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Ozet

Bu galigmanin amaci gastronomi turizmi kapsaminda restoran isletmelerine
yonelik ¢evrimigi sikdyet davraniglarini ve hizmet telafisi uygulamalarini
Tripadvisor platformu iizerinden gergeklestirilen aragtirmalar dogrultusunda
teorik agidan degerlendirmektir. Dijitallesmenin hiz kazanmasiyla birlikte
turistler deneyimlerini gevrimigi platformlarda paylagmakta ve bu paylagimlar
potansiyel tiiketicilerin satin alma kararlarini 6nemli 6lgiide etkilemektedir. Bu
kapsamda e-gikdyetler, isletmeler agisindan miisteri memnuniyetsizliginin bir
gostergesi, hizmet kalitesinin gelistirilmesine katki saglayan 6nemli bir geri
bildirim kaynag olarak degerlendirilmektedir.

Calismada e-gikdyet kavrami, hizmet hatalari, hizmet telafisi ve misteri
memnuniyeti iligkisi ele alinmigtir. TripAdvisor temelli aragtirmalar yoresel
restoranlar, etnik ve tematik restoranlar, prestijli restoranlar ve genel restoran
isletmeleri kapsaminda incelenmistir. Literatiir incelemesi sonucunda restoran
miisterilerinin ¢evrimigi sikayetlerinin biiyiik 6lgiide yiyecek ve igecek kalitesi,
fiyatlandirma uygulamalari, servis performansi, ¢alisan davraniglari, hijyen
kosullar1 ve fiziksel ortam unsurlar: etrafinda sekillendigi belirlenmistir. Ayrica
restoran tiirii ve destinasyon farkhihklarina ragmen miigteri memnuniyetsizliginin
benzer temalar {izerinde yogunlastigr goriilmiistiir.

Sonug olarak ¢evrimigi gikayetlerin igletmeler i¢in 6énemli bir bilgi kaynag:
oldugu etkili hizmet telafisi uygulamalarinin miigteri memnuniyeti ve sadakatinin
artirilmasinda kritik rol oynadigr degerlendirilmistir.
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1. Girig

Turizm sektorii hizmet yogun yapisi nedeniyle miisteri memnuniyeti ve
miisteri deneyiminin 6n plana giktig1 sektorlerden biridir. Isletmeler agisindan
miigteri davraniglarinin anlagilmasi, memnuniyetin saglanmasi ve miisteri
sadakatinin olugturulmasi biiylik 6nem tagimaktadir (Tosun ve Soyiik, 2019).
Bu noktada miisteri gikdyetleri isletmelerin eksik yonlerini ortaya koyan
onemli geri bildirim kaynaklar: arasinda yer almaktadir. Sikayetlerin dikkate
alinmamasi miisteri kaybi, memnuniyet diizeyinin diismesi ve igletmeye yonelik
olumsuz algilarin olusmasina neden olabilmektedir (Kozak, 2007). Bu nedenle
sikyetlerin etkin bigimde yonetilmesi hizmet kalitesinin gelistirilmesine katki
saglamaktadir.

Internet kullaniminin yaygimlagmasi ve Web 2.0 teknolojilerinin gelismesiyle
birlikte bireyler bilgi tiiketicisi olmanin yaninda igerik treticisi konumuna
da gelmigtir. Bu siiregte kullanicilarin gevrimigi platformlarda paylastiklar
deneyimler, elektronik agizdan agiza iletigimin (e-WOM) 6nemli bir unsuru
héline gelmis ve turistlerin satin alma kararlarini etkileyen 6nemli bilgi
kaynaklarindan biri olmustur (Zeng vd., 2020). Ozellikle turistik iiriinlerin
satin alma oncesinde deneyimlenememesi nedeniyle turistler karar verme
stirecinde ¢evrimigi kullanic1 yorumlarindan yararlanmaktadir

Restoran igletmeleri, yiyecek ve igecek hizmetlerinin yani sira servis,
atmosfer, fiziksel gevre ve ¢aligan davraniglari gibi gok sayida hizmet unsurunu
biinyesinde barindirmaktadir (Kiling, 2011). Bu nedenle restoran deneyimi
miigterilerin beklentilerinin kargilanma diizeyine bagl olarak olumlu veya
olumsuz degerlendirmelere konu olabilmektedir. Beklentilerin kargilanmamasi
durumunda ortaya ¢tkan memnuniyetsizlikler gevrimigi ortamlarda paylagilmakta
ve e-gikayet kavramini olusturmaktadir. E-sikdyet, tiiketicilerin yasadiklar
sorunlar1 veya memnuniyetsizlikleri elektronik ortamlar aracihigiyla ifade
etmeleri olarak tanimlanmaktadir (Schall, 2003). Internet tabanli platformlar
tiiketicilere deneyimlerini genis kitlelerle paylagma imkani sunarken igletmelerin
de bu geri bildirimleri takip ederek hizli sekilde degerlendirmelerine olanak

saglamaktadir (Argan, 2014).

Gastronomi turizminin gelismesiyle birlikte yiyecek ve igecek deneyimleri
turistlerin seyahat motivasyonlar1 arasinda 6nemli bir yer edinmistir.
Ggastronomi turizmi, destinasyonlarin kiiltiirel kimliklerinin tanitilmasina
ve yerel degerlerin korunmasina katki saglamaktadir (Seyitoglu ve Ivanov,
2020). Yerel lezzetleri deneyimleme ve 6zgiin gastronomik deneyimler yagama
istegi, restoran igletmelerini gastronomi turizminin temel bilesenlerinden biri
haline getirmistir.
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Gilinlimiizde restoran miisterilerinin restoran se¢imlerinde en fazla
yararlandiklar1 bilgi kaynaklarindan biri ¢evrimigi degerlendirme
platformlaridir. Bu platformlar igerisinde TripAdvisor diinyanin en biiytik
seyahat degerlendirme sitelerinden biri olarak 6ne gikmaktadir. Milyonlarca
kullanict tarafindan paylasilan yorumlar sayesinde restoranlar hakkinda
detayh bilgi edinilebilmekte kullanic1 deneyimleri potansiyel ziyaretgilere yol
gosterebilmektedir. TripAdvisor’da yer alan degerlendirmelerin biiyiik 6lgiide
kullanic1 deneyimlerine dayanmasi, platformun giivenilir bir bilgi kaynag:
olarak algilanmasina katki saglamaktadir (Tagtan ve Kizilcik, 2017). Internet
erigiminin yayginlagmasi ve ¢evrimigi platformlarin kullaniminin artmasiyla
birlikte igletmelere yonelik olumlu ve olumsuz yorumlarin ¢ok daha genig
kitlelere ulagabilmesi miimkiin hile gelmistir. Ozellikle hizmet deneyiminden
memnun kalmayan miigterilerin gevrimigi platformlarda paylagtiklar1 olumsuz
degerlendirmeler, isletmelerin kurumsal itibar1, miisteri tercihleri ve potansiyel
tiiketicilerin satin alma kararlar tizerinde 6nemli etkilere sahip olabilmektedir.
Bu nedenle yiyecek ve igecek isletmelerinin ¢evrimigi kullanic1 yorumlarini
diizenli olarak takip etmeleri, sikayet konularini analiz etmeleri ve miisteri
memnuniyetini artirmaya yonelik iyilestirmeler ger¢eklestirmeleri biiyiik Gnem
tasimaktadir.

2. E-Sikayet Kavrami

Sikayet kavrami, miisteri beklentilerinin kargilanmamasi sonucunda ortaya
¢tkan memnuniyetsizligin ilgili kigi, kurum veya igletmelere iletilmesi geklinde
tanimlanmaktadir (Burucuoglu, 2011). Benzer sekilde miigteri sikayeti,
miigterilerin yagadiklar1 olumsuz deneyimlere iliskin geri bildirimleri veya
memnuniyetsizliklerini isletmeye ya da diger paydaglara aktarmalar1 olarak
ifade edilmektedir (Bell vd., 2004). Ancak her memnuniyetsizlik durumu
sikdyet davranigina doniigmemektedir. Miisteriler memnuniyetsizlik karsisinda
sessiz kalabilmekte olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunabilmekte veya
dogrudan sikayet davranisi sergileyebilmektedir. Nitekim Scanlan ve McPhail’e
(2000) gore memnuniyetsizlik yasayan miisterilerin yalnizca kiigiik bir boliimii
sikayette bulunmaktadir. Bunun temel nedenleri arasinda hatanin 6nemsiz
olarak degerlendirilmesi, gikayet siirecinin zaman ve maliyet gerektirdiginin
diisiiniilmesi, gikayetin ¢oziime kavusturulmayacagina yonelik inang ve
miisterilerin nasil sikayette bulunacaklarini bilmemeleri yer almaktadir
(Aksatan, 2010).

Internet teknolojilerinin gelismesi ve dijital iletigim araglarinin
yayginlagmasiyla birlikte geleneksel sikdyet davranslari gevrimigi ortamlara
taginmuig ve e-gikayet kavrami ortaya gikmistir. E-sikayet, miisterilerin yagadiklar
memnuniyetsizlikleri internet tabanh platformlar araciligiyla paylagmalari
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ve igletmelere yonelik olumsuz deneyimlerini dijital ortamda ifade etmeleri
olarak tammlanmaktadir. E-gikayetler, geleneksel geri bildirim yontemlerinden
tarkli olarak hizmet stire¢lerinde yaganan aksakliklar1 genig kitlelerin erigimine
agmakta ve igletmeler agisindan hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik
onemli bilgiler sunmaktadir (Schall, 2003). Bu nedenle e-sikdyetler yalnizca
miigteri memnuniyetsizliginin bir gostergesi degil, ayn1 zamanda hizmet
gelistirme ve miisteri baghligini artirma agisindan stratejik bir geri bildirim
kaynag olarak degerlendirilmektedir.

Literatiirde memnun miisterilerin deneyimlerini sinirh sayida kisiyle
paylagma egiliminde olduklari, buna karsin memnuniyetsizlik yasayan
miisterilerin olumsuz deneyimlerini ¢ok daha genig kitlelere aktardiklari
belirtilmektedir. Ozellikle dijital platformlarda olumsuz igeriklerin olumlu
igeriklere kiyasla daha hizli yayilmasi, e-gikayetlerin igletmeler iizerindeki
etkisini daha da artirmaktadir (Alabay, 2012). Bu durum, turizm ve restoran
isletmeleri agisindan ¢evrimigi miigteri yorumlarinin ve sikayetlerin dikkatle
takip edilmesini gerekli kilmaktadir.

Restoran igletmelerine yonelik gergeklestirilen aragtirmalar, miisteri
sikayetlerinin ¢ogunlukla yiyecek ve igecek kalitesi, tiriinlerin tazeligi ve
lezzeti, servis hizi, hijyen kogullari, fiziksel ortam, fiyat-performans dengesi ve
cahigan davranuglar1 gibi unsurlardan kaynaklandigini gostermektedir (Kodag ve
Uziilmez, 2021; Ozdemir, 2023; Oguzbalaban, 2023; Cuhadar, 2024; Sahin
Per¢in ve Cay, 2025). Bu unsurlar restoran deneyiminin temel bilesenlerini
olugturmakta olup s6z konusu alanlarda ortaya ¢ikan hizmet hatalar1 miisteri
memnuniyetini olumsuz etkileyerek sikayet davraniglarinin ortaya ¢tkmasina
neden olabilmektedir.

Sonug olarak e-gikayetler miigteri memnuniyetsizliginin dijital ortamlara
yansityan bi¢imi olmanin Otesinde igletmeler igin hizmet kalitesinin
gelistirilmesine katki saglayan 6nemli bir bilgi kaynagidir. Ozellikle turizm
ve restoran igletmelerinde ¢evrimigi platformlarda paylagilan miisteri
deneyimleri, hem potansiyel tiiketicilerin satin alma kararlarini etkilemekte
hem de igletmelerin gevrimigi itibarlarint sekillendirmektedir. Bu nedenle
e-sikayetlerin etkin bi¢imde yonetilmesi, miisteri memnuniyetinin artirilmasi,
hizmet hatalarinin giderilmesi ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde edilmesi
agisindan stratejik Onem tagimaktadir.

3. Restoran Isletmelerinde Hizmet Hatalari, Hizmet Telafisi ve
Miisteri Memnuniyeti

Hizmet hatasi, hizmet temin zincirinin herhangi bir noktasinda ortaya
¢ikan basarsizlik nedeniyle {irtiniin miisteri beklentilerini kargilamada yetersiz
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duruma diigtiigii bir durum seklinde ifade edilmektedir (Mueller vd., 2003).
Magnini ve Ford’a (2004) gore hizmet hatalar1, hizmet deneyimi sirasinda
ortaya ¢tkan ve miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkileyen problemlerdir.
Tiirkoglu’'na (2007) gore ise hizmet hatalar1, miigterilerin hizmete iliskin
beklentileri ile algilar1 arasindaki uyumsuzlugun bir sonucu olarak ortaya
gtkmaktadr.

Hizmet hatalar1, miigteri memnuniyetsizliginin en 6nemli nedenlerinden biri
olarak kabul edilmektedir (Olcay ve Ozekici, 2015). Hizmet sunumu sirasinda
meydana gelen hatalar miisterilerin olumsuz deneyim yagamasina, gikdyet
davramg1 gostermesine ve igletmeye yonelik olumsuz tutum gelistirmesine neden
olabilmektedir. Bu nedenle hizmet hatalarinin dogru sekilde tanimlanmasi ve
siniflandirilmasi, uygun hizmet telafi stratejilerinin belirlenmesi ve etkili bir
sikdyet yonetim siirecinin yiiriitiilmesi agisindan biiyiik 6nem tagimaktadr.

Literatiirde hizmet hatalarina iliskin farkli siniflandirmalar bulunmakla
birlikte turizm ve konaklama sektoriinde yaygin olarak kabul edilen
siniflandirmalar; temel hizmet siireglerinden kaynaklanan hatalar, miisteri
beklenti ve taleplerinin kargilanamamasindan kaynaklanan hatalar ile galigan
davraniglarindan kaynaklanan hatalar seklindedir (Bitner, 1990). Bununla
birlikte restoran igletmelerinde meydana gelen hizmet hatalarinin sistematik
olarak siiflandirilmasina yonelik ilk kapsamli ¢aliyma Hoffman, Kelley ve
Rotalsky (1995) tarafindan gergeklestirilmistir. ABD’de faaliyet gosteren
restoran igletmelerinde yiiriitiilen bu aragtirmada toplam 14 farkli hizmet
hatast belirlenmis ve bu hatalar ii¢ temel kategori altinda siniflandirilmugtir. Tlk
kategori servis sisteminden kaynaklanan hizmet hatalaridir. Bu grupta temel
hizmet sunumuna iliskin aksakliklar yer almakta olup kusurlu iriin sunulmasi,
hizmetin yavag veya yetersiz gergeklestirilmesi, temizlik ve hijyen eksiklikleri,
isletme politikalarinin miisteriler tarafindan net olarak anlagilamamasi ve
meniide yer alan iiriinlerin titkenmis olmasi gibi sorunlar bulunmaktadir. Tkinci
kategori miigteri istek ve beklentilerinin kargilanamamasindan kaynaklanan
hizmet hatalaridir. Bu kapsamda miisterilerin taleplerine uygun olmayan
bir alanda oturtulmalar1 veya yiyeceklerin istenilen sekilde hazirlanmamasi
gibi durumlar degerlendirilmektedir. Ugiincii kategoride ise personel
davraniglarindan kaynaklanan hizmet hatalaridir. Bu grupta ¢aliganlarin
sergiledigi olumsuz davranislar, sipariglerin yanlg alinmasi, unutulmasi veya
hesaplandirma siirecinde yapilan hatalar yer almaktadir (Hoffman vd., 1995).

Daha sonraki ¢aligmalarda Bitner vd. (1994), mevcut siniflandirmaya
“problemli miigteri davraniglarr” boyutunu da ekleyerek hizmet bagarisizliklarinin
yalnizca igletme kaynakli olmayabilecegini ortaya koymugtur. Bu kapsamda
agir1 alkol titketimi, szl veya fiziksel taciz, isletme kurallarinin ihlali ve diger
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miisterilerle uyumsuz davraniglar gibi unsurlar da hizmet siirecini olumsuz
etkileyen faktorler arasinda degerlendirilmistir.

Bell ve Zemkeye (1990) gore hizmet telafisi miigteri beklentilerinin
kargilanamadig1 durumlarda miisteriyi yeniden tatmin etmeyi amaglayan bir
stiregtir. Benzer gekilde Gronroos (1988) hizmet telafisini memnuniyetsizlik
yagayan migsterilerin yeniden tatmin edilmesine yonelik ¢abalar biittinii
olarak tanimlamaktadir. Bagka bir ifadeyle hizmet telafisi ortaya ¢ikan hizmet
basarisizliklarinin ardindan miisterinin yagadigi olumsuz deneyimi gidermeye
yonelik tiim uygulamalar1 kapsamaktadir. Hizmet telafisinin temel amaci
hizmet hatasi nedeniyle memnuniyetsizlik yagayan miisterilerin algilarini
iyilestirmek, isletmeye duyulan giiveni yeniden tesis etmek ve miisteri
sadakatinin devamliligini saglamaktir.

Etkili bir hizmet telafisi siirecinde miisterinin yagadigi sorunun kabul
edilmesi, samimi bir 6ziir sunulmasi, ¢oziim odakli yaklagim sergilenmesi
ve gerekli durumlarda uygun bir tazmin mekanizmasinin devreye alinmasi
biiylik 6nem tagimaktadir. S6z konusu unsurlar miisteri memnuniyetinin
yeniden saglanmasina, miigteri bagliliginin ve uzun dénemli miigteri iliskilerinin
gelistirilmesine de katki sunmaktadir. Bu nedenle hizmet telafisi mevcut bir
sorunun giderilmesine yonelik operasyonel bir uygulama miisteri iligkilerinin
stirdiiriilebilirligi agisindan da stratejik 6neme sahip bir yonetim araci olarak
degerlendirilmektedir.

Hizmet hatalar1 sonrasinda miisteriler igletmeye yonelik olumsuz tutum
gelistirebilmekte yeniden satin alma niyetlerinde azalma goriilebilmekte
ve alternatif isletmelere yonelme egilimi ortaya gikabilmektedir. Hart vd.
(1990) tarafindan gergeklestirilen aragtirmada basarisiz hizmet telafisi
uygulamalarinin miigterilerdeki olumsuz algilar1 daha da giiglendirebildigini
gostermektedir. Aragtirmacilara gore miigteriler gogu zaman yalnizca hizmet
hatasinin kendisinden olmadig, hizmet telafisi stirecinin yetersiz veya basarisiz
sekilde yonetilmesinden dolay1 igletmeyi terk etme egilimi gostermektedir.
Bagarili bir hizmet telafisi siirecinin yiiriitiilebilmesi igin isletmelerin hizmet
hatalarinin maliyetlerini analiz etmeleri, miigteri geri bildirimlerini etkin
bi¢imde degerlendirmeleri, sikayetlere hizli sekilde yanit vermeleri, ¢aliganlarin
diizenli olarak egitmeleri ve karar alma stireglerinde galisanlar1 yetkilendirmeleri
gerekmektedir (Hart vd., 1990). Boylece hizmet hatalarinin misteri
memnuniyetsizligine doniigmesi Onlenebilecegi gibi ayni zamanda igletmeler
igin 6nemli bir geligim firsat1 da yaratilabilmektedir. Literatiirde bu durum
“hizmet telafisi paradoksu” kavramu ile agiklanmaktadir. Miller, Craighead
ve Karwan (2000) etkili bigimde yonetilen bir hizmet telafisi siirecinin bazi
durumlarda miigteride hi¢ hizmet hatasi yaganmamug bir deneyimden daha
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yiiksek diizeyde memnuniyet olusturabilecegini belirtmektedir. Ancak hizmet
telafisi paradoksunun ortaya ¢ikabilmesi igin hizmet hatasinin giddeti, gegmigte
yaganan benzer hizmet bagarisizliklarinin sikligi, hatanin tekrarlanma olasiligt
ve igletmenin hata iizerindeki kontrol diizeyi gibi faktorlerden etkilenmektedir.
Ozellikle miisterilerin hizmet hatasini sistematik bir sorun olarak algilamamalar1
ve igletmenin sorunun ¢oziimiine yonelik samimi gaba gosterdigine inanmalari,
bagarili bir hizmet telafisinin gergeklestirilmesinde belirleyici rol oynamaktadir.

Sonug olarak restoran igletmelerinde hizmet hatalar1 kaginilmaz olmakla
birlikte bu hatalara yonelik gelistirilen etkili hizmet telafisi uygulamalar:
miisteri memnuniyetinin yeniden saglanmasinda kritik rol oynamaktadir.
Hizmet telafisinin bagaris1 miisterinin yagadigi olumsuz deneyimin
giderilmesini, isletmeye duyulan giivenin yeniden tesis edilmesini, miisteri
sadakatinin giiglendirilmesini ve olumlu davranigsal niyetlerin olugmasini
da desteklemektedir. Bu nedenle restoran igletmelerinin hizmet hatalarini
sistematik bi¢imde analiz etmeleri ve uygun telafi stratejileri gelistirmeleri
siirdiirtilebilir rekabet avantaji elde etmeleri agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

4. Bir Dijital Sikayet Platformu Olarak TripAdvisor’in Rolii ve
Onemi

Giiniimiizde rekabet kogullarinin giderek yogunlagmasi, isgletmeleri yeni
miigteriler kazanmaya ve mevcut miigterilerin memnuniyetini saglayarak
uzun donemli miigteri iligkileri gelistirmeye yoneltmektedir. Bu nedenle
isletmelerin temel amaglarindan biri miigteri memnuniyetini artirmak ve
miisterileri sadik birer tiiketici haline doniigtiirmektir (Kitapci, 2008).
Satin aldiklar: iirtin veya hizmetlerden memnun kalmayan miigteriler ise
memnuniyetsizliklerini farkli sekillerde ifade edebilmektedir. Bu kapsamda
miigteriler alternatif isletmelere yonelme, isletmeyle iliskilerini sonlandirma
veya yagadiklart olumsuz deneyimleri igletmeye ve diger tiiketicilere aktarma
gibi davranuslar sergileyebilmektedir (DeFranco vd., 2005). Aragtirmalara gore
memnuniyetsizlik yasayan tiiketicilerin olumsuz deneyimlerini ¢ok sayida kigiyle
paylagma egiliminde olduklarini, dijital iletigim araglarinin yayginlagmasiyla
birlikte etkilesimin geleneksel agizdan agiza iletigimin ¢ok Gtesine gegtigini
gostermektedir (DeFranco vd., 2005).

Dijitallesmenin hiz kazanmasiyla birlikte miigteriler yasadiklart deneyimleri
cevrimigi platformlar aracihigryla genis kitlelerle paylagabilmekte ve bu
paylasimlar diger tiiketicilerin satin alma kararlar1 iizerinde 6nemli etkiler
yaratabilmektedir. Ozellikle turizm sektoriinde tiiketiciler seyahat ve restoran
tercihlerini belirlerken sosyal medya platformlar1 ve gevrimigi degerlendirme
sitelerinden yogun bi¢imde yararlanmaktadir. Bu platformlar arasinda
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TripAdvisor, kullanict deneyimlerine dayali igerikleri sayesinde en yaygin
kullanilan ¢evrimigi seyahat platformlarindan biri olarak 6ne ¢ikmaktadir
(Onorati ve Giardullo, 2020). TripAdvisor konaklama igletmeleri, restoranlar,
destinasyonlar, turistik ¢ekicilikler ve ulagim hizmetleri hakkinda kullanici
degerlendirmelerinin paylagildigi, ayni zamanda isletmelerin miigteri
yorumlarina yanit verebildigi kiiresel bir seyahat platformudur. Kullanicilar
tarafindan olugturulan igerikler, gegmis deneyimlerin aktarilmasini saglamakta
ve potansiyel miisterilere karar verme stirecinde 6nemli bilgiler sunmaktadir.
Bu nedenle TripAdvisor’da yer alan yorumlarin tiiketiciler tarafindan giivenilir
bilgi kaynaklar olarak degerlendirildigi belirtilmektedir (Tagtan ve Kizilcik,
2017). Ayrica gevrimigi kullanict yorumlar turizm igletmeleri hakkinda bilgi
edinilmesini saglayan ve igletmeler ile tiiketiciler arasindaki iletigimi gii¢lendiren
onemli bir arag olarak kabul edilmektedir (Sparks ve Bradley, 2014).

Bu baglamda yiyecek ve igecek igletmelerinin gevrimigi platformlarda
yer alan miisteri yorumlarini ve e-sikdyetleri diizenli olarak takip etmeleri
biiyiik 6nem tagimaktadir. Cevrimigi gikayetlerin analiz edilmesi hizmet
stireglerinde ortaya gikan eksikliklerin belirlenmesine ve gerekli iyilestirmelerin
gerceklestirilmesine katki saglamaktadir. Her ne kadar miisteri gikayetleri ilk
bakigta olumsuz bir durum olarak degerlendirilse de, isletmeler agisindan
hizmet kalitesinin gelistirilmesi, miigteri memnuniyetinin artirilmasi ve miigteri
sadakatinin gii¢lendirilmesi igin 6nemli firsatlar sunmaktadir (Tosun ve Soyiik,
2019). Bunun yani sira hizmet hatalarinin zamaninda ve etkili bigimde telafi
edilmesi, miisterilerin igletmeden tamamen uzaklagmasini 6nleyebilmekte ve
uzun donemli miigteri iligkilerinin siirdiirtilmesine katki saglayabilmektedir
(Tagtan ve Kizilcik, 2017; Ozdemir ve Avci, 2019).

5. TripAdvisor Temelli E-Sikayet Arastirmalar:

5.1. Yoresel Restoranlara Yonelik E-Sikdyet Arastirmalart

Yoresel restoranlar, bir destinasyonun gastronomik kimligini ve kiiltiirel
mirasini yansitan onemli gekicilik unsurlar arasinda yer almaktadir. Restoran
miigteri leri agisindan yoresel restoranlar yeme i¢me ihtiyacinin kargilandigy
igletmeler olarak yerel kiiltiiriin, geleneksel tiretim bigimlerinin ve 6zgiin mutfak
degerlerinin deneyimlendigi alanlar olarak degerlendirilmektedir. Bu nedenle
yoresel restoranlarda sunulan hizmetlerin turist beklentilerini kargilayamamasi
gevrimigi platformlarda olumsuz degerlendirmelerin ve e-gikayetlerin ortaya
¢tkmasina neden olabilmektedir. Son yillarda TripAdvisor bagta olmak tizere
cesitli gevrimigi platformlarda paylagilan miisteri yorumlarinin analiz edildigi
aragtirmalar, yoresel restoranlara iligskin sikayetlerin belirli temalar etrafinda
yogunlagtigini gostermektedir.
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Bu kapsamda gergeklestirilen ilk ¢aligmalardan biri olan Dalgig vd. (2016),
Mersin ve Hatay’da yoresel lezzetler sunan restoran igletmelerine yonelik
gevrimigi miisteri degerlendirmelerini incelemistir. Aragtirma sonuglarina gore
miigterilerin 6zellikle gida kalitesi, servis performansi, atmosfer ve igletmeye
iliskin diger ozellikler konusunda memnuniyetsizlik yasadiklarini tespit
edilmigtir. Benzer sekilde Unur vd. (2017) tarafindan Adana’da faaliyet gosteren
yoresel restoranlara yonelik ger¢eklestirilen aragtirmada da gikayetlerin biiyiik
olciide yiyecek ve i¢ecek unsurlarinda yogunlagtigr goriilmiistiir. Aragtirmada
lezzet, triin tazeligi, menii gesitliligi, icecek kalitesi ve yiyeceklerin uygun
sicaklikta servis edilmemesi temel sikayet konulari olarak belirlenmistir.

Yoresel restoranlara iliskin miisteri gikayetlerinin degerlendirildigi
aragtirmalarin 6nemli bir kismi restoran miisterilerinin 6zellikle yiyecek ve iecek
kalitesine biiyiik 6nem verdigini ortaya koymaktadir. Nitekim Yagar (2019)
tarafindan Kastamonu’da y6resel yemek hizmeti sunan restoranlara yonelik
gergeklestirilen aragtirmada, olumsuz yorumlarin 6nemli boliimiiniin yiyecek
ve igeceklere iliskin oldugu belirlenmistir. Bunun yani sira servis, fiyat, hizmet
ortami, personel ve menii unsurlarinin da miisteri memnuniyetsizliginde etkili
oldugu tespit edilmistir. Benzer sonuglar $en (2021) tarafindan Trabzon’daki
yoresel restoranlara yonelik gergeklestirilen aragtirmada da elde edilmistir.
Aragtirmada miisterilerin en fazla lezzet problemleri, adil olmayan fiyat
uygulamalar1 ve ¢alisanlarin yeterli 6zeni gostermemesi nedeniyle gikayette
bulunduklar1 belirlenmistir.

Yoresel restoranlara yonelik e-gikdyetleri inceleyen arastirmalarin bir
diger ortak bulgusu fiyatlandirma politikalarinin miigteri memnuniyetini
onemli dlgiide etkiledigidir. Kodas ve Uziilmez (2021) tarafindan Mardin
ve Diyarbakir’daki yiyecek ve igecek igletmelerine yonelik gergeklestirilen
aragtirmada miigterilerin en fazla lezzet, fiyat, kotii servis ve hijyen konularinda
sikiyette bulunduklar belirlenmistir. Benzer sekilde Ispir (2022) tarafindan
Elazig’daki restoranlara yonelik yapilan aragtirmada da yiyecek-igecek 6zellikleri,
personel davraniglari ve fiyatlandirma uygulamalarinin gikayetlerin temel
kaynaklar arasinda yer aldig: tespit edilmistir.

Son yillarda gergeklestirilen aragtirmalar da benzer egilimlerin devam
ettigini ortaya koymaktadir. Ozdemir (2023) tarafindan Sinop’taki yoresel
yiyecek ve igecek igletmelerine yonelik gergeklestirilen aragtirmada gevrimigi
sikayetlerin agirlikli olarak yiyecek-igecek kalitesi, fiyat ve personel boyutlarinda
yogunlagtig1 belirlenmistir. Oguzbalaban (2023) tarafindan Safranbolu’daki
restoranlara yonelik gergeklestirilen aragtirmada ise sikayetlerin sekiz ana
kategori altinda toplandig: ve ozellikle yiyecek-igecekle ilgili sorunlarin diger
sikayet konularina gore daha fazla 6ne giktig: tespit edilmigtir. Aragtirmada
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hizmet ortami ve atmosfer unsurlarina yonelik sikayetlerin daha diistik diizeyde
kaldig1 goriilmektedir.

Yoresel iirtinlere dayal restoranlara iliskin daha giincel aragtirmalar da
benzer sonuglara isaret etmektedir. Cuhadar (2024) tarafindan Eskisehir’de
faaliyet gosteren ¢iborek restoranlarina yonelik gergeklestirilen aragtirmada
tiiketicilerin en fazla yiyecek ve igeceklere iliskin konularda sikayette bulunduklar
belirlenmigtir. Mentiyle ilgili sikayetlerin ise diger kategorilere kiyasla daha
diisiik diizeyde kaldig1 goriilmiistiir. Sahin Pergin ve Cay (2025) tarafindan
Konya’daki yoresel restoranlara yonelik gergeklestirilen aragtirmada da benzer
sekilde en fazla sikdyetin yiyecek ve igeceklerle ilgili oldugu belirlenmistir.
Aragtirmada fiyatlandirma uygulamalari, galigan davranuglari, servis kalitesi ve
hizmet ortamina iliskin sorunlarin da miisteri memnuniyetsizliginde 6nemli
rol oynadig1 ortaya konulmustur. Bunun yaninda Demir, Ozen ve Aydin
(2025) tarafindan Goreme’de faaliyet gosteren Tiirk restoranlarina yonelik
gergeklestirilen aragtirmada olumsuz yorumlarin fiyat algisi, servis kalitesi,
yemek kalitesi, atmosfer ve genel miisteri memnuniyetsizligi boyutlarinda
yogunlagtig1 belirlenmistir.

Genel olarak degerlendirildiginde yoresel restoranlara yonelik gergeklestirilen
aragtirmalar restoran miigterilerinin en fazla yiyecek ve igecek kalitesi, lezzet,
tiyatlandirma uygulamalari, servis performansi ve galigan davraniglar
konularinda sgikayette bulunduklarini gostermektedir. Bununla birlikte hijyen,
atmosfer ve hizmet ortamina iliskin unsurlarin da miisteri deneyimini etkiledigi
goriilmektedir. Aragtirmalarin ortak sonucu, restoran miigterilerinin yoresel
restoranlarda yalmzca yemek tiiketmek istemedikleri, ayn1 zamanda otantik,
kaliteli ve beklentilerini kargilayan biitiinciil bir deneyim aradiklari yoniindedir.

5.2. Etnik, Tematik ve Konsept Restoranlara Yonelik E-Sikayet
Aragtirmalari

Etnik, tematik ve konsept restoranlar sunduklar1 farkli deneyimler ve 6zgiin
atmosferler nedeniyle restoran miisterilerinin siklikla tercih ettigi igletmeler
arasinda yer almaktadir. Bu restoranlar yiyecek ve igecek sunan igletmeler
olarak belirli bir kiiltiirii, yagam tarzini veya temay1 yansitan deneyim alanlari
olarak degerlendirilmektedir. Bu nedenle miisterilerin beklentileri {iriin ve
hizmet kalitesiyle sinirli kalmamakta otantiklik, atmosfer, konsept biitiinliigii
ve deneyim kalitesi gibi unsurlar da kapsamaktadir. Literatiirde bu restoran
tiirlerine yonelik gergeklestirilen aragtirmalar incelendiginde gevrimigi
sikayetlerin ¢ogunlukla fiyatlandirma uygulamalari, yiyecek ve igecek kalitesi,
hizmet performansi, ¢aligan davraniglar ve beklentilerin kargilanamamasi
etrafinda gekillendigi goriilmektedir.
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Ibis, Kizildemir ve Cop (2019) tarafindan Istanbul’da faaliyet gosteren
Cin restoranlarina yonelik gergeklestirilen aragtirmada TripAdvisor tizerinden
paylagilan miigteri yorumlar1 incelenmistir. Aragtirma sonucunda miisterilerin
yaklagik tigte birinden fazlasinin gikayet icerikli degerlendirmelerde bulundugu
belirlenmistir. S6z konusu sikayetlerin tiriin kalitesi, fiyat, fiziksel kosullar ve
hizmet kalitesi olmak tizere dort temel tema altinda toplandigr gortilmiistiir.
Ozellikle miisterilerin iiriinlerin 6zgiinliigii ve kalitesine iliskin beklentilerinin
kargilanmamast durumunda olumsuz degerlendirmelerde bulunma egilimlerinin
arttig1 belirlenmistir. Ayrica restoranlarin fiziksel kogullar ve hizmet siireglerine
iliskin memnuniyetsizliklerin de ¢evrimigi gikdyetlerin olugmasinda etkili
oldugu ortaya konulmustur.

Kizilcik ve Akytirek (2021) tarafindan yesil restoranlara yonelik
gergeklestirilen aragtirmada ise miisterilerin siirdiirtlebilirlik temasiyla faaliyet
gosteren restoranlardan beklentilerinin oldukga yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Aragtirma bulgularina gore kalifiye olmayan personel istihdama, yiiksek
fiyatlandirma uygulamalari, rezervasyon siireglerinde yaganan sorunlar, sefin
isletmede bulunmamasi ve miisterilerin beklentilerinin kargilanamamasi temel
sikdyet konularini olusturmaktadir. Aragtirmacilar stirdiirtilebilirlik temali
restoranlarda yalnizca gevreci uygulamalarin yeterli olmadigini, hizmet kalitesi
ve miigteri memnuniyetinin de ayn1 derecede 6nemli oldugunu vurgulamugstir.

Istanbul’da faaliyet gosteren fiizyon mutfagi restoranlarina yonelik
gergeklestirilen Aslan Ozkale (2021) galismasinda konsept restoranlara yonelik
sikdyetlerin daha ayrintili bigimde degerlendirilmesine katki saglamugstir.
Aragtirmada toplam 1.140 sikayet igerikli yorum incelenmis ve miisterilerin
en fazla fiyatlandirma uygulamalarindan sikayet ettikleri belirlenmistir. Ozellikle
isletmelerin pahali bulunmast, fiyat-performans dengesinin saglanamamasi ve
Odeme siireglerinde yaganan sorunlar 6nemli gikayet konular1 olarak ortaya
¢itkmugtir. Bunun yani sira ¢aliganlarin kaba davranuslari, profesyonellik eksiklikleri
ve miigterilere karg1 sergiledikleri olumsuz tutumlar da sik¢a dile getirilen
sikayetler arasinda yer almistir. Aragtirmada ayrica porsiyon miktarlarinin
yetersiz bulunmasi, menii uygulamalarinda etik olmayan davranuglar ve igletme
ortamina iligkin gesitli sorunlarin da miigteri memnuniyetsizligine neden
oldugu belirlenmistir.

Yamag Erdogan (2021) tarafindan Uzakdogu mutfag: konseptli etnik
restoranlara yonelik gergeklestirilen arastirma da benzer sonuglar ortaya
koymugtur. Aragtirmada miigterilerin iiriin kalitesi, hizmet kalitesi, 6zgiinliik,
fiyat ve galisan davraniglariyla ilgili konularda yogun sekilde sikayette
bulunduklar belirlenmistir. Ozellikle etnik restoran miisterilerinin otantik
deneyim beklentilerinin oldukga yiiksek oldugu ve sunulan hizmetin bu
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beklentileri kargilayamadigi durumlarda olumsuz degerlendirmelerin arttig
gortilmiigtiir.

Genger ve Keskekgi (2022) tarafindan Istanbul’daki Uzakdogu restoranlarina
yonelik ger¢eklestirilen aragtirmada ise miisterilerin en fazla 6deme sorunlari
gida kalitesi, fiyatlandirma uygulamalari, hijyen kosullar1 ve yiyeceklerin
tad ile ilgili konularda gikayette bulunduklar: belirlenmistir. Aragtirma
sonuglarina gore ozellikle hijyen ve iiriin kalitesine iliskin olumsuz algilarin
miisteri memnuniyetini 6nemli olglide etkiledigi tespit edilmigtir. Ayrica
Odeme siireglerinde yasanan aksakliklarin ve fiyatlarin yliksek bulunmasinin
gevrimigi sikayetlerin olugmasinda etkili oldugu tespit edilmistir.

Tematik restoranlara yonelik gergeklestirilen aragtirmalar da benzer
bulgular ortaya koymaktadir. Giircii ve Demirkol (2023) tarafindan Tiirkiye’de
faaliyet gosteren ugak temali restoranlara yonelik yapilan aragtirmada toplam
131 miisgteri yorumu incelenmistir. Aragtirma sonucunda miisterilerin en
fazla fiyatlandirma uygulamalarindan sikayet ettikleri belirlenmistir. Fiyat
unsurunu sirastyla yiyecek kalitesi ve servis hizi izlemigtir. Bunun yani sira
menii gesitliligi, temizlik, atmosfer, restoranin konumu, ¢alisanlarin profesyonel
goriiniimii ve tema uygulamalariyla ilgili sikdyetlerin de bulundugu tespit
edilmistir. Ek olarak Genger ve Keskekgi (2023) Istanbul’daki ¢ocuk dostu
restoranlara yonelik TripAdvisor iizerinden yapilan gevrimigi yapilan sikayetler
igerik analizi yontemiyle incelenmistir. Bulgulara gore sikayetlerin agirlikl
olarak oyun alanlarinin hijyen durumu, isletmelere erigim zorluklari, menii
gesitliliginin yetersizligi, saglikh yiyecek segeneklerinin azlig1, ¢ocuk meniisiiniin
bulunmamasi ve gocuk dostu hizmetlerin yetersizligi izerinde yogunlagtig
tespit edilmistir.

Genel olarak degerlendirildiginde etnik, tematik ve konsept restoranlara
yonelik gergeklestirilen aragtirmalar miigterilerin iiriin ve hizmet kalitesini,
isletmenin vaat ettigi deneyimi de degerlendirdiklerini gostermektedir.
Ozellikle otantiklik beklentisinin kargilanamamast fiyat-performans dengesinin
saglanamamasi, galisan davranglari ve tiriin kalitesine iligkin sorunlar ¢evrimigi
sikayetlerin temel nedenleri arasinda yer almaktadur.

5.3. Birinci Sinif ve Prestijli Restoranlara Yonelik E-Sikayet
Aragtirmalari

Birinci simif ve prestijli restoranlar sunduklart hizmet kalitesi, gastronomik
iriin gegitliligi ve marka degerleri nedeniyle miisteriler tarafindan yiiksek
beklentilerle ziyaret edilmektedir. Bu nedenle s6z konusu isletmelere yonelik
gevrimigi gikayetlerin diger restoran tiirlerine kiyasla daha farkli dinamikler
igerdigi goriilmektedir. Ozellikle yiiksek fiyat diizeyleri, hizmet kalitesine
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iligkin beklentiler ve deneyim ile beklenti arasindaki uyumsuzluklar prestijli
restoranlara yonelik ¢evrimigi gikdyetlerin temel belirleyicileri arasinda yer
almaktadir. Literatiirde bu kapsamda gergeklestirilen aragtirmalar incelendiginde
miigterilerin tirtin kalitesine 6dedikleri bedelin kargiligini alip almadiklarini da
degerlendirdikleri goriilmektedir.

Bayram (2017) tarafindan Istanbul’da faaliyet gosteren birinci sinif
restoranlara yonelik gergeklestirilen aragtirmada TripAdvisor platformunda yer
alan miigteri yorumlari igerik analizi yontemiyle degerlendirilmistir. Aragtirma
bulgularina gore, miigterilerin genel olarak restoranlarin atmosferinden, sunulan
yemeklerden ve hizmet kalitesinden memnun olduklarini géstermesine ragmen
tiyat-performans dengesi konusunda 6nemli memnuniyetsizlikler yagandigini
ortaya konulmugtur. Ozellikle miisterilerin 6dedikleri ticret ile aldiklari hizmet
arasinda uyumsuzluk algiladiklar1 ve bu durumun olumsuz degerlendirmelerin
temel nedenlerinden biri oldugu belirlenmistir.

Benzer sekilde Erdem ve Yay (2017) tarafindan Antalya il merkezinde
faaliyet gosteren birinci sinif restoranlara yonelik gergeklestirilen arastirmada
da miigterilerin 6ncelikli olarak personel davranislariyla ilgili sikayetlerde
bulundugu belirlenmigtir. Bunun yaninda yiyecek ve igecek kalitesi, servis
siirect, fiyatlandirma politikalari, hizmet ortami ve menii 6zellikleri de 6nemli
sikayet alanlar1 olarak tespit edilmistir. Arastirma bulgularina gore yiiksek
standartlarda hizmet sunmasi beklenen restoranlarda galigan performansinin
miisteri memnuniyetini dogrudan etkilendigini gostermektedir. Ozellikle
calisanlarin ilgisiz davraniglar, iletisim eksiklikleri ve hizmet siirecindeki
aksakliklar miigteri deneyimini olumsuz yonde etkileyen faktorler arasinda
yer almaktadir.

Prestijli restoranlara yonelik gerceklestirilen aragtirmalar igerisinde dikkat
geken galigmalardan biri de Sengiil, Cavus ve Tagkin (2018) tarafindan
gergeklestirilen aragtirmadir. Aragtirmada, Diinyanin En Tyi 50 Restorani
listesinde yer alan igletmelere yonelik TripAdvisor platformunda paylagilan
toplam 1.037 sikayet igerikli yorum incelenmistir. Arastirma sonucunda miisteri
sikayetlerinin biiylik ol¢iide fiyat-kalite dengesi, beklentilerin kargilanamamasi
ve lezzet unsurlari etrafinda yogunlastig1 belirlenmistir. Ozellikle diinyanin
en prestijli restoranlart arasinda yer alan igletmelerde dahi miisterilerin fiyat
kargiliginda aldiklar hizmeti yeterli bulmamalar1 dikkat gekici bir sonug
olarak degerlendirilmigtir. Aragtirmacilar yiiksek prestije sahip isletmelerde
miigterilerin beklenti diizeylerinin oldukga yiiksek oldugunu ve beklentilerin
kargilanamamasinin memnuniyetsizlik olusturdugunu vurgulamugtir.

Kapadokya Bolgesi’nde faaliyet gosteren birinci sinif yiyecek ve igecek
isletmelerine yonelik gerceklestirilen Sahin Pergin ve Yigit (2020) ¢aligmasinda
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ise TripAdvisor platformunda yer alan gikayet igerikli yorumlar detayli bigimde
incelenmistir. Aragtirma sonucunda miisterilerin gikayetlerinin yiyecek-i¢ecek
kalitesi, fiyat, personel davranuglari, servis siireci, menii 6zellikleri ve hizmet
alan1 olmak tizere gesitli boyutlarda yogunlagtigi belirlenmigtir. Caliymada
ozellikle hizmet kalitesi ile miigteri memnuniyeti arasindaki iligkinin giiglii
oldugu vurgulanmig ve ¢evrimigi sikayetlerin igletmeler agisindan 6nemli bir
geri bildirim mekanizmasi olusturdugu ifade edilmistir.

Son yillarda gergeklestirilen aragtirmalar da benzer bulgular ortaya
koymaktadir. Uzut (2025) tarafindan Tiirkiye’deki Michelin yildizh restoranlara
yonelik gergeklestirilen aragtirmada TripAdvisor ve Google platformlarinda
yer alan toplam 1.837 sikayet igerikli kullanict yorumu incelenmigtir. Analiz
sonucunda gikayetlerin hizmet kalitesi, yemek kalitesi, somut ve soyut gevresel
unsurlar, algilanan fiyat adaletsizligi ve kisitlayicr igletme politikalar: olmak
tizere beg temel tema altinda toplandigr belirlenmigtir. Aragtirma sonuglari
ozellikle yemek kalitesi ve fiyatlandirma uygulamalarinin miigterilerin
degerlendirmelerinde belirleyici rol oynadigini ortaya koymustur. Bunun
yaninda rezervasyon siiregleri, isletme kurallar1 ve hizmet sunumuna iligkin
uygulamalarin da miisteri memnuniyetsizligine neden oldugu goriilmiistiir.
Michelin yildizli restoranlarda ortaya ¢ikan bu bulgular prestij diizeyi
yiikseldik¢e miigteri beklentilerinin de arttigini ve deneyim ile beklenti arasindaki
farkliliklarin gevrimigi sikayet davraniglarini tetikledigini gostermektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde birinci sinif ve prestijli restoranlara yonelik
gergeklestirilen aragtirmalarin ortak noktasi, miisteri memnuniyetsizliginin
cogunlukla fiyat-performans dengesi ve beklentilerin kargilanamamasi
etrafinda sekillenmesidir. Bu restoranlarda yiyecek ve igecek kalitesi 6nemli
bir degerlendirme Olgiitii olmakla birlikte miigterilerin hizmet siireci, galigan
performansi, fiziksel ortam, igletme politikalar1 ve deneyimin biitiiniine
iligkin degerlendirmeleri de ¢evrimigi sikayetlerin olusumunda belirleyici rol
oynamaktadir. Dolayisiyla prestijli restoranlarin kaliteli tiriin sunmalari yeterli
olmayip yiiksek beklentilere sahip miigteri kitlesine biitiinciil ve tutarh bir
deneyim sunmalar1 gerekmektedir.

5.4.Genel Restoran Isletmelerine Yonelik TripAdvisor Temelli
E-Sikdyet Aragtirmalari

Literatiirde belirli bir restoran tiiriine odaklanmayan genel restoran
isletmelerine yonelik ¢evrimigi sikayetleri inceleyen ¢ok sayida aragtirma da
bulunmaktadir. Bu ¢aliymalar miisterilerin restoran deneyimleri sirasinda
karsilagtiklar1 sorunlari daha genis bir perspektiften degerlendirmekte ve restoran
isletmelerinde memnuniyetsizlik yaratan temel unsurlarin belirlenmesine katki



Sibel Ozdemir | 109

saglamaktadir. Genel restoran igletmelerine yonelik gergeklestirilen aragtirmalar
incelendiginde yiyecek ve igecek kalitesi, fiyatlandirma uygulamalari, servis
performansi, galigan davraniglari, fiziksel ortam ve temizlik gibi unsurlarin
gevrimigi sikayetlerin temel kaynaklarini olusturdugu goriilmektedir.

Bu kapsamda gergeklestirilen 6ncii ¢aligmalardan biri Dogan, Giingor
ve Tanrisevdi (2016) tarafindan yiirtitilmiigtiir. Aragtirmada Kusadasr’nda
faaliyet gosteren ve TripAdvisor Mitkemmellik Sertifikasr’na sahip yiyecek ve
icecek igletmelerine yonelik yapilan olumsuz miigteri yorumlari incelenmistir.
Caligmada miisterilerin sikdyetleri yemek, personel, fiyat, servis, atmosfer
ve temizlik olmak tizere alt1 temel boyutta degerlendirilmigtir. Aragtirma
sonuglarina gore miisteri gikdyetlerinin agirhkh olarak yemek kalitesi, personel,
fiyat, servis, atmosfer ve temizlik boyutlarinda yogunlastig1 belirlenmistir.
Benzer sekilde Tagtan ve Kizilcik (2017) tarafindan Kahramanmarag’ta faaliyet
gosteren restoran igletmelerine yonelik gergeklestirilen aragtirmada ¢evrimigi
miigteri sikayetleri yiyecek-igecek, fiyat, ¢alisanlar, fiziki yapi, atmosfer, servis,
temizlik ve menii baghklar altinda incelenmigtir. Aragtirma bulgularina
gore miigterilerin en fazla yiyeceklerin lezzeti konusunda memnuniyetsizlik
yagadiklarini ortaya ¢ikmigtir. Bunun yaninda hizmet siirecinde yasanan
aksakliklar, cahisan davraniglari ve fiyatlandirma uygulamalari da 6nemli sikayet
nedenleri arasinda yer almugtir.

Sahin, Girgin, Kazoglu ve Nur (2018) taratindan Alagatr’da faaliyet
gosteren restoranlara yonelik gergeklestirilen aragtirma ise ¢evrimigi sikayetlerin
ozellikle fiyatlandirma politikalari etrafinda yogunlagtigini ortaya koymustur.
Aragtirma sonucunda miisteri sikayetlerinin agirlikli olarak fiyatlandirma
uygulamalari, yiyecek-igecek kalitesi ve igletme ortamina iligkin unsurlar
lizerinde yogunlagtigi sonucuna ulagilmugtir. Ozellikle fiyat algisina yonelik
olumsuz degerlendirmelerin miigteri memnuniyetsizliginde 6énemli bir rol
oynadig1 belirlenmigtir. Bunun yaninda yiyecek kalitesi ve fiziksel ortamla
ilgili sorunlarin da sikdyetlere konu oldugu belirlenmistir.

Genel restoran igletmelerine yonelik gergeklestirilen daha kapsamli
aragtirmalardan biri de Unal, Celen ve Bayar (2021) tarafindan Alagati
destinasyonunda faaliyet gosteren yiyecek ve igecek igletmeleri iizerine
yiirtitiilmiistiir. Arastirmada TripAdvisor platformunda yer alan toplam 1.586
sikayet icerikli yorum incelenmis ve bu yorumlar igerisinde 6.185 farkli sikayet
unsurunun bulundugu tespit edilmistir. Sikayetler fiyat, hizmet alani ve fiziksel
gevre, menii, personel, servis ile yiyecek-igecek kalitesi olmak tizere alt1 ana
kategori altinda degerlendirilmistir. Aragtirma bulgulari, miigterilerin en fazla
fiyatlandirma uygulamalariyla ilgili sikayette bulunduklarini gostermektedir.
Fiyat unsurunu sirasiyla yiyecek-igecek kalitesi, personel davranuglar ve servis
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stirecleri izlemistir. Ozellikle iiriinlerin pahali bulunmasi, galisanlarin hizmet
anlayigina iliskin memnuniyetsizlikler ve servis kalitesindeki eksiklikler ¢evrimigi
sikayetlerin temel nedenleri arasinda yer almistir.

Genel restoran igletmelerine yonelik gergeklestirilen aragtirmalar birlikte
degerlendirildiginde gevrimigi sikayetlerin gogunlukla benzer temalar etrafinda
sekillendigi goriilmektedir. Her ne kadar destinasyonlar ve restoran tiirleri
tarklilik gosterse de yiyecek ve igecek kalitesi, fiyatlandirma politikalari,
servis performansi, ¢aligan davraniglari ve fiziksel ¢evre unsurlari miisteri
memnuniyetini etkileyen temel faktorler olarak 6ne ¢ikmaktadir. Aragtirmalar
birlikte degerlendirildiginde restoran miigterilerinin yiyecek-igecek kalitesi,
fiyatlandirma politikalari, servis performansi, ¢alisan davraniglar: ve fiziksel
cevre unsurlarina iligkin beklentilerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu
unsurlarda yaganan olumsuzluklar ¢evrimigi platformlarda sikayet olarak ifade
edilmekte ve isletmeler agisindan 6nemli geri bildirimler sunmaktadir.

Sonug ve Oneriler

Restoran miisterilerinin ¢evrimigi gikdyet davraniglarini inceleyen
aragtirmalar son yillarda 6nemli 6lgiide artis gostermistir. Ozellikle TripAdvisor
bagta olmak tizere ¢evrimigi degerlendirme platformlarinin yayginlagmasiyla
birlikte turistlerin deneyimlerini dijital ortamlarda paylagmalari, aragtirmacilarin
da bu verilerden yararlanarak miigteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi
konularini daha ayrintili bigimde incelemelerine olanak saglamistir. Incelenen
caligmalar genel olarak degerlendirildiginde, restoran miisterilerinin restoran
deneyimlerine iligkin gikayetlerinin belirli konular etrafinda yogunlastig1
goriilmektedir. Bu konular arasinda yiyecek ve igecek kalitesi, fiyatlandirma
uygulamalari, servis performansi, ¢alisan davraniglari, hizmet ortamu, hijyen
kosullar1 ve menii 6zellikleri 6ne ¢ikmaktadir.

Literatiirde yer alan aragtirmalarin 6nemli bir boliimii yoresel restoranlara
odaklanmistir. Yoresel restoranlar restoran miisterilerinin destinasyonun
kiiltiire] kimligini ve yerel mutfak mirasini deneyimledikleri temel igletmeler
arasinda yer almaktadir. Bu nedenle turistlerin beklenti diizeylerinin yiiksek
oldugu goriilmektedir. Yapilan ¢aliymalar, ozellikle lezzet, tiriin kalitesi,
ozglinliik, iirtin tazeligi ve yoresel kimligin korunmas: gibi unsurlarin
miisteri memnuniyetinde belirleyici rol oynadigini ortaya koymaktadir.
Bununla birlikte fiyatlandirma politikalari, galisanlarin hizmet anlayist ve
servis siireglerinde yaganan aksakliklar da miigterilerin gevrimigi platformlarda
olumsuz degerlendirmelerde bulunmalarina neden olmaktadir. Ozellikle yoresel
restoranlara yonelik gerceklestirilen aragtirmalarin biiyiik cogunlugunda yiyecek
ve igecek kalitesinin en fazla sikdyet edilen unsur olarak one ¢ikmasi dikkat
¢ekmektedir.
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Etnik, tematik ve konsept restoranlara yonelik gergeklestirilen aragtirmalar
incelendiginde ise miisterilerin yalnizca yiyecek ve igecek kalitesini degil, ayni
zamanda deneyimin 6zgiinliigiinii ve konsept biitiinligiinii de degerlendirdikleri
goriilmektedir. Ozellikle etnik restoranlarda otantik deneyim beklentisinin
kargilanamamasi, tirtinlerin 6zgiin bulunmamasi veya sunulan hizmetin vaat
edilen konsept ile uyum gostermemesi 6nemli sikdyet kaynaklar: arasinda
yer almaktadir. Tematik restoranlarda ise miisterilerin fiziksel gevre, atmosfer
ve deneyim unsurlarina iliskin degerlendirmelerinin daha belirgin oldugu
goriilmektedir. Bu durum, restoran misterilerinin yalnizca tiriin titketimi
gergeklestirmediklerini, ayn1 zamanda deneyim temelli bir hizmet satin
aldiklarini gostermektedir.

Birinci sinif ve prestijli restoranlara yonelik gergeklestirilen aragtirmalar
ise miigteri beklentilerinin daha yiiksek oldugu igletmelerde farkli sikayet
dinamiklerinin ortaya ¢iktigini gostermektedir. Bu tiir igletmelerde yiyecek ve
igecek kalitesine iligkin gikayetler bulunmakla birlikte, en dikkat ¢ekici unsurun
fiyat-performans dengesi oldugu goriilmektedir. Ozellikle yiiksek fiyatlarla
hizmet sunan restoranlarda miigteriler, 6dedikleri iicret kargiliginda kusursuz bir
deneyim beklemektedir. Beklentilerin kargilanmamasi durumunda ise gevrimigi
sikayetlerin ortaya ¢itkma olasilig1 artmaktadir. Diinyanin en iyi restoranlari ya
da Michelin yildizli restoranlar tizerine gergeklestirilen aragtirmalar dahi fiyat
adaleti, hizmet kalitesi ve beklenti-kargilanma diizeyi arasindaki iligkinin miigteri
memnuniyeti agisindan kritik 6neme sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Genel restoran isletmelerine yonelik gergeklestirilen ¢aligmalar ise farkli
destinasyonlarda benzer sikdyet konularinin tekrarlandigini gostermektedir.
Aragtirmalarin biiyiik boliimiinde yiyecek ve igecek kalitesi, servis performansi,
calisan davraniglari ve fiyatlandirma uygulamalari en fazla gikayet edilen konular
arasinda yer almaktadir. Bu durum, restoran tiirii ya da destinasyon farkhihklarina
ragmen miisterilerin temel beklentilerinin biiyiik 6lgtide benzer oldugunu
gostermektedir. Restoran miisterileri agisindan kaliteli iirtin, profesyonel
hizmet, adil fiyatlandirma ve olumlu bir hizmet deneyimi memnuniyetin
temel belirleyicileri olarak degerlendirilmektedir.

Literatiir genel olarak degerlendirildiginde aragtirmalarin biiyiik
gogunlugunun belirli restoran tiirlerine veya belirli destinasyonlara odaklandigt
goriilmektedir. Kastamonu, Alagati, Kapadokya, Safranbolu, Trabzon,
Konya, Géreme, Mardin, Diyarbakir, Elazig ve Sinop gibi destinasyonlarda
gergeklestirilen galigmalar 6nemli katkilar saglamakla birlikte, elde edilen
bulgularin gogunlukla yerel 6lgekte kaldig dikkat gekmektedir. Benzer sekilde
Cin restoranlari, Uzakdogu restoranlar, flizyon restoranlari, yesil restoranlar,
ugak temali restoranlar veya Michelin yildizli restoranlar gibi belirli igletme
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tiirlerine odaklanan aragtirmalarin da belirli bir bakis agisiyla sinirli kaldig:
soylenebilir.

Bunun yaninda mevcut aragtirmalarin 6nemli bir boliimiiniin yalnizca
olumsuz yorumlarin igerik analizi ile sinirh kaldig goriilmektedir. Sikayetlerin
hangi nedenlerden kaynaklandig: ayrintili bigimde ortaya konulmasina ragmen,
tarkli restoran tiirleri arasinda kargilagtirmali analizlerin sinirli oldugu dikkat
¢ekmektedir. Ayrica restoran miisterilerinin gikayet davraniglarini etkileyen
kiiltiirel farkliliklar, destinasyon 6zellikleri, turist profilleri ve beklenti diizeyleri
gibi degiskenlerin yeterince ele alinmadigi goriilmektedir. Bu durum, restoran
miigterilerinin ¢evrimigi gikdyet davraniglarinin daha kapsamli ve biitiinciil
aragtirmalarla incelenmesi gerektigini ortaya koymaktadir.

Sonug olarak literatiirde yer alan galigmalar restoran miigterilerinin ¢evrimigi
sikdyetlerinin biiyiik olgiide yiyecek ve igecek kalitesi, fiyatlandirma uygulamalari,
servis performansi, galisan davraniglar: ve hizmet ortamu etrafinda sekillendigini
gostermektedir. Ancak farkli destinasyonlar1 ve restoran tiirlerini bir arada
degerlendiren, sikdyet odaklarini kargilagtirmali olarak ele alan ¢aligmalarin
sinirlt olmasi 6nemli bir aragtirma bogluguna isaret etmektedir. Bu nedenle
restoran miisterilerinin gevrimigi gikayet odaklarinin daha kapsamli bigimde
incelenmesi, hem ilgili yazina katki saglayacak hem de restoran igletmelerinin
miigteri memnuniyetini artirmaya yonelik stratejiler geligtirmelerine yardimei
olacaktir.
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