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OZET

Bu arastirmada Canakkale bolgesinde faaliyet gosteren restoran isletmelerine yonelik miisteri sikayetlerinin
belirlenmesi ve bu sikayetlere yonelik olarak isletmelere ¢oziim Onerilerinin gelistirilmesi amaglanmaktadir.
Arastirma verileri nitel arastirma yontemi kapsaminda dokiiman incelemesi teknigi kullanilarak 01 Ocak 2018-20
Ocak 2021 tarihleri arasinda tripadvisor.com internet sitesinde yer alan 79 restoran isletmesi hakkinda yapilmis
olumsuz miisteri yorumlarindan elde edilmistir. Arastirmada, “ortalama”, “kotii” ve “berbat” kategorilerindeki
yorumlar incelenerek sikayet iceren toplamda 555 miisteri yorumu igerik analizi ile analiz edilerek yorumlanmuistir.
Verilerin analizinde MAXQDA programi kullanilmistir. Bulgular degerlendirildiginde; yiyecek ve igereceklerle ilgili
sikayetler, calisanlarla ilgili sikayetler, fiyat ile ilgili sikayetler, fiziki yapi ile ilgili sikayetler ve diger sikayetler
olmak {izere 5 ana tema ve 24 alt tema ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda restoran isletmesi yoneticilerinin tespit edilen
miisteri sikdyetlerini dikkate alarak gerekli iyilestirmeleri yapmalar1 miigteri memnuniyetini ve sadakatini arttiracaktir.
Caligmanin sonunda restoran igletmesi yoneticilerine ve arastirmacilara dneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Miisteri sikayetleri, restoran, dokiiman incelemesi, igerik analizi

ABSTRACT

In this research, it is aimed to identify customer complaints against restaurant businesses operating in the Canakkale
region and to develop solution recommendations for the businesses regarding these complaints. The research data
were obtained from negative customer comments made about 79 restaurant businesses on the tripadvisor.com website
between the dates of January 1, 2018, and January 20, 2021, using the document review technique within the scope of
the qualitative research method. In the research, the comments in the categories of "average", "bad" and "terrible"
were analyzed, and a total of 555 customer comments containing complaints were interpreted with content analysis.
MAXQDA program was used to analyze the data. When the findings are evaluated, the research reveals that the
complaints arise from 5 main themes and 24 sub-themes including complaints about foods and beverages, complaints
about employees, complaints about prices, complaints about physical structure and other complaints. In this context,
making the necessary improvements by the managers of restaurant businesses upon taking into account the customer
complaints identified will increase customer satisfaction and loyalty. At the end of the study, suggestions were offered
to the managers of restaurant businesses and researchers.
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1. GIRIS
Sikayet eden misteriler, seyahat ve turizm sektoriinde oldukc¢a yogun bir bigimde karsimiza ¢ikmaktadir.
Sikayet, beklentilerin karsilanmamasini ifade eden bir terimdir (Kosker, 2020: 527). Sikayet kavraminin
sozlik anlami memnuniyetsizlik ifade eden yakinma ve bunlar ilgili kisiye bildirmek demektir.

Isletmecilik agisindan sikdyet ise bir organizasyonun politikalari, calisanlari, pazarlamacilar1 veya
hizmetlerinin kalitesi ile ilgili tatminsizliginin bir ifadesidir (Aykut, 2013: 27).

Miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in miisterinin ne istedigini ve ne bekledigini bilmek onemlidir.
Miisteri beklentilerinin iistiine ¢ikan veya beklentileri tam karsilayan isletmeler miisteri memnuniyetini
yakalamis sayilmaktadir ve miisteriler hizmeti kaliteli olarak algilamaktadir. Eger hizmet performansi
beklenenden az ise miisteri beklentileri kargilanmadig1 i¢in memnuniyetsizligin ortaya ¢iktig1 ve miisterinin
algilamasinin kalitesiz oldugu belirtilebilir (Kitapg1, 2008: 112). Yapilan aragtirmalar, tatmin olmayan
misterilerin ¢ok biiyiikk bir kisminin firmaya sikayet karar1 vermedigini, bircogunun sadece firmayla
aligverisi kestigini ortaya koymaktadir (Gokdeniz, Bozaci ve Karakaya 2011: 175). Oncelikle bir
tatminsizlik durumu ortaya ciktiginda tiiketiciler davranissal ve davranissal olmayan tepkileriyle bunu
cozmeye calismaktadirlar (Donoghue, Oordt ve Strydom, 2016: 388). Tiiketici sikdyet davranist (TSD),
Hirschman (1970) tarafindan yapilmis calismada dikkat ¢ekmeye baslamistir ve ¢ikis, dile getirme ve
baglilik teorisi bu kapsamda énemlidir. Bu teoriye gore bir tiiketici satin aldigi bir iiriin ya da hizmetle ilgili
olarak ii¢c eylemden birini gosterecektir; firmadan satin almayir durdurur (¢ikis), mevcut durumla ilgili
rahatsizhigimi agiklar (dile getirme) ya da sessiz kalir (baglilik). Hirschman bir tiiketicinin her eylemi ile
ilgili olarak maliyetleri ve yararlar1 degerlendirerek mantikli bir siireci takip ederek bir karar verecegini
iddia etmektedir. Ornegin, bagh bir miisteri firmaya kars: sessiz kalmay1 segebilir ve baska bir tedarikgiyi
secerek ya da sikéyette bulunmanin maliyetlerini diisiinerek ilerleme olasiligini arttirabilir. Bu teorinin
1s18inda Day ve London (1977), eylem (dile getirme ve ¢ikis) ya da eylem gostermeme (baglilik) seklinde
tilketici sikayet davranisin1 degerlendirirken, eylemde bulunmanin kamu (dile getirme) ya da 6zel (¢cikis ve
olumsuz agizdan agiza iletisim) seklinde ortaya c¢ikacagini ifade etmislerdir. Singh (1990), tiiketicileri
verdikleri tepkilere gore dort gruba ayirmistir: Pasifler (eylemde bulunmayanlar), dile getirenler (dogrudan
firmaya sikayet edenler), kizgin miisteriler ve iiclincii bir tarafa (kuruma) sikayet edenler bunlar
olusturmaktadirlar. Bu baglamda bu calismanin amaci, Canakkale bdlgesinde faaliyet gdsteren restoran
isletmelerinde miisteri sikdyetlerinin hangi ana tema ve alt temalarda toplandigimi tespit edebilmek ve
isletme yoneticilerine bu sikayetleri ¢6zebilmeleri i¢in onerilerde bulunmaktir.

2. MUSTERI SiKAYETLERI

Tiiketiciler, satin aldiklari mal ve hizmetler beklentilerini karsilamadigi zaman memnuniyetsizlik
yasamaktadirlar. Bununla birlikte bu memnuniyetsizlik durumunda nasil davranacaklar1 bir kisiden
digerine degismektedir. Bazilar1 kisisel olarak firmaya tazminat davasi agmakta, bazilari karsilagsmaktan
kacinmakta ve bazilar1 da kizgin bir sekilde bu tatminsizligini diger kisilere aktarmaktadir (Chaudhary,
2017:1723). Tiiketici sikayet davranigi (TSD) tiiketici davranislarinda artan bir ilgiye sahip bir konu haline
gelmigtir. Tiiketici sikayetlerine etkin ve etkili bir gekilde karsilik verebilmek ve pazar ortaminda
farklilagmak isteyen ve miisteri bagliligini siirdiirmek isteyen isletmeler i¢in olduk¢a 6nemlidir. Sikayetler
bir sirketin pazar paymi kaybetmesine neden olabilir, fakat sikayetlerin iyi bir sekilde ele alinmasi,
tiketicinin kendini gilivende hissetmesine neden olur ve sirketin imajin1 gii¢lendirir (Broadbridge ve
Marshall, 1995: 8). TSD teorisinin Onerisi, sikdyet davranisinin tatminsizlik, {iriiniin 6nemi, sikayetten
yararlanma ve kisilik arasindaki iligkilerin bir fonksiyonu oldugunu ortaya koymaktadir (Broadbridge ve
Marshall, 1995: 9). Onceki ¢alismalar sikayet olasiligini etkileyen durumsal ve motivasyonel faktorleri
aragtirmistir. Durumsal faktorler, tatminsizligin algilanan nedeni, durumun algilanan adaleti, tatminsizlik
derecesi, basarili karsilik verme ihtimali ve 6nceki beklentilerdir (Jung, Garbarino ve Wynhausen, 2017:
478). Politik ideoloji ile ilgili olan bir dizi kisisel karakteristikler sikdyet davranisini etkilemektedir. Giiven
odakli olma, basar1 odakli olma sikdyet davramsi ile pozitif iliskilidir. Ornegin Rokeach degerler dlcegi
kullanilarak sikayet edenlerin deger basarimina ve giivenlige (diinya barisi, diinya giizelligi, esitlik ve
ailenin giivenligi gibi) egilimli olduklar1 tespit edilmistir (Jung vd., 2017: 479). Tipik sikayet faaliyetleri
“olumsuz agizdan agiza iletigim”, “care arama”, “lg¢iincii taraf sikdyetleri” ve “¢ikis” olarak
siniflandiriimistir (Singh, 1988).
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Tronvoll (2007: 603), tiikketici sikdyet davraniginin belirleyicilerini asagidaki sekilde gruplandirmistir:
v" Durumsal faktorler (bir iiriin ya da hizmetin 6nemi)

v Misteri faktorleri (demografik 6zellikler gibi)

v' Sikayet davranigi agisindan tutumlar ve deneyim

v" Endiistri yapist

v" Satici ve tirlin faktorleri (basari olasiligi gibi)

Sikayet davranigi tanimi birbirinden farkli bir¢ok faktoriin etkisiyle olusan oldukca karmasik bir siirectir
(Usta, 2002: 108). Sikayet davranmisimi etkileyen temel faktorler; tiiketicinin tatmin durumu, pazardaki
rekabet durumu, problemin dnemi, mal ve hizmetin tiirii, sikayetler karsisinda isletmenin tavri, tliketicilerin
haklari ile ilgili bilgi seviyeleri, sikdyet maliyetleri, sikdyete ¢evrenin bakis agist ve sikayetten beklentiler
seklinde siralanabilir (Usta, 2002: 134). Tiiketici sikdyet davranisi ile ilgili ¢aligmalarin asagidaki konu
basliklarini kapsadigi goriilmektedir (Broadbridge ve Marshall, 1995):

v" Tiiketici problemlerinin ve sikayetlerinin yapisi

Memnuniyetsizliklerin nedenlerinin yiizdesel dagilimi

Memnuniyetsizlik sonrast tiiketicilerin verdikleri tepkilerin yiizdesel dagilimi

Aldiklar iirlin ve hizmetlerle sorunlar1 olan tiiketicilerin yiizdesi

En yaygin olan miisteri sorun tiirleri

Miisterilerin en sik sikayette bulunduklari is sektorleri

Memnuniyetsizlikleriyle ilgili olarak yasal yollardan hakkini arayan miisterilerin yiizdesi
v" Tatmin edici sekilde ¢oziimlenen sikayetlerin ylizdesi

Sikayette bulunmaya isteksiz olma ve tiiketici haklar1 konusundaki bilingsizlik, memnuniyetsiz tiiketicilerin
haksizliga ugradiklarinda eyleme ge¢ip ge¢meme tercihlerini etkilemektedir. Pazar ortaminda kendini
yalniz hisseden tiiketici kendini giigsiiz ve yardima muhtac olarak goriir, bu yiizden igletmeye sikayette
bulunmaya kargt olumlu tutum sergilemez (Ayaz ve Torlak, 2011: 89). Bunun yaninda sikéyet etme
eylemine kars1 olumsuz tutum ve davranisi olan tiiketiciler yasadiklart memnuniyetsizlik karsisinda telafi
arayisina girdiklerinde ¢ok biiyiik stres ve diis kirikligi yasamaktadirlar. Bu tiketiciler isletme tarafindan
kendilerine istedikleri telafi verilse bile genel olarak bir adaletsizlik algilamaktadirlar. Bu kisiler
adaletsizligi daha ¢ok algiladiklarindan dolayr memnuniyetsizliklerini daha c¢ok isletme aleyhinde
iletisimde bulunarak ve sorunun yasandigi isletme ile iligkilerini keserek gdstermektedirler (Nasir, 2005:
75). Tiketiciler, yasadiklar1 tatminsizlik nedeniyle sikadyeti kendilerine hak olarak goriiyorlarsa, tatmin
saglamayan 1iriin ve hizmet hakkinda sikdyette bulunmanin bir goérev ve sorumluluk oldugunu
diigiiniiyorlarsa, sikdyet etmenin hos olmayan, utang verici bir olay olmadigini, toplum tarafindan olumsuz
karsilanmayacagini, saticinin da sorun hakkinda bilgilendirilmesi gerektigini diisliniiyorsa, sikayete karst
tutumlar1 daha olumlu olacaktir (Ayaz ve Torlak, 2011: 92).

Bir bagka kaynakta tiiketicilerin sikayet etme niyetini arttiran faktorler sunlardir (Baris, 2006: 71):
v" Sikayet sonrasi tatmin edici sonuglar alacagim diisiinmek,

v’ Isletmenin sikayeti ele alma konusunda istekli olacagini diisiinmek,

v' Sikayete yonelik olumlu tutumda olmak,

v’ Uriiniin kendisi i¢in 6nemli oldugunu hissetmek,

v' Sikayet etmenin maliyetini goreceli olarak diisiik degerlendirmek,

v" Aymi sorunun gelecekte de ortaya ¢ikacagini diigiinmek,

v" Sikayetin toplumun yararina olduguna inanmak,

v" Vakti olmak ve

v" Sorunu kontrol edilebilir olarak algilamaktir.
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Cevresel psikoloji alanindaki arastirmalara gore, insan davramisi giiclii bir sekilde fiziksel ¢evre ile
baglantilidir (Han ve Ryu, 2009: 489). Buna gore, Mehrabian ve Russel’in (1974) teorisi, bireylerin
genellikle ¢evreye davraniginin iki zit yonde (yaklagma ve kaginma seklinde) olacagini ortaya koymaktadir.
Yaklasma davranisi ¢cevreye karsi “kalma ve calisma istegi”, seklinde olurken kaginma davranisi “kalmama
ve caligmama istegi” olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Son yillarda fiziksel ¢evrenin tiiketici davraniglarim
etkiledigini ortaya koyan caligmalarda atmosferin hognutluk yaratacagi ve firmanin basarisinda etkili
oldugu belirlenmistir (Han ve Ryu, 2009: 489). Dekor ve artifaktlar fiziksel ¢evrenin ¢ekiciligine katkida
bulunmaktadir. Miisteriler restoranlarda kaldiklarinda restoranin dekorasyonunda kullanilan materyallerin
kalitesi yaninda i¢ dizayni hakkinda degerlendirmeler yapmaktadirlar.

Egitim durumu, yas ve gelir diizeyi gibi degiskenler sikayette bulunmada diger 6nemli faktorler olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Egitim diizeyi ve gelir diizeyi arttikca insanlarin sikdyet davranisinda bulunma
egilimleri de artmaktadir (Kilig ve Ok, 2012: 4193). Hizmetlerin kendine has benzersiz ozelliklerinden
dolay1, hizmet {irlinleri somut mallardan daha fazla sikayet edilme egilimindedir. Bu 6zellikler arasinda
belli bir standard1 saglamanin zor olmasinin yani sira iiretimin ve tiikketimin es zamanli olmasi, hizmetlerin
dayaniksiz olmasi ile heterojen ve soyut olmalar1 da onemlidir (Arpact ve Toylan, 2015: 51). Hizmet
saglayicilan faaliyetlerinde karlhiliklarii saglayacak sekilde miisteri tatminine biiyiik 6nem vermektedirler.
Yogun rekabetgi ortamda ayakta kalabilmek igin pek ¢ok isletme hizmet kalitesine ve sadik misterilerini
devam ettirilmesine odaklanmaktadir (Zheng, Youn ve Kincaid, 2009: 718). Bununla birlikte, hizmetlerin
iiretimi ve tiiketimine insan kaynakli ilgilenimden dolay1 hatalar ve basarisizliklar kaginilmazdir. Hizmet
saglayicilari hizmet sunumlarinda daha fazla firsat elde edebilmek ve etkin ¢oziimler iiretebilmek igin
miisteri beklentilerini agarak daha ¢ok miisteri memnuniyetini saglamak durumundadirlar (Karatepe, 2006:
70). Isletmeler, beklenen hizmetin gerceklesmemesi durumunda tiiketicilerinin nasil tepki verdiklerini
anlamaya caligmali ve bunu diizeltmeye ¢aba harcamalidirlar. Ciinkii en iyi hizmet organizasyonunda bile
hizmet kayb1 ve hatalar kaginilmazdir (Ozdipginer, 2016: 240).

3. LITERATUR OZETi

Sikayetlerin dogru yonetilmesi sadik miisteri sayisini artirir, marka ve isletme imajini olumsuz etkilerden
korur, miisterinin zihninde kalite algisini artirir, isletme toplam gelirini artirir, miisterilerin etrafindakilere
olumlu mesajlar iletmesini saglar (Barig, 2006; Yilmaz, Ar1 ve Dogan, 2016). Restoran isletmelerindeki
sikayetler incelendiginde; atmosfer, sunum, ¢alisan davranisi, fiyat, lezzet ve yiyecek ve i¢eceklerin icerigi,
saglik, hijyen kosullar1 gibi konularda sikayetler yogunlagmaktadir (Mattila ve Ro, 2008; Liu ve Jang,
2009).

Kiling ve Saka (2019:482-483) calismalarinda, hizmet isletmelerinin énemli bir pargasi sayilan yiyecek
icecek isletmelerinde goriilen sikayet tiirlerinin miisteri ve i gorenlere gore belirlenmesi ve
kategorilesmesini incelemistir. Miisteri sikayetleri ve hizmet iyilestirme stratejileri arasindaki iligki
diizeyinin belirlenmesi amaciyla Burdur ilinde yer alan yiyecek icecek isletmelerinde rastlanan hatalarin
miisteri ve is goren bakis acgisina gore farkliliklarimin tespitine yonelik alan arastirmasi yapilmistir. Bu
baglamda c¢alismada veriler anket formu araciligiyla toplanmistir. Miisterilere yonelik 305 anket, is
gorenlere yonelik 198 anket degerlendirmeye alinarak veriler SPSS 22 programi araciligl ile analiz
edilmistir. Arastirma bulgularina gore miisteri ve is géren hizmet hatalar arasinda farklhiliklar oldugu
sonucuna, miisteri ve i goren hizmet hatalar1 arasindaki iliskide benzerlikler ve farkliliklar oldugu
sonucuna ve kullanilan iyilestirme stratejileri arasinda ise daha c¢ok benzerlikler oldugu sonucuna
ulasilmistir. Ozbay ve Sarica (2020), calismalarinda yiyecek icecek isletmelerinde online miisteri
sikayetlerini incelemisler ve sikayetlerin %53 liniin hizmet kalitesi ile ilgili oldugunu bulmuslardir.

Temiztiirk ve Akbaba (2018), Seferihisar’da bulunan restoranlarda olumlu ve olumsuz yorumlari tespit
ederek tripadvisor {izerinden 589 yorumu incelemislerdir ve MAXQDA programi ile bu yorumlar igerik
analizine tabi tutmuslardir. incelenen yorumlarm analizi sonucunda restoranlarin alt temalaria yonelik
1877 pozitif goris ve 439 negatif goriis oldugu tespit edilmistir. En ¢ok olumlu yorum alan ana temalar;
yiyecek igecek Ozellikleri, isletmelerin i¢ 6zellikleri ve restoranlarin ¢evresel 6zellikleri olurken, olumsuz
yorumlarin yiyecek igecek dzellikleri, personel ve fiyatlar iizerinde yogunlagtigi goriilmektedir.

Karasakal (2017), calismasinda ulusal ve uluslararasi literatiirde, restoranlarda misteri sikayet
davranislarin ele alan ¢aligmalar1 detayli olarak incelemistir. 2000-2016 yillari arasinda yapilan Tirkge,
Ingilizce ve erisime agik caligmalar taranmig ve en ¢ok goriilen sikayet davranislari ortaya konulmaya
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calistlmistir. Buna ilaveten, sikayet davramisini sekillendiren degiskenlere de (demografik ve
kiiltiir/milliyet) yer verilmistir.

Emir (2011), caligmasinda otel restoranlarinda sikayet davraniglarini belirlemeye yonelik olarak bu
davraniglarin milliyete gore farklilasip farklilasmadigini ortaya koymak amaciyla 6deme, kalite, atmosfer,
personel bakimindan sikayet davranmisini belirlemek icin 1148 katilimcidan anket ydntemiyle veri
toplamistir ve analizler sonucunda miisteri sikayetleri ile sikayet davraniglart arasinda bir iliski oldugunu ve
farkli iilkelerden tiiketicilerin sikayet davranislarinda 6nemli farkliliklarin oldugunu tespit etmistir.

DeFranco, Wortman, Lam ve Countryman (2005), caligmalarinda, Hong Kong ve Houston’da faaliyet
gosteren otel restoranlarinda tiiketici sikayet davranigini arastirmislar ve Hong Kong grubunda yiyecek ve
icecek davraniginin Houston grubuna gore lezzet, sicaklik ve tazelik agisindan farklilik gdsterdigini,
hizmetler bakimindan etkinlik, selamlama ve yardimseverligin 6n plana ¢iktigini; atmosfer bakimindan her
iki grubun benzer oldugunu, Hong Kong grubunun giiriiltiiden daha ¢ok sikayet ettigini, Houston grubunun
ise restoranlarda sicaklik ve dekor bakimindan sikayette bulundugunu ortaya koymuslardir.

Liu ve Jang (2009) calismalarinda Amerika’daki Cin restoranlarinda Amerikan tiiketicilerin algilamalarini
onem-performans (IPA) analizi ile aragtirmiglar ve Amerikan tiiketicilerin memnuniyetlerini ve davranigsal
niyetlerini incelemislerdir. Cevresel temizligin ve etkin hizmetin Cin restoranlarinda 6nemli oldugunu
bulmuslardir. Buna ilaveten yiyecek lezzetinin ve hizmet giivenilirliginin Cin restoranlarinin basarisinda
etkili oldugunu belirlemislerdir.

Dalgi¢, Giiler ve Birdir (2016), calismalarinda Mersin ve Hatay sehirlerine gelen ziyaretgilerin yoresel
lezzet deneyimlerine iligkin goriislerini incelemisler ve katilimcilarin olumsuz deneyimleri Tripadvisor.com
internet sitesinde 01.01.2014 ile 23.02.2015 tarihleri arasinda deneyim yasadiklari isletmelere 3 ve altinda
puan vererek olumsuz yorum yazan miisterilerin yorumlar1 icerik analizi yontemiyle degerlendirilmistir.
Yoresel yiyecek sunan isletmeler ile ilgili sikayetlerin sirasiyla en fazla “yemek ile ilgili sorunlar”, “hizmet
sunumu ve personel ile ilgili sorunlar”, ve “diger sorunlar” boyutlarinda yer almaktadir. Bu boyutlar altinda
yer alan sikayetlerin; lezzet, personelin tutumu, gida 6zgiinliigii ve adil fiyat sorunlar1 nedeniyle ortaya
ciktig1 belirlenmistir.

Restoran miisterileri yemek yeme deneyimini bir¢ok yoniiyle degerlendirmektedir. Sahin, Cakict ve Giiler
(2014) calismasinda masa servisi sunan restoranlarda en énem verilen boyutun atmosfer (fiziksel ortam),
hizmet (personel), atmosfer (temizlik), yiyecek (giivenlik), yiyecek (nitelik) ve hizmet (kisisel ilgi) faktorii
oldugu sonucuna varmislardir. Misterilerin énem verdigi bu faktorlerin eksik olmasi ya da yerine
getirilmemesi miisteriyi olumsuz yonde etkilemektedir ve sikayete sebep olmaktadir. Sikayet isletmeler i¢in
gelecekteki biiylik tehlikeleri isaret eden onemli bir unsurdur. Sikéyet olmazsa kiiciik problemler, kiiciik
hatalar ve performans disiikliikleri daha biiyiik problemlere yol agmadan tespit edilemez ve ¢oziilemezler
(Albayrak, 2013). Isletmelerin miisteri sikayetlerini ele alma ve hizmet iyilestirmesinde gosterdikleri
cabalar, miisterilerin hizmetten aldiklar1 tatmini ve isletmeye olan bagliliklarini etkilemektedir. Bagarili bir
sekilde gergeklestirilen hizmet iyilestirmesi, miisteri tatminini, tekrardan satin alma veya ziyaret niyetini ve
olumlu veya olumsuz olarak etkilerken, basarisiz bir iyilestirme denemesi miisteriler lizerinde ikinci bir
olumsuz etki yaratmaktadir (Ekiz, Araslh, Farivarsadri ve Bavik, 2008: 44).

Zorlu, Ceken, Kara (2013), Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren termal konaklama isletmelerinde
konaklayan konuklarin restoran hizmetlerine yonelik sikayet konularmi ve sikayete iligkin davranis
sekillerini arastirarak sikayet konularmin sikéyet davraniglar iizerindeki etkilerini tespit etmek amaciyla
396 konuktan anket yoluyla verileri toplamislardir. Verilerin analizi ile katilimcilarin daha ziyade hizmet
atmosferi konusunda sikayette bulunduklari, sesli tepkileri diger sikayet davranislarina gore daha fazla
sergiledikleri, sikayet konularinin sikayet davraniglan iizerinde etkili oldugu saptanmustir.

Sujithamrak ve Lam (2005), ¢alismalarinda Deadwood, Amerika’da otel restoranlarindaki miisteri sikayet
davranigin1 arastirmiglar ve sikdyet davranisi ile demografik Gzellikler arasindaki iligkiyi 250 restoran
miisteri ilizerinde test etmiglerdir. Analizler sonucunda restoran miisterilerinin kamu faaliyeti yerine 6zel
sikayette bulunduklari; daha yash ve iyi egitim almis miisterilerin daha geng¢ ve daha az egitimli miisterilere
gore Ozel sikayette bulunduklar tespit edilmistir. Armistead ve arkadaglarinin (1995) yaptig1 arastirmada,
miisteriye hizli ve derhal cevap vermenin, miisteriyi dinlemenin, nazik olmanin, ilgili ve diiriist cevap
vermenin, problemi ¢ozerek durumu diizeltmenin ve maddi tazminin sikayetin tatmin edici sekilde
¢oziimlenmesinde etkili oldugu goriilmektedir (Lewis ve Spyrakopoulos 2001).
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Gursoy, McCleary ve Lepisto (2003), ¢calismalarinda sikdyet davranisinin belirleyicilerini ve tiiketicilerin
sikayet egilimini etkileyen faktorleri arastirmiglardir. Kisiligin ve davramgsal faktorlerin sikayet egilimi
iizerindeki etkilerini inceleyerek kontrol odagi ve fiyat hassasiyetinin sikdyet egilimi iizerinde Snemli
etkilerinin oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Heung ve Lam (2003) calismalarinda Cinli miisterilerin Hong Kong otel restoran hizmetlerine yonelik
sikdyet davranigini arastirmiglardir ve 220 otel miisterisini sikdyet edenler ve etmeyenler olarak
tamimlamislardir. Cogu miisterinin agizdan agiza iletisim gibi 6zel sikayet davranisi gosterdigini ve Cinli
miisterilerin sikayet niyetlerinin diisiik oldugunu bulmuslardir.

Velazquez, Biasco, Saura ve Berenguer-Contri (2010) c¢alismalarinda, {i¢ boyutta sikayet davranigini
incelemislerdir ve bir restoranla ilgili olumsuz deneyim yasayan 388 bireyden anket yoluyla veri toplayarak
sikayete yonelik tutumlarin, bilgi diizeyi ve sikdyet deneyiminin ve tatminsizlik diizeyi ile sikdyetle basa
¢ikma olasiligiin sikayet niyeti lizerinde anlamli etkilerinin oldugunu tespit etmislerdir.

Kim ve Chan (2010), calismalarinda, durumsal ve bireysel farkliliklarin restoran hizmetlerinde tiiketicilerin
sikayet etme egilimine etkilerini incelemisler ve yapisal esitlik modeli ile sikdyetin uygunlugu ve beklenen
yararlar, tiiketicilerin sikayete karsi tutumlari, tiiketicinin katilimi ve algilanan kendi kendine 6nem sikayet
davranisiyla baglantili faktorler olarak belirlenmistir.

Jones, McCleary ve Lepisto (2002) ¢aligmalarinda boylamsal bir analiz ile restoranlarda tiiketici sikayet
davraniginin ii¢ sekilde ortaya c¢iktigini (sikayette bulunamayanlar, sikayet etmeyenler ve agizdan agiza
iletisimle sikayette bulunanlar), sosyo demografik karakteristiklerin farklilastigini; kisilik ve davramgsal
faktorlerin WOM sikayetcilerinde farklilik gosterdigini bulmuslardir.

Tastan ve Kizilcik (2017), calismalarinda Kahramanmarag’ta faaliyet gosteren yiyecek igecek isletmeleri
iizerinde tripadvisor.com sitesinden 25.02.2017 tarihi itibariyle paylasilan tiim yorumlar incelemis ve bu
yorumlart igerik analizine tabi tutmuslardir. Arastirma sonucunda sikayet faktorlerinin yiyecek-
icereceklerle ilgili sikayetler kategorisinde yogunlastigi ve en fazla lezzet unsurunun 6n plana ¢iktig1 tespit
edilmistir.

Sahin, Girgin, Kazoglu ve Coskun (2018), calismalarinda Alagati’da faaliyet gosteren restoranlara yonelik
e-sikayet unsurlariin belirlenmesini ve bu sikayetlere ¢6ziim Onerilerinin gelistirilmesini amaglamiglardir.
Bu amagla veriler, tripadvisor.com’dan elde edilmistir. Elde edilen verilere icerik analizi uygulanmistir.
Icerik analizinde, dana 6nceden belirlenmis kavramlara (temalara) gore kodlama teknigi kullanilmustir.
Caligmada oOnceden Dbelirlenmis temalar; f{riinden, fiyatlandirmadan, dagitimdan, tutundurma
faaliyetlerinden, yasal bosluklardan ve miisteriden kaynaklanan sorunlar olmak iizere 6 bagliktan
olusmaktadir. Arastirmadan elde edilen sonuglara gore, Alacati’da faaliyet goOsteren restoranlari
deneyimleyen miisterilerin en fazla fiyatlandirmadan kaynaklanan sorunlara yonelik sikayetlerde
bulundugu saptamistir. Bu sikayetler, sadece fiyatin yiiksek olmasindan degil verilen hizmetin talep edilen
iicrete esdeger olmadigl, mentilerde fiyat bilgisinin yer almamasi gibi konularda gerceklesmistir. Ayrica,
iiriinden kaynaklanan sorunlara yonelik sikayetlerin de azimsanmamasi gerektigi, 6zellikle siparis edilen
yemekten farkli yemek kokularmin gelmesi ve restoran mobilyalarinin ergonomik olmamasi gibi
sikayetlerin sikca tekrar edildigi goriilmustiir.

Ibis, Kizildemir ve C6p (2019), istanbul’da faaliyet gdsteren Cin restoranlarina yonelik miisteri yorumlarini
incelemislerdir ve tripadvisor.com sitesinde Istanbul’daki Cin restoranlarina ydnelik yapilmis olan
yorumlar nitel arastirma yontemlerinden icerik analizi teknigi kullanilarak analiz edilmistir. Sikayet icerikli
yorumlarda gecen sikdyet unsurlarmin agirlikli olarak hangi temalar altinda yogunlastig1 belirlenmistir.
Arastirma sonucunda miisteriler tarafindan yapilan yorumlarin %39’u sikayet icerikli oldugu tespit
edilmistir. Bu sikayetlerin; {iriin, fiyat, fiziki kosullar ve hizmet kalitesi olmak iizere dort ana temadan
olustugu goriilmiistiir. Restoran isletmeleri ortaya cikan sikayet unsurlari cercevesinde iyilestirme
yapmalari, gerekli onlemleri almalari, miisteri sikayetleri dikkate alinarak buna gore iiriin ve hizmet
tasarimina gitmelidirler.

Yasar (2019) Kastamonu’da yoresel yiyecek ve icecek hizmeti sunan isletmeler iizerine yaptigi
arastirmada, tiiketici sikayetlerinin sirasiyla yiyecek-igcecek, hizmet ortami, fiyat, personel, servis ve
meniiyle ilgili 6zelliklerden kaynaklandig tespit edilmistir.
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Dogan, Giingdr ve Tanrisevdi (2016), ¢alismalarinda Kusadasi’m ziyaret eden turistlerin Kusadasi’nda
faaliyet gosteren yiyecek ve igecek isletmeleri hakkindaki olumsuz goriislerini belirlemisler ve bu
goriislerden yola ¢ikarak isletmelere oneriler sunmuslardir.

Dalgig, Giiler ve Birdir (2016), Tripadvisor sitesindeki sikayetleri Hatay bolgesinde incelemislerdir ve en
biiyiik sikayet konusunun lezzet oldugunu bulmuslardir. Albayrak (2013), Istanbul’daki birinci simif
restoranlarda yaptig1 ¢alismada benzer sonuca ulagmistir. Yay ve Erdem (2017), Antalya’daki birinci simif
restoranlarda yaptiklari calismalarinda en yogun sikéyet konusunu personelin olusturdugunu bulmuslardir.

Su ve Bowen (2001), bir restoranda problemler ortaya ¢iktiginda katilimcilarin yarisindan fazlasiin (%58
inin) yonetime sikayette bulunurken, %42 sinin sessiz kaldiklarini belirlemislerdir. Restoran miisterilerinin
daha biiyiik bir ihtimalle yemek durumunun ¢ok onemli olmasi halinde ya da miisterilerin sikayet
davraniglarmin  6diillendirilmesi  halinde tatminsizlik durumunda bu tatminsizliklerini yonetime
bildireceklerini ifade etmislerdir (Su ve Bowen, 2001).

Giirsoy ve digerleri (2003), tatmin olmayan restoran miisterilerini sikayete gosterdikleri tepkilere gore
boliimlere ayirmislardir ve bu miisterileri “konusanlar” yani sikayete karsi tepkilerini dogrudan restorana
kars1 ifade edenler ve bu durumu arkadaslariyla ve tanidiklari ile paylasanlar olarak gruplandirirken; “dile
getirenler” yani sikayetlerini restorana iletmeyip bunun yerine tatmin edici olmayan deneyimlerini daha
ziyade arkadaslarina iletenler olarak gruplandirmislardir.

Mattila ve Ro (2008) ve Kim ve Chen (2010) tarafindan yapilan ¢alismalarda, eylemsizligin de restoran
miisterilerinin sikayet davramiglarindan biri olarak dikkate alinmasi gerektigi belirtmislerdir. Boylece
restoran isletmeciligi ile ilgili alan yazinda dillendirme (sikayet konusunun dogrudan restoran yonetimine
ya da garsona iletilmesi); agizdan agiza olumsuz iletisim (tanidiklara ve diger insanlara olumsuz
deneyimleri aktarma); ¢ikis (restorana tekrar gelmeme); {iciincii taraflara iletme (zararin tazmini i¢in medya
ve yasal organlar gibi kurumlara sikéyeti iletme) ve eylemsizlik (hi¢bir sey yapmama) seklinde bes tiir
miisteri sikdyet davrams1 olabilecegi goriilmektedir (Ozdemir, Caliskan ve Yilmaz., 2015: 63).

Ozaslan ve Uygur (2014), Yalova sehrinde faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerinden son bir yil
icinde hizmet alan miisterilerin en fazla karsilagtiklar1 sorunun, servisin yetersiz ve yavas olmasindan
kaynaklandigini belirlemislerdir. Ote yandan, miisterilerin biiyiik bir ¢ogunlugu, yemege ve servise gore
fiyatin yiiksek olmasi1 ve lavabolarin yetersiz veya temiz olmamasi konularinda sorun yasamislardir. Olcay
ve Ozekici (2015), Gaziantep sehrinde faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerinde, en sik yasanan
hizmet hatalarinin hijyene dayali hizmet hatalar1 oldugu sonucuna ulagmuslardir. Dalgig vd. (2016),
TripAdvisor iizerinden Mersin ve Hatay sehirlerinde faaliyet gOsteren restoran igletmelerinde, en fazla
sikayet alan unsurun lezzet unsuru oldugunu tespit etmislerdir.

Aymankuy’a gore (2011) turistik tiiketiciler, internetteki ve web ortamindaki sikayet/tavsiye web
sitelerindeki, tatil alternatifleri hakkinda bilgi toplayarak ve daha once tatil deneyimi yasamis kisilerin
yorumlarin1 okuyarak, nihai satin alma kararinin verilmesinde bu yorumlar1 énemli bir kaynak olarak
gormektedirler.

Caligkan’a (2013) goére miisterinin restoranda yasadigi olumsuz yemek deneyimi, sadece restoranin
miisterisini kaybetmesine etki etmemekte ayni zamanda miisterinin restoran hakkinda c¢evresine olumsuz
seyler soylemesine de sebep olmaktadir. Bu durum restoranin potansiyel miisterilerini kaybetmesine yol
acabilmektedir. Ciinkii miisteri olumsuz yemek deneyimini, olumlu yemek deneyimine gore daha fazla
etrafindaki kisiye s6yleme egilimi gostermektedir.

Celtek (2013), isletmeden daha Once yararlanmis ve memnun kalmamis miisterilerin sikayetlerinin
belirlenerek sorunlarin giderilmesi ve miisterilerin tekrar isletmeye yoneltilmesi i¢in harcanacak ¢abanin
yeni miisteriler kazanmak i¢in harcanan ¢abadan daha az maliyetli olacagin1 vurgulamaktadir. Dolayisiyla,
isletmeler miisteri sikayetlerini dikkate alarak aksayan, eksik ve yanlis uygulamalarin 6niine gegebilecek ve
miisteri sadakati saglamak adina énemli bir adim atabilecektir. Restoran isletmelerine yonelik e-gikayetler,
genel olarak varsa restoranin kendi web sayfasinda, iiriin ya da hizmetlere yonelik sikayet forumlarinda
(sikayetvar.com vb.), bir paket tur dahilinde gidilmigse acentanin web sayfasinda ya da seyahat tavsiye
sitelerinde sik¢a goriilmektedir.

Sari, Alikilig, ve Onat (2013). “sikayetvar.com” iizerinden konaklama sektoriindeki e-sikdyetlerin igerigini
igerik analizi incelemislerdir. Analiz sonucunda, e-sikayetlerin ¢ogunun yiyecek-icecek, odalar, genel
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alanlar gibi otel hizmetleri ve ¢alisanlarin nezaketi ile ilgili oldugunu ortaya koymuslardir. Ote yandan,
restoran isletmelerinde memnun olmayan miisterilerle karsilasmak kaginilmazdir. Ciinkii restoran
miisterileri ve tirlinleri heterojenlik gosterir. Restoran yoneticileri agisindan yemeklerin ge¢ sunulmasi ve
asir1 pismis olmasi ya da diger hizmet basarisizliklar1 olumsuzluklar yaratacaktir (Giirsoy vd.,2003: 26).
Bununla birlikte, tatmin olmayan misterilerin yaklasik %50’si direkt olarak isletmeye sikayet etmeyi
secmemektedir, ¢linkil Oncelikle sikayetin zaman ve cabaya deger olmadigini, nereye ve nasil sikayet
edeceklerini bilemediklerini ve sikayet etseler bile higbir sey yapilmayacagini diisiinmektedirler (Lewis ve
Morris, 1987). Bunun yerine {iriin ya da hizmeti boykot etme ya da olumsuz agizdan agiza pazarlamaya
yonelmektedirler (Singh ve Wilkes, 1996: 361).

Ozdemir ve digerlerine (2015) gore, restoranlarda miisterilerin sikdyetlerini gdsteren etkin bazi
belirleyiciler s6z konusudur. Eger miisteri yiliksek derecede memnuniyetsizlik yasarsa, sikayetinin ¢éziime
ulasacagina inanirsa, nereye ve nasil sikdyet edecegini bilirse, restoranda yemek yeme ile ilgiliyse, restoran
isletmesinde hizmet siirecine katilimi yiiksek ise ve karsilastigi olumsuz sikayet egilimi de yliksek
olacaktir. Restoran igletmelerinde karsilagilan sikayetlerin genellikle, atmosfer, sunum, personel davranisi,
fiyat, lezzet, yiyecek ve iceceklerin icerigi ve hijyen alanlarinda oldugu tespit edilmistir (Giirsoy vd.,2003;
Mattila ve Ro, 2008; Liu ve Jang, 2009).

4. YONTEM
4.1. Arastirmanmin Amaci, Onemi ve Kapsam

Bu ¢alismanin amaci, Canakkale Bolgesi’nde faaliyet gosteren restoran isletmelerinde TripAdvisor web
sitesinde yer alan olumsuz yorumlarin hangi ana ve alt temalarda yogunlagtigini tespit edebilmek ve bu
baglamda restoran isletmeleri yoneticilerine oneriler sunmaktir. Ilgili literatiir incelendiginde Canakkale
bolgesinde restoran sektoriinde bu sekilde bir calismaya rastlanmadigindan calismanin literatiire katki
saglayacagi diisiiniilmektedir. Canakkale bolgesinde yaklasik 210 restoran igletmesi bulunmaktadir.

Calismada bu restoran isletmelerinden 79 tanesinin web adreslerine ulasilmis ve bu isletmeler iizerinde
dokiiman incelemesi yapilmistir. Dokiiman incelemesi, arastirilmasi hedeflenen olgu veya olgular hakkinda
bilgi igeren yazili materyallerin analizini kapsar. Dokiimanlar, nitel aragtirmalarda etkili bir sekilde
kullanilmasi gereken onemli bilgi kaynaklaridir. Bu tiir aragtirmalarda, arastirmaci, ihtiyaci olan veriyi,
gozlem veya gorlisme yapmaya gerek kalmadan elde edebilir. Bu anlamda dokiiman incelemesi,
aragtirmacitya zaman ve para tasarrufu anlaminda katkida bulunacaktir (Yildirim ve Simsek, 2018:189-
190).

Calismada, verilerin analizinde igerik analizi kullanilmistir. Igerik analizinde temel amag, toplanan verileri
aciklayabilecek kavramlara ve iligskilere wulagmaktir. Bu amagla toplanan verilerin Once
kavramsallastirilmasi, daha sonra da ortaya ¢ikan kavramlara gére mantikli bir bigimde diizenlenmesi ve
buna gore veriyi aciklayan temalarin saptanmasi gerekmektedir. Igerik analizinde temelde yapilan islem,
birbirine benzeyen verileri belirli kavramlar ve temalar cercevesinde bir araya getirmek ve bunlar
okuyucunun anlayabilecegi bir bicimde diizenleyerek yorumlamaktir (Yildirim ve Simsek, 2018:242).

TripAdvisor sitesi diinyada en ¢ok kullanilan ve tercih edilen ¢evrimi¢i konaklama, restoran ve seyahat
bilgi kanalidir ve 700 milyondan fazla miisteri yorumunu icermektedir (TripAdvisor, 2020). Calisma
verileri 01.01.2018 ile 20.01.2021 tarihleri arasindaki olumsuz yorumlardan elde edilmistir. Bu sitede
“ortalama”, “kotii” ve “berbat” kategorilerindeki yorumlar incelenerek miisterilerin restoranlara yonelik
olumsuz yorumlari ortaya konulmustur Toplamda 555 olumsuz yorum bulunmaktadir. Verilerin analizinde
MAXQDA programi kullanilmustir.

5. BULGULAR

Canakkale bolgesinde faaliyet gdsteren restoran isletmelerinde miisteri sikdyetlerine yonelik “calisanlarla
ilgili sikayetler”, “fiziki yapiyla ilgili sikayetler”, “fiyatla ilgili sikayetler”, “yiyecek icecek ile ilgili
sikayetler” ve “diger sikayetler” olmak iizere 5 ana tema belirlenmistir. Temalara yonelik kod teori modeli
Sekil 1°deki gibidir;
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5.1. Yiyecek ve Icecekler ile Ilgili Sikayetler Temasi

“Yiyecek ve iceceklerle ilgili sikayetler” temasi “lezzetsiz yemekler”, “kiiciik porsiyonlar”, “hijyen
yetersizligi”, “yemek zamanlamas1”, “zayif menii”, “iceceklerde 1s1 dengesizligi”, “sinirli icecek yelpazesi”
olmak tlizere 7 alt kategoride kod alt kod bolumler modeli olusturularak incelenmistir. “Yiyecek ve
iceceklerle ilgili sikayetler” temasina yonelik kod alt kod boliimler modeli Sekil 2°deki gibidir;
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Yiyecek ve igeceklerle ilgili sikdyetler temasina ait alt kodlarda isletmelere yonelik ziyaretciler farkli
yogunluklarda goriis bildirmislerdir. Bu dogrultuda lezzetsiz yemekler alt koduna 106 defa, kiigiik
porsiyonlar alt koduna 31 defa ,hijyen yetersizligi alt koduna 29 defa, yemek zamanlamasi alt koduna 13
defa zayif menii alt koduna 12 defa , iceceklerde 1s1 dengesizligi alt koduna 7 defa ve smirli icecek
yelpazesi alt koduna 5 defa vurgu yapilmistir. Ziyaretcilerin incelenen isletmelerdeki yiyecek ve icecek ile
ilgili sikayetlerine dair vurgu yogunluklarini yiizdelik degerlendirmesi asagidaki Sekil 3°deki gibidir.

Yiyecek-Icecek lle llgili Sikayetler
Lezzetsiz Yemekler | 7,0% I Lezzetsiz Yemekler

Kuglik Porsiyonlar 30,4% Kiigiik Porsiyonlar

i T 141 o,
Hijyen Yetersizligi 24.1% Hijyen Yetersizligi
Yemek zamanlamasi 15,2%
Zayif Ment [N 13,9%
iceceklerde Isi Dengesizligi [N 7.6%

Sinirli icecek Yelpazesi I 5.1%

Yemek zamanlamasi
I zayif Menii
- iceceklerde Is1 Dengesizligi

Kodlanmamis BELGELER 22.8% - sinirh lcecek Yelpazesi

0% 6% 12% 18% 24% 30% 36% 42% 48% 54% 60%

Sekil 3: Yiyecek igeceklerle Ile ilgili Sikayetlere Dair Alt Kod Istatistigi

Kodlanmamis BELGELER

Ziyaretcilerin mekanlara yonelik yiyecek ve icecek ile ilgili sikdyetlerine yonelik goriislerinden bazilar su
sekildedir:

Lezzetsiz Yemekler Alt Koduna Dair Gortisler

“Yiyecek ve icecekleri bes para etmez, tadi tuzu yok.” (M1)
“Calisanindan lezzetine kadar berbat bir yerdi.” (M2)

“Boriilce tatsiz, tuzsuz 2 catal sonra yiyemedik, yengec yediklerim arasinda en kdtiisii, salatasi lezzetsiz ve
0zensiz hazirlanmis, patlican salatasi beklemis ve ¢ok sarimsakliydi.” (M4)

“Kabak ¢icegi dolmasi tiim Ege'de yediklerim i¢inde en lezzetsiziydi.” (M6)

“Bol zeytinyagli ve bilylik porsiyonlar olarak bildirilen {irinler, kupkuru haglama fasulye vb. olarak
oniimiize geldi. Lezzet yoktu. Biber dolmasi, piring pilavi yer gibiydik, lezzet yoktu.” (M7)

“Tavadaki biitlin yag1 Sardalyeye nasil ¢ektirebiliriz diye caba sarf etmisler. Balik ¢ektigi yagdan sismis
artik.”(M63)

“Mezelerde, ara sicaklar da kotiiydi. Kabak ¢igegi dolmasinin piringleri kitir kitir, pismemisti. Ahtapotu
1zgara yaptiklarii sdyledikleri igin siparis ettik, meger Once 1zgara yapip sonra tavada sos ve
baharatliyorlarmis. Yag ve baharattan ahtapotun tadi alinmiyordu. Kalamar da ayni sekilde yagli ve lastik
gibiydi” (M73)

“Mezelerin tadi berbatti. Hayatimda ilk defa bir yemegi agzimdan ¢ikardim. Hepimiz masadan a¢ kalktik.
Tek kelimeyle her sey rezaletti.”(M77)

Kiiciik Porsiyonlart Alt Koduna Dair Goriisler

“Orta boy goriinen tekir tabakta mini ebat ile gelerek bize siirpriz yapti.” (M2)

“Mezeler o kadar kiigiik tabak da geliyor ki bir kisiye bile cok az. Fiyat ise tavan. Mezelere ilave peynir
istedik bir tiggen karper peynir biiylikliigliindeki Ezine peyniri geldi. Tabaklar kiigiik kahvalt1 tabaklar
gibi.” (M4)

“Porsiyonlar 3 dilimli yetersizdi. Lavas yoktu ve kebabi ekmekle yemeniz gerekiyor.” (M15)
“Porsiyon doyurucu degil” (M44)

“Kalamar 30b ama igerisinde kalamar yok denecek kadar azdi.” (M46)

Hijyen Yetersizligi Alt Koduna Dair Gériisler

“Oyle bir mekan da yesilliklerin yitkanmamas1 inanilir gibi degil.” (M2)
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“Meyve tabagi soganl bicakla kesilmis gibi les gibi kokuyordu” (M4)

“En kotli kalamard1 yiyemedik zaten bayat un yumurta bulayip getirmisler levrek sarmanin igin de streg
film ¢ikiyor” (M5)

"Menii olarak aldigimiz {iriinlerden pilavda pismis bocek vardi. Resmini ¢ekmeye kalmadan, kasadaki
adam tabag1 alip pardon demekle yetindi. Para iadesi de yapmadi. Mide bulantisi i¢inde kalktik disar1 attik
kendimizi. Ucuz olmasinin sebebi bozuk ve ucuz malzeme kullanilmasindan kaynakli" (M18)

"Servis kalitesi inanilmaz kotliydi, catal ve bigaklarimiz hi¢ degismedi, tabaklar1 da sadece bir kere bizim
uyarimizdan sonra aldilar"...."tabagim kirliydi" (M30)

"Aksam yemegi i¢in geldik salatadan kurt ¢ikti Bir kez de bulgur pilavindan ¢uval ipi ¢ikmistt "(M32)
"Maruldan maalesef kimildayan bir canli ¢ikt1. Yesillikler olmadan yemenizi tavsiye ederim."(M63)

Yemek Zamanlamasi Alt Koduna Dair Gortisler

"Baliklar1 bastan se¢cmeyin, aksi halde bekletin demenize ragmen ¢ok hizlica pisirip neredeyse ara sicakla
birlikte getiriyorlar."(M2)

"Bir kere onceliklendirme mantiklarini anlamaniz imkansiz. Ancak size meze-ara sicak se¢imi igin sira
gelene kadar artik mekan igletmecisi ne kadar siire takdir ettiyse o kadar beklemekle yiikiimlisiiniiz" (M30)

"Ara sicaklariiz bile gelmeden baligi burnunuza dayamalarim kabul ederseniz, ilk servisten sonra
istediginiz seyler icin bir elinizi hep havada tutacaksaniz ve tam bunlardan sikilip geceniz berbat edilmis
halde tam kalkacakken ara sicaginizin masaniza intikalini géze aliyorsaniz gidin. " (M34)

"verdigimiz brisket siparisi bize verilen pisme siiresinden 20 dakika daha ge¢ geldi. Baslangiclar ile ana
yemek arasinda bu kadar vakit gegcmesi hatali diye diisiiniiyorum,"(M48)

"Ozellikle balik sogumasin diye sonradan sdylemek istedik, ama anca piser denildi ve her sey birden ayni
anda masaya getirildi. Sanki bedava yiyiyormusuz gibi, daha biz bitirmeden orta yash garson tarafindan
masa toplamaya baslandi." (M73)

Zayif Menii Alt Koduna Dair Goriisler

"kahvalt1 kiiltiirliniin harika oldugu iilkemizde kahvaltiya ¢cayin dahil olmamasi ile baglayan sagirmamiz (ki
tek yer sanirim), biz ekmek istemeden getirilmemesi, servis tabaklarinin biz sdylemeden masaya
koyulmamasiyla devam etti." (M1)

"Vasat bir kahvalt bence, koy kahvaltisi ile hicbir alakas1 yok Istanbul’da ki bircok mekandan hig bir farki
olmayan bir lezzet mevcut, beklentimiz en azindan peynir ¢esitliligi idi o da 2 ¢esit olarak geldi kisacasi
normal bir kahvalt1 i¢in evet ama kdy kahvaltis1 i¢in bize uymadi " (M6)

"balik restoran1 degil de balik var demek i¢in koseye 3-4 parga balik konmus gibiydi." (M11)
"sadece et cesitleri var" (M40)

"mezelerde ¢esit az" (M44)

"Cok fazla yemek secenegi yok." (M51)

Iceceklerde Isi Dengesizligi Alt Koduna Dair Gériisler

"Temmuz ayinda sicak kola gelmesi olduk¢a tadimizi kagirdi." (M1)

"I¢ecekler sicak" (M16)

"sicak korkung ayran" (M51)

"su bu havada 1lik bile denemez 1sinmig su" (M64)

"Son zamanlarda ¢ay buz gibi gelmeye basladi." (M66)

"Cay i¢meye gittik arkadaglarla boyle kotii bir servis gormedim gaylar buz gibi" (M66)
"igecekler soguk degildi."(M75)
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Simirly Icecek Yelpazesi Alt Koduna Dair Goriisler

"Yemegin yaninda dzellikle sordum NANELI AYRAN var mi? Diye. Evet cevabini aldim. Megerse ayram
bardaga dokiip igine taze biiyiik¢e bir nane atmay1 naneli ayran zannediyormussunuz" (M1)

"Cay igicez, ¢cay yok" (M4)
"sarap evi ama tek ¢esit sarap sunuyorlar," (M4)

"Sarap igmek isterseniz se¢eneklerin sinirli oldugunu bilmeniz lazim, hatta kirmizi sarap igin tek segenek
ar. "(M27)

5.2. Fiziki Yap ile Ilgili Sikdyetler Temasi

Bu baglamda “fiziki yapi ile ilgili sikayetler” temasi “temiz olmayan mekanlar”, “siradan mekanlar”,
“kalabalik mekanlar”, “kiiglik mekanlar”, ve “park sorunu”™ olmak lizere 5 alt kategoride kod alt kod
boliimler modeli olusturularak incelenmistir. “fiziki yapi ile ilgili sikayetler” temasina yonelik kod alt kod
boliimler modeli Sekil 4°deki gibidir;

M52, 2264-2435 M52, 1718-1839

M41, 1915-1969
\ M2 4345 4436

M22, 1615-1718

@ Park Sorunu (4) M74, 2540-3035

"’ff_fou—(;’u/; Mekanlar (4) / /
M66, 488-661 \ G

Fiziki Yapi ile iigili Sikayetler (0) Temiz Olmayan Mekanlar (44) M1, 2638-96

M36, 355343;;;\\ 1 — \ \

Kalabalik Mekanlar (12)

/ / Siradan Mekanlar (14) M36, 1657-1813

/ \ M39, 1510 1643

M66, 1510-1613

M66, 2242-2365

M36, 2042 2094 436, 1770 1833

Sekil 4: Fiziki Yapi Ile Tlgili Sikayetlere Dair Kod Alt Kod Béliimler Modeli

Fiziki yap1 ile ilgili sikayetler temasina ait alt kodlarda isletmelere yonelik ziyaretgiler farkli yogunluklarda
gorils bildirmiglerdir. Bu dogrultuda temiz olmayan mekanlar alt koduna 44 defa, siradan mekanlar alt
koduna 14 defa, kalabalik mekanlar alt koduna 12 defa, kiigiik mekanlar alt koduna 4 defa, park sorunu alt
koduna 4 defa vurgu yapilmistir. Ziyaretcilerin incelenen isletmelerdeki fiziki yapr ile ilgili sikayetlerine
dair vurgu yogunluklarinin yilizdelik degerlendirmesi asagidaki Sekil 5 *deki gibidir.

Fiziki Yapi lle llgili Sikayetler
Temiz Olmayan Mekanlar _ 29,1%
Siradan Mekanlar 13,9%
Kalabalik Mekanlar -8,9%
- Kalabalik Mekanlar

Kliciik Mekanlar - 51% B Kiicik Mekanlar

Park Sorunu 2,5% Park Sorunu

odlanmarms serceew | 5 - | Kodlenmams eLGELER

0% 6% 12% 18% 24% 30% 36% 42% 48% 54% 60%

Sekil 5: Fiziki Yapi ile Tlgili Sikayetlere Dair Alt Kod statistigi

- Temiz Olmayan Mekanlar

Siradan Mekanlar
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Ziyaretcilerin mekanlara yonelik fiziki yapr ile ilgili sikayetlerine yonelik goriislerinden bazilari su
sekildedir:

Temiz Olmayan Mekanlar Alt Koduna Dair Goriisler

"lavabolar1 boyle bir mekan icin fazlasiysa kirliydi. Tuvaletleri ¢ok kirli. "(M1)
"hijyen sifir yani mekan ¢ok pis" (M7)

"Ortamda ise her yerde pislikler var hem bungalovlarin bulundugu alan hem de sahildeki sezlonglar
pislikten gec¢ilmiyor. "(M23)

"tuvaleti les gibi asla temizlenmemis ve mutfagin iginde hemen." (M28)

"temizlik konusunda sinifta kalir. Ozellikle tuvaletlerin temizligine dzen gosterilmiyor ve ayn: durum
tabak, bardak temizligi konusunda da goriilebiliyor" (M36)

"Sineklerle kahvalti1 yapacak kadar doga dostuysaniz tercih edebilirsiniz *(M50)

"Son gittigimde son derece bakimsizdi. Gelen bardak tabak vs pislik i¢indeydi. S6ylememize ragmen kimse
zahmet edip de degistirmedi. Girip mutfakta kendimiz yikadik. Mutfagin durumu g¢ok daha kotiiydii.
Tuvaletini ve soyunma kabinlerini saymiyorum bile. Sezlong iistiindeki minderler yirtik pirtik ve kirli.
Dus parmak kalinliginda akiyor, riizgarla birlikte yon degistiren sudan faydalanmak icin Mevlevi gibi
dénmeniz gerekiyor. Sonug olarak mekan 'beni elden gegirin' diye bas bas bagiriyor” (M74)

Stradan Mekanlar Alt Koduna Dair Gortisler

"Cok siradan bir yer" (M10)

"Cok siradan " (M20)

"Ozellikle tercih edilecek bir mekan degil, siradan" (M36)

"Ozglin higbir iriinii olmayan siradan gozleme ve ¢aylarin sunuldugu koyliilerin turizm bilincinden uzak
hizmet ettigi bir evin bahgesi. " (M39)

"Yurdun herhangi bir yerinde bulunabilecek tiirden" (M52)
Kalabalik Mekanlar Alt Koduna Dair Goriisler

"agir1 kalabalikti, servis ise bu kalabaliga gore yetersizdi." (M34)

"ortam kalabalik huzurlu bir yemek isterseniz pek uygun bir mekan degil" (M36)
"Ozellikle pazar giinii igne atsan yere diismez" (M50)

"Oturma yerleri kiigiik ve kalabalik" (M63)

"Masalar Birbirine ¢ok yakin yani mekan kalabalik olsun ve daha fazla para kazanayim diye bu kadar
ugragmasi garibime gitti" (M66)

Kiiciik Mekanlar Alt Koduna Dair Gériisler

"Restoran’t komple ayna ile donatmiglar. Digsardan bakinca kocaman goriinliyor ama aslinda kiiciik bir
diikkan"(M22)

"masalar kiiclik dort kisi rahat bir yemek yiyemiyorsunuz"(M41)
"kiigiik bir kofte salonu” (M58)

"Ayrica masalar birbirine yapistk gibi. Cevrenizde konusulan her seyi duyabileceginiz, sizinde
cevrenizdekiler tarafindan duyulabileceginiz pek de rahat olmayan kotii bir yer"(M66)

Park Sorunu Alt Koduna Dair Goriisler

"otelin agik otoparkina aracinizin anahtarini teslim almadan park etmenize izin verilmiyor" (M2)

"otopark sorunu var"... "arabayla gidecekseniz marinaya kadar sakin inmeyin park etmek cok zor ve
otoparkta cok pahali yiiriiyerek gezebilirsiniz "... "antik limana arabayla girmek neredeyse imkansiz, 10
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liralik dondurma yemek i¢in kale tarafina arabayi birakip ve 10TL park parasi1 verip bir o kadar da yliriimek
gerekiyor"(M52)

5.3. Cahsanlarla ile Tlgili Sikayetler Temas:

9 ¢

Bu baglamda “calisanlarla ile ilgili sikayetler” temasi1 “calisanlarin ilgisizligi”, “calisanlarin bilgisizligi”,
“surat1 asik calisanlar” ve “calisanlarin kaba olmasi1” olmak iizere 4 alt kategoride kod alt kod bdliimler
modeli olusturularak incelenmistir. “calisanlar ile ilgili sikayetler” temasina yonelik kod alt kod bdliimler
modeli Sekil 6’daki gibidir.

M4, 1107-1222

M4, 3951-4160 M7, 3612-3715

N —

M78, 3672-3770 Calisanlanin Bilgisizligi (13) M30. 1777-2267

N | __________(:Z]

Surati Asik Calisanlar (15) Cahsanlann llgisizligi (78)

M73, 3397-3548 / Calisanlarla Ilglll Sikayetler (O) \ M4, 2632-2965

M32, 1466-1716 @ M2, 2784-3075
Cahisanlann Kaba Olmasi (57)

I G

M67, 923-1309 M2, 1306-1735

M19, 227-616
Sekil 6: Calisanlar Ile Tlgili Sikayetlere Dair Kod Alt Kod Béliimler Modeli

Calisanlar ile ilgili sikayetler temasina ait alt kodlarda isletmelere yonelik ziyaretgiler farkli yogunluklarda
goriis bildirmislerdir. Bu dogrultuda ¢alisanlarin ilgisizligi alt koduna 78 defa, calisanlarin kaba olmasi alt
koduna 57 defa, surati asik ¢aligsanlar alt koduna 15 defa, ¢alisanlarin bilgisizligi alt koduna 13 defa, vurgu
yapilmistir.  Ziyaretgilerin incelenen isletmelerdeki c¢alisanlar ile ilgili sikdyetlerine dair vurgu
yogunluklarinin ylizdelik degerlendirmesi asagidaki Sekil 7 *deki gibidir.

GCalisanlarla ilgili Sikayetler

Galisanlanin ilgisizligi 41,8% - Galisanlarin Kaba Olmasi

Calisanlarin ilgisizligi

uratt Asik Galis ° - Surati Asik Calisanlar
Galiganlarin Bilgisizligi _ 10,1% - Calisanlarin Bilgisizligi
B xodlanmamis BELGELER

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
Sekil 7: Calisanlar ile lgili Sikayetlere Dair Alt Kod Istatistigi,
Ziyaretgilerin ¢alisanlar ile ilgili sikayetlerine yonelik goriislerinden bazilar1 su sekildedir:

Calisanlarin llgisizligi Alt Koduna Dair Gériisler

"garsonlarin tavirlar1 ve hareketleri ilgisizligi kotiiydii" ... "Restorana girdiginizde calisanlar masa bile
gostermedi bizimle iletisime gegerken soziin yarisinda baska isle ilgilenip pardon ne diyordunuz gibi
tavirlara girdiler. Mekanin konumu giizel oturmadigimiz i¢in meniisii hakkinda bir fikrim yok ancak
calisanlardan dolay1 benim i¢in hayal kirikligi1" (M2)

"miisteri sikayetlerini hi¢ ciddiye almiyor ve tersliyor buna kendim bizzat sahit oldum "(M4)
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"Adam se¢iyorlar, ¢ok bahsis verdiginizde herkes pervane 3 5 hafta bahsis birakmayin ayni servis elemant
hemen kaliteyi hitabi ve tirtin kalitesini diiiiriiyor." (M5)

"Geldik, servis agilmadi. Su alabilir miyiz dedik 9 kisiydik tek tek neredeyse su istendi ama maalesef en
son gidip kalkip kendimiz almak zorunda kaldik. Ikinci su istedigimizde nedense sef garson atarli bir
sekilde servisi agicam birazdan deyip uzun sure suratima bakt1." (M6)

“Karsilama zayif. Garsonlar da ¢ok ukala ve ilgisiz” (M30)

"servis resmen Onlimiize atild1 igki igilen masalarda ilgi alaka siiper ekmek istedik dikkatimizi ¢eken her
masada sepete konulmus {iistii bezle ortiilii ekmek gelisi giizel bir servis tabaginin i¢inde ve resmen
kurumus " ... "zaten ilk masaya siparis almaya geldiklerinde alkol istemezseniz ilgi sifira yakin. Garsonlar
cok ilgisiz." (M75)

Calisanlarin Kaba Olmasi Alt Koduna Dair Goriisler

"Garsonlar suratsiz, insana kdpek gibi muamele ediyorlar. Siparis vermek istiyorsun yiiziine bakmiyorlar,
goérmezden geliyorlar.” (M1)

"kalitesiz hizmet anlayis1 ve sagma ¢alisan bagka higbir restoran gérmedim. Dogum giiniimii kutlamak icin
5 saat yol gidip, gilinler dncesinden rezervasyon yaptirip pasta organizasyonu yapmalarini istedik. Ve
gecenin siirprizi!!! Calisan karaktersiz arkadaslar pastamin baska masaya verildigini soyledi giilerek dalga
geger gibi bir de diyorlar ki " Biz size kahve 1smarlayalim hahahaha" ASLA ve ASLA tavsiye etmedigim
bir yer"... "Glivenilmez bir yer, ¢alisanlar da kaba..."(M2)

“Rezervasyonsuz gittigimiz bos masa oldugu halde ilgilenemeyeceklerini sdyleyerek kibarca kovmalarina
maruz kaldik. Ilgisiz kaba personelleri de tuzu biberi oldu asla tavsiye etmiyorum!"(M4)

"Rezervasyon yaptiran birine 6grenci misiniz gibi sorular sormak burasi restoran burada yemek yeniyor
biliyorsunuz degil mi gibi ciimleler kurmak nasil bir isletmecilik anlayisidir bilinmez! Ogrenci ya da
calisgan olmamiz neyi degistirecek? Miisterilerinize gelir diizeyine gére mi muamele yapiyorsunuz? Bu
sekilde devam ederseniz 6grenci olmayan bir siirli miisterinizi de kaybedeceksiniz. "(M19)

"basibosluk dalga geciyorlar."(M32)

"balik paket yaptirmak i¢in girdim ne alacagima karar vermek igin baliklari incelerken kasada duran
terbiyesiz adam "ne oldu caniniz m1 ¢ekti yalandiniz" dedi" (M41)

"Cok rezalet bir igletme yonetimi . Kaba bir isletme yetkilisi. 1,5 saat beklemis bir miisterinin yan
masasina 5 dk dnce oturmus bir miisteriye bizden dnce servis yapilip sonra kalkip hayir yok deyip miisteri
sikayetini dinlemeden miisteri dovmeye kalkan kaba ve igreng bir isletme yetkilisi var"(M45)

"personellerden bir tanesinin (adin1 vermem hedef gostermek olur o yiizden paylagmiyorum) laubali
tavirlarini 4 giin boyunca tatl sert idare etmek durumunda kaldik. En son yanimdaki kadin arkadasimi zor
durumda birakacak bel alt1 sdzler sarf edince artik uyardim, 6ziir dilemesini rica ettim maalesef 6ziir bile
dilemek zor geldi kendisine. Devamli el sakalari, dl¢iisiinii asan laflar..." (M67)

"begenmiyorsaniz gidin" soziiyle karsilastik... "Miisteri memnuniyetinden sizin i¢in 6nemli degil mi"
dedigimizde ise, "1966’dan beri variz, miisteri memnuniyetini siz mi Ogreteceksiniz bize" sozleriyle
karsilagip ayrildigimiz mekan... Tavir "kusura bakmayin haklisiniz" seklinde olsaydi lezzetlerini tadabilir o
anlamda yorum yapabilirdik."(M78)

Surati Asik Calisanlar Alt Koduna Dair Goriisler

"personel suratsiz daha ne olsun ki !" (M16)

"calisanlar1 asir1 suratsiz hele ki o kasada duran kilolu sarisin kadin tam bi rezalet bdyle bi isletmecilik
gdrmedim ne hos geldin diyor ne sordugun soruya bi cevap veriyor bdyle suratsiz insanlarin oldugu
mekana asla gitmem kimseye tavsiyede etmem!" "Surati sirke satan garsonlar , ne sorarsan yok diyor. O
zaman diikkan neden agik. " (M32)

"Calisanlarin surati 5 karis."(M46)
"Servis berbat...!! Suratlar bes karig"(M50)

"Bu kadar suratsiz servis yapan bir yer daha émriimde gérmedim."(M52)
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"Sahibinin ve personelin hi¢ glilmeyen yiiziinden dolay1 artik oraya gitmiyoruz."(M66)

"Orta yasl garson siirekli somurtur vaziyetteydi. Siirekli gelmiyor isen seni tanimiyorlarsa mc donalds gibi
nefes almadan bitirip kalkmani bekliyor"(M73)

"calisan garsonlar ¢ok suratsiz ilgisiz, islerini severek isteyerek yapmadiklar o kadar belli ki.."(M78)

Calisanlarin Bilgisizligi Alt Koduna Dair Gortisler

"cok fazla yogunlugu kaldiramayan isten anlayan personel yerine ergen ¢alistiran bir isletme" (M4)
"Personel ilgili ama bilgisiz. Peynir tabaklar1 yetersiz, saraptan pek anlayan personel yok" (M36)
"calisanlar acemi ¢oluk ¢ocuk bir sey istediginizde en az 15 dakika bekleyeceginizi bilin"(M44)
"Egitim eksikligi kendini bariz olarak hissettiriyor" (M60)

"calisanlarin tecriibesiz ve miisteri ile iletisimi 0."(M63)

5.4. Fiyat ile Ilgili Sikayetler Temasi

Bu baglamda “fiyat ile ilgili sikayetler” temas1 “yiiksek fiyatlandirma” ve “belirsiz fiyatlandirma” olmak
iizere 2 alt kategoride kod alt kod boliimler modeli olusturularak incelenmistir. “Fiyat ile ilgili sikayetler”
temasina yonelik kod alt kod boliimler modeli Sekil 8 deki gibidir;

M4, 1955-2116 M78, 677-1052

\ /
] m—— ]

M4, 4024-4186 Belirsiz Fiyatlandirma (20) Fiyatla ilgili Sikayetler (0) Yuksek Fiyatlandirma (145) M35, 1632-1957

/ N

M4, 2231-2561 M51, 4722-5008
Sekil 8: Fiyat ile Ilgili Sikayetlere Dair Kod Alt Kod Boliimler Modeli

Fiyat ile ilgili sikdyetler temasina ait alt kodlarda isletmelere yonelik ziyaretgiler farkli yogunluklarda
gorils bildirmislerdir. Bu dogrultuda yiiksek fiyatlandirma alt koduna 145 defa, belirsiz fiyatlandirma alt
koduna 20 defa, vurgu yapilmistir. Ziyaretcilerin incelenen isletmelerdeki fiyat ile ilgili sikayetlerine dair
vurgu yogunluklariin yiizdelik degerlendirmesi asagidaki Sekil 9 ’daki gibidir.

Fiyatla ilgili Sikayetler

Belirsiz Fiyatlandirma 16,5%

KOdIanmamls BELGELER _48[1O/0

0% 6% 12% 18% 24% 30% 36% 42% 48% 54%

Sekil 9: Fiyat Ile ilgili Sikayetlere Dair Alt Kod Istatistigi

- Yuksek Fiyatlandirma
Belirsiz Fiyatlandirma

[ kodlanmamis BELGELER

Ziyaretgilerin fiyat ile ilgili sikayetlerine yonelik goriislerinden bazilar su sekildedir:

Yiiksek Fivatlandirma Alt Koduna Dair Gortisler

"fiyatlar asin1 yiiksek, tamamen giydirme {izerine politika gelistirmisler. " (M1)

"bayram diyerek altin vurus yapmaya calisan mezelerin kiigiicik ama fiyatlarin Bebek fiyatinda bir
mekan.4 tane incecik 1zgara kalamar 40 lira, 2 kisilik sakata 50 lira" (M4)
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"Gereksiz pahali, bir porsiyon barbuna iki adet koyup 90 liraya satiyorlar" (M8)

"menii olmadig1 ve fiyatlar1 bilmeden siparis verdigimiz i¢in hesap 6derken kisa siireli bir soka ugradik.
Manlama 20 TL, pahali diyemem ancak zeytinyagl tabagina 50 TL dediklerinde sok olduk. Resmen
turistik yeri kullanarak insanlar1 kaziklamaktan baska bir sey degil. Mutlaka fiyatlarinin elden gegmesi
gereken bir mekan."(M35)

" fiyatlar inanilmaz kazik. Kazigin da 6tesinde. Ambiyans fena degil ama ederinin ¢ok iizerinde fiyatlarla
yemek servisi yapmasi insani korkutuyor. "(M37)

"Fiyatlar olmasi gerekenden ¢ok yiiksek" (M46)
"fiyatlar epey yiiksek"(M48)
"fiyatlar ise tavan"(M50)

"Piring corbasi tamam o giizeldi ama bir piring ¢orbasi gilizeldi diye de 85 liralik hesabi normal kabul
etmemi beklemesin kimse. 2 porsiyon kofte (4’er adet orta biiyiikte), 1 piring gorbasi, 1 Girit Ezmesi
(porsiyonda 2 adet var), ayran i¢in 6dedigimi para 85 Lira. Para kolay kazanilmiyor"(M51)

"Fiyat olarak ¢ok pahali, 6rnek vermek gerekirse mercan baliginin kilosunu 300 TL’den satiyorlar.
Porsiyonlar kiiciik. Gelen hesabi incelediginizde servis {icreti ad1 altinda ayr bir iicret, ekmek baglig1 ile
bagka bir iicret ile karsilasiyorsunuz.” ... "Parasini kesinlikle hak etmeyen bir mekéan. Sadece iki kisi
olmamiz ve ic¢ki kullanmamamiza ragmen hesap ¢ok yiiksek geldi, ayrica hem %10 servis ve hem kuver
eklenmesi ¢ok ¢irkin" "(M75)

"Odedigim iicretten bahsetmek istemiyorum. Kilosu 10-15 lira olan bu baliga ne kadar 6dedigimi yazarsam
kendimi daha da enayi gibi hissedicim." (M77)

"iki par¢a mantarla kizarmus kegi peynirine 40’ar TL hesap ddemek sinir bozucuydu"... "birgok yerde balik
yemisligimiz vardir boyle bir hesap 6demedik. Odedigim hesap i¢ime oturdu. Illa yiyecekseniz de fiyatlari
onden sorun ki sok yasamayn."(M78)

Belirsiz Fiyatlandirma Alt Koduna Dair Goriisler
"Menii ve fiyat belirsiz"(M3)

"Fiyatlar1 mutlaka kontrol edin (Gidilmemesi tavsiye edilir) Kii¢ilk kuyunun dogalligina yakigmayan
miisterilerin cebine odaklanmis yer. Fiyat sormadan su igmeyin. "... "Fiyatlar meniide yazandan farkl,
aldanip paramizi ¢ope atmaym."... "Tabelada balik + ¢orba+ salata 25 TL yaziyor. Hem de hemen tiim
baliklar. Menii almasaniz da fiyati oranliyorsunuz fakat gelen hesap sadece bir balik porsiyon 25 TL." (M4)

"Menii yok, keyfi bir fiyatlama var."(M8)

"Hizmet vasat alti. Dogum giinii pastasini kesmek icin getirdikleri bigagi vermek i¢in bigak kesmiyor
klisesiyle para isteyip insan1 zor durumda birakiyorlar."(M37)

"mentiideki fiyatla kasada ¢ikan fiyat farkli,3kisiyede fazla hesap ¢ikardilar"(M57)
"Yabanci oldugunuzu anladiklarindan tumturakli fiyatlar1 hesap diye sdyliiyorlar" (M72)

"ilk basta menii isteyince yasaklandi diye kiigiik bir yalanlar1 var Ciinkii miisteri fiyatlar1 gérmesin diye 3
porsiyon barbun 1.5 porsiyon kofte igecekler 500 TL"(M73)

"aksam yemegi i¢in gittiyseniz kazik ve balik fiyatin1 mutlaka pazarlik yapin. Garsonlar adama gore
muamele. " (M75)

"Meniide balik fiyatlarin1 yazmamislar zaten, daha sonra hesapta sagirmamaniz i¢in éncesinde balik
fiyatlarini sorun derim."(M78).

5.5. Diger Sikayetler Temasi

EE T3

Bu baglamda “diger sikayetler” temas1 “servis yavashigi”, “rezervasyon aksakliklar1”,”Covid 19 6nlem
yetersizligi”, “sira bekleme”, “yetersiz bilgilendirme” ve “giiriilti” olmak tizere 6 alt kategoride kod alt kod
boliimler modeli olusturularak incelenmistir. “Diger sikayetler” temasina yonelik kod alt kod bdliimler

modeli Sekil 10° daki gibidir;
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M1, 1738-1868 M75, 387-536

M59, 354—742\ / \ /M1,2586—2674

] (Gl

Yetersiz Bilgilendirme (2) Guralta (2)

" e
. . NS -

] Gl ]

M63, 4247-4392 Sira Bekleme (9) Diger Sikayetler (0) Servis Yavaghdi (77) M70, 2262-2526

M4, 905-1155 @ M2, 1807-2069
— Covid 19 Onlem Yetersizligi (10) Rezervasyon Aksakliklari (16) ——

M52, 197-401 / \ / \ M46, 2193 2860

M15, 2607-2893 M2, 1535 2034
M79, 2019-2420 M40, 1956 2322

Sekil 10: Diger Sikayetlere Dair Kod Alt Kod Béliimler Modeli

Diger sikayetler temasina ait alt kodlarda isletmelere yonelik ziyaretciler farkli yogunluklarda goriis
bildirmislerdir. Bu dogrultuda servis yavagligi alt koduna 77 defa, rezervasyon aksakliklari alt koduna 20
defa, Covid 19 6nlem yetersizligi alt koduna 10 defa, sira bekleme alt koduna 9 defa, yetersiz bilgilendirme
alt koduna 2 defa ve giiriiltii alt koduna 2 defa vurgu yapilmistir. Ziyaretgilerin incelenen igletmelerdeki
diger sikayetlerine dair vurgu yogunluklarinin yiizdelik degerlendirmesi asagidaki Sekil 11°deki gibidir.

Diger Sikayetler
Servis Yavashg: [ s8,0%

- Servis Yavashgi
Covid 19 Onlem Yetersizligi 10,1%

Covid 19 Onlem Yetersizligi
Rezervasyon Aksakliklari - 7,6%

Sira Bekleme -5,1%

Guralta 2,5%

- Rezervasyon Aksakliklar
. Sira Bekleme
Guraltu

o L
Yetersiz Bilgilendirme [l 2.5% [ vetersiz Bilgilendirme

kodlanmans eLGELER | -: 2% | W <odlanmamis BELGELER

0% 6% 12% 18% 24% 30% 36% 42% 48% 54%

Sekil 11: Diger Sikayetlere Dair Alt Kod Istatistigi
Ziyaretgilerin fiyat ile ilgili sikdyetlerine yonelik goriislerinden bazilari su sekildedir:
Servis Yavashigr Alt Koduna Dair Goriisler

"Cok kotii bir yer. Servis ¢ok geg geliyor"(M1)
"dort porsiyon kofte kofteler bize tam yarim saatte geldi"(M2)

""servis berbat 6tesi berbat saatlerce bir seyler gelsin diye bekledik stirekli garsonlar1 uyardik filan o kadarki
canimiz sikildi fenalik geldi." "Ara sicaklar abartisiz 45dk lik arayla geldi (6nce kalamar, 45dk sonra
ahtapot ve karides). Onlar gelene kadar mezeyle doydugumuz igin tabakta birakip kalktik"(M30)

"Her halde nasil olsa is yapiyoruz mantigiyla siparis verdiniz mi 1 saat 20 dakika oldu ariyorsun simdi
gelecek geliyor diyorlar" (M32)

"Personeli servis agisindan zayif, servis siiresi ¢ok uzun, bir sise suyun gelmesi 15 dakika siiriiyor"(M36)

"siparis verdim saat 19:00 tam iizerinde 2 saat gecti ve hala daha bana sagma sapan sebeplerden Otiirii
gelmedigi bahsediliyor rezillik diz boy" (M37)

"verdiginiz yemek siparigini hemen geliyor abi klisesiyle 50 dk sonra getiren manzaradan baska higbir
artis1 olmayan bir daha gidilmemesi gereken mekan."(M42)
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"tam 1 saat 10 dakikada pizzamiz elimize sonunda ulagti ve soguktu" (M56)
"Servis kotu geg geliyor"(M59)
"bizden baska sadece 2 kisi olmasina ragmen, ekmek, su bile 15 dakikada teker teker geldi."(M61)

"1,5 saattir siparisimizi getirmeyen isletme," "Verdiginiz siparis i¢in 25 dk bekliyorsunuz (45 dk bekledim
diye bir miisterinin sikayet ettigine sahit olduk.). " (M63)

"az yarim saat beklemeyi goze almalisimiz" "doneri degil bekletmesi meshur galiba. Gelirken
bekleyecegimizi biliyordum ama hazirlikli olmamiza ragmen beklemek sinir bozucu ¢iinkii bekletmesi i¢in
bir sebep yok. Bu bir taktik. Ozlemle bekliyorsunuz ve servis edilince de ister istemez giizel geliyor. "
(M70)

"verdiginiz siparis ¢cok gec geliyor" "Su geliyor raki gelmiyor raki geliyor ekmek eksik, ekmek geliyor
mezeler yok". "bir ¢cayin defalarca istenip 1 saat sonra geldigi yer" (M75)

"servis agir1 yavasti."(M77)
Covid 19 Onlem Yetersizligi Alt Koduna Dair Goriisler

"garsonlarin iistleri pis ve maskesiz takar misiniz deyince laf sokuyorlar hayal kirikligina ugradim"(M4)

"hicbir ¢alisanin maske takmamasi nedeniyle yemegimizi hizlica yiyerek restauranttan ayrildik. Pandemi
doneminde, bize gore, bir restauranttan iyi olmasini sadece yemeklerin giizelligi ve servis belirlemiyor. Bu
donemde her restoran ¢alisanlarina maske taktirmali, sorumlu davranmali "(M15)

"Sosyal mesafe kurallar1 diye bir sey s6z konusu degil. "(M46)

"sosyal mesafeye zaten uyulmuyor, masalarda dezenfektani ge¢ alkol derecesi bile olmayan kolonya
benzeri bir iirtin var" (M50)

"Dondurmalar1 giizel fakat korona onlemi sifir, o ylizden dondurmalarin1 sevmeme ragmen yemedim.
Higbir hijyeni olmadan waffle yapip, maskesiz ¢iplak elle dondurma yapiyorlar. Uyardigimda maskeyi
taktilar."(M52)

"Mekan ¢ok kiiciik bir ka¢ katli ama sosyal mesafe falan hayal resmen sirt sirta verip yemek yiyorsunuz"
(M63)

"servis Ozensizdi, getirdikleri zeytin tabagi baska masadan alinip éniimiize konmus gibiydi, ekmek yine
ayni1 sekilde... En azindan insan pandemi siirecinde dikkat eder, bunu yapmaz...!"(M73)

"haslama yumurta istedim ve dedim ki iyi pigsin ve soguk suya tutun sicak soymak zor oluyor dememe
ragmen 3 defa pismemis yumurta geldi en son gelen yumurtay1 da haglanmis kabugu soyulmus ve musluk
suyuna tutularak sogutulmus getirildi, soruyorum PANDEMI déneminde bu olacak is mi haliyle yumurtay1
da yemedim kahvaltiy1 da tam yapamadim burnumdan geldi misafirime olan mahcuplugumda isin bonusu
oldu."(M79)

Rezervasyon Adksakliklar: Alt Koduna Dair Gériisler

"rezervasyon tarafi ¢cok sikintili. Bir aksam yemek yedik memnun kaldik ertesi aksam i¢in rezervasyon
yaptirdigimiz masay1 bagkalarina vermisler!" (M2)

"giin i¢inde rezervasyon yok dediler (Makul kargilanabilir), ertesi giin yok dediler (Makul karsilanabilir),
15 giin yok dediler...eee yani" "1buguk hafta 6ncesinden arayip 7 kisilik rezervasyon yapmak istedim ancak
aldigim cevap ¢ok sagma oldu. Sezon olmasindan dolayr Grup masasi ve ¢ocuklu miisteri alamayacagim
iletti. Ustelik grup masalar1 oldugunu biliyorum resmen ¢ocuk istemediler santyorum" (M27)

" giindiizden rezervasyon yaptirmamiza, O0zellikle masa belirtmemize ve onlar da onaylamasina ragmen
telefonla goriismemisiz gibi alakasi bile olmayan kdhne bir masaya atilmisiz. Nedenini sordugumuzda da
“zaten iki kisisiniz oturuverin iste” gibi sagma sapan bir cevap aldik. Rezervasyonumuz falan umurlarinda
degil. Oturacaksaniz burasi var bir tek diyorlar bir de. "(M40)

"Gitmeden 1 giin Once bizzat giderek rezervasyon yaptirmak istedigimizi sdyledik ve hem kalabalik
olacagmmz i¢in hem de -kahvalti, plaj, aksam yemegi- seklinde tiim giinii orada geg¢irmeyi planladigimiz
icin kdse masay1 ayirmalarini rica ettik. Rezervasyonu alan bayan rezervasyonumuzu “masa 17 seklinde
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not diiserek aldi. Ertesi giin gittigimizde bize -hala ellerindeki rezervasyonumuzda masa 1 yazdigim
gdrmemize ragmen- o masanin dolu oldugunu sdylediler ve 14 kisi oldugumuz halde 8 kisilik masay1
onerdiler. 45 dakika masa gerginligi yasadik, yanimizda misafirlerimiz de oldugu igin konuyu daha fazla
uzatmamak adina kahvaltida sikis tikis da olsa idare ettik" (M46)

"kac giin onceden aradim geri doniis yapildi, istedigim giin icin tiim masalar bos dediler en iist kattaki
terasa rezervasyon yaptim, hi¢ alakasi yok en alt katta en sikisik yeri ayirmiglar"(M75)

"rezervasyon yapip gittigimiz restoranda, soziinii ettikleri son masay1 bize sundular. Ardiyeden bozma bir
kosede etrafinda sogan, bardak ve ¢op kasalarinin oldugu, diger tarafinda da pazar musambalarinin
burusturulup atildig1 son derece ¢irkin bir masa ile karsilastik."(M78)

Stra Bekleme Alt Koduna Dair Goriisler

"aksam 8 den sonra gidilmemesi gerek yoksa ayakta sira bekleyip sonra da siparis vermek i¢in yarim saat,
yemegin gelesi i¢in de bir o kadar daha bekleyip 10a dogru yemeginizi yerken sizden sonra gelen bazi
masalarin kalkmakta oldugunu gorebilirsiniz"(M4)

"Asir1 yogunluktan dolay1 uzun bir siire bekledik. Sira numarasi veriyorlar. o kadar bekleyecegimizi bilsek
asla gitmezdik resmen 40dk bekledik. Gittigimizde hem ¢ok sira vardi. Servis verdikten sonra ¢ok fazla
bekleme siiresi var. Siparis sistemleri nedeni ile 1 saat bekledikten sonra lezzeti beklentiyi karsilamayan bir
yer. Elektronik sira sistemi koymuslar, iist kata oturduk bizden sonraki miisterilerin siparisi geldi bizim ki
40 dakika gelmeyince para iadesi istedik"(M63)

"45 dk kasarli pide mi beklenir,"(M72)

"On dakika ayakta dikilmemize ragmen bize hayalet muamelesi yapilmasina bir tiirlii akil erdiremedik"
(M74)

Ghiriiltii Alt Koduna Dair Goritisler

"calan miiziklerin sesi ¢ok yliksek. Karsinizdaki ile sohbet etmeniz bile miimkiin olmuyor. "(M1)

"aile ortam1 yaratmaya calismak gibi yaratilan ortam oldukga giiriiltiilitydii. Birinin evine gidip oturmusuz
da rahatsizlik veren bizmisiz gibi hissettim"(M75)

Yetersiz Bilgilendirme Alt Koduna Dair Goriisler

"gurme Akava kahvaltida ¢ay sinirsiz yazmasina ragmen sadece kisi basi bir bardak ¢ay hakkimiz oldugu
sOylenip ekstra iicret alindi"(M1)

"Kahvalti istedigimizi sdyleyince bize 3 secenek oldugunu sdylediler. Biz de ege kahvaltisimi segtik.
Kahvalti geldi ve listede olan boyoz, tereyagi, turung receli, su boregi masamizda yoktu. Garsona durumu
sOyleyince ellerinde o malzemelerin olmadigini onlarm yerine pisi verdiklerini sdylediler. Gelen de 3 tane
kiigiik pigi. Sonra ekstradan simit verdiler rica minnet. O da bayatti."(M59)

6. SONUC VE ONERILER

Canakkale bolgesinde faaliyet gosteren toplam 79 restoran isletmesinde misteri sikdyetlerine yonelik
olarak “calisanlarla ilgili sikayetler”, “fiziki yapi ile ilgili sikdyetler”, “fiyatla ilgili sikayetler”, “yiyecek-
icecekle ilgili sikdyetler” ve “diger sikayetler” olmak {izere 5 ana tema belirlenmistir. “Yiyecek-iceceklerle
ilgili sikayetler” incelendiginde; lezzetsiz yemekler %57.0, kiiclik porsiyonlar %30.4, hijyen yetersizligi
%?24.1, yemek zamanlamasi %15.2, zayif menii %13.9, iceceklerdeki 1s1 dengesizligi %7.6 ve sinirli icecek
yelpazesinin %>5.1 oranlarinda oldugu ortaya ¢ikmustir. Ikinci olarak restoran isletmelerinde fiziki yapr ile
ilgili sikdyetler incelendiginde; “temiz olmayan mekanlar”, “siradan mekanlar”, “kalabalik mekanlar”,
“kiiciik mekanlar” ve “park sorunu” olmak iizere 5 alt kategori ortaya ¢ikmistir. Temiz olmayan mekanlar
%29.1, siradan mekanlar %13.9, kalabalik mekanlar %8.9, kiiciik mekanlar %5.1 ve park sorunu %?2.5
olarak sikayetlerin oranlar1 belirlenmistir. Ugiincii olarak restoran isletmelerinde ¢alisanlarla ilgili sikdyet
temalar1 belirlenmis ve ¢alisanlarin ilgisizligi, ¢alisanlarin bilgisizligi, surati asik ¢alisanlar ve ¢alisanlarin
kaba olmasi olmak iizere 4 alt kategori ortaya c¢ikmustir. Caligsanlarla ilgili sikayetler incelendiginde,
calisanlarin kaba olmasi %43, calisanlarin ilgisizligi %41.8, surati asik c¢alisanlar %16.5, calisanlarin
bilgisizligi %10.1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Dordiincli olarak restoran isletmelerinde fiyatla ilgili
sikayetler temas1 “yliksek fiyatlandirma”, ve “belirsiz fiyatlandirma” olmak {izere 2 alt kategoride ortaya
cikmistir ve yiiksek fiyatlandirma %50.6 ve belirsiz fiyatlandirma %16.5 oranlariyla karsimiza ¢ikmaktadir.
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2 [13

Besinci olarak restoran isletmelerinde “diger sikayetler” temasi altinda “servis yavasligil”, “rezervasyon
aksakliklar1”, “Covid 19 6nlem yetersizligi”, “sira bekleme”, “yetersiz bilgilendirme”, ve “giiriilti” olmak
iizere 6 alt tema ortaya ¢ikmistir ve servis yavashgi %38, Covid 19 dnlem yetersizligi %10.1, rezervasyon
aksakliklar1 %7.6, sira bekleme %5.1, giiriiltii %2.5 ve yetersiz bilgilendirme %2.5 oranlarinda kargimiza
cikmaktadir. Sonug olarak bu bulgular1 degerlendirdigimizde, sikayet konusu olarak en 6nemli unsurun
fiziki yap1 ile ilgili sikayetler oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Yine yiyecek-igeceklerle ilgili sikayetler
incelendiginde “lezzetsiz yemekler” en biiyiilk orani olugturmaktadir ve bu bulgu ile Albayrak (2013),
Dalgi¢ vd. (2016), Tastan ve Kizilcik (2017)’1n yaptigi ¢alismalarin bulgulart uyum gostermektedir. Fiziki
yapt ile ilgili sikayetler incelendiginde, “temiz olmayan mekanlar” en gok sikayet edilen konu olmustur ve
bu bulgu DeFranco (2005) ve Olcay ve Ozekici (2015)’nin arastirma bulgulariyla drtiismektedir. Restoran
isletmelerinde bir diger sikdyet konusu calisanlarla ilgilidir ve bulgular Erdem ve Yay (2017)’m
bulgulartyla paralellik gostermektedir. Fiyatlarla ilgili sikayetler diger bir temay1 olusturmaktadir ve daha
ziyade yliksek fiyatlandirma seklinde karsimiza ¢ikmaktadir ve Emir (2011)’in galigmalarinin bulgulariyla
ortismektedir. Diger sikayetler kategorisinde 6zellikle servisin yavasligl karsimiza ¢ikmaktadir ve bu bulgu
Dogan vd.(2016), Kitapg1 (2008), ve Ozaslan ve Uygur (2014)’un ¢alisma bulgulariyla uyumludur.
Restoran igletmelerinde 6ncelikle yiyecek-igecekler hakkinda sikayetler yapilmistir ve lezzetsiz yemekler
alt temasi On plana ¢ikmaktadir. Bu nedenle restoran igletmelerinin bu sikayetleri azaltict yonde onlemler
almalar1 ve miisteri beklentilerini karsilamalar1 ve hijyene 6nem vermeleri gerekmektedir. Bunun yaninda
fiziki yap1 ile ilgili sikdyetler ana temasi altinda temiz olmayan mekanlar alt temasi1 6n plana ¢ikmaktadir,
bu nedenle restoran isletmelerinin mekanlarin temizligine 6zen gostermeleri Snemlidir. Restoran
isletmelerinde calisanlarla ilgili sikdyet ana temas1 altinda 6zellikle ¢alisanlarin ilgisizligi ve bilgisizligi
ortaya ¢ikmaktadir. Bu yiizden calisanlara hizmet kalitesini arttiric1 yonde egitimler verilmelidir. Ote
yandan fiyatla ilgili sikdyetler ana temasi agisindan yiiksek fiyatlandirma karsimiza cikmaktadir, bu
nedenle daha c¢ok miisteri elde etmek ve miisteri sadakatini saglamak acisindan fiyatlarin miisteri
beklentilerini karsilayacak sekilde ayarlanmasi gerekmektedir. Son olarak diger sikayetler ana temasi
altinda servis yavagligi, rezervasyon aksakliklar1 ve sira bekleme faktorleri karsimiza ¢ikmaktadir ve bu
sorunlart etkin bir sekilde ¢6zmek restoran isletmesinin performansini ve verimliligini yiikseltecektir.

Bu calisma Canakkale bolgesinde faaliyet gosteren restoran isletmelerinde gerceklestirilmis nitel bir
arasgtirmadir. Daha sonraki arastirmalarda nicel yontemle calismalar yapilabilir ve bu ¢aligmalar farkli
orneklem ve sektorlerde gergeklestirilebilir. Bunun yaninda ileriki aragtirmalarda boylamsal ¢alismalar
yapilabilir.

KAYNAKCA

Albayrak, Ash (2013) “Restoran Isletmelerinde Miisteri Sikayetleri ve Sikdyete Iliskin Davranislar”,
Paradoks Ekonomi Sosyoloji ve Politika Dergisi, 9(2), 24-51

Arpaci, Ozgiir; Toylan, Niliifer Vatansever, (2015), “Turizm 1$1etmelerir1de Bilgi Y('i_netimi ve Bilgi
Kaynag1 Olarak Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi”, Kastamonu Universitesi Iktisadi ve Ildari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 9(3), 50-71

Ayaz, Siileyman; Torlak, Omer. (2011), “Yiiksek Hizl1 Tren (YHT) ile Seyahat Eden Yolcularin Sikayet
Etme Niyetini Etkileyen Faktorler” Tiiketici ve Tiiketim Arastirmalart Dergisi, Cilt:3, Say1:2, pp.79-116

Aykut, Oguz Han, (2013), “Kisilik Ozellikleri ile Tiiketici Sikdyet Davramisi Arasindaki iliskinin
Incelenmesi”, Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Erzurum

Aymankuy, $. (2011). Yerli Turistlerin Internet Ortamindaki SikAyetlerinin Satin Alma Kararlarina
Etkileri. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. 14(25): 218-238

Baris, Giilfidan. (2006), Kusursuz Miisteri Memnuniyeti I¢in Sikayet Yénetimi, Mediacat, Istanbul.

Broadbridge, Adelina; Marshall, Julie, (1995), “Consumer Complaint Behaviour: The Case of Electronical
Goods”, Journal of Retail&Distribution Management, VVol:23, No:9, pp.8-18

Chaudhary, Abdul Haseeb, (2017), “Complaint Behavior of Mothers And Daughters In Pakistan”, Social
Behavior And Personality, 45(10), pp.1723-1734

Caligkan, O. (2013). Restoran 1sletrl}elerinde Hizmet Hatalari, Hizmet Telafi Stratejileri ve Miisteri
Memnuniyeti lliskisi, Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, 10(3), 65-83

i |€R sssjournal.com ‘ International Social Sciences Studies Journal ‘@ sssjournal.info@gmail.com ‘

4566



mailto:sssjournal.info@gmail.com

International Social Sciences Studies Journal 2021 Issue:89 pp: 4546-4569

Celtek, E. (2013). Turizm Isletmelerinde Elektronik Miisteri Iliskileri (E-MIY). Ankara: Detay Yaymcilik

Dalgig, Ali; Giiler, Ozan; Birdir, Kemal (2016) “Tripadvisor.com’da Yer Alan Restoran Sikayetlerinin
Analizi: Mersin ve Hatay’da Yoresel Yiyecek Sunan Restoranlara Yonelik Bir Arastirma”, Journal of
Tourism and Gastronomy Studies, Special issue 1, 153-173

Day, R. L.; Landon, E. L. (1977). Towards a theory of consumer complaining behaviour. In Woodside, A.,
Sheth, J., & Bennett, P. (Eds.), Consumer and industrial buying behaviour. Amsterdam: North Holland
Publishing Company.

DeFranco, Agnes; Wortman, James; Lam, Terry; Countryman, Cary (2005) “A Cross-cultural comparison
of customer complaint behavior in restaurants in hotels”, Asia Pacific Journal of Tourism Research, 10(2),
173-190

Dogan, Seden; Giingor, Mehtap Yiicel; Tanrisevdi, Abdullah (2016) ‘fCevrimiQi Tiiketici ){0rumlar1n1n
Icerik Analizi Yoluyla Incelenmesi: Kusadasi’ndaki Yiyecek ve Igcecek Isletmeleri Uzerinde Bir
Arastirma”, Uluslararast Hakemli Pazarlama ve Pazar Arastirmalart Dergisi, Say1:9, 1-22

Donoghue, Sune; Oordt, Chanelle Van; Strydom, Nina. (2016), “Consumers’Subjective and Objective
Consumerism Knowledge and Subsequent Complaint Behaviour Concerning Consumer Electronics: A
South African Perspective”, International Journal of Consumer Studies, 40, 385-399

Ekiz, E. H., Arash, H., Farivarsadri, G., ve Bavik, A. (2008). ,Algilanan Adalet Kavrami Perspektifinde
Etkin Sikayet Yonetimi: KKTC Universiteleri Uzerine Bir Arastirma“. Sosyal Bilimler Dergisi 19.

Emir, Oktay (2011). Customer complaints and complaint behaviours in Turkish hotel restaurants: An
application in Lara and Kundu areas of Antalya. African Journal of Business Management, 5 (11), 4239-
4253.

Gokdeniz, Ismail; Bozact, Ibrahim; Karakaya, Ertugrul, (2011), “Sikéyet" Yonetim Siireci Sonrasi
Memnuniyeti Etkileyen Faktorler Uzerine Uygulamali Bir Arastirma”, Sel¢uk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, Say1:26, 173-185

Gursoy, D., McCleary, K.W. ,Lepisto, L.R. (2003). Segmenting dissatisfied restaurant customers based on
their complaining response styles. Journal of Food Service Business Research, 6(1), 25-44.

Han, H.; Ryu, K. (2009). The Roles of the Physical Environment, Price Perception, and Customer
Satisfaction in Determining Customer Loyalty in the Restaurant Industry. Journal of Hospitality & Tourism
Research, 33, 487-510.https://doi.org/10.1177/1096348009344212

Heung, Vincent C.S.; Terry Lam, (2003),"Customer complaint behaviour towards hotel restaurant
services", International Journal of Contemporary Hospitality Management, 15( 5), 283 — 289

Hirschman, Albert O. (1970), Exit, Voice, And Loyalty: Responses to Decline in Firms, Organizations, And
States, Harvard University Press, Cambridge M.A.

Ibis, Salim; Kizildemir, Ozgiir; Cép, Serdar (2019) “Istanbul’daki Cin Restoranlarina Yonelik Yapilan
Yorumlarin ve E-Sikayetlerin Degerlendirilmesi”, Journal of Tourism and Gastronomy Studies, 7(1), 505-
521

Jones, David L.; McCleary, Ken W.; Lepisto, Lawrence R. (2002) “Consumer Complaint Behavior
Manifestations for Table Service Restaurants: ldentifying Sociodemografic Characteristics, Personality,
and Behavioral Factors”, Journal of Hospitality & Tourism Research, 26(2), 105-123

Jung, Kiju; Garbarino, Ellen; Briley, Donnel A.; Wynhausen, Jesse, (2017), “Blue And Red Voices: Effects
of Political Ideology On Consumers’ Complaining And Disputing Behavior”, Journal of Consumer
Research, Vol:44, pp.477-499

Karasakal, Sezer (2017). Restoran isletmelerinde miisteri sikayet davraniglari: Literatiir incelemesi.,
Journal of Recreation and Tourism Research, 4(3), 49-59.

Karatepe, Osman M. (2006) “Customer complaints and organizational responses: the effects of
complainants’ perceptions of justice on satisfaction and loyalty”, International Journal of Hospitality
Management, 25(1), 69-90

i |€R sssjournal.com ‘ International Social Sciences Studies Journal ‘@ sssjournal.info@gmail.com ‘

4567



mailto:sssjournal.info@gmail.com

International Social Sciences Studies Journal 2021 Issue:89 pp: 4546-4569

Kilig, Burhan; Ok, Serap (2012), “Otel Isletmelerinde Miisteri Sikayetleri ve Sikayetlerin
Degerlendirilmesi”, Journal of Yasar University, 7(25), 4189 - 4202

Kiling, Ugur; Saka, Emel (2019) “Sikayet Yonetimi Ve Hizmet lyilestirme Stratejileri: Yiyecek Igecek
Isletmeleri Ornegi”, Safran Kiiltiir ve Turizm Arastirmalar: Dergisi, 2(3), 463-486

Kim, Jong-Hyeong; Chen, Joseph S. (2010) “The effects of situational and personal characteristics on
consumer complaint behavior in restaurant services”, Journal of Travel & Tourism Marketing, 27 (1), 96-
112

Kitap¢i, Olgun. (20‘(‘)8), “Restoran Hizmetlerinde Miisteri Sikdyet Davranislari: Sivas Ilinde Bir
Uygulama”, Erciyes Universitesi IIBF Dergisi, Cilt:31, Say1:2, 111-120

Kosker, Hasan, (2020) “Van Kahvalti Salonlar1 Hakkindaki Miisteri E-Sikéyetlerinin Degerlendirilmesine
Yonelik Bir Arastirma”, Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, 17(3), 524-539

Lewis, B.R. and Spyrakopoulos, S. (2001), “Service failures and recovery in retail banking: the customer’s
perspective”, International Journal of Bank Marketing., 19(1) , 37-49.

Lewis, Robert C.; Morris, Susan V. (1987) “The Positive Side of Guest Complaints”, Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quarterly, 27(8), 13-15

Liu, Yinghua; Jang, SooCheong (Shawn) (2009) “Perceptions of Chinese restaurants in the U.S.: What
affects customer satisfaction and behavioral intentions?”, International Journal of Hospitality Management
, 28, 338-348

Mattila, Anna S.; Ro, Heejung (2008) “Discrete Negative Emotions And Customer Dissatisfaction
Responses In A Casual Restaurant Setting”, Journal of Hospitality & Tourism Research, 32(1), 89-107
DOI: 10.1177/1096348007309570

Nasir, Stiphan. (2005), “Kiyaslama Diizeyinin Sikayet Telafisinin Algilanan Adaleti ve Sikdyet Sonrasi
Tiiketici Davranis Uzerindeki Etkisi”, Yaymlanmamis Doktora Tezi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Istanbul.

Olcay, A. ve Ozekici Y. K. (2015). Yiyecek-Igecek Isletmelerinde Hizmet Hatalari, Telafi Yontemleri ve
Miisteri Memnuniyeti Iligkisi (Gaziantep Ornegi). Uluslararast Sosyal Arastirmalar Dergisi, 41(8), 1254-
1268.

Ozdipginer, Nuray Selma (2016) “Turizm Sektdriinde Miisteri Sikdyet Egilimlerinin Farkliliklari:
Pamukkale Yoresine Yonelik Bir Uygulama”, Catalhéyiik Uluslararast Turizm ve Sosyal Arastirmalar
Dergisi 1 (1), 235-249

Ozaslan, Yasin; Uygur, Meydan Selma (2014) “Negatif Agizdan Agiza fletisim(Wom) ve Elektronik
Agizdan Agiza lletisim (e-Wom): Yiyecek-Icecek Isletmelerine Yonelik Bir Arastrma”, Atatiirk
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 28(3), 69-99

Ozbay, Giilgin; Sarica, Vildan (2020) “Yiyecek Igecek Isletmelerinde Sikayet Yonetimi Uygulamalari:
Sakarya Ornegi”, Tiirk Turizm Arastirmalart Dergisi, 4(2), 856-880

Ozdemir, Bahattin; Caliskan, Osman; Y1lmaz, Gokhan (2015) A Qualitative Study on Process Aspects of
Complaining in Restaurants, Journal o of Culinary Science & Technology, 13(4), 330-361, DOI:
10.1080/15428052.2015.1058204

Sari, Ferika Ozer; Alikilig, Ozlem; Onat, Ferah (2013) “E- Complaining: Analysis of Lodging Customers’
e-Complaints from a Turk-ish Internet Website”, Proceedings of the 2013 International Conference on
Information, Business and Education Technology (ICIBET 2013)

Singh, Jadgib (1988), “Consumer Complaint Intentions And Behavior: Definitional And Taxonomical
Issues”, Journal Of Marketing, 52, 93-107

Singh, Jagdip (1990), “Voice, Exit, and Negative Word of Mouth Behaviors: Investigation Across Three
Categories, ” Journal of the Academy of Marketing Science, 18 (1), 1-16

i |€R sssjournal.com ‘ International Social Sciences Studies Journal ‘@ sssjournal.info@gmail.com ‘

4568



mailto:sssjournal.info@gmail.com

International Social Sciences Studies Journal 2021 Issue:89 pp: 4546-4569

Singh, Jagdip; Wilkes, Robert. E. (1996). “When Consumers Complain: A Path Analysis of the Key
Antecedents of Consumer Complaint Response Estimates”. Journal of the Academy of Marketing Science,
24(4), 350-365

Su, Wen-Yu; Bowen, John T. (2001) “Restaurant Customer Complaint Behavior”, Journal of Restaurant &
Foodservice Marketing, 4(2), 35-65

Sujithamrak, Siriporn; Lam, Terry (2005) “Relationship between customer complaint behavior and
demographic characteristics: A study of hotel restaurants' patrons”, Asia Pacific Journal of Tourism
Research 10(3):289-307 DOI: 10.1080/10941660500309697

Sahin, A. Cakici, A.C. Giiler, O. (2014). Tiiketicilerin Masa Servisi Yapan Restoranlarda Onem Verdigi
Hususlarin Sikdyet Davranisi Egilimlerine Etkisi, 15.Ulusal Turizm Kongresi, 13-16 Kasim, Ankara,
Tiirkiye

Sahin, Seda; Girgin, Goksel Kemal; Kazoglu, Ibrahim Halil; Coskun, Gézde Nur (2018) “Gastronomi
Turistlerinin E-Sikayet Davramslar1 Uzerine Bir Arastirma: Alagati Ornegi”, Journal of Tourism and
Gastronomy Studies, 6(1), 68-82

Tastan, Hiilya; Kizilcik, Onur (2017) “Kahramanmarag’ta Bulunan Yiyecek ig;ecek Isletmelerine Yonelik
Tripadvisor.Com’da Paylasilan Sikayetlerin Simiflandirilmas1”, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 26(1), 270-284

Temiztiirk, Serkan; Akbaba, Atilla (2018) “Bir Yavas Sehir Olan Seferihisar'daki Restoranlarla Ilgili
Misterilerin Sosyal Medyadaki Yorumlarin Analizine Yonelik Bir Calisma”, Uluslararasi: Giincel Turizm
Arastirmalart Dergisi, 2(1), 78-94

Tianshu Zheng , Hyewon Youn & Clark S. Kincaid (2009) An Analysis of Customers' E-Complaints for
Luxury Resort Properties, Journal of Hospitality Marketing & Management, 18(7), 718-729, DOI:
10.1080/19368620903170240

Tronvoll, Bard, (2007), “Customer Complaint Behavior From The Perspective Of The Service-Dominant
Logic Of Marketing”,Managing Service Quality, 17(6), 601-620

Tyrrell, Brian, Woods, Robert, (2004) “E-Complaint”, Journal of Travel &Tourism Marketing, 17, 2(3),
183-190

Usta, Resul, (2002), ” Tiiketici Tatmini ve Sikdayet Davranisi: Otobiis ile Schirleraras: Yolculuk Yapanlarin
Sikayet Davraniginin Belirlenmesine Yonelik bir Aragtirma”, Afyon Kocatepe Universitesi [IBF Dergisi,
4(2), 103-118

Velazquez, Beatriz Moliner; Blasco, Maria Fuentes, Saura, Irene Gil; Berenguer-Contri, Gloria (2010)
“Causes for complaining behaviour intentions: The moderator effect of previous customer experience of
the restaurant”, Journal of Services Marketing, 24(7), 532-545

Yasar, Zuhal (2019) “Kastamonu’da Yoresel Yiyecek Icecek Hizmeti Sunan Restoranlara iliskin Tiiketici
Sikayetlerinin Degerlendirilmesi: Tripadvisor Ornegi”, Safran Kiiltiir ve Turizm Arastirmalari Dergisi,
2(2), 241-250

Yay, Ozlem; Erdem, Ozkan (2017) “Tripadvisor’daki Miisteri Sikdyetlerinin Degerlendirilmesi: Antalya
Ornegi”, Journal of Tourism and Gastronomy Studies, 5(4), 227-249

Yildinm, Ali; Simsek, Hasan (2018) Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yéntemleri, Seckin Yayincilik,
Ankara

Yilmaz, V., Ar, E., Dogan, R (2016) “Online Aligveriste Miisteri Sikayet Niyetleri ve Davraniglarinin
Yapusal Esitlik Modeli ile incelenmesi”, Journal of Yasar University, , 11(42), 102-112

Zheng, Tianshu; Youn, Hyewon; Kincaid, Clarks (2009) “An Analysis of Customers’ E-Complaints for
Luxury Resort Properties”, Journal of Hospitality Marketing & Management, 18(7), 718-729

Zorlu, Ozcan; Ceken, Hiiseyin; Kara, Ali Mete (2013) “Otel Isletmelerinde Restoran Sikayetlerinin Sikayet
Davranislarina Etkisi”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 15(3), 529-554

www.tripadvisor.com, erigim tarihi: 01.01.2021

i |2 sssjournal.com | nternational Social Sciences Studies Journal ‘@ sssjournal.info@gmail.com ‘
Pre

N 4569



mailto:sssjournal.info@gmail.com

