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Keywords

Turist ¢ekiciligi bakimindan bir cazibe merkezi olan Trabzon’a gelen turist sayisi son
yillarda devamli artis egilimi gostermektedir. S6z konusu artig egilimine paralel sehirdeki
turizm isletmeleri kendilerini yenilemek ve dinamik tutmak durumundadirlar. Trabzon
mutfagina has lezzetler 6zellikle sehir disindan gelenler icin merak uyandirmaktadir.
Mutfak kiiltiiriine merak ve aclhigi giderme istegi sebebiyle sehirde bulunan restoranlar
misafirlerine yorenin essiz lezzetlerini sunmaktadir. Bu ¢alisma kapsaminda, genis bir
gastronomik {irlin yelpazesine sahip olan ve bu iiriinlerin bir kisminin da cografi isaret ile
tescillendigi Trabzon’daki restoran isletmelerinin olumsuz ziyaretgi yorumlar: ele
almmistir. Yapilan caligmada sadece “ortalama”, “koti” ve “berbat” kategorisinde
degerlendirilen yorumlar incelenmistir. Tripadvisor adli internet sitesine 15.09.2020 ile
15.10.2020 tarihleri arasinda erisim saglanmis ve 50 ve iizeri yorum alan yoresel mutfak,
kofte, tatl, pilav ve balik restorani alanlarinda faaliyet gdsteren 16 isletmeye yapilan 542
olumsuz yorum nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi yontemiyle incelenmistir. Elde
edilen sonuglara gore en fazla olumsuz yorum yapilan ilk ii¢ konu sirasiyla %28.13 ile lezzet
problemi, %17.47 ile adil fiyat problemi, %15.48 ile 6zenli/dikkatli ¢alisan problemi, en az
yorum yapilan {i¢ konu ise %0.14 ile temiz ve iyi giyimli ¢alisan problemi, %0.85’er oran
ile gida tazeligi problemi ve is yerinin kapali kaldig1 saatlerle ilgili problem olmustur.

Abstract
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Makalenin Tiirii

Arastirma Makalesi

* Sorumlu Yazar

The number of tourists coming to Trabzon, which is an attraction center, has been
increasing in recent years. In line with this upward trend, tourism enterprises in the city
have to renew themselves and keep themselves dynamic. Flavors unique to Trabzon cuisine
arouse curiosity especially for those coming from outside the city. Due to the curiosity to
the culinary culture and the desire to satisfy the hunger, the restaurants in the city offer their
guests unique tastes of the region. Within the scope of this study, negative visitor comments
of restaurant business in Trabzon, which have a wide range of gastronomic products and
some of these products are registered with geographical indication, are discussed. In this
study, only the comments evaluated in the "average", "bad" and "terrible" categories were
examined. The website Tripadvisor was accessed between 15.09.2020 and 15.10.2020, and
542 reviews from 16 businesses operating in the fields of local cuisine, meatballs, desserts,
rice and fish restaurants, with 50 or more reviews were analyzed using content analysis
method, one of the qualitative research methods. According to the results, the first three
subjects with the most negative comments were the taste problem with 28.13%, fair price
problem with 17.47%, attentive / careful worker problem with 15.48%, and the least
commented three subjects were clean and well-dressed employees problems with 0.14%,
with 0.85% each Food freshness problem and there was a problem related to the hours of
the workplace.
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GIRIS

Trabzon, Tiirkiye nin dogusunda Karadeniz kiyisinda yer alan, yesil bitki ortiisii, iklimi ve cografyasi ile turistik
destinasyon olan 6nemli bir sehirdir. Yiiksek turizm potansiyeline sahip sehirde, turistik amagla ziyaret edilen
mekanlar ve tabiat varliklarindan bazilari Siimela Manastiri, Ayasofya Cami, Trabzon Kalesi, Ak¢aabat Orta
Mahalle, Ortahisar Evleri, Uzungol, Sera Golii, Zigana Dagi, Santa Harabeleri ve yaylalardir (Trabzon Kiiltiir ve
Turizm Midirliigii, 2020). Trabzon’da havalimani1 bulunmasi ve yapilan tanitim c¢aligmalari turist yogunlugu son
yillarda artmasina sebep olan etkenlerdendir. 2010 yilinda 508 bin 517 yerli ve 90 bin 412 yabanci olmak tizere 598
bin 929 kisinin ziyaret ettigi Trabzon’u 2019 yilinda 1 milyon 53 bin 810 yerli ve 606 bin 251 yabanci olmak iizere
toplamda 1 milyon 660 bin 61 turist ziyaret etmistir. 2019 yilinda 2010 yilina gdre toplam turist artis oran1 %177
civarinda olmustur. Bu turistlerden 2019 yilinda sehrin elde ettigi gelir 363 milyon 750 bin 600 dolardir (Trabzon
Kiiltiir ve Turizm Midiirliigi, 2020).

Bir sehrin turizm alt yapisinin gelismis olmasi ve gelen turistin memnun ayrilarak tekrar ziyaret etmesi cok dnemli
bir unsurdur. Turistler bir destinasyonu ziyaret ettiklerinde ulasim, konaklama, yeme-icme gibi hizmetlerde sikinti
yasamak istememektedir. Isletmeler, miisteri siirekliligini saglamak ve bdylece ekonomik olarak ayakta kalabilmek
icin miisteri memnuniyetini iist seviyede tutmak durumundadir. Miisteri memnuniyetini saglamak adina yapilmasi
gereken iglemlerden bir tanesi de sikayet edilen hizmete kars1 hizli ve tatmin edici ¢6ziim yollar1 bulmak, uygulamaya
sokmak ve boylece miisterinin gonliinii tekrar kazanarak igletmeden memnun ayrilmasini saglamaktir. Bir igletmeden
memnun ayrilan misteri tekrar aymi isletmeye geldigi gibi akraba ve arkadas cevresini de o isletmeye

yonlendirebilmektedir (Dogan vd., 2016).

Giinliimiizde teknolojinin gelismesi ve ulasgim olanaklarinin artmasiyla diinya tizerinde her giin milyonlarca insan
turizm amaciyla yer degistirmesinin sebepleri arasindadir. Bu turist hareketleri kitle turizmi, bireysel turizm ve grup
turizmi seklinde gerceklesebilmektedir. Ozellikle bireysel gerceklesen turist hareketliliginde insanlar daha dnce
gitmedikleri bir destinasyonda, hizmet alacagi isletmeyi gelisen teknoloji sayesinde sosyal medyay1 ve miisteri
sikayetleri yonetimi uygulamalarimi kullanarak bulabilmektedirler. Sosyal medya ve miisteri sikayetleri yonetimi
uygulamalarinda miisterilerin isletmeler hakkinda yapmis olduklari1 yorumlar, turistlerin hizmet alacag: isletmeyi
seciminde dikkat ettikleri bir unsur olmaktadir (Dalgic vd., 2016). S6z konusu bu uygulamalardan bir tanesi de
Tripadvisor isimli web sitesidir. Tripadvisor, diinya iizerinde her ay 463 milyon gezginin seyahatlerine yardimci
olmasi amaciyla 8.6 milyon civarinda konaklama yeri, ulagim araci ve restoran ile ilgili 859 milyon yorumu okuyarak
bilgi edindikleri ve tatil planlamalarina yon verdikleri bir platformdur. 49 iilke ve 28 farkli dilde, kullanicilarina

hizmet vermektedir (Tripadvisor, 2020).

Calismada, diinya lizerinde c¢ok aktif kullanilan Tripadvisor web sitesinde, Trabzon’da bulunan restoranlar ile
ilgili yer alan yorumlar incelenmis ve “ortalama”, “kotii” ve “berbat” kategorisindeki yorumlarm analizi yapilarak
Oneriler getirilmistir. Arastirmada, gelisen bir turizm potansiyeline ve kendine has mutfak kiiltliriine sahip olan
Trabzon ilinin se¢ilmesi, daha dnce bu sehirle ilgili benzer bir galigmaya literatiirde rastlanilmamis olmasi ve yiyecek-
icecek isletmelerinin turizm destinasyonunun en 6nemli unsurlarindan birisi olmasi sebebiyle benzerlerinden farkli

ve literatiire katki saglayan bir ¢alisma olacagi goriisiinii kuvvetlendirmektedir.
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Sikayet kelimesi dilimize Arapgadan girmis olup “hosnutsuzluk belirten séz veya yazi, sizlanma, sizilti, yakinma,
yakintt” anlaminda kullanilmakta olup, sikayet etmek ise “birinin yaptigi yanhs bir is veya davranisi ilgili makama
veya daha iist makamdakine bildirme” seklinde tamimlanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2020). Dolayisiyla insanlar
hizmet aldiklar1 restoranlarda yasamig olduklari yanlis bir durumu, ¢6ziim aramak veya baskalarinin da magdur
olmamasi amaciyla degisik mecralarda paylasmakta, sikayet etmektedirler. Sikayetin ortaya ¢ikis noktasi, isletmenin
sundugu hizmetin miisterinin istegini karsilayamamasidir (Lapre & Tsikriktsis, 2006). Miisterinin beklenti veya
isteklerinin karsilanamamasi sonucu yapilan sikdyetlere yonelik isletmeler 6nlemlerini almakta ve daha sonra ayni
sikayetin ortaya ¢cikmasini engellemektedirler. Diinyanin en 6nemli turizm merkezlerinden birisi olan Las Vegas’taki
300 restorana ait e-sikayetlerin incelendigi bir ¢aligmada bir konu hakkinda sikdyet alan restoranin daha sonraki
stirecte ayni konuyla ilgili daha az sikéyet aldigi tespit edilmistir. Bu durum herhangi bir konu hakkinda alinan sikayet
sonrast isletmelerin 6nlem aldig1 ve bu dnlemler sonucunda basarili oldugu sonucunu ortaya koymaktadir (Li vd.,
2020). Tiiketicilerin bir hizmet almadan 6nce internet ortaminda okumus olduklart yorumlar o tiiketicinin hizmet
aldig1 tedarik¢iyi segmesinde etken olmaktadir (Ho vd., 2017). Ciinkii internet ortaminda bir marka veya hizmet

hakkinda yapilan olumsuz yorumlar yaygin kitlelere ulagsma giiciindedir (Beneke vd., 2015).

Yemegin lezzeti miisteriler i¢in 6nemli bir kriterdir. Yapilan aragtirmalarda yemegin lezzetiyle ilgili sikayetlerin
daha ¢ok dile getirildigi goriilmektedir. Yunanistan’da Mamalis (2009) tarafindan yapilan bir aragtirmada yiyecek
kalitesi ve lezzetinin isletmenin konumundan sonra ikinci sirada yer aldigi, Giiney Afrika’da ise Tichaawa ve
Mhlanga (2016) tarafindan yapilan arastirmada ise yiyecek kalitesinin miisterilerin bir restorani tercih etmede dikkat
ettikleri en onemli kriter oldugu sonucu ortaya c¢ikmistir. Yapilan bu caligmalarin yaninda yiyecek igecek
isletmelerine yonelik e-sikayetler incelendiginde en ¢ok sikayetin yemekle ilgili oldugu goriilmektedir. Yemekle
ilgili sikayetlere bakildiginda Ayyildiz (2020) tarafindan Sirince’deki yiyecek igecek isletmelerinde tiiketilen
yemeklerle ilgili 35 koti, 28 lezzetsiz, 22 ¢ok koti, 20 berbat yorumunun yapildigi ayrica ortalama, vasat gibi
yorumlarla birlikte degerlendirildiginde en ¢ok olumsuz yorumun yemek lezzetiyle ilgili alindig1r goriilmis,
Adiyaman’da bulunan otellerdeki toplam 226 adet e-sikayetin %39’unun ise yiyecek icecekle ilgili oldugu
raporlanmugtir (Yesilyurt vd., 2020). Ipekyolu Ayas-Sapanca koridoru iizerinde bulunan tarihi konak isletmelerine
yonelik 118 adet e-sikayetin 20 adet sikayet ve %16.94’liik oranla yemekte oldugu goriilmektedir (Geng & Batman,
2018). Sahin vd., (2018) Cesme ve Alacati’da bulunan restoranlardaki 949 adet sikayetin %34,14 gibi biiyiik bir
kisminin yemek ile ilgili oldugunu ortaya koyarken Mersin ve Hatay illerindeki yoresel yemek sunan isletmelerde
yapilan 54 adet e sikayetin 28 ile en yiiksek sayida yemek lezzeti ile ilgili oldugu ortaya ¢ikartilmistir (Dalgi¢ vd.,
2016).

Yemek hizmeti sunan personelin hizmet alan miisteriye karsi ilgisi ve davranisi insanlarin yeme igme isletmesi
seciminde dikkat ettikleri bagka bir 6nemli unsurdur. En iyi mekanin hazirlanarak miisteriye sunulmasi iyi hizmet
eden personele sahip olunmadiginda pek bir anlam ifade etmemektedir. Isletmeciler miisteri ile iligkileri iyi olan ve
verilen gorevi layikiyla yerine getiren personeli ¢alistirdiklarinda, bu personellere egitim imkani tanidiklarinda
personele yapilan yatirimin karsiligini fazlasi ile alacaklardir (Ertiirk, 2018). Yiyecek igcecek isletmelerindeki miisteri
sikayetlerinin incelendigi ¢aligmalarda hizmet sunan personel ile ilgili sikayetlerin de 6nemli bir yer tuttugu

goriilmektedir. Sweeney vd., (1992) tarafindan Avustralya’da yapilan arastirmada 6grencilerin yemek isletmesi
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seciminde personel davramisini en dnemli kriter olarak gordiikleri belirlenmistir. Giiney Kibris Rum Kesimi’nde
yapilan ¢aligmada personelin tutum ve davraniglarinin miisterilerin restoran tercihindeki énemli kriterlerden biri
oldugu sonucuna varilmistir (Zopiatis, 2007). Kilig ve Ok (2012) tarafindan otel isletmelerinde yapilan bir
arastirmada turistlerin ikinci sirada en ¢ok yiyecek icecek boliimiinden sikayetci olduklarimi ve kendilerini bu
sikayete iten en 6nemli sebebin ise personel tutum ve davranislart oldugu sonucuna ulagilmistir. Albayrak (2014) ve
Yiiksekbilgili (2014) tarafindan Istanbul’da ayri ayri yapilan caligmalarda calisanlarin yetkinligi, garsonlarin
davranig ve goriiniis gibi O6zelliklerinin restoran se¢iminde miisterilerin dikkat ettikleri unsurlar oldugu ortaya
konulmustur. Dalgi¢ vd., (2016) tarafindan yapilan, Mersin ve Hatay illerinde yoresel yiyecek sunan restoranlari
kullanan ziyaretcilerin Tripadvisor’da yer alan sikayetlerinin incelendigi bir calismada servis ile ilgili yapilan 52
yorum igerisinden 38 adet yorumun personellerden kaynaklanan sikayetleri igerdigi tespit edilmistir. Sirince’de ki
yiyecek ve igecek isletmelerine ait olan ve Tripadvisor’da bulunan olumsuz yorumlarin incelendigi bir ¢alismada
yapilan toplam 351 yorum igerisinde personel ile ilgili olmak {izere 25 kaba, 23 ilgisiz, 19 suratsiz, 8 saygisiz ve 5
amatdr kelimeleri kullanilmistir. Bu ¢alismada personelin siparisi unutarak 25 dakika sonra siparigin ne oldugunu
sordugunu, miisteriyle agiz dalagma girildigini, lezzetli yemek sunmanin yaninda servis yapan personelin de
miisterilere karsi dikkatli ve kibar davranmalar1 gerektigi yorumlari yapilmistir (Ayyildiz, 2020). Sahin vd., (2018)
tarafindan Cesme ve Alagati’da bulunan 569 restorana ait 2724 sikayetin 949’unun ortalama, kotii ve berbat seklinde

nitelendirildigi fakat bunlarin icerisinde personel tutumuyla ilgili sikayetlere rastlanilmadigi belirtilmistir.

E-sikayetlerle ilgili caligmalar incelendiginde yemek lezzeti ve personel ile ilgili sikayetlerin diginda elde edilen
sonuglar su sekilde olmustur. Dalgi¢c vd., (2016) Mersin ve Hatay’da ki ydresel restoranlarin e-sikayetlerinde
atmosferle ilgili 14 sikayete, ¢evre temizligiyle alakali 8 sikayete ve adil olmayan fiyat ile ilgili ise 19 sikayete
rastlamistir.  Sahin vd., (2018) Cesme ve Alagati’da ki 949 olumsuz yorumun %42.26 ile fiyat, %12.43 ile
tutundurma, %6.11 ile dagitim, %2.85 ile misteri, %2.21 ile de yasal bosluklardan kaynakli sorunlar oldugunu
belirtmistir. Ayyildiz (2020), Sirince’de servis ile ilgili olarak 52 yavas, 45 koti, fiyat ile ilgili olarak 78 pahali, 11
¢ok pahali, temizlikle ilgili olarak 25 ¢ok koétii, 3 berbat, atmosfer ile alakali olarak ise 3 ¢ok kalabalik, 2’ser ise

giiriiltiili, ar1 ¢ok, kedi ve kdpek ¢ok, mekan soguk seklinde belirtmistir.

Yukarida belirtilen ¢aligmalardan yola ¢ikarak Trabzon’daki restoranlardaki miisteri sikayetlerini belirlemeye

yonelik olusturulan arastirma sorular1 su sekilde belirlenmistir;

AS1: Yiyecek icecek igletmelerinden hizmet alan tiiketiciler memnun kalmadiklar1 bir hizmet sonucu sikayet etme

egilimi icerisine girmekte midirler?

AS2: Yeme i¢gme isletmelerinden hizmet alan tiiketicilerin memnuniyet durumu yemek lezzeti, personel hizmeti,

fiyat gibi unsurlara gore degismekte midir?
AS3: Trabzon’da igletilen yeme i¢gme isletmeleri e sikayetlere doniis yapmakta midir?

Yapilan literatiir incelemesinde farkli Tiirkiye’nin farkli sehirlerinde olmasina ragmen Trabzon’a ait e-
sikayetlerin incelendigi ve ¢oziim Onerilerinin gelistirildigi bir ¢aligmaya ulagilamamistir. Bu durum c¢aligmanin

Ozgunliigii agisindan anlamali bulunmaktadir.
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Yontem

Calismada, Trabzon ilinde faaliyet gosteren restoranlarin lezzet, gida giivenligi, personel ilgisi ve davranisi, fiyat,
temizlik gibi sikayete konu olan problemlerini belirlemek, bu problemler i¢in dneriler gelistirmek amaglanmistir. Bu
sebeple miisteri sikayetlerine rahatlikla ulasilabilen Tripadvisor internet sitesindeki yorumlar degerlendirilmistir. S6z
konusu web sitesinde Trabzon ili sinirlari igerisinde bulunan, 50 ve tizeri yorum yazilmis yoresel mutfak, kofte, tatli,
pilav ve balik restorani alanlarinda faaliyet gosteren 16 adet restoran isletmesine ait yorumlar incelenmistir.
15.09.2020 ve 15.10.2020 tarihleri arasinda yapilan ¢aligmada 16 restorana ait toplam 2547 adet yorum igerisinden
542 adet ortalama, kotii ve berbat diye siniflandirilan yorumlar incelenmistir. Analizi yapilan yorumlara tarih
sinirlandirilmasi yapilmamis olup Tripadvisor web sitesinde s6zkonusu isletmelere ait 15.10.2020 tarihine kadar olan
biitiin yorumlar incelenmistir. Bu ¢aligmada verilerin toplanmasinda ve yorumlarin incelenmesinde ise igerik analizi
yonteminden faydalanilmistir. Verilerin siniflandirilmasinda Dalgi¢ vd., (2016)’ nin kullanmis oldugu gida (lezzet,
sunum, ¢esitlilik, giivenli gida, yemek 1s1s1 ve tazeligi), servis (yardimsever, dikkatli, ¢alisanlarin hakimiyeti, siparis
hiz1 ve dogru siparis), atmosfer (i¢ tasarim, aydinlatma, dekor, personel hijyeni ve ¢evre temizligi) ve diger 6zellikler
(adil fiyat ve isletmenin agik oldugu saatler) kullanilmistir. Siniflandirma yapilirken bir yorumda birden fazla
iizerinde durulan kriterlerin tamam dikkate almmustir. Ornegin; bir yorumda lezzet, adil olmayan fiyat, atmosfer

gibi farkl kriterler var ise hepsi ayri ayri1 degerlendirilmistir.
Bulgular

Trabzon’da faaliyette bulunan restoran isletmelerinin Tripadvisor iizerinden aldiklari yorumlar incelenmistir.
Yapilan yorumlar “miikemmel”, “cok iyi”, “ortalama”, “koti” ve “berbat” seklindedir. Bu inceleme sonucunda
15.10.2020 tarihi itibariyle 50 ve {lizeri yorum alan 16 restoran belirlenmistir. Bu restoranlarin aldiklar1 yorumlarin
nitelikleri, sayilari, olumsuz diye nitelendirilen “ortalama”, “kotii” ve “berbat” kategorisindeki yorumlara ait

firmalarin doniis sayilar1 Tablo 1°de gosterilmistir.

Tablo 1. Miisterilerin yapmis olduklart yorumlarin dagilimi

Sikayete
Restoran Kodu | Miikemmel Cok lyi Ortalama Kotii Berbat Toplam doniig
n % n % n % n % n % n % n %
R1 170 | 97,14 | 4 2,29 1 0,57 0 0,00 0 0,00 | 175 |100,00 | 1 |100,00

R2 149 | 62,08 | 59 | 2458 | 22 | 9,17 3 1,25 7 2,92 | 240 |100,00| 2 6,25
R3 208 | 5591 | 94 | 2527 | 37 | 995 | 11 | 296 | 22 | 591 | 372 |100,00| O 0,00
R4 93 | 67,88 | 23 |16,79| 15 |1095| 2 1,46 4 2,92 | 137 |100,00| O 0,00
R5 151 | 42,30 | 110 | 30,81 | 58 |16,25| 14 | 3,92 | 24 | 6,72 | 357 |100,00 | O |0,00

R6 38 /60,32 | 18 | 2857 | 5 7,94 1 1,59 1 159 | 63 |100,00 | 2 |28,57
R7 110 | 49,77 | 51 [ 23,08 | 33 | 1493 | 8 3,62 | 19 | 860 | 221 |100,00| 4 |6,67
R8 50 |45,05| 33 | 29,73 | 16 |1441] 6 5,41 6 541 | 111 100,00 | O 0,00
R9 40 | 6452 | 13 [ 2097 4 6,45 0 0,00 5 8,06 | 62 100,00 O 0,00
R10 34 | 4857 | 22 |3143| 9 |1286] 1 1,43 4 571 | 70 |100,00| O 0,00
R11 56 |36,84| 40 | 2632 | 28 |1842| 12 | 7,89 | 16 |10/53| 152 |100,00| O |0,00
R12 36 |4235| 24 2824 | 11 1294 | 5 5,88 9 1059 | 85 |100,00| O 0,00
R13 109 | 7517 | 26 [1793| 6 4,14 1 0,69 3 2,07 | 145 |100,00| O 0,00
R14 35 |34,65| 23 | 22,77 | 20 |1980| 11 |10,89| 12 |11,88| 101 |100,00| O |0,00
R15 45 13982 | 24 | 2124 13 |1150| 10 | 8,85 | 21 |1858| 113 |100,00| O |0,00
R16 13 | 2453 | 14 |2642| 11 |20,75| 9 |1698| 6 |1132| 53 |100,00| O 0,00
Toplam 1337 | 54,42 | 578 | 23,52 | 289 | 11,76 | 94 | 3,83 | 159 | 6,47 |2457|100,00 | 9 |1,66

n: yapilan yorum sayisi, %: yorumun ylizdesi
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Tablo 1 incelendiginde arastirmaya konu olan 50 ve iizeri yorum almig 16 isletmenin toplam aldigi yorum sayisi
2457°dir. Bu yorumlarin % 77,94’°liikk kismini olugturan 1915 adet yorum olumlu (miikkemmel ve ¢ok iyi), %11,76’lik
kismini olusturan 289 yorum ortalama ve %10.30’luk kismini olusturan 253 yorum ise olumsuz (kotii ve berbat)
olarak belirtilmistir. Aragtirmada %21,96’lik oranla toplamda 542 yorum incelenmistir. Bu olumsuz olan 542 yoruma
isletmelerin yaptigi doniis oran1 %1,66’dir. Bu verilere gore Trabzon’da yiyecek igecek hizmeti alarak yorumlarini
Tripadvisor web sitesi lizerinden diger kullanicilarla paylasan miisterilerin %77,94 {inilin bu sehirdeki restoranlardan

memnun ayrildigi soylenebilir.
Gida ile flgili Olumsuz Yorumlar

Gida ile ilgili olumsuz yorumlarin kategorize edildigi bu bdliimde lezzet, sunum, cesitlilik, giivenli gida, yemek
1s1s1 ve tazeligi degerlendirilmistir. Gida ile ilgili toplam yapilan olumsuz yorum sayis1 285 olmustur. Bu yorumlar
degerlendirildiginde miisteriler %69,47°lik oranla 198 defa en fazla lezzet unsurunun olumsuzlugu ile ilgili
degerlendirmede bulunmuslardir. Lezzet, genel manada tat ve koku algilarinin bilesimidir. Tat, dilin tatli, tuzlu, eksi,
ac1 ve umami tatlara verdigi tepkinin yaninda ac1 verme ve sicaklik uyarilarin1 da kapsar. Koku, bir yemek agiza
alindiginda igerisinden ¢ikan ugucu bilesenlerin koklanarak algilanmasi, tat ise yemek agizda iken igerisindeki
¢Oziinen maddelerin tatma yoluyla algilanmasidir (Onogur & Elmaci, 2011). Lezzet yemek tiiketiminde insanlarin
en ¢cok degerlendirdikleri kriterlerden bir tanesi olmaktadir. Ayyildiz, (2020) yapmis oldugu ¢alismada yemek ile

ilgili en ¢ok sikayet alinan konuyu lezzet olarak belirlemistir.

Tablo 2. Gida ile ilgili miisterilerin yapmis olduklart olumsuz yorumlarin dagilimi

Yorumlarin niteligi n %
Lezzet 198 69,47
Gida giivenligi 31 10,88
Yemek sunumu 24 8,42
Menii ¢esitliligi 14 491
Uygun gida sicakligi 12 4,21
Gida tazeligi 6 2,11
Toplam 285 100,00

n: yapilan yorum sayisi, %: yorumun yiizdesi
Tablo 2 incelendiginde gida ile ilgili en az sikayet konusu olan kriter %2,11 ile gida tazeligi olmustur. Bu durum
Trabzon’da bulunan restoranlarin taze gida bulma ve sunma noktasinda sikinti yagamadiklarini ve miisterilerin bu

kriterle ilgili yasadiklar1 olumsuzlugun ¢ok diisiik boyutta oldugu gergegini ortaya koymaktadir.

Gida ile ilgili ortalama, kotii ve berbat kategorisinde yorum yapan tiiketicilerin yaptiklar1 yorumlardan bazilar1 su

sekilde olmustur.

- “Is arkadaslarimizla yéresel yemekler yiyelim diye otelimize yakin olmasi ve buradaki puanlarimin da yiiksek
olmast dolayisiyla gittigimiz mekdnin meniisiinde kuymak ve lahana dolmast disinda pek yoresel bir sey
goremedik. Ikisini de tattik kuymak giizeldi dolma maalesef iyi diyemeyeceSim, ici ¢ok fazla pismis yapraklar:
cok sert ve tatsizdl.”

- “Sabahtan pisirilmis sac kavurmayi isitip oniiniize 10 dakika iginde getiren ve utanmadan ¢ok pistigi icin
yanmis, kurumug gibi ucuz bahanelerle miisteri memnuniyetini umursamayan ve her seferinde baska garsonun

gelip farkli bir bahane sunmast gercekten agiz tadiyla yemek yemememizi sagladi.
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- “Trabzonlu arkadaslarimin 6vdiigii kadar iyi olmayan bir mekdn. Inamin markette satilan paket koftelerden
farki yok Meshur oldugu kadar lezzetli olmayan mekan. Iyi arastirma yapilp daha lezzetli mekdnlar
bulabilirsiniz.”

- “Oncelikle kahvalti yok arkadaslar bunu belirteyim. Giderseniz a¢ kalirsiniz. Atistirmak icin kaygana ve
kuymak tavsiye ederim. Bana bayat ¢ay ve 3 giinliik ekmek ile sunum yaptilar. Hizmet berbat ¢ikarken kasada
sikdyetimi ilettim yalniz ne kadar etkili olmustur bilemiyorum. Not, peynir zeytin dahi yok, istemeyin.”

- “Yemeklerine bayildigim, dgle aralarinda meniiden ne isteyecegimi saswrdigim harika tatlarin oldugu mekan

idi. Ta ki iki kez yemegimden kil ¢ikana kadar. Maalesef bir daha gitmem, istesem de gidemem.”

Servis ile Tlgili Olumsuz Yorumlar

Servis ile ilgili degerlendirme yapilirken 6zenli ve dikkatli ¢alisan, arkadas canlist ve yardimsever ¢alisan, hizli
servis, giivenilir ve tutarli servis, dogru siparis konulari ile alakali yorumlar incelenmistir. Servis ile ilgili misterilerin
yapmis olduklar1 olumsuz yorumlari inceledigimizde 245 yoruma rastlanmistir. Bu kategoride en ¢ok yorumu 109
adet ve %44,49 oran ile 6zenli veya dikkatli ¢alisan personel problemi almis olup bunu 61 adet ve %24,90 oran ile
arkadas canlis1 ve yardimsever caligan problemi takip etmistir. Buna gore servis ile ilgili problemlerin %69,39°u

dogrudan garson davranisi ile alakali yorumlardir.

Tablo 3. Servis ile ilgili miisterilerin yapmis olduklari olumsuz yorumlarin dagilimi

Yorumlarin niteligi n %
Ozenli/Dikkatli ¢alisan 109 44,49
Arkadas canlisi ve yardimsever calisan 61 24,90
Hizli servis 47 19,18
Giivenilir ve tutarli servis 19 7,76
Siparis edilenle ayn1 yemegin servisi 9 3,67
Toplam 245 100,00

n: yapilan yorum sayisi, %: yorumun yiizdesi
Tablo 3. incelendiginde servis ile ilgili en az yapilan yorum 9 adet ve %3,67’lik oran ile siparis edilenle ayni

yemegin gelmemesi problemidir. Bu sonuca gore servis personeli, miisteri tarafindan verilen siparisi kontrol etmekte,

eksik yemek servis etmemek anlaminda dikkatli davranmaktadir.

Servis ile ilgili ortalama, kotii ve berbat kategorisinde yorum yapan tiiketicilerin yaptiklar1 yorumlardan bazilari

su sekilde olmustur.

- “Iceri girdigimizde helvalarin isimlerini bilmedigimiz icin gorevliye vitrinde ilk ii¢ strada bulunan helvalardan
azar miktarda vermesini istedik. Bizi tersledi, bunu diikkandaki kalabaliga da baglayabiliriz ancak diger tiim
calisanlarin herkese aymi sekilde davranmasi ¢ok tiziiciiydii.”

- “Servisin bu kadar yavas, isletmecisinin bu kadar ilgisiz hatta kaba oldugu bir yer gérmedim. Kasadaki adam
niye geldiniz der gibiydi.”

- “Iceri girip birseyler yiyelim dedik ama bebek arabasini koyacak bir yer bulamadik. Bir yer gosterdiler ayak
tizeri, oraya da araba sigmiyor. Araba sigmiyor dedigimizde aldigimiz cevap sigmiyorsa sigmiyordur oldu,
¢ekin gidin size ihtiyacimiz yok der gibi. Baskada birsey demedi zaten. Mecbur ¢iktik bu insana deger

>

verilmeyen yerden.’
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- “Yorumlar: okuyup giizel oldugunu diistiniip gittik, ancak ne sorsak yok dediler. Giiniin ortasinda kuru fasulye
bitti diyorlar, miisterinin yiiziine bakmiyorlar. Cam kenarina ge¢mek icin masamizi degistirdik, garson kasik
catallart masaya firlatti resmen. ....... Cok daha giizel mekanlar var Trabzon’da”

- “Bir yabanci arkadasimla gittik, gitmez olaydik. Mekanin garsonunun bizi bir dovmedigi kaldi. Trabzon'un
yiiz karasi resmen, nereye giderseniz gidin ama buraya giderken bir diisiiniin derim. Garsonu agirt derecede
terbiyesiz ve kaba buldum.”

- “Gidip 25 dk. bekleyip siparig vermeden kalktigimiz da bile umursanmadigimiz yer. Yiizde 90 doluluk oran

ve fazlaca masa sayisi fakat .....
Atmosfer ile Tlgili Olumsuz Yorumlar

I¢ tasarim, aydinlatma, dekor, personel hijyeni ve cevre temizligi ile ilgili yapilan olumsuz yorumlar atmosfer

basligi altinda toplanarak degerlendirilmistir (Dalgic vd., 2016).

Tablo 4. Atmosfer ile ilgili miisterilerin yapmis olduklari olumsuz yorumlarin dagilimi

Yorumlarin niteligi n %
R; tasarim ve dekor 34 75,56
Cevresel temizlik 10 22,22
Temiz ve iyi giyimli ¢alisanlar 1 2,22
Toplam 45 100,00

n: yapilan yorum sayisi, %: yorumun yiizdesi
Tablo 4 incelendiginde miisterilerin atmosfer ile ilgili yapmis olduklari olumsuz yorum sayist 45’dir. Bu

yorumlarin igerisinde %75,56 ile en biiylik pay1 i¢ tasarim ve dekor ile alakali yapilan olumsuz yorumlar almaktadir.

Atmosfer ile ilgili ortalama, kotii ve berbat kategorisinde yorum yapan tiiketicilerin yaptiklari yorumlardan

bazilari su sekilde olmustur.

- “Mekan olarak ¢ok i¢ karartici, daha ferah ve rahat bir mekdana ge¢mesinin zamani ¢oktan gelmis.”

- “Lezzet ¢ok iyi fakat tuvalet daracik merdivenlerden ¢ikilan 4. katta. Engelli veya yiiriimekte zorlananlar igin
miimkiin degil.”

- “dilece karisik pide yedik, ¢ok begenmedik. Mekan konumu ve yeri mahalle lokantasi, lavabosu kétii
durumdaydi. Masa sandalyeleri piyasada en ucuz cinsinden, demir borudan.”

- “Daha ¢ok Trabzonlularin bildigi ve tercih ettigi bir mekanmus. Bizi de Trabzonlu bir arkadasimiz gotiirmiistii.
Mekdn kiigiik, dar bir merdivenden ¢ikilan, konforsuz bir yer. Ancak pideler bélgede yenebilecek giizel
pidelerden sayilabilir. Eger Trabzon'da uzunca kalinacaksa denenebilir.”

- “Baliklar vs. her sey ¢ok iyiydi ama insan manzarayr da aramiyor degil, mekdn ¢ok ferah degil, masalar

birbirine yakin, kalabalikta ¢ok ses oluyor ve tek eksigi manzarast yok ve baliklar biraz pahali.”
Diger Ozellikler ile Tlgili Olumsuz Yorumlar

Herhangi bir kategoriye sokulmayan “adil fiyat” konusu diger ozellikler kategorisi altina sokulmus olup,
Trabzon’da restoran kullanan Tripadvisor kullanicilarimin 123 defa hakkinda olumsuz yorum yaptiklar1 konu
olmustur. Diger 6zellikler basligi altinda degerlendirilmis baska bir konu da isyerinin ¢alisma saatleri olmustur.

Isyerinin miisteriler tarafindan ihtiyag duyuldugu saatlerde kapali oldugunu belirten yorum sayis1 6 adet olmustur.
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Adil fiyat ve igyeri ¢alisma saatleri ile ilgili tiiketicilerin yapmis olduklar1 olumsuz yorumlardan bazilar su sekilde

olmustur.

..... Mekan da ¢ok giizel, olumsuz olarak bahsedebilecegim tek tarafi ise fiyatlar. Fiyatlar, normalin ¢ok

’

tizerindedir.’
“Ya canim kardesim o fiyatlar ne oyle, ... ...
“Pilav iistii kavurma yedim fena degil, yalmz 25 lira aldilar asla o paraya degmez, bundan emin olabilirsiniz.
“Et seven biri olarak bu kadar iin yapmus bir kavurmay: denemek istedim. Acik¢asi cok daha iyilerini ¢ok daha

uygun fiyatlara yemigtim. ..... Fiyatlar zaten asirt uguk. Neden bu kadar pahali anlam veremedim. Bir daha
gitmeyi diistinmem ozellikle o fiyatlara.”

“Fiyatlar: ¢ok abartmislar, kryymali pide 27 lira civarinda. Maalesef artik tercih etmiyorum, daha uygun
fiyatlara benzer kalitede pide yapan yerler var”

“Sabah erken c¢ikip aksam 19-20 gibi otele dénmek durumundaydim. Almak denemek istedim, maalesef
alamadim. Bu kadar kalabalik bir caddede olan isletme en azindan aksamlar: biraz daha ge¢ kapatilabilir.
22:00 gibi kapansa ¢ok iyi olur.”
“Tripadvisor 'da yazilanlar: okuyunca gidip kavurmali pilavim yiyelim dedik. Pazar giinleri kapalyymislar bu

sebeple kapisindan dondiik. Yemeklerin tadina bakamadik ama bu kadar éviilen, marka olmus ( ya da olmaya

>

yakin) bir yerin pazar giinii kapali olmasini anlayamadim.’

Yapilan ¢aligmada ana smiflandirma olan gida, servis, atmosfer ve diger ozellikler kategorilerinden bagimsiz

olarak biitiin yorumlarin (704 adet) birbiriyle olan kiyaslamasi incelenerek Tablo 5’te siralamasi yapilmaistir.

Tablo 5. Biitiin yorumlarin karsilastiriimasi

Yorumlarin niteligi n %
Lezzet 198 28,13
Adil fiyat 123 17,47
Ozenli/Dikkatli calisan 109 15,48
Arkadas canlisi ve yardimsever ¢aligan 61 8,66
Hizli servis 47 6,68
1(; tasarim ve dekor 34 4,83
Gida giivenligi 31 4,40
Yemek sunumu 24 3,41
Gilvenilir ve tutarl: servis 19 2,70
Menii ¢esitliligi 14 1,99
Uygun gida sicakligi 12 1,70
Cevresel temizlik 10 1,42
Siparis edilenle ayn1 yemegin servisi 9 1,28
Gida tazeligi 6 0,85
Calisma saatleri 6 0,85
Temiz ve iyi giyimli ¢caliganlar 1 0,14
Toplam 704 100,00

n: yapilan yorum sayisi, %: yorumun yiizdesi

Tablo 5 incelendiginde Trabzon ilinde bulunan restoranlari ziyaret eden Tripadvisor kullanicilarinin hakkinda en

fazla olumsuz yorum yaptig1 konu %28.13 ile lezzet olmustur. Lezzet konusunu sirasiyla %17.47 ile adil fiyat
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problemi, %15.48 ile 6zenli/dikkatli ¢alisan problemi, %8.66 ile arkadas canlisi ve yardimsever ¢alisan problemi

takip etmektedir. Trabzon genelinde temiz ve iyi giyimli ¢alisan problemi sadece 1 yorum ile %0.14’te kalmistir.
Tartisma, Sonuc ve Oneriler

Trabzon ilinde faaliyet gdsteren restoranlar hakkinda Tripadvisor adli web sitesinde yapilan olumsuz yorumlarin
degerlendirildigi bu ¢calismadan elde edilen sonuglarin literatiirde daha 6nceden yapilan ¢aligmalarla benzer ve farkli
yonleri bulunmaktadir. Dalgi¢ vd., (2016) yapmis oldugu gibi dort ana siniflandirmanin yapilmis oldugu ¢alismada
en fazla olumsuz yorumu gida baglig1 altindaki konular almistir. Elde edilen bu sonu¢ daha 6nce Petzer ve Mackay
(2014), Dalgic vd., (2016), Kizilirmak vd., (2015), Yesilyurt vd., (2020), Ayyildiz (2020) tarafindan yapilan
calismalar ile benzerlik gostermektedir. Bu arastirmacilarin tamami ¢aligmalarinda gidanin en fazla sikéyet edilen
konu oldugunu ortaya koymuslardir. Petzer ve Mackay (2014), Giiney Afrika’nin Kuzey-Bati Eyaletlerindeki
kentlerde yaptig1 anketleri degerlendirdigi ¢aligmasinda, miisterilerin bir restoranda yemek kalitesini en 6n sirada
degerlendirdiklerini ortaya koymaktadir. Gida baslig1 altinda degerlendirilen konulara bakildiginda lezzet, gida
giivenligi, yemek sunumu, menii ¢esitliligi, uygun gida sicakligi ve gida tazeliginin oldugu goriilmektedir. Lezzet,
her ne kadar kisiden kisiye degisen bir kavram olsa da 198 kisinin bu konu hakkinda olumsuz yorum yapmasi
isletmelerin lezzet konusunda iyilestirme yapmalar1 gercegini ortaya koymaktadir. Lezzet konusunda, kalifiye as¢1
istihdam edilmesi, isletmelerin seyehat acenteleri ile irtibat halinde olarak hangi iilkeden turistlerin yoreye ragbet
gosterdigini veya gosterecegini 0grenerek o {lilkelerin mutfaklarma yonelik egitimlerin arttirilmasi, Trabzon
mutfagina yonelik farkli lezzetlerin ortaya g¢ikartilmasi amaciyla yoresel yemek iiretebilen insanlardan egitim
alinmasi gibi tedbirlerin isletmeler tarafindan hayata gecirilmesi tavsiye edilebilir. Yine lezzet konusunda standardi
yakalamak i¢in hammadde degisikligi yapmamak, gramaj ve yemek tariflerinin bulundugu receteler olusturmak
gerekmektedir. Gida giivenligi sorunu, lezzet gibi kisiden kisiye degisen bir kavram degildir. Yemekten yabanci
madde ¢ikmasi, yemegin zehirlemesi gibi unsurlar insan hayatinda problem meydana getirebilecek sonuglar
dogurmaktadir. Bundan dolay1 isletmelerin gida giivenligi konusunda sifir hata prensibiyle calismalar
gerekmektedir. Misterilerden gelen olumsuz sikayetlerin irdelenip hataya sebep olan kaynaga ulagilmali ve ortadan
kaldirilmalidir. Meydana gelebilecek bir gida zehirlenmesi problemi isletmeler igin hem prestij hem de ekonomik
kay1p anlamina gelebilmektedir. Gida giivenligi saglamak amaciyla restoran isletmelerinin hijyen egitimi konusunda
danismanlik almalar1 onerilmektedir. Uygun gida sicakligi ve gida tazeligi konularimi da gida giivenligi gibi
degerlendirip bu yonde egitimlerle isletmelerin gelistirilmesi gerekmektedir. Yemek sunumu, yemegin goze hitap
etmesi bakimindan énemlidir. Iyi yapilan bir sunum, kisinin yemegi begenme diizeyini yukarilara cekmektedir. Bir
miisterinin arzu ettigi bir ¢esidi restoranda bulamamasi, aradig: iiriiniin bitti diye servis edilememesi veya farkli ¢esit
iriinlerin menii konseptinde olmamasi anlamina gelen menii gesitliligi problemi yoresel yemek sunan restoranlarda
karsilasilabilen bir problemdir. Ornegin, Trabzon gibi siit iiriinlerinin bol oldugu minzi, kolot peyniri, Trabzon kasari,
yayla peyniri, tel peyniri gibi peynirlerin bulundugu bir sehirdeki restoranin sunmus oldugu kahvaltida Tirkiye’nin
herhangi bir sehrindeki marketlerde satilan peyniri sunmak menii cesitliligi anlaminda kolaya ka¢gmak olarak

nitelendirilebilir.

Ikinci en fazla olumsuz yorumu alan ve servis basligi altinda incelenen 6zenli/dikkatli ¢alisan, arkadas canlis1 ve
yardimsever calisan, hizl servis, giivenilir ve tutarli servis, siparis edilenle ayn1 yemegin servisi konulari personel

kaynakli sorunlar olarak goriilmektedir. Albayrak (2013), restoran miisterileri ile yapmis oldugu bir ¢alismada
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miisterilerin en fazla sorun yasadiklar konularin ¢aliganlar ile alakali konular oldugunu, bu konularin ise ¢aligsanlarin
davranislari, kisisel hijyenleri, tavirlari ve ilgisizlikleri oldugunu ortaya koymustur. Ozaslan ve Uygur (2014) ise bir
calismasinda restoran miisterilerinin en fazla karsilastiklart problemin yetersiz ve yavas servis oldugunu
belirtmislerdir. Bizim yaptigimiz ¢caligmadan elde ettigimiz sonuglar bu yonleriyle her iki arastirmanin sonuglarina
yakin olmaktadir. Personelin, bir restoran igletmesinde miisterinin en ¢ok yasadigi problemler siralamasinda ikinci
sirada yer almasi dikkatle irdelenmesi gereken bir konudur. Sergeoglu (2013), konaklama isletmelerinde ¢alisan is
gorenlerin kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinlig1 {izerindeki etkisi iizerine yapmis oldugu bir ¢alismada
esneklik, uyum, nezaket, sevimlilik, saygi, incelik, yardimseverlik gibi kisisel 6zelliklerin ¢alisanlarin daha iyi hizmet
vermesine sebebiyet verdigini belirtmistir. Bu tarz kisisel 6zelliklere sahip calisanlarin secilmesi ve miisteriyle
muhatap olmasinin saglanmasi isletmelerin c¢alisan performanst kaynakli yasayacaglt problemlerin Oniine
gecebilecektir. Ayrica ¢alisanlarin performans degerlendirmeleri yapilmalidir. Performans degerlendirmesi, ¢alisanin
motivasyonunu arttirmasi anlaminda ¢ok énemli bir unsurdur. Calisanlarin performans degerlendirilmesi yapilmadig:
takdirde heyecanlarin1 kaybedebilecekleri ve bununda isyerine olumsuz yansiyacagi degerlendirilmektedir. Nitekim
Boadu vd., (2014), tarafindan yapilan bir c¢aligmada otel isletmelerinde performans degerlendirmesinin
yapilmamasinin, sektoriin 6niinde biiylimeyi engelleyecek bir durum oldugu belirtilmistir. Aslinda otel isletmeleriyle
restoran igletmeleri hizmet sektorii olduklari i¢in birbirlerine yakin sektdrlerdir. Bu bakimdan degerlendirildiginde
restoranlarda yapilmayan performans degerlendirmesinin isletmenin gelismesinin ve biiyliimesinin oniinde bir engel
oldugu godziikmektedir. Giiniimiizde en degerli unsurlarin basinda zaman gelmektedir. Ozellikle tatil icin kisith
zaman ayiran misafirler yemek bekleme esnasinda uzun zaman gegirmek istememektedirler. Bu amagla isletmelerin

mutfak ekipmani ve personel sayis1 konusunda yatirim yapmalariin gerekli oldugu diisiiniilmektedir.

Ucgiincii en fazla olumsuz yorum alan konu bashig1 diger 6zellikler olarak ortaya ¢cikmistir. Diger 6zelliklerde adil
fiyat ve is yeri ¢alisma saatleri konu bagligi altinda {igiincii sirada yer almasina ragmen adil fiyat temasi lezzetin
ardindan en fazla olumsuz yorum yapilan ikinci tema olmustur. Fiyat kriteri yapilan benzer ¢aligmalarda da 6nemli
bulunmustur (Lei & Law, 2015; Dogan vd. 2016; Kim vd., 2016, Sahin vd., 2018, Ayyildiz, 2020). Dolayisiyla
calisma sonuglarimiz s6z konusu arastirmacilarin ¢aligma sonuglarina benzer bir durum gostermektedir. Fiyatin
anlasilir sekilde, gerekli olan biitiin dillerde menii kartlarina basili olmasi gerekmektedir. Insanlar tatil amaciyla biitce
planlamasi yapmaktadirlar. Biitcelerini asan yemek fiyatlamasi tercih edilen bir durum olmamaktadir. Bundan dolay1
bir miisteri isletmeye girdiginde yemek siparisi vermeden Once ne kadar 6deme yapacagini hesaplayabilmelidir.
Sunulan hizmetten daha yiiksek bir fiyat talep edilmesi veya porsiyonlarin ufaltilarak sunulmasi uygulamalar
sikayetleri arttiric1 sebepler olabilecektir. Bazi durumlarda da fiyatlar &nceden miisteri tarafindan bilinmesine ragmen
hizmet verilmesi esnasinda karsilasilan problemler fiyatin sorgulanmasma sebebiyet verebilmektedir. Bu durum

isletmeler i¢in prestij kaybina sebebiyet verebilecektir.

En az olumsuz yorumu alan konu baslig1 atmosfer olmustur. Atmosfer basligi altinda i¢ tasarim ve dekor, cevresel
temizlik, temiz ve iyi giyimli ¢aliganlar temalarma ait olumsuz yorumlar degerlendirilmistir. Dalgi¢ vd., (2016),
Kizilirmak vd., (2015) ve Ayyildiz (2020), yapmis olduklar ¢alismalarda atmosferi en az sikayet edilen konu olarak

ortaya koymuslardir. Bu sonuglar bizim elde ettigimiz sonuglara benzerlik gostermektedir.

Isletme yoneticileri muhatap kaldiklar1 sikdyetlerin kendileri igin bir elestiri konusu veya kendilerine yapilan bir

kotiliik olarak algilamamalar1 gerekmektedir. Sikayet yalnizca memnun olmayanlarin yaptigt bir eylem
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olmamaktadir. Caligmamizda 6rnek gosterilen yorumlara bakildiginda miisteriler begendikleri bir hizmetin olumsuz
tarafin1 da dile getirebilmektedirler. Buradaki amacin isletme tarafindan saglanan hizmetin daha da ileriye taginmasi

oldugu gozden kagirilmamalidir.

Calisma verileri incelendiginde olumsuz yorumlara isletmeciler tarafindan Tripadvisor araciligi ile yapilan
doniisiin yalnizeca %1.66 oldugu goriilmektedir. Bu durum miisterinin kendisini degerli hissetmesinin 6niinde bir
engel olarak goriilebilir. Sikayetinin dikkate kendisinin ise muhatap alinmadigini diisiinen miisteri igletmeler igin

olumsuz reklam yapabilme potansiyeline sahip olmaktadir.

Bu calismada ortaya koyulan sonuglar ve bu sonuglar ile baglantili olan ¢ikarim ve 6neriler Trabzon genelindeki

restoran isletmeleri tarafindan kullanildiginda daha az sikéyetin ortaya ¢ikacag diistiniilmektedir.
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Negatives of Tripadvisor Users at Restaurants Examining His Comments on His Experiences: The

Case of Trabzon
Mehmet Akif SEN
Giresun University, Faculty of Tourism, Giresun /Turkey
Extensive Summary

With the aim of touristic trips, people can find the business they will receive service from in a destination they
have not been to before, by using social media and customer complaints management applications, thanks to the
developing technology. In social media and customer complaints management applications, the comments made by
customers about businesses are an element that tourists pay attention to when choosing the business, they will receive
service from. One of these applications is the website called Tripadvisor. Tripadvisor is a platform where 463 million
travelers worldwide read 859 million reviews each month on 8.6 million accommodations, transportation and
restaurants to help them travel, learn and guide their vacation planning. It serves its users in 49 countries and 28
different languages (Tripadvisor, 2020). In this study, the comments about the restaurants in Trabzon on the
Tripadvisor website, which is very actively used around the world, were examined and suggestions were made by
analyzing the comments in the "average", "bad" and "terrible" categories.

Reviews of 16 restaurants, with 50 or more comments, operating in the fields of regional cuisine, meatballs,
dessert, rice and fish restaurants within the borders of Trabzon province, were examined on the Tripadvisor website.
In the study carried out between 15.09.2020 and 15.10.2020, 542 comments classified as average, bad and terrible
out of a total of 2547 comments belonging to 16 restaurants were examined. In this study, in which the document
analysis method was used in the collection of data, the content analysis method was used in the analysis of the
comments. In the classification of the data, the information used by the Dalgi¢ vd. has been used. These are, food
(taste, presentation, variety, safe food, food temperature and freshness), service (helpful, careful, employee
dominance, order speed and correct order), atmosphere (interior design, lighting, decor, personnel hygiene and
environmental cleanliness) and other features (fair price and opening hours). While making the classification, all of
the criteria emphasized more than one in a comment were taken into account. For example; If there are different

criteria such as taste, unfair price, atmosphere in a comment, they are all evaluated separately.

The total number of comments received by 16 businesses that received 50 or more comments, which were the
subject of the study, is 2457. 1915 comments that make up 77.94% of these comments are positive (excellent and
very good), 289 comments that make up 11.76% are average, and 253 comments that make up 10.30% of them are
negative (bad and terrible). In our research, a total of 542 comments were analyzed with a rate of 21.96%. The number
of returns made by businesses to these 542 negative comments was only 9 with a very low rate of 1.66%. According
to these data, 77.94% of customers who consume food in Trabzon and share their comments with other users on the

Tripadvisor website are satisfied with the restaurants in this city.

The total number of negative comments about food was 285. When these comments are evaluated, customers
have evaluated the negativeness of the flavor element 198 times with a rate of 69.47%. The criterion with the least
complaint was food freshness with 2.11%. This situation reveals the fact that the restaurants in Trabzon do not have

problems in finding and serving fresh food, and that the negativity experienced by the customers regarding this
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criterion is very low. When we examine the negative comments made by the customers regarding the service, 245
comments were found. In this category, the most comments were received by the problem of personnel working
attentively or carefully with 109 comment anda rate of 44.49%, followed by the problem of friendly and helpful
employees with a rate of 61 and 24.90%. Accordingly, 69.39% of service-related problems are comments directly
related to waiter behavior. The least comment about the service is the problem of not getting the same food as ordered
with 9 comment and a rate of 3.67%. The number of negative comments made by customers about the atmosphere is
45. Negative comments about interior design and decor have the biggest share with 75.56% of these comments.

Business managers should not perceive the complaints they are dealing with as a matter of criticism or an evil
done to them. Complaint is not just an action taken by dissatisfied people. Considering the exemplary comments in
our study, customers can also express the negative side of a service they like. It should not be overlooked that the
aim here is to further the service provided by the enterprise. When the study data are examined, it is seen that the
return to negative comments by the operators via Tripadvisor is only 1.66%. This can be seen as an obstacle for the
customer to feel valued. The customer, who thinks that his complaint is not taken into account and that he is not
addressed, has the potential to make negative advertisements for businesses. It is thought that fewer complaints will
arise when the results presented in this study and the inferences and suggestions related to these results are used by

restaurant businesses in Trabzon.
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