisteriler, memnun kalmadiklari isletmeleri bir daha tercih etmeme davranisi gosterebilmektedir,

* Miisteriler, mal veya hizmet almis olduklari isletmeler hakkindaki olumsuz deneyimlerini, ¢evrelerindeki

insanlara veya sosyal medya aracilig1 ile genis kitlelere duyurabilmektedirler.

Gunimiiz rekabet kosullar1 dikkate alindiginda; yiyecek ve icecek isletmeciliginde basarili olmada, 6zellikle
misafir memnuniyetinin son derece 6nemli oldugu vurgulanmaktadir (Bucak & Turan, 2016). Alaninda basarili olan
yiyecek ve icecek igletmeleri incelendiginde; bu isletmelerin basarili olmalarinda sadik misafirlerin etkisinin biiyiik
oldugu goriilmektedir (Lin & Mattila, 2006; Namkung vd., 2011). Yiyecek ve icecek sektorii icerisinde, sadik misafir
sayisinin arttirtlmasi ise; misafir sikayetlerinin dikkatli bir sekilde incelenerek bu sikayetlerin bir daha yaganmamasi
adina onlemler almaktan gegmektedir. Misafir memnuniyetinde meydana gelen artig, misafir sikayetlerini nispeten
azaltabilmektedir (Ozgiil, 2007). Yapilan aragtirmalara gore; misafir sadakatinde meydana gelen % 5’lik bir artis
beraberinde % 25 ile % 80 arasinda karlilik getirebilmektedir (Kitapci, 2008). Bu nedenle yiyecek ve icecek
isletmelerinin mevcut misafirlerini elde tutarak, sadik birer misafir haline getirebilmesi, hizmet kalitesi ile misafir
beklenti ve istekleri arasindaki farkin kapatilmasi ile miimkiindiir. Bu farkin kapanmasiyla beraber misafir
sikayetlerinin azalmas1 miimkiindiir. Anlasilacag iizere misafir sikayetleri, isletmelerin sunmus olduklari hizmetlerin
tyilestirilmesi i¢in somut bir geri doniis ve ayn1 zamanda misafir memnuniyeti adina ise énemli bir firsattir (Chan,

Hsiao & Lee, 2016; Yesilyurt, Caligkan & Okat, 2020).

Turistler, 6zellikle farkli destinasyonlara seyahat ettiklerinde, yiyecek ve i¢ecek isletmeleri tercihlerinde siklikla,

sosyal medyay1 kullanmaktadirlar. Bu sosyal medya hesaplarindan biri de Tripadvisor isimli internet sitesidir.
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Tripadvisor, turistlerin seyahatleri sirasinda iyi deneyimler yasamasi adina kurulmus bir seyahat sitesidir.
Tripadvisor, deneyim yasayan kullanicilar ile deneyimi sunan isletmeler arasinda koprii vazifesi gérmektedir. Site
iizerinden yapilan yorumlarin deneyime dayanmasi nedeniyle; kullanicilar Tripadvisor’a giiven duymaktadirlar
(Tastan & Kazilcik, 2017; Onorati & Giardullo, 2020). Internete olan erisimin kolaylasmas1 nedeniyle; isletmeler
hakkinda yapilan olumlu ya da olumsuz yorumlar1 gdren kisi sayis1 da artmaktadir (Hwang & Mattila, 2020).
Ozellikle, olumsuz bir deneyim sonucu; yiyecek ve icecek isletmesinden memnun olmadan ayrilan kisiler, en
tehlikeli yorumlar1 yapabilme potansiyeline sahiptirler (Tripp & Gregoire, 2011). Bu nedenle yiyecek ve igecek

isletmeleri, yapilan yorumlar1 dikkatli bir sekilde degerlendirmelidirler.

Yiyecek ve icecek isletmeleri yoneticilerinin, isletme hakkinda yapilan sikayetlere kayitsiz kalmasi, isletme adina
herhangi bir olumlu getiri saglamamaktadir. Yoneticilerin 6zellikle; olumsuz yorumlar1 ve sikayetler iizerinde
durarak, hizmet kalitelerinde meydana gelen aksakliklar1 tespit etmeleri gerekmektedir. Her ne kadar yiyecek ve
icecek isletmeleri agisindan sikayetler olumsuz olarak goziikse de; sunulan hizmet Kalitesinin misafirlerin istek ve
beklentileri g6z oniince alinarak yeniden diizenlenmesi misafir memnuniyeti ve sadakati yaratmada oldukga biiyiik
onem tagimaktadir (Kilig & Ok, 2012; Tosun & Sd&yiik, 2019; Chang, Ku & Chen, 2019). Yiyecek ve icecek
isletmeleri, yapilan sikayetler lizerinde durarak; isletmenin eksik ve aksayan yonleri ile hizmet kalitesinde meydana
gelen hatalan1 telafi edebilme sansina sahip olabilmektedirler. Isletmeler hatalari zamaninda telafi edebilirler ise
sikayet eden misafirin isletmeden kopmamasi saglanabilmektedir (Limberg vd., 2014; Tastan & Kizilcik, 2017;
Ozdemir & Avet, 2019).

Yontem

Bu ¢alismanin amaci, Tiirkiye’nin 6nemli turizm destinasyonlarindan biri olan Kapadokya’da yer alan yiyecek ve
icecek isletmeleri hakkinda yapilan e-sikayetlerin incelenmesidir. Gergeklestirilen incelemeler sonucunda elde edilen
bulgular 15181nda, isletmelere dneriler sunarak fayda saglamak ise galismanin amaglari arasindadr. lgili literatiir ve
yapilan yorumlardan yola ¢ikilarak, yiyecek ve igecek isletmeleri hakkindaki sikayetler smiflandirilmistir. Bu
calismada veriler, Tripadvisor sitesinden elde edilmistir. Elde edilen sonuglar, Kapadokya bolgesinde yer alan

yiyecek ve igecek isletmelerinin hizmet kalitelerini arttirabilmeleri agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir.

Calismanin evreni Kapadokya bolgesinde yer alan birinci sinif yiyecek ve igecek isletmelerinde yemek yeme
deneyimine sahip olan ve Tripadvisor’ da bu isletmeler hakkinda olumsuz yorum yapan kullanicilar1 kapsamaktadir.
Aragtirmanin 6rneklemini ise; Kapadokya bolgesinde yer alan birinci sinif restoranlar hakkinda olumsuz yorum
yapan kullanicilar olusturmaktadir. Kapadokya bolgesi kiiltiirel ve dogal zenginligi agisindan, yil igerisinde yerli ve
yabanc1 turizm hareketliliginin fazla oldugu bir bolgedir. Bu duruma ek olarak Kapadokya bolgesi, yiyecek ve igecek
isletmeleri sayisinin fazla oldugu bir bolgedir. Bu nedenlerden dolay1 calismada, Kapadokya bolgesi tercih edilmistir.
Veriler, Tripadvisor’dan 11-13 Temmuz 2019 tarihleri arasinda yorumlar alinmistir. Kullanicilarin yapmis olduklari
olumsuz yorumlar, Mayis 2011 ile Temmuz 2019 yillarini kapsamaktadir. Toplam yedi restorandan, 119 sikayet
icerikli yorum ¢aligsma kapsaminda incelenmistir. Calismanin drneklemini sadece Kapadokya bolgesinde yer alan
birinci sinif yiyecek ve icecek isletmelerinden olugsmaktadir. Bu nedenle, ¢alisma sonunda elde edilen sonuglar ile
tim evrene genellemeler yapilamaz. Caligmanin veri kaynagi sadece Tripadvisor sitesine yapilan sikayetler ile

siirhdir.
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Calismanin veri kaynagi olan Tripadvisor sitesindeki yorumlar bes kategori seklinde gruplandirilmaktadir.
Tripadvisor’da; 1 puan= berbat, 2 puan= kotii, 3 puan= ortalama, 4 puan= ¢ok iyi, 5 puan= milkemmel anlamina
gelmektedir. Caligma kapsaminda, sikayetler ele alindigi igin sadece “1 ve 2 puan” alan yorumlar dikkate alinmigtir.
Calismada veriler nitel aragtirma yontemi kullanilarak analiz edilmistir. Calisma kapsaminda veriler, igerik analizi
ve betimsel analiz yontemleri ile analiz edilmistir. Betimsel analizde, arastirmacinin tiimevarimsal bir yaklagim ile
ettigi bulgular1 dogrudan okuyucuya aktarmasi ve katilimcilarin goriislerinden yola ¢ikarak ¢ikarimlarda
bulunulmaktadir (Giirbiiz & Sahin, 2014). Bu amagla ve verilerin 6zgiinliiglinliin korunabilmesi adina ¢aligma

kapsaminda katilimcilarin yorumlarina dogrudan yer verilmistir.

Calismay1 gergeklestiren arastirmacilar, elde ettikleri yorumlari birden fazla okumuslardir. Bu sirada cevaplardan
elde edilen kodlama, alt kodlar ve alt kodlarin isimlendirilmesi islemeleri gerceklestirilmistir. Arastirmacilar
okumalardan sonra literatiirden de destek alarak kod semasini ortaya ¢ikarmislardir. Daha sonra elde edilen kod
semast ile tekrar metinlere déniilmiis ve metinlerdeki iceriklerin kod atamasi yapilmistir. icerik analizi acisindan;
kodlamanin en az iki farkli kodlayici tarafindan yapilmasi gerekmektedir (Hall & Valentin, 2005). Bu nedenle bu
islem, iki arastirmaci tarafindan ayr1 ayr1 yapilmis ve daha sonra bu iki arastirmaci bir araya gelerek elde ettikleri
sonuglart tartismiglardir. Bu tartismalar sonucunda kodlara iliskin farkliliklar giderilerek nihai karar verilmistir.
Kodlama ve kod semasi islemleri nitel veri analiz programlarindan biri olan MAXQDA kullanilarak
gergeklestirilmistir. Yiyecek ve icecek isletmeleri hakkinda yapilan sikayetleri konu alan ¢aligmalar incelendiginde,
misafirler genel olarak; hizmet alani, fiyat, menii, personel, servis ile yiyecek igeceklerle ilgili sikayetlerde
bulunulmustur (DeFranco vd., 2005; Albayrak, 2013; Lei & Law, 2015; Erdem & Yay, 2017). Calisma kapsaminda
Kapadokya bdlgesinde yer alan birinci simif restoranlar hakkindaki sikayetler bu alti ana tema altinda

siniflandirilmistir. Kodlama iglemleri nitel veri analizi programi araciligiyla gergeklestirilmistir.
Bulgular

Calisma kapsaminda, incelenen sikayet icerikli yorumlar; nitel veri analiz programi kullanilarak, ana ve alt
temalara gore kodlanmistir. Sikayet igerikli yorumlar, alt1 ana temaya ayrilmistir. Alt1 ana tema kendi arasinda da
yirmi ii¢ alt temaya ayrilmaktadir. Elde edilen ana ve alt temalar ile ¢alismanin semasi olusturulmustur. Caligsmada
veriler, sekil ve tablo olarak sunulmustur. Kapadokya bolgesinde yer alan yiyecek ve icecek isletmeleri hakkinda,

yapilan sikayetlerin kod semasi1 Sekil 1’de yer verilmistir.
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Sekil 1. Kapadokya Bolgesinde Yer Alan Yiyecek ve igecek Isletmeleri Hakkinda Yapilan Sikayetlerin Kod

Semas1 (Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur)

Sekil 1’de, Kapadokya bolgesinde yer alan birinci sinif yiyecek ve igecek isletmeleri hakkinda yapilan sikayet
igerikli yorumlara iligkin kod semasi yer almaktadir. Kod semasi, Tripadvisor sitesinden elde edilen sikayet igerikli
yorumlarin kodlanmasi ile olusturulmustur. Sema, alt1 ana tema ve bu alt1 ana tema altinda yer alan yirmi {i¢ alt
basliktan olugmaktadir. Calisma kapsaminda 119 adet yorum incelenmistir. Ancak kullanicilar, bir yorumda birden

fazla konu hakkinda sikayet ettiklerinden dolay1 279 adet sikayet kodu olugsmustur. Kapadokya bolgesinde yer alan

yiyecek ve icecek isletmeleri hakkinda yapilan sikayet igerikli yorumlarin siniflandirilmasina ait bilgiler Tablo 1°de
yer verilmistir.
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Tablo 1. Kapadokya Bélgesinde Yer Alan Yiyecek ve Igecek Isletmeleri Hakkinda Yapilan Sikayet igerikli

Yorumlarin Siniflandirilmasi

Ana ve Alt Temalar n Oran (%) n Oran (%)
Hizmet Alam ile ilgili Sikayetler 34 12,18
Masa Planlamasi 14 5,01
Lokasyon Sorunlari 1 0,35
Aydimlatma 2 0,71
Temizlik 1 0,35
Diizen 6 2,15
Atmosfer 10 3,58
Fiyatla Tlgili Sikayetler 50 17,92
Para Birimi 3 1,07
Pahali Olmasi 47 16,85
Menii ile Tlgili Sikayetler 18 6,45
Uriinlerin Bulunmamasi 6 2,15
Menii Cesitliligi 12 4,30
Personelle Ilgili Sikayetler 59 21,14
Personelin llgisizligi 22 7,88
Personelin Kisisel Hijyeni 1 0,35
Personelin Kabaligi 17 6,10
Personelin Niteliksizligi 19 6,81
Servisle Tlgili Sikayetler 40 14,34
Yavag Olmasi 13 4,66
Kotii Olmasi 27 9,72
Yiyecek ve iceceklerle ilgili Sikayetler 78 27,97
Yemegin Kalitesi 35 12,54
Yemegin Sunumu 3 1,07
igecekler ile Hgili Problemler 2 0,71
Uygun Pisirilmemesi 10 3,58
Yabanci Madde Cikmasi 4 1,43
Yemegin Lezzeti 14 5,01
Porsiyon Miktart 10 3,62
Toplam 279* 100 279 100

* Incelenen 119 sikayet icerikli yorumlarin bazilarinda, birden fazla sikayet olmasindan dolay1 toplam sikayet say1s1 ana kiitleden
farklidir.

Kapadokya bolgesinde yer alan birinci sinif restoranlar hakkinda yapilan, sikayet igerikli yorumlarin ana ve alt
temalar1 Tablo 1°de gosterilmistir. Ana temalar; yiyecek ve igecekli ilgili sikayetler (n: 78), personelle ilgili sikayetler
(n:59), fiyatla ilgili sikayetler (n:50), servisle ilgili sikayetler (n: 40), hizmet alani ile ilgili sikayetler (n: 34) ve menii
ile ilgili sikayetler (n:18) seklindedir. Alt temalar ise; pahali olmasi (n:47), yemegin kalitesi (n:35), servisin kot

olmasi (n:27), personelin ilgisizligi (n:22), personelin niteliksizligi (n:19) ve personelin kabaligi (n:17) olmustur.

Kapadokya Bolgesinde Yer Alan Birinci Siif Yiyecek ve Icecek isletmeleri Hakkindaki E-Sikayet Yorumlari

Ornekleri

Kapadokya bolgesinde yer alan birinci simif yiyecek ve icecek isletmeleri hakkinda yapilan, sikayet icerikli

yorumlarin bir kismi asagida yer almaktadir.

Misafirlerin en fazla sikayet icerikli yorum yaptiklar konu, yiyecek ve i¢ecekler ile ilgilidir. Misafirler, yiyecek
ve igecekler ile ilgili sikayetlerini (n:78) en fazla; yemegin kalitesi (n:35), yemegin lezzeti (n:14), porsiyon miktar1

(n:10) ve yemegin uygun pisirilmemesi (n:10) konularinda yogunlukla sikayet etmislerdir.
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“Ambiyans ve servis iyi fakat fiyat fayda orani ¢ok kotii. Hayatimda bu kadar sert bir et yememigtim. Sunum giizel

’

fakat yemegin tadi ve kalitesi kotii.’

“Mekan ortam atmosfer harika ama yemekler berbat galiba as¢i kovulmus yamag elinden geldigince yapmig
yvemekleri ¢ok giileryiizliiler ama giileryiizliiliik karin doyurmuyor ag kaldik.”

“Yemekler ¢ok kotii. Kesinlikle onermiyoruz. Tepsi kebabi istedik dondurulmus kofte gibiydi tadi ve bonfilesi de

’

lezzetsiz.’

“Yemek porsiyonlart berbat kiiciiciik bebek doymaz hem de gereksiz pahali yani sagma sapan garsonlar ilgisiz

Istanbul'da 6yle bir tabak getirseler kafanizda kirar valla miisteri tavsiye kesinlikle etmiyorum hi¢ bir ozelligi yok.”

“Samirim tek ozelligi pazarlama harikast olmasi. Orta pismis kuzu kiilbasti yedim. Daha kétiisiinii zor bulursunuz.

>

Asiri pismis, tatsiz tuzsuz bir porsiyon geldi. Soyledim, degistirmeyi teklif ettiler, kabul etmedim.’

Misafirlerin en fazla sikayet ettikleri ikinci konu ise personel ile ilgili konulardir (n:59). Misafirler, personelle
ilgili olarak sikayetleri; personelin ilgisizligi (n:22), personelin niteliksizligi (n:19) ve personelin kabalig1 (n:17)

konularinda yogunlagmistir.

“Sakin ve stk ancak caliganlar asirt asik suratl... Lezzet yok, yemek soguk geldi, hizmet ¢ok kotii, yazik ... Fiyat kalite
denklemi diisiik...”

“Servis ¢ok zayif 10 tane masaya maalesef yetisemiyorlar yemekler ge¢ geliyor calisanlart saygisiz, bilgi konusunda

eksik ve yardimci bir tutum sergilemiyorlar.”

“Rezervasyonumuz varken, yemek biter bitmez garsonun gelip sizi somine basinda alalim bu masanin bekleyeni var
uzun stiredir demesi -saat daha dokuzdu- bardag: tasiran son damlayd..”

“Servis personeli iletisim kurmada 6zellikle sorun yasamaktadir. Ingilizce seviyeleri yetersiz ve anlasilmasi ¢ok

2

giig.
“Restorana girerken oncelikle fiyat kastedilerek meniiye bakip dyle gegin isterseniz diye karsilandik. Onun etkisi ile

keyfimiz kacmis sekilde oturduk mecburen. Corba ve yemekler maalesef hayal kirikligi yasatti. Oyle bir otelin

restoramna yakismayan bir tavir ve lezzet.”

Kapadokya boélgesini ziyaret eden misafirlerin en ¢ok sikayet ettikleri iiglincli konu ise fiyatla (n:50) ilgili
konulardir. Misafirler, fiyatla ilgili olarak; fiyatlarin pahali olmasi (n:47) ve para birimiyle (n:3) ilgili sikayetlerde

bulunmuslardir.

“Burasi giizel bir sekilde dekore edilmis ve garsonlar ¢ok hos ama profesyonel. Yemekler kotii ve kuzu en kotiisiiydii.

Et kuru ve fazla pismis. Fiyatlar kesinlikle asirt pahali.”

“2 kisilik siradan bir kahvalti, hafta ici 300 TL. Tiirkiye 'nin bircok yerinde kahvalti yaptim, en az ¢esit, en yiiksek
fiyat burada.”

“Manzara, dekorasyon ve atmosfer giizel. Fakat menii icin aym seyi séylemeyecegim, boyle bir mekana yakismayan

siradan ve bir o kadar da gereksiz pahali yemekler. Odediginiz paraya degmiyor...”

“Tiirkiye'de gordiigiim en pahali, en olmadik fiyat tarifeli, en miisteriye uzak igletme! Adamlar Euro fiyat listesi

yapmug ve oyle calisiyorlar. Evet, mekan fena degil, evet yemekler de kotii degil, ama o nedir kardesim Tiirkiye burasi
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Tiirkiye, Euro ile fiyat listesi de ne demek. Etik olmayan ve kafasina gére uygulama. Miikellef bir yemek (ickili)

yerseniz 2 kigi 10005 birakir gidersiniz. Ustelik Euro ile ve ¢cok pahali ama averaj bir yemek isterseniz.”

“Testi kebabt yiyelim dedik, pisirilecegini beklerken hemen getirdiler. Meger hazir kebabi testiye doldurup servis
ediyorlar. Bir de az ve agsirt sal¢al bir kivamdayd. Tercih etmem tekrar. 65 TL etmezdi. Ayran ise 17 TL.”

Misafirlerin sikayette bulunduklarit bir diger konu ise servis (n:40) konusudur. Servis konusunda sikayetler

Ozellikle; servisin kotli olmasi (n:27) ve servisin yavas olmasi (n:13) hakkindadir.

“Ana yemek icin ¢ok fazla bekledik. Servis inanilmaz yavas, ¢alisanlar iletisimsiz... Vaktiniz ¢ok fazla ise deneyiniz

e

“Tiirk meze tabagi baslangi¢clarda meniide gérebilirsiniz 5 kepce mezenin oldugu tabak 45dkda geldi. Cevap olarak
13 kisilik bir masalarimin oldugunu belirttiler sanirim daha ¢ok para verene daha ¢ok ilgi olan bir yer ana yemek

1sa 20dk icinde masanizda afiyetler...(lezzet basarili sadece servis problemlidir yanls anlasiimasin).”

“Bu otelden beklentim yiiksekti fakat ¢ok kétii bir servis hizmeti ile karsilastim. Ne yazik ki hi¢bir sekilde memnun
ayrimadik oradan. Boyle isim yapmis bir yerde bu durumu yasamak oldukca kétii bir sey. Yaptigimiz kahvalti
stiresince hicbir sekilde ilgi gérmedik.”

“Servis vasat. Uzak durun diyecegim de memleket ortalamast belli. Beklentinizi yiiksek tutmayin diyeyim.”
“I saat oturduktan sora gelmeyen siparisimizi sordugumuzda unutulmus diye cevap aldigimiz berbat mekan.”

Misafirlerin bir diger sikayet konusu ise hizmet alan1 (n:34) ile ilgili konulardir. Sikayet edilen konular; masa

planlamasi (n:14), atmosfer (n:10), ve diizen (n:6) en ¢ok bahsi gecen konulardandir.

“Gittigimizde sadece 5-6 kisilik bir masa vardr. Geri kalan tiim masalar bostu. Beklettiler. O sira ben lavaboya

>

gittim. Dondiigiimde en arka masaya egimi oturtmuglardi. En arka masa olsa sadece. Dolabin dibinde oturtmuglar.’

“Geldigimizde is1klar kapaliyd: ve igcinde hi¢bir miisteri yoktu kasvetli bir ortamdi.”

’

“Restoran biiyiik gruplar i¢in uygun degil ancak ona ragmen biiyiik rezervasyonlar almaktadriar.’

“Dekorasyon vasat, personel gerek sayica, gerek yetenek anlaminda yetersiz, yemekler ortalama ama fiyatlar

’

bogazda balik restorani ayarinda.’

“Icerisinin 1sitmasi ¢ok soguktu. Klimalar siirekli kapatiyorlardi. Asiri karanlik bir ortam ve servis elemanlari

seflerde dahil asirt suratsiz.”
Misafirler son olarak yiyecek ve icecek isletmelerinde sunulan meniiler hakkinda (n:18) sikayetlerde

bulunmuslardir. Bu sikayetler; menii ¢esitliligi (n:12) ve meniide yer alan iiriinlerin bulunmamasi (n:6) iizerinedir.

’

“Icecek mentisii kisitli ve meniide yer almasina ragmen ¢ogu icecek servis edilmemekte.’

>

“Meniide vejetaryen insanlara yénelik ¢esit cok az. Bence turistik bir bélgede dikkat edilmesi gereken bir konu.’

“I¢inde tarihi eserlerinde sergilendigi oldukca sik, snop ve pahali bir restoran. Meniide ¢cocuklara uygun hicbir sey

yok.”
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“Umdugumuzu bulamadik. Hayal kirikligina ugradik. Meniiniin iginde penne arabiatanin ne isi var. Buraya gelen

turist zaten pennenin kralini memleketinde yiyor.”

“Kisin farklilik olmas1 amaciyla gitmistik keske gitmeseymisiz dedigimiz yer olarak kaldr aklimizda. Sufle siparis
verdik menii de ¢ikolata riiyasi olmadigr halde garsonlar ¢ikolata riiyamiz hazir diyerek getirdiler. Ama her iki

tathidan da eser yoktu. Bir kasik tatmak yeterli.”
Sonuc ve Oneriler

Glniimiiz yiyecek ve igecek isletmeleri, sadece yemek servisi yapan isletmelerden, deneyim sunan isletmelere
evrilmistir. Bir isletmede sadece yemegin veya servisin iyi olmasi disinda; personelin davranisi, atmosfer, cevre
diizeni, miizik ve menii cesitliligi de giiniimiiz misafirleri tarafindan dikkate alinmaktadir. Yiyecek ve igcecek
isletmelerinde bu gibi unsurlar, bir biitiin olarak ele alinmasi gereken konulardir. Turistler, yiyecek ve icecek
isletmelerini degerlendirirken; biitiin unsurlar1 dikkate alarak degerlendirmekte ve degerlendirme sonuglarini
cevreleri ile paylasmaktadir. Ozellikle, gastronomi biliminin ve turizminin gelismesiyle, turistlerin bakis acisinda
yiyecek ve icecek isletmeleri de farkli bir konum kazanmistir. Yeme ve i¢me faaliyetleri, artik turizm hareketliligi
icerisinde bir motivasyon olarak degerlendirilmektedir. Bu motivasyon ile giiniimiiz turistleri sadece yeme ve igme
faaliyetleri icin seyahat edebilmektedirler. Kapadokya bdlgesi, dogal, kiiltiirel ve tarihsel zenginligi gelen
ziyaretcilere essiz bir deneyim sunmaktadir. Bu essiz deneyimin, bdlgede yer alan yiyecek ve icecek isletmeleri ile
desteklenmesi gerekmektedir. Bu sayede turistler hatirda kalici bir deneyim yasayabilmis olacaklardir. Deneyim
sahibi turistlerin, yiyecek ve icecek isletmeleri hakkinda yapmis olduklar1 yorumlar, potansiyel misafir konumunda

ki kisilerin kararlarini da etkileyebilmektedir.

Yiyecek ve icecek isletmeciliginde basarili olmanin ilk basamaklarindan biri, olumsuz yorum ve sikayetlerin
dikkate alinarak bir daha tekrarlanmamasini saglamaktir. Isletmeye gelen misafirlerden sadece olumlu déoniitlerin
gelmesi beklenmemelidir. Kimi zaman gelen sikayetler, isletmenin hizmet kalitesi agisindan eksik olan yanlariin
belirlenmesinde biiyiilk 6nem tagimaktadir. Kayit altina alinan sikayetlerin yogunluklarina bakilarak, hangi konuda
diizenlemelerin yapilmasi gerektigi yoneticiler tarafindan degerlendirilmelidir. Calisma kapsaminda, Kapadokya
bolgesinde yer alan birinci sinif yiyecek ve igecek isletmeleri hakkinda, Tripadvisor’da yapilan gikayet igerikli
yorumlar incelenmistir. Sikayet icerikli yorumlarin incelenmesi sonucunda; misafirler en ¢ok igletmelerde sunulan
yiyecek ve icecekler ile ilgili konularda sikayetci olmuslardir. Bu sonu¢ daha once gerceklestirilen calismalarla
benzerlik gostermektedir (Culha, Hacioglu & Kurt, 2009; Kizildemir, Ibis & Cop, 2019; Yesilyurt, Caliskan & Okat,
2020). Yiyecek ve iceceklerden sonra ise; personel, fiyat, servis, hizmet alan1 ve menii misafirlerin sikayet ettikleri
konu olmustur. Genel olarak bakildiginda misafirler, isletmede sunulan yiyecek ve icecekler ve personel davraniglari

konusunda en fazla sikayet etmislerdir.

Calisma kapsaminda elde edilen bulgular 15181nda Kapadokya bolgesinde yer alan birinci sinif yiyecek ve igecek

isletmelerine bir takim 6nerilerde bulunulmustur. Oneriler, en fazla sikayet alan konulardan baslamaktadir.

e Yiyecek ve icecek isletmelerinin en fazla sikayet almis oldugu konu; isletmelerde sunulan yiyecek ve i¢eceklerin
kalitesi hakkindadir. Ozellikle misafirler, yemegin kalitesi konusunda yogunlukla sikayet etmislerdir. Bu
sikayetlerin, Oniine gegebilmek adina ilk olarak; birinci sinif restoranlara uygun kalitede yiyeceklerin

kullanilmasi gerekmektedir. Anadolu bolgesinde yer alan Kapadokya bdlgesi son derece zengin ve dogal
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yiyeceklere sahiptir. Yiyeceklerin kalitesizligi ve lezzetsizligi yerel ve dogal yiyeceklerin kullanilmasi ile
giderilebilir. Ayrica mutfaklarda yer alan mutfak ekipmanlarinin giintimiiz mutfak teknolojisi gz dniine alinarak
degistirilmesi Onerilmektedir. Ayrica misafir sikayetlerinden yola ¢ikilarak; isletmelerin sunum ve pisirme
tekniklerini de iyilestirmeleri onerilmektedir.

e Anadolu yiizyillardir misafirperverligi ile diinya capinda anilmaktadir. Anadolu’da eve gelen her misafire ilgi
gosterilmekte ve memnun olmasi saglanmaktadir. Misafir sikayetlerinden anlagilacagi iizere misafirler,
isletmelerin misafirperverlik anlayisindan sik¢a sikayetci olmuslardir. Kapadokya bolgesinde yer alan yiyecek
ve icecek isletmelerinin gelen ziyaretgileri Anadolu kiiltiiriine uygun bir sekilde davranmalar1 gerekmektedir.
Bunun saglanabilmesi i¢in yiyecek ve icecek isletmelerinin, c¢alisanlarina hizmet i¢i egitimler vermesi
gerekmektedir. Isletmelerin veremedigi egitimlerde ise bolgede yer alan iiniversitelerden yardim istenebilir.
Bolgede, Anadolu misafirperverligi yiyecek ve icecek isletmelerine de yansitilmalidir. Sikayetler arasinda,
yiyecek ve igecek igletmeleri ¢alisanlarinin yabanci dil ve servis kurallart eksikligi sik¢a bahsedilmistir. Yiyecek
ve icecek personelinin eksik oldugu konular saptanarak; basta yabanci dil ve servis kurallar1 konularinda
egitimler verilmelidir. Bu egitimler disinda etkili iletisim, diksiyon ve yerel degerler hakkinda da egitimler
verilmelidir.

e Misafirlerin siklikla sikayet ettigi bir konuda isletmelerin uyguladigi fiyat politikasidir. Uygulanan fiyat
politikasi, genel olarak pahali olarak bulunmaktadir. Kapadokya bdlgesi, yil icerisinde siirekli olarak ziyaretgi
cekebilen bir bolgedir. Bu nedenle isletmelerin bolgenin bu 6zelligini dikkate alarak fiyat politikalarinda
degisiklige gitmesi Onerilmektedir. Fiyat politikalar1 hakkinda yapilan yorumlar ¢ogunlukla porsiyon miktarlari
ile iligkilendirilmektedir. Eger isletmeler fiyatlarda degisiklik yapamiyorlarsa, porsiyon miktarlart arttirilarak
sikayetlerin Oniine gecilebilir.

e Basaril yiyecek ve igecek isletmelerinin olmazsa olmazi servis konusudur. Iyi bir servis kétii bir yemegi golgede
birakarak misafirin iyi bir deneyim yasamasimi saglayabilmektedir. Ancak bu durumun tersi de
yasanabilmektedir. Bu nedenle bdlgede yer alan isletmelerin, servis standartlarini gdzden gecirmeleri
onerilmektedir. Servis personelinin egitimi konusuna 6nem verilerek, personelin mutlu olmasi da saglanmalidir.
Ancak mutlu bir servis personeli isini severek yaparak gelen misafirleri memnun edebilecektir.

e Hizmet alan1 konusunda ise; Kapadokya bdlgesinde yer alan ¢ogu isletme daha sonralari yiyecek ve igecek
isletmelerine dontistiiriilmiis ev veya konaklardan olugsmaktadir. Hizmet alani ¢cogu isletmede kisitli ve kiictiktiir.
Bu nedenle; isletmelerin masa planlamasi, atmosfer yaratma ve aydinlatma gibi konularda hassas olmalar1
gerekmektedir. Masalar servis alanma gore yerlestirilmeli ve sikisik olmamalidir. Isletmenin kapasitesini
asabilecek rezervasyonlar alinmamalidir.

e Son olarak misafirler, menii konusunda da sikayetlerde bulunmuglardir. Kapadokya bolgesine yil igerisinde
diinyanin birgok farkl: iilkesinden turistler gelmektedir. Farkli iilkelerden gelen turistlere yerel mutfak kiiltiiriinii
yasatmak adina yiyecek ve igecek isletmelerinin meniilerinde yerel yiyeceklere yer verilmelidir. Bu sayede yerel
yemek deneyimi arayisinda olan turistler hem de gesitlilik arayan turistler memnun olacaktir. Ayrica Kapadokya
bolgesinde yer alan yiyecek ve icecek isletmeleri, son yillarda popiiler ola beslenme sekillerini dikkate alarak

meniilerini olusturmalidir.

Calisma kapsaminda elde edilen sonuclarim; Kapadokya bolgesinde yer alan yiyecek ve igecek isletmelerinin
hizmet kalitelerini arttirabilmeleri agisindan bilylik 6nem tasidigi diisiiniilmektedir. Bu baglamda bu gibi
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caligmalarin, farkli destinasyonlarda ve farkli milliyete mensup kisilerin yorumlar dahil edilerek kiyaslamalar

seklinde yapilabilir.
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Extensive Summary

Introduction

With the increase in internet usage worldwide; people can access the information they are looking for quickly.
Especially in the tourism mobility; comments and evaluations are made on the internet about tourism businesses such
as resorts, hotels and restaurants. These comments contribute significantly to the decision making process (Kutluk &
Arpaci, 2016). It is the largest website in the world that allows users to access comments about tourism businesses
online via Tripadvisor (Tastan & Kizilcik, 2017). For this reason, tourism companies should take into consideration
the comments made frequently on the Tripadvisor site. There are not only positive reviews on the Tripadvisor site.
There are also comments on food and beverage businesses that contain complaints. When any food and beverage
business receives a complaint-containing comment, its overall satisfaction score also decreases. In addition,

Tripadvisor can give businesses the chance to respond to good or bad reviews.

The purpose of this study; It is to examine and classify the complaints containing the complaints made on
Tripadvisor about the first class food and beverage businesses in the Cappadocia region, which are visited by millions
of tourists throughout the year. For this purpose, 119 complaints with regard to the seven first-class food and beverage
establishments in the Cappadocia region were examined and classified. The results obtained; It is considered
important for the food and beverage establishments in the Cappadocia region to raise their service standards and

quality.

Considering today's competitive conditions; It is emphasized that customer satisfaction is extremely important for
being successful in food and beverage business (Bucak & Turan, 2016). When the food and beverage companies that
are successful in their field are examined; it is seen that loyal guests have a great influence on the success of these
businesses (Lin & Mattila, 2006; Namkung et al., 2011). The increase in guest satisfaction can relatively reduce guest
complaints (Ozgiil, 2007). According to researches; A 5% increase in guest loyalty can bring profitability between
25% and 80% (Kitapci, 2008). For this reason, it is possible for food and beverage companies to keep their existing
guests and turn them into loyal guests, closing the gap between service quality and guest expectations and requests.
With the closing of this gap, guest complaints may decrease. In particular, people who leave the food and beverage
business as a result of a negative experience have the potential to make the most dangerous comments. Therefore,

food and beverage companies should carefully evaluate the comments.

The fact that the managers of the food and beverage businesses remain indifferent to the complaints about the
business does not provide any positive return on behalf of the business. Especially the managers; They should identify

negative problems and quality of service problems by emphasizing their negative comments and complaints.
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Although complaints seem negative in terms of food and beverage businesses; the reorganization of the quality of
service provided by considering the wishes and expectations of the guests is of great importance in creating guest
satisfaction and loyalty (Kili¢ & Ok, 2012; Tosun & Sdyiik, 2019; Chang, Ku & Chen, 2019).

When the studies on the complaints about food and beverage businesses are examined, the guests generally;
complaints about service area, price, menu, staff, service and food and beverage (DeFranco et al., 2005; Albayrak,
2013; Lei & Law, 2015; Erdem & Yay, 2017). As part of the study, complaints about first class restaurants in
Cappadocia region are classified under these six main themes.

Method

The purpose of this study; It is to examine and classify the complaints containing the complaints made on
Tripadvisor about the first class food and beverage businesses in the Cappadocia region, which are visited by millions
of tourists throughout the year. Based on the relevant literature and comments, complaints about food and beverage
businesses are classified. The results obtained are of great importance in terms of improving the service quality of

food and beverage companies in the Cappadocia region.

The universe of the study is first class food and beverage establishments located in Cappadocia region. The sample
of the research is; It is made up of users who comment on the first class restaurants in the Cappadocia region. In this
context, comments were received from Tripadvisor between 11-13 July 2019. A total of 119 complaints from seven
restaurants were examined within the scope of the study. In this study, the data were obtained by taking the reviews
made by users on the internet from Tripadvisor site. In the study, the data were analyzed using qualitative research
method. As part of the study, document analysis method was used as a data collection tool. The comments on
Tripadvisor, the data source of the study, are grouped into five categories. In TripAdvisor; 1 point = terrible, 2 points
= bad, 3 points = average, 4 points = very good, 5 points = perfect. Within the scope of the study, only the comments

that received “1 and 2 points” were taken into account since the complaints were handled.

The data obtained were transferred to the qualitative analysis program. Codes were made by reviewing the

comments from Tripadvisor site. The codes are brought together as main and sub-themes.
Results

Within the scope of the study, 119 comments were examined. However, since users complain about more than
one subject in a comment therefore 279 complaint codes were created. The main and sub-themes of the complaints
containing comments about the first class restaurants in the Cappadocia region are classified. From the main themes,
respectively; food and beverage related complaints (n: 78), staff complaints (n: 59), price complaints (n: 50), service
complaints (n: 40), service area complaints (n: 34) and menu Complaints (n: 18) are often included in the comments.
In sub-themes, respectively; expensive (n: 47), quality of food (n: 35), poor service (n: 27), lack of staff (n: 22), poor

staff (n: 19) and rudeness of staff (n: 17) is one of the sub-themes complained of.
Conclusion

Cappadocia region; It offers visitors a unique experience with its natural, cultural and historical richness. As a
continuation of this unique experience, it should be supported by food and beverage companies in the region. While

evaluating today's tourists, food and beverage businesses; evaluates all the factors by considering and shares the
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results of the evaluation with their environment. Experienced tourists' comments about food and beverage businesses

may also affect the decisions of people who are potential guests.

One of the first steps of being successful in food and beverage business is to ensure that it is not repeated again
by taking into consideration negative comments and complaints. Only positive feedback should not be expected from
the guests coming to the business. Sometimes, complaints are of great importance in determining the shortcomings
of the business in terms of service quality. Regarding the intensity of the complaints recorded, the managers should
be evaluated on what subjects should be made. Within the scope of the study, comments about the first class food
and beverage businesses in Cappadocia region, including complaints made on Tripadvisor, were examined. As a
result of the examination of the comments containing the complaint; guests complained most about food and drink
issues. After food and drinks; staff, price, service, service area and menu have been the subject of complaints by

guests. In general, guests complained most about food and drink and staff behavior.

3001



