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Keywords

Aragtirmanin  amaci, Alacati’da faaliyet gosteren restoranlara yonelik e-sikayet
unsurlarmm belirlenmesi ve miisteri sikayetleri yonetiminde kolaylik saglayacak ¢oziim
Onerileri sunmaktir. Bu amagla veriler, diinyanin en bilyiik seyahat tavsiye sitelerinden biri
olan tripadvisor.com’dan elde edilmistir. Elde edilen verilere icerik analizi uygulanmistir.
Ierik analizinde, dana dnceden belirlenmis kavramlara (temalara) gére kodlama teknigi
kullanilmistir. Calismada oOnceden belirlenmis temalar; iriinden, fiyatlandirmadan,
dagitimdan, tutundurma faaliyetlerinden, yasal bosluklardan ve miisteriden kaynaklanan
sorunlar olmak {izere 6 bagliktan olugmaktadir. Arastirmadan elde edilen sonuglara gore,
Alacati’da faaliyet gosteren restoranlart deneyimleyen miisterilerin en fazla
fiyatlandirmadan kaynaklanan sorunlara yonelik sikayetlerde bulundugu saptamistir. Bu
sikayetler, sadece fiyatin yiiksek olmasindan degil verilen hizmetin talep edilen iicrete
esdeger olmadigi, meniilerde fiyat bilgisinin yer almamasi gibi konularda gerceklesmistir.
Ayrica, iiriinden kaynaklanan sorunlara yonelik sikdyetlerin de azimsanmamasi gerektigi,
ozellikle siparis edilen yemekten farkli yemek kokularinin gelmesi ve restoran
mobilyalarinin ergonomik olmamasi gibi sikayetlerin sikca tekrar edildigi goriilmiistiir.
Abstract

Gastronomy tourism
Complaint
E-complaint
Restaurant
TripAdvisor

Alagati

The aim of the research is to determine e-complaint elements for restaurants operating in
Alagati and to offer solutions which will facilitate the management of customer
complaints. For this purpose, data is obtained from tripadvisor.com, one of the world's
largest travel (advice) recommendation sites. Content analysis was applied to the
obtained data. In content analysis, coding technique was used according to previously
defined concepts. Pre-determined themes in study consist of 6 titles, which include
problems resulting from customer, product, pricing, distribution, promotional activities,
legal gaps. According to the results obtained from the survey, it was determined that the
customers who experienced restaurants in Alagati complained about the problems
resulting from pricing at the most. These complaints occurred not only because of the
high price but also because the provided service was not equivalent to the demanded
price, and the price information on the menus was not included. Additionally, it has been
observed that complaints towards the problems caused by product should not be
underestimated, specially complaints such as different food smelling from the ordered
food and fact that restaurant furniture is not ergonomic have been frequently repeated.
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GIRIS

Hizmet sektorii igerisinde yer alan turizm, diger endiistrilere nazaran bir¢cok alt birimden olusmaktadir.
Bunlardan biride yiyecek-igecek isletmeleridir (Hacioglu ve Avcikurt, 2008: 7). Restoran igletmeleri de yiyecek-
icecek sektoriiniin en 6nemli kismudir. Oyle ki bazi kaynaklarin yiyecek-icecek isletmelerini restoran isletmesi
olarak tamimladig1 goriilmektedir. Restoran isletmelerini diger yiyecek-icecek igletmelerinden ayiran en biiyiik
ozellik ise Uretilen {lriiniin sadece yiyecek-icecek maddelerinden olusmayip; miisteriyi karsilamadan ugurlamaya
kadar bir¢ok hizmet iriinlerini de beraberinde sunmasidir. Restoranlar turizm endiistrisinde yiyecek-igecek
hizmetlerinin altinda faaliyet gosteren hizmet isletmeleridir (Kiling, 2011: 3).

Turistik Grliniin en biiyiik 6zelligi, tretildigi yerde tiiketilmesidir (Hacioglu, 2000: 42). Dolayisiyla, birgok
miisteri hizmet sektoriinde faaliyet gosteren igsletmenin {iriinlerini deneyimlerken bu iiriin hakkinda pek fazla fikir
sahibi degildir. Fakat gliniimiizde iletisimin ilerlemesi ve Ozellikle de sosyal medyanin etkisiyle hizmet
isletmelerindeki {iriinii tiiketmeden fikir sahibi olunabilmektedir. Sosyal medyada iletisim, bireyler arasinda
olabilecegi gibi bazi platformlar sayesinde milyonlarca bireyin olusturdugu bir bilgi aktarimi seklinde de
gerceklesebilmektedir (Sabuncuoglu ve Giimiis, 2008: 9). Bu esnada bireylerin birbirlerine aktardiklar1 bilgiler
kimi zaman bir iiriin veya hizmete yonelik ve denenmesi yoniindeki tavsiyeleri kimi zaman da aksayan, eksik ya da
kot bir tiriin veya hizmeti elestiren ve tiiketilen {iriin ya da hizmete yonelik sikayetleri barindirabilmektedir (Cetin
ve Dinger, 2014). Bu sekilde elektronik ortamlarda yer alan sikayetler genel olarak e-sikayet olarak ele
alimmaktadir.

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

Bu caligmanin amaci; Alagati’da faaliyet gosteren restoranlara yonelik TripAdvisor seyahat tavsiye sitesi
iizerinde yapilan e-yorumlarda yer alan sikayet unsurlarmin belirlenerek sikayetlere konu olan uygulamalarin
saptanarak isletmelere bu sikayetlerin 6niine gecilebilmesi adina oneriler gelistirmektir.

GASTRONOMI TURIiZMi

Gastronomi kavraminin kelime olarak ilk kullanilmasi, Antik Yunan donemindedir. Gaster (mide) ve nomas
(yasa) sozciiklerinin yan yana gelmesiyle olusmustur (Santich, 2004: 15). Gastronomi yeme-igme aligkanligini
sanata doniistiiren bir bilim (Richards, 2001: 23; Cohen, 2004: 733) ve aym1 zamanda farkli destinasyonlarin
birbirlerinden farkli olan yeme-igme kiiltiirlerini ve tekniklerini ifade etmede kullanilan (Cémert ve Ozkaya, 2014:

63) faaliyetlerden olusmaktadir.

Gastronomi turizmi denilince akla gelen yemek ve onun kusaktan kusaga aktarimi sayesinde olusan yemek
kiiltiirii, bir yerin sembol 6gesi olarak kullanilabilir (Plummer vd., 2005: 447; Cela, Lankford ve Lankford, 2007:

171).Gastronomi turizmi; sunum olarak hazirlanan tabagin ya da bir icki bardaginin sanat eseri nidasiyla 6n plana
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cikaran, yeme-igme faaliyetlerini sadece tatma duyusuyla degil gorsellik ve isitsellik duyularindan da yararlanarak
ortaya ¢ikaran sanatsal bir olgudur (Oney, 2013: 161; Bucak ve Araci, 2013; Sarusik ve Ozbay, 2015; Aydogdu
vd., 2016). Gastronomi turizmini genel manada hemen hemen tiiketilen tiim yiyecek ve igeceklerin ve bunlarin
sahip oldugu kiiltiirel degerleri giizel yeme-igme anlayis1 seklinde algilanmasini saglayan diizen olarak da
tammlamak miimkiindiir (Ozkaya ve Can, 2012: 30). Gastronomi turizmini bu tammlar ¢ergevesinde
irdeledigimizde; mutfak kiiltiirii i¢erisinde yer alan yeme-igme faaliyetlerini yapilan sunumlarla sanatsal agidan

degerlendirilerek damakta hos tatlar birakmasini amaglayan etkinliktir (Sengiil ve Tiirkay, 2016: 89).

Seyahat eden turist gittigi yerde muhakkak yeme-igme faaliyetinde bulunacaktir ve &zellikle gittigi
destinasyona 6zgii yiyecek ve igeceklerden tatmak isteyecektir. Yiincii (2010)’ye gore; turistlerin bir destinasyonu
ziyaret etme diisiincelerinde o destinasyona ait yemeklerin ve igecekleri gorme istegi yatmaktadir. Seyahat etmek,
tatil yapmak, yeni yerler gérmek istemek gibi turizm faaliyetine yonelten olgular gibi; belirli destinasyonlara 6zel
yemek kiiltiirlerini tatmak istemekten dogan turizm faaliyeti olgusuna gastronomi turizmi denilebilir. Buradan

hareketle, turizm faaliyetine katilan her bireyin potansiyel bir gastronomi turisti oldugunu sdylemek miimkiindiir.
SIKAYET VE E- SIKAYET

Sikayet, memnuniyetsizlikten kaynaklanan ve beklentileri karsilanmamis miisterilerin hosnutsuzluklarini
belirtme seklidir (Tastan, 2008: 32; TDK, 2017). Bell ve arkadaslar1 (2004), sikayet kavramini miisterilerin
olumsuz geri bildirimi olarak tanmimlamaktadir. Sikayet, {irlin veya hizmeti satin alan bireyin tatmin olmama
durumu ve bu tatminsizligi baska bireylerle iletisime gegerek olumsuz sdéylemlerde bulunma egilimidir (Albayrak,
2013). Burucuoglu (2011)’na gore, sikayet sadece memnuniyetsizlikten degil sadakatten de kaynaklanabilmektedir.
Bireyler, memnun kaldig1 bir iiriin ya da hizmette aksayan bir uygulama, tavir ya da davranisi ilgililere bildirmek

kaydiyla iiriin veya hizmetin daha kaliteli sunulmasini amaglayabilmektedir.

Bir isletme ortaya c¢ikardigi iirlinlerde miisterinin istegini karsilayamiyorsa miisteri i¢in sikayetin temelini atryor
demektir (Lapre ve Tsikriktsis, 2006: 352). Sikayetler {izerinde gerekli 6zen gosterilmezse zamanla kiigiik sikayet
unsurlari, ¢dziilmesi zor problemler haline gelebilir (Kozak, 2007: 139). Isletmeler bu asamada miisteri sikayet
yonetim stirecleri hakkinda bilgi sahibi olmalidir. Miisteri sikayet yonetimi kisaca, miisteri ihtiya¢ ve beklentisini

gozeterek miisteri odakli olarak hareket etmektir (Keskin, 2016).

Sikayet, isletme i¢in bir dezavantaj olarak goriilmemelidir. Kozak (2007), sikayetlerin hizmet kalitesinin
yiikseltilmesi i¢in 6nemli doneler icerdigini vurgulamaktadir. Sikayet, miisteri geri bildirimi olarak algilanir ve
degerlendirilip énlem alinirsa bir avantaja dahi doniistiirebilir (Heung ve Lam, 2003: 283). Isletmeler miisterilerini
sadik miisteri haline getirebilmek icin siirekli olarak verdikleri hizmeti iyilestirme yoluna gitmelidirler (Torres ve
Kliner, 2006; Kotler ve Armstrong, 2006; Ekiz ve Babacan, 2008). Yeni miisteri kazanmak ve hali hazirda elde
olan miisterinin sadakatini kazanmak, giiniimiiz rekabet kosullarinda isletmeler i¢in ¢ok &nemlidir (Ozgiiven,
2011: 53). Isletme tiirlerinden biri olan restoran isletmeciliginde de miisteri beklenti ve isteklerine dnem verilmeli
ve sadik miisteri profiliyle birlikte karlilik oraninin arttirilmasi amaglanmalidir (Weiss vd., 2004). Alabay (2012)’a
gore isletmeler, sadik miisteri sayisini artirmak i¢in miisteri beklenti ve isteklerinin belirleyip ve sikayet unsurlarini

en aza indirgemelidir. Lee ve arkadaslari (2003), miisteri kaybeden bir isletmenin yeni miisteriler arayigina
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girmesinin gelir kaybma sebep olacagini, bunun yerine miisteri sadakati icin ¢aba sarf etmeleri gerektigini
vurgulayarak miisteri sadakatindeki %5’lik bir artisin isletmenin karhiliginda %25-80 arasinda bir artig

saglayacagini belirtmektedir.

Elektronik Sikayet Kavrami; bir {iriin veya hizmetten faydalanan bireyin, bu deneyimde yasadigi sorunlari
elektronik ortamlar araciligiyla dile getirmesidir (Schall, 2003). Teknolojik imkanlarin gelismesiyle kisilerin
olumlu ve olumsuz diisiincelerini rahatlikla paylasabildikleri sanal ortamlar ortaya ¢ikmistir (Pollach, 2006: 1).
Internet sagladig1 imkanlar sayesinde, miisterinin daha &nce sahip olmadig1 imkanlar1 vererek farkli bir sikayet
kanali olusturmustur (Datta vd., 2005). Bu sayede miisteriler i¢in internet tizerinden yapilan sikayetler 6nemli hale
gelmistir (Goetzinger, 2007). Ayrica, isletmelerin kendileri hakkinda yapilan yorum ve gikayetlere ulasmanin da

kolaylasmasi sayesinde bu yorum ve sikayetlere en kisa siirede geri doniilebilmektedir (Argan, 2014: 52).

Konu restoran igletmeleri agisindan ele alindiginda, miisteri sikayetleri mal iireten isletmeler gibi sadece iirline
yonelik olmamaktadir (Kilig ve Ok, 2012: 4191). Albayrak (2013) restoranlara yonelik sikayetlerin, bireyin kendi
damak tadina uyan bir yiyecek ya da igcecegi bulamamasi, restoranin atmosferi, personelin tavir ve davranislari,
yemegin ge¢ veya uygun sicaklikta ikram edilmemesi, restoranin asir1 sicak/soguk olmasi, dekorasyonda kullanilan
renkler, restoran igerisindeki trafik giiriiltiiniin yiiksek olmasi gibi unsurlarin ¢evresinde gergeklestigini belirtmistir.
Celtek (2013) ise miisteri sikayetlerini 6 baslik altinda ele almistir. Bunlar, iiriinden kaynaklanan sorunlar,
fiyatlandirmadan kaynaklanan sorunlar, dagitim sorunlari, tutundurma sorunlari, yasal bosluklar ve miisteri

kaynakl1 sorunlardir.

Bu alanda genel olarak, yapilan arastirmalarda da ¢ikan sonuglar gostermektedir ki; sikayetlerin incelenip
misteri beklenti ve istekleri yoniinde iyilestirmeler yapildigi takdirde miisteri tekrar isletmeye yonelmektedir
(Yiiksel, 2004: 18). Literatirde miisterilerin sikayet davranmisi gostermelerindeki egilimlerde demografik
ozelliklerin etkisinin oldugunu gdsteren caligmalar da mevcuttur (Lam ve Tang 2003; Heung ve Lam, 2003;
Sujithamrak ve Lam 2005; Kitape¢i, 2008; Kilig ve Ok: 2012). Kitaper (2008) ve Kilic ve Ok (2012), erkeklerin
kadinlara nazaran daha fazla sikayet etme egiliminde oldugu sonucuna ulasirken, Heung ve Lam (2003) bu sonucun
aksine kadimlarin erkeklerden daha fazla sikayet etme egilimine sahip oldugu sonucunu elde etmis, Sujithamrak ve
Lam (2005) ise cinsiyetin sikayet egilimi iizerinde belirgin bir fark yaratmadigi sonucuna varmstir. Galbreath ve
Rogers (1999) sorun yasayan miisterilerin %98’inin hi¢ sikayetci olmadan rakip isletmelere gectiklerini, Wilson
(1999°dan Akt. Albayrak, 2013) ise sikayette bulunmayan miisterilerin %91’inin sikayet¢i oldugu olumsuzluklari

cevresindekilerle paylastigini belirtmistir.

Elektronik ortamlarda yapilan sikayetleri inceleyen caligmalara bakildiginda, Uraltas ve Bahadirh (2012),
Aymankuy (2011) ve Kalpaklioglu (2015) tiiketicilerin sosyal medya araciligi ile satin almak istedikleri bir iiriin ya
da hizmetten daha once faydalanmis kisilerin yorumlarmi dikkate aldiklarmi ve tercihlerini bu yorumlar1 goz
onilinde bulundurarak yaptiklarini belirtmistir. Keskin ve Bas (2015), tiiketicilerin sosyal medya iizerinde yapilan
yorumlardan etkilenme diizeylerini belirlemeye yonelik yaptigi arastirmada, kadinlarin erkeklere nazaran bu
yorumlardan daha fazla etkilendigi ve kararlarii bu yorumlari dikkate alarak verdigi sonucuna ulagsmstir. Yiicebas
(2010) sosyal medyada yapilan yorumlarin tarafsiz ve ¢ikarsiz olmasi hasebiyle potansiyel tiiketiciler i¢in gilivenilir

kaynak olarak goriildiigiinii belirtmistir.
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Ilgili alanyazin incelendiginde, sikayet ve elektronik sikayet {izerine yapilan nicel ve nitel arastirmalarin benzer
sonuclar ortaya ¢ikardigini sOylemek miimkiindiir. Sikayet unsurunun isletmeler agisindan O6nemi hemen her
calismada vurgulanmis ve isletmelerin kar oranmi artirmakla beraber bu durumun siirekliligini saglamak adina
ehemmiyetine deginilmistir. Ayrica bir iirlin ya da hizmeti ilk defa satin alacak bireylerin satin almay1 planladiklari
triin veya hizmeti daha Once deneyimlemis ve bu deneyimleri sosyal platformlarda paylagmis kimselerin
yorumlarina dikkat ettikleri calismalarin diger bir ortak noktasidir. Sikayetlerden yola ¢ikarak satin alma kararlarmi
sekillendiren potansiyel tiiketicilerin demografik 6zelliklerine gore bu sikayet unsurlarindan etkilenme diizeyleri
arasinda farkliliklar goriilse dahi bu sikayet unsurlarmin satin alma kararlarinda biiyiik bir 6neme sahip oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Béylesine 6nem arz eden bir konunun igletmeler tarafindan goz ardi edilmemesi, sosyal
medya platformlarinda dile getirilen bu sikayet unsurlarinda iyilestirilmelere gidilmesi ve bu sayede miisteri

sadakati elde edilmesi gerekmektedir.
YONTEM

Caligmanin amaci, Alagati’da faaliyet gostermekte olan restoranlara iligkin sosyal medyada yapilan yorumlarin
incelenerek sikayet unsurlarmin belirlenmesi ve sikayet unsurlarinin bertaraf edilmesi ig¢in ¢bziim Onerileri
gelistirmektir. Calismada kullanilan veriler diinyanin en biiyilik seyahat tavsiye sitelerinden biri olan TripAdvisor
internet sayfasindan elde edilmistir. Arastirmanin en biiylik simirliligi TripAdvisor sitesinin dinamik bir yapiya
sahip olmasi ve her an yeni bir yorumun eklenmesi durumunun séz konusu olmasidir. Bu yiizden 07.11.2017
tarihine kadar yapilan yorumlar dikkate alinmis ve bu tarihten sonra yapilan yorumlar analiz edilmemistir.
Alagati’da faaliyet gosteren restoranlara iliskin 07.11.2017 tarihine kadar yapilmis olan toplam 8.120 adet yorum
oldugu goriilmiistiir. Bu kadar yorumun incelenmesi ve igerisinde bulunan ciimlelerin tek tek analiz edilmesi ciddi
bir zaman ve gayret gerektirmektedir. Bu yiizden bu restoranlarda smirlama yoluna gidilmistir. Sinirlandirma
yapilirken tripadvisor.com’un kullanicilarina sagladigi imkanlardan biri olarak kategorize etme o6zelligi
kullanilmistir. Boylelikle bu restoranlar igerisinde deniz mahsulleri sunumu yapilan 36 adet restoran belirlenmistir.
Bu restoranlara farkli dillerde yapilan 2.873 adet yorum oldugu goriilmiis, yabanci dil yetersizliginden dolay1 analiz
yapilirken sadece Tiirkge, Ingilizce ve Almanca dillerinde yapilan yorumlar dikkate alimmustir. Boylelikle analize
tabi tutulan yorum sayisi 2.724 olarak belirlenmistir.

Elde edilen 2724 yorumlarda gecen ciimleler tek tek incelemeye alinarak icerik analizi uygulanmistir. Icerik
analizinde kategorileri daha 6nceden belirlenmis kavramlara gore yapilan kodlama teknigi uygulanmigtir (Yildirim
ve Simgek: 2004). Sikayet unsurlarmin siniflandirilmasi, Celtek’in (2013) kendi arastirmasinda kullandigi
simiflandirmaya gore kategorize edilmistir. Bu simiflama, iiriinden, fiyatlandirmadan, dagitimdan, tutundurma
faaliyetlerinden, yasal bosluklardan ve miisteriden kaynaklanan sorunlar olmak {izere 6 basliktan olugsmaktadir.

Bilindigi tizere, restoranlar hizmet sunan isletmelerdir. Restoranlara yonelik tiriinden kaynaklanan sorunlar,
restoranda yer alan fiziksel (mobilyalar, atmosfer, kalifiye olmayan personel vb.) kanitlardir. Fiyatlandirmadan
kaynaklanan sorunlar, isletmenin verdigi hizmetin daha {izerinde bir iicret talep etmesinden kaynaklanan
sorunlardir. Dagitimdan kaynaklanan sorunlar, {iriin veya hizmetlerin potansiyel miisterilere farkli birimlerle
iletilmesinden kaynaklanan ozellikle fiyat konusundaki farkliliklardan kaynaklanan sorunlardir. Tutundurmadan

kaynaklanan sorunlar, tutundurma faaliyetlerinde yaniltic1 bilgilerin verilmesi neticesinde miisterilerin beklentisinin
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yitksek tutulmasi ve hizmetin beklentiyi karsilamamasindan kaynaklanan sorunlardir. Yasal bosluklardan
kaynaklanan sorunlar, olmayan bir hizmetin varms gibi gosterilmesi, tiiketicinin ihtiya¢ duymadigi bir hizmete
ihtiyact varmig egiliminin kazandirilmasi gibi durumlardan kaynaklanan sorunlardir. Miisteri kaynakli sorunlar,
misterinin restoran kiiltiiriine yabanci olmasi, olumsuz bir durumda sikayet kanallarimi bilmediginden kendi
kendine yakinmasi ve pigsmanlik climleleri sarf etmesi gibi durumlardir.

Icerik analizi esnasinda ele alinan ciimlelerin dncelikle hangi kategori altinda ele almacag belirlenmistir. Daha
sonra ise sirasiyla bu kategorilere ait tekrar sikliklar1 ve yiizdelere indirgeme islemleri yapilmistir.

BULGULAR VE YORUMLANMASI

TripAdvisor seyahat tavsiye sitesinde Cesme ve Alagati bolgesine yonelik yapilan yorumlara iligkin sayisal

veriler Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1: TripAdvisor.com iizerinde Cesme ve Alagat1 Bdlgesine iliskin Yapilan Yorumlara iliskin Bulgular

CESME Isletme/Bashk Sayisi Yorum Sayisi
Oteller 137 20.652
Gezilecek Yerler 47 3.476
Restoranlar 398 11.748

Toplam 582 35.876

ALACATI
Oteller 73 11.241
Gezilecek Yerler 19 373
Restoranlar 171 8.120
Toplam 263 19.734

Cesme’de ve Alagati’da faaliyet gosteren otel ve restoran isletmeleri ve gezilecek yerlere iliskin 07.11.2017
tarihine kadar TripAdvisor iizerinde yer alan basliklar ve yapilan yorumlarin sayilar1 Tablo 1’de verilmistir.
Tabloda da goriildiigii iizere, Cesme’de 398 adet restoran igletmesi bulunmakta ve bu restoranlara yonelik toplam
11.748 adet yorum yapilmistir. Alacatida faaliyet gosteren 171 restoran igin toplam 8.120 adet yorum yer
almaktadir. Bu rakam, Cesme’de faaliyet gdsteren restoranlarm %42,96’sinin Alagati’da oldugunu goéstermektedir.
Yapilan yorumlar agisindan bakildiginda ise, Cesme’deki restoranlara yonelik yapilan yorumlarin %69,11’inin
Alagatr’da yer alan restoranlara iliskin yapilan yorumlar olugu tespit edilmistir. Alacati’da faaliyet gosteren ve
deniz mahsulleri sunumu yapan restoranlarin ise bu oranin %35,38’ine tekabiil ettigi bulgusu elde edilmistir.
Restoranlara iligkin yapilan yorumlar sayisal olarak diizensiz dagilim gostermekte olup, en fazla yorum alan

restoran i¢cin 544, en az yorum alan restoran i¢in 1 adet yorum olarak gerceklesmistir.

Tablo 2: Alagati’da Faaliyet Gosteren ve Deniz Mahsulleri Sunan Restoranlara Yonelik Yapilan Yorumlarin

Derecelendirilmesi

Derecelendirme %*
Miikemmel 42,4
Cok lyi 35,1
Ortalama 14,4
Kotii 5,4
Berbat 2,7

* Yiizde hesaplamirken yuvarlama yapilmustir.
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TripAdvisor, kullanicilarma yorum yapacaklari konu/baslik/isletme hakkinda derecelendirme yapma sansi
tamimaktadir. Tablo 2’de Alagati’da faaliyet gosteren deniz mahsulleri restoranlarma iliskin kullanicilarm yapmis
olduklar1 derecelendirme verilmistir. Kullanicilarin %42,4’t Milkemmel, %35,1°1 Cok iyi, %14,4’ii Ortalama,
%S5,410 Kotii ve %2,7’si Berbat olarak derecelendirmede bulunmustur. Sikayet unsurlari, genel olarak ortalama,
kot ve berbat seklinde derecelendirilmis yorumlarda yer almaktadir. Fakat bazi kullanicilarin sadakat besledigi
isletmelerin aksayan uygulamalarma iligkin yorumlar yaparak daha iyi bir hizmet kalitesi i¢in Onerilerde
bulunabilmektedirler. Bu ylizden miikemmel ve ¢ok iyi seklinde yapilan derecelendirmeler de incelemeye

almmugtir.

Tablo 3: Analiz Edilen Yorumlarda Yer Alan Sikayet Unsurlarinin Siniflandirilmasi

Sikayet Unsurlari Say1 %*
Fiyatlandirmadan Kaynaklanan Sorunlar 401 42,26
Uriinden Kaynaklanan Sorunlar 324 34,14
Tutundurma Sorunlari 118 12,43
Dagitim Sorunlari 58 6,11
Miisteri Kaynakli Sorunlar 27 2,85
Yasal Bosluklar 21 2,21
Toplam 949 100

* Yiizde hesaplanirken yuvarlama yapilmustir.

Tablo 3°te Alagati’da faaliyet gosteren deniz mahsulleri restoranlarina yonelik yapilan yorumlarin igerik analizi
sonucunda elde edilen sayisal veriler belirtilmistir. TripAdvisor’dan elde edilen 1820 adet yorum incelenmis, bu
yorumlarda gegen toplam 949 sikayet unsuru belirlenerek 6 ana kritere gore ayristirilmistir. Bu sikayet unsurlarmin
dagilimi tabloda verildigi sekildedir. Bu sikayet unsurlarmin dagilimina bakildiginda en fazla tekrar eden sikayet
unsuru fiyatlandirmadan kaynakli sorunlar (%42,26) iizerinde birlesmistir. ikinci en sik tekrar eden sikayet unsuru
ise iirlinden kaynaklanan sorunlar (%34,14) iizerinde birlesmistir. En az tekrar edilen sikayet unsuru ise Yasal

bosluklar (%2,1) kriteri iizerinde yogunlasmustir.

Fiyatlandirmadan kaynaklanan sorunlarm en fazla yogunlastig1 restoranlar ayn1 zamanda en fazla yorum alan
restoranlar olarak karsimiza ¢ikmistir. Genel olarak, kullanicilarin biiyiik beklentilerle gittikleri restorandaki hizmet
kalitesini talep edilen iicrete denk gelmedigini diisiinmelerinden kaynaklanan bu sikayetler en sik tekrar eden konu
olmustur. Bunun yani sira, restoranlarda miisterilere verilen meniilerin iizerinde fiyat bilgisinin yer almamasi da bir
diger sikayet unsurudur. insanlarm alim giiciiniin yeni iiriin veya hizmetleri deneyimlemekte énemli bir rolii vardur.
Restoranlarda miisteriye sunulan meniilerde fiyat bilgisinin olmamasi, ilk etapta miisterinin iiriinii siparis etmesinde
bir tereddiit yasamasina neden olmaktadir. Ozellikle de siparis ettigi iiriinii kendi damak tadina uygun bulmayan

miisteriler i¢in fiyatin yiiksek olmasi daha biiyiik bir sorun olarak algilanabilmektedir.

Uriinden kaynaklanan sorunlar, kullanicilarin gittikleri restorandaki genel ambiyansa iliskin sikayetleri iizerine
yogunlagmistir. Restoranin ambiyansinda kullanilan renk ve mobilya se¢iminin ergonomik olmamasi en sik tekrar
edilen unsurlar olmustur. Ayrica restorandaki havalandirma yetersizliginden kaynaklanan mutfaktaki yiyecek ve
iceceklerin kokusunun restoran kismina gelmesi, servis edilen yiyecek ve igeceklerden farkli kokularm gelmesi gibi

unsurlar da bu baslik altinda toplanmistir. Restoranlarin anlik miisteri sayisini artirmak adina restoran mobilya
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diizenini sik bir sekilde diizenlemeleri, restoran icerisindeki trafigin yogunluguna sebep olmaktadir. Ayrica bu
durum havalandirmanin yetersiz olmasi, giriltii kirliliginin fazla olmasi gibi durumlart da beraberinde
getirmektedir. Ozellikle sessiz bir yemek ortami arayisindaki miisterilerin bu durumdan daha ¢ok sikayetci
olduklar1 bilinmektedir. Bunlara ek olarak, bazi restoranlarda galigan personelin, miisterilerin hosuna gitmeyecek
tavirlar gosterdikleri de zaman zaman tekrar eden sikayet unsuru olmustur. Bunun yani sira personelin miisterilerle
iliskilerinde takindiklar1 tavirlar da misterilerin goziinden kagmamakta, tasvip etmedikleri bir durumu gerek o anda

gerek restorandan ¢ikarken gerekse de gesitli sosyal mecralarda dile getirebilmektedirler.

Tutundurmadan kaynakli sorunlar, restoranin yaptigi reklamlarla veya daha Once restorani deneyimleyen
miisterilerin tavsiyeleri dogrultusunda yiiksek beklentilerle restoranin hizmetinden faydalanmak isteyen
kullanicilarin beklentilerini karsilayamamis olmasindan kaynaklanan sikayet unsurlari ¢evresinde yogunlagmistir.
Bu tiir sikayetler dogrudan ya da dolayli olarak beraberinde fiyatlandirmadan kaynakli sorunlari da giindeme
getirmektedir. Tanitim faaliyetlerinde potansiyel tiiketicilere sunulan tiriiniin gerek goriintii olarak gerekse icerik
olarak farkli olmasi potansiyel tiiketicilerin beklentisini artirmaktadir. Biiyiik bir beklentiyle isletmeye gelen

misteriler ise beklentilerini karsilayamamanin yarattigi iiziintiiyle bu durumu sikayete dokmektedirler.

Dagitim sorunlar1 baghigi altinda toplanan unsurlar, genellikle restoranin servis ettigi yiyecek ve igecekleri
sadece restoranda tatmakla yetinmek istemeyip paket servisi gibi hizmetlerin de olmasmnin gerekli olmasina dair
sikayetler etrafinda sekillenmistir. Giiniimiizde birgok tiiketici paket servis hizmeti ile siparis ettigi {iriiniin ayagina
gelmesini tercih etmektedir. Ozellikle begenilen bir iiriiniin paket servis imkanmin olmamasi ve o iiriinden
yararlanmak isteyen miisterilerin isletmeye gidecek zamaninin olmasi gibi durumlar dagitima yonelik sikayetleri

olusturan temel unsurlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Miisteri kaynakli sorunlar, kullanicilarin restorandan hizmet alirken restoranda o anda bulunan miisterilerin
tavir ve davranislarindan rahatsizlik duymalarindan dogan sikayet unsurlar1 olarak karsimiza ¢ikmistir. Burada da
yine dogrudan ve dolayli yollarla restorandaki mobilyalarin yerlesimi etkili olmaktadir. Birbirlerine ¢ok yakin
mesafede oturan kisilerin diger bir masada bulunan miisterilerin sohbetlerinden rahatsizlik duymasi gibi durumlar

bu yondeki sikayetlerin temel sebebi olmaktadir.

Yasal bosluklar bashigr altinda toplanan sikayet unsurlari genel olarak, restoramin kullandigi reklam
kanallarinda gercege aykir1 bilgilerin verilmesinden rahatsizlik duyan kullanicilar bu tiir olaylar1 denetleyen bir
organ arayisindan yakinmalari seklinde gergeklesmistir. Tutundurmadan kaynaklanan sorunlar ile benzer sekilde
isletmelerin reklam ve tanitim faaliyetlerinde yaniltici bilgilerin bulunmasi1 miisterilerde isteng uyandiric1 bir
durumdur. Bu durum onlar1 isletmeyi deneyimlemeye tesvik etmektedir. Deneyimleri sonucunda tatmin olmayan
miisteriler, ger¢ekdisi yapilan bu reklam ve tanitim faaliyetlerini denetleyen bir iist merci arayigina girebilmekte ve

bunu sikayet unsuru olarak kullanmaktadirlar.
TARTISMA VE SONUC

Giiniimiizde sosyal medya insan hayatda biiyiik bir yere sahiptir. Sosyal medya kullanicilar1 yaptiklar1 hemen
her seyi ¢esitli sosyal medya platformlarinda dile getirmekte, kimi zaman tavsiyelerde kimi zaman da sikayetlerde

bulunmaktadir. Gastronomi turistleri olarak tanimlanan ve yiyecek-icecek isletmelerini deneyimleyen sosyal medya
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kullanicilari, bu deneyimlerinden edindiklerini paylasmakta ve bu paylasimlarda deneyimleri esnasinda eksik,

yanlis veya aksayan uygulamalar dile getirmektedir.

Gilinlimiizde internetin her mecrada ve her kesim tarafindan kullanilmasi, 6zellikle isletmeler igin bulunmaz bir
bilgi hazinesi olusturmaktadir. Restoran igletmelerinin de bu bilgi hazinesinden yararlanmasi, daha 6nce kendi
isletmelerini deneyimleyen gastronomi turistlerinin gikayet, beklenti ve isteklerini goz Oniine alarak sunmus

olduklar1 hizmetin daha iyi olmasin1 amaglamalidir.

Restoranlara iligkin fiyatlandirmadan kaynakli sikayetler, ilk bakista restorana gelen miisterilerin maddi
glicliniin yeterlilik durumu ile ilgilidir. Fakat sebep bu dahi olsa, restoranlarin meniilerinde yiyecek ve igeceklerin
fiyatlarmin belirtilmemesi, zaman zaman hesabi isteyen miisteri icin beklenmedik bir miktar olabilmektedir.
Miisteri kimi zaman fiyatin1 bildigi bir hizmeti alirken dahi hizmetin eksik ya da 6zenle yapilmamasi sebebiyle

talep edilen ticretin hizmet kalitesine esdeger olmadigini diigiinmektedir.

Alim giicii, bir Uriin veya hizmeti denemek isteyen herkes icin en biiyiik etkendir. Dolayisiyla restoranlarin
vermis olduklar1 hizmetleri denemek isteyen bireyler meniide fiyatlandirmanin da bulunmasim istemektedir.
Restoranlarmm bu durumu g6z Oniine alarak, bu tarz sikayetlerin Oniine gegmek icin meniilerde fiyatlari
belirtmelidir. Kimi zaman da miisteriler, restoranin vermis oldugu hizmetin talep ettigi iicrete esdeger olmadigini
diistinebilmektedir. Bunun sebebi, benzer sekilde alim giicii ile alakali bir durum dahi, kimi zaman da personelin
yanlis tutumlari, yiyecek ve igeceklerin (restoran agisindan) beklenen lezzette sunulamamasi gibi etkenler

nedeniyle miisterilerin bu durumdan yakinmalarina sebep olabilmektedir.

Restoranlara iligkin triinden kaynakli sorunlara yonelik sikayetler, restoramn genel ambiyans: hakkinda
olurken Ozellikle yemek esnasinda farkli kokularin gelmesi ya da yenilen yiyecekten farkli yemek tatlarmin
alinmasi gibi konularda yogunlasmaktadir. Bu durumun da farkli lezzet ve kokulara sahip deniz mahsullerinin kimi
zaman ayni yerde ya da birbirlerine ¢ok yakin mesafelerde hazirlandigi i¢in kokularin karistigr ihtimali {izerinde
diistinmemize sebep olmaktadir. Ayrica, miisterilerin yemek esnasinda oturduklar1 masa ve sandalye/koltuklarin
ergonomik tasarima sahip olmamasi, restoranin tercih edilebilirligini olumsuz yonde etkilemektedir. Bir diger konu
ise restoran personelinin miisterilere gerekli ihtimami géstermemesi veya kaba davranmasidir. Bu durumun sebebi

olarak personelin yaptig1 isten bikkinlik duymaya baslamasindan kaynakladig: diistiniilmektedir.

Ozellikle gastronomi turistleri olmak iizere, genel olarak miisteriler sadece siparis ettikleri yiyecek veya
icecegin tadin1 almak istemektedir. Yediklerinde bagka bir tat veya koku olmasini istemez ve 6zellikle damak tadi
hassas olan miisteriler i¢in bu durum ¢ok biiyilk 6nem arz etmektedir. Dolayistyla restoranlarin servise hazirlama
iinitelerindeki kokularin birbirine karigmamasi i¢in gerekli teknik donanimi edinmeleri gerekmektedir. Bilindigi
iizere restoranlar sadece yemek amacgli gelen miisterilerin degil kimi zaman da cesitli toplantilara ev sahipligi
yapmaktadir. Dolayisiyla toplant1 organizasyonlar1 gibi uzun siire restoranda kalan miisterilerin ergonomik agidan

rahat etmeleri 6nemli bir tercih sebebidir.

Tutundurma faaliyetlerinde potansiyel tiiketicilerin beklentilerini artiracak yaniltic1 bilgiler igeren unsurlarin
kullanilmasi birgok miisterinin hayal kiriklig1 yasamasina sebep olabilmektedir. Restorana 6zellikle ilk kez gelen

misteriler bekledigi hizmet ve sunumu karsilarinda gormediklerinde bir¢ok sikayet unsurunu tetiklemektedir.
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Ornegin, verilen hizmetin beklentiyi kargilamamasi ayni zamanda istenilen iicretin verilen hizmete esdeger
olmadig1 konusunda sikayetlere sebep olacaktir. Servis edilen yiyecek ve iceceklerin uygun sicaklikta olmamasi

personele yonelik sikayetleri tetikleyecektir.

Beklentileri yiikseltilmis potansiyel tiiketici, isletmeler igin her zaman bir tehdit unsurudur. Var olmayan bir
iriin ya da hizmeti varmig veya yeterince iyi yapilmayan bir sunumu ¢ok iyi yapiyormus gibi yapilan tanitic
etkinlikler, miisterilerin beklentisini artirmakta ve onlarda isteng uyandirmaktadir. Bu beklenti ve deneyim istegi ile
restorana gidip bekledigi hizmeti géremeyen miisteri, bunu ¢evresindekilere gerek yiiz yiize gerekse sosyal
platformlarda paylasarak isletmenin imajimnin olumsuz yonde etkilenmesine sebep olmaktadir. Boylece, hem kisa
hem de uzun vadede karlilik oraninin artirilmasi igin tutundurma faaliyetlerine ayrilan zaman ve biit¢enin bosa
harcanmasina hatta gelir ve miisteri sayisinda diisiise sebep olmaktadir. Dolayisiyla, restoranlarin reklam

unsurlarinda gergege aykiri, yaniltici bilgilerin verilmemesi restoranlar igin hayati onem tagimaktadir.

Sikayetler her zaman olumsuz bir durumu ifsa etmek amaciyla yapilmamaktadir. Kimi zaman da iyi yapilan bir
hizmetin daha iyiye gitmesi adina tesvik edici niteliktedir. Dagitimdan kaynaklanan sorunlara yonelik sikayetler,
biiyiik oranda begenilen ve sevilen bir restoranin sadece isletme icerisinde degil disartya yonelik de hizmet vermesi
beklentisinde olan kullanicilar tarafindan yapilmistir. Restoran isletmeleri, genel anlamda verdikleri hizmeti
turistik drlin statiisiinde, {iretildigi yerde tiiketilen birer hizmet olarak vermektedir. Fakat giliniimiizde bazi
restoranlar karliliklarimi artirmak adina evlere ve is yerlerine paket servis hizmeti vermektedir. Dolayisiyla bazi
misteriler, Ozellikle restorana gidebilecek zamana sahip olmadiklarinda isletmelerden bu sekilde bir beklenti
icerisine girebilmektedirler. Bu konudaki sikayetler g6z oniine alindiginda, 2 farkli sonucun ortaya g¢ikabilecegi
diistiniilmektedir. Birincisi, hazirlanan yiyecek ve igecegin miisterinin evine ya da isyerine gotiiriiliinceye kadar
uygun sicakliginin muhafaza edilememesi durumunda iiriine yonelik sikayetlerde artis gdzlenebilecektir. Ikincisi
ise, bu durumun tam aksi yoniindedir. Miisterinin siparisi uygun kosullarda ve uygun sicaklikta teslim edilebilir,
boylelikle restoran icerisindeki trafikte azalma yasanabilir ve restoranin kalabalik olmasina iliskin sikayetlerin

azalmasi saglanabilir.

Miisteriden kaynakli sorunlara yonelik sikayetler, kullanicilarin restoranda bulunduklar1 esnada orada olan
diger miisterilerin tutum ve davranislarindan rahatsizlik duymadiklarindan kaynaklanan sikayetler olarak ortaya
cikmaktadir. Yasal bosluklardan kaynaklanan sikayet unsurlari, restoranin reklam faaliyetlerinde kullanmis
olduklar1 kanallarda gergege aykir1 beyanlarda bulunmasinin fark edilmesi ile miisterinin bu reklamlari
denetleyecek bir yap1 arayisina girmelerine ve bu durumu gevresindekilerle paylagsmak istemelerinden kaynaklanan

sikayetlerdir.

Restoranlar her kesimden insana hizmet veren isletmelerdir. Dolayisiyla, restoranda yemek yiyen miisterilerin
tamamen ayni kisisel ozelliklere sahip olmasi beklenemez. Bir masada oturan ve sessizce yemeginin tadini ¢ikaran
bir birey ya da grubun yakinlarindaki baska bir masada, tartisan bir ¢ift, bir aile, iki arkadas gibi sesini yiikselterek
konusan kimseler olabilmesi normaldir. Bu durum cevredeki masalarda oturan miisteriler i¢in sikayet unsuru
olabilmektedir. Bu gibi durumlarda, restoran personelinin 1liml1 yaklagimlari ile rahatsizliga sebep olan masadaki

bireyleri uyarmasi gerekmektedir.
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Giiniimiizde tiiketicilerin bilinglenmesi hizla ilerlemektedir. Tiiketiciyi korumaya yonelik uygulamalar, kamu
spotu gibi kanallarla bireylere kendi haklarin1 savunmalari veya savunmak ic¢in bagvurabilecekleri mecralarin
oldugu bilgisini vermektedir. Bu sekilde bilinglenen ve sorgulayan miisteriler, 6zellikle restoranlarin reklam
kanallarinda ger¢ege aykir1 tanitimlarin denetlenmesi konusundaki sikayetlerini dile getirmektedir. Bu tiir yaniltict
uygulamalarin 6niine gecilmesi i¢in bagvurulmasi gereken mercii arayisinda olan bilingli tiiketiciler, sikayetlerini
hemen her platformda dile getirebilmektedir. Bu gibi sikayetlere maruz kalmak istemeyen restoran igletmeleri,

reklam faaliyetlerinde daha dikkatli davranarak, gercege aykiri bilgi ve tanitim igeren reklamlar1 kullanmamalidir.
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Extensive Summary

Tourists are always engaged in refreshments especially when they want to taste local specialties. From this
point of view, it is possible to say each tourist is a gastronomy tourist. The concept of complaint is a way of
expressing the dissatisfaction of the individuals whose expectations are not being met and arising from
dissatisfaction. Today, some research indicates that these complaints can stem not only from dissatisfaction but
also from loyalty. In other words, it is possible that the individual can be able to make a complaint on behalf of

a better service that he/she is satisfied.

The concept of electronic complaints (E-complaints), in sum, is that individuals benefit from technological
opportunities while exhibiting their complaint behaviors. In this context, various complaint platforms for
internet users (sikayetvar.com, sikayetim.com, tuketiciler.com, etc.), related sections on web pages of
institutions or businesses, and travel advice sites, (tripadvisor.com, booking.com, vikitravel.org etc.) which

could be easily accessed can be listed as complaint channels.

The aim of the research is to determine e-complaint elements for restaurants operating in Alacati and to
offer solutions which will facilitate the management of customer complaints. For this purpose, data is obtained
from tripadvisor.com, one of the world's largest travel (advice) recommendation sites. The complaint elements
found in the obtained data were determined and evaluated in 6 main categories. These are problems arising
from pricing, issues arising from the product, promotional problems, distribution problems, customer-

originated problems and legal gaps.

In this study, it was seen that the most repeated complaints of individuals were problems resulting from
pricing. Those who are not satisfied with the expectations and who do not find the service quality sufficient are
constantly expressing that the price they pay are not equal to the service that is provided. Another element that
repeats at the most is problem caused by the product. That the restaurants design tightly seating arrangements
especially in order to accommodate more customers, has affected the ambience in the restaurant negatively and

has become the most frequent repetition of complaints. In addition to these, advertising work that does not
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reflect the reality of restaurants' promotional activities, problems caused by distribution channels, and other
problems caused by other customers at the restaurant were also identified as other elements which are subject
of complaints. Today, which the consumers become conscious, that the internet is also used by every sector
constitute a large information repository for businesses. Comments made on these platforms, which are called
social media, are both a feedback for the business and a recommendation for other users. In both cases,

businesses need to take these interpretations into account and improve on their own products and services.

Some of the proposals developed for businesses are as follows; businesses need to be particularly sensitive
to price politics, balancing the price between price and service offered. And what's more, it is necessary to get
rid of the perception of profitability in the short-term and to continue the profitability policy in the long run.
Misleading (especially raising the expectations) advertising elements should not be used in advertising

activities, especially for businesses looking for new clients.
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