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ve sikayetlerinin incelenerek, miisteri sikdyet konularinm belirlenmesi ve isletmelere
yonelik ¢oziim Onerilerinin gelistirilmesi amaglanmistir. Caligmanin amaci dogrultusunda
tripadvisor.com sitesinde Istanbul’daki Cin restoranlarma yonelik yapilmis olan yorumlar
nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi teknigi kullanilarak analiz edilmistir. Sikayet
icerikli yorumlarda gegen sikdyet unsurlarmin agirlikli olarak hangi temalar altinda
yogunlastig1 belirlenmistir. Arastirma sonucunda miisteriler tarafindan yapilan yorumlarin
%39’u sikayet icerikli oldugu belirlenmistir. Bu sikayetler; iirlin, fiyat, fiziki kosullar ve
hizmet kalitesi olmak iizere dort ana temadan olustugu goriilmiistiir. Restoran isletmeleri
ortaya c¢ikan sikdyet unsurlari gergevesinde iyilestirme yapmalari, gerekli Onlemleri

E-Sikayet almalari, miisteri sikayetleri dikkate almarak buna goére lirlin ve hizmet tasarimma
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Istanbul were examined and it was aimed to determine customer complaint issues and to
develop suggestions for solutions to businesses. For the purpose of the study, comments on
Chinese restaurants in Istanbul on tripadvisor.com site were analyzed using qualitative
research methods and content analysis techniques. It has been determined in which cases
the complaints in the complainant comments are mainly concentrated under the themes. As
a result of the survey, 39% of the comments made by the customers were found to be
complaints. These complaints consist of four main themes: product, price, physical
conditions and quality of service. Restaurant operators should make improvements in the
frame of complaints, take the necessary precautions, and take into account customer
complaints and design products and services accordingly.
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GIRIS

Tiiketici sikayet davraniglar: ¢ok farkli agidan incelenen bir konu olmakla birlikte, isletmeler icin en 6nemli geri
bildirim seklidir (Chan vd. 2016: 46). Ozellikle 1990’lardan sonra toplam kalite yonetiminin énem kazanmasiyla
birlikte sikdyet davranislar1 konusunda yapilan arastirmalarda énemli artislarm oldugu goriilmektedir. Uriin ya da
hizmetle ilgili, tiiketicinin tahammiil edemedigi ciddi problem ya da kotii bir deneyim, sikdyetin ortaya ¢ikmasina
neden olmaktadir. Tiiketici sikdyetinin neden ve sonuglarinin 6nemini anlamak ve buna gore hareket etmek, rekabet
ortaminda isletmelere gesitli avantajlar saglamaktadir. Tiketicilerin sikdyetlerini gérmezden gelen isletmeler,
farkinda olmadan tiiketicilerini yavas yavas kaybetmektedirler. Bu durumu engelleyebilmek amaciyla, dncelikle
tiiketicilerden gelen sikayetlerden cekinilmemesi, aksine onlarla daha verimli bir sekilde iletisime gecilmesi
gerekmektedir. Tiiketici sikdyetlerinin, sunulan Uriin ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in dnemli bir kaynak
oldugu kabul edilerek dnemsenmesi, sikayetlerin ivedi bir bigimde dogru yollardan yanitlanmasi, sunulan hizmetler

ve diger hususlardaki eksikliklerin diizeltilmesi gerekmektedir (Aylan ve dig., 2016: 56).

Tiketici sikdyetleri, hizmet endiistrisinde faaliyet gdsteren turizmin Onemli bir alt birimi olan restoran
isletmelerinde de (Kiling, 2011: 3) 6nemli oldugu goriilmektedir. Tiiketiciler, teknolojinin gelismesi ile birlikte
iletisim kanallariin artmasi sonucunda restoranlarda da iiriinii tiiketmeden fikir sahibi olabilme imkanina sahiptirler
(Sabuncuoglu ve Giimiis, 2008: 9). Bu durum ozellikle sosyal medya ve tiiketicilerin memnuniyetlerini ve
sikayetlerini aktarabildikleri web siteleri sayesinde elektronik ortamda yapilabilen yorumlar ile miimkiin olmaktadir.
Restoran isletmelerinde tiiketicilerin umduklarimi1 bulamamasi, beklentilerinin karsilanmamasi durumunda cesitli
konularda sikayetlerini farkli kanallarla dile getirdikleri gériilmektedir. Restoran isletmelerine yonelik sikayetleri
inceleyen c¢esitli arastirmalara bakildiginda; (Wildes ve Seo, 2001; Giirsoy vd., 2003; Heung ve Lam, 2003; Lam ve
Tang, 2003; Sujithamrak ve Lam, 2005; DeFranco vd., 2005; Velazquez vd., 2006; Yiiksel vd., 2006; Kim ve Chen,
2010) miisterilerin; fiyat, personel tutumu, atmosfer, kalite, hizmet sunumu gibi farkli konularda sikayetlerini dile
getirdikleri goriilmiistiir. Giliniimiiz rekabet ortaminda igletmelerin bu tiir sik@yetler karsisinda duyarsiz kalmasi

diisiiniilemez.

Bu calismada Istanbul’da faaliyet gosteren Cin restoranlarma yonelik miisteri yorumlarmin ve sikayetlerinin
incelenerek, miisteri sikayet konularinin belirlenmesi ve ilgili isletmelere yonelik ¢6ziim Onerilerinin gelistirilmesi
amaclanmistir. Caligma kapsaminda 6ncelikle kavramsal ¢ergeveye yer verilmis ardindan ¢aligmanin metodolojisi
aktarilmig, elde edilen veriler ile yapilan analiz sonuglar1 paylasilmistir. Son olarak elde edilen bulgulardan yola

cikilarak cesitli oneriler gelistirilmistir.

Kavramsal Cerceve

Sikdyeti memnuniyetsizlikten kaynaklanan ve beklentileri karsilanmamis miisterilerin hosnutsuzluklarimi
belirtme bi¢imi olarak tanimlamak miimkiindiir (Barlow ve Moller, 2008: 22; TDK, 2017). Bell ve dig. (2004)’nin
yaptig1 baska bir tanim ise, “sikayet, miisterilerin olumsuz geri bildirimidir” seklindedir. Elektronik sikayet kavrami

da sikayetlerin internet iizerinden yapilma durumudur. Yapilan tanimlar 15181nda tiiketiciler, satin aldiklar1 mal veya
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hizmette ¢esitli faktorlerden olumsuz etkilendiklerinde bu durumu farkli yollar ile geri bildirmek isteginde

bulunabilmektedirler.

Internet, tiiketicilerin kolaylikla ulasabildikleri bir kanal oldugundan, tiiketiciye de daha dnce sahip olmadig1
imkanlar1 sunarak farkli bir sikayet kanali olusturmustur (Datta vd., 2005; Tripp ve Gregoire, 2011). Bu baglamda
tiketicilerin internete kolaylikla ulagabilmesiyle birlikte yapilan e-sikdyetlerin sayisinin da her gecen giin arttigi
goriilmektedir. Bu nedenle tiiketiciler i¢in internet lizerinden yapilan sikayetler de 6nemli hale gelmistir (Goetzinger,
2007). Ayrica, isletmelerin kendileri hakkinda yapilan yorum ve sikdyetlere ulasmanin da kolaylagsmasiyla birlikte

bu yorum ve sikdyetlere en kisa siirede geri doniis yapilabilme imkani saglamaktadir (Argan, 2014: 52).

Restoranlar tarafindan sunulan mal ve hizmetlere, tiiketiciler tarafindan elektronik ortamlardan olumlu ve
olumsuz yorumlar yapabilme durumunu ortaya ¢ikarabilmektedir. Ancak tiiketici sikdyetleri her ne kadar restoran
isletmeleri tarafindan olumsuz olarak algilansa da aslinda birer geri bildirim olarak diisiiniilmelidir. Tiketicilerin
sikdyet unsurlar1 degerlendirilerek sorunlarin ¢oziilmesi ve sikdyet eden tiiketiciye olumlu/olumsuz geri bildirim
yapilmasi igletmenin imaj1 agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bu baglamda, restoranlarin siirdiiriilebilir olabilmesi adina,
sikdyet yonetimini iyi yapmalar1 yogun rekabet ortaminda zorunlu hale gelen bir diger faktdrdiir. Bu nedenle yapilan
aragtirmalar asagida ele alindigi gibi, genel olarak sikdyet unsurlarimin incelendigi ve analizinin yapildigi

goriilmektedir.

Konu ile ilgili literatiir incelendiginde gesitli ¢alismalarin oldugu goriilmektedir. Bu baglamda, DeFranco vd.
(2005), Hong Kong (Cin) ve Houston’da (ABD) faaliyet gosteren otel restoranlarinda yaptiklarr arastirmada,
restoranlarin temizlik diizeyinin, servisle ilgili durumlarin, personel hizmet verimliliginin ve yiyecek-icecegin
lezzetlerinin sikayete neden olma olasiligi en ylksek durumlar olarak tespit etmislerdir. Emir (2011), Antalya
sehrinin baz1 bolgelerinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin restoranlarinda yaptiklari arastirmada en fazla
sikdyetlerin fiyat konulu oldugunu tespit etmistir. Ayrica miisterilerin 6énemli bir ¢ogunlugunun sirasiyla menii
(meniideki aciklamalarm yeterli olmamast ve servis edilmeyen yemeklerin meniiye konulmasi), porsiyon boyutu,
servis hiz1 ve lezzet konularinda sikdyette bulunduklar1 diger bulgularidir. Albayrak (2013), Istanbul sehrinde faaliyet
gosteren birinci sinif restoran isletmelerinde, en sik karsilagilan sikayetlerin ¢alisanlarla ilgili sorunlar oldugunu ve
bununla birlikte yiyecek ve iceceklerle ilgili olarak lezzet konulu sikayetlerin de en basta geldigini tespit etmistir.
Olcay ve Ozekici (2015), Gaziantep sehrinde faaliyet gdsteren restoran isletmelerinde, en fazla yasanan sikayet
davranislarinin hijyene dayali hizmet hatalar1 oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Dalgig¢ vd. (2016), Tripadvisor
iizerinden yapilan yorumlara dayali Mersin ve Hatay sehirlerinde faaliyet gosteren restoran igletmelerinde, en fazla
sikdyet alan unsurun lezzet unsuru oldugunu tespit etmislerdir. Sahin vd. (2018), Alagati’da faaliyet gosteren
restoranlar {izerinde yaptiklar1 aragtirmada en fazla sikdyet unsurunun fiyat oldugu ve ayrica iiriinlere talep edilen
fiyatin verilen hizmetle esdeger olmadigi sonucuna ulasilmistir. Aydin (2016) restoran isletmelerine yonelik
tripadvisor.com sitesinde yapilan yorumlar1 analiz etmek ve restoran imajimna olumlu-olumsuz yansimalarim
belirlemek amaci ile yaptig1 calismada kullanicilar tarafindan paylasilan bilgilerin restoran imajmma olumlu ve

olumsuz yansimalarmin oldugu sonucuna ulagmistir.
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Metodoloji

Arastirmanin Amact ve Onemi; Arastirmanin temel amaci Istanbul’da faaliyet gdsteren Cin restoranlarina iliskin
yorumlari incelemek, sikayet unsurlarini belirlemek, boylelikle ilgili literatiire katk: saglamak ve isletmelere ¢6ziim
oOnerileri gelistirmektir. Bu amag¢ dogrultusunda yaygin olarak kullanilan ¢evrimigi yorum sitesi tripadvisor.com
tizerinde yapilan yorumlar incelenmis, sikdyet igerikli yorumlar smiflandirilmaya caligilmistir. Bdylelikle
isletmelerin hangi konularda sikdyete maruz kaldiklari belirlenmis olacak ve bu konularin ¢éziimiine iligkin ¢6zim
onerileri gelistirilebilmesine olanak saglanmis olacaktir. Cin restoranlarinin segilmesinin temel nedeni literatiirde bu

alanda yapilmis sinirli sayida ¢alismalara rastlanilmis olmasidir.

Arastirmamin Stmirhliklary; Arastirmada temel siirlibk Istanbul ili icerisinde faaliyet gdstermekte olan Cin
mutfagina 6zgil iiniinler sunan isletmelerin ele alinmis olmasidir. Tripadvisor.com uluslararasi bir uygulama olup
farkli dillerde yorum yazilmasina imkan bulunmaktadir. Cahismada yalnizca Tiirkge ve Ingilizce dillerinde yapilan
yorumlar dikkate alinmigtir. Bu kapsamda analize tabi tutulan yorum sayis1 933 olmustur. Arastirmada yorum sayisi
5’in altinda olan igletmeler dahil edilmemistir. Bu kapsamda 5 ve lizeri yorum bulunan arastirmaya dahil edilen

isletme sayis1 22 olmustur.

Arastirmanin  Yontemi; Gelisen internet teknolojisi ile birlikte ¢evrimigi ortamlarda pek ¢ok uygulama
miisterilerin kendilerini ifade edebilme olanagi saglarken bu ortamlarda yapilan yorumlar ayn1 zamanda potansiyel
misterilerin de karar verme siireglerini etkilemektedir. Liu ve Park (2015)’a gore daha fazla olumlu yorum bulunan
siteler, tiketicilerin satin alma kararlarinda giiven olusturmasma katki saglamaktadir. Diger yandan gevrimigi
ortamlarda yapilan sikayetler diger miisteriler nezdinde isletmelerin imajini1 olumsuz yonde etkileyebilmektedir
(Zheng vd., 2009: 719; Limberger vd., 2014: 60). Cevrimigi yorumlara olanak taniyan 6nde gelen bir uygulama
tripadvisor.com internet sitesidir. Site konaklama, havayolu ve restoran isletmeleri hakkinda 630 milyonu askin
yorum icermektedir (tripadvisor.com, 2018). Bu calismada tripadvisor.com internet sitesi iizerinden Istanbul’da
faaliyet gosteren Cin restoranlarmma yonelik yapilan olumlu-olumsuz yorumlar incelenmistir. Nitel arastirma
yontemlerinden igerik analizi yontemi ile verilerin analizi gerceklestirilmistir. Arastirmaya konu olan restoranlar
yargisal olarak belirlenmistir. Icerik analizinde yapilan temel islem, birbirine benzer verileri belirli kavram ve temalar
1s181nda bir araya getirmek ve bunlar1 da okuyucunun anlayacagi sekilde diizenleyerek yorumlamaktir (Yildirim ve
Simsek, 2011: 227). icerik analizinde sdzel veya yazili materyaller nesnel ve sistematik bir sekilde anahtar kelimeler
kullanilarak ve kelimeler kategorilere ayristirilarak ¢oziimlenmektedir. Arastirma kapsaminda 1 Temmuz — 10

Temmuz 2018 tarihleri arasinda elde edilen veriler bu yontem ile analiz edilmistir.

Konu ile ilgili literatiir incelendiginde restoran isletmeleri ile ilgili benzer ¢calismalarda farkli smiflandirmalarin
yapildig1 goriilmektedir (Tastan ve Kizilcik, 2017; Su ve Bowen, 2001; DeFranco vd., 2005; Liu ve Jang, 2009; Emir,
2011; Albayrak, 2015; Zorlu vd., 2013). Ornegin Liu ve Jang (2009) gida ile ilgili 6zellikler, servis ile ilgili izellikle,
atmosfer ile ilgili ozellikler ve diger ozellikler seklinde bir siniflandirma yapmustir. Demirkol vd., (2017) restoranin
konum ozellikleri, restoramn i¢ ozellikleri, restoran ¢alisaninin ézellikleri, yiyecek ve iceceklerin ozellikleri, menii

ve fiyat ozellikleri, hizmet ozellikleri seklinde siniflandirmislardir. Tagtan ve Kizileik (2017) ise yiyecek-icecekler ile
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ilgili sikayetler, calisanlarla ilgili sikdyetler, fiyatla ilgili sikdyetler, fiziki yapiyla ilgili sikdayetler, servisle ilgili
sikdyetler, atmosferle ilgili sikayetler, meniiyle ilgili sikdyetler ve temizlikle ilgili sikdyetler olarak bir siniflandirma

yapmislardir. Bu ¢alismada ilgili ¢aligmalardan yararlanilarak 6zgiin bir siniflandirma yapilmasina karar verilmistir.

Bu kapsamda miisteri sikayetleri ile ilgili olarak 4 ana tema ve 12 alt tema belirlenmistir. Sikdyetler; diriin, fiyat,
fiziki kogullar ve hizmet kalitesi olmak lizere 4 ana temadan olusturulmustur. Bu dort ana tema altinda konu ile ilgili

on iki alt tema yer almustir. Miisteri sikdyetlerine iliskin olusturulan model sekil {izerinde gosterilmistir.

( N D

Uriin

Kalite-Cesit-Lezzet

o )
( D

Fiyat

Pahalilik

Sikayetler \ /
( D

Fiziki Kosullar
Atmosfer-Aydinlatma-Diizen-Hijyen

Hizmet Kalitesi
[1gisizlik-Kabalik-Niteliksizlik-K&tii Servis

Sekil 1: Miisteri Sikdyet Temalar1

Bulgular

Arastirmaya konu olan 22 igletmeye yonelik toplam 933 adet yoruma rastlanmistir. Bu yorumlarin 568’1 (%61)
sikdyet icermeyen genel anlamda memnuniyet icerikli sayilabilecek yorumlardan olugmaktadir. Olumlu yorumlar
ayrmtili olarak incelemeye alinmamis, yalmzca sayisal olarak yer verilmistir. Diger 365 yorum ise (%39) sikayet

icerikli yorumlar olup tek tek inceleme konusu olmus ve sikayet konular1 belirlenmistir.

Toplam Yorumlar (933)

Sikayet iceren

Yorum; 365;
39%
Sikayet icermeyen
Yorum; 568,
61%
= Sikayet Igeren Yorum Sikayet Igermeyen Yorum

Grafik 1: Miisteri Yorumlari
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Dile Gore Yorumlar

Tiirkce;
380;
41%

ingilizce;
553;
59%

= Tiirkge = Ingilizce

Grafik 2: Dile Gore Yorumlar

Cin restoranlarina yonelik tripadvisor.com’da yalnizca Tiirkge ve Ingilizce yapilan yorumlar dikkate almmustir.

Iki dilde yapilan 933 yorumum %59’u Ingilizce (553 yorum), %41°i ise Tiirkce (380 yorum) olarak yapilmustir.

Arastirmaya konu olan 22 isletmeye yonelik Tiirkge ve ingilizce dillerinde yapilan yorumlar yansira kullanicilarin
isletme ile ilgili degerlendirme puanlari yer almistir. Bes kategori olarak belirlenmis olan degerlendirme puanlari ve
sayilar1 Tablo 1’de verilmistir. Buradaki bes kategori sitenin kendi i¢inde yer alan bir degerlendirme Glgiitiidiir. Buna
gore kullanicilarin %41°1 igletmeler i¢in miikemmel, %31°1 ¢ok iyi, %14’ ortalama degerlendirmesinde
bulunmustur. Bunlar daha ¢ok olumlu yorum yazan kullanicilarin degerlendirmeleri oldugu anlasilmaktadir.

Kullamicilarin %7°si kotii ve %7’°si berbat seklinde degerlendirmede bulunmustur. Bunlar da daha ¢ok sikayet

yorumlar1 yazan kullanicilari degerlendirmeleri oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 1: Kullanicilarn Isletme Degerlendirmeleri

Say1 Yiizde
Miikemmel 377 41
Cok iyi 288 31
Ortalama 133 14
Koti 69 7
Berbat 66 7
Toplam 933 100

Tablo 2’de arastirma kapsaminda ele alinan toplan 22 adet isletmeye yonelik toplan 933 kullanicinin her igletme
icin yapmis oldugu degerlendirme puani ayr1 ayri yer almistir. Burada gizlilik agisindan isletmelerin isimlerine yer

verilmemistir. Kategoriler ilgili sitenin kendi belirlemis oldugu kategoriler olup burada her isletme i¢in yapilmis olan

degerlendirme puan sayilarina yer verilmistir.
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Tablo 2: Kullanicilarin Her Isletme I¢in Yaptiklar1 Degerlendirme Sonugclari

isletme Miikemmel Cok iyi Ortalama Kaotii Berbat
Isletme 1 83 29 7 9 5
Isletme 2 80 46 15 8 8
Isletme 3 43 50 27 12 3
Isletme 4 28 28 13 4 3
Isletme 5 9 8 4 0 4
Isletme 6 10 12 9 1 3
Isletme 7 3 4 1 0 0
Isletme 8 1 5 0 1 0
Isletme 9 22 29 22 15 18
Isletme 10 4 2 0 1 1
Isletme 11 0 4 0 1 0
Isletme 12 4 6 2 2 1
Isletme 13 1 1 0 2 2
Isletme 14 19 6 4 4 6
Isletme 15 4 5 5 1 0
Isletme 16 4 0 0 0 1
Isletme 17 27 33 15 2 6
Isletme 18 3 2 1 2 0
Isletme 19 9 3 0 1 0
Isletme 20 16 10 4 1 1
Isletme 21 7 3 0 1 1
Isletme 22 0 2 4 3 3
Toplam 377 288 133 69 66

Tablo 3’te sikdyet yorumlarinin konulara gore dagilimi verilmistir. Dort ana tema olarak belirlenen sikayet
konularmin kendi i¢inde 12 alt tema olarak hem yorum sayilar1 hem de yiizde oranlar1 verilmistir. En fazla sikayet

edilen konular sirasi ile iiriin, fiyat, hizmet kalitesi ve fiziki kosullar olmustur.

Uriin; En fazla sikdyetin (%35) iiriinler hakkinda yapildig1 goriilmektedir. Uriin ile ilgili yapilan sikdyetler; iiriin
kalitesi, iiriin lezzeti ve iiriin ¢esitliligi konular1 6n plana ¢ikmistir. En fazla sikayet ise iiriin kalitesi (%72) ve iirlin
lezzeti (%44) hakkinda olmustur. Pek ¢ok kullanicinin iiriin lezzet ve hizmet kalitesini diger uluslararasi isletmeler
ile kiyaslama yaptig1 goriilmiistiir. Yine kullanicilarin belli bir lezzet kalite beklentisi ile bu igletmelere gittikleri, bu
beklentilerinin karsiligin1 bulamamalar1 durumunda sikayetlerini dile getirdikleri anlasilmaktadir. Ayrica farkl
yemek kiiltiiriine sahip kisileri deneme amagli bu iiriinleri tercih ettiklerinde damak zevklerine uymamasi durumunda

sikdyet edebilmektedirler. Bu konuda kullanict yorumlarindan bazilar1 asagidaki gibidir:

Iyi giizel Istanbul’a béyle bir yer kazandirmak, ancak yemeklere bu kadar soya sosu, (bu kadar tuz) konmaz,
konmamali. PF Changs Amerika koymuyor mesela veya hi¢bir iyi Cin lokantast béyle yemek yapmuyor. Asirt soya

sosu, asirt karamelize. Bence Cin yemegini yanhs tanitiyorlar Istanbul’a, yazik.
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Tablo 3: Miisteri Sikayet Sayilar1 ve Oranlari

Tema Say1 Yiizde (%) Say1 Yiizde (%)
1.Uriin 100

1.1.Uriin kalitesi 72 56

1.2.Uriin cesitliligi 13 10 129 3
1.3.Uriin lezzeti 44 34

2.Fiyat 100

2.1.Pahal1 olmasi 105 100 105 29
3.Fiziki Kosullar 100

3.1. Atmosfer 18 52

3.2.Aydinlatma 4 11 35 10
3.3.Diizen 4 11

3.4.Temizlik 9 26

4.Hizmet Kalitesi 100

4.1.Personel ilgisizligi 16 17

4.2.Personel kabalig1 13 13 96 26
4.3 Personel niteliksizligi 5 5

4.4 Koéti servis 62 65

Toplam 365 100 365 100

Denizden ¢ikan her seyi her kosulda yiyebilen birisi olarak limonlu karides soyledim ve hayatimda ilk kez
bir karidesi yiyemedim ciinkii yanik limonla kémiir tadindan yutulmuyordu. Masadaki diger insanlara da
tattirdim ve kimse yutamadi. Tabag kibarca geri yolladim. Esimin yedigi etim tadina baktim ve aynisindan
soyledim. Bu sefer de yenilemeyecek kadar tuzlu bir et getirdiler. Masadaki arkadaslart tizmemek icin ve ¢cok
ag¢ oldugum igin zorla yedim. Hesaba da iptal ettigim yanik karidesler eklenmis ve parasini 6demek zorunda
kaldik. Alkolsiiz 4 kisi birer porsiyon yemek igin, tatli ve icecek almadan, 300 kusur lira édedik. Asla

gitmeyin.

Amerika’da uzun seneler yasamis ve oradaki bir xxx bagimlisi olarak sahsim adina 2 hafta evvel gittigim bu
restoran maalesef beni hayal kirikligina ugratti, maalesef yemekler Amerika lezzeti ile yakindan uzaktan
alakalr degildi, gercekten iiziildiim, ama eger Amerika’da bu lezzeti denemediyseniz, bu farki gormeniz
miimkiin olmayabilir. Cin yemegini ¢ok severim ama lezzet kotuydu bu yiizden karsilastirma yaparsam 2
yildiz ancak verebilirim oziir dileyerek, ya direk oradan ahgilar gelecek, ve lezzetleri tam oraya gore adapte
edecekler ya da daha fazla bizim gibi tecriibeli miisterileri hayal kirikligina ugratmayin, su an igin bir daha

gidecegimi diistinmiiyorum sahsen

Diinyanin her yerinde enfes yemekleri ile iinlii bu zincir maalesef Istanbul'da hayal kirikligi yaratiyor. Cogu
kez soguk gelen yemekler hem ¢ok yagl ve hem de lezzetsiz. Kizartma yemekler ¢ok agir. Nudel diye spagetti
makarna getiriyorlar. Kullanilan malzeme kalitesiz. Karisik nudel icindeki malzemeler yenecek nitelikte

degil. Daha simdiden restoran iyi yemek icin gelen miisteriyi kaybetmis goriiniiyor.

Hayatimda yedigim en kotii ve en pahali kizarmig érdekti. Noddle yerine sanirim Spagethi kullaniyorlar.

512



Journal of Tourism and Gastronomy Studies 7/1 (2019), 505-521

Acgik biife ve fiyatlari cazip fakat lezzetler ¢ok dengesiz. Bir gidiginizde severek yediginiz yemek sonraki
gidisinizde hi¢ hosunuza gitmiyor. Kisitl biitge ile hareket edenlere tavsiye ederim. Fakat belirteyim, harbi

Cin yemekleriyle degil Tiirk damak tadina epeyce uyarlanmuis yiyeceklerle karsilasacaksiniz.

Esimle aksam yemegi icin gittik. Abartmiyorum hayatimda hi¢ Cin yemegi yememis bir Iskocyaliya Cin
yemegi yaptirtsaniz bundan daha iyisini yapar. Pad thai ve fan fang special tavuk aldik. Ikisi’de berbatti. Bir

yere kolay kolay 1 puan vermem ama burasi 2 puam hak etmiyor.

Fiyat; Uriinden sonra en fazla sikdyetlerin yapildig1 konu (%29) fiyat olmustur. Bu tema atinda yalnizca fiyatlarin
pahalilig1 ile ilgili konuya yer verilmistir. Kullanicilar bekledikleri fiyatin iistiinde bir fiyat ile karsilastiklarinda bunu

olumsuz yorum olarak yansitabilmektedirler. Fiyat ile ilgili yapilmig bazi 6rnek yorumlar asagida verilmistir.

Bu rezil yemekler bu paraya satilr mi? Yurt disinda uzun yilar yasamis biri olarak yedigim en kotii Cin
yemegiydi. Ustelik fiyatlar siiper fahis! Bu paraya gidis doniis ucak bileti alir, yurt disinda Cin yemegi yemeyi

tercih ederim.

ABD'deki konseptinden biraz farkii da olsa meniideki ufak degisikliklere ragmen alisilmis lezzetleriyle
denemeye deger bir yer ancak fiyatlar asina oldugum China Bistro ile kiyaslandiginda ¢ok yiiksek, ikinci kez

gidilir mi sorusunu sorduran bir mekan.

Actk biife menii fiyat: inanitimaz artti, 2013'te 12 TL idi, sonra 15 oldu. Ve diin 26 TL ye yedik.. a¢ik biifede

olmayan kalmayan yemekler oluyor ve ¢ikmast uzun stiriiyor. Fiyati karstlamayan bir menii.

Maalesef Istanbul'da diinyanin diger biiyiik sehirlerinde oldugu gibi Cin mutfagi igin ¢ok segeneginiz yok!
Olanlarin hepsi de gereginden ¢ok pahali. Cin'li ah¢ilar ¢cok mu maas aliyor acaba? Yemekler ¢ok lezzetli

ve servis tam yerinde; ¢aylar ikram :) biraz tasarruf ettik bu sayede...

Hizmet Kalitesi; Misteri sikayetleri ile ilgili tiglincii tema hizmet kalitesidir. Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan
sikdyetler tim sikdyetlerin %26’smn1 olusturmaktadir. Buna gore miisteriler en fazla (%65) kotii servisten sikdyet

ettikleri goriilmektedir.

Servis ¢cok ama ¢ok kétii, gelen yemekler ordek ve noodle soguga yakindi, her en kadar kendilerine ilettiysek

pek ilgilenmediler, Istanbul’da ¢cok daha iyi Chinese restoranlar var onlara gitmeyi tercih ederim.

Benim her hafta gittigim yerlerden biridir xxx. Yemekleri gercekten lezzetlidir verdiginiz para fazla da olsa
pisman olmuyorsunuz. Fakat ben her zaman gitmeme ragmen gegenlerde seflerden bir tanesinin hi¢ de sefe
yakismayan bir tutumuyla karsilastim ve gergekten de bir daha gitmemeyi diisiiniiyorum. Bazi mekanlar gibi

unlu olduk¢a sanirim sumaran bir sefi var. Yazik gergekten.

Servis berbat. Bir yendigimiz lezzet bir daha ayni degil. Hijyenik bir ortam yok. Garson beyaz gémlegime

kirli servileri diisiirdii ancak oziir bile dilemedi. Yerden servisleri bile almad.

Servis ¢ok yavas acelem var diye 3 defa séylememe ragmen suyu bile 15 dk sonra getirdiler. Bir daha asla

gelmem tavsiyede etmiyorum.
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Fiziki Kosullar; En az sikayetlerin yer aldig1 konu fiziki kosullardir (%10). Bu bakimdan genel anlamda fiziki
kosullar ile ilgili sikayetlerin az oldugu sdylenebilir. Fiziki kosullar kendi i¢inde %52 atmosfer, %26 temizlik, %11
aydinlatma ve %11 diizen konularinda olmustur. Istanbul’da faaliyet gdsteren Cin restoranlarinin gogunun iyi fiziki
kosullarda oldugu, miisterilerine gerek manzara gerekse goriiniim olarak iyi imkanlar sundugu anlagilmaktadir.
Ancak bazi restoranlarin 6zgiin mimari ve fiziksel 6zelliklere sahip olmasi bazi aligkin olmayan miisteriler tarafindan

olumsuz algilanabildigi goriilmistiir. Fiziki kosullar ile ilgili yapilmig miisteri yorumlarina asagida yer verilmistir:
Garsonlar kaba. Icerisi kirli. Lezzet eh. Fiyatlar Cin mutfagina gére uygun. Ama bir daha gitmem.

Mancuryan tavuk gayet lezzetliyken, kajulu tavuk vasatti. Noodlelar ortalama. Fried rice'dan ya da normal
pilavdan uzak durun. Corbalar giizel. Menii segimler sizin igin avantajli olabilir ¢iinkii bir kiiciik porsiyon
tavuk 16 Tl iken igcecek ve noodle ya da pilavia 25 tl oluyor. Ortam giizel, samimi fakat kis aylarinda daha

iyi 1sitma gerekiyor.
Sonuc, Tartisma ve Oneriler

Internet teknolojisi ve sosyal medya araglari araciligi ile insanlar arasi iletisim son derece hzlanmakta ve
genislemektedir. iletisim teknolojilerindeki hizl1 gelisim miisterilerin birbirinden etkilenme, birbirlerini yonlendirme
konusunda etkili olmaktadir. Cesitli ¢evrimigi ortamlar ve uygulamalar miisteriler igin isletmelerin sunduklari iiriin
ve hizmet kalitesi hakkinda son derece genis yorum yapma imkani sunmaktadir. Bu yorumlar potansiyel miisteriler
i¢in fikir niteliginde olup tercihleri {izerinde etkili olabilmektedir. Bu agidan isletmeler tarafindan 6nemsenmesi

gerekmektedir. Onemsenmeyen miisteri sikdyetleri isletmeler igin bir tehdit olusturdugu sdylenebilir.

Restoran isletmeleri sunduklari iiriin ve hizmetler ile miisterileri memnuniyetlerini uzun vadeli siirekli saglama
cabasi icerisinde olmalidir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile hem ayni miisterilerin tekrar gelme niyeti olumlu
yonde etkilenecek hem de yeni miisterilerin gelmesine neden olacaktir. Bu nedenle isletmeler miisterilerini iyi

tanimalari, beklentilerini, memnuniyetsizliklerini saptamali, uygun {iriin ve hizmet sunumuna gitmelidirler.

Sikayet sozciigii genel anlamda olumsuz algilansa da miisteriler tarafindan yapilan sikayetler aslinda isletmeler
icin hata ve eksiklerini giderme, risklere karsi dnlemler alma ve miisterilerini daha iyi tanima konusunda 6nemli
firsatlar sunmaktadir. Bu nedenle isletmeler sikdyetleri bu yonii ile degerlendirmeleri, {iriin ve hizmet kalitelerini
gelistirmeleri icin sikayetleri birer arag olarak gormelidirler. Nitekim Heung ve Lam (2003: 284) miisteri
sikdyetlerinin isletmelerde miisteri memnuniyetini saglamak i¢in en kullanisli ve anlamli bilgi kaynagi oldugunu
ifade etmektedir. Benzer sekilde Ramsey (2003: 15) miisteri sikayetlerinin tehlikeye giren isletme ile miisteri
iligkilerini diizeltmek i¢in 6nemli bir firsat oldugunu, bunun isletme tarafindan iyi degerlendirilmesi gerektigini

savunmaktadir.

Tripadvisor.com sitesi {izerinden Istanbul’da faaliyet gosteren Cin restoranlarina yoénelik yapilan yorumlarimn
analiz edildigi bu c¢alisma sonucunda ortaya ¢ikan sonuca gore yapilan yorumlari %39°u sikdyet igeriklidir. Bu
sikdyetler temalara ayrildiginda en fazla sikdyetin de triinler hakkinda oldugu goriilmiistiir. Arastirma sonuglari

DeFranco vd. (2005) ve Liu ve Jang (2009) Cin restoranlarina yonelik yaptiklari ¢alismalar sonucu elde ettikleri
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bulgular ile benzerlik gostermektedir. Ortaya c¢ikan sikdyet konulari isletmeler tarafindan dikkate alinmali,
isletmelerin kendi i¢inde kuracaklar: sistem ve gorevlendirecekleri personel ile ¢6ziim arama yoluna gitmelidirler.

Zira ¢oziime kavusturulmayan sikayetler igletmeler i¢in miisteri kaybina yol agacaktir.

Miisterilerin geldikleri isletmede yasadiklart deneyimi ¢evrimigi ortamlarda paylasmalari potansiyel miisterilerin
tercih etme kararlarini etkileyebilmektedir. Yapilan tavsiyeler farkli miisteriler tarafindan dikkate alinabilmektedir.

Bu da yeniden ziyaret etme niyeti lizerinde etkili olabilmektedir.
Arastirma sonucu ortaya ¢ikan bulgulardan yola ¢ikilarak bazi dneriler gelistirilmistir:

o Sikayet igerikli miisteri yorumlarina yonelik isletmelerin ¢6ziim odakli cevap yazmalari gerekmektedir.
Isletmeler ilgili sikdyetler konusunda énlem alinmal, iyilestirme yapilmali ve miisterilere geri bildirim saglanmahdir.

o Sikayetler igsletme tarafindan takip edilmeli, raporlanmali ve bu sikayetlerden ¢ikarimlar yapilmalidir.

e Istanbul’da ki Cin restoranlarmi tercih eden kisiler daha once Cin veya Cin kiiltiiriiniin yaygin oldugu
bolgelerde yasamis, yemek kiiltiirii hakkinda bilgi sahibi olan bu nedenle beklentileri yiiksek olan Kkisiler
olabilmektedir. Bu nedenle isletmelerin sunduklar iiriinlerin 6zgiin olmasina 6zen gostermeleri gerekmektedir.

e Giinlimiizde etnik restoranlara olan talep hizla artmakta, 6zellikle Uzakdogu ve Meksika mutfagina olan ilgi
artmaktadir (Gorkem vd., 2017: 84). Cin mutfagina 6zgii yiyecek-i¢ecek lirtinlerine olan talep de artig gostermektedir.
Artan talep karsisinda sunulan iiriin ve hizmetlerin 6zgilinliiglinden 6diin verilmemelidir.

e Hem yerli hem de yabanci miisterilere Cin mutfagi yemeklerinin ve sunum tekniklerinin dogru aktarilmasi,

hem orijinal lezzet, kalite, hem de orijinal sunum teknikleri ile yapilmalidir.

Bu arastirma yontem kisminda belirtildigi gibi yalnizca Istanbul ilinde faaliyet gdstermekte olan, tirpadvisor.com
sitesinde en az bes ve lizeri yorum yapilmig olan Cin restoranlari ile sinirlidir. Bu nedenle gelecekte tiim isletmeler
iizerinde daha genis bir Orneklemde farkli yontemlerle arastirmalarin yapilmasi alan yazina ve sektdre katki
saglayacagi diistiniilmektedir. Ayrica farkli mutfak kiiltiirlerine olan ilginin her gecen giin arttig1 diisiiniildiigiinde,
Cin mutfak kiiltiiriiniin de yayginlasmasi ile birlikte konunun gastronomi turizmi agisindan da ele alinmasi1 gelecekte

arastirmacilara oneri olarak sunulabilir.
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Extensive Summary

Introduction: Consumer complaints behavior is the most important feedback for businesses, as it is a subject that
is examined from a very different angle. Especially after the 1990s, it is observed that the total quality management
has gained importance and the researches have also increased. A serious problem or bad experience with the product
or service that the consumer can not tolerate causes the complaint to arise. Investigations emphasize the importance

of complaints to be met by businesses.

Within the scope of this study, firstly the conceptual framework of the subject was given, then the methodology
of the study was transferred, and the results obtained with the obtained data were shared with findings that emerged

eventually. Finally, various suggestions have been developed from the findings obtained.

Aim: In this study, it was aimed to examine the customer comments and complaints about Chinese restaurants

operating in Istanbul, to determine customer complaints issues and to develop solutions proposals for businesses.

Literature: It is possible to describe the complaint as a way of expressing dissatisfaction with customers who are
not satisfied with the expectations and who are not satisfied with the expectations (Barlow and Moller, 2008: 22;
TDK, 2017). Another definition by Bell et al. (2004) is "negative feedback from customers". In the light of the
definitions made, consumers may want to report this situation in different ways when they are negatively affected by
various factors in the goods or services they buy. Since the Internet is a channel that consumers can easily reach,
consumers have created a different complaint channel by offering possibilities that they did not have before (Datta
et al., 2005; Tripp and Gregoire, 2011). In this context, it is seen that the number of e-complaints made with the easy
access of the consumers to the internets is increasing day by day. For this reason, internet complaints have become

important for consumers (Goetzinger, 2007).

Method: In this study, positive and negative comments on Chinese restaurants operating in Istanbul through
tripadvisor.com website were examined. An analysis of the data was carried out by the content analysis method from
the qualitative research methods. In content analysis, verbal or written materials are analyzed objectively and
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systematically using key words and words are separated by categories. The data obtained between July 1 and July
10, 2018 were analyzed by this method.

Findings: A total of 933 interpretations were found for the 22 enterprises in the survey. Of these comments, 568
(61%) consisted of interpretations that could be regarded as satisfied content in general without complaint. Positive
comments have not been taken into consideration in detail, but only numerically. The other 365 comments (39%)

were comments with complaints, and individual complaints and complaints were determined.

The complaint issues, which are defined as four main themes, are given in both the number of comments and

percentages as 12 sub-themes. The most complained topics are product, price, service quality and physical conditions.

Product; The most complaints (35%) seem to be made about the products. Complaints about the product; product
quality, product flavor and variety of products. The most complaints were about product quality (72%) and product
flavor (44%).

Price; The most common complaint (29%) after the product was price. At this theme, only the issue of the price
of the price has been mentioned. Users are able to reflect this as a negative comment when they meet with a price

above the price they are expecting.

Quality of Service; The third theme for customer complaints is service quality. Complaints about the quality of

service constitute 26% of all complaints. According to this, customers (65%) complain about bad service.

Physical Conditions; The minimum complaints are the physical conditions (10%). From this point of view, it can
be said that there are few complaints about physical conditions in general terms. The physical conditions in itself are
52% atmospheres, 26% cleaning, 11% lighting and 11% order. It is understood that most of the Chinese restaurants
operating in Istanbul are in good physical conditions and that customers have good opportunities in terms of

appearance and appearance.

Results and Suggestions: Restaurant businesses should be in an effort to provide long-term continuous
satisfaction with their products and services. By ensuring customer satisfaction, the same customers' intention to
come back will be affected positively and will cause new customers to arrive. For this reason, businesses should

identify customers well, identify expectations, dissatisfaction, and provide appropriate products and services.

According to the result of this study, 39% of the comments made on Tripadvisor.com site are analyzed for Chinese
restaurants in Istanbul. When these complaints were separated by themes, it was seen that the most complaint was
about the products. The results of the study were obtained from DeFranco et al. (2005) and Liu and Jang (2009) are
similar to the results of their studies on Chinese restaurants. Complaints should be taken into consideration by the
enterprises, the enterprises should establish their own systems and search for solutions with the personnel they will

appoint. Because unresolved complaints will lead to loss of customers for businesses.

Businesses with complaint-driven customer reviews need to write solution-focused answers. Businesses should
take precautions about complaints, make improvements and provide feedback to customers Complaints must be

followed up by the business, reported and made from these complaints. People who prefer Chinese restaurants in
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Istanbul have lived in regions where Chinese or Chinese cultures are prevalent, and can have high expectations
because of having knowledge about food culture. For this reason, businesses should be careful to ensure that the
products they offer are unique. Correct transfer of Chinese cuisine and presentation techniques to both local and

foreign customers should be done with original taste, quality and original presentation techniques.
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