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Öz

Bu araştırmanın amacı, İstanbul’da yer alan ve çocuk dostu restoran konseptinde hizmet veren 
restoranlara yönelik Tripadvisor internet sitesi üzerinden rezervasyon ve hizmet satın almaya bağ-
lı deneyimlere yönelik oluşturulan şikâyetlerin incelenerek şikâyet konularının belirlenmesidir. 
Araştırma kapsamında nitel araştırma yöntemleri içerisinde yer alan içerik analizi yöntemi kul-
lanılmıştır. Tripadvisor sitesine entegre bir şekilde çalışan restoranlara yönelik yorumlar analiz 
edilerek, tema ve alt temalara göre incelenmiştir. Araştırma bulgularına göre, şikâyetlerin büyük 
çoğunluğunun oyun alanlarında temizlik ve hijyen eksikliği, işletme ulaşılabilirliği noktasında 
yaşanan zorluklar, menü çeşitliliği ve yiyeceklerin sağlıklı olmaması, çocuk menüsü bulundu-
rulmayışı ve çocuk dostu hizmetlerin yetersizliği konularında olduğu gözlemlenmiştir. Hizmet 
çeşitlendirme faaliyetlerinin aileye yönelik ihtiyaçları karşılama konusunda ne derece yeterli ol-
duğunun ortaya konulması, çocukların sosyal faaliyetlere dâhil edilmesi noktasında işletmelere 
düşen görevlerin anlaşılması ve çocuklu ailelerin sosyal faaliyetlere daha konforlu katılımının 
önünde duran engellerin tespit edilerek ortadan kaldırılması yönünde sektörel katkılar sağlaması 
beklenmektedir. 
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Evaluation of Online Complaints About Child-Friendly Restaurants: The Case of Istanbul

Abstract

Purpose of this research is to determine complaint subjects about the experiences related to 
reservation and service purchase in child-friendly restaurants in Istanbul. Within the scope of 
the research reviews of restaurants working integrated with the Tripadvisor site were analyzed 
by content analysis method and examined under themes. According to the research findings, it 
was observed that the majority of the complaints were about lack of hygiene in playgrounds, 
accessibility difficulties, lack of variety in the menus, unhealthy foods, lack of a children’s menu 
and inadequacy of child-friendly services. It is expected that the study will provide sectoral 
contributions to reveal which service diversification activities are sufficient to meet the needs of 
families, to understand the duties of businesses in terms of child-friendly social activities, and to 
identify and eliminate the obstacles that stand in the way of families with children to participate 
more comfortably in social activities. 

Keywords: Child friendly restaurant, complaint, online complaint.

Giriş

Gelir düzeyinin artış göstermesi, sosyalleşme 
ihtiyacı, zamandan tasarruf etmek, kolaylık, 
kutlama, iş amacıyla bir araya gelme, aile ile 
bir araya gelme nedenlerinden dolayı dışarıda 
yemek yeme olgusu toplumsal olarak yerleşik 
bir davranış modeli haline gelmiştir (Edwards 
ve Gustafsson, 2008). Bununla birlikte rutinden 
kaçmak, farklı bir ortamda bulunmak, günlük 
giyimin dışında özel kıyafetler giyme isteği, 
farklı yiyecekler deneyimlemek, çocuklu aileler 
için çocukların bireysel ve keyifli vakit geçire-
bileceği zaman oluşturmak amaçlarıyla da dı-
şarıda yemek yeme eğilimi oluşmaktadır (Park, 
2004). Dışarıda yemek yeme kavramı, Cullen 
(1994) tarafından “bireysel, sosyal ve kolayda 
yemek amaçlarıyla sosyal ortamlarda bulunma 
ve boş zamanı değerlendirme yöntemi” olarak 
ifade edilmiştir. Tüketicilerin dışarıda yemek 
yeme olgusuna karşı geliştirdiği talepler kar-
şısında işletmelerin sayısının artış gösterdiği 
bilinmektedir (Pettersson ve Fjellström, 2007). 
Hızlı bir şekilde artış gösteren restoran sayısı 

ve restoranlarda sunulan hizmet çeşitliliği reka-
bet koşullarını da zorlayıcı hale getirmektedir 
(Albayrak, 2014). Yiyecek içecek işletmelerine 
yönelik gelişim gösteren teknolojiler, yiyecek 
içecek işletmelerinin sürekli olarak büyüme 
ve gelişmeye elverişli dinamik yapısı, işlet-
melere yönelik ekonomik yatırımlar ve devlet 
teşviklerinin artış göstermesi nedenlerine bağ-
lı olarak işletme sayısı, ürün çeşitliliği, hizmet 
kalitesi artış göstermektedir (Rızaoğlu ve Han-
çer, 2013). Bu bağlamda, işletmelerin varlığını 
sürdürmek ve değişim ile birlikte gelen yeni 
trendlere uyum sağlama zorunluluğu taşıdığını 
söylemek mümkündür (Parsa vd., 2005).

Tüketicilerin değişen istek ve ihtiyaçlarına en 
etkili şekilde cevap verebilen işletmeler için 
rekabet koşulları kazançlı hale gelebilmekte-
dir (Armağan vd., 2019). Yapılan araştırmalar 
sonucu gelişim gösteren trendler karşısında ka-
yıtsız kalan işletmelerin varlıklarını kısa süre 
içerisinde kaybetme tehlikesi yaşadıkları gö-
rülmüştür (Parsa vd., 2005). Bu noktada yeni 
trendlere yön veren tüketicilerin ve tüketici 
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ihtiyaçlarının değişim nedenlerini araştırma ge-
reksinimi doğmuştur. Yapılan araştırmalarla tü-
ketici ihtiyaçlarının değişim nedenleri arasında 
teknolojik olanakların artış göstermesi, kadınla-
rın iş yaşamına daha fazla dâhil olması, sosyal 
medya kullanımlarının artış göstermesi neden-
lerinin yeni tüketim davranışları üzerinde etkili 
olduğu anlaşılmıştır (Öz, 2011). Diğer yönden 
demografik özelliklerin de tüketici tercihleri ve 
trendleri üzerinde yansımalarına rastlanmıştır 
(Park, 2004). Özellikle çocuklu ailelerin çocuk-
larıyla birlikte bir arada eğlenceli vakit geçirme 
ve yeni yemekler, mekânlar, olanaklar keşfet-
me istekleri demografik özellikler bakımından 
farklılık gösteren yeni gelişmelere örnek ve-
rilebilmektedir (Doğan ve Özçakmak, 2014). 
Çocuklu ailelerin yiyecek içecek tercihleri, 
satın alma davranışları ve ihtiyaçları diğer bi-
reylere göre önemli farklılıklar göstermektedir 
(Pettersson ve Fjellström, 2007). Yeni trendlere 
uyum sağlamak ve varlığını sürdürmek isteyen 
işletmelerin geleneksel hizmet anlayışlarının 
yanında tüketici gruplarının taleplerine karşı 
etkin cevaplar vermesi gerekliliği göz önünde 
bulundurulursa çocuklu aileler için tasarlanmış 
mekânların rekabet koşulları yönünden avantaj 
sağlayacağı düşünülmektedir (Story ve French, 
2004).

Çocuklara yönelik işletme anlayışının merke-
zinde üç önemli ihtiyacın var olduğu görül-
mektedir. Bunlardan ilki, çocukların saygın 
birey olarak kabul edilmesi gerekliliğine dayalı 
sosyal alanların inşa edilmesi, ikinci olarak ço-
cuklu ailelerin diğer bireylere göre daha fazla 
kullanım alanı ile konfora ihtiyaç duyması ve 
son olarak işletmelerin ortaya çıkan bu sosyal 
ihtiyaçlara cevap verebilmesi ölçüsünde kazanç 
elde etmesidir (Oluç, 2006). Bu noktada ortaya 
çıkan aileye yönelik, çocuk dostu, aile işletme-
si kavramları literatürde yer almaya başlamıştır 
(Odabaşı ve Barış, 2002). Aileye yönelik yiye-
cek içecek işletmelerinin, diğer adıyla çocuk 

dostu yiyecek içecek işletmelerinin genel olarak 
çocuklara yönelik oyun alanları, çocuk menü-
sü, yiyeceklerin taze, güvenilir ve temiz olması 
konusunda daha fazla hassasiyet gösterilmesi 
beklenmektedir (Aslan vd., 2019).  Çocuk dos-
tu hizmet sunan yiyecek içecek işletmelerinden 
sağlanması beklenen hizmetlere ek olarak be-
bek bakım ve emzirme odası, çocuk ve bebek 
servis gereçleri, güvenlik önlemleri, bebek ara-
basıyla kolay erişim sağlama olanakları, merdi-
ven veya asansörlerin çocuklu ailelerin kulla-
nımına uygun inşa edilmiş olması özelliklerini 
taşıması gerektiği de anlaşılmıştır (Ishaque ve 
Tufail, 2014). Çocuk dostu işletmelerin “işlet-
melerin tüm olanaklarını çocukların her türlü 
şiddet ve tehlikeden uzak tutulmasına yönelik 
kullanarak mutlu, sağlıklı ve keyifli bir ortamda 
oynama, yemek yeme, aileleriyle birlikte ortak 
zaman geçirme, öğrenme, sosyalleşme faali-
yetlerini yerine getirebilecekleri alanlar” ola-
rak tanımlandığı görülmektedir (Ahıpaşaoğlu, 
2018). Toplumun önemli bir kısmını oluşturan 
çocukların sosyal alanlara dâhil edilirken ya-
şanması muhtemel problemlerin önüne geçmek 
için alınan önlemler ve sağlanan kolaylıklar iş-
letmelerin hizmet yeniliği sağlamasına ve sek-
törde örnek işletmeler konumuna gelmesine 
fırsat vermektedir (Bardwell, 2007).  Hizmet 
yeniliği kapsamında sunulan çocuk dostu res-
toran ve hizmet anlayışının ailelerin isteklerine 
cevap verebilecek nitelikte özelliklere ve dona-
nıma sahip olması gerekmektedir. Çocuk dostu 
restoranlar, çocuklu ailelerin keyifli vakit geçir-
mesine yardımcı olacak olanakların ve alanların 
sağlandığı, hizmet içeriğinin çocuklara yönelik 
alternatifler ve ihtiyaçlar etrafında şekillendiği 
yiyecek içecek işletmeleri olarak tanımlanmak-
tadır (Kyttä, 2004). Fakat çocuk dostu restoran 
başlığı altında hizmet sunan işletmelere yönelik 
deneyimlerin araştırılması sonucu restoranların 
bu konuda eksik veya yetersiz kaldığı görül-
mektedir (Aslan vd., 2019).  
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Araştırmanın amacı, İstanbul’da yer alan ve 
çocuk dostu restoran konseptinde hizmet veren 
restoranlara yönelik Tripadvisor internet sitesi 
üzerinden rezervasyon ve hizmet satın alma-
ya bağlı deneyimlerce oluşturulan şikâyetlerin 
incelenerek eksiklerin tespit edilmesi, çocuk 
dostu restoran anlayışına dair tüketicilerin ter-
cihlerinin ne yönde gelişim gösterdiğinin ince-
lenmesidir. Ayrıca çalışma, çocuk dostu hizmet 
sunan restoranlara yönelik pandemi sonrası ilk 
çalışma olması yönünden de değer taşımaktadır. 
Pandemi sonrası yeni normalleşme döneminde 
değişim gösteren tüketici davranışlarının bu 
alandaki yansımalarının da ortaya çıkarıldığı 
araştırmanın sektörel gelişime fayda sağlaması 
amaçlanmıştır. Bu alanda araştırma yapmak is-
teyen diğer araştırmacılara yol gösterici nitelik-
te olduğu düşünülmektedir.

Kavramsal Çerçeve

Son yıllarda eğitime paralel olarak gelişen 
toplumsal bilinçlenme, başta UNICEF olmak 
üzere birçok sivil toplum kuruluşlarını ve ge-
lişmiş devlet yönetimlerini çocuklara yönelik 
politikalar düzenlemeye yöneltmiştir (Birleş-
miş Milletler Çocuklara Yardım Fonu, 2017). 
Politikaların esas hedefi çocukların iyi olma ha-
linin korunması ve ilerletilmesi yönünde yak-
laşımların hayata geçirilmesidir (Erbay, 2021). 
Bu bağlamda iyi olma hali önemsenen çocuk 
varlığının, toplumsal gelişime olan olumlu kat-
kıları ve kendi kendini koruma yetisine sahip 
olmayan, korunmaya ve gözetilmeye muhtaç 
değerlerin toplumdaki yerini incelemek gerekti-
ği düşünülmektedir. Toplumsal anlamda çocuk; 
aile yapısına aile olma duygusunu katan, gele-
ceğe hazırlanırken çalışma yükümlülüklerinden 
uzak tutulması gereken sosyal varlık olarak gö-
rülmektedir (Kulaksız, 2014). Genel kabul gör-
müş bu tanımın incelenmesi sonucunda çocuk 
algısının dönemler içerisinde değişime uğradığı 
görülmektedir. Az gelişmiş tarım ülkelerinde 

çocuk algısı, aile olma olgusunun ötesinde ai-
leye ek kazanç sağlaması beklenen, potansiyel 
iş gücü olarak görülen, ebeveynler için ileriki 
yaşlarda kendilerine bakması yönünde bir hayat 
sigortası, sosyal güvenlik aracı olarak algıla-
nan varlık olarak görülmektedir (Yaylı, 2012). 
Söz gelimi anlayışın değişmesi 17. Yüzyıla 
uzanmakla birlikte özellikle sivil toplum örgüt-
lerinin çalışmaları ile dünya üzerinde yaşayan 
tüm çocukların sahip olduğu haklar ve evrensel 
değerler altında çocukların güvenlik, sosyal ya-
şam, sağlık, eğlenme, aile kurumu veya sosyal 
bakım hakkı gibi birçok haklar dünya ülkelerin-
ce tanınmış ve kabul edilmiştir (Güçlü, 2016). 
Belirtilen çocuk hakları beyannamesinin teme-
linde 0-18 yaş aralığında her bireyin çocuk ola-
rak kabul edildiği gelmektedir (Bakırcı, 2004).

Birleşmiş Milletler Genel Kurulu tarafından 20 
Kasım 1989 yılında kabul edilen beyannameye 
göre çocuklara birçok yönden hak tanınmıştır. 
Alınan kararların yerine getirilmesi yalnızca 
devlet yönetimine değil, tüm topluma yayıla-
rak iş birliği içerisinde hareketle çocuklar için 
uygun alanlar oluşturulma yönünde çalışma-
lar başlatılmıştır (Meremikwu vd., 2018). Bu 
çalışmalara paralel olarak özel sektör ve özel 
sektörde yer alan yiyecek içecek işletmeleri de 
çeşitli değişimlere, hizmet modellerine yönel-
mek zorunda kalmıştır (Flurry, 2007). Ortaya 
çıkan çocuk dostu olma anlayışı araştırıldığın-
da bu anlayış, çocuğun kimliğini kabul ede-
rek, saygınlığını koruyarak, kişisel değerlerini 
unutmadan eğitilmesi, bakımının sağlanması, 
korunması ve çocuğun içinde bulunduğu ortam 
koşullarının ve çevrenin çocuk yararına ideal 
zeminde yapılanması olarak ifade edilmektedir 
(Tuğrul, 2017). 

Ailelerin sosyal faaliyetlerinde işletmeler ta-
rafından çocuk sağlığı, güvenliği ve gelişimi 
ön planda tutularak çocuklar için pozitif ay-
rımcılığa dayalı hizmet uygulaması sağlayan 
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her işletme, çocuk dostu işletme olarak kabul 
edilmektedir (Ahıpaşaoğlu, 2018). Bu anlayışa 
göre, işletme içerisinde çocukların bulundukları 
alanların, tesis ve teçhizatların, araçların çocuk-
lara yönelik olarak daha hijyenik, eğlenceli ve 
güvenli mekânlara dönüştürülmesi hedeflen-
mektedir (Erbay, 2021).

Özellikle çocuklara yönelik toplumsal farkın-
dalığın arttığı son dönemlerde işletmeler, ço-
cuklara yönelik hizmet anlayışı geliştirerek 
pazarlama faaliyetleri sonucu kazanç elde et-
mektedirler (Tuna vd., 2019). Çocuk dostu hiz-
met anlayışını benimseyen işletmelerin başında 
turizm faaliyeti gösteren işletmeler gelmektedir 
(Aslan vd., 2019). Çocuklu ailelerin güven içe-
risinde tatil yapabileceği, eğlenebileceği, sosyal 
faaliyetlerden faydalanabileceği, tüm hizmet 
tasarımıyla çocuklu ailelere kolaylık sağlaya-
bilme özelliğine sahip işletmeler, çocuk dostu 
işletme olarak hizmet vermektedirler (Mere-
mikwu vd., 2018). Turizm sektörünün bir kolu 
kabul edilen yiyecek içecek işletmeleri (Akgün 
ve Benli, 2019), aynı tanım özelliklerine uygun 
şekilde hizmet modeli benimsemeleri durumun-
da çocuk dostu restoran olma özelliği göstere-
bilmektedirler (Çalışkan vd.,  2019). 

Tanımdan yola çıkarak herhangi bir yiyecek içe-
cek işletmesinin çocuk dostu işletme statüsünde 
kabul edilebilmesi için tasarımından hizmetine 
kadar her faaliyetinde çocuklu aileler ve çocuk-
ların kendileri için ihtiyaç duydukları olanak, 
kolaylık ve hizmet modelleri sunması gerek-
mektedir (Labrecque ve Ricard, 2001). Çocuklu 
ailelerin tercih edebileceği yiyecek içecek işlet-
meleri incelendiğinde aranan şartların daha çok 
hijyen, güvenlik, kontrol edilebilirlik ve çocuk-
lara yönelik menü planlamaları etrafında şekil-
lendiği görülmektedir (Flurry, 2007).  

Diğer yönden eğitimin gelişmesi, modernleşme 
ve toplumsal yapıdaki gelişmelerin aile üzerin-

deki değişimleri çocukların aile içerisinde daha 
fazla öneme sahip olmasına ve karar alma sü-
recinde çocukların iyi hali, tercih ve beğenileri 
gibi faktörlerin daha fazla göz önünde bulun-
durulmasına neden olduğu bilinmektedir (Kot-
ler ve Armstrong, 2012). Bu açıdan hem ço-
cuk haklarının toplum içerisinde yerleşmesine 
katkıda bulunmasını sağlamak hem de değişen 
tercih ve trendlere göre gelişim göstermek zo-
runluluğu taşıyan yiyecek içecek işletmelerinin 
çocuk dostu uygulamalara yöneldiği görülmek-
tedir (Rose vd., 2002). Çocuk dostu restoranlar-
da aranan özellikler incelendiğinde aşağıdaki 
konuların ön plana çıktığı görülmektedir:

Çocuk dostu menü: Çocuk menülerinin hazır-
lanmasında ve sunulmasında besleyici içerik-
lerin, temizlik koşullarının ve doyuruculuğun 
ön plana çıktığı görülmektedir (Şeker ve Keleş, 
2019). Tüketiciler için bir çocuk menüsünün 
görece daha az yağlı, protein ve sebze bakımın-
dan dengelenmiş, koruyucu içeriklerden uzak, 
taze ve iyi kalitede malzemelerden hazırlanarak 
sunulması beklenmektedir (Dolmacı ve Bulgan, 
2018).

Restoran özellikleri: Çocukların rahat ve gü-
venli bir şekilde sosyalleşme faaliyetlerine 
katkıda bulunabilecek genişlikte oyun alanları, 
sivri ve yaralayıcı risklerden uzak tasarlanmış 
yemek yeme ve hareket edebilme alanları, ço-
cukların yetişebileceği yükseklikte masa ve 
sandalye tasarımları, pedagojik gelişime uygun 
ilgi çekici ve oyalayıcı oyuncak metreyeler, ço-
cuklara uygun servis takımları, emzirme ve be-
bek bakım odaları, çocuklara özel tasarlanmış 
tuvalet, lavabo ve sabunluk detayları, kaymaz 
zemin tasarımları, sürekli ilgi ve gözetim altın-
da olmalarını sağlayacak teknolojik kontrol me-
kanizmaları ve bu konuda eğitim almış bilinçli 
personel istihdamı sağlanması genel olarak ço-
cuk dostu işletme özellikleri arasında sayılabil-
mektedir (Tse vd., 2002).
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Personel: Bir işletmede hizmet kalitesi kadar 
hizmetin sunulması da önem taşımaktadır (Yıl-
dırım ve Şimşek, 2013). Çocuk dostu işletme 
konseptinde çalışan iş görenlerin ebeveyn has-
sasiyetlerine ve çocuk gelişim özelliklerine uy-
gun davranış sergilemesi konusunda bilgilendi-
rilme sürecinden geçmesi gerekmektedir (Aslan 
vd., 2019). Yapılan araştırmalar sonucunda per-
sonelin özellikle dikkat etmesi gereken konular; 
çocuğa karşı izinsiz fiziksel herhangi bir temas-
ta bulunulmaması, açıkça veya ima ederek teh-
dit edici bir davranış içerisinde olmaması, oyun 
alanları ve çocuklara ayrılmış özel alanlara te-
mizlik bakımından özen gösterilmesi, özel du-
rumda çocuklara karşı abartılı olmadan, özenli 
ve bilinçli davranmak, çocuk ile şakalaşma ve 
kaba davranışlardan uzak durmak şeklinde sıra-
lanmaktadır (Turgut ve Yılmaz, 2010).

Fiyat: Çocuk dostu işletmelerde menü planla-
maları yapılırken çocuklara yönelik olması ne-
deniyle abartılı fiyat politikaları izlemek tüketi-
ci gruplarında güvensizliğe neden olacağından 
bu uygulamadan uzak durulması gerekmektedir 
(Lo ve Wen, 2010). Diğer yönden fiyat ürün 
performansı tüketici tarafından kabul edilebi-
lir düzeyde tutulmalıdır (Cengiz ve Kantarcı, 
2013).

Çocuk dostu hizmetler: Çocuk bakım üniteleri, 
yeşil alanlar, uygun fiyat, güvenirlik, rahatlık, 
çocuklara yönelik hediyeler, çocuklara yönelik 
iletişim becerileri kazanmış iş gören istihdamı 
sağlamak, etkileşim ve hizmet kalitesi yönün-
den kendini geliştirmiş işletmeler, çocuk dostu 
işletme olarak kabul edilmektedir (Aşık, 2019).
Şikâyet, tüketicilerin soyut veya somut her tür-
lü ürün tüketimi sonucunda işletmelere karşı 
sağladıkları olumsuz geri dönüşler olarak bilin-
mektedir (Bell vd., 2004). Tüketici tarafından 
alınan ürün tüketici ihtiyacını karşılayamıyor-
sa bu durumda şikâyet etme isteği doğmakta-
dır (Lapre ve Tsikriktsis, 2006). Tüketicilerin 

şikâyete konu olan birden fazla nedeni olabil-
mektedir. Hizmet kalitesi, ürün içeriği, mekân-
sal faaliyetler, personel davranışları, dağıtım 
aşamasında yaşanan aksaklıklar, tutundurma 
çabaları aşamasında yanıltıcı bilgi aktarılması 
sonucu yaşanan olumsuz durumlar, fiyat konu-
sunda beklentiler, pazarlama faaliyetleri başlıca 
şikâyet konuları arasında yer almaktadır (Aş-
kun, 2008). Şikâyet kavramına karşı işletme-
lerin tutumları araştırıldığında bu kavramın, 
işletmeler tarafından çoğunlukla olumsuzluk 
içeren bir durum olarak karşılanmakta olduğu 
görülmüştür (Aşkun, 2008). Şikâyetlerin en 
iyi şekilde değerlendirilerek ortadan kaldırıl-
masına yönelik stratejiler izleyen işletmelerin 
müşteri memnuniyeti, müşteri sadakati ve diğer 
işletmelere göre daha fazla kârlılık oranı elde 
ettikleri görülmüştür (Hirschman, 1970). İşlet-
melerin aldıkları şikâyetleri şikâyet yönetimi 
süreciyle kazanç haline getirmesi beklenmek-
tedir (Zemke ve Anderson, 2007). Şikâyetlerin 
rekabet üstünlüğü sağlama konusunda bir araç 
olarak kullanılması işletmenin şikâyet yönetim 
ve algılama şekliyle doğrudan ilgilidir (Altan 
ve Engin, 2004). Şikâyetlerin işletme açısın-
dan değere dönüştürülmesi sürecini içeren tüm 
stratejik yöntemler, şikâyet yönetim yöntemleri 
olarak bilinmektedir (Stauss ve Seidel, 2004). 
Şikâyete neden olan konuların işletme tarafın-
dan iyi bir şikâyet yönetme süreci ile kararlı bir 
şekilde ortadan kaldırılması, işletme açısından 
güven unsuru sayılabilmektedir (Barış, 2006). 
Gelişen teknoloji ile artış gösteren iletişim ve 
haberleşme olanakları, tüketicileri daha fazla 
bir araya getirmektedir. İletişim teknolojile-
rinde yaşanan gelişmeler, işletmelere yönelik 
şikâyetlerin farklı yollarla iletilmesine olanak 
sağlamaktadır (Zemke ve Anderson, 2007). Tü-
keticilerin sıklıkla kullandığı şikâyet kanalları; 
İlişkisel kanallar, tüketicilerin şikâyetlerini top-
lamak amacına yönelik şikâyet kutuları tedarik 
edilmesi veya çalışanlarla yüz yüze iletişim ku-
rulmasına imkân sağlanması, müşteri bilgilen-
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dirme ve çözüm destek masaları oluşturtulması, 
teknolojik tabanlı yöntemler kullanarak tüketici-
lerin işletmeyle iletişim kurmasının sağlanması 
şeklinde sıralanabilir. Doğrudan şikâyet kanal-
ları, tüketicilerin rahatsızlık duydukları konula-
rı hiçbir iletişim aracı kullanmaksızın doğrudan 
iş yeri muhataplarına yaptıklarına şikâyetlerdir 
(Barlow ve Claus, 1998). Dolaylı şikâyet kanal-
ları, tüketicilerin rahatsızlık duydukları konula-
rı işletme çalışanları, sahipleri veya ilgililerine 
iletmek yerine çevresinde bulunan potansiyel 
tüketicilere aktarma yöntemi ile oluşturduğu 
şikâyet kanalıdır (Kim vd., 2003). Teknolojik 
kanallar, tüketicilerin memnuniyetsiz oldukları 
konuları teknolojiye bağlı gelişen yöntemlerle; 
faks, telefon, çevrimiçi uygulamalar, internet si-
telerine yorum yapma gibi yöntemlerle işletme 
ve diğer tüketici gruplarına ilettiği şikâyet yön-
temidir (Alabay, 2012; Barlow ve Claus, 1998).

İlgili Çalışmalar

Khoo-Lattimore vd. (2015), küçük çocuk sahi-
bi olan ailelerin işletme tercihi yaparken nele-
re dikkat ettiklerini araştırmışlar ve güvenlik, 
temizlik, kaliteli hizmet beklentisinin yüksek 
çıktığı sonucuna varmışlardır. Aşık (2019), ai-
lelerin restoran seçimini etkileyen faktörleri in-
celediği çalışmasında menü planlaması, hijyen, 
özenli personel davranışı, uygun fiyat ve çocuk-
lar için uygun ortamlar bulunduran işletmelerin 
aileler açısından önem taşıdığı sonucunu orta-
ya çıkarmıştır. Aslan vd. (2019)’nin yaptıkları 
çalışmada çocuk dostu otellerin daha çok genel 
temizlik, güvenlik, doktor bulundurmama, ilk 
yardım malzemelerinin eksik olması ve yemek 
güvenliğine dikkat edilmemesi konularında 
şikâyet aldıklarını tespit etmişlerdir. Wu vd. 
(2019), çocuk dostu otellere yapılan şikâyetleri 
incelediği çalışmasında otel restoranlarında ço-
cuklara yönelik menülerin olmaması, menülerin 
gerçeği yansıtmaması ve menü fiyatlandırmala-
rının yüksek olmasına bağlı çok sayıda şikâyet 

olduğunu belirtmişlerdir. Ekasasi (2005), çalış-
masında konaklama, restoran ve diğer sosyal 
faaliyetlerin tercihinde ailelerin kendilerinden 
daha çok çocuklarına yönelik aktivite ve çocuk 
dostu hizmetlere önem verdiğini belirtmiştir. 
Şimşek vd. (2008), çocuk dostu restoran ve di-
ğer işletmelerde özellikle çocukların kendilerini 
yalnız hissetmeyeceği ve denetim altında tutu-
labileceği güvenli ortamların, oyun alanlarının 
aileler tarafından ihtiyaç duyulan faaliyetler 
arasında yer aldığı sonucuna varmışlardır. Öz-
demir (2010), tüketicilerin restoran seçimle-
rini etkileyen faktörler arasında çocuk dostu 
anlayışın gelişim gösterdiği sonucuna varmış-
tır. Miller ve Ginter (1979), Amerika Birleşik 
Devletleri’nde yer alan fast food yiyecek içecek 
işletmeleri üzerine yaptığı araştırmasında kon-
for, geniş koltuklar ve geniş alanların ailelerin 
restoran tercihinde etkili unsurlar olarak yer al-
dığını belirtmişlerdir. Mamalis (2009), yaptığı 
araştırmada çocuklu ailelerin restoran tercih-
lerinde restoran konumlarının kolay ulaşabilir 
olması noktasında önem taşıdığını belirtmiştir. 
Albayrak (2014), çocuklu ailelerin restoran ter-
cihlerinde konfor, rahatlık, temiz ve güvenilir 
olma, fiyat uygunluğu, ulaşılabilir tesis özellik-
leri taşımasının önemli etkenler olduğunu tes-
pit etmiştir. Kara vd. (1996), restoran işletme-
lerinin çocuklara hediyeler sunmasının tercih 
edilebilirlik üzerinde olumlu etki yarattığı so-
nucuna varmışlardır. Canoğlu ve Ballı (2017), 
tüketicilerin restoran tercihlerinde çocuk oyun 
alanlarına sahip olmalarının önem taşıdığını 
vurgulamışlardır.

Yöntem

Bu araştırmanın amacı, İstanbul’da yer alan ve 
çocuk dostu restoran konseptinde hizmet veren 
restoranlara yönelik Tripadvisor internet sitesi 
üzerinden rezervasyon ve hizmet satın almaya 
bağlı deneyimlerce oluşturulan şikâyetlerin in-
celenerek şikâyet konularının belirlenmesidir. 
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Aynı zamanda araştırma kapsamında çocuk 
dostu restoran anlayışına dair tüketicilerin ter-
cihlerinin ne yönde gelişim gösterdiğinin ince-
lenmesi de hedeflenmiştir. Araştırmanın amacı 
doğrultusunda sosyal bilimlere yönelik araş-
tırmalarda sıklıkla tercih edilen nitel araştırma 
yöntemlerinden içerik analizi yöntemi kullanıl-
mıştır. Krippendorff’a (2018) göre içerik analizi, 
toplanan verilerin içeriğine dair tekrarlanabilen 
ve geçerli sonuçlar çıkarmak amacıyla kullanı-
lan bir araştırma tekniğidir. Diğer yönden içe-
rik analizi yöntemini Weber (1989), araştırma 
metninden çıkarılan bilgilerin bir takım işlem 
sonucu ortaya konulduğu analiz tekniği olarak 
tanımlamıştır. İçerik analizi tekniğinin kullanıl-
masının nedeni, daha önce bir araya getirilmiş 
belgelerin ayrıntılı bir biçimde incelenmesine 
olanak sağlanarak tekrarlanabilirliğinin müm-
kün olmasıdır (Zikmund vd., 2013). 

Araştırmanın evreni, İstanbul’da faaliyet gös-
teren ve Tripadvisor sistemine entegre olarak 
hizmet veren çocuk dostu restoran konseptine 
sahip restoranlardan oluşturmaktadır. Toplamda 
39 ilçesi bulunan İstanbul ilindeki tüm ilçeler 
incelemeye tabi tutulmuştur. İlçeler bazında 
incelenmesinin sebebi, Tripadvisor sitesinin 
restoran bilgilerini ilçelere bölerek sağlaması-
dır. Araştırma kapsamında çocuk dostu hizmet 
konseptinde ürün sunan toplam 191 işletme 
incelenmeye tabi tutulmuştur. Toplamda 4179 
şikâyet yorumu incelenmiştir. Ana tema ve alt 
temaların oluşturulmasında Güler vd. (2021) 
ile Ahıpaşaoğlu’nun (2018) çalışmalarından 
yararlanılmıştır. İşletmelerin çocuk dostu resto-
ran olarak nitelendirilmesine yönelik kriterlerin 
belirlendiği, çocukların ve çocuklu ailelerin ih-
tiyaçlarının açıklanarak örneklendirildiği nite-
likte bir çalışma olması nedeniyle Ahıpaşaoğlu 
(2018) araştırmasından yararlanılmıştır. Ahıpa-
şaoğlu’nun (2018), “çocuk dostu işletme” anla-
yışına karşı geliştirdiği bakış açısına göre ço-
cuk dostu hizmet sunan işletmelerin, çocuklara 

yönelik oyun alanları kurması, kültürel faaliyet 
alanlarına imkân sağlaması, sağlık koşullarına 
uygun hizmet anlayışı benimsemesi, uzman per-
sonel istihdam etme becerisi kazanmış olması, 
çocuk dostu beslenme kriterlerinin belirlemesi 
ve uygulaması, ruhsal ve fiziksel güvenlik ön-
lemlerini sağlaması gerekmektedir. Diğer yön-
den çocuk dostu anlayışa uygun olarak tüketici 
beklentilerinin araştırıldığı çalışmalarında Gü-
ler vd., (2021), ailelerin, çocuk dostu hizmet 
sunan işletmelerden çocuk güvenliğinin sağlan-
dığı ortamlar talep ettiğine, beslenme açısından 
sağlıklı ve çeşitlendirilmiş ürün ihtiyacı hisset-
tiğine vurgu yapmışlardır. Aynı çalışmada, kri-
terlerin oluşturulması açısından işletmelerden 
beklenen hizmet anlayışı arasında bebek bakım 
üniteleri, bebek bakım olanaklarını kolaylaştı-
racak teçhizatların temin edilmesi türünde tüke-
tici istekleri olduğu tespit edilmiştir. Kriterlerin 
oluşturulmasında kullanılan çalışmaların içerik-
lerinin dikkate alınmış olmasıyla ve yorumların 
incelenerek şikâyetlerin uygun kriter başlıkları 
altında sınıflandırılmasıyla uygun veriler 5 ana 
tema ve 29 alt tema altında toplanmıştır.

Verilerin toplanması ve analizinin sağlanma-
sı amacına uygun olarak çocuk dostu restoran 
konseptinde hizmet veren restoranlara yönelik 
şikâyetler, Tripadvisor internet sitesinden 15 
Ekim-28 Kasım 2022 tarihleri arasında e–do-
küman incelenmesine tabi tutularak elde edil-
miştir. Araştırma verilerinin halka açık internet 
sitesinden elde edilmesi ve yorum yapan kulla-
nıcıların isimlerinin paylaşılmaması nedeniyle 
etik kurul izni gerektirmemektedir.

Bulgular ve Tartışma

Araştırma kapsamında elde edilen bulgular, dört 
çizelge altında özetlenmiştir. Çizelge 1’de res-
toranların ilçelere göre dağılımı verilmektedir. 
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Çizelge incelendiğinde Tripadvisor sistemine 
entegre çalışan çocuk dostu restoran konseptin-
de hizmet sunan en fazla işletmenin Beyoğlu’n-
da (11 işletme), en az işletmenin ise Avcılar’da 
(2 işletme) olduğu görülmektedir.

İlçeler Adet %
Beyoğlu 11 5,76
Beşiktaş 10 5,24
Fatih 8 4,19
Bakırköy 7 3,66
Esenler 7 3,66
Ataşehir 6 3,14
Çekmeköy 6 3,14
Sarıyer 6 3,14
Eyüpsultan 5 2,62
Büyükçekmece 5 2,62
Çatalca 5 2,62
Gaziosmanpaşa 5 2,62
Güngören 5 2,62
Kâğıthane 5 2,62
Kartal 5 2,62
Pendik 5 2,62
Silivri 5 2,62
Sultanbeyli 5 2,62
Ümraniye 5 2,62
Üsküdar 5 2,62
Zeytinburnu 5 2,62
Adalar 4 2,09
Arnavutköy 4 2,09
Bağcılar 4 2,09
Bahçelievler 4 2,09
Başakşehir 4 2,09

Beykoz 4 2,09
Küçükçekmece 4 2,09
Maltepe 4 2,09
Sancaktepe 4 2,09
Sultangazi 4 2,09
Şişli 4 2,09
Tuzla 4 2,09
Bayrampaşa 3 1,57
Beylikdüzü 3 1,57
Esenyurt 3 1,57
Kadıköy 3 1,57
Şile 3 1,57
Avcılar 2 1,05
Toplam 191 100,00

İlçeler Adet %
Zeytinburnu 171 4,09
Beylikdüzü 147 3,52
Silivri 147 3,52
Şişli 147 3,52
Sultangazi 141 3,37
Beşiktaş 130 3,11
Sancaktepe 118 2,82
Sultanbeyli 117 2,80
Şile 117 2,80
Üsküdar 117 2,80
Arnavutköy 111 2,66
Esenler 111 2,66
Beyoğlu 109 2,61
Ataşehir 107 2,56
Çekmeköy 107 2,56
Tuzla 107 2,56

Çizelge 1
Çocuk dostu hizmet sunan restoranların ilçelere 
göre dağılımı

Çizelge 2
Çocuk dostu hizmet sunan restoranlara yönelik 
şikâyetlerin ilçelere göre dağılımı 
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Ümraniye 106 2,54
Gaziosmanpaşa 104 2,49
Bakırköy 103 2,46
Çatalca 103 2,46
Pendik 103 2,46
Bayrampaşa 103 2,46
Fatih 103 2,46
Adalar 102 2,44
Bağcılar 101 2,42
Kâğıthane 101 2,42
Sarıyer 98 2,35
Küçükçekmece 96 2,30
Avcılar 96 2,30
Başakşehir 94 2,25
Büyükçekmece 94 2,25
Maltepe 93 2,23
Esenyurt 91
Bahçelievler
Eyüpsultan
Kadıköy
Beykoz
Güngören
Kartal
Toplam 191 100,00

Çizelge 2’de çocuk dostu hizmet konseptinde 
faaliyet gösteren ve Tripadvisor internet siste-
mine entegre hizmet sunan yiyecek içecek işlet-
melerine yönelik şikâyet sayıları verilmiştir. Çi-
zelge 2 incelendiğinde en fazla şikâyet sayısının 
171 (%4,09) şikâyet ile Zeytinburnu ilçesinde 
yer alan çocuk dostu hizmet konseptinde faali-
yet gösteren yiyecek içecek işletmelere yönelik 
olduğu görülmektedir. Beylikdüzü, Silivri, Şişli 
ilçeleri 147 (%3,52) şikâyet sayısı ile ikinci sı-
rada yer alırken, bu ilçeleri 141(%3,37) şikâyet 
ile üçüncü sırada Sultangazi ilçesi takip etmek-
tedir. Beşiktaş ilçesi ise 130 (%3,11) şikâyet ile 
dördüncü sırada yer almaktadır. 

Çizelge 3
Şikâyetlerin ana temalara göre dağılımı

Ana Tema Adet %
Çocuk Dostu Hizmetler 1441 34,48
Restoran Genel Özellikleri 1153 27,59
Menü / Yemek 910 21,78
Fiyat 341 8,16
Personel 334 7,99
Toplam 4179 100,00

Müşteri şikâyetlerinin ana temalara göre dağılı-
mı Çizelge 3’te verilmiştir. Müşteri şikâyetleri, 
5 ana tema altında incelenmiştir. Çizelge ince-
lendiğinde müşterilerin en fazla şikâyet ettikle-
ri konu 1441 (%34,48) şikâyet ile çocuk dostu 
hizmetler ve sonrasında 1153 (%27,59) şikâyet 
ile restoran genel özellikleri olmuştur. Bunu 
910 (%21,78) şikâyet ile menü / yemek ve 341 
(%8,16) şikâyet ile fiyat ana temasındaki şikâ-
yetler takip etmiştir. Son sırada ise 334 (%7,99) 
şikâyet ile personellerle ilgili şikâyetlerin yer 
aldığı görülmektedir.
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Çizelge 4
Şikâyetlerin alt temalara göre dağılımları

Tema Alt tema Adet %

Menü / 
Yemek

Yemeklerin sağlıklı olmaması 147 16,15
Çocuk menüsünün olmaması 145 15,93
Porsiyonların doyurucu büyüklükte olmaması 141 15,49
Menünün tüm aile bireylerine hitap eder çeşitlilikte olmaması 121 13,30
Yemeklerin lezzetli olmaması 117 12,86
Yemeklerde kullanılan malzemelerin taze olmaması 135 14,84
Özel sağlık durumlarını dikkate alan menüler olmaması 104 11,43
Toplam 910 100,00

Restoran 
Genel
Özellikleri

Temiz ve hijyenik olmaması 218 18,91
Servisin hızlı olmaması 177 15,35
Güvenlik önlemlerinin alınmaması 144 12,49
Profesyonel hizmet anlayışı olmaması 141 12,23
Ulaşımın kolay olmaması 113 9,80
Dekorasyonun çocuklara da hitap etmemesi 104 9,02
Sigara içilen ve içilmeyen alanların ayrı olmaması 101 8,76
Oturma gruplarının geniş olmaması 78 6,76
Sessiz bir yemek salonunun olmaması 77 6,68
Toplam 1153 100,00

Personel

Çalışanların nezaketi, arkadaşça servis yaklaşımı içinde olmaması 140 41,92
Çalışanların servis bilgisi olmaması 98 29,34
Çalışanların genel iletişim becerilerinin eksik olması 96 28,74
Toplam 334 100,00

Fiyat

Fiyatların makul olmaması 141 41,35
Ödenen paraya değmemesi 103 30,21
Ürün fiyat aralığının geniş olmaması 97 28,45
Toplam 341 100,00

Çocuk Dostu 
Hizmetler

Oyun odasındaki oyuncakların temizliğinin eksik olması 251 17,42
Oyun odasının geniş olmaması 248 17,21
Emzirme ve alt değiştirme odası olmaması 245 17,00
Mama Sandalyesi /Çocuk masası vb. olmaması 221 15,34
Çocuk tuvaletlerinin ayrı olmaması 178 12,35
Çocuklara özel yemek takımlarının olmaması 151 10,48
Oyun alanından sorumlu birisinin olmaması 147 10,20
Toplam 1441 100,00
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Çizelge 4’te müşteri şikâyetleri ana temaları 
başlığı, alt temalara ayrılarak verilmiştir.  Şikâ-
yetler 5 ana tema altında 29 alt temaya ayrıl-
mıştır. Menü/yemek teması; menünün tüm 
aile bireylerine hitap eder çeşitlilikte olmama-
sı, yemeklerin sağlıklı olmaması, yemeklerde 
kullanılan malzemelerin taze olmaması, por-
siyonların doyurucu büyüklükte olmaması, 
yemeklerin lezzetli olmaması, özel sağlık du-
rumlarını dikkate alan menüler olmaması, ço-
cuk menüsünün olmaması şeklinde alt temala-
ra ayrılmıştır. Menü/yemek ana teması altında 
tüketicilerin 147 (%16,15) şikâyet ile en fazla 
yemeklerin sağlıklı olmaması alt teması altında 
memnuniyetsizliklerini belirttikleri görülmüş-
tür. Restoran genel özellikleri ana teması; sessiz 
bir yemek salonunun olmaması, dekorasyonun 
çocuklara da hitap etmemesi, temiz ve hijyenik 
olmaması, servisin hızlı olmaması, profesyonel 
hizmet anlayışı olmaması, ulaşımın kolay olma-
ması, oturma gruplarının geniş olmaması, siga-
ra içilen ve içilmeyen alanların ayrı olmaması, 
güvenlik önlemlerinin alınmaması şeklinde alt 
temalara ayrılmıştır. Bu kısımda en fazla şikâ-
yetin olduğu temiz ve hijyenik olmaması alt 
temasında 218 (%18,91) şikâyet oluşmuştur. 
Personel ana teması altında çalışanların servis 
bilgisi olmaması, çalışanların nezaketi, arka-
daşça servis yaklaşımı olmaması, çalışanların 
genel iletişim becerilerinin eksik olması alt baş-
lıkları yer almaktadır. Personel ana teması al-
tında en çok şikâyet alan alt tema çalışanların 
nezaketi, arkadaşça servis yaklaşımı içinde ol-
maması alt temasının 140 (%41,92) şikâyet al-
dığı görülmektedir. Fiyat teması altında; fiyatla-
rın makul olmaması, ürün fiyat aralığının geniş 
olmaması, ödenen paraya değmemesi alt başlık-
ları yer almaktadır. Fiyat teması altında en çok 
şikâyetlerin 141 (%41,35) şikâyet ile fiyatların 
makul olmaması alt başlığı altında toplandığı 
görülmüştür. Çocuk dostu hizmetler ana tema-
sı; emzirme ve alt değiştirme odası olmaması, 
mama sandalyesi / çocuk masası olmaması, 

oyun odasının geniş olmaması, oyun odasındaki 
oyuncakların temiz olmaması, oyun alanından 
sorumlu bir görevlinin olmaması, çocuk tuva-
letlerinin ayrı olmaması, çocuklara özel yemek 
takımlarının olmaması alt temalarından oluş-
maktadır. Oyun odasındaki oyuncakların temiz-
liğinin eksik olması alt temasının 251 (%17,42) 
şikâyet ile en çok şikâyet alan alt tema olduğu 
görülmüştür.

Toplumsal yapıda önemli bir grubu temsil eden 
çocuklar hem yasalarla korunması ve göze-
tilmesi hem de ailelerce önemli bir değere sa-
hip olması nedeniyle her geçen gün daha fazla 
sosyal yaşama dâhil edilmektedir. Bu açıdan 
çocukların yaşam standartlarının artırılması yö-
nünde çabalar sarf edilmektedir. Diğer yandan 
yapılan araştırmaların sonuçlarında çocuklu ai-
lelerin diğer ailelere ve bireylere göre restoran 
seçimi konusunda daha farklı davrandığı görül-
mektedir. Araştırma dâhilinde ailelerin önceli-
ğini çocuklarının refahına ve memnuniyetine 
verdiği anlaşılmaktadır. Çocuk dostu hizmet adı 
altında hizmet üreten ve sunan yiyecek içecek 
işletmeleri incelendiğinde şikâyetlerin büyük 
çoğunluğunun oyun alanlarının, oyuncakların 
temizlik ve hijyeni konusunda olduğu görül-
müştür. Özellikle pandemi sonrasında ailelerin 
ortak alanların temizliği konusunda çocukları 
için duydukları endişenin arttığı yorumlardan 
anlaşılmaktadır. Elde edilen sonuç, Khoo-Lat-
timore vd. (2015) çalışmasıyla da benzerlik 
göstermektedir. Çocuklu aileler, tercih ettik-
leri restoranlarda vakit geçirme süreçlerinde 
çocuklarla ilgili geliştirilen hizmetlerde temiz-
lik unsurlarını ön planda tutmaktadırlar. Diğer 
önemli görülen şikâyet konuları, çocuk dostu 
hizmet olarak nitelendirilen ve ailelerin işlerini 
kolaylaştırmayı hedefleyen alanların olmaması 
veya hijyenik, teknik açıdan yetersiz olmasıdır. 
En çok alt değiştirme, emzirme odası olmaması 
veya yeterli teçhizat bulundurulmaması, aileler 
açısından sorun olarak görülmektedir. Özellikle 
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bebekli ailelerin bu konuda sorun yaşadığı da 
anlaşılmaktadır. Var olan sonuç Ekasasi (2005) 
çalışmasıyla örtüşmektedir. Çocuk bakım ünite-
leri, ünitelerin temizliği ve ortam ısısı özellikle 
bebekli aileler için şikâyet konusu olabilmek-
tedir. Çocuklara yönelik yemek ve menü hiz-
meti konusunda ailelerin daha çok çocuklara 
özel bir menü olmaması veya kısıtlı olması 
konusunda şikâyet oluşturduğu görülmektedir. 
Tamamı çocukların damak zevkine hitap eden 
sağlıklı besinler içeren bir menü yerine standart 
bir menüde küçük bir alanın çocuk yemekleri-
ne ayrılmış olmasının beklentiyi karşılamadığı 
anlaşılmaktadır. Ortaya çıkan sonuç, Wu vd. 
(2019) çalışmasını destekler niteliktedir. Resto-
ran genel özellikleri bakımından çocukların gü-
venliğini sağlamak adına işletmelerin güvenlik 
önlemlerine yeterince önem vermemesi, bebek 
arabası ile tesis içerisine erişimin sağlanamayışı 
konuları da sıklıkla şikâyete konu olabilmekte-
dir. Tespit edilen sonucun, Albayrak (2014) ça-
lışmasıyla benzerlik taşıdığı görülmektedir. 

Çocuk oyun alanlarının en alt veya en üst kat-
larda olması ailelerce denetimi zorlaştırdığı için 
şikâyet konusu olabilmektedir. Bu durumda 
işletmelerden beklenen oyun alanlarında ço-
cuklardan sorumlu personelin olmayışı şikâyet 
konusu olarak yansımaktadır. Elde edilen şikâ-
yet konusu, Şimşek (2008) çalışmasıyla yakın 
bulgular ortaya koymaktadır. Personel ve servis 
konusunda da hassasiyet gösteren ailelerin ço-
cuklara hitap edecek bir hizmet anlayışı bek-
lentisi içerisinde olduğu anlaşılmaktadır. Çok 
samimi veya çocuğu olumsuz etkileyecek teh-
dit edici, huzursuz edici, agresif davranışların 
da sıklıkla şikâyet konusu olduğu görülmüştür. 
Diğer yandan rahat, geniş ve konforlu koltuk-
ların ailelerin işletme içerisinde daha rahat his-
setmesine neden olduğu aksine dar, rahatsız ve 
çocukların erişiminin mümkün olmadığı masa 
sandalye düzeneklerinin şikâyet konuları ara-
sında yer aldığı gözlemlenmiştir. Bu sonuca ait 

bulgular, Miller ve Ginter (1979) çalışmasıyla 
yakından benzerlik göstermektedir.

Çocuk dostu hizmet sunan işletmelerin çocukla-
rın eğlence, güven ve iyi ruh hali içerisinde olma 
ihtiyaçlarına yönelik önlemler alması, aynı za-
manda ailelerin sosyalleşme noktasında çocuk-
larına karşı sorumluluklarını yerine getirmesini 
de kolaylaştırmaktadır. Bebeğinin öz bakımını 
yapmak isteyen bir anne için yiyecek içecek 
işletmesinde yemeklerin taze, sıcak ve lezzetli 
olması, dekorun ilgi çekici ve ferah olması ka-
dar bebek bakım odasının, alt değiştirme masa-
sının, emzirme sandalyesi gibi anneyi rahat etti-
recek ve işini kolaylaştıracak gereçlerin olması 
da önem taşımaktadır. Çocuk dostu hizmet kon-
septi sunan yiyecek içecek işletmelerinin sade-
ce oyun alanı veya çocuk menüsü bulundurması 
yeterli görülmemekle birlikte ebeveyn ve çocuk 
bütünlüğü kabul edilerek gerekli planlamalar 
yapılması gerektiği anlaşılmaktadır. Çocuk ba-
kım odasında olması gereken alt değiştirme ma-
sası, sıcak su ve sabun olanakları, kâğıt havlu 
ve tek kullanımlık örtülerin yanında belirli bir 
ücret karşılığında bebek bezi satın alınabilecek 
bezmatik uygulamasının eksikliğinin de şikâ-
yet konusu olduğu anlaşılmıştır. Bebek bakım 
odalarının ısı ayarı, yeterli havalandırılmaması, 
koku giderici veya önleyici tedbirlerin alınma-
masının da memnuniyetsizlik olarak belirtildi-
ği görülmüştür. Bebek bakım odalarında bulu-
nan emzirme köşelerinde anne ve bebeğin aynı 
anda yer alabilmesine olanak vermeyen küçük, 
dar koltuk ve sandalyeler şikâyet nedeni olabil-
mektedir. Bebek bakım odasının kapısında kilit 
aksamının olmayışının da diğer bir şikâyet ko-
nusu olarak görüldüğü anlaşılmıştır. Çocuklara 
özel bir tuvalet olmayışının da şikâyete neden 
olan konular arasında olduğu görülmektedir. 
Tuvaletlerin temizliği ve hijyen malzemelerinin 
bulundurulmaması da şikâyet unsuru olarak be-
lirtilmektedir.
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Şikâyete konu olan önemli konuların başında 
çocuk güvenlik tedbirlerine yönelik eksiklerin 
yer aldığı görülmüştür. Sivri masa köşeleri için 
koruyucu, yüksek pencereler için çocuk kilit 
sistemi, oyun alanlarında kırılması muhtemel 
oyuncakların bulundurulması, yerlere kaymaz 
halı veya zemin uygulamalarının yapılmama-
sı, küçük çocukların yutabileceği kadar küçük 
parçalı oyuncakların bulundurulması, merdiven 
korkuluklarının hasarlı olması veya hiç olmayı-
şı konularının aileler tarafından sıklıkla şikâyet 
unsuru olarak belirtildiği görülmektedir.  Gü-
venlik önlemleri teması altında incelenebilecek 
oyun alanlarının ailelerin oturma düzenlerine 
yakın alanlar içerisinde olmayışından kaynaklı 
şikâyetler olduğu görülmüştür. 

Sonuç

Araştırma sonucu ortaya çıkan veriler ışığında 
çocuk dostu yiyecek içecek hizmeti sunan işlet-
melerin amaçlarına yönelik etkili bir biçimde 
hizmet verebilmesi için kurulumundan itibaren 
bir dizi önlemler alınarak inşa edilmesi gerek-
tiği anlaşılmaktadır. Sonradan eklenen çocuk 
oyunları, bebek bakım üniteleri veya yerleşim 
alanları çocuklara ve çocuklu ailelerin ihtiyaç-
larına yeterli düzeyde cevap verememektedir. 
Çocuk dostu hizmet sunan bir işletmenin çocuk-
lara yönelik sadece oyun alanı eklemesi veya 
sadece bir bebek bakım ünitesi hizmeti sağla-
ması gibi kısmi hizmetlerin yetersiz görüldüğü 
anlaşılmaktadır. Çocuk dostu yiyecek içecek 
sunan işletmenin ebeveyn ve çocuk odaklı bü-
tüncül bir hizmet anlayışına yönelmesiyle daha 
etkin bir hizmet modeli ortaya çıkacağı düşü-
nülmektedir. Aileler için hassas bir konumda 
olan çocukların başta güvenliğinin, gözetiminin 
ve sağlığının dikkate alındığı hizmet anlayışına 
ihtiyaç duyulmaktadır. 

Araştırmayla birlikte ortaya çıkan sonuçlara yö-
nelik öneriler şu şekildedir:

•   Çocuk ve ebeveyn bütünlüğü dikkate alına-
rak planlamalar yapılması gerekmektedir.
•   Çocuk dostu hizmetler tüm işletmelerce kul-
lanılacak bir standart çerçevesinde düzenlen-
melidir.
•   “Çocuk dostu yiyecek içecek işletmesi” kri-
terlerine uygun donanıma sahip işletmelerin 
özel bir işaretleme/etiketleme sistemi ile belir-
lenmesi gerekmektedir.
•   Çocukların sürekli denetim ve gözetim altın-
da tutulmasına olanak sağlayacak kamera sis-
temleri ve ekran sistemleri, ailelerin yer aldığı 
masalara yakın ve izlenebilecek şekilde yerleş-
tirilmedir.
•   Çocuklara ve çocuklu ailelere hizmet sunma 
konusunda eğitimli personel istihdamı sağlan-
malıdır.
•   Oyun alanları sık sık denetlenerek fizik-
sel kazalara neden olabilecek kırık, uygunsuz 
oyuncaklar ortadan kaldırılmalıdır.
•   Bebek arabası ile erişimin sağlanabileceği gi-
riş ve çıkışlar tasarlanmalıdır. 
•   Bebek bakım odaları, en üst veya en alt kat-
lara yerleştirilmemelidir.
•   Bebek bakım odaları, tuvalet gibi ortak kul-
lanım alanlarının hijyeni daha fazla sağlanma-
lıdır. 
•   Çocuk menüleri hazırlanırken sağlıklı, besin 
değeri yüksek, taze ve lezzetli yemeklerin seçil-
mesine dikkat edilmelidir.
•   Ailelerin hassasiyetleri göz önünde bulundu-
rularak çocuklara el şakası, sözlü veya fiziksel 
tehdit içeren davranışlardan uzak durulması ko-
nusunda personel mutlaka uyarılmalıdır. 
•   Emzirme odalarının içeriden kilitlenir ve açı-
lır şekilde tasarlanması gerekmektedir.
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