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Amag - Bu ¢alismada, yapay zeka tabanli uygulama olan ChatGPT'nin restoran isletmeleri tarafindan
miisteri sikayetleri ve telafiler konusunda etkin bir sekilde kullanilip kullanilamayacagi arastirilmistir.
Ayrica, sikayet nedenleri baglaminda isletmeye oneriler ve miisterilerin 6fke diizeyleri de ChatGPT
vasitasiyla degerlendirilmistir.

Yontem — Arastirma nitel arastirma yontemiyle durum calismasi deseniyle yiiriitiilmiistiir. Arastirma
kapsamina, Isparta’da faaliyet gosteren ve en ¢ok yorum yapilan 10 isletme almmistir. Calisma amaci da
g0z Oniine almarak bu isletmelere yapilan olumsuz yorumlar ele alinmistir. TripAdvisor web sitesi
tizerinde 1 Ocak — 25 Eyliil 2023 tarihleri araliginda toplamda 17 olumsuz yoruma erigilmistir. Daha
onceden sikayet nedenleri, isletmeye Oneriler, telafi stratejileri ve 6fke diizeyleri baglamimnda olusturulan
arastirma sorularmndan yararlanilarak ChatGPT uygulamasma olumsuz yorumlarla ilgili sorular
sorulmugtur.

s

Bulgular - ChatGPT tarafindan “calisanlar”,
¢ikarilmistir. Bu konular baglaminda da isletmelere detayli 6neriler ChatGPT tarafindan verilmistir.

Bunlara ek olarak, ChatGPT'nin telafi stratejileri olarak da “ziir dileme”, “6zel teklifler ve indirimler” ve
“yeniden kazanma ¢abalar: (indirimler, 6zel teklifler veya {icretsiz ikramlar)” gibi telafi stratejilerini 6n

yemek” ve “servis” konulari sikayet unsurlari olarak 6n plana

Makale Kategorisi: Ot

Arastirma Makalesi plana ¢ikardig: goriilmiistiir.
Tartisma - Genel olarak, ChatGPT'nin yorumlarin cevaplanmasi ve olumsuz yorumlari degerlendirmede
kullanilabilecegi sdylenebilir. Olumsuz yorumlara ait sikayet nedenleri, isletmeye Oneriler ve telafi
stratejileri baglaminda oneriler ChatGPT tarafindan saniyeler icerisinde isletmeye sunulabilmektedir.
Ancak, miisterilerin 6fke diizeylerini yorumlamada ChatGPT'nin sadece yazian iizerinden
degerlendirmelerde bulunmasmdan dolay1 8-9 puanlamasi siklikla yer almustir.
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to businesses in the context of complaint reasons and the assessment of customers' anger levels by ChatGPT
are also examined.

Design/methodology/approach - The research was conducted with a case study design using qualitative
research method. The scope of the research encompasses the ten most reviewed businesses operating in
Isparta. Considering the research objective, negative comments on these businesses are analyzed. A total of
17 negative reviews were accessed on the TripAdvisor website between January 1st and September 25th,
2023. Utilizing research questions previously formulated regarding complaint reasons, recommendations
to businesses, recoveries, and anger levels, ChatGPT was employed to inquire about negative reviews.

Findings - ChatGPT highlighted "staff," "food," and "service" as complaint elements. Detailed
recommendations for businesses were provided by ChatGPT within the context of these areas.
Additionally, ChatGPT emphasized remedial strategies such as "apologizing," "special offers and
discounts," and "regaining efforts" (discounts, special offers, or complimentary items) as recovery strategies.

Discussion - In general, ChatGPT can be considered effective in responding to reviews and evaluating
negative feedback. Complaint reasons, recommendations to businesses, and recovery strategies regarding
negative reviews can be rapidly presented to businesses by ChatGPT. However, due to ChatGPT's
evaluation of customers' anger levels solely based on the written content, ratings of 8-9 were frequently
observed.
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1. Giris

Son giinlerde hemen hemen her alanda yapay zeka kullanimu ile ilgili arastirmalar yapilmaktadir. Yapay
zekanin, hayatimiza yapacagi olumlu ve olumsuz etkileri 6niimiizdeki yillarda daha net bir gekilde
gorecegimiz agiktir. Yapay zeka tabanli uygulamalardan biri 2022 yilinin son ceyreginde piyasaya
siirtilmfistiir. Piyasaya ¢ikmasiyla birlikte genis bir yanki uyandiran ChatGPT, her insanin kullaniminda
zorlanmayacag bir uygulamadir. Insanlarin {irettigi yamtlara benzer yanitlar olusturabilen ChatGPT, birgok
dilde akici ve olaganiistii derecede akilli yanitlar verebilmektedir (OpenAl, 2023). ChatGPT'nin piyasaya
siiriilmesiyle birlikte ChatGPT kendi basina dahi arastirma konusu olmustur (Deng ve Lin, 2022). Bunun yamn
sira egitim (Eysenbach, 202 King, 2023; Lund ve Wang, 2023) ve saglik sektorii (Biswas, 2023; Gordijn ve Have,
2023) alanlarinda yapilan aragtirmalara siklikla ChatGPT'ye rastlamak miimkiindiir. Bunlara ek olarak, turizm
sektorii baglaminda galisan arastirmacilar tarafindan da ChatGPT ile ilgili arastirmalar her gecen giin
artmaktadir (Carvalho ve Ivanov, 2023; Demir ve Demir, 2023; Gursoy vd., 2023).

Sikayet yonetimi her isletme tarafindan énem verilmesi gereken bir konudur. Ozellikle hizmet sektdriinde,
emek yogun karakteristik 6zelliginden kaynakli olarak hizmet basarisizliklari ve sikayetler siklikla meydana
gelebilmektedir. Restoran isletmelerinde de hizmet basarisizliklar1 ve sikayetler fazlasiyla ortaya
cikabilmektedir (Israeli vd., 2017). Hizmet basarisizliklar1 sonrasinda, mdiisterilerin memnuniyetsizlikleri
sonucunda vermis olduklar: bilissel ve/veya duygusal tepkiler sikayet olarak nitelendirilebilir (Dalgig vd.,
2016). Sikayetlerin degerlendirilmesiyle restoranlarin aksayan yonlerini gormek ve bu yonde 6nlemler almak
miimkiin olabilir. Sikayetler, ayn1 zamanda mdisterilerin telafi beklentisi anlamina da gelebilir (Bendall-Lyon
ve Powers, 2001; Kau ve Wan-Yiun Loh, 2006). Sikayetlerin zamaninda degerlendirilmemesi ve telafi
baglaminda beklentilerin karsilanmamasi durumunda isletmeler agisindan olumsuz ¢iktilar meydana
gelebilir. Bu ciktilar arasinda olumsuz agizdan agiza iletisim, markadan nefret etme, isletme degistirme
davranisi gibi durumlar mevcuttur. Bunlara ek olarak, ¢alisanlarin motivasyonu iizerinde de olumsuz etkileri
olabilir (Koc vd., 2023).

Isletmelerden alinan hizmetler dogrultusunda miisteri yorumlarinin degerlendirilmesi 5nem arz etmektedir.
Giiniimiizde bu yorumlar ¢evrimigi platformalar ve/veya sosyal medya kanallari {izerinden siklikla
yapilmaktadir. Isletmelerin dzellikle bu platformlardaki yapilan olumlu ya da olumsuz yorumlari gérmezden
gelmeleri miisterilerin farkl isletmeleri tercih etmelerine sebep olabilir. Miisterilerin yorumlarina cevap veren
isletmeleri, yorumlar1 dikkate almayan isletmelere gore %60 oraninda daha fazla tercih ettigi bilinmektedir
(Ye vd., 2008). Yorumlara cevap verme orani turizm isletmeleri baglaminda degerlendirildiginde ortalama
%?20’dir (Van Vaerenbergh vd. 2019). Bu noktada, isletmenin kaynaklari verimli kullanarak mdiisteri
yorumlarii degerlendirmesi ve sikayet yonetiminde ChatGPT'nin kullanilabilirlii merak konusu
olmaktadir. ChatGPT ve turizm ile ilgili alanyazin incelendiginde yiyecek-igecek isletmeleri baglaminda az
sayida aragtirmaya rastlanilmaktadir. Ozellikle, yiyecek-icecek isletmeleri baglaminda restoranlarin sikayet
yonetiminde ChatGPT'nin kullanilabilirligi ile ilgili aragtirmaya rastlanilmamistir. Bu calismada, restoran
isletmelerine yapilan yorumlarmn ChatGPT ile degerlendirilerek detayli bulgular ortaya konulmaya
calisilmistir. Calismada, miisterinin yapmis oldugu olumsuz yorumlarda yer alan sikayet nedenleri, bu sikayet
nedenleri baglaminda isletmeye oneriler, sikayet sonrasi telafi onerilerinin neler olabilecegi ve miisterilerin
Ofke diizeyleri gibi konular ChatGPT'nin degerlendirilmesiyle ele alinmistir. Bu ¢alismanin yiyecek-igecek
isletmeleri baglaminda sikayet yonetiminde ChatGPT'nin kullanabilirli§i agisindan hem teoriye hem de
uygulayicilara katk: saglayacag: belirtilebilir.

2. Kavramsal Cerceve

Hizmet basarisizliklari, hizmet isletmelerinin biiylimesini ve hayatta kalmasmi tehdit edebilecek hizmet
dagitim siirecindeki aksakliklar olarak degerlendirilebilir (Coulter, 2009). Ozellikle restoran isletmelerinde
hizmet basarisizliklar yaygindir. Soguk, ¢ig yada yanmis yiyecekler gibi {iriin kusurlari, siparislerde uzun
bekleme siireleri yada personelin kaba davranislari gibi hizmet sorunlar1 hizmet basarisizliginin nedeni olarak
belirtilebilir (Israeli vd., 2017). Hizmet basarisizliklar1 sonrasinda miisterilerin sikayet davranislar1 ortaya
cikabilir. Hizmet Oncesi, sirast yada sonrasinda herhangi bir sorundan kaynakli memnuniyetsizlik durumu
ortaya ¢ikan miisterilerin bilissel ve/veya duygusal olarak ortaya koymus olduklar tepkiler sikayet olarak
degerlendirilebilir (Dalgi¢c vd., 2016). Giintimiizde bu sikayet dogrudan ve dolayli olarak rahatlikla
iletilebilmektedir. Lovelock ve Wirtz (2007), dogrudan ve dolayli tepkiler olarak sikayetlerin meydana
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gelebilecegini belirtmistir. Dogrudan tepkiler arasinda hizmeti sunan isletmeye sikayeti iletme, {iciincii
kurumlara sikayet ve yasal yollarak basvurma gibi durumlar vardir. Dolaylh tepkiler arasinda ise olumsuz
agizdan agiza iletigim ve igletme degistirme durumlart mevcuttur. Miisteri sikayetleri ile ilgili dogrudan yada
dolayl1 olarak haberdar olan isletmelerin sikayetleri cevaplamalari ile ilgili dikkat etmesi gereken hususlar
vardir. Bu hususlar arasinda “zamanlilik”, “kolaylastirma”, “diizenleme/tazminat”, “oziir dileme”,
“inanilirhk/gtivenirlilik” ve “dikkatlilik” boyutlar1 yer almaktadir (Davidow, 2000). Zamanlihk, miisteri
yanitlariyla ilgili olarak sikayetin zamaninda ele alinmasiyla diger bir ifadeyle hiz ile ilgilidir. Zamaninda
degerlendirme ve zamaninda yanit 6nem arz etmektedir. Kolaylastirma, sikayette bulunmay1 kolaylastiran
sistemleri, politikalari, prosediirleri ve organizasyonel diizenlemeleri ifade eder. Kolaylastirma boyutu,
miigterilerin isletmeyle iletisim kurmasini ve sikayette bulunmasin desteklemek i¢in isletmenin sahip oldugu
politikalar, prosediirler ve yapiyla ilgilidir. Diizeltme/tazminat, sikayete ¢oziim veya miisterinin sikayetlerine
yanit olarak igletmeden aldigi fayda ve tazminatlarla ilgilidir. Oziir dileme, miisterinin sikayetinin farkinda
olundugunun bir ispatidir. Oziir dileme, psikolojik telafi islevi goriir ve sikayete neden olan hususun bir daha
yasanmamasi i¢in énlem alinacagi anlamina gelmektedir. Inanilirlik/giivenirlilik, isletmenin miisterinin
sikayeti ile ilgili bir agiklama sunma durumuyla ilgilidir. Miigteriler arasinda algilanan yiiksek diizeyde
inamlirhik/giivenirlilik daha yiiksek diizeyde giivene yol acar. Dikkatlilik, hizmet saglayicinin miisteriyle
etkilesimde bulunma ve kisilerarasi iletisim kurma konusunda duyarlilig1 olarak ifade edilebilir (Davidow,
2000).

Isletmenin karsilasmis oldugu sikayetler baglaminda harekete gecerek hem isletme igerisinde hem de
miisterilere kars1 aksiyona gecmesi gerekmektedir. Miisteri sikayetleri sonrasinda miisteriye cevap vermek ve
yasadiklart olumsuz deneyimleri unutturmak igin telafi stratejilerinden yararlanmasi gerekmektedir.
Gronroos (1988), bir isletme tarafindan yapilan hizmet hatasina yanit olarak gergeklestirilen eylemleri hizmet
telafisi olarak belirtmistir. Hizmet telafisi, hizmet basarisizliklarindan sonra miisteri sorunlarini ¢dzmek,
olumsuz tutumlar1 ve olumsuz sonuglar1 dnlemek amaciyla tasarlanan ve uygulanan tiim eylemleri ifade
etmektedir (Baker, 2017). Hizmet telafisi, dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet olarak ii¢ boyutta
kategorize edilebilir. Bu {i¢ boyutta telafi sonrasi memnuniyet iizerinde etkilidir (Matikiti vd., 2019).
Dagitimsal adalet, esitlik, hakkaniyet ve ihtiyac ilkelerine daha fazla vurgu yaparak fayda ve maliyet odakl
bir yaklagim 6n plana ¢ikarmaktadir. Dagitimsal adalet, miisterilere geri 6demeler, indirimler ve 6ziir dileme
gibi durumlari icermektedir (Wang vd., 2011). La ve Choi (2019) dagitimsal adaletin, hizmet telafisi sirasinda
parasal bir geri 6demeyi igerebilecegini belirtmistir. Restoranda hizmetin ¢ok yavas olmas: sonucunda {icretsiz
olarak icecek sunulmasi buna érnek olarak verilebilir. Prosediirel adalet, sorunla hemen ilgilenme, sorunu en
kisa siirede ¢dzme ve sorunla ilgili sorumlulugu iistlenme ile ilgilidir (La ve Choi, 2019). Miisterilerin telafi
istekleri farklilagabileceginden dolayr isletmenin telafi politikas1 ve prosediirlerde esnek olunmasi
gerekmektedir (Kuo ve Wu, 2012). Etkilesimsel adalet, hizmet telafisi sirasinda gerceklesen ve mdisterilere
gosterilen saygl diizeyi, hatalarin nedenlerinin agik bir sekilde algilanmasi ve ¢dziim bulma konusunda
miisteriye yardimci olma istekliligi ile temsil edilebilen iletisim siirecidir (La ve Choi, 2019). Kim vd. (2009),
dagitimsal adaletin hizmet telafisindeki memnuniyet {izerindeki etkisinde prosediirel veya etkilesimsel
adaletin etkilerinden daha giiclii olabilecegini belirtmistir. Bu adalet boyutlarimin giiven, agizdan agiza
iletisim ve tekrar ziyaret etme tizerinde etkisi mevcuttur. Wirtz ve Mattila (2004), yavas servis veya siparisin
yanlis getirilmesi gibi durumlarda tazminat, telafi hiz1 ve Oziir dilemenin etkili olabilecegini belirtmistir.
Ancak, acilen telafisi gereken konularda yada geciken telafi durumlarda tazminat 6demenin gerekli
olabilecegi sOylenebilir. Mattilla (2001), 6ziir dileme ile birlikte tazminatin miisterilerin tatmini ve sadakati
tizerinde giiclii bir pozitif etkiye sahip oldugunu belirtmistir. Hizmet basarisizlig1 sonucunda ortaya ¢itkan
telafi beklentisinin karsilanmamasi sonucunda marka nefretinin ortaya ¢ikabilecegi, negatif agizdan agiza
iletisim ve markadan kaginma olarak sonuglarin meydana gelebilecegi soylenebilir (Hegner vd., 2017).
Miisterilerin telafi beklentilerinin karsilanmamas: durumunda, miisteri memnuniyetsizligi, olumsuz agizan
ag1za iletisim, isletme degistirme davramist gibi durumlar meydana gelebilir. Isletme agisindan ise personelin
moral ve motivasyonunun diigsmesi ve genel maliyetlerde artisa neden olabilir (Koc vd., 2023).

Glintimiiz potansiyel miisterileri isletmeleri tercih ederken isletmeler icin arastirmalar yapip daha once
isletmeyi tercih etmis kisilerin yorumlarimi dikkate almaktadir. Bu sekilde hareket eden potansiyel
miisterilerin %90 gibi yiiksek bir orana sahip oldugu belirtilebilir (Akhtar vd., 2019). Miisteri yorumlarina
cevap vermenin miisterilerin ayri igletmeyi tekrar tercih etmesi {izerinde etkili olabilecegi soylenebilir.
Miisteri yorumlarina yanit veren turizm isletmelerinin %60 oraninda cevap vermeyen isletmelere oranla daha
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fazla tercih edildigi belirtilebilir (Ye vd., 2008). Miisterilerin sikayetleri baglaminda otel isletmelerinde
%43'tine yamt verdigi belirtilirken (Kim vd., 2015) bu yiizdelik oranin aslinda %15 gibi daha diisiik oranlarda
oldugu soylenebilir (Xie vd., 2017). Sikayetlere yanit vermek ve sikayetleri yonetmek icin bircok yontem
gelistirilse de miisterilerin yalnizca %20’sinin sorunlarin ¢oziimiinde memnun olduklar1 belirtilebilir (Van
Vaerenbergh vd., 2019). Yapay zeka tabanli olusturulmus olan ChatGPT bu noktada isletmeler agisindan
onemli bir ara¢ gorevi gorebilir. ChatGPTnin kullanimi, yiiksek diizeyde dil akicilifi, kisisellestirme,
dogruluk, zamanhlik, kullarilabilirlik gibi 6zelliklerden kaynakli turizm sektoriinde kullanimi artacaktir
(Carvalho ve Ivanov, 2023). Miisteri sorularina ayrintili ve tutarli yanitlar saglama ve miisterilerle iliski kurma
potansiyeli nedeniyle daha fazla ilgi gormesi ve benimsenmesi beklenmektedir (Carvalho ve Ivanov, 2023).
ChatGPT turizm igletmeleri agisindan 7/24 kullarulabilirligi ile isletme igerisinde verimliligi arttirabilir (Fusté-
Forné ve Orea-Giner, 2023). Aym zamanda ChatGPT miisterinin sorularini ve karsilastiklar: problemleri de
otomatik olarak cevaplama 0zellige sahiptir (Paul vd., 2023). Boylelikle calisanlar diger kritik gorevlere daha
fazla zaman ayirabilir. ChatGPT, miisteri geribildirimleri vasitasiyla sorunlari ¢ézme ve iyilestirme firsati
sunabilir. Bu durumda isletmenin miisterilerin memnuniyetlerini arttirma ve sadakat yaratma konularinda
olumlu yonde etkileyebilir (Mondal vd., 2023). ChatGPT, gerekli bilgi ve hizmetleri herhangi bir zamanda ve
herhangi bir yerden hizli ve verimli bir sekilde saglayarak kullanici rahatligini ve memnuniyetini 6nemli
Olclide arttiracaktir (Gursoy vd., 2023). ChatGPT'nin sosyal medya hesaplarina baglantisinin kurulmasiyla
birlikte yeni bilgilere ulasim kolaylasabilir. Bu baglantiyla, bilginin daha verimli ve zamaninda dagitilmas:
gerceklesebilir. Dolayisiyla bilgi edinme ve bilgi alisverisi siirecini kolaylastirarak deneyimi arttirabilir
(Gursoy vd., 2023). Ancak, ChatGPT'nin insanlarla dogal bir sekilde etkilesime girebilme yetenegine sahip
olsada kullanic1 duygularini ve tercihlerini etkili bir sekilde anlay1p yorumlamak zor olabilmektedir. ChatGPT
tarafindan saglanan oneri veya bilgiler kullanicinin duygusal beklentilerini karsilayamayabilir ve bu da
miisterinin hosnutsuzluguna ve rahatsizligina neden olabilir (Gursoy vd., 2023).

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Bu calismada, nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Ayrica, calisma durum c¢alismasi deseniyle
gerceklestirilmistir. Nitel arastirma yontemindeki amag, okuyucuya derinlemesine bilgiler sunmaktir
(Yildirim ve Simsek, 2018). Durum calismas: deseni ise, belirli bir durumla ilgili hususlar1 ele almaya ve
okuyucuya derinlemesine bir sekilde bu durumun farkli yonlerini de anlatmaya olanak saglamaktadir
(Yildirim ve Simsek, 2018). Arastirmanin amaci baglaminda {i¢ aragtirma sorusu olusturulmustur. Olusturulan
arastirma sorular sunlardir;

1) Bu yorumda yer alan miisteri sikayetleri nelerdir? Isletmenin bu sikayetler konusunda yapmas: gerekenler
neler olabilir?

2) Bu yorumda yer alan miisteri sikayetleri konusunda isletmenin telafi stratejileri neler olabilir?

3) Bu yorumda yer alan miisteri sikayetlerini degerlendirerek miisteri 6fke diizeylerini 1’den 10’a kadar
puanlayabilir misin?

3.2. Evren ve Orneklem

Bu calismada, yapay zeka tabanli uygulama olan ChatGPTnin restoran igletmeleri tarafindan miigteri
sikayetleri ve telafiler konusunda etkin bir sekilde kullanilip kullanilamayacag: arastirilmistir. Calisma
kapsaminda, miisteri sikayetleri, isletmede yapilmas: gereken uygulamalar, telafi onerileri ve 6fke diizeyleri
ele alinmistir. Cevrimigi platformlar ve sosyal medya kanallar1 restoran isletmelerinden alinan hizmetler
sonrasinda miisteriler tarafindan siklikla kullanilmaktadir. Bu nedenle isletmelerin miisterilerin gortislerini
farkli platform ve kanallardan takibi onem arz etmektedir. Bu galisma icin Isparta’da faaliyet gosteren
restoranlara, 2023 yilinda (1 Ocak — 25 Eyliil tarihleri arasinda) miisteriler tarafindan TripAdvisor'da yapilmis
olan yorumlar ele alinmugtir. TripAdvisor'da Isparta’da faaliyet gdsteren bir¢ok restorana yorum yapildig:
goriilmiistiir. Bu nedenle, amacli 6rnekleme yontemi ile 6rneklem alma islemi gerceklestirilmistir. Amach
ornekleme yontemi sosyal bilimlerde en ¢ok tercih edilen yontemlerden biri olup (Karatas, 2017) aragtirmanin
amact kapsaminda evreni genelleyebilecegi diisiiniilen kitlenin se¢imine olanak vermektedir (Altursik vd.,
2007). Bu baglamda, Isparta’da faaliyet gosteren ve en ¢ok yorum yapilan 10 restoranin TripAdvisor'daki
olumsuz yorumlar1 degerlendirmeye alinmustir (ii¢ - ortalama, iki - kotii ve bir - berbat seklindeki olumsuz
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yorumlar). TripAdvisor'in se¢ilme nedeni olarak diinyadaki en biiyiik seyahat ve turizm inceleme platformu
olmasi olarak belirtilebilir. Isparta’nin segilme nedeni olarak ise arastirmaci tarafindan bilinen bir il olmasi ve
sikayetler konusunda pasif kalindigmin goriilmesidir.

3.3. Veri Toplama Araci

Calisma kapsaminda ikincil verilerden yararlanilmstir. Ikincil veriler, TripAdvisor web sitesinden cekilerek
analizler gerceklestirilmistir. Analizlere dahil edilen veriler, arastirmanin amaci kapsaminda 1 Ocak-25 Eyliil
2023 tarihleri araligindan Isparta’da faaliyet gosteren restoranlara miisterilerin yapmis olduklari olumsuz
yorumlardir. Belirtilen tarih araliginda (1 Ocak — 25 Eyliil 2023) toplamda 17 olumsuz yorum oldugu tespit
edilmistir. Tiim olumsuz yorumlar degerlendirmeye alinmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Calismanin amaci baglaminda analizlerde ChatGPTden yararlanilmigtir. ChatGPT, insanlarin {irettigi
yanitlara benzer yarnitlar olusturulabilen yapay zeka tabanli genis bir dil modellemesine sahiptir. Kasim
2022'de piyasaya siiriilen bu uygulama sorular1 ve yanitlari algilayan ve bu dogrultuda cevaplar veren 6nceden
egitilmis bir transformatdr {izerine insaa edilmistir. ChatGPT, bir¢ok dilde akic1 ve inanilmaz derecede akill
yanitlar verebilmektedir (OpenAl, 2023).

ChatGPTden alinan yarnutlar her bir restoran isletmesi icin ayr1 sekilde kaydedilmistir. Restoran isletmelerine
kodlar verilmis ve restoran isletmesi i¢in yapilan degerlendirmeler sirali olarak gosterilmistir (R1.1, R3.3, R10.2
gibi). ChatGPT tarafindan verilen yanitlar i¢in herhangi bir tema yada kod altinda birlestirmeler
yapilmamistir. Bunun en biiyiik nedenleri olarak uygulama tarafindan verilen yamtlarin belirli kod altina
yerlestirilmesinin tam olarak yanit1 yansitmayabilecegi endisesi ve okuyucuya tam olarak detay sunabilme

voou

¢abasi hususlaridir. Elde edilen yanitlar, “kod (restoranlari ve cevaplari yansitan)”, “sikayet nedenleri”,

“isletmede yapilmas: gerekenler”, “telafi onerileri” ve “miisterinin 6fke diizeyi” basliklar1 altinda bulgular
kisminda okuyucaya detayl olarak sunulmustur.

4. Bulgular

Isparta ilinde faaliyet gosteren ve TripAdvisor sitesinde en ¢ok yoruma sahip ilk 10 sirada yer alan
restorantlara ait olumsuz 17 yorum ChatGPT uygulamas: tarafindan degerlendirilmistir. Baz1 restoran
isletmesi icin olumsuz yorumlarin olmadig1 goriilmistiir (R4, R5, R7 ve R8). Diger taraftan bazi restoranlar
i¢in diger restoranlara oranla ¢ok fazla sikayet oldugu tespit edilmistir (R1 ve R2). TripAdvisor'da yer alan ilk
restorana ait olan ve ChatGPT tarafindan yapilan ¢oziimlemeler Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. I§Ietmeye ait miisteri sikayetlerinin ¢oziimlemesi (R1)

Kod | Sikayet Nedenleri isletmede Yapilmasi Gerekenler Telafi Onerileri | Miisterinin
Ofke Diizeyi
(1ila10
arasi)
R1.1 a) Kotii Kargilama b) | a) Egitim ve Tletisim b) Miisteri a) Misteri 8-9
Menii Sunumu Odakl1 Egitim c) yilestirilmis Menii | Tazminat1 (6ziir
Sunumu d) Geribildirimlerin dilemek, indirim,
Degerlendirilmesi para iadesi vb.)
R1.2 | a) Yemek Igerisinde | a) Saglik ve Giivenlik Kontrolleri b) | a) Miisteri 9-10
Yabanci Cisim b) Calisanlara Miisteri fletisimi ve Tazminati (0ziir
Restoran Hizli Tepki Konularinda Egitim c) dilemek, indirim,
Gorevlilerinin Olaya | Karsilasilan Bu Tiir Konularda para iadesi vb.)
Karg1 Tutum ve Calisanlar1 Bilinglendirme b) Saglik
Tepkisi Giderlerinin
Kargilanmasi
¢) Hukuki Stireci
Onlemek icin
Tletisim ve
Arabuluculuk
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R1.3 | a) Servis Hiz1 b) a) Caliganlara Servis Ile Tlgili Egitim | a) Hizli Tepki ve | Servis Hiz1:
Lezzet/Eksik b) Memnuniyet Olciimii ve Oziir Dileme b) 4-5
Malzeme Iyilestirme Hediyeler veya Lezzet/Eksik
Indirimler Malzeme: 7-8
R1.4 | a)Servis Hatalarib) | a) Servis ve Miisteriye lgi a) Oziir Dileme 8-9

b) Ozel Teklifler
ve Indirimler

Hosgoriisiizliik ve
lgisizlik

Konularinda Egitim b) Miisteri
Geribildirimlerinin Siirekli
Degerlendirilmesi c) Miisteri
Sadakat Programi Olugturma

Coziimlemeler dikkate alindiginda, ilk miisteri sikayetinin “kotii karsilama” ve “menii sunumu”
durumlarindan kaynaklandigr ChatGPT tarafindan belirtilmistir. Bu sorunun dikkate alinmasiyla birlikte
“egitim ve iletisim”, “miisteri odakli egitim”, “iyilestirilmis menii sunumu” ve geribildirimlerin
degerlendirilmesi” hususlarinda igletmenin yapmasi gerekenler uygulamalar olarak sunulmustur. Ik
sikayetle ilgili olarak telefi 6nerisi baglaminda “miisteri tazminat1” belirtilmis olup miisterinin 6fke diizeyinin
8-9 puanlarinda olabilecegi belirlenmistir. Diger bir miisteri sikayeti ¢oziimlenmesinde ise (R1.2) sikayetin
“yemek igerisindeki yabanci cisim” ve “restoran gorevlilerinin olaya kars: tutum ve tepkisi” durumlarindan
kaynaklandigi ChatGPT tarafindan belirtilmistir. Bu konuda isletmenin yapmasi1 gereken uygulamalar

LY/

arasinda “saglik vegiivenlik kontrolleri”, “calisanlara miisteri iletisimi ve hizli tepki konularinda egitim” ve
“karsilasilan bu tiir sorunlar i¢in ¢alisanlari biliclendirme” gibi hususlar yer almaktadir. Bu miisteri sikayeti
ile ilgili olarak “miisteri tazminat1”, “saglik giderlerinin karsilanmas1” ve “hukuki stireci 6nlemek igin iletisim
ve arabuluculuk” ChatGPT tarafindan telafi onerileri olarak belirtilmistir. Miisterinin yasanilan bu olaydan
dolay1 oldukga 6fkeli oldugu da vurgulanmigtir (9-10 puan). Aym restoranla ilgili olarak tiglincii olumsuz
yorumda sikayet nedenlerinin “servis hizi1” ve “lezzet/eksik malzeme” oldugu goriilmiistiir. Bu olumsuzlukla
ilgili olarak ChatGPT isletmeye, “calisanlara servis ile ilgili egitim” ve “memnuniyet l¢iimii ve iyilestirme”
konularinda uygulama 6nerisi vermistir. Telafi onerileri olarak, “hizli tepki ve 6ziir dileme” ve “hediyeler veya
indirimler” bu sikayet i¢in Onerilmistir. Bu isletme ile ilgili son sikayet degerlendirilmesinde ise sikayetin
“servis hatalar1” ve “hosgoriisiizlik ve ilgisizlik” durumlarindan kaynaklandig: belirtilmistir. Bu sikayet ile
ilgili isletmenin “servis ve miisteriye ilgi konularinda egitim”, “miisteri geribildirimlerinin stirekli
degerlendirilmesi” ve “miisteri sadakat programi olusturma” konularinda uygulamalara énem vermesinin
gerekli oldugu vurgulanmistir. Telafi onerileri baglaminda ise “6ziir dileme” ve “6zel teklifler ve indirimler”
isletmeye sunulmustur.

Tablo 2. 1§Ietmeye ait miisteri sikayetlerinin ¢oziimlemesi (R2)

Kod | Sikayet Nedenleri isletmede Yapilmasi Gerekenler Telafi Onerileri | Miisterinin
Ofke Diizeyi
(1ila10
arasi)
R2.1 a) Hizli Servis a) Servis iyi1e§tirilmesi b) Atmosfer | a) Oziir Dileme 9-10
Eksikligi b) Diizenlenmesi c) Personel Egitimi b)Hizli Coztimler
Guraltilt Atmosfer | d) Miisteri Geribildirimlerinin ve Telafi (Orn;
c) Garson Ilgisizligi | Degerlendirilmesi uzun siire
bekleyen
misterilere
ikramlar)
R2.2 a) Pismemis ve a) Yemek Kalitesinin iyi1e§tiri1mesi a) Oziir Dileme 9-10
Lezzetsiz Yemekler | b)Garson Egitimi c) Miisteri b) Yeniden
b) Uygunsuz Garson | Geribildirimlerinin Kazanma
Davranislari c) Degerlendirilmesi Cabalar1
Hayal Kiriklig: (indirimler, 6zel
(beklentinin teklifler veya
karsilanmamast) lcretsiz ikramlar
vb.)
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R2.3 | a) Yemek Kalitesi b) | a) Yemek Kalitesinin lyilestirilmesi | a) Oziir Dileme 8-9
Yetersiz Porsiyonlar | b) Yan Uriinlerde Iyile@tirme C) b) Yeniden
c) Servis Ilgisi Personel Egitimi d) Fiyatlandirma Kazanma
Eksikligi d) Ek Politikalar Cabalar1
Ucretlendirme (indirimler, 6zel

teklifler veya
Ucretsiz ikramlar
vb.)

R2.4 a) Yemek Kalitesi b) | a) Yemek Kalitesinin iyile@tirilmesi a) Oziir Dileme 8-9
Calisanlarin b) Personel Egitimi c) Fiyatlandirma | b) Yeniden
Hgisizligi ¢) Ek Politikalar Kazanma
Ucretlendirme Cabalar1

(indirimler, 6zel
teklifler veya
Ucretsiz ikramlar
vb.)

R2.5 a) Calisanlarin a) Personel Egitimi b) Meze a) Oziir Dileme 8-9
Hgisizligi b) Yetersiz | Cesitlerini Gelistirme c) Miisteri b) Ozel Teklifler
Meze Cesitleri ¢) Geribildirimlerinin ve Indirimler
Hayal Kiriklig Degerlendirilmesi
(beklentinin
karsilanmamasi)

R2.6 | a) Lezzet ve Fiyat a) Lezzet ve Fiyat Dengesinin a) Oziir Dileme 8-9
Dengesizligi b) iyile@tirilmesi b) Personel Egitimi c) | b) Yeniden
Calisanlarin Miisteri Geribildirimlerinin Kazanma
lgisizligi Degerlendirilmesi Cabalar1

(indirimler, 6zel
teklifler veya
Ucretsiz ikramlar
vb.)

ikici restorana ait olumsuz yorumlarin ChatGPT tarafindan yapilan ¢oziimlemesi Tablo 2'de detayli olarak
sunulmustur. Ik olumsuz yorumun “hizli servis eksikligi”, “giiriiltiilii atmosfer” ve “garson ilgisizligi”
hususlarin kaynaklandig1 goriilmiistiir. Isletmenin bu sikayetler igin “servis iyilestirilmesi”, “atmosfer
diizenlenmesi”, “personel egitimi” ve “miisteri geribildirimlerinin degerlendirilmesi” uygulamalarini 6n
planda degerlendirmesi gerekliligi vurgulanmistir. Ayrica, miisterinin oldukca 6fkeli oldugu (9-10 puan),
“dziir dileme” ve “hizli ¢dziimler” noktasinda telafi uygulamasi olabilecegi belirtilmistir. Ikinci olumsuz
yorumda ise sikayet nedenlerinin “pismemis ve lezzetsiz yemekler”, “uygunsuz garson davranislar1” ve
“hayal kiriklig1 (beklentinin karsilanmamasi)” durumlarindan kaynakli oldugu ChatGPT tarafindan
belirtilmistir. Isletmenin yapmasi gereken uygulamalar olarak ise “yemek kalitesinin iyilestirilmesi”, “garson
egitimi” ve “miisteri geribildirimlerinin degerlendirilmesi” konular1 siralanmustir. Telafi stratejileri olarak,
“oziir dileme” ve “yeniden kazanma cabalar1 (indirimler, 6zel teklifler veya iicretsiz ikramlar vb.)”
Onerilmistir. Diger miisteri sikayetinin “yemek kalitesi”, “yetersiz porsiyonlar”, “servis ilgisi eksikligi” ve “ek
icretlendirme” gibi nedenlerden kaynakladig1 belirlenmistir. Bu sikayetler i¢cin ChatGPT nin isletme agisindan
Onerileri arasinda “yemek kalitesinin iyilestirilmesi”, “yan {iriinlerde iyilestirme”, “personel egitimi” ve
“fiyatlandirma politikalar” gibi uygulamalar mevcuttur. Isletme agisindan telafi stratejileri olarak “oziir
dileme” ve “yeniden kazanma ¢abalar1 (indirimler, 6zel teklifler veya ticretsiz ikramlar vb.)” Onerilmistir.
Dordiincii yorumla ilgili sikayet unsurlarinin “yemek kalitesi”, “calisanlarin ilgisizligi” ve “ek {icretlendirme”
oldugu goriilmiistiir. Bu sikayetlerle ilgili olarak ChatGPT'nin isletmeye “yemek kalitesinin iyilestirilmesi”,
“personel egitimi” ve “fiyatlandirma politikalar1” uygulamalarini dnermistir. Telafi stratejileri olarak ise “0ziir
dileme” ve “yeniden kazanma cabalar1 (indirimler, 6zel teklifler veya {iicretsiz ikramlar vb.)” hususlari
onerilmistir. Besinci olumsuz yorumla ilgili sikayet unsurlar1 arasinda “calisanlarin ilgisizligi”, “yetersiz meze
cesitleri” ve “hayal kiriklig1 (beklentinin karsilanmamast)” gibi nedenler mevcuttur. Isletmenin bu sikayetlerle

ilgili olarak “personel egitimi”, “meze cesitlerini gelistirme” ve “miisteri geribildirimlerinin
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degerlendirilmesi” uygulamalarina yonelmesi dnerilmektedir. Telafi stratejileri baglaminda, “0ziir dileme” ve
“0zel teklifler ve indirimler” hususlarina dikkat edilmesi onerilmektedir. Son olumsuz yorumla ilgili olarak,
“lezzet ve fiyat dengesizligi” ve “calisanlarin ilgisizligi” konularinda sikayet edildigi belirlenmistir. Isletmenin
bu durumlarla ilgili olarak “lezzet ve fiyat dengesinin iyilestirilmesi”, “personel egitimi” ve “mdiisteri
geribildirimlerinin degerlendirilmesi” gibi uygulamalara yonelmesi onerilmektedir. Bu olumsuz yorumlar
ilgili olarak telafi stratejileri arasinda “6ziir dileme” ve “yeniden kazanma ¢abalar1 (indirimler, 6zel teklifler

veya licretsiz ikramlar vb.)” oldugu sdylenebilir.

Tablo 3. Isletmeye ait miisteri sikayetlerinin ¢oziimlemesi (R3)

Kod | Sikayet Nedenleri isletmede Yapilmas1 Gerekenler Telafi Onerileri Miisterinin
Ofke Diizeyi
(1ila10
arasi)
R3.1 a) Rezervasyon a) Rezervasyon Yonetiminin a) Oziir Dileme 10
Yonetimi b) 1yile§tirilmesi b) Hizli ve Etkin b) Yeniden
Gecikme Hizmet Kazanma
Cabalar1
(indirimler, 6zel
teklifler veya
ucretsiz ikramlar
vb.)
R3.2 a) Yemek Sicakligi b) | a) Yemek Sicakliginin Kontrolii b) a) Oziir Dileme 5-6
Tatlilarin Lezzeti Tatlilarin Kalitesini Tyilestirme c) b) Ozel Teklifler
Miisteri Geribildirimlerinin ve Indirimler
Degerlendirilmesi
R3.3 | a) Servis Hizmetib) | a) Hizl1 ve Etkin Hizmet b) Kalite a) Oziir Dileme 8-9
Yemek Kalitesi c) Kontrolii ¢) Miisteri lgisi ve b) Ozel Teklifler
Miisteriye Karsi Egitimi ve Indirimler
Tgisizlik

Tablo 3'de {igiincii restorana ait ¢ziimlemeler detayl olarak verilmistir. Isletmeye yonelik ilk olumsuz yorum
degerlendirildiginde, “rezervasyon yonetimi” ve “gecikme” unsurlar1 dikkat cekmektedir. Isletmenin bu
konularda yapmas: gereken uygulamalar arasinda “rezervasyon yonetiminin iyilestirilmesi” ve “hizli ve etkin
hizmet” oldugu belirtilebilir. Bu durumla ilgili ChatGPT'nin telafi Onerileri arasinda “6ziir dileme” ve
“yeniden kazanma gabalar1 (indirimler, dzel teklifler veya iicretsiz ikramlar vb.)” mevcuttur. Tkinci yorumla
ilgili olarak, “yemek sicakligi” ve “tathilarin lezzeti” unsurlarin sikayet nedeni olarak ortaya ¢iktig
goriilmistiir. Bu sikayetin tekrar etmemesi i¢in ChatGPT, “yemek sicakliginin kontrolii”, “tatlilarin kalitesini
iyilestirme” ve “miisteri geribildirimlerinin degerlendirilmesi” gibi uygulamalar1 6n plana ¢ikarmigtir. Telafi
Onerileri arasinda ise “Oziir dileme” ve “0zel teklifler ve indirimler” mevcuttur. Son olumsuz yoruma sebep
olan unsurlar arasinda “servis hizmeti”, “yemek kalitesi” ve “miisteriye kars ilgisizlik” mevcuttur. Bunlarla
ilgili olarak isletmeye, “hizl1 ve etkin hizmet”, “kalite kontrolii” ve “miisteri ilgisi ve egitimi” uygulamalar1

onerilmistir. Telafi stratejisi olarak “0ziir dileme” ve “6zel teklifler ve indirimler” belirtilmistir.

Tablo 4. Isletmeye ait miisteri sikayetlerinin ¢oziimlemesi (R6)

Kod | Sikayet Nedenleri Isletmede Yapilmas: Gerekenler Telafi Onerileri | Miisterinin

Ofke Diizeyi
(1ila10
arast)
R6.1 a) Yemek Kalitesi a) Yemek Kalitesini iyile§tirme b) a) Oziir Dileme 7-8
b)Porsiyon Porsiyon Biiytiikliigii ve b) Ozel Teklifler
Biyiikliugi Fiyatlandirma ve Indirimler
¢) Miisteri Geribildirimlerinin
Degerlendirilmesi
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Tablo 4'de altina isletmeye ait olumsuz yorumun ¢oziimlemesi verilmistir. Bu olumsuz yoruma neden olan
sikayetler arasinda “yemek kalitesi” ve “porsiyon biiyiikliigii” unsurlarinin oldugu belirtilebilir. Bu durumla
ilgili isletmeye “yemek kalitesini iyilestirme”, “porsiyon biiyiikliigii ve fiyatlandirma” ve “miigteri
geribildirimlerinin degerlendirilmesi” uygulamalar1 6nerilmistir. Telafi stratejileri arasinda ise “0ziir dileme”
ve “Ozel teklifler ve indirimler” mevcuttur. Miisteri 6fke diizeyinin 7-8 puan gibi bir degere sahip oldugu
diistintilmektedir.

Tablo 5. 1§Ietmeye ait miisteri sikayetlerinin ¢oziimlemesi (R9)

Kod | Sikayet Nedenleri isletmede Yapilmas1 Gerekenler Telafi Onerileri | Miisterinin
Ofke Diizeyi
(1ila10

arasi)

R9.1 a) Hizmet Hiz1 b)

a) Hizmet Hizini iyile§tirme b)

a) Oziir Dileme 8-9

Hgi ve Alaka Personel Egitimi c) Miisteri b) Ozel Teklifler
Geribildirimlerinin ve Indirimler
Degerlendirilmesi

Dokuzuncu restoran isletmesiyle ilgili olarak olumsuz yoruma ait ¢éziimleme Tablo 5'de verilmistir. Bu
olumsuz yoruma neden olan sikayetler arasinda “hizmet hiz1” ve “ilgi ve alaka” unsurlarimin oldugu
belirtilebilir. Bu hususlarla ilgili olarak isletmenin yapmasi gerekenler arasinda “hizmet hizir iyilestirme”,
“personel egitimi” ve “miisteri geribildirimlerinin degerlendirilmesi” gibi durumlar 6n plana ¢ikarilmistir.
ChatGPT tarafindan Onerilen telafi stratejileri arasinda “Oziir dileme” ve “0zel teklifler ve indirimler”

mevcuttur. Bu olumsuz yorumu yapan miigterinin ise 6fke diizeyinin 8-9 puan olabilecegi belirtilmisgtir.

Tablo 6. Isletmeye ait miisteri sikayetlerinin ¢oziimlemesi (R10)

Kod | Sikayet Nedenleri isletmede Yapilmas1 Gerekenler Telafi Onerileri Miisterinin
Ofke Diizeyi
(1ila10
arasi)
R10.1 | a) Garsonlarn Itici a) Garson Egitimi b) Yemek a) Oziir Dileme 8-9
Tutumu b) Yemek Kalitesini 1yile§tirme b) Ozel Teklifler
Kalitesi ¢) Miisteri Geribildirimlerinin ve Indirimler
Degerlendirilmesi
R10.2 | a) Garsonlarn Itici a) Garson Egitimi b) Hizmet a) Oziir Dileme 8-9
Tutumu b) Hizmet Kalitesini 1yi1e§tirme c) Miisteri b) Ozel Teklifler
Kalitesi Geribildirimlerinin ve Indirimler
Degerlendirilmesi

Tablo 6’da son isletmeyle ilgili olarak iki olumsuz yorumun ¢6ziimlemesi verilmistir. Her iki yorum icin
sikayet nedenleri olarak “garsonlarin itici tutumu” ve “yemek kalitesi” unsurlar1 belirtilmistir. Bu konuda
isletmenin yapmasi gerekenler arasinda “garson egitimi”, “yemek kalitesini iyilestirme” ve “miisteri
geribildirimlerinin degerlendirilmesi” uygulamalar: yer almaktadir. Telafi 6nerileri arasinda ise “6ziir dileme”
ve “Ozel teklifler ve indirimler” yer almaktadir. Miisteri 6fke diizeyi ise 8-9 puan olarak tahmin edilmistir.

5. Sonug ve Tartisma

ChatGPT'nin restoran isletmeleri tarafindan mdiisteri sikayetleri ve telafiler konusunda etkin bir sekilde
kullaniip kullanilamayacagr bu ¢alisma kapsaminda degerlendirilmistir. Calisma bulgular1 dikkate
alindiginda, ChatGPT tarafindan restoran isletmeleriyle ilgili olarak olumsuz yorumlarda yer alan “sikayet
nedenleri”, “igletme igin Oneriler”, “ofke diizeyleri” gibi hususlar ortaya
konulabilmektedir. Hizmet hatalar1 restoran isletmelerinde siklikla meydana gelebilmektedir (Israeli vd.,
2017). Bu hizmet hatalar1 da beraberinde mdisteri sikayetlerini meydana getirmektedir (Lovelock ve Wirtz,
2007). Glintimiizde daha ¢ok dogrudan olarak g¢evrimici platformlar ve/veya sosyal medya kanallarindan
yapilan bu sikayetleri potansiyel miisteriler rahatlikla gorebilmekte ve degerlendirmelerde bulunmaktadirlar.
Tiiketicilerin = %90'mn  igletme hakkinda yapilan yorumlari degerlendirerek tercihte bulundugu
diistiniildiigiinde (Akhtar vd., 2019) sikayetler {izerinde igletmelerin yogunlasmas: gerektigi belirtilebilir. Bu

“telafi Onerileri” ve
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calismanin bulgular kisminda ortaya konulan sikayet nedenleri, olumsuz yorumlarin ChatGPTye
sorulmasindan saniyeler sonrasinda ortaya c¢ikarildigi disiiniildiigiinde restoran isletmeleri tarafindan
yapilan olumsuz yorumlarin analizinde ChatGPT'nin kullanilabilecegi agiktir. Bu goriis, Gursoy vd. (2023)
tarafindan yapilan arastirmayla da desteklenebilir. Gursoy vd. (2023), yapay zeka tabanli olan ChatGPT nin
cevrimici platformlara ve sosyal medya hesaplarina entegre edilebilecegini boylelikle isletme ¢alisanlarinin
zamanlarini verimli bir sekilde kullanabilecegini belirtmistir. Bu konuda ChatGPT'nin, 7/24 kullanilabilecegi
ve sorunlara ¢6ziim bulabilecegi Fusté-Forné ve Orea-Giner (2023) tarafindan da belirtilmistir. Davidow (2000)
tarafindan da belirtilen sikayetin zamaninda ele alinmas1 boyutu olan “zamanlilik” ilkesi de ChatGPT
tarafindan rahatlikla gergeklestirilebilir.

VTS

Olumsuz yorumlarin ChatGPT tarafindan degerlendirilmesi sonucunda, “calisanlar”, “yemek” ve “servis” ile
ilgili sikayetlerin 6n plana ¢iktig1 belirtilebilir. Restoran isletmesi agisindan bu tiir sikayetlere ¢6ziim
bulunmamasi durumunda olumsuz ¢iktilar meydana gelecektir. Miisteri memnuniyetsizligi, olumsuz agizdan
agiza iletisim, marka degistirmenin yani sira potansiyel miisterilerin de kayb: olumsuz g¢iktilar olarak
belirtilebilir. Bunlara ek olarak, ¢alisanlarin moral ve motivasyonlarinin da diismesi olasidir (Koc vd., 2023).
Olumsuz ¢iktilarin 6niine ge¢ebilmek adina sorunun kaynagini anlayip miigterilere geribildirimde bulunmak
Oonem arz etmektedir. Bu durum, Ye vd. (2008) tarafindan yapilan arastirmayla desteklenebilir. Ye vd. (2008),
miisteri yorumlarina yanit veren turizm isletmelerinin %60 oraninda cevap vermeyen isletmelere oranla daha
fazla tercih edildigini belirtmistir. Sikayetler baglaminda telafi stratejileri isletme yonetimi tarafindan
degerlendirilmeli ve miisterilerin olumsuz deneyimlerini silebilmek adina bu telafi stratejilerinden
yararlanilmalidir. ChatGPT, olumsuz yorumlar1 degerlendirerek sadece sikayet nedenlerini degil aymi
zamanda telafi dnerilerini de saniyeler icerisinde isletmeye sunabilmektedir. Bu ¢alismanin bulgular1 dikkate
alindiginda, ChatGPTnin “6ziir dileme”, “6zel teklifler ve indirimler” ve “yeniden kazanma cabalar:
(indirimler, ©zel teklifler veya ficretsiz ikramlar) baglaminda telafi stratejilerini 6n plana cikardig:
goriilmektedir. Ortaya ¢ikan sonuglar dikkate alindiginda ilgili alanyazinda yapilan arastirma sonuglariyla
desteklenebilecegi belirtilebilir. Kim vd. (2009), dagitimsal adaletin hizmet telafisindeki memnuniyet
tizerindeki etkisinde prosediirel veya etkilesimsel adaletin etkilerinden daha giiclii olabilecegini belirtmistir.
Diger taraftan Wirtz ve Mattila (2004), yavas servis veya siparisin yanlis getirilmesi gibi durumlarda tazminat
ve Oziir dilemenin etkili olabilecegini belirtmistir. Ancak, acilen telafisi gereken konularda yada geciken telafi
durumlarda tazminatin gerekli olabilecegi sOylenebilir. Ayrica Mattilla (2001), 6ziir dileme ile birlikte
tazminatin miisterilerin tatmini ve sadakati iizerinde giiclii bir pozitif etkiye sahip oldugunu belirtmigtir.
ChatGPT'nin de daha ¢ok dagitimsal adalet boyutunun igerisinde yer alan oziir dileme ve/veya maddi
bedellere odaklandigi belirtilebilir.

Bu calisamimin bulgulan dikkate alindiginda miisteri sikayetleri baglaminda ChatGPT'nin aym zamanda
isletmenin yapmas: gerekenlerle ilgili 6neriler sunabildigi soylenebilir. Bu durum, isletme sahiplerinin ve
yoneticilerinin zayif yanlarini net bir sekilde gorebilmeleri agisindan 6nem arz etmektedir. Isletme
yoneticilerinin 6zellikle ChatGPT tarafindan belirtilen Onerileri dikkate alarak onlemler almasi durumunda
benzer sonraki sikayetleri azaltabilecegi sOylenebilir. Boylelikle, isletmeyi terk etme davraniglarmn
azalabilecegi hatta sadik miisteri sayisinin arttirilabilecegi belirtilebilir (Mondal vd., 2023). Bu calisma
bulgularinda, miisterilerin yorumlarina istinaden 6fke diizeyleri de merak edilmistir. ChatGPT tarafindan
miisterilerin 6fke diizeyleri yorum analizi sonrasinda verilmistir. Ofke diizeylerinin siklikla “8-9” oraninda
verildigi goriilmiigtiir. Bu durumda, ChatGPTde duygularin olmamasindan kaynakli olarak genel agirlikl
olarak “8-9” puaninin atandig1 sOylenebilir. Bu husus, Gursoy vd. (2023) tarafindan yapilan arastirmaya
dayanarak agiklanabilir. Gursoy vd. (2023), ChatGPT'nin her ne kadar yorumlar: analiz edebilme yetegi olsa
da duygularmi ve duygusal beklentilerini anlamlandiramayacagindan dolayr tam olarak etkilesim
saglayamayacagini belirtmistir. Bu durumun, ChatGPT'nin bu asamadaki &nemli bir eksikligi olarak
belirtilebilir.

Bu ¢alismanin da bazi sinurliliklarimin oldugu belirtilebilir. Arastirma kapsaminin Isparta ili ile sinirli olmasi
ve turizm baglaminda daha gelismis olan illerin arastirmaya dahil edilmemesi bir sinirlilik olarak goriilebilir.
Sonraki yapilacak olan arastirmalarda 6zellikle turizm agisindan gelismis olan illerde calismalar yapilmasi
onem arz etmektedir. Diger bir sinirlilik ise, Isparta genelinde tiim restoran isletmelerinin arastirmaya dahil
edilmemesi olarak gosterilebilir. Ancak, Isparta iline sonuglar: genelleyebilmek i¢in amaglh 6rnekleme yontemi
tercih edilmis ve en ¢ok yorum alan ilk 10 isletme arastirma kapsamina dahil edilmistir. Sonraki ¢alismalarda,
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Ozellikle ChatGPT veya farkli bir yapay zeka tabanli uygulamalardan yararlanarak sikayet yonetimi
konusunda aktif olan isletmelerin degerlendirmelerinin yapilmasi 6nem arz etmektedir. Ayrica, restoran
isletmelerinin ChatGPT ile bagka hangi alanlarda uygulamalar yapabilecegi diger bir arastirma konusu olarak
Onerilebilir.
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