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Oz

Teknolojinin gelismesiyle birlikte turizm sektoriinde ve onun altinda yer alan yiyecek ve icecek
sektoriinde tiiketiciler satin alma karar1 vermeden oOnce internet ortaminda bilgi
toplamaktadirlar. Cevrimigi yorum sitelerinde yer alan tiiketicilerin olumlu ve olumsuz
yorumlar1 karar verme ve satin alma davranislarimi etkilemektedir. Bu calismanin amaci
Sirince’de faaliyette bulunan restoranlara iliskin Tripadvisor'da yer alan olumsuz miisteri
yorumlarini belirlemektir. Restoran isletmeleri icin yapilan olumsuz yorumlar yemek, personel,
fiyat, servis, atmosfer ve temizlik kriterlerine gore degerlendirilerek, icerik analizine tabi
tutulmustur. Restoran miisterilerinin en ¢ok olumsuz yorum yaptig: kriterlerin yemek, servis ve
fiyat oldugu ortaya ¢ikmustir. Bu kriterlerin altinda yer alan sikayetlerin yemegin kotii ve
lezzetsiz olmasi, soguk servis edilmesi, servisin yavas olmasi ve fiyatin pahali olmas1 nedeniyle
ortaya ciktigi belirlenmistir. Calisma olumsuzluklarin giderilmesi icin restoran yoneticilerine
Oneriler ve ileride yapilabilecek ¢alismalarla ilgili alternatiflerle sonlandirilmistir.
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Abstract

With the development of technology, consumers gather information in the internet environment
before making a purchase decision in the tourism sector and the food and beverage sector under
it. The positive and negative comments of consumers on the online review sites affect the decision
making and buying behavior. The purpose of this study is to determine the negative customer
comments on Tripadvisor regarding the restaurants operating in Sirince. Negative comments
made for restaurant businesses were evaluated according to the criteria of food, staff, price,
service, atmosphere and cleanliness and subjected to content analysis. It has been revealed that
the criteria that restaurant customers make most negative comments are food, service and price.
It has been determined that the complaints under these criteria arise due to bad and unpleasant
food, cold service, slow service and expensive price. The study was ended with suggestions for
restaurant managers and alternatives for future work to eliminate the problems.
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GIRIS

Giiniimiizde tiiketiciler fizyolojik ihtiyaglarin karsilanmasmin oOtesinde, sosyal ihtiyaglarin
karsilanmasi (Hjalager ve Richards, 2002), keyifli bir yemek deneyimi yasamak (Johns ve Kivela
2001) ve yenilik arayislarini karsilayacak alternatiflerin pesinde kostuklar1 i¢in (Ha ve Jang, 2013:
155) restoranlar1 ziyaret etmektedirler. Yemek yenecek restoran seciminde yemek kalitesi,
yemegin fiyati, yemek cesitliligi, yemek yenen yerin atmosferi ve uygunlugu gibi kriterler
tiiketiciler tarafindan dikkate alinmaktadir (Lewis, 1981). Tiim sektdrlerde oldugu gibi yiyecek
ve igecek sektoriinde de miisteri memnuniyeti saglamak, sadik miisteri yaratmak isletmelerin
temel hedefleri arasindadir.

[letisim teknolojilerinin gelismesi yiyecek ve icecek sektdriinde de birtakim yenilikleri ve
gelismeleri beraberinde getirmistir. Gilintimiiz tiiketicisi restoran tercihi yapmadan once
internette aragtirma yaparak hizmet alma egilimindedir. Ozellikle sosyal medya ve Tripadvisor
gibi web sayfalar: tiiketicilerin tercihlerinde 6nemli bir yere sahiptir. Tiiketicilerin satin alma
kararini olumlu ya da olumsuz etkilemesi acisindan bu sayfalarda yapilan yorumlar oldukca
onemlidir (Tiago, Amaral ve Tiago, 2015:164). Internet ortaminda yapilan tiiketici yorumlar:
iirtinler veya hizmetlerle ilgili bilgiler sunmas1 ve olas1 miisteriler i¢in olumlu veya olumsuz
referanslar saglamasi agisindan &nemlidir (Durmaz ve Yiiksel, 2017: 231). Internette yapilan
tiiketici yorumlary, iiriinler veya hizmetlerle ilgili degerlendirmeleri tiiketici bakis acisiyla ortaya
koydugundan, yorumlar1 okuyan diger tiiketicilerin satin alma davranislar: tizerinde oldukca
etkilidir. Ayrica tiiketiciler, herhangi bir {iriin, hizmet veya markayla ilgili yorum yapan
tiiketicilerin, {iriinii, hizmeti veya markay1 herhangi bir ¢ikar gozetmeksizin Onerdiklerini
diisiindiiglinden, bu yorumlara daha fazla itimat etmekte ve bu yorumlar:1 daha ikna edici olarak
gormektedirler (Cengiz ve Basaran, 2016: 76).

Tiiketicinin almis oldugu hizmetten memnun kalmamas: ve beklentilerinin karsilanmamasi
durumunda miisteri sikayeti ortaya ¢ikmaktadir. Memnun olmayan tiiketici yasadig1 sorunu
isletme personeline aktarma, isletmeye tekrardan gitmeme veya cevresindekilere isletmeyi
kotiileme ve onlara o isletmeye gitmeme tavsiyesinde bulunma gibi davranislar sergilemektedir
(Ozaslan, Uygur, 2014:71). Miisteri sikayetlerinin ¢o6ziimii; miisteri memnuniyetinin saglanmasi
ve miisteri baghliginin olusturulmas: agisindan, ayrica miisterilerin kulaktan kulaga yayacag:
olumsuz haberleri azaltmasi acisindan oldukca 6nemlidir (Unur vd. 2010). Isletmeler,
miisterilerine kaliteli hizmet vermek icin mdiisterilerini dinlemeli ve sikayetlerini dikkate
almalidir. Bu sayede rekabet avantaji da elde ederler (Kitapgi, 2008).

Bu calismada S$irince’de faaliyet gosteren restoran isletmelerine yonelik TripAdvisor web
sitesindeki sikayet konulariyla ilgili yapilan yorumlara igerik analizi uygulanmistir. Ortaya gikan
sonuglara gore de isletmelere yonelik oneriler getirilmistir.

Yiyecek ve I¢ecek Isletmeleriyle Tlgili Literatiir Taramas1

Yapilan literatiir taramas1 sonucunda restoran deneyimleri ile ilgili yapilan ¢alismalarda genel
olarak restoran boyutunun yemek, hizmet kalitesi, atmosfer, hijyen, fiyat, lokasyon gibi
faktorlerden olustugu goriilmektedir. Bu ¢alismada da yemek, personel, fiyat, servis, atmosfer,
temizlik boyutlar1 ele alinmigtir. Bu konuyla ilgili literatiirde yapilan daha 6nceki caligmalar
asagida belirtilmistir.

Soriano (2002), ispanya’da miisterilerin tekrar yemek i¢in bir restorana donme kararlarini
etkileyen ozellikleri arastirmistir. Arastirma sonucunda yemek kalitesi en 6nemli 6zellik olarak
ortaya c¢ikarken, ikinci sirada servis kalitesi, {igiincii sirada yemegin fiyat1 ve degeri, son sirada
ise restoranin ambians ve lokasyonu 6nemli 6zellikler olarak ortaya ¢ikmusgtir.
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Namkung, Jang (2008), Amerika’da orta ve {ist seviyede yer alan dort restoranda oldukca
memnun olan ve olmayan restoran miisterilerini ayiran restoran ozelliklerini ortaya koymay1
amaclamistir. Calismada yemegin sunumu ve lezzeti, mekanin atmosferi, servis kalitesi,
miigterilerin yiiksek memnuniyetine katkida bulunan énemli 6zellikler olarak belirtilmistir.

Liu ve Jang (2009), calismalarinda ABD’de bulunan Cin restoranlarmin degerlendirmis,
atmosferle ilgili ozelliklerin en ¢ok sikayet edilen konu oldugu, sonra sirasiyla miizik,
aydinlatma, i¢ mekan tasarimi ve dekor un sikayet konusu oldugu ortaya ¢gikmugtir.

Pantelidis (2010), Londra’da faaliyet gosteren 300 restoranla ilgili 2.471 miisteri yorumunu
degerlendirmis, miisterilerin gida, hizmet, ambiyans, fiyat, menii ve dekoru (bu sirayla) dikkate
aldiklar1 vurgualnmagtir.

Ha, Jang (2010), calismalarinda etnik restoranlarda miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglayan
unsurlarin yemek ve hizmet kalitesi oldugunu ortaya koymuslardir.

Zhang, Law, Li (2010), kisisel deneyimlere dayal: tiiketici tarafindan {iretilen incelemeler ve
profesyonel editorler tarafindan yazilan incelemelerin ¢evrimici kullanic1 davranis: iizerindeki
etkileri arastirilmis, restoranlarin gida, hizmet ve cevre kalitesinin tiiketicilerin odaklandig:
basliklar oldugu ortaya ¢ikmustir.

Jeong, Chang (2011), calismalarinda hangi restoran deneyimlerinin miisterileri olumlu elektronik
agizdan agiza (E-Wom) yonlendirmeye tesvik ettigini arastirmis, restoranlarin gida kalitesinin,
miigterilerin olumlu E-Wom yaymalarmi olumlu yonde etkiledigini, servis ¢alisanlariyla tatmin
edici restoran deneyimlerinin olumlu E-Wom'u tetikledigi ortaya ¢ikmistir. Restoranlarda fiyat

adalet] ise, restoran miisterilerini E-Wom’a yoneltmemistir.

Albayrak (2013), Istanbul ilinde birinci sif restoranlarda yaptigi calismada, miisterilerin en fazla
calisanlar ile ilgili sorunlar yasadiklar1 ayrica yiyecek-iceceklerin lezzeti, menii kartinda olan
yiyeceklerin sunulamamasi, restoranin iklimlendirme sistemi ve ¢alisanlarin ilgisizligi oldugunu
belirtmistir.

Petzer ve Mackay (2014), calismalarinda Giiney Afrika’'da 250 restoranda miisteri
memnuniyetinin belirleyicilerini arastirmis, miisteri memnuniyeti belirleyicilerinin yemek ve
hizmet kalitesi oldugu ortaya gikmustur.

Ozaslan ve Uygur (2014), calismalarinda Yalova sehrinde faaliyet gosteren yiyecek icecek
isletmelerinde arastirma yapmus, restoranlarla ilgili servisin yetersiz ve yavas olmasi, fiyatin
yliksek olmasi ve lavabolarin yetersiz ve temiz olmamasi konularinda sikayetler oldugu
belirtilmistir.

Lei, Law (2015), Macau bolgesindeki restoranlarla ilgili Tripadvisor sitesindeki tiiketici
degerlendirmeleri hizmet, yemek, fiyat, atmosfer boyutlariyla incelenmistir.

Dogan, Yiicel, Tanrisevdi (2016), Kusadasi'nda faaliyet gosteren ve TripAdvisor Miikemmellik
Sertifikasina sahip yiyecek ve igcecek isletmeleriyle ile ilgili yazilan olumsuz yorumlar:
degerlendirmis, yemek, calisan personelin tutumu ve fiyat kriterlerin yiyecek ve igecek
isletmelerinin degerlendirilmesinde 6nem tagidig goriilmiistiir.

Kim, Li, Brymer (2016), TripAdvisor sitesinde miikemmellik sertifikasina sahip restoranlarla ilgili
sosyal medyada yer alan yorumlarin, isletmelerin finansal performansmi nasil etkiledigini
arastirmis, yemek, hizmet kalitesi, fiyat, atmosfer boyutlari ele alinmustir.

Dalgig, Giiler, Birdir (2016), calismalarinda Hatay ve Mersin sehirlerinde faaliyet gosteren yoresel
lezzet sunan restoranlara iligkin sikayetleri arastirmis, yiyecek boyutu igerisindeki lezzettin en
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fazla sikayet unsuru oldugu, atmosferle ilgili 6zelliklerin sikayet olarak son sirada geldigi
sonucuna varilmistir.

Erdem, Yay (2017), Antalya il merkezindeki birinci siruf restoranlara iliskin olumsuz yorumlar:
incelemis, restoran miisterilerinin sirasiyla personel, daha sonra yiyecek igecek, servis, fiyat,
hizmet ortami1 ve mentiyle ilgili sikayet ettigi bulunmustur.

Sahin vd. (2018), Alacati’da faaliyet gosteren restoranlara yonelik e-gikdyetleri incelemis,
Alacatr’da faaliyet gosteren restoranlari deneyimleyen miisterilerin en fazla fiyatlandirmadan
kaynaklanan sorunlara yonelik sikdyetlerde bulundugu saptamistir. Ayrica, siparis edilen
yemekten farkli yemek kokularimin gelmesi ve restoran mobilyalarinin ergonomik olmamasi gibi
sikayetlerin sikca tekrar edildigi goriilmiistiir.

Li, Meng, Jeong, Zhang (2020), c¢alismalarinda restoranlarda yapilan mdiisteri
degerlendirmelerinin daha sonra yapilacak degerlendirmeleri etkileyip etkilemedigini arastirmig
ve restoranlarda ki ortalama degerlendirme notunun ayri restoran icin sonraki inceleme

derecelendirmeleri iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢tkmustir.

Ozbay, Sarica (2020), Sakarya Serdivan’da faaliyet gdsteren zincir restoran iliskin sikayetvar.com
sitesinde paylasilan miisteri sikayetlerinin nedenleri ortaya koymak amaciyla yaptiklari
calismada, miisterilerin en ¢ok hizmet kalitesi, {irlin sunumu ve hijyen konusunda sikayet
ettikleri ortaya ¢ikmustir.

Yapilan calismalar incelendiginde miisteri memnuniyetinin saglanmasmin restoran
isletmelerinde 6nemli oldugu, memnuniyeti saglanmis miisterilerin olumlu elektronik agizdan
agiza iletisime (E-Wom) yoneldigi, memnuniyeti saglanmayan miisterilerin ise olumsuz
elektronik agizdan agiza iletisime (E-Wom) y&neldigi ortaya gikmustir. Ozellikle Tiirkiye’de
yapilan c¢alismalarda Tripadvisor web sayfasinin deneyimlerini paylasmak isteyen tiiketiciler
tarafindan yogun olarak kullanildigi anlagilmistir. Restoran deneyimleri ile ilgili yapilan
calismalarda yemegin sunumu ve lezzeti, hizmet kalitesi, atmosfer, fiyat, personelin tutumu,
hijyen gibi kriterlerin 6ne ¢iktig1 belirlenmisgtir.

E-WOM ve Miisteri Sikayetleri

Tiiketiciler satin alma kararimi verirken, diger insanlarin (arkadas, aile, tarudik vb.) kararlarina
giivenerek onerilerini, tekliflerini ve kisisel tavsiyelerini dinleyerek karar verirler (Kalpaklioglu
ve Toros, 2011, s. 4113) Yasadiklar1 olumlu ve olumsuz deneyimleri de baskalarina aktarirlar.
Yasadiklar1 olumlu deneyimleri bagkalarina tavsiye ederek, olumsuz deneyimleri ise kétiileme
tarzinda, sikayet niteliginde aktarirlar (Anderson, 1998). Tiiketiciler tatil karar1 vermeden once
de konaklayacaklar1 oteller, ulasim imkanlari, yemek yiyecekleri restoranlar hakkinda bilgi
toplarlar. Bu bilgi kaynaklarmin igerisinde arkadaslar, internet, seyahat acentalar: ¢ok biiytik bir
paya sahiptir (Dogan, Yiicel ve Tanrisevdi, 2016).

En eski yontemlerden pazarlama yontemlerinden biri olan agizdan agiza iletisim (word of
mouth-Wom) gilintimiize dek dnemini yitirmeden ulasmistir. Agizdan agiza iletisim ile ilgili
calismalardan ilki 1967 yilinda Arndt tarafindan yapilmistir. Arndt Wom'u; ticari bir amag
glitmeden bir tirtin, marka ya da hizmet hakkinda alic1 ve kaynak arasinda gerceklesen sozlii bir
iletisim olarak tanimlamistir (Arndt, 1967). Anderson’a gore ise, agizdan agiza iletisim, bireyler
arasinda iirtin ve hizmetlerin degerlendirilmesiyle ilgili resmi olmayan iletisim seklidir
(Anderson, 1998). Agizdan agiza iletisim igletmenin satislarmin artmasi ve marka imajinin
gliclenmesi icin kisilerin birbirleri ile olan iligkilerini kullanan bir pazarlama yontemidir.
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Internet kullamimimin yayginlasmas: ile birlikte bireyler arasinda gergeklesen iletisim de
geleneksel iletisim  yontemlerinden farklilasarak dijital platformlarda tasinmistir
(Mogadamsalimi, 2019). Geleneksel yontemlerle karsilastirildiginda internet, bilgi aktarmanin
¢ok daha ucuz ve hizl bir yoludur (Lee, Park ve Han, 2008). Bu da daha ¢ok tercih edilmesini
saglamaktadir. Her gegen giin daha fazla sayida tiiketici bilgi edinmek icin internet tabanl
tartisma forumlarini, bloglari, tiiketici yorum sitelerini ve sosyal aglar1 kullanmaktadir (Cheung
ve Thadani, 2010:329). Elektronik agizdan agiza iletisim internet iizerinden tiiketiciler arasinda
kisilerarasi bir iliskidir (Lee, Noh ve Kim, 2013). Elektronik agizdan agiza iletisim de (E- Wom),
agizdan agiza iletisim (Wom) gibi tiiketici tarafindan veya firetici/ satici tarafindan
olusturulmaktadir (Sijoria, Mukherjee ve Datta, 2018). Bu tiir bir iletisim, miisterilerin mal ve
hizmetlerin performansinin her asamasin izleyebilmesini saglamistir ve bu nedenle giiniimiizde
E-Wom alisveris diinyasinda Wom dan daha popiiler olmustur (Moqadamsalimi, 2019). Ayrica
elektronik agizdan agiza iletisimin daha 6nce goriilmemis bir iletisim hizina sahip olmasi, daha
etkili, daha ulagilabilir olmas1 ve daha olgiilebilir olmas1 nedenleriyle geleneksel agizdan agiza
iletisimden daha etkin oldugunu vurgulanmaktadir (Cheung ve Lee, 2012).

Giiniimiizde tiiketiciler satin aldiklar iiriin veya hizmetten memnun kalmadiklarinda, iiriin ve
hizmetle ilgili sikdyette bulunarak, negatif yonlii E-Wom yoluyla olumsuz diisiincelerini ve
deneyimlerini arkadas ¢evrelerine anlatarak isletmeleri cezalandirdiklarimn diistiniirler. (Ozaslan
ve Uygur, 2014: 74). Aslinda sikayet eden miisteri isletmenin eksiklerini gostererek, isletmenin
kendisini olumlu yénde gelistirmesine destek olmaktadir. Isletmelerin aldiklar: sikayetleri dogru
yonetebilmesi, miisteri memnuniyetini saglamas: kadar 6nemlidir (Lee vd., 2003, Buhalis vd.,
2008, Albayrak 2013). Sikayette bulunan miisteriler, sikayetlerine ¢6ziim bulundugu takdirde
sorunu olan ama sikayette bulunmayip sessiz kalan mdiisterilere oranla ayni isletmeye daha fazla
gelme egilimdedirler (Lewis 1983: 25). Bu noktada isletmelerin miisterilerini elde tutabilmeleri
icin miisteri sikayetlerine ve sikayetlerin ¢oziimlerine gereken 6nemi vermesi gerekmektedir.
Miisteriler sikayetlerinin sonrasinda gerceklestirilen ¢oziimle ilgili tatmin olmamuis ise, tatmin
olmus miisterilere oranla iki kat daha fazla negatif agizdan agiza iletisim yapmaktadirlar
(Goodman ve Newman, 2003: 55).

Anlasilacagi iizere miisteri sikayetleri isletmeler icin aslinda bir firsattir. Isletmelerin sikayetlere
olumsuz gozle bakmamas: ve sikayetleri kendilerini gelistirecekleri, eksiklerini gorecekleri bir
ortam olarak degerlendirmeleri gerekmektedir. Miisteri sikayetleri ¢6ztimlendiginde isletme ile
ilgili olumlu bir imaj yaratilarak, memnu olan miisterinin sadik miisteri haline gelmesi de
saglanacaktir.

Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin amaci, Sirince’de faaliyette bulunan yiyecek ve igecek isletmeleri hakkindaki
olumsuz goriisleri belirleyerek, bu dogrultuda isletmelere yonelik oneriler gelistirmektir.

Sirince  destinasyonunda yiyecek ve igecek isletmelerinin miisteri sikayetlerinin
degerlendirilmesi ile ilgili literatiirde daha 6nce calismaya rastlanmamis olmasi konunun
Onemini ortaya koymaktadir.

Arastirmanin Kapsam ve Sinirliliklar

Caligmanimn kapsamini www.tripadvisor.com web sitesinde yer alan Sirince destinasyonunda
faaliyette bulunan yiyecek isletmeleri ic¢in yazilan olumsuz yorumlar olusturmaktadir.
Aragtirmanin  smirliliklart ise, Tripadvisor'da yiyecek ve igecek isletmelerine ait yapilan
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yorumlardan sadece 3 (ortalama), 2 (zayif) ve 1 (berbat) puan alanlarin kullanilmas: ve
TripAdvisor sitesinin dinamik bir yaprya sahip olmasi ve her an yeni bir yorumun eklenmesi
durumunun olmasindan dolayr 31.05.2020 tarihine kadar yapilan yorumlarm dikkate alinmig
olmasidir.

Aragstirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini www.tripadvisor.com web sitesinde Sirince’de faaliyet gosteren toplam
351 yiyecek ve igecek isletmesi i¢in yazilan yorumlar olusturmustur. Arastirma 6rneklemini ise,
www.tripadvisor.com web sayfasinda yer alan Sirince’de faaliyet gosteren toplam 34 isletmeden,
olumsuz miisteri yorumlar iceren toplam 23 yiyecek ve icecek isletmesi olusturmaktadir. Her
dilde olumsuz yorum yapan kullanicilar arastirma kapsamina almmistir. Ceviri programlar:
yardimiyla yorumlar Tiirkce’ye ¢evrilmis ve analiz edilmistir. Yiyecek ve igcecek isletmelerinden
1=berbat, 2=kétii, 3= ortalama puan alan yorumlar aragtirmada veri olarak kullanilmigtir.

Veri Toplama Yontemi

Caligmanin verileri Tripadvisor web sitesinde yer alan ¢evrimigi tiiketici yorumlar: kullanilarak
toplanmugtir. Verilerin elde edildigi yorumlar 2010 yili Ocak aymndan 2020 yilh Haziran ayma
kadar ki donem arasindan secilmistir. Veriler 1-31 Mayis 2020 tarihleri arasinda toplanarak analiz
edilmislerdir. Arastirmada, veri toplama araci olarak dokiiman analizi yonteminden
yararlanilmistir. Tripadvisor, ziyaretgilerine restoranlar, oteller, destinasyonlar, havayolu
isletmeleri, gemi seyahatleri gibi bir¢ok konuda bilgi veren ve internet sitesindeki bilgilerin diger
kullanicilarla paylasilmasina olanak saglayan bir seyahat sitesidir. Tripadvisor, 49 farkl {ilkede
ve 28 dilde hizmet vermektedir. (Tripadvisor, 2019). Tripadvisor diinyanin en biiyiik ¢evrimici
seyahat toplulugu ve kullamicilar tarafindan olusturulan igeriklerin incelendigi en popiiler web
sitelerinden biridir (O'Connor, 2008).

Veri Analiz Yontemi

Bu calismada nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi kullanilmustir. TripAdvisor
sitesindeki 351 yorum {izerinden analizler gerceklestirilmistir. Bu kapsamda oncelikle, veriler
derlenmis ardindan derlenen veriler sayisallagtirilmis ve benzer yorumlar gruplandirilarak
degerlendirilmistir. Yorumlar farkli dillerde gerceklestirildiginden verilerin derlenmesi
siirecinde yabanci dilde yapilan yorumlar Tiirkgeye cevrilerek analiz edilmistir. Calismada
verilerin gruplandirilmasinda Dogan, Yiicel ve Tanrisevdi (2016) calismasinda kullanilan
restoran kriterlerinden yararlanilmistir. Bu kriterler yemek, personel, fiyat, servis, atmosfer ve
temizliktir.

Sirince’de faaliyet gosteren TripAdvisor'daki yiyecek icecek isletmeleriyle ilgili ortalama (3),
zayif (2) ve berbat (1) degerlendirmesi yapan kullanicilarmn yorumlar: 6 farkli kriter altinda
degerlendirilmistir. Bu kriterler; yemek, personel, fiyat, servis, atmosfer ve temizliktir.

Yapilan igerik analizi sonucunda toplam 351 yorum belirlenmistir. Yorumlarmn kriterlere gore
dagilimia bakildiginda yemek kriteri birinci sirada yer alirken (£:183), ikinci sirada servis (f:113),
ticlincii sirada fiyat (£:96) yer almaktadir. S6z konusu kriterleri personel (£:80), temizlik (£:29) ve
atmosfer (f:11) takip etmektedir.
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Tablo 2. Yorum Yapan Kullanicilarin Demografik Ozellikleri

Yorum  Yapan  Kullanialarin | Yorum Yapan Kullanicilarin Milliyetleri
Cinsiyetleri

Kadm: 105 Tiirk: Hindistan: 1 Almanya:7 Belgika: 2 Italya:4
Brezilya:3 Ingiltere:13 Ukrayna:1 Cezayir:1 Hollanda:1
Azerbaycan:1 Kanada:2 Avustralya: 6 Abd: 18 Kibris:1
Birlesik Arap Emirlikleri: 1 Norveg: 1 Kuveyt:1
Yunanistan:2

Singapur:1 Mexica:1 Isvigre:1 Fransa:1 Luxemburg: 1
Katar:1 Ispanya:1 Yeni Zelanda:1 Slovenya:2 irlanda:1

Polonya:1
Erkek: 132 Yabanci Yorum Sayisi: 99
Cinsiyeti Belirlenemeyen: 114 Yerli Yorum Sayis1:251
Toplam: 351 Toplam:351

Yapilan yorumlarla ilgili Tablo 3'de belirtilen kriterlere ait degerlendirmelerden dikkat ¢eken
ornekler asagida verilmistir. Yemek ile ilgili “gok kotii” olarak ifade edilen yorumlarda “yenecek
gibi degil”, “hamur kizartmalar1 yanmis ve kurumus halde masaya getirildi”, “bugiine kadar
yedigimiz en kotii kabak ¢icegi dolmasi idi, kurumus ve kurudugu anlasilmasin diye 1sitilmis

v

ama durum daha koétii olmus”, “omlete kullandiklar yag ile 2 aksam yemegi pisirirsiniz”, “kotii”

V7]

olarak ifade edilen yorumlarda, “et yemekleri bagarili degildi, kotiiydii”, “menemen kotii, pisi

VZT VZ7]

pismemisti”, “yemekler kotii, ¢cokertme istedik, eti tuza batirmislar sanki”, “et yaglyd, tad: da
kotiiydii”, “soguk geldi” olarak nitelendirilen yorumlarda, “yemekler soguk geldi, kavurma

”oou

soyledik, kavurmanin bile soguk gelmesi ¢ok sasirticiydi, masada tealightla 1sind1”, “cay soguk

”ou ”oou ”ou ”ou

geldi”, “pide istedik buz gibi geldi”, “ana yemek soguktu”, “mant1 buz gibi geldi”, “¢op sis
sOyledim kisa siirede geldi ama soguktu 1sitilmamis ekmekle yemege calistim”, “lezzetsiz” olarak

”oou

ifade edilen yorumlarda, “giivecte kuru fasulye hic lezzetli degildi”, “sisler ¢ok lezzetsizdi”,
“yemekler yavan ve tatsiz”, “verdiginiz ticrete degmeyecek tad1 lezzeti olmayan bir yemek”, et
sotenin lezzeti bekledigimden ¢ok daha kotiiydii, “kabak ¢icegi dolmasinin i¢i kitir kitir ve

v

lezzetsiz”, “yorumlara istinaden geldik esim mant1 yedi ben tavuk sis, ikisi de lezzetsizdi”,
“porsiyonlar ¢ok kii¢lik” olarak nitelendirilen yorumlarda, “mezelerin porsiyonlari ¢ok azd1”, “.
koftenin boyutlar1 gercekten kiiclik, bu isletmede yemek yiyen ag¢ kalir”, “Ege bolgesi ile ilgisi
olmayan bir meze gelisi giizel ¢ok minik porsiyonla sunuldu”, “manti, sarma , sevketi bostan
hepsi de lezzetliydi, ama sarmanin porsiyonu ufacigmn ufacigr geldi, mantinin porsiyonu fena
degildi ama onun da yogurdu ¢ok ¢ok azdi1”, “berbat” olarak ifade edilen yorumlarda, “et

/7] 7

yenecek gibi degildi, tad1 berbatt1”, “yemekler, mezeler ¢ok berbat”, “ot kavurma berbat, ¢p sis
rezalet”, “ailecek gittigimiz mekanda sac kavurma istedik, esim ve oglum zehirlendi”, “tarhana
corbasi diye getirdikleri domates ¢orbas, iistelik adeta salca gorbasi, ot kavurma berbat” ifadeleri

dikkat ¢ekmistir.

Yiyecek icecek isletmelerinde yapilan servisi “cok yavas” olarak nitelendiren ifadelerde
“verdigimiz siparis icin 25 dakika bekletildik ve siparisiniz neydi diye sordular isletme sahipleri
o kadar amator ki Oziir dileyip miisteriyi tutacaklar1 yerde agiz dalasina giriyorlar”,
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“inanmiyorum resmen 20 dakika menii bekledim 30 dakika siparis vermeyi bekledim, siparisimi

”ou

almamuglar bile siparis verseydim oda 90 dakikaya gelirdi herhalde kalktim gittim”, “yemek
servisi 25 dakika siirdii, restoranin yaris1 bostu”, “servis yavas, siparis verip, servis alip, hesab1
Odeyinceye kadar baya bekledik”, “kotii” olarak ifade edilen yorumlarda, “siparisimiz yanlsg
geldi”, “bir lokantada servis ne kadar kotii olabilir burada tecriibe edebilirsiniz, yemekler lezzetli
ancak servisteki inanilmaz aksakliklar bizi ¢ileden ¢ikardi”, “bu kadar giizel bir bina, Sirince’yi

yukardan goren ¢ok giizel bir lokasyon ancak servis kotii” ifadeleri 6ne ¢ikmustir.

Tablo 3. Yorumlarda En Sik Kullanilan Kelimelerin Frekanslar:

Yemek Servis | Fiyat Personel Temizlik Atmosfer
Cok kot Yavas Cok Hgisiz Cok kot Guraltala
n:22 n:52 pahali n:23 n:25 n:2
n:11
Koti Koti Pahali Kaba Koti Cok Kalabalik
n:35 n:45 n:78 n: 25 n:1 n:3
Siradan Cok Degmez Suratsiz Berbat Ar ¢ok
n:12 yavas n:7 n:19 n:3 n:2
n:11

Soguk geldi Berbat Saygisiz Kedi, kopek
n:19 n:5 n:8 cok

n:2
Lezzetsiz Amator Soguk
n:28 n:5 n:2
Porsiyonlar cok
kiigtik
n:18
Iyi degil
n:15
Berbat
n:20
Vasat
n:11
Ortalama
n:3

Fiyat kriterinde “cok pahali” ifadesi kullanilan yorumlarda “fiyatlar her iiriin grubu igin ¢ok
yliksek”, “fiyatlar oldukga fais, ayiptir ya insan1 enayi yerine koymaym”, “lezzete gore fiyat ¢ok
yiiksekti, “sarap fiyatlari ok yiiksekti”, “fiyatlari [zmir, Cesme fiyat1”, “2 kisi 1 corba bir de siniye
110 tl hesap geldi bu paraya ve icinde et bile yok bence ¢ok yiiksek, bir de sarap alalim dedik, 3
sise aldik sonra gezince nasil bir kazik yedigimizi fark ettik yazik”, “porsiyonlar kiigiik,fiyatlar
cok biiyiik”, “fiyatlar ¢ok fazla, steak house da bile daha ucuza yersin t bone steak yersin,
Sirince’nin her yerinde satilan 70 cc lik meyve sarabi 25 TL her yerde, orada 70 TL, sonugta koy
buras1 Sirince ismini kullanip bu derece fais fiyat yapmak bence buranin adim bir siire sonra
lekeler”, “Sirince’de gordiigiimiiz en yiiksek fiyatlar buradaydi”, “degmez” olarak nitelendirilen
ifadelerde “asla bu hizmete ve fiyata gitmeye degmez”, “yoresel yiyecekler i¢in bu fiyata
degmez” ifadeleri dikkat cekmistir.
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Yiyecek ve igecek isletmelerinde galisan personeli “kaba” olarak nitelendiren yorumlarda “siparis
almak icin gelen amca kalkin gidin der gibi davrands, biz de kalktik gittik”, “garsonlar1 kaba ,
meniiyii oniliniize atan bir yer”, “suratsiz” olarak nitelendirilen ifadelerde “ben bu kadar
somurtkan, itici servis personeline ¢ok az rastladim”, “kahvalt1 yapmaya gittik suratlar bir karig

V7S

nerden ¢iktiniz der gibi hizmet veriyorlar”, “igeri girince niye geldin gibi bir suratla karsilasinca
yemek yiyecegimi beyan etmek zorunda kaldim”, “ilgisiz” olarak ifade edilen yorumlarda “tek
zorumuza giden ise mekandan ayrilirken hi¢ kimsenin sizi ugurlamamasi (halbuki bahsisimizi
de birakmistik ), ne bir "tesekkiirler" ne de bir "tekrar bekleriz”, dylece mekandan ¢ikiyorsunuz”,
“manzaranin mitkemmelligine kapilmayimz ¢alisanlar1 misafirlerle ilgilenmeye niyetleri yok”,
“calisanlar bu giizel koye yakigsir sekilde degil, ilgi yok”, “miisteri olarak gelmis olmamiz
calisanlart hi¢ memnun etmedi, ¢ok soguk davranislar sergilediler, tavsiye etmiyoruz”,
“saygisiz” olarak nitelendirilen ifadelerde, “servis yapan arkadas fonda calan sarkiya sesli bir
sekilde eslik ediyor nedeni anlamadim, sigarasin icip geliyor elleri, nefesi, {istii bag1 les gibi
sigara kokuyor. Bir cay istiyorsun masa 36 ya ¢ay yaz diye basimda bagiriyor. Bir ugtaki servis
elemani diger uctaki arkadasma buraya sen mi bakiyorsun diye bagiriyor”, “garsonlar1 ukala
karsima oturmak isteyen yegenim icin masay1 ¢cekmeyip yanmiza otursun dediler beyefendi
oraya oturmak istiyor dedigimizde bu kelimeye takilip siirekli beyefendi ne icer beyefendi ne yer
beyefendi ¢ok acikmis deyip ukalalik ettiler, su istettik kola getirdiler, birde ben icerim tamam

kolay1 deyip ukalalik ettiler” ifadeleri dikkat ¢eken ifadelerdir.

Temizlik ile ilgili yapilan degerlendirmelerde “gok kotii” ifadesini nitelendiren yorumlarda
“servis edilen tabaklar, catallar ve ozellikle tuvalet hi¢ temiz degildi, “meniiler ¢ok kirliydi”,
“mutfak kismma goz gezdirdim, hijyen kurallarma dikkat edildigi pek soylenemez, peynirin
iistiinde minik sineklerden vardi”, “kahvalti masasina gelen cay bardaklar1 inamilmaz pisti,
gorerek getirmeleri beni sasirtt1”, “hijyen olarak ¢ok iyi degil, masa Ortiileri kirliydi”, “tuvaletler
¢ok pisti”, “temizlik acisindan oldukga problemli. Tabaklar, bardaklar vs leke i¢indeydi”, “esime
gelen su bardag kirliymis, su igmemis bana da sdylememis ciktiktan sonra soyledi. Masay: biz

sOylemeden silmediler toz i¢cindeydi” 6ne ¢ikan degerlendirmelerdir.

Atmosfer kriterinde “giirtiltiilii” olarak yapilan degerlendirmelerde “cok giriiltiilii bir yerde,
tam Sirince’nin girisinde ve yol iistiinde, gelen gecen arabalarin kornas: giiriiltiisii esliginde
yemek yedik”, “ortam olarak maalesef giiriiltiilii bir yer, koyiin girisinde ve siklikla calan
kornalardan, siiriicii tartismalarindan rahatsiz olduk”, “ar1 ¢ok” olarak yapilan degerlendirmede
“arilardan rahat edemedik, ¢ocuklar ¢ok rahatsiz oldu”, “kesinlikle tavsiye etmiyorum, ari
istilasindan yemek yiyebilirseniz ne ala”, “soguk” olarak yapilan degerlendirmelerde “buz gibi
elektrikle 1sitma yapilmaya galisilmis ama izolasyon kotii oldugu icin igerisi soguk”, “kedi, kopek
cok” ile ilgili degerlendirmede, “masalarin {izerinde kediler dolasiyor, hayvan sevmeme ragmen
¢ok rahatsiz oldum”, “kedi, kopek masa etrafinda ¢ok fazlaydi, ¢ok rahatsiz olduk” ifadeleri
dikkat cekenler arasindadir.

SONUC ve ONERILER

Glintimiizde her sektorde oldugu gibi yiyecek ve igecek sektoriinde de artan rekabetten dolay:
miisteri memnuniyetini ve sadakatini saglamak ¢ok Onemli hale gelmistir. Miisteri
memnuniyetini ve sadakatini saglayan faktorler cok cesitli olmakla birlikte restoran
isletmelerinde restoranin atmosferi, miisterilerine sundugu hizmetin kalitesi, restoranda ¢alisan
personelin miisterilere kargi tutum ve davraniglari, restoranin hijyeni, iirtinlerin fiyatlandirilmasi
en 6nemli faktorler olarak ortaya gikmustir.

Bu calismada Sirince’de faaliyet gosteren yiyecek ve igecek isletmeleriyle ilgili Tripadvisor web
sitesinde yapilan yorumlardan 3 (ortalama), 2 (zayif) ve 1 (berbat) 2 (zayif) ve 1 (berbat) puan
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alan degerlendirmeler incelenmistir. Degerlendirme kriterleri yemek, servis, fiyat, personel,
temizlik ve atmosferdir. Yorumlarin kriterlere gore dagilimina bakildiginda yemek kriteri (f:183)
birinci sirada yer almaktadir. Ortaya ¢ikan bu sonug daha 6nce yapilan ¢alismalarin sonuglarryla
benzerlik gostermektedir (Soriano, 2002; Namkung ve Jang, 2008; Pantelidis, 2010; Ha ve Jang,
2010; Zhang vd., 2010; Petzer ve Mackay, 2014; Dogan vd., 2016; Dalgi¢ vd., 2016). Hizmet
kalitesinin ilk &neminin ilk sirada yer aldigi (Ozbay ve Sarica ,2020) calisma ile farklilik
gostermektedir. Ikinci sirada yer alan servis kriteri (f:113), daha 6nceki ¢alismalarla yine tutarlilik
gostermektedir  (Soriano, 2002; Kim vd., 2016). Yiyecek icecek isletmelerinin
degerlendirilmesinde fiyat kriterinin (f:96) ise, 6nem tasidig1 ortaya ¢ikmistir (Soriano, 2002;
Pantelidis, 2010; Ozaslan ve Ugur, 2014; Lei ve Law, 2015; Dogan vd. 2016; Kim vd., 2016). Sahin
vd., 2018 ¢alismasinda fiyat en 6nemli kriter olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Personel, temizlik ve
atmosfer kriterlerinin de 6nemi ¢alismada ortaya ¢ikmis ve daha 6nce yapilan ¢alismalarda da
vurgulanmistir (Soriano, 2002; Pantelidis, 2010; Ozaslan ve Ugur, 2014; Dogan vd., 2016; Kim vd.,
2016; Dalgig vd., 2016; Erdem ve Yay, 2017).

Bu ¢alismanin sonuglar: Sirince’de ki restoran yoneticilerinin miisteri sikayetlerinin nedenlerini
anlamasini saglayarak, sikayet konularindaki eksiklerini gidermelerine yardimci olabilir.
Personel konusunda daha hassas davranmalar1 gerekmekte, 6zellikle personelin miigteri ile etkili
iletisim kurmasi saglanmalidir. Restoranlarda sikayetlerin ve 6nerilerin kolaylikla yapilmasi igin
uygun bir sistem gelistirilmelidir. Personele de sikayetleri dinleme, anlama ve ¢6ziim 6nerme
konusunda egitim destegi saglanmalidir. Miuisteriler sikayetlerinin anlasildigimi ve
¢Oziimlendigini anladiklarinda memnuniyet diizeyleri de artacaktir. Sirince’nin yabanci turist
¢eken bir destinasyon olmasindan kaynakli personelin yabanci dil bilgisinin de 6nemi {izerinde
durulmahdir. Ozellikle haftasonu, bayram tatili gibi giinlerde olusacak kalabalik icin destek
personel temin etmeleri, boylelikle serviste olusacak gecikmelerin de oniinii gegmeleri
saglanacaktir. Ciinkii en ¢ok sikayet alinan konulardan biri servisin yavas olmasidir. Temizlik
lizerinde hassasiyetle durulmas: gereken bir konudur. Ozellikle masalarin, catal, bicaklarin,
bardaklarin temizligine ¢ok daha fazla 6nem verilmesi, tuvaletlerin giin i¢inde temizliginin sik
stk kontrol edilmesi gerekmektedir. Aym zamanda sunulan yemeklerin lezzetli, hijyenik ve
uygun sicakliklarda sunulmasi igin gereken kosullar1 saglamalidir. Ayrica fiyat da {izerinde de
durulmas: gereken bir konudur. Fiyatin sunulan hizmetin iizerinde algilanmasi, verilen
porsiyona gore ¢ok yiiksek olmasi sikayetlere yol agmaktadir. Fiyatlar farkli dillerde, monii
kartlarinda belirtilmelidir ve tiim miisterilere ayn1 sekilde uygulanmalidir. Restoran atmosferine
yonelik olarak miisterileri yemek yerken rahatsiz eden ari, kedi, kopek gibi hayvanlar igin ¢6ziim
iiretilerek, yemek yerken muiisterilere rahatsizlik vermelerinin Oniine gegilmelidir. Restoran
icindeki giriiltiiniin yemek yerken miisterileri rahatsiz etmemesi saglanmali ve 6zellikle kis
aylarinda gelen miisteriler igin restoran i1sitmasinin miisterilerin tistimeyecegi sekilde
ayarlanmas: gerekmektedir. Calismada Sirince’de faaliyette bulunan restoranlardan hizmet alan
miigterilerin Tripadvisor yorumlar: degerlendirilmistir. Bundan sonra yapilacak calismalarda
miigterilerle goriismeler yaparak ya da nicel yontemlerin kullanildigr degerlendirmeler
yapilabilir. Restoran yoneticilerinin goriislere alnarak, yapilan sikayetlere nasil ¢6ziim
bulduklar1 konusu ayr bir ¢alismada degerlendirilebilir. Sirince gibi kirsal turizmin gelistigi
farkli destinasyonlarda ¢alisma yapilarak karsilastirma olanag: saglanabilir.
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