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Amag - Bu aragtirmanin amaci Istanbul’da faaliyet gosteren ve Yemeksepeti internet sitesi iizerinden
hizmet veren Uzak Dogu yemekleri sunan restoranlara yapilan cevrimigi yorumlarin igerik analizi
yontemiyle degerlendirilmesidir.

Yontem — Bu arastirmada nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi modeli kullanilmistir. Buna gore,
Yemeksepeti {izerinden miisterilerin yapti§1 yorumlar analiz edilerek, tema ve alt temalar altinda
incelenmistir. Boylelikle, sikayetlerin daha fazla hangi konularda yogunlastig1 saptanmustir.

Bulgular: Arastirma bulgularina gore sikayetlerin biiyiik ¢ogunlugunun fiyatlandirma, yemek kalitesi,
yemegin lezzeti ve hijyen sorunlar1 konusunda oldugu gozlenmistir. Bununla birlikte dikkat cekici bir
diger bulgu ise daha Onceki arastirmalarda rastlanmamis olan cevrimigi ddeme sistemi ile ilgili
sikdyetlere rastlanmast ve bunlarin oldukga ¢ok sayida olmasidir.

Tartisma — Bu arastirma degisen teknolojik olanaklar etrafinda sekillenen yeni egilimlerin ve gelecekte
olusmas1 muhtemel tiiketici ihtiyaglarimin neler olabilecegi konusunda 6nemli bulgular saglamaktadir.
Arastirmanin, Ozellikle cevrimici ddeme sistemiyle ilgili sikayetlerin daha ©nceki arastirmalarda
gozlenmemis olmasi nedeniyle isletmelerin gelecege yonelik miisteri beklenti ve ihtiyaglarini karsilama
konusunda literatiirde yer alan eksikligin giderilmesi yoniinde katkilar saglamasi beklenmektedir.
Cevrimici deme sistemi ile ilgili sikayetlerin dikkat ¢ekici hale gelmesinde gelisen teknolojik imkanlarm
yani sira temassiz 0deme yonteminin sagladigr hijyen avantajlar1 nedeniyle pandemi siirecinden de
etkilendigi diisiiniilmektedir.
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Purpose: The purpose of this research is to evaluate the online comments made to the restaurants serving
Far Eastern dishes operating in Istanbul and serving on the Yemeksepeti website, by using content
analysis method.

Design/methodology/approach — In line with the stated purpose, comments made by customers on
Yemeksepeti were subjected to content analysis and analyzed under themes and sub-themes. Thus, it was
determined on which subjects the complaints were concentrated more.

Results: According to the research findings, it was observed that the majority of the complaints were
about pricing, food quality, food taste and hygiene problems. However, another remarkable finding is
that there are complaints about the online payment system that have not been found in previous studies,
and that they are quite numerous.

Discussion: This research provides important findings about the new trends shaped around the changing
technological possibilities and the possible consumer needs that may occur in the future. It is expected
that the research will contribute to the elimination of the deficiency in the literature in meeting the future
customer expectations and needs of the enterprises, especially since the complaints about the online
payment system have not been observed in previous studies. It is thought that the complaints about the
online payment system have been affected by the pandemic process due to the hygiene advantages
provided by the contactless payment method, as well as the developing technological opportunities.
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1. GIRIS

Her isletmede oldugu gibi yiyecek icecek isletmeleri i¢cin de hedef karlilik ve isletme faaliyetlerinin
siirekliligini saglamaktir. Isletme faaliyetlerini siirekli kilmak icin ise miisteri memnuniyetinin saglanmasi
gerekmektedir (Emir, Kilig ve Pelit, 2010). Isletmeler, yiyecek icecek endiistrisinin dinamik yapist siirekli
degisim ve gelisime elverisli olmasi nedeniyle miisteri memnuniyetini saglamakta zorlanabilmektedir.
(Giirsoy, McCleary ve Lepsito, 2003: 26).

Bu memnuniyeti saglamanin yollarindan biri miisteri sikayetlerinin belirlenmesi ve ortadan kaldirilmasina
odaklanilmasidir (Dalgig, Giiler ve Birdir, 2016: 155). Isletmeler yoniinden sikayet yonetiminin iyi kavranmasi
ve olas1 hizmet hatalarinin 6ntine gegilmesi miisterilerin isletmeden kotii deneyim ile ayrilmamasi noktasinda
onemli bir konudur (Limberger, Anjos, Meira ve Anjos, 2014: 60). Isletmeler agisindan olusturulan sikayetler
sektorde yer alan diger rakiplere iistiinliik saglanmasi yoniinde bir firsat olarak degerlendirilmelidir (Barlow
ve Moller, 2008: 17). Sikayetlere ilgisiz kalmak isletmeler i¢in olumsuz sonuglara neden olabilmektedir. Sikayet
eden memnuniyetsiz bir miisteriye isletme yaklasiminin nasil oldugu konusu isletme etkinligi ve tercih
edilebilirligi noktasinda 6nemli bir unsurdur. (Kozak, 2007: 139). Miisterilerin genel olarak ddedikleri para,
harcadiklar1 zaman, mal veya hizmete yonelik girdikleri beklentilerin karsiligini alamadiklarinda sikayet
etmeye daha duyarli olduklar: bilinmektedir. Sorun yasayan degil, sorunu ¢oziime kavusmayan veya
duyarsiz kalinan miisterilerin ayni isletmeden tekrar {iriin veya hizmet tercihi sadakatinin kayboldugu
(Ozdipginer, 2016: 237), sikayet etmek icin zaman harcayan miisterilerin isletmeden beklentilerinin var oldugu
ve iletisim i¢inde olmak istedikleri bilinmektedir (Barlow ve Moller, 2008: 8).

Tiiketiciler beklentilerinin karsilanmadig1 durumlarda ortaya ¢ikan memnuniyetsizliklerini farkli kanallar
araciligiyla ortaya koyma egilimindedir (Argan, 2014). Giiniimiizde hizlanan bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki gelismeler ¢evrimici sikayet kanallarim1 kolaylikla kullanabilme olanagi saglamakta
(Ozkaynar, 2010) ve bununla birlikte cok sayida tiiketici sikayetleri cevrimici platformlarda ulasilabilir hale
gelmektedir. Cevrimici platformlar terimi internette iki veya daha fazla kullanic igin dijital bulusma alani
saglayan, is birligi ve paylasima olanak veren sosyal aglar olarak tanimlanabilmektedir. Cevrimici platformlar,
tirtin hakkinda herhangi bir sorun ¢tkmas: durumunda tiiketici ile hizmet saglayicisi arasinda bir koprii gorevi
gormektedir (Barlow ve Moller, 2008). Tiiketicilerin sikayetlerini ¢evrimici platformlarda belirtmesi ve bu
sikayetlerin diger potansiyel tiiketicileri etkileyecek sekilde genele agik olarak yayinlaniyor olmasi
isletmelerin yapilan sikayetlere hizla donmesi ve sikayeti ¢6ziime kavusturmak icin ¢aba sarf etmesine neden
olmaktadir. Bu nedenle tiiketiciler arasinda cevrimigi platformlar oldukca tercih edilir ve kullanigh
bulunmaktadir (Alabay, 2012: 151). Yiiz yiize veya ¢evrimigi alman her bir sikayetin pazarlama faaliyetlerini
etkin hale getirebilmek icin bir firsat oldugu diisiiniilerek gerekli diizenleyici 6nlemlerin alinmas1 yolunda
caba gosterilmelidir (Zheng, Youn ve Kincaid, 2009: 720). Bir tiiketim {ir{intinii, bir destinasyonu, bir yiyecek
icecek isletmesini veya yiyecegin kendisini diger tiiketicilere nermek ya da énermemek konusunda ¢evrimigi
platformlar sikayet yontemleri arasinda en etkin yontemlerden biridir (Cenni ve Goethals, 2017: 22).

Bu arastirmanin amaci Istanbul’da faaliyet gosteren ve Yemeksepeti internet sitesi {izerinden hizmet veren
Uzak Dogu yemekleri sunan restoranlara yapilan c¢evrimic¢i yorumlarin igerik analizi yOntemiyle
degerlendirilmesidir. Sikayetlerin incelenmemesi sektérde faaliyet gosteren isletmelerin miisterilerin
memnuniyetsiz olduklar1 konular1 kavrayamamasina baglh olarak miisteri beklentilerini anlayamamasi ve
beklentilerin karsilanmamasi neticesinde miisteri kaybina yol agmasi muhtemel bir durumu beraberinde
getirebileceginden, bu soruna yonelik olarak arastirma ile elde edilen bulgularin isletmelere hizmetlerini
iyilestirmeleri yoniinde katk: saglamasi beklenmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Yiyecek igecek isletmeleri; yapisi, dekoru, konforu, teknik ekipmanlar gibi maddesel olgularin yaninda lezzet,
sosyal degerler, hizmet kalitesi gibi soyut nitelikleriyle kisilerin yemek ihtiyacini karsilayan sosyal ve disiplin
altina alinmis isletmeler olarak bilinmektedir (S6kmen, 2020). Refah diizeyinin yiikselmesi, toplumsal ve
bireysel gelirde artig disaridan yemek yeme olgusunu da beraberinde getirmistir. Bu gelismelerle birlikte
sosyallesme, iyi vakit gecirme, imaj ve sayginlik kazanma istegi gibi duygusal ihtiyaclar da insanlar1 digaridan
yemek yeme olgusuna yonlendirmistir (Albayrak, 2014: 191). Buna gore gelisen disaridan yemek yeme olgusu
yiyecek igecek isletmelerinin ¢ikis noktasi olarak kabul edilmektedir (Ozdogan, 2007: 48). Tiiketici ihtiyag ve
Ozelliklerine bagli olarak bireylerin tiiketim tercihlerinin degismesi sonucu yiyecek icecek isletmeleri de kendi
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iglerinde farklilasma ihtiyaci hissetmistir (Arsezen-Otamus, 2015: 32). Teknoloji ve haberlesmenin hizl gelisim
gosterdigi glintimiiz diinyasinda her alanda oldugu gibi yiyecek igecek isletmelerinin pazarlama ve tanitim
faaliyetleri de teknolojiye entegre bir sekilde degisim ve gelisim gostermektedir. Isletmeler yeni gelismeleri
takip etmek, alaninda ortaya ¢ikan her tiirlii bilgiye ulasmak ve bu bilgilerden ¢ikarimlarda bulunarak
gelisimini devam ettirmek zorunda kalmaktadir. Bu dogrultuda gelistirilen veya pazarlanmak istenilen
tirtinlerin ¢ok sayida tiiketiciye ulastirilabilmesi i¢in teknoloji ve sosyal medya kanallarindan yararlanmak
isletmeler i¢in olumlu geri doniisler saglama noktasinda 6nem tasimaktadir. Teknolojinin getirileri arasinda
yiyecek icecek isletmelerini degerlendirme imkani saglayan web tabanli uygulamalarin kullanimin
yayginlastig1 da goriilmiistiir (Yalgin, 2014). Cevrimigi paylasimlar satin alma konusunda karar verme
asamasinda olan potansiyel tiiketiciler icin faydali olabilmektedir (Park, 2017: 147).

Sikayet, tiiketilen bir iiriin veya satin alinan bir hizmet karsiliginda miisterilerin isletmelere kars: sagladiklar:
olumsuz geri bildirimler olarak tanimlanmaktadir. Bir isletmeden satin alinan mal veya hizmetin beklentiyi
karsilayamamasi sikayet davranisinin baslangici olarak kabul edilir (Lapre ve Tsikriktsis, 2006). Miisterilerin
tatminsizlik yasamasi ve beklentilerinin karsilanamamasi durumu ilgili hizmet, personel tutum ve davranisi,
dagitim, tutundurma, fiyat, siire¢ ve iiriiniin sunuldugu fiziksel ortamdan olusan pazarlama faaliyetleri
unsurlarindan birinde veya birkac¢inda ortaya ¢ikabilir. Bu nedenle isletmeler i¢in sikayet isletmenin tiimiinii
ilgilendiren bir konudur (Askun, 2008: 223). Gelisen tiiketim trendleri ve miisteri beklentilerini karsilamada
sikayetlerin ve sikdyet yonetiminin 6nemi biiyiiktiir. Isletmeye gelen sikayetler sayesinde yeni stratejiler
gelistirilebilecegi gibi tiiketici beklentileri de anlasilabilmektedir (Hirschman, 1970). Isletmelerin, aldiklart
sikayetleri isletmeye zarar verme durumundan ¢ikarip rekabet iistiinliigii, isletmenin devamliligini siirdiirme,
miisteri sadakatini saglama, kazang ve basar: elde etme durumuna getirmek i¢in isletmelerin sikayetleri iyi
anlayarak yorumlamasi, sikdyete uygun ve dogru ¢oziimii sunarak basarili bir sikayet yonetim siireci
ylirtitmesi gerekmektedir (Zemke ve Anderson, 2007).

Mal veya hizmetin miisteri tarafindan belirtilen kusurunun ortadan kaldirilarak miisteri sadakati saglanmasi
sikayet yoOnetimi kavramini olusturmaktadir (Altan ve Engin, 2004). Sikayet yonetimi sikayetlerin
degerlendirilerek isletmeler agisindan bir degere doniistiiriilmesi olarak da ifade edilmektedir (Baris, 2006).
Isletmeye yapilan sikayetlerin kisa zaman igerisinde ve dogru yontemlerle var olan sorunun g¢dziime
kavusturulmasi sikayet yonetimi kavraminin 6nemli basamaklarindan biridir. Sikayetler isletme ve ¢alisanlar
tarafindan olumsuz bir durum gibi algilansa bile miisteri sikayetleri dogru yonetildiginde miisteri sadakati
saglama ve miisteriyi elde tutma etkisine sahiptir (Stauss ve Seidel, 2004). Sikayete konu olan ayn1 sorunu ayni
sekilde ¢ozmek igletme igin tutarli bir imaj ¢izmektedir. Sikayetlerin iyi yOnetilmesi isletmeye giivenilir
oldugunu ispat etme ve ortaya koyma firsat1 vererek agizdan agiza sikayet yoluyla artan memnuniyetsizlik
durumunu tersine ¢evirmeye ve var olan sorunu ortadan kaldirarak yeni sikayetlerin olusmasina engel
olmaya olanak saglar (Baris, 2006).

2.1. Sikayet Kanallar

Miisterilerin sikayetlerini isletme veya cevresinde var olan diger potansiyel tiiketicilere iletmek amaciyla
kullandig; cesitli sikayet kanallar1 bulunmaktadir. Bu kanallar; dogrudan sikayet kanallari, dolayli sikayet
kanallary, iligskisel kanallar ve teknolojik kanallardir. Dogrudan sikdyet kanallar: sikayetlerini dogrudan isletme
calisanlarina, sahiplerine, bilgi destek masalarina yiiz ylize yapan miisterilerin kullandig1 yontemdir (Barlow
ve Claus, 1999:171). Sikayetlerin dogrudan isletme sahipleri veya galisanlara yapilmadan tiiketici heyeti,
cevredeki diger potansiyel miisterilere olumsuz konusma, mahkemeye verme veya diger isletmelere olumsuz
mal ve hizmet deneyimi hakkinda bilgi verme yontemi dolayl: sikdyet kanallar: olarak tanimlanmaktadir (Kim,
vd. 2003: 352). Iliskisel kanallar miisterilerin sikayetlerini isletmeye iletmek amaciyla kullandig: cesitli aracilar
sayesinde olusur. Bunlari sikayet kutular, sikayeti calisanlara yiiz yiize iletme, miisteri anketleri, miisteri bilgi
destek masalari, teknolojik kanallar seklinde siralamak miimkiindiir. Sikdyet kutular: isletmenin herhangi bir
yerine miisterilerin sikayet, 6neri veya memnuniyet konularini 6grenmek icin kullanilan ve diger kanallara
gore maliyeti ¢cok daha diisiik olan yontemdir (Strauss ve Hill, 2001:67). Miisterilerin memnuniyetsizligini
dogrudan calisanlara ilettigi sikayet kanali calisanlara yiiz yiize iletmedir. Bu durumda isletmede ¢alisan her
bir birey miisteri sikayetlerini ¢6zme, sikdyetlere yonelik dogru iletisim gelistirme ve sorunun kaynagim
ortadan kaldirma konusunda egitim almalidir (Barlow ve Claus, 1999:171). Miisteri anketleri hizmet, fiyat,
calisanlarin tutumu ve hizmetin sunuldugu ortam hakkinda bilgi almak i¢in diizenlenmis anket formlarindan
olusan bilgi ve sikayet toplama yontemidir (Alabay, 2022). Miisteri destek masalari; yoneticilerin miisteriyi
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dinlemesi, sirdas miisteri dinleme, dinleme gruplar1 olusturma, miisteriyi isletmeye davet etme ve miisteri
mektuplar: yontemleri kullanilarak yapilan bilgi ve sikayet toplama amaciyla kullanilabilir (Timur ve Sar1yer,
2004). Miisterilerin memnuniyetsizliklerini teknolojiye dayali yollarla isletmeye ilettigi, isletmeye ait olan faks,
web siteleri, ¢evrimici uygulamalar ile iletisim kurmay1 saglayan kanallar teknolojik kanallar olarak
bilinmektedir. Ucretsiz telefon hatlar1 isletmelerin sikayetleri iletme yollarini miisteriler agisindan maliyetsiz
ve kolay ulagilabilir hale getirmek icin kullandig sikdyet toplama yontemidir (Alabay, 2018). Cagri merkezleri
ise Oncelikle telefon ve diger tiim teknolojik iletisim araglarinin isletme ile iletisim kurulmasina olanak
saglayarak iletisim merkezleri yoluyla bilgi toplama yontemidir (Gedik, 2006). Tiiketicilerin iiriinii
deneyimleyerek memnuniyetsizligini ¢evrimici uygulamalar, web tabanl uygulamalar veya sosyal medya
araciligiyla diger tiiketicilere, hizmet saglayicilara bilgi aktarimi yaparak paylasmasi ise ¢evrimigi sikayet
olarak tanimlanmaktadir (Martin-Fuentes vd. 2018).

2.2. Ilgili Calismalar

Arastirma kapsaminda yapilan literatiir taramasinda ¢ok sayida ¢alismaya rastlanmaktadir. Eskinat (2009),
calismasinda agizdan agiza sikdyet yonteminin tiiketiciler itizerinde ikna edici etki olusturabilecegi, isletme
imajina zarar verebilecegi ve maddi kayiplara neden olabilecegi sonuglarini ortaya koymustur. Baris (2007),
yazili, sozlii sikayetlerin yaninda ¢evrimigi sikayetlerin de isletmeler i¢in yasamsal 6neme sahip oldugunu
ortaya koymustur. Dalgig, Giiler ve Birdir (2016), calismalarinda hizmet sunumu baslig1 altinda ¢alisanlarin
kibarligi, hizh servis, tiiketiciyi giiler yiizle karsilamak gibi 6znel kriterlerin sikayete neden olabilecegini
ortaya koymustur. Erk (2009), yiiriittiigii calismasinda miisteri sikayetlerinin nedenleri ve isletmelerin
sikayetlere genel tutumunu konu almistir. Buna gore en ¢ok sikayetin hizmet kalitesi hakkinda oldugunu
tespit etmistir.

Literatiirde yiyecek icecek isletmeleri kapsaminda yapilan ¢alismalar da bulunmaktadir. Tastan ve Kizilcik
(2017), calismalarinda miisteri sikayetlerini igerik analizi yontemiyle incelemistir. Bu ¢alisma sonucunda
sikayet nedenlerinin yemekler konusunda yogunlastig1 goriilmiis ve daha ¢ok lezzet unsurunun olumsuz
yorum aldig1 tespit edilmistir. Yasar (2019) tarafindan gerceklestirilen, Kastamonu ilinde yer alan ve
geleneksel yiyecek icecek hizmeti sunan isletmelere yonelik arastirmada yemegin lezzetli ve doyurucu olmasi,
servisin hizi, personel yaklasimi, hizmetin sunuldugu ortam ve dekorasyon ile fiyat konularinin miisteri
sikayetlerine siklikla neden oldugu belirtilmistir. Dogan, Giingdr ve Tanrisevdi (2016), personelin kaba ve
egitimsiz olmasi, yemeklerin fazla yagl ve baharatli olmasi, hizmetin yavas olmas1 gibi sorunlarin sikayet
konular1 arasinda yer aldig1 sonucuna varmustir. Yiyecek ve igecegi kapsayan kategoriler bashg:r altinda;
yiyecegin saglikli olmasi, sicak olmasi, biitiinliik igerisinde sunulmasi gibi basliklar ele alinmistir. Aymn
calismada incelenen diger temalar soyle siralanmistir: fiyat temasinda yiyecege 6denen fiyatin iiriin veya
hizmete degmesi ve fiyatin uygunlugu konular islenmis; 6zgiinliik ve cekicilik temas1 bashiginda ise imaj ve
yeni deneyim saglama konular1 yer almistir.

3. YONTEM

Aragtirmanin yontemi arastirma modeli, evren ve 6rneklem ve verilerin toplanmasi ve analizi olarak {i¢ baslik
altinda asagida agiklanmaktadir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Bu calismada, yapilan arastirmanin amact dogrultusunda sosyal bilimlerde sik¢a kullanilan nitel arastirma
yontemlerinden igerik analizi modeli kullanilmistir. Krippendorff'a (1980) gore igerik analizi “veriden onun
icerigine iliskin tekrarlanabilir ve gecerli sonuglar ¢ikarmak iizere kullanilan bir arastirma teknigidir”. Weber (1989),
“icerik analizini “metinden ¢ikarilan gecerli yorumlarin bir dizi islem sonucu ortaya konuldugu bir arastirma teknigidir”
seklinde tanimlanmaktadir. Bu yontemin kullanilmasinin nedeni yazili igeriklerin ayrintili bir sekilde
incelenmesine olanak saglayan ve tekrari miimkiin olan bir yontem olmasidir (Zikmund, Babin, Carr ve
Griffin, 2013).

3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evreni Istanbul ilinde yer alan ve Yemeksepeti sistemine entegre calisan 205 Uzak Dogu
restoranlarindan olusmaktadir. Toplamda 39 ilgesi bulunan (1stanbu1.gov.tr, 2022) Istanbul ilindeki tiim ilceler
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incelemeye tabi tutulmustur. lgeler bazinda incelenmesinin nedeni Yemeksepeti sitesinin restoran bilgilerini
ilgelere bolerek saglamasidir.

3.3. Verilerin Toplanmast ve Analizi

Uzak Dogu yemegi hizmeti sunan isletmelere yonelik sikayetler Yemeksepeti internet sitesinden 1 Temmuz-
1 Agustos 2022 tarihleri arasinda e-dokiiman incelemesi yoluyla elde edilmistir. Restoranlarin giincel
yorumlarina ulasmak ve gecerli sonuglar1 elde etmek amaciyla son 60 giin igerisinde gelen yorumlar dikkate
alinarak inceleme yapilmistir. Yemeksepeti sitesinin ¢alisma sekli ve giincellemeler nedeniyle en fazla son 60
glin icerisinde yapilan yorumlar goriilebilmektedir. Giin sayisi, Temmuz 2022 giincellemesi ile 30’dan 60’a
ylikseltilmistir. Bu ac¢idan g¢alisma sinirlanmakla birlikte Temmuz 2022 giincellemesi Oncesinde yapilan
calismalara gore daha fazla sikayete ulasilabilmesi agisindan avantajli durumda oldugu soylenebilir.

Analiz siirecinde sikayetlerde ifade edilen konular, kavramlar arasindaki iligskilere dayanilarak 7 ana tema
altinda incelenmistir. Ana temalarin belirlenmesinde Tastan ve Kizilak’'in (2017) calismasindan
yararlanilmistir. Ana temalar altinda toplanan sikayetlerden elde edilen ortak veriler 27 alt tema altinda
toplanmustir. Arastirma verilerinin halka agik internet sitesinden elde edilmesi ve yorum yapan kullanicilarin
isimlerinin paylasilmamasi nedeniyle etik kurul izni gerektirmemektedir.

4. BULGULAR

Aragtirmanin bulgular1 dort tabloda Ozetlenmistir. Tablo 1’de restoranlarin ilgelere gore dagilimi
verilmektedir. Tablo incelendiginde en ¢ok Uzak Dogu restoranimin 21 restoran ile Sisli, 18 restoran ile
Beyoglu, 16 restoran ile Besiktas ilgelerinde oldugu gozlenmektedir. Adalar, Arnavutkoy, Catalca, Silivri ve
Sultanbeyli’de ise Yemeksepeti iizerinden hizmet veren Uzak Dogu restoranina rastlanmamustir.

Tablo 1. Restoranlarin Ilgelere Gore Dagilimi

flceler Frekans Yiizde (%)
Atasehir 7 3,41
Avalar 7 3,41
Bagcilar 5 2,43
Bahgelievler 4 1,95
Bakirkoy 7 3,41
Basaksehir 7 3,41
Bayrampasga 5 2,43
Besiktas 16 7,80
Beykoz 6 2,92
Beylikdiizii 4 1,95
Beyoglu 18 8,78
Biiyiik¢ekmece 4 1,95
Cekmekdy 4 1,95
Esenler 3 1,46
Esenyurt 4 1,95
Eyiipsultan 5 2,43
Fatih 9 4,39
Gaziosmanpasa 2 0,97
Glingoren 3 1,46
Kadikoy 12 5,85
Kagithane 14 6,82
Kartal 2 0,97
Kiiglikcekmece 4 1,95
Maltepe 3 1,46
Pendik 2 0,97
Sancaktepe 2 0,97
Sariyer 3 1,46
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Sultangazi 1 0,48
Sile 3 1,46
Sigli 21 10,24
Tuzla 2 0,97
Umraniye 6 2,92
Uskiidar 5 2,43
Zeytinburnu 5 2,43
Toplam 205 100
Tablo 2. Sikayetlerin Ilgelere gore dagilimi
flceler Frekans Yiizde (%)
Atagehir 118 1.83
Avalar 132 2,05
Bagcilar 147 2,28
Bahgelievler 129 2,00
Bakirkoy 151 2,35
Basaksehir 202 3,14
Bayrampasa 114 1,77
Besiktas 613 9,54
Beykoz 128 1,99
Beylikdiizii 142 1,74
Beyoglu 194 3,01
Biiyiikcekmece 118 1,83
Cekmekoy 180 2,80
Esenler 178 2,77
Esenyurt 145 2,25
Eyiipsultan 128 1,99
Fatih 307 4,77
Gaziosmanpasa 124 1,92
Glingoren 164 2,55
Kadikoy 522 8,12
Kagithane 273 4,25
Kartal 131 2,03
Kiictikgcekmece 149 2,31
Maltepe 125 1,94
Pendik 137 2,13
Sancaktepe 130 2,02
Sariyer 90 1,40
Sultangazi 102 1,58
Sile 119 1,85
Sisli 654 10,17
Tuzla 142 2,21
Umraniye 132 2,05
Uskiidar 167 2,59
Zeytinburnu 138 1,75
Toplam 6425 100

Tablo 2’de Uzak Dogu yemekleri hizmeti sunan ve ¢evrimici siparis usulii ¢alisan yiyecek igecek isletmelerine
yonelik sikayet sayilar1 verilmistir. Tabloya gore en fazla sikayeti 654 (%10,17) ile Sisli ilgesinde hizmet veren
Uzak Dogu restoranlar: almistir. Besiktas ilgesinde bulunan Uzak Dogu hizmeti sunan restoranlar 613 (%9,54)
ile en fazla sikayet alarak ikinci sirada yer almistir. Bu ilgeleri 307 (%4,77) sikayet ile 9 restorana sahip Fatih ve
273 (%4,25) sikayet ile restorana sahip Kagithane ilceleri takip etmektedir.
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Tablo 3. Miisteri Sikdyetlerinin Temalara Gore Dagilimi

Tema Frekans Yiizde (%)
Fiyatla ilgili sikayetler 1.014 15,77
Yiyecek/ Icecek ile ilgili sikayetler 1.007 15,67
Servisle ilgili sikayetler 995 15,48
Paket ve iiriin igerigiyle ilgili sikayetler 983 15,29
Odeme sekliyle ilgili sikayetler 945 14,70
Calisanlarla ilgili sikayetler 874 13,60
Meniiyle ilgili sikayetler 608 9,46
Toplam 6.425 100

Miisteri sikayetlerinin temalara gore dagilimi Tablo 3’de verilmistir. Miisteri sikayetleri 7 ana tema altinda
incelenmistir. Tabloya gore mdiisterilerin en fazla sikayet ettikleri konu 1.014 (%15,77) sikayet ile fiyatla ilgili
sikayetler olmustur. Bunu 1.007 (%15,67) ile yiyecek/ icecekle ilgili sikayetler, 995 (%15,48) servisle ilgili
sikayetler ve 983 (%15,29) paket ve iiriin igerigiyle ilgili sikayetler takip etmektedir.

Tablo 4. Miisteri Sikayetlerinin Alt Temalara Gore Dagilimi

Tema Alt Tema Frekans | Yiizde (%)
Fiyatin yiiksekligi 695 69,50
Fiyatla ilgili sikayetler Fiyat {iriin performansinin yetersiz goriilmesi 319 31,49
Toplam | 1.014 100
Yemeklerin lezzetsizligi 281 27,90
Yemeklerin agir1 tuzlu olmasi 166 16,48
Yiyecek / Igecek ile ilgili | Yemeklerin kalitesizligi 134 32,17
sikayetler Porsiyonun azlig1 169 13,10
Yemeklerde hijyen sorunu 257 25,5
Toplam 1.007 100
Servisin yavaghgi 439 44,12
Yemeklerin soguk olmasi 216 21,70
e a Siparisin eksik veya yanlis gitmesi 123 12,36
Servisle ilgili sikayetler Pietin zarar gérr}r,lii}; olma§1 108 10,85
Ozensiz paketlenmis olmasi 109 10,95
Toplam 995 100
e Eksik servis malzemelerinin gitmesi 434 44,15
P.aliet icerigiyle ilgili Sos veya tatlandiricilarin eksik gitmesi 144 14,64
sikayetler
Toplam 983 100
Calisanlarin ilgisizligi 236 31,57
Calisanlarin kabalig1 216 24,71
Calisanlarla ilgili Calisanlarin niteliksizligi 234 26,77
sikayetler Calisanlarin kisisel hijyen eksikligi 188 21,51
Toplam 874 100
Kapida 6deme yok 203 21,48
Pos cihazi yok veya unutulmusg 144 15,23
Odeme sekliyle ilgili Online 6deme yok 139 14,70
sikayetler Sodexo / Ticket secenegi yok 127 13,43
Ciizdan 6deme secenegi dikkate alinmiyor 65 6,87
Temassiz 6deme yok 267 28,25
Toplam 945 100
Menii gesitliliginin azlig1 271 44,57
. e Meniiniin anlasilmazlig: 203 33,38
Mentiiyle ilgili sikayetler Meniinin bulunmamasi 134 22,03
Toplam 608 100
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Tablo 4’te miisteri sikayetleri ana temalara bagl alt temalar altinda verilmistir. Sikayetler 7 ana tema altinda
27 alt temaya ayrilmistir. Fiyatla ilgili sikayetler temasi altinda fiyatin yiiksekligi, fiyat tirtin performansinin
yetersiz goriilmesi alt temalar1 olusturulmustur. Miisteriler 694 (%68,50) sikayet ile en fazla fiyatin yiiksekligi
konusunda sikayetlerini yorumlarda belirtmislerdir. Yiyecek ve igecekle ilgili sikayetler temasi altinda
yemeklerin lezzetsizligi, yemeklerin asir1 tuzlu olmasi, yemeklerin kalitesizligi, porsiyonun azlig1, yemeklerde
hijyen sorunu alt temalari olusturulmustur. Miisteriler 281 (%27,90) sikayet ile en fazla yemeklerin lezzetsizligi
konusunda sikayetlerini yorumlarda belirtmislerdir. Servisle ilgili sikayetler temasi altinda servisin yavasligi,
yemeklerin soguk olmasi, siparisin eksik/yanlis gitmesi, paketin zarar gormiis olmasi, 6zensiz paketlenmis
olmas alt temalar1 olusturulmustur. Miisteriler 439 (%44,12) sikayet ile en fazla servisin yavaslig1 konusunda
sikayetlerini yorumlarda belirtmislerdir. Paket ve {iriin icerigiyle ilgili sikayetler temasi altinda eksik servis
malzemelerinin gitmesi, sos veya tatlandiricilarin eksik gitmesi alt temalar1 olusturulmustur. Bu boliimde
miisteriler 434 (%44,35) sikayet ile en fazla eksik servis malzemelerinin gitmesi konusunda sikayetlerini
yorumlarda belirtmislerdir. Calisanlarla ilgili sikayetler temas1 altinda g¢alisanlarin ilgisizligi, calisanlarin
kabalig1, ¢alisanlarin niteliksizligi, calisanlarin kisisel hijyen eksikligi gibi alt temalardan olusturulmustur.
Miisteriler 236 (%31,57) sikayet ile en fazla ¢alisanlarin ilgisizligi konusunda sikayetlerini yorumlarda
belirtmiglerdir. Odeme sekliyle ilgili sikayetler temasi altinda kapida 6deme yok, pos cihazi yok veya
unutulmus, ¢evrimici 6deme yok, sodexo / ticket segenegi yok, temassiz 6deme yok, clizdan deme segenegi
dikkate alinmiyor, temassiz 6deme yok alt temalar1 olusturulmustur. Miisteriler 267 (%28,25) sikayet ile en
fazla temassiz 6deme yok konusunda sikayetlerini yorumlarda belirtmiglerdir. Meniiyle ilgili sikayetler
temas1 altinda menii gesitliliginin azlig1, meniiniin anlasilmazligl, meniiniin bulunmamas1 alt temalar:
olusturulmustur. Bu temada miisteriler 271 (%44,57) sikayet ile en fazla menti gesitliliginin azlig1 konusunda
sikayetlerini yorumlarda belirtmislerdir.

5. TARTISMA VE SONUC

Bu arastirma ile giiniimiiz diinyasinda yasanan teknolojik gelismelerin tiiketici davraniglarini oldukca
etkiledigi goriilmektedir. Bu kaniya varilmasinda daha Onceki arastirmalarda rastlanmayan cevrimici
6demelerle ilgili cok sayida sikayete rastlanilmas: etkili olmustur. Teknolojik gelismelerle birlikte son yillarda
yasanan pandeminin de tiiketici egilimlerini temassiz alisverisi tercih etme yoniinde etkiledigi diistintilebilir.
Bunun nedeni ise temassiz 6deme segeneklerinin giiniimiizdeki kadar yaygin olmamakla birlikte pandemi
oncesinde de var oldugu ancak yapilan arastirmalarda bu konuda sikayetlere rastlanmamis olmasidir.
Temassiz 6deme segeneginin yayginlasmasi ile birlikte ilgili sikayetlerin ortaya ¢ikisi bu arastirma i¢in 6nemli
bir bulgu olarak goriilebilir. Geleneksel alisverislerde giintimiizdeki kadar giindemde olmayan “"temassiz
O0deme secenegi” artik daha fazla talep edilir duruma gelmistir. Bununla birlikte tiiketiciler tarafindan ytiiz
ylize iletisimi en aza indirme ve hijyen kosullarini saglama istegi ile ortaya ¢ikan “’online 6deme segenekleri”,
’Sodexo ve ticket”” 6deme segenekleri, ’clizdan hesab1” gibi dijital 6deme uygulamalar1 konusunda sikayetler
bulunmaktadir. Isletmelerin giincel gelismelere uyum saglamasi ve yeni gelisen aligveris trendlerine cevap
verebilmesi agisindan bu sikayetlerden yola ¢ikilarak eksikliklerin giderilmesi ve hizmet kalitesini arttirma
yoniinde degerlendirilmesi gerekmektedir. Dijital 6deme uygulamalarinin yansira geleneksel alisveris tarzin
stirdiiren tiiketici gruplar i¢in “pos cihazi yok”” veya “pos cihazi unutulmus” sikayetleri siklikla devam
etmektedir. Pandemi siirecinin getirdigi dnlemler arasinda bulunan kisilerle temasin en aza indirilmesi ile
aligverislerini elden 6denen para ile karsilamak yerine kredi kart1 ile karsilamak isteyen tiiketiciler icin pos
cihazinin unutulmus veya hi¢ kullanilmiyor olmasi durumunun sikayet kaynagi olarak goriildiigii
anlasilmigtir. Siparis edilen yemeklerin eksik veya yanlis gitmesi, yaninda sunulan tatlandiricilarin eksik
olmas, tiiketiciler ile birebir iletisim saglayan kuryelerin kaba veya ilgisiz davranislar tiiketiciler arasinda
siklikla sikayete konu olmaktadir. Bunlara ek olarak incelenen yorumlar igerisinde servis konusunda plastik
catal, kasik gibi tek kullanimlik servis malzemelerinin ve tatlandiric1 6zel soslarin eksik gitmesinin sikayet
konusu oldugu bulgusuna ulasilmistir. Miisterilerin beklentisi arasinda yer alan diger 6nemli bir faktoriin de
paketleme oldugu anlasilmigtir. Yirtik, uygunsuz veya 6zensiz paketlemeler sikayete neden olurken ozel
tasarim kutularin tiiketiciler tarafindan tercih nedeni olabilecegi goriilmektedir. Son olarak, paket servis
modelinin gelisim gosterdigi tiiketim modelinde kuryelerin daha aktif kullanilmasi, yogun siparis alinmasi,
adreslerin karigik veya belirsiz olmasi gibi nedenlerden dolay1 siparislerin yanlis adreslere teslimi, geg gitmesi
veya eksik malzeme ile tiiketiciye ulastirilmasi konulari tizerine sikayetlerin yogunlastig1 goriilmiistiir.
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Hgﬂi literatiirde bulunan daha onceki ¢alismalarla karsilastirildiginda en fazla memnuniyetsizlik yaratan
konunun fiyat ile ilgili sikdyetler temasinda fiyatin yiiksekligi ve fiyat tiriin performansinin beklenilenin
altinda olmasi bulgusunun Eskinat'in (2009) ¢alismasinin bulgulariyla benzerlik gosterdigi goriilmektedir.
Yiyecek ve igecek isletmelerinde yemegin gec veya soguk gelmesi, yiiksek fiyatlandirilmasi, kotii goriiniisti,
lezzetsizligi ve sunum hatalar1 unsurlarinin miisteri memnuniyetini olumsuz etkilemesi Yasar'in (2019 )
arastirma bulgularini destekler niteliktedir. En fazla sikayet alan konulardan biri olan siparisin ge¢ gelmesi ve
bu gecikme esnasinda yemegin sogumasi Tastan ve Kizilak'in (2017) yaptig1 arastirmada da bulunan
sonuglarla benzerlik gostermektedir. Cevrimici siparis yontemiyle calisan isletmelerin beklenen ortalama
teslimat siirelerini asmas1 konusunda miisterilerin sikayet etme egilimleri Saygili ve Siitiitemiz’in (2017)
calismasinda da ¢ok sikayet alan konu olarak bu arastirmanin bulgulariyla ortiismektedir.

Yasanan teknolojik gelismeler sonucunda son yillarda internet kullaniminin oldukga etkin hale gelmesi
tiiketicilerin sosyal medya platformlarinda bir araya gelerek sikayet olusturma potansiyelini de arttirmigtir.
Internet kaynakli “We are Social” ve “Hootsuite” arastirma sirketlerinin hazirladig1 “Digital in 2022” raporuna
gore kiiresel internet kullanicilari, 2022'nin basinda 4,95 milyar kisiye yiikselmistir ve internet toplam diinya
niifusunun yiizde 62,5'ini kapsamaktadir. Sosyal medya kullananlarin ise 4,62 milyar kisiye ulastig1 ve bunun
da diinya niifusunun %58,4" iinii olusturdugu kayitlara ge¢mistir (https://wearesocial.com, 2022). Sosyal
medya kullanimmin yayginlasmasi ve c¢evrimici yorum sitelerinin daha islevsel hale gelmesiyle birlikte
tiiketicilerin ¢evrimi¢i yorumlarinin satin alma davranislar1 {izerinde etkisinin arttig1 goriilmektedir.
Cevrimigi yorumlar yoluyla tiiketiciler seyahat ettikleri yerler, konaklama isletmeleri, destinasyonlar, yiyecek
icecek hizmeti sunan isletme ve yeme i¢gme tercihleri konusunda aldiklar1 mal ve hizmet deneyimlerini
paylasirken hem aktif hem de potansiyel diger tiiketicileri karar alma siirecinde etkilemektedir (Tiirker ve
Yasar, 2018). Bunun 6nemli nedenleri arasinda tiiketicilerin ¢evrimigi yapilan yorumlara tarafsiz oldugu
diistincesiyle diger tamitim faaliyetlerinden daha fazla giivenmesidir (Richard ve Guppy, 2014)

Cevrimici yorumlar hizmet kalitesini veya iiriinii tavsiye eder nitelikte olabilecegi gibi yasanan aksakliklar,
calisanlarin tutum ve davrarusy, fiyat dengesi, hizmet kalitesi gibi konular tizerinde olumsuz yorumlar1 da
kapsayabilmektedir (Askun, 2008: 223). Yiyecek icecek sektoriiniin gelisimi géz oniinde bulundurulursa artan
isletme sayisi, iiriin gesitliligi gibi rekabete yol agacak durumlar karsisinda isletmelerin rekabet avantaji
saglamas1 ve degisen tiiketici trendlerine ayak uydurabilmesi gerektigi diisiiniilmektedir. (Su ve Bowen,
2000). Bu durumda yiyecek igecek isletmeleri tiiketici tarafindan tercih edilir olmak igin ¢evrimigi yorumlar:
dikkatle takip etmeli ve varsa eksiklik veya aksakliklar1 gidermelidir (Barlow ve Moller, 2008: 17). Bu arastirma
degisen teknolojik olanaklar etrafinda sekillenen yeni egilimlerin ve gelecekte olusmasi muhtemel tiiketici
ihtiyaglarinin neler olabilecegi konusunda bulgular saglamaktadir. Ozellikle gevrimici 5deme sistemiyle ilgili
sikdyetlerin gelecege yonelik miisteri beklenti ve ihtiyaglarimi karsilama yoniinde katkilar saglamasi
beklenmektedir.

Miisteri memnuniyeti agisindan diisiiniildiigiinde, isletmelerin faaliyetlerini tiiketici odakli olarak yerine
getirmesi gerektigi ve sektorel basarilarinin tiiketicilerin beklentilerinin karsilanmasi ile tatmin olma
duygusuna bagli oldugu ortaya cikmaktadir. Isletmeler, eve siparis yonteminde artig gosteren talepleri yerine
getirme konusunda donanimli ve sistemli bir calisma prensibi benimseyerek ekipman, dijital alt yap1, yeni
aligveris trendlerine uygun egitim almis personel ile hizmet kalitesini arttirmalidir. Sikayetlerin isletmeler icin
olumsuz bir motivasyon kaynag1 olarak goriilmesinin sektorel ilerlemeyi olumsuz yonde etkileyecegi gibi
isletmelerin gelisimine de olumsuz yonde katki saglayacag: bilinmektedir. Bu durumda elde edilen sikayetler
hizmet kalitesini arttirici bir rehber olarak goriilmeli ve eksiklerin giderilmesi igin bir ara¢ olarak
kullanilmadir. Son yillarda artis gosteren cevre bilinci ve bu durumun tiiketici gruplarina yansimasi
isletmeleri de yakindan ilgilendiren bir konu haline gelmistir. Dogada ¢6ziinen poset veya paketleme
yontemleri tasarim paketlerle bir arada kullanilarak veya sikayetlerde yer alan plastik catal, bigak ve bardak
gibi materyallerin istenmedigi halde gonderilmesi durumu tiiketicide isteklerin dikkate alinmadigi, tek
kullanimlik materyallerin isletme igerisinde sik ve gereksiz yere kullanildig algisini olusturdugu diisiincesine
yol acabilmektedir. Bu durumun oOniine gecmek icin isletmelerin gerekmedikge bu servis iiriinlerini
kullanmamalari, tiiketicilerdeki c¢evresel duyarlilik algisina onem verdigi ve yorumlar1 dikkate aldigini
gostermeleri gerekmektedir. Bunlara ek olarak isletmelerin yeni gelisen alisveris trendlerine uygun olarak
sunlara dikkat etmesi Onerilebilir:

e Degisen tiiketici tercihleri ve beklentileri analiz edilerek seffaf hizmet sunulmaya calisilmalidir.
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*  Yeni alisveris trendlerine uygun sikayet yonetimi yontemleri gelistirilmeli ve uygulanmalidir.

e Kuryeler miisterilere karsi nazik, sabirli ve anlayish olmalidir.

e Yeterli sayida ve nitelikli personel ¢alistirilarak, bolge haritalandirilmas: yontemiyle adreslere hizli erisim
saglanmalidir.

e Aktarilan sikayetler iizerinde O6zenle durulmali, aktarilmayan sikayetlerin tespiti icin arastirmalar
yapilmalidir.

e Igletmeye yapilan sikayetler miimkiin olan en kisa siirede ¢6ziime kavusturulmalidir.

o Sikayetler kayit altinda tutulmali ve analiz edilerek sikayet unsuru ortadan kaldirilmalidur.

e Odeme konusunda yasanan teknolojik gelismeler takip edilerek yeni 6deme yontemlerine uyum
saglanmalidir.

Bu aragtirmanin sinirliliklari; son 60 giinliik yorumlarin incelenebilmesi, Istanbul ile sinirli olmasi, sikayete
konu olan durumlarin yalnizca tiiketicilerin perspektifinden alinabilmis olmasi ve ¢evrimici platform olarak
yalnizca Yemeksepeti sitesinin kullanilmasi olarak sayilabilir. Bu sinurliliklar1 da dikkate alarak, gelecekte
yapilabilecek ¢alismalar icin su Oneriler verilebilir:

e Ilgili konuda bagka sehirlerdeki durum aragtirilabilir.

o Sikayetler isletmelerin perspektifinden ele alinarak nedenleri ve ¢6ziim olanaklar: arastirilabilir.

e Konu, gesitli cevrimigi platformlar {izerinden yeniden arastirilarak platformlar bazinda bulgularda ortaya
cikabilecek olasi farkliliklar agisindan degerlendirme yapilabilir.
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