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Oz

Bu arastirma, Kars ilinde faaliyet gosteren restoranlara yonelik ¢evrim i¢i kullanici sikayetlerini
inceleyerek hizmet sunumunda ortaya ¢ikan yapisal sorun alanlarini belirlemeyi ve bu sorunlari
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve dijital itibar yonetimi baglaminda analitik olarak deger-
lendirmeyi amaglamaktadir. Calisma ayrica elde edilen bulgular dogrultusunda restoran isletme-
leri i¢in hizmet gelistirme, miisteri deneyimi iyilestirme ve sikdyet yonetimi siireglerine yone-
lik stratejik oneriler sunmay1 hedeflemektedir. Arastirmada nitel aragtirma yontemlerinden igerik
analizi kullanilmis; veriler TripAdvisor platformunda yer alan kullanici yorumlarindan elde edil-
migtir. Caligsmanin evrenini, Kars ilinde TripAdvisor’da kayitli bulunan 76 restoran olustururken,
orneklemi en az 100 kullanict yorumu bulunan 7 restoran olusturmaktadir. Aragtirma kapsaminda
toplam 2,579 kullanici yorumu incelenmis, bunlardan 452°sinin sikayet i¢erdigi belirlenmistir.
Sikayet iceren yorumlarin analizinde MAXQDA 24 nitel veri analiz yazilimindan yararlanilmistir.
Kullanicilarin bir yorumda birden fazla soruna deginmesi nedeniyle toplam 902 sikayet kodu elde
edilmistir. Yapilan analizler sonucunda restoranlara yonelik ¢evrim i¢i sikdyetlerin 8 ana tema ve
26 alt tema altinda toplandig1 goriilmiistiir. Elde edilen bulgular, Kars’taki restoranlarin 6zellikle
hizmet kalitesi, personel davraniglari, fiyat—performans dengesi ve hijyen gibi alanlarda miisteri
sikayetlerinin yogunlastigini ortaya koymaktadir. Arastirma sonuglarinin, restoran yoneticilerine
miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik stratejik karar siire¢lerinde yol gosterici olacag: diisii-
niilmektedir.

Anahtar kelimeler: Cevrim i¢ci miisteri yorumlari, hizmet kalitesi algisi, nitel icerik analizi
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Hidden Dissatisfaction in Online Reviews: An Analysis of TripAdvisor Complaints
About Restaurants in Kars

Abstract

This research aims to identify structural problem areas in service delivery by examining online
user complaints regarding restaurants operating in Kars province, and to analytically evaluate
these problems in the context of service quality, customer satisfaction, and digital reputation man-
agement. The study also aims to provide strategic recommendations for restaurant businesses
regarding service improvement, customer experience enhancement, and complaint management
processes based on the findings. A qualitative content analysis method was employed, and the data
were obtained from user reviews published on the TripAdvisor platform. The population of the
study consists of 76 restaurants registered on TripAdvisor in Kars, while the sample includes 7
restaurants with at least 100 user reviews. Within the scope of the research, a total of 2.579 user
reviews were examined, of which 452 were identified as containing complaints. The complaint-re-
lated reviews were analyzed using MAXQDA 24 qualitative data analysis software. As users often
mentioned more than one issue in a single review, a total of 902 complaint codes were generated.
The analysis revealed that online complaints directed at restaurants were categorized under 8 main
themes and 26 sub-themes. The findings indicate that restaurants in Kars face notable challenges
particularly in terms of service quality, staff behavior, price—performance balance, and hygiene.
The results of the study are expected to provide practical insights for restaurant managers seeking
to improve customer satisfaction and service quality.

Keywords: Online customer reviews, perceived service quality, qualitative content analysis

Giris

Sikayet kavrami, bireylerin beklentilerinin kar-
sitlanmadig1 durumlarda ortaya ¢ikan ve hem
duygusal hem de biligssel boyutlar iceren bir
tepki bicimi olarak ele alinmaktadir (Dalgig
vd., 2016). Tiketiciler, yasadiklar1 olumsuz de-
neyimleri yalnizca kisisel bir memnuniyetsizlik
olarak degerlendirmemekte; bu deneyimler ile
ilgili fikir beyan etme, karsilik gérme ve ¢cogu
zaman da bagkalarini bilgilendirme ihtiyac1 his-
setmektedir. Bu yoniiyle sikayetler, tiiketicilerin
hizmet siireglerine aktif bicimde dahil oldugu
onemli geri bildirim mekanizmalar1 olarak de-
gerlendirilebilmektedir (Aydin ve Ozer, 2005;
Hennig-Thurau vd., 2004).

Teknolojik gelismeler ve dijitallesmenin hiz
kazanmastyla birlikte, sikayet bildirme davra-
nisinin sekli doniistim gecirmistir. Gliniimiizde
bireyler, olumlu ya da olumsuz deneyimleri-

478

ni yiiz ylize paylagmanin 6tesinde, ¢evrim igi
platformlar aracilifiyla ¢cok daha genis kitlelere
aktarabilmektedir (Pollach, 2006). Bu durum,
tiiketici gortislerinin goriiniirliigiinii artirirken,
isletmeler agisindan da kontrol edilmesi ve
dogru okunmasi gereken yeni bir iletisim alani
yaratmistir.

TripAdvisor, bu baglamda tiiketici deneyimle-
rinin en yogun bi¢imde paylasildig1 ve referans
alindig1 ¢evrim i¢i platformlardan biri olarak
one ¢ikmaktadir (Keates, 2007). Platformda yer
alan kullanic1 yorumlari, yalnizca bireysel de-
gerlendirmeler sunmakla kalmamakta; potansi-
yel miisterilerin karar siireglerini sekillendiren
giiclii birer bilgi kaynagi islevi gormektedir.
TripAdvisor ve benzeri platformlar iizerinden
yapilan tiiketici sikayetleri, kisa siirede genis
bir kitleye ulasabilmesi nedeniyle isletmelerin
itibar1 ve tercih edilebilirligi tizerinde dogrudan



etkili olmaktadir (Beneke vd., 2015). Bu neden-
le ¢cevrim i¢i sikayetlerin gormezden gelinmesi
degil, sistematik bigimde analiz edilerek yone-
tilmesi gerekmektedir.

Glinlimiiz tiiketicilerinin satin alma davranigla-
r1, gecmise kiyasla daha bilingli, karsilastirmali
ve deneyim odakli bir yapiya doniismiistiir. Bu
doniisiimde teknolojik gelismelerin sundugu
bilgiye hizl1 ve kolay erisim imkanlar1 6nemli
bir rol oynamaktadir. Nitekim tiiketiciler, her-
hangi bir iiriin ya da hizmeti satin almadan 6nce
¢evrim i¢i yorumlara bagvurmakta ve daha dnce
deneyim yasamis bireylerin paylasimlarindan
hareketle isletmeler hakkinda degerlendirme
yapmaktadir (Cuhadar, 2024a). Bu yoniiyle
¢evrim i¢i yorumlar, yalnizca bireysel deneyim-
lerin aktarim araci olmanin tesine gegerek tii-
keticiler i¢in kolektif bir degerlendirme ve karar
destek mekanizmasi niteligi kazanmaktadr.
Turizm sektorii 6zelinde degerlendirildiginde,
ziyaretcilerin bir destinasyonu deneyimleme
stireci yalnizca konaklama ve ulasim hizmet-
leriyle sinirli degildir. Turistler, gittikleri desti-
nasyonun kiilttirel yapisini tanimak, yerel yasa-
mi1 deneyimlemek ve 6zgiin tatlarla karsilasmak
istemektedir. Yerel gastronomi, bu deneyim
stirecinin en onemli bilesenlerinden biri olarak
one ¢ikmakta; yeme-igme faaliyetleri destinas-
yon deneyiminin ayrilmaz bir parcasi haline
gelmektedir (Quan ve Wang, 2004). Dolayisiyla
restoranlar, yalnizca ticari isletmeler degil, ayni
zamanda destinasyon imajinin sekillenmesinde
rol oynayan kiiltiirel aktorler olarak degerlendi-
rilebilir.

Giiniimiiz tiiketicileri restoran deneyimini yal-
nizca sunulan yemegin lezzeti lizerinden deger-
lendirmemektedir. Hizmet kalitesi, fiyat den-
gesi, personel tutumu, ortam ve atmosfer gibi
unsurlar da miisteri deneyimini biitlinciil bigim-
de etkilemektedir (Liu ve Tse, 2018). Ozellikle
hizmet sektoriinde, miisterilerle birebir temas
halinde olan ¢alisanlarin tutum ve davranislari,
deneyimin olumlu ya da olumsuz algilanmasin-
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da belirleyici bir rol oynamaktadir. Kiiresel 6l-
cekte dijitallesmenin hiz kazanmasiyla birlikte,
tiikketicilerin restoran tercihlerini belirleme bi-
¢imleri de degismistir. Cevrim i¢i yorum plat-
formlar1 sayesinde restoranlar dijital ortamda
goriiniirliik kazanmakta; bu platformlarda pay-
lagilan kullanic1 deneyimleri, potansiyel miigte-
rilerin tercihlerini 6nemli 6l¢ilide etkilemektedir
(Filieri, 2018). Bu durum, ¢evrim i¢i yorumla-
rin hem destinasyon yonetimi hem de restoran
isletmeleri acisindan stratejik bir bilgi kaynagi
haline gelmesini saglamaktadir. Nitekim yiye-
cek ve igecek isletmeleri, sosyal iletisim aglari
ve cevrim i¢i platformlar iizerinde en sik de-
gerlendirilen isletmeler arasinda yer almaktadir
(Ushada vd., 2022).

Bu cercevede, ¢evrim i¢i kullanict sikayetleri-
nin nitel yontemlerle incelenmesi, restoran is-
letmelerinde yasanan sorun alanlarinin daha de-
rinlemesine anlagilmasina olanak tanimaktadir.
Sikayetlerin hangi konularda yogunlastiginin
belirlenmesi, yalnizca mevcut sorunlarin tespit
edilmesini degil, ayn1 zamanda hizmet kalite-
sinin artirtlmasina yonelik stratejik adimlarin
gelistirilmesini de miimkiin kilmaktadir (Yetgin
vd., 2020). Ancak, bu tiir analizlerin yerel bag-
lamda ve sistematik bir yaklagimla ele alindig1
calismalarin sinirl oldugu goriilmektedir.

Bu ¢alisma, Kars’ta yoresel yiyecek ve igecek
hizmeti sunan restoranlara yonelik c¢evrimigci
tikketici sikayetlerini incelemektedir. Litera-
tiirde restoranlara iliskin tiiketici sikayetlerini
degerlendiren ¢ok sayida arastirma yapilmistir.
Lei ve Law (2015), Macau’daki restoranlara
iliskin Tripadvisor sikayetlerini analiz etmis ve
yiiksek fiyatlarin en belirgin sikayet unsuru ol-
dugunu bulmustur. Kim, Li ve Brymer (2016)
ise tliketici yorumlarini hizmet, yemek, fiyat,
genel degerlendirme ve atmosfer basliklarinda
smiflandirmis ve her kategorideki sikayet Oriin-
tiilerini ortaya koymustur. Cuhadar (2024b) Es-
kisehir’de ¢iborek restoranlari iizerine yaptigi
calismada, sikayetlerin agirlikli olarak yemek
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kalitesi ve hizmet ile ilgili oldugunu belirtmis-
tir. Yasar (2024) Kastamonu’da yaptig1 arastir-
mada, sikayetlerin 6zellikle yemek kalitesi ve
hizmet sunumuna odaklandigini gdstermistir.
Ozdemir (2024) ise Sinop drneginde sikayet-
lerin yemek kalitesi, hizmet ve fiyat ekseninde
yogunlagtigini ortaya koymustur.

Son yillarda restoranlara yonelik c¢evrim igi
kullanici yorumlar1 ve sikayetlerini inceleyen
caligmalar artis gostermis; bu calismalar genel-
likle hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
elektronik agizdan agiza iletisim baglaminda
degerlendirilmektedir. Bununla birlikte yerel
olgekte, ozellikle gelismekte olan destinasyon-
larda faaliyet gosteren restoranlara yonelik kul-
lanic1 sikayetlerinin tematik ve sistematik bi-
cimde ele alindig1 arastirmalarin sinirli oldugu
goriilmektedir. Turizm potansiyeli son yillarda
artis gosteren ve gastronomi deneyimi agisin-
dan ziyaret¢i beklentilerinin ¢esitlendigi Kars
ili bu baglamda dikkat ¢ekici bir arastirma alani
sunmaktadir. Bu ¢calismanin amaci, TripAdvisor
platformunda yer alan ¢evrim i¢i kullanici sika-
yetlerini nitel icerik analizi yOntemiyle ince-
leyerek Kars’taki restoranlara yonelik miisteri
memnuniyetsizliginin temel boyutlarini ortaya
koymaktir. Aragtirma kapsaminda kullanici yo-
rumlar1 temizlik, hizmet siireci, ¢alisan davra-
niglar, fiyat algisi ve fiziksel ortam gibi tema-
lar altinda sistematik bi¢cimde analiz edilmekte;
boylece yerel dlgekte restoran hizmet kalitesi-
nin gelistirilmesine ve miisteri deneyimi yone-
timine yoOnelik uygulamaya dontik ¢ikarimlar
elde edilmesi hedeflenmektedir.

Yontem

Bu aragtirmada, Kars ilinde faaliyet gosteren
restoranlara yonelik ¢evrim i¢i kullanic1 sika-
yetleri, TripAdvisor platformundan elde edilen
veriler lizerinden nitel icerik analizi yontemiyle
incelenmistir. Igerik analizi, genis hacimli me-
tin verilerinin sistematik bi¢cimde incelenerek
anlamli kodlar, temalar ve alt temalar altinda s1-
niflandirilmasin1 amaglayan analitik bir teknik
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olarak tanimlanmaktadir (Stemler, 2000). Aras-
tirma sahasi olarak Kars ilinin se¢ilmesinde, ilin
son yillarda artan turizm potansiyeli, gastrono-
mi temelli destinasyon kimliginin giiclenmesi
ve ziyaret¢i deneyimlerinin dijital ortamlarda
daha goriiniir hale gelmesi etkili olmustur. Bu
baglamda, c¢evrim i¢i sikayetlerin analizi hem
restoran hizmet kalitesine iliskin tiiketici algi-
larinin ortaya konulmasina hem de gelismekte
olan turizm destinasyonlarinda dijital geri bildi-
rimlerin roliiniin anlagilmasina katki saglamak-
tadur.

Calismanin amaci, kullanict yorumlarindan
hareketle Kars’taki restoranlarda yasanan sika-
yet tiirlerini belirlemek ve elde edilen bulgular
araciligryla restoran yoneticilerine yol gosterici
bir ¢ergeve sunmaktir. Aragtirmanin evrenini,
TripAdvisor platformunda Kars ilinde faaliyet
gosteren ve kayitli bulunan toplam 76 restoran
olusturmaktadir. Orneklem, bu restoranlar ara-
sindan en az 100 kullanict yorumu bulunan 7
restoran olarak belirlenmistir.

Veri toplama siireci, 25 Aralik 2025-5 Ocak
2026 tarihleri arasinda TripAdvisor platformu
tizerinden ylriitiilmiis, kullanict degerlendirme-
leri elektronik ortamda CSV formatina aktaril-
mistir. Analize dahil edilen yorumlar, 1 (berbat),
2 (kotii) ve 3 (ortalama) puanli kullanici deger-
lendirmeleri olup, yiiksek puanli yorumlarda da
sikayet olabilecegi gbz oniinde bulundurularak
sinirlamalar béliimiinde agiklanmistir.  Yorum-
larin farkli dillerde yazilmis olmasi nedeniyle,
analiz silirecinde tiim yorumlar 6zgiin haline sa-
dik kalinarak degerlendirilmistir. TripAdvisor
platformunun giivenilir bir veri kaynagi oldugu,
giincel literatiirde benzer caligmalarla destek-
lenmektedir.

Kodlama stireci, hem literatiirde yer alan yon-
temlerden esinlenilerek hem de arastirmacinin
gbzlemleri dogrultusunda tematik kategoriler
olusturularak gerceklestirilmistir. Bu arastir-
mada restoran sikayetlerinin tematik siiflandi-



rilmasinda literatiirde yer alan yaklagimlardan
yararlanilmistir. Ozellikle Pentalidis’in (2010)
calismasinda Onerilen smiflandirma cergevesi
arastirma i¢in kavramsal bir baslangic noktasi
olusturmus; ancak veri setinin 6zellikleri dog-
rultusunda kodlama siireci esnek bi¢cimde yii-
riitiilerek yeni alt temalar gelistirilmistir. Bu
sayede analiz siireci hem kuramsal temellere
dayandirilmis hem de ¢alismanin baglamsal 6z-
giinliigli korunmustur.

Her yorumda birden fazla sorun alani buluna-
bilmesi nedeniyle, birden fazla kodlamaya izin
verilmistir. Kodlama giivenilirligini saglamak
amaciyla iki bagimsiz kodlayict tarafindan
yapilan degerlendirmeler arasinda Cohen’in
Kappa istatistigi uygulanmis ve yiiksek uyum
saglanmistir (x = 0,82). Elde edilen kodlar, ana
temalar ve alt temalar halinde yapilandirilarak,
Kars’taki restoranlara yonelik sikayetlerin sis-
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tematik ve biitiinciil bi¢imde analiz edilmesi
miimkiin kilinmistir.

Bulgular

Arastirma kapsaminda, TripAdvisor platfor-
munda Kars ilinde faaliyet gosteren yedi res-
torana ait toplam 2,579 kullanict yorumu in-
celenmistir. Bu yorumlardan 452’sinin sikayet
icerdigi belirlenmis olup, genel sikayet orani
%17,5 olarak hesaplanmustir.

Sikayet igeren 452 kullanict yorumu iizerinde
gerceklestirilen nitel igerik analizi sonucunda,
kullanicilarin bir yorumda birden fazla konuya
iliskin sikayette bulunabilmeleri nedeniyle top-
lam 902 sikayet kodu elde edilmistir. Yapilan
kodlama ve tematik analiz siireci sonunda, res-
toranlara yonelik ¢evrim igi sikayetlerin 8 ana
tema ve 26 alt tema altinda toplandig1 belirlen-
mistir.

Kars ilinde faaliyet gosteren restoranlar hakkinda yapilan sikdayetlerin kod semasi

)

Lezzet, Yemek Kalitesi ve
Sunuma lligkin Sikayetler (318)

Rezervasyon, Masa Yonetimi ve
Organizasyon Siirecine lligkin
Sikayetler (138)

)

Fiyat-Performans ve Hakkaniyet
Algisina lligkin Sikayetler (197)

)

Hizmet Kalitesi ve Personel

Davraniglarina lligkin Sikayetler

(62)
Sekil 1°de, Kars Ilinde Faaliyet Gosteren Resto-
ranlar hakkinda yapilan sikayet icerikli yorum-
lara iligkin kod semasi yer almaktadir. Kod se-
masi, Tripadvisor sitesinden elde edilen sikayet
icerikli yorumlarin kodlanmasi ile olusturul-
mustur. Sema, 8 ana tema ve bu 8§ ana tema al-
tinda yer alan 26 alt bagliktan olusmaktadir. Ana
temalar; hizmet kalitesi ve personel davranisla-
r1, yemek kalitesi ve sunum, fiyat—performans
algisi, rezervasyon ve organizasyon, ortam ve
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Sikayetler (902)\A
/ k \ -

Hijyen ve Fiziksel Olanaklara
lligkin Sikayetler (57)

©J

Ortam, Atmosfer ve Fiziksel
Kosullara lligkin Sikayetler (22)

Beklenti-Deneyim
Uyumsuzluguna iligkin
Sikayetler (43)

©J
©J

isletme Politikasi, Yonetim
Anlayigi ve Etik Sorunlara iligkin
Sikayetler (46)

fiziksel kosullar, hijyen, isletme politikas1 ve
etik ile beklenti-deneyim uyumsuzlugu olarak
one cikmistir. Alt temalar, personel ilgisizligi,
yemek ve sunum sorunlari, yiiksek fiyat algisi,
operasyonel aksakliklar ve hijyen eksiklikleri
gibi miisterinin deneyimini dogrudan etkileyen
konular1 kapsamaktadir. Kars ilinde faaliyet
gosteren restoranlar hakkinda yapilan sikayet
icerikli yorumlarin siniflandirilmasina ait bilgi-
ler Cizelge 1°de yer verilmistir.
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Cizelge 1
Kars ilinde yer alan restoranlar hakkinda yapilan sikdyet icerikli yorumlarin siniflandiriimasi

Yorum Sayis1  Yiizde

1. Lezzet, Yemek Kalitesi ve Sunuma iliskin Sikayetler 318 35,26
1.1. Beklentiyi Kargilamayan Lezzet Algisi 114 12,64
1.2. Pigsirme ve Teknik Hatalar 93 10,31
1.3. Porsiyon Yetersizligi ve Sunum Sorunlari 76 8,43
1.4. Uriin Tazeligine iliskin Problemler 35 3,88

2. Fiyat-Performans ve Hakkaniyet Algisina fliskin Sikayetler 197 21,84
2.1. Asir1 Pahali Bulunan Fiyatlar 146 16,19
2.2. Yan Uriinler ve Ek Hizmetlerin Ucretlendirilmesi 37 4,10
2.3. Fis, Fatura ve Seffaflik Sorunlar 14 1,55

3. Rezervasyon, Masa Yonetimi ve Organizasyon Surecine Iliskin

Sikayetler 138 15,30
3.1. Bekleme Siiresi ve Servis Hizmeti Sorunlari 63 6,98
3.2. Grup Yonetimi ve Onceliklendirme Problemleri 33 3,66
3.3. Rezervasyon ve Masa Tahsisi Sorunlari 32 3,55
3.4. Yer Degistirme ve Masadan Kaldirilma Baskisi 10 1,11

4. Hizmet Kalitesi ve Personel Davramslarina Iliskin Sikayetler 82 9,09
4.1. Ilgisizlik ve Ayrimcilik Algist 31 3,44
4.2. Kaba, Saygisiz ve Umursamaz Tutum 29 3,22
4.3. Personel Egitimi ve Profesyonellik Eksikligi 22 2,44

5. Hijyen ve Fiziksel Olanaklarina iliskin Sikayetler 57 6,32
5.1. Genel Hijyen ve Temizlik Eksiklikleri 26 2,88
5.2. Yemekte, Masada ve Mutfak Alaninda Temizlik Sorunlari 23 2,55
5.3. Tuvalet ve Temizlik Alanlarina Yonelik Sorunlar 8 0,89

6. Isletme Politikasi ve Etik Sorunlar 46 5,10
6.1. Gosteri, Sahne ve Bahsis Uygulamalari 24 2,66
6.2. Turist Odakl1 Isletmecilik Algis 12 1,33
6.3. Miisteri Memnuniyetine Duyarsizlik 10 1,11

7. Ortam, Atmosfer ve Fiziksel Kosullar 22 2,44
7.1. Mekansal Konfor Eksikligi 8 0,89
7.2. Kalabalik ve Kaotik Ortam Algis1 7 0,78
7.3. Giiriiltii ve Miizik Kaynakli Rahatsizliklar 7 0,78

8. Beklenti-Deneyim Uyumsuzluguna iliskin Sikayetler 43 4,77

8.1 Abartilmiglik ve Yiiksek Beklenti Algisi 24 2,66
8.2 Yoresel Yemek ve Kiiltiirel Deneyim Uyumsuzlugu 19 2,11
Toplam 902 100
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Cizelge 1, Kars ilinde hizmet veren restoranlara
iliskin miisteri sikayetlerinin ana ve alt kodlar
cergevesinde siiflandirilmis dagilimini gos-
termektedir. Caligma kapsaminda toplam 902
miisteri sikdyeti analiz edilmis ve her bir ka-
tegoriye iliskin frekans ve ylizdelik dagilimlar
hesaplanmustir.

Analiz sonuglarina gore, sikayetlerin %35,26’s1
lezzet, yemek kalitesi ve sunum kategorisinde
yer almaktadir. Bunu %21,84 oraniyla fiyat—
performans algis1 kategorisi izlemektedir. Re-
zervasyon, masa yonetimi ve servis stiregleri-
ni kapsayan operasyonel uygulamalara iliskin

Sekil 2
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sikayetlerin oran1 %15,30 olarak belirlenmistir.
Hizmet kalitesi ve personel davranislarina ilis-
kin sikayetler toplam sikayetlerin %9,09’unu
olustururken, hijyen ve fiziksel olanaklar ka-
tegorisi %6,32 oraninda tespit edilmistir. Ayri-
ca, beklenti-deneyim uyumsuzluguna yoénelik
sikayetlerin oran1 %4,77, isletme politikalarina
iliskin sikayetlerin orani ise %35,10 olarak he-
saplanmustir.

Elde edilen bulgular, miisteri sikayetlerinin
farkli temalar altinda dagildigini ve belirli kate-
gorilerde yogunlastigin1 gostermektedir.

Lezzet, yemek kalitesi ve sunuma iliskin §ikdyetlerin kod semasi ve ornek yorumlar

Lezzet, Yemek Kalitesi ve Sunuma liiskin Sikayetler (318)

PEARS

Beklentiyi Kasllamayaﬂ Lezzet Pigimme ve Tskni Hatalar (93) Porsiyon Yatersczig ve Sunum Uriin Tazeligine |i§kn
Algisi (114) Sorunlar (76) Problemler (35)
Alt Tema Ornek Yorumlar

36: Kaz eti kesinlikle mantikli bir besin degil, agir1 kot bir tadi var Sansimi daha

Beklentiyi
Karsilamayan
Lezzet Algisi

sonrasinda Piti denen yoresel yemekte yaptim aym sekilde o da berbat. 75: Gergekten
lezzetsizdi, tadi tuz hi¢ lezzeti yok. 94: Kaz eti meniileri lezzet olarak verilen olduk¢a
yuksek parasina deger degil bence. 172: Kaz eti daha 6nce yemesem yemek diye sunduklar
kaz etini asla bir daha yemezdim, anlatmak istedigim burada yenebilecek bir yemek degil.

285: Kaz tatsiz ve tuzsuz bir sekilde geldi ve o kadar kuruydu ki yiyemedik 301: Lezzetsiz,
sadece zerdecal boca edilmis yemekler. 303: Pilav kuru ve lezzetsizdi.

3: Bonfile siparisimiz basbayag: yanik geldi, geri gonderdik. 21: Kuzu pirzola az pismis ve
lastik gibiydi. Et sote bayat, eti sertti. Velhasil keyifsiz bir yemekti. 24: Komirlesmis kofte

Pisirme ve Teknik

Hatslay Iastik gibiydi;

getirdiler. Bu yanmus dedik, bizi salak yerine koydular; ama boyle olmazsa i¢i pigmez
dediler. 34: Kazli yarma pilavi biraz tuzluydu. 41: Etin yans1 yag ve kikirdakti, kalanlar da
altinda kitir katir olmasi gereken patates aginn salcali sos yiiziinden

yumugacikt1 46: Kazin iki parcasi inamlmaz tuzluydu. 93: Igli kéfte kalindi, ok hogsumuza

gitmedi.

18: Peynir memleketinde kisi bag1 say1 ile ince dilim peynir komedi gibi. 114: Bol denilen

Porsiyon
Yetersizligi ve
Sunum Sorunlarn

kaz eti resmen pilav tstiinde ¢ok azds, fiyata gore sikayetciyim. 255: Ozensiz sunum_ 304:
Kuru fasulye siparis ettik. Yine 3 kagiklik tabaklarda, ad: etli ama kay1s gibi 2 parga et olan
ve pigmemis fasulyeli yemekler. 330: Hayatimda yedigim en ufak porsiyonlar. 331:
Yemekler sadece birer kagik pilav, manti, erigte, ceyrek kofte, 2 adet yaprak dolma ve biraz

da tath 1di. 418: Gelen incik patatesin i¢inde gozikmityordu, kavurma pilavin yamna az

miktarda dizilmis sadece.

23: Kaz eti deneyimledik ama sanki diinden kalan bayat tavuk gibiydi; yanindaki bulgur
pilavi cok kuruydu, tad: bize hitap etmedi. 169: Cogu yogurtla yapilan yemeklerin tizerine
konan yogurt oldukga eksi idi. 178: Kurik pirincten ya da sabah yapildig: icin tekrar yanl

Uriin Tazeligine
iliskin Problemler

wsitilmaktan kaynaklanan pargalanmis pilav; Gizerine buz dolabindan ¢ikarihip 1sitilan tad:
kaza benzemeyen kaz. 195: Diinden kalan pilav, 3 gunlik tursu. 229: Ekmek son derece

hayal kirikligryds; bayat ve beyaz ekmek sunumu hi¢ hos degil. Firin kapali cevabi alindi.
251: Kaz ve Rus boregi yedim; kazin bulgur pilavi eksimis ve kalanlarla karigtirilmig
gibiydi, taze pilav getirildi ama kaz da bayatt:. 276: Piti bayat bir sekilde servis edildi,
yemek sonrasi israrla igirdikler: ¢ay da bayatts.

AYDIN GASTRONOMY, 10 (2), 477-498, 2026
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Cevrim I¢i Yorumlarda Sakli Memnuniyetsizlik: Kars Restoranlarina Yonelik TripAdvisor Sikéyetlerinin Analizi

Sekil 2’de, lezzet, yemek kalitesi ve sunum te-
masina iliskin kullanici yorumlarinin dort alt
tema altinda toplandig1 goriilmektedir. Bu tema
kapsaminda toplam 318 sikayet yer almaktadir.
“Beklentiyi karsilamayan lezzet algis1” alt te-
mast, 114 sikayetle (%35,85) en yiiksek orana
sahiptir. Bu alt tema altinda yer alan yorumlar-
da, yemeklerin tat, aroma ve genel lezzet 6zel-
liklerine iliskin memnuniyetsizlik ifade eden
degerlendirmelerin bulundugu goriilmektedir.
Kullanici ifadelerinde, 6zellikle yoresel yemek-
ler ve ana yemeklere yonelik lezzet algisina
iliskin olumsuz nitelendirmelere yer verildigi
dikkat ¢cekmektedir.

“Pisirme ve teknik hatalar” alt temasi, 93 sika-
yetle (%29,25) ikinci sirada yer almaktadir. Bu
alt tema kapsaminda, yemeklerin pisme dere-
cesi, tuz orani, doku ozellikleri ve uygulanan
pisirme tekniklerine iligkin sorunlar1 igeren
ifadelere yer verildigi goriilmektedir. Yanik, az

Sekil 3

pismis, asirt tuzlu ya da istenilen kivamda ol-
mayan yemeklere yonelik degerlendirmeler bu
alt tema altinda toplanmaktadir.

“Porsiyon yetersizligi ve sunum sorunlar1i” alt
temast, 76 sikayetle (%23,90) iiclincii sirada bu-
lunmaktadir. Bu alt tema altinda yer alan yorum-
larda, porsiyon miktarlarinin yetersiz oldugu ve
sunumun 6zenli bulunmadigina iliskin ifadelere
rastlanmaktadir. Kullanic1 yorumlarinda, tabak
diizeni ve porsiyon biiyiikliigline yonelik deger-
lendirmeler 6ne ¢ikmaktadir.

“Uriin tazeligine iligkin problemler” alt temasi
ise 35 sikayetle (%11,01) en diisiik orana sahip-
tir. Bu alt tema kapsaminda, servis edilen yiye-
cek ve iceceklerin tazeligine iliskin sorunlari
ifade eden degerlendirmelerin yer aldig1 goriil-
mektedir. Bayatlik, beklemis tiriinler ve tazelik
algisina iligkin ifadeler bu alt tema altinda top-
lanmaktadir.

Fiyat-performans ve hakkaniyet algisi temasina iliskin sikdyetlerin kod semasi ve érnek yorumlar

@J

Fiyal-Performans ve Hakkaniyet Algisina [lgkin

Sikayetler (197)
(o (© @]
Agin Pahah Bulunan Yan Orinler ve Ek Hizmetlerin Fig, Fatura ve Saftaflik Sorunlan
Fiyatiar { 146) Usretiandirimasi (37) (14}
Alt Tema Ornek Yorumlar

11: Fiyatlar baya pahali. 20: Istanbul'dan gelmemize ragmen bu fiyat: abarti bulduk.
Asin Pahah Bulunan 23: Peynirin memleketinde peynir tabagi ¢ok pahali. 43: Kaziklanma kelimesi hafif

Fiyatlar

kalir. 55: Kaz mi yemek istersiniz kazik nu bilemem. 57: Fiyatlar resmen kazk 123:

Odediginiz hesabin kargiligm alamiyorsunuz
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45: Cay adisyona ekleniyor. 99: Salatann yammna limonu bile parayla verecekler
Yan Uriinler ve EK neredeyse. 108: Kafkas danslar gosterist 10 hesaba ek ticret eklemigler. 137: Siparig

Hizmetlerin
Ucretlendirilmesi

etmediginiz gayleri getirip hesaba ekliyorlar. 301: Sarap ikram edivoruz dediler, kasada
parasini aldilar 345: Tadina bakmak igin verilen bir yudum sarabi bile hesaba vazdilar

395: Pidey1 1sitmak igin bile ticret istediler.

43; Menilden fiyatlan ile bakip karar verin. 194; Saminm kendileni dnerdikleri halde
faturaya eklendi. 222: Hesap oderken bu boyle iginize geliyorsa yaptilar. 336: Talep
Fis, Fatura ve Seffafik edilmeden getinlen sey tkramdir. Tkram olmasa bile vine de bu hesap ¢ok fazladir 362:

Sorunlari

Hesabimz gelince asil soku vasadik. .. yanhishik olmus deyip gercek hesabi getirdiler.

381: Alinan ek tcrets hesap gelince gordok, ttirazimizi kabul etmediler. 440: Menil
fiyatlan ile 6dedigimiz fiyatlar arasinda daglar kadar fark vard..

Sekil 3’te, fiyat—performans ve hakkaniyet algi-
st temasina iligkin kullanict yorumlarinin {i¢ alt
tema altinda toplandigi goriilmektedir. Bu tema
kapsaminda toplam 197 sikayet yer almaktadir.
“Asir1 pahali bulunan fiyatlar” alt temasi, 146
sikayetle (%74,11) acik ara en yiiksek orana sa-
hiptir. Bu alt tema altinda yer alan yorumlarda,
meni fiyatlariin yiiksek bulundugu, 6denen
tutarin sunulan {iriin ve hizmetle uyumlu ol-
madigina iliskin ifadelere yer verildigi goriil-
mektedir. Kullanic1 yorumlarinda, 6zellikle ana
yemekler ve menii fiyatlarina yonelik yiiksek
maliyet vurgusu dikkat ¢ekmektedir.

“Yan triinler ve ek hizmetlerin {icretlendiril-
mesi” alt temasi, 37 sikayetle (%18,78) ikinci
sirada yer almaktadir. Bu alt tema kapsaminda,

AYDIN GASTRONOMY, 10 (2), 477-498, 2026

ikram oldugu diistiniilen iirlinler, yan tiriinler ve
ek hizmetler icin ticret talep edilmesine iliskin
ifadelere rastlanmaktadir. Yorumlarda, ¢ay, ku-
ver, igecekler ve gosteri hizmetlerine yonelik
ek licretlendirmelere dair ifadelere yer verildigi
goriilmektedir.

“Fis, fatura ve seffaflik sorunlar1” alt temasi ise
14 sikayetle (%7,11) en diisiik orana sahiptir.
Bu alt tema altinda toplanan yorumlarda, hesap
igerigi, fatura kalemleri ve fiyatlarin agik bigim-
de sunulmamasina iliskin ifadelere yer verildigi
goriilmektedir. Menii fiyatlar1 ile ddenen tutar
arasindaki farkliliklar ve hesap siirecine dair be-
lirsizlikler bu alt tema kapsaminda yer almak-
tadur.
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Sekil 4
Rezervasyon, masa yonetimi ve organizasyon stire¢leri temasina iligkin sikayetlerin kod semasi ve
ornek yorumlar

Rezervasyon, Masa Ydnetimi ve Organizasyon Surecine
iligkin Sikayetler (138)

NN

Bekleme Slresi ve Servis Hizmeti Grup Yénetimi ve Razervasyon ve Masa Tahsisi Yer Degigtirma ve Masadan
Sarunlan {63) Oncaliklendirme Problemleri (33) Sorunlan (32) Kaldinlma Baskisi {10)
Alt Tema Ornek Yorumlar

3: Yemekler cok ge¢ geldi. 13: Servis 1lgsi 1¢mn kirk dakika bekledik. 19: Tathy1 1 saat
Bekleme Siiresi ve 45 dakika bekledik. 82: Servis berbatt. 138: 40 dk sonra ancak siparigimiz alind1. 197:
Servis Hizmeti Servis stfir, bir peymr tabag1 2 saatte gelemedi. 204: Bir saatten fazla a¢ biraktilar. 275:
Sorunlan Tam 30 dk yemegimizin gelmesini bekledik 350: Corba geldi ama yemek gelmedi,
kalktik. 450: Servis rezalet, kesinlikle tavsive etmivorum.

19: Mekadnda program oldugu igin 57 kiginin erken kalkmasi istemediler. 103:
Rezervasyonlu olup sonradan gelenlerin yemegi bizden once geldi. 113: Tur grubu
geleceg1 1¢in yarim saat iginde yiyip kalkma sartiyla aldilar. 141: Tur ile gidiyorsaniz

g::suﬁ:‘:':::e tlgililer, tur dis1 gidince 1stenmiyormug gibi hissediyorsunuz. 155: Gosteniler turlar igin,
Peahboleid her gece olmuyor. 218: Tur ekibine dahil degilseniz kesinlikle gitmemelisiniz. 226:
Siparig sonrasi bir sey isterseniz saatlerce beklersiniz, oncelik turlar 230: Burast
tamamen tur rehberleriyle 15 birligs yapmis bir restoran. 326: Gruplara servis hizl, az
kigtyseniz yavag. 371: Tur diginda gittigimiz igin en arka masay: bize ayimuslard:.
19: Dart kigtye konugulan mend alt1 kigtye bir olarak verildi. 53: Masalar bos olmasina
ragmen rezervasyon yok diye resmen kovulduk. 63: Kars Gecesi programi igin yemek
., yemek zorundasiiz. 66: Rezervasyonsuz kabul edlp sonra vazgecip yer yok dediler.
Tal il Sarnlary 108: Sadece pazar aksamma iki kisi oldugumuz i¢in yer bulduk 279: Rezervasyonum

yoktu, kimse kabul etmeds. 284: Yer durumu sikntiliyds, turlara ayirmiglar. 339: Bir gece
dnceden rezervasyon yaptirmanuza ragmen geri gevrildik. 370: Tur ile gitmiyorsamz
mahzende oturtuluyorsunuz. 412: Igerisi dolu olmamasina ragmen masa verilmedi.

43: Garsonlarin s1z1 acele ettirmesme sakin kanmaym. 46: Garsonlar ¢ok aceleciydi,
tabaklanmizda gorbalar duruyorken bile bitti mi alalm mu diye defalarca sormaya
geldiler. 61: Yemek masa dizeni rezervasyonsuz giderseniz program baglamadan yiyip

Yer Degistirme ve  kaldiniyorlar. 82: Onuniizdeki tabaga devam ederken yanindaki turguyu, ezmeyi

Masadan Kaldinlma aliyorlar, sormadan. 85: WC’ye giden veya dansa kalkanlarin bardaklarin da toplama

Baskisi telagt vardi. 218: Calisanlar resmen mekandan kalkip gitmemiz i¢in ellerinden geleni
yaptilar. 362: Cahganlar neredeyse kalkip gidin der gib1 davrandilar. 373: Garsonlarin
“neden geldiniz” bakislan ve soguk tavirlan anlatilamaz. 447: Personel yiiziimiize niye
geldiniz der gibi bakiyordu.
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Sekil 4’te rezervasyon, masa yonetimi ve orga-
nizasyon siirecleri temasina iliskin kullanici yo-
rumlarinin dort alt tema altinda toplandig1 go-
riilmektedir. Bu tema kapsaminda toplam 138
sikayet yer almaktadir.

“Bekleme siiresi ve servis hizmeti sorunlar1” alt
temast, 63 sikayetle (%45,65) en yiiksek orana
sahiptir. Bu alt tema altinda yer alan yorumlar-
da, siparis alma ve yemeklerin servise sunulma
stiresine iligskin gecikmelerin ifade edildigi go-
riilmektedir. Kullanici yorumlarinda, uzun bek-
leme siireleri, servis hizmetinin yetersizligi ve
yemeklerin ge¢ gelmesine yonelik ifadelere yer
verilmektedir.

“Grup yonetimi ve onceliklendirme problemle-
r1” alt temasi, 33 sikayetle (%23,91) ikinci sira-
da yer almaktadir. Bu alt tema kapsaminda, tur
gruplart ile bireysel miisteriler arasinda hizmet
onceligi farkliliklarina iligkin ifadelere rast-
lanmaktadir. Yorumlarda, tur gruplarina yone-

Sekil 5

Nese SALIK ATA

lik servis hizinin daha yiiksek oldugu, bireysel
miisterilerin geri planda kaldigina dair ifadeler
yer almaktadir.

“Rezervasyon ve masa tahsisi sorunlar1” alt
temasi, 32 sikayetle (%23,19) l¢iincii sirada
bulunmaktadir. Bu alt tema altinda toplanan
yorumlarda, rezervasyon uygulamalari, masa
bulunamamasi, masa tahsisi ve rezervasyon ip-
tallerine iliskin sorunlara yonelik ifadelere yer
verildigi goriilmektedir. Bos masa bulunmasina
ragmen miisteri kabul edilmemesi ve rezervas-
yonlara ragmen masa verilmemesi bu alt tema
kapsaminda 6ne ¢ikan hususlar arasindadir.

“Yer degistirme ve masadan kaldirilma baski-
s1” alt temasi ise 10 sikayetle (%7,25) en diisiik
orana sahiptir. Bu alt tema altinda yer alan yo-
rumlarda, miisterilerin acele ettirilmesi, masa-
dan kaldirilma yoniinde baski hissedilmesi ve
servis siirecinde masaya yonelik miidahalelere
iliskin ifadelere yer verildigi goriilmektedir.

Hizmet kalitesi ve personel davranisi temasina iliskin sikayetlerin kod semasi ve érnek yorumlar

©J

Hizmet Kalitesi ve Personel Davranislarina lligkin Sikayetler

(82)

)

Iigisizlik ve Ayrimeilik Algisi (31)
Tutum (29)

AYDIN GASTRONOMY, 10 (2), 477-498, 2026

©J

Kaba, Saygisiz ve Umursamaz

)

Personel Egitimi ve
Profesyonellik Eksikligi (22)
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Alt Tema

Ornek Yorumlar

llgisizlik  ve
Ayrimahk
Algisi

1: Toplamda 5 kigi gittik sessiz sakin yemegimizi yedik ve hi¢ beklemeden ¢iktik. Cankd
yaptig1 ayrimeilik beni gok rahatsiz etti. 31: Garsona durumu 1zah edince omuz silktr gitti.
Asir suratsiz, ¢oziim odakli olmayan, ilgisiz bir personel. 159: Personel ok 1lgisiz ve kaba.
172: $ise sarabmmz yok deyip yan masada sige sarap gormek hig hog degildi. 291:
Olumsuzluklara ragmen bizimle ilgilenen olmadigi igin gikayetlerimizi dile getiremedik. 400:
Keyfimizi bozmadan bagka bir masaya gectik ve sipariglerimizi verdik. Gelen garson ilgisiz
ve alakasizdi 407 Ilgi ve alaka sifirdi.

Kaba,
Saygisiz  ve
Umursamaz
Tutum

1: Gittigimizde bizle birlikte toplam 4 masa doluydu, ilgilenen beyefendi bizim masaya bir
kez bile ugramadi. 98: “Alkol var mu” sorumuza ise neredeyse dayak atacaktilar. 124:
Caliganlarin kabaligindan zaten goziiniz yemekte gormiiyor. 373: Garsonlarin ‘neden
geldiniz’ bakiglari, mend ile ilgili soguk cevap vermeleri. 395: Getirdikleri pideyi 1sitmalarim
istedigimizde “1sitma parasim verin de 1sitalim™ dediler. 425: Garsonlarda kabaydi.

Personel
Egitimi ve
Profesyonellik
Eksikligi

6: Garsonlar hizmet etmek yerine dalga ge¢ip yalan soyliyorlar. 10: Profesyonellikten, hizmet
kalitesinden ve anlayistan yoksundu. 11: Gergekten servisten hi¢ anlamayan, egitimsiz,
iistelik de ukala gencler var. 14: Yemekler hakkinda bilgi veren sef konumundaki bir bay ¢ok
suratsiz. .. 20: Giya nazik olmaya ¢alisan isinin ehli olmayan personel. 36: Yoresel yemekler
ile 1lgili merak edip sordugumuz higbir soruya cevap veremediler 77: Migteriy1 kargilama ve

tletisim ¢ok kotii.

Sekil 5’te hizmet kalitesi ve personel davrani-
s1 temasina iliskin kullanic1 yorumlarmin ii¢ alt
tema altinda toplandig1 goriilmektedir. Bu tema
kapsaminda toplam 82 sikayet yer almaktadir.

“Ilgisizlik ve ayrimcilik algis1” alt temasi, 31
sikayetle (%37,80) en yiiksek orana sahiptir. Bu
alt tema altinda yer alan yorumlarda, personelin
miisterilerle yeterince ilgilenmedigi, hizmet su-
numunda tutarsizliklar bulundugu ve bazi1 miis-
terilere yonelik farkli tutumlarin algilandigina
iligkin ifadelere yer verildigi goriilmektedir.
Kullanici ifadelerinde, ilgi ve alaka eksikligi ile
hizmete erisimde yasanan sorunlar 6ne ¢ikmak-
tadir.

“Kaba, saygisiz ve umursamaz tutum” alt te-
mast, 29 sikayetle (%35,37) ikinci sirada yer
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almaktadir. Bu alt tema kapsaminda, persone-
lin iletisim bigimi, davranis tarzi ve miisteriy-
le kurulan etkilesime iliskin olumsuz ifadelere
rastlanmaktadir. Yorumlarda, kaba davranislar,
ilgisiz servis ve olumsuz tutumlara dair ifadele-
re yer verildigi goriilmektedir.

“Personel egitimi ve profesyonellik eksikligi”
alt temas1 ise 22 sikayetle (%26,83) {igiincii
sirada bulunmaktadir. Bu alt tema altinda top-
lanan yorumlarda, personelin mesleki bilgi dii-
zeyi, hizmet sunma becerisi ve profesyonellik
anlayisina iligskin eksiklikleri ifade eden deger-
lendirmelerin yer aldig1 gortilmektedir. Y oresel
yemekler hakkinda bilgi verememe, iletigim ye-
tersizligi ve hizmet kalitesine iliskin ifadeler bu
alt tema kapsaminda bulunmaktadir.
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Nese SALIK ATA

Hijyen ve fiziksel olanaklar temasina iliskin sikayetlerin kod semast ve ornek yorumlar

@]

Hijyen ve Fiziksel Olanaklara lliskin Sikayetler (57)

.
&

Yemekte, Masada ve Mutfak

@)

Genel Hijyen ve Temizlik

@)

Tuvalet ve Temizlik Alanlarina

Eksiklikleri (26) Alaninda Temizlik Sorunlari (23) Yonelik Sorunlar (8)
Alt Tema Ornek Yorumlar
2: 4 aylik bebegim ve esimle gittik bebegin altini degistirmek i¢in yer sordum yok
Gl e dediler... klozetin tizerinde agin dediler saygisiz bir tavirla. 11: Sunum, temizlik, lezzet
Tem izlikj" hepsi diigiik kalite. 22 igerisi sinek doluydu. 36: Cok mu temuz; hayir. 41: Igerisi sineklerle
Eksiklikleri doluydu... 99: Sivri sinekler kara sinekler ve kelebekler arasinda oturuyorsunuz. 169:
Perdeler ve diger dekoratif iiriinler toz i¢indeydi. 179: Igeride kesin bir koku var ve son
derece rahatsiz edici. 426: Hijyen sifir.
6: Corbadan kil ¢iktr. 41: Masa ortiisii sigara vaniklari ile doluydu. 153: Yedigim kiremit
‘ _ tavada isirilmug yanm yesil biber ¢ikti, kazin tiyla derisi gikti. 210: Yemekler hiisran (kil
Yemekte, Masada ve 3 S : o .
¢ikmasi cabasi). 225: Corba igerisinden kil ¢ikti. 242: Servis yapilan kumag gorba lekeler1
Mutfak Alaninda . : 4 = Al 5 S
Temizlik Sorunlary 'deydi. 257: Ayran as corbasiun iginde kelebek gib1 bir giive vardi. 291: Kuzu incik
olan yemekte kil vardi. 354: Kirli tabaklarin oldugu servis arabasindan tatl servis: yapildi.
401: Hangel rezaletti, i¢inde kocaman kil ¢ikt1.
2: Lavabolari o kadar kiiciik ve kirli ki el yikamak zor. 119: Hijyen eksik, mutfaga kimin
Tuvalet ve Temizlik girip ¢iktigi belli degil 132: Klozetten su akmiyordu ve pegetelik bozuktu. 199: Tuvalette
Alanlarmma Yonelik sabun yoktu. 228: Sahnenin yaminda tuvalet gingi var, uygun degil. 240: WC’ler uygun
Sorunlar degil ve pis. 316: Cok kot bir tuvalet. 437: Tuvaletler masa mekan, her sey kir icinde

bakimsiz.

Sekil 6’da hijyen ve fiziksel olanaklar temasina
iliskin kullanic1 yorumlarinin {i¢ alt tema altinda
toplandig1 goriilmektedir. Bu tema kapsaminda
toplam 57 sikayet yer almaktadir.

“Genel hijyen ve temizlik eksiklikleri” alt te-
masi, 26 sikayetle (%45,61) en yiiksek orana
sahiptir. Bu alt tema altinda yer alan yorumlar-
da, isletmenin genel temizlik diizeyi, mekanin

AYDIN GASTRONOMY, 10 (2), 477-498, 2026

i¢ ortam1 ve hijyen kosullarina iliskin ifadelere
yer verildigi goriilmektedir. Kullanici yorum-
larinda, mekanin temizliginin yetersiz oldugu,
ortamda hasere bulundugu, kéotii kokuya iliskin
ifadeler ile dekoratif unsurlarin tozlu oldugu yo6-
niindeki degerlendirmeler dikkat ¢cekmektedir.

“Yemekte, masada ve mutfak alaninda temiz-
lik sorunlar1” alt temast, 23 sikayetle (%40,35)

489



Cevrim I¢i Yorumlarda Sakli Memnuniyetsizlik: Kars Restoranlarina Yonelik TripAdvisor Sikéyetlerinin Analizi

ikinci sirada yer almaktadir. Bu alt tema kapsa-
minda, servis edilen yemeklerde ve masa diize-
ninde temizlik sorunlarina iliskin ifadelere yer
verildigi goriilmektedir. Yorumlarda, yemek-
lerin i¢inden yabanci maddeler ¢ikmasi, masa
ortiilerinin ve servis ekipmanlarinin kirli olmasi
ile servis siirecine iliskin temizlik eksikliklerine
dair ifadeler 6ne ¢cikmaktadir.

Sekil 7

“Tuvalet ve temizlik alanlarina yonelik sorun-
lar” alt temas1 ise 8 sikayetle (%17,54) iclincii
sirada yer almaktadir. Bu alt tema altinda top-
lanan yorumlarda, tuvaletlerin fiziksel durumu,
temizlik diizeyi ve temel hijyen donanimlarina
iliskin eksikliklerin ifade edildigi goriilmekte-
dir. Lavabo, klozet, sabun ve genel bakim duru-
muna yonelik ifadeler bu alt tema kapsaminda
yer almaktadir.

Isletme politikasi, yonetim anlayist ve etik sorunlar temasina iliskin sikayetlerin kod semasi ve

ornek yorumlar
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©J

Gosteri, Sahne ve Bahsis
Uygulamalarina Yonelik

Elestiriler (24)

@J

Isletme Politikasi, Yonetim Anlayisi ve Etik Sorunlara lligkin
Sikayetler (46)

©J

Turist Odakli igletmecilik Algisi
(12)

@]

Miigteri Memnuniyetine
Duyarsizlik (10)

Alt Tema

Ornek Yorumlar

Gaosteri, Sahne ve
Bahsis Uygulamalarina
Yonelik Elestiriler

15: Mekan sahibine bu garson ve sanat¢i ekibiyle bol sans diliyorum. Sanatci
sOylememek adina gelmis. 26: Asik atismasi oldugunu 3 kere sorduk, ancak agik
atigmasi yoktu. 30: Bahgis i¢in ¢alinca boyle oluyor demek ki, yagh gordukler: masaya
caligtilar. 108: Kafkas danslari gosterisi yapildi, ama sonra fark ettik ki, bu gosteri igin
hesaba para eklemisler. 112: Tek giizel olan Kafkas oyunlar gosterisiydi o da fiyattaki
yansimasi ¢ok fena bir sekilde oldu. 287: Agiklar zorla para istemeler: bizi bir hayh
rahatsiz etti. 324: Agiklar atigmasi oldu, insanlardan tek tek para topluyorlar.

Turist Odakh
Isletmecilik Algisi

70: Nasil olsa Kars’a turist bir kere geldi bir daha gelmez diye dugtintyorlar sanirim.
76: Bir restorandin bir iriine verdigi hizmet, turist ile yerli halka degisir mi? Yazik. El
insaf. 193: Zaten kaz eti turistik olmus. 218: Yabanci turist degilseniz kesinlikle
gitmemelisin. 222: Disaridan gelen migteriyi zaten bir daha gelmeyecek dive
kaziklamak ne demek? 249: Vasat yemek vasat ortam ama hesap liiks lokanta ayarinda.
Turist tarifesi tam da budur. 259: Kaz yolmaktan turist yolmaya gegis.

19: Oncelikli olan miisterinin istegi olmaliydi. 31: Rezervasyonlu miusteriler geldigi
i¢in sandalyelerimizi almak zorunda kaldik. 70: Mister: mutlu olmug olmamus, asla

Miisteri Memnuniyetine umurlarinda degil 148: Milsteri memnuniyeti agisindan yetersiz. 357: Tekrar tekrar

Duyarsizhk

soylememize ragmen gelmeyen yemekler. 445: Miisterinin memnun kalkip kalkmasi
umurlarinda degl 452: Mama sandalyes: olmadig1 1¢in ¢ocuguma kucagimda yemek
yedirdim.




Sekil 7°de, isletme politikasi, yonetim anlayisi
ve etik sorunlar temasina iligkin kullanict yo-
rumlarinin {i¢ alt tema altinda toplandig1 goriil-
mektedir. Bu tema kapsaminda toplam 46 sika-
yet yer almaktadir.

“Gosteri, sahne ve bahsis uygulamalarina yone-
lik elestiriler” alt temasi, 24 sikayetle (%52,17)
en yiiksek paya sahiptir. Bu alt tema altinda yer
alan yorumlarda, mekanda sunulan sahne ve
gosteri performanslarinin niteligine, gosterile-
rin igerigi ile beklentiler arasindaki uyumsuz-
luga ve bahsis uygulamalarina iliskin ifadelere
yer verildigi goriilmektedir. Yorumlarda 6zel-
likle agik atigmalari, Kafkas danslar1 ve miizik
performanslari sirasinda yasanan bahsis taleple-
rine ve bu uygulamalarin hesaba yansitilmasina
yonelik ifadeler dikkat ¢ekmektedir.

“Turist odakl1 isletmecilik algis1” alt temasi, 12
sikayetle (%26,09) ikinci sirada yer almaktadir.
Bu alt tema kapsamindaki yorumlarda, isletme-
nin turistlere yonelik fiyatlandirma ve hizmet
anlayisina iliskin ifadelerin yer aldigi goriil-
mektedir. Kullanic1 yorumlarinda, turist miis-
terilere yonelik farkli uygulamalarin oldugu,
fiyatlarin yiiksek bulundugu ve isletmenin turist
yogunluguna dayali bir anlayis benimsedigine
dair ifadelere rastlanmaktadir.

“Miisteri memnuniyetine duyarsizlik” alt tema-
st 1se 10 sikayetle (%21,74) tli¢lincii sirada yer
almaktadir. Bu alt tema altinda toplanan yorum-
larda, miisteri taleplerinin dikkate alinmadig,
hizmet siirecinde aksakliklar yasandig1 ve miis-
teri memnuniyetine iligkin olumsuz ifadelere
yer verildigi goriilmektedir. Rezervasyon uygu-
lamalari, hizmet gecikmeleri ve fiziksel olanak-
lara iligskin sikayetler bu alt tema kapsaminda
one ¢ikan unsurlar arasindadir.
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Sekil 8’de, ortam, atmosfer ve fiziksel kosullar
temasina iliskin kullanic1 yorumlarinin ii¢ alt
tema altinda toplandig1 goriilmektedir. Bu tema
kapsaminda toplam 22 sikayet yer almaktadir.

“Mekansal konfor eksikligi” alt temast, 8 sika-
yetle (%36,36) en yiiksek orana sahiptir. Bu alt
tema altinda yer alan yorumlarda, mekanin fi-
ziksel konforuna iliskin ifadelere yer verildigi
goriilmektedir. Kullanici yorumlarinda, ortam
sicakligl, havalandirma durumu, mekanin dar-
lig1 ve cocuklu ailelere yonelik donanimlarin
eksikligi gibi hususlara iliskin ifadeler yer al-
maktadir.

“Kalabalik ve kaotik ortam algis1” alt temasi, 7
sikayetle (%31,82) ikinci sirada yer almaktadir.
Bu alt tema kapsaminda, restoranin yogunlugu,
masalarin birbirine yakinligi ve mekanm do-
luluk durumuna iligkin ifadelere yer verildigi
goriilmektedir. Yorumlarda, kalabalik ortam ve
mekansal sikigikliga iligskin ifadeler dikkat ¢ek-
mektedir.

“Girtlti ve miizik kaynakli rahatsizliklar” alt
temast da 7 sikayetle (%31,82) ayn1 oranla yer
almaktadir. Bu alt tema altinda toplanan yorum-
larda, mekandaki miizik uygulamalarmin ses
diizeyi ve genel giiriilti durumuna iligkin ifa-
delere yer verildigi goriilmektedir. Canli miizik,
ses sistemi ve yliksek ses diizeyine iliskin de-
gerlendirmeler bu alt tema kapsaminda bulun-
maktadir.
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Sekil 8
Ortam, atmosfer ve fiziksel kosullar temasina iligkin sikayetlerin kod semasi ve ornek yorumlar

@)

Ortam, Atmosfer ve Fiziksel Kosullara lligkin Sikayetler (22)

;

Gl Gl Gl

Mekansal Konfor Eksikligi (8) Kalabalik ve Kaotik Ortam Algisi Gurlitd ve Muzik Kaynakli
(7) Rahatsizliklar (7)

Alt Tema Ornek Yorumlar

4: O kadar tstdim ki ne yedigim yemekten ne de ortamdan keyif alamadim. 25: Ortam ve
yemekler beklentimizi kargilamadi. 71: Yemek mu yiyorsunuz dayak mu belli degil. 99:
Yemek oldukca giizeldi ancak sivri sinekler kara sinekler ve kelebekler arasinda

Mekinsal Konfor

:I:skslkﬁg-et 9636,36) oturuyorsunuz. 152: mekén kiiciik 428: Igerisi cok havasizdi. 452: Ailem ve kiigiik kizimla
e b gittigim bu mekinda mama sandalyesi olmadig: i¢in kucagimda ¢orba igirmek zorunda
kaldim.

27: Birde bunlara mizik eklenince rahatsiz bir durum olugtu. 31: Mekdnda oldukga
guriltili bir mizik esliginde vemek vyeniyordu, giriltiden telefonun sesimi bile
Giiriiltii ve Miizik duyamadik. 33: Miizik var kafa sigiren tirden, miizik bitince muzisyenlerle patronun
Kaynakh hesaplagmasim dinliyorsunuz. 71: Canli miizik ve Kafkas danslari gdsterisi var fakat kota
Rahatsizhiklar bir ses sisteminden agin yiiksek voliimde ¢aliiyor. 235: Miizik adi altinda cistak giiriilti.
(7 sikiyet, %31,82) 394: Ortam ¢ok kotliydii masalar o kadar yakind: ki etraftaki insanlarin sesinden kend:
sesimizi duyamaz olduk. 413: Yemek miuzikliydi ancak ¢ogu yerde oldugu gibi volim

rahatsiz ediciydi.
Kalabahk ve 27: Yalmz mekan dar oldugundan ve kalabalik gruplar geldiginde kaotik bir hal yaganiyor.
Kaotik Ortam 380: Restoran ¢ok fazla dolu. 390: Masalann sikigiklig1 da keyif kaciricr idi. 394: Ortam
Algisi ¢ok kotiiydi masalar o kadar yakindi ki etraftaki insanlarin sesinden kendi sesimizi

duyamaz olduk 401: Gittigimizde igerisi hemen hemen doluydu. 425: Abartilacak bir seyi
yok ama neden bilmiyorum ¢ok kalabalik 437: Icerisi tiklim tiklim ama insanlar nasil tercih
ediyor merak ettim dogrusu.
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Beklenti- deneyim uyumsuzlugu temasina iliskin sikayetlerin kod semasi ve érnek yorumlar

Gl

Beklenti-Deneyim Uyumsuziuguna lligkin Sikayetler (43)

Gl

Abartilmighk ve Ylksok Boklonti

Cl

Yoresel Yamek va KultUrel

Algisi (24) Deneyim Uyumsuziugu (19)

Alt Tema Ornek Yorumlar

9: Mekén normal bir restoran gibi farkli bir ambiyanst yok. 29: Kars'm en popiiler
Abarilmishkve  restoranlarindan birt olmasma ragmen hayal kinkhgma ugradk. 47: Bu kadar
Yiiksek Beklenti  Gviilmesini anlamadim. 92: Abartildig kadar 1y1 degal. 110: Sigirilmig bir mekan. 156:
Algisi Cok fazla dviiliiyor ama bence hak etmiyor. 421: Popiiler diye geldik ama hayal kinklig

oldu.

79: Gergekten biiyik bir merakla kaz yemek igin gittik. Yoresel bir mekan beklerken
Yoresel Yemek ve  hayal kirkligi yasadik 88: Yoresel mutfak beklry orduk ama alakasi yok. 212: Yoresel
Kiiltiirel Deneyim  lezzetler cok azdi. 298: Turistlere yonelik yapilmug gib1. 410: Men kisith, yoresel bir
Uyumsuzlugu seyler yemek 1gin geldik ama higbir gey bulamadik. 415: Yoresel bir yer degil. 418:

Yoresel bir yer degil... yemek alternatiflers ok az ve yoresel degil.

Sekil 9 incelendiginde, beklenti-deneyim yoniindeki ifadelere siklikla rastlanmaktadir.

uyumsuzluguna iliskin sikayetlerin iki alt tema
altinda toplandig1 goriilmektedir. “Abartilmighik
ve yliksek beklenti algis1” alt temasi, 24 sikayet
ile (9%55,8) en yiiksek paya sahiptir. Bu alt tema
kapsaminda yer alan kullanici yorumlarinda,
isletmenin ambiyansinin siradan bulundugu,
sahip oldugu popiilerligin beklentileri karsila-
madig1 ve isletmenin abartildig1 yoniindeki ifa-
delerin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Yorumlarda
“farkl1 bir ambiyansinin olmadig1”, “beklenti-
lerin yiiksek oldugu ancak deneyimin siradan
kaldig1” ve “hak etmedigi bir line sahip oldugu”

AYDIN GASTRONOMY, 10 (2), 477-498, 2026

“Yoresel yemek ve kiiltiirel deneyim uyumsuz-
lugu” alt temasi ise 19 sikayetle (%44,2) ikinci
sirada yer almaktadir. Bu alt tema altinda topla-
nan yorumlarda, kullanicilarin yoresel mutfaga
iligkin beklentilerinin kargilanmadigini belirten
ifadelere yer verildigi gortilmektedir. Yorumlar-
da, meniiniin yoresel lezzetler agisindan smirl
oldugu, isletmenin yoresel bir mekan izlenimi
vermedigi ve sunulan yemeklerin Kars mutfa-
g1 yansitmadigil yoniindeki ifadeler 6ne ¢ik-
maktadir.

493



Cevrim I¢i Yorumlarda Sakli Memnuniyetsizlik: Kars Restoranlarina Yonelik TripAdvisor Sikéyetlerinin Analizi

Tartisma

Bu ¢alismada, Kars ilinde faaliyet gosteren res-
toranlara yonelik ¢evrim i¢i kullanici sikayet-
leri TripAdvisor lizerinden incelenmis ve miis-
teri deneyimini olumsuz etkileyen temel sorun
alanlar1 ortaya konmustur. Elde edilen bulgular,
cevrim i¢i sikdyetlerin yalnizca bireysel mem-
nuniyetsizliklerin bir yansimasi olmadigini;
restoranlarin hizmet sunum bigimi, yonetim an-
layis1 ve isletme uygulamalariyla dogrudan ilis-
kili yapisal sorunlara isaret ettigini gostermek-
tedir. Bu yoOniiyle ¢alisma, ¢evrim i¢i miisteri
geri bildirimlerinin restoran igletmeleri agisin-
dan stratejik bir degerlendirme araci olarak ele
alinmasi gerektigini ortaya koymaktadir.

Bulgular, sikayetlerin 6zellikle yiyecek ve ice-
cek kalitesi, lezzet, sunum, fiyat—performans
algisi, rezervasyon ve servis siiregleri ile hiz-
met kalitesi ve personel davraniglari etrafin-
da yogunlastigini gostermektedir. Bu durum,
restoran deneyiminin yalnizca sunulan {iriin-
le sinirlt olmadigini; hizmetin sunulus bigimi,
calisan—miisteri etkilesimi ve miisteriye hisset-
tirilen deger algisinin deneyimin biitiinciil de-
gerlendirilmesinde belirleyici oldugunu ortaya
koymaktadir. Ozellikle personel davranislarina
yonelik sikayetlerin yogunlugu, miisteri—cali-
san etkilesiminin restoran deneyiminin duygu-
sal boyutunda kritik bir rol oynadigint diisiin-
diirmektedir.

Yorumlarm igerigi incelendiginde, kullanici-
larin en yogun bi¢imde yiyecek ve igeceklerin
lezzeti ile ilgili sikayetlerde bulundugu goriil-
mektedir. Bu bulgu, onceki ¢alismalarda ula-
silan sonuglarla ortiismektedir. Nitekim Culha
vd. (2009), Kizildemir vd. (2019) ve Yesilyurt
vd. (2020) tarafindan yapilan arastirmalarda
da yiyeceklerin lezzeti ve kalitesinin miisteri
memnuniyetsizliginin temel belirleyicilerin-
den biri oldugu vurgulanmistir. Benzer sekilde
Zhang vd. (2010), yemegin lezzetinin restoran
deneyiminin algilanan kalitesinde merkezi bir
unsur oldugunu belirtmektedir. Bu baglamda,
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Kars 6rneginde elde edilen bulgular literatiirde-
ki genel egilimle uyum gostermektedir.

Elde edilen sonuglar, Arica ve Sabbag’in (2020)
Adryaman’daki yiyecek ve igecek isletmelerine
yonelik caligmalarinda ortaya koyduklari, miis-
teri tatmininin servis, ¢aliganlar, atmosfer, fiyat
ve fiziksel unsurlar gibi ¢ok boyutlu bir yapidan
olustugu yoniindeki bulgularla ortiismektedir.
Benzer bi¢imde, Dalgic vd. (2016) tarafindan
Mersin’de gergeklestirilen c¢alismada lezzet,
personel tutumu, gida 6zgiinliigii ve adil fiyat-
landirmanin miisteri tatminsizliginde belirleyici
oldugu belirtilmis olup, bu ¢alismanin bulgular1
s0z konusu sonuglar1 desteklemektedir. Farkli
destinasyonlarda yapilan c¢alismalarla benzer
sonuclara ulasilmasi, restoran isletmelerinin
karsilastig1 sorunlarin biiyiik 6l¢iide ortaklasti-
gin1 gostermektedir.

Hijyen, fiziksel kosullar ve mekansal konfora
iliskin sikayetler, bazi restoranlarda temel hiz-
met standartlarinin yeterince saglanamadigina
isaret etmektedir. Ozellikle mutfak ve yemek
hijyenine yonelik olumsuz algilar, miisteri
memnuniyetini azaltmanin yani sira igletme-
ye duyulan giiveni de zedelemektedir. Cetin-
tiirk’tin (2017) belirttigi gibi, isletmenin fiziksel
imkanlar1 ve atmosferi miisteri tatmini lizerinde
onemli bir etkiye sahiptir. Giiriltiilii, basik ve
konforsuz mekanlar ile yetersiz fiziksel diizen-
lemeler, sunulan yemegin olumlu yonlerinin
dahi goz ard1 edilmesine neden olabilmektedir.
Ayrica hijyenin, misafirlerin en hassas ve kiril-
gan olduklar1 kriterlerin baginda geldigi Barber
ve Scarcelli’nin (2010) bulgulariyla da destek-
lenmektedir.

Fiyatlandirma ve fiyat—kalite uyumuna iliskin
bulgular, miisterilerin adalet algisinin restoran
deneyiminde belirleyici bir unsur oldugunu or-
taya koymaktadir. Kullanic1 yorumlari, fiyat-
larin ¢ogu zaman sunulan iirlin ve hizmetlerle
uyumlu bulunmadigimi ve 6zellikle ek ticretler
konusunda yeterli bilgilendirme yapilmadi-



gin1 gostermektedir. Bu durum, miisterilerde
“Odenen bedelin karsiligini alamama” algisinin
olusmasina yol agmaktadir. Sen’in (2021) Trab-
zon’daki yiyecek ve icecek igletmelerine yo-
nelik caligmasinda da benzer sekilde lezzet ve
fiyat—kalite uyumsuzlugunun miisteri sikayetle-
rinin temel nedenleri arasinda yer aldig1 ifade
edilmistir. Ayrica Choe ve Kim (2019), miiste-
rilerin yemek deneyimlerinde 6dedikleri fiyatin
aldiklar1 hizmete degmesini beklediklerini vur-
gularken; Hanaysha (2016), yiiksek fiyat—diisiik
algilanan deger iliskisinin olumsuz yorumlari
artirdigini belirtmektedir.

Son olarak, personel davraniglar ve hizmet su-
numuna iligkin bulgular, restoran isletmelerin-
de hizmet kiiltiiri ve ¢alisan egitimine yonelik
iyilestirmelerin Onemini ortaya koymaktadir.
Calisanlarin iletisim becerileri, empati diizey-
leri ve miisteriyle kurduklar1 iligskinin niteligi,
deneyimin genel degerlendirmesinde belirleyici
olmaktadir. Dogan ve Demirtas’in (2021) Ha-
tay’daki yiyecek ve icecek isletmelerine yone-
lik bulgular1 da personel tutumlarinin misteri
tatmini lizerindeki etkisini vurgulamakta olup,
bu calisma s6z konusu sonuclarla paralellik
gostermektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde, elde edi-
len bulgular restoran deneyiminin ¢ok boyutlu
bir yap1 sergiledigini ve yiyecek kalitesi, fiyat
adaleti, hijyen, fiziksel kosullar ve personel
davraniglarinin birlikte ele alinmas1 gerektigini
gostermektedir. Bu baglamda, ¢evrim i¢i sika-
yetlerin sistematik bi¢imde analiz edilmesi, res-
toran isletmeleri i¢in hizmet kalitesinin iyilesti-
rilmesine yonelik 6nemli ipuglart sunmaktadir.

Sonuc¢

Bu arastirmada, Kars ilinde faaliyet gosteren
restoran isletmelerine yonelik ¢evrim i¢i miis-
teri sikdyetleri incelenerek hizmet siireglerinde
memnuniyetsizlik yaratan temel sorun alanlari
ortaya konulmustur. Nitel icerik analizi bul-
gulari, miisteri deneyiminin yalnizca sunulan
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tirtiniin kalitesiyle sinirlt olmadigini; hizmetin
sunulus bicimi, calisan—miisteri etkilesimi, al-
gilanan adalet ve fiziksel hizmet ortaminin bii-
tiinciil bir deneyim yapisi olusturdugunu gos-
termektedir. Bu durum, hizmet isletmelerinde
miisteri memnuniyetinin ¢ok boyutlu bir yo-
netimsel siire¢ olarak ele alinmasi gerektigine
1saret etmektedir.

Elde edilen bulgular, 6zellikle personel tutum-
lar1 ve hizmet sunumuna iliskin sikayetlerin yo-
gunlugunun, insan kaynagi yonetimi ve hizmet
kalitesi standartlarinin orgiitsel performans tize-
rindeki belirleyici roliinii ortaya koymaktadir.
Ayni sekilde hijyen ve fiziksel kosullara yone-
lik olumsuz degerlendirmeler, baz1 isletmelerde
operasyonel siireglerin ve kalite glivence meka-
nizmalarinin sistematik bi¢imde yapilandiril-
madigim gostermektedir. Bu baglamda ¢evrim
ici miisteri geri bildirimleri, hizmet hatalarinin
tespiti, siire¢ iyilestirme ve oOrgiitsel 0grenme
acisindan 6nemli bir karar destek araci niteligi
tasimaktadir.

Arastirma bulgular1 dogrultusunda restoran is-
letmelerinin hizmet kalitesini siirdiiriilebilir bi-
cimde gelistirebilmeleri i¢in ¢alisan egitimine
stratejik diizeyde yatirim yapmalari, standart-
lagtirilmis hizmet siiregleri olusturmalar1 ve
kalite kontrol uygulamalarini kurumsal bir y6-
netim yaklagimiyla yiriitmeleri 6nerilmektedir.
Bununla birlikte fiyatlandirma politikalarinda
seffafliin saglanmasi ve miisteri beklentile-
rinin diizenli olarak analiz edilmesi, algilanan
hizmet degerinin artirilmasina katki saglaya-
caktir. Cevrim i¢i misteri yorumlarinin siste-
matik olarak izlenmesi ve orgiitsel karar siirec-
lerine entegre edilmesi ise igletmelerin rekabet
avantaji elde etmesine ve kurumsal itibarlarinin
gliclenmesine destek olabilir.

Calismanin belirli siirliliklar1 bulunmaktadir.
Arastirmanin yalnizca tek bir dijital platform-
daki kullanic1 sikayetleriyle sinirlt olmast ve
belirli bir cografi baglamda gergeklestirilme-
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si, bulgularin genellenebilirligini siirlandir-
maktadir. Gelecek arastirmalarda farkli dijital
platformlarin karsilastirmali bigimde incelen-
mesi, daha genis 6rneklemlerle nicel ve karma
yontem tasarimlarinin kullanilmasi, hizmet is-
letmelerinde dijital geri bildirimlerin orglitsel
performans ve miisteri sadakati iizerindeki etki-
sinin daha kapsamli bi¢imde ortaya konmasina
katki saglayacaktir.

Sonu¢ olarak bu calisma, c¢evrim i¢i miisteri
sikayetlerinin hizmet isletmelerinde yalnizca
bir memnuniyetsizlik gdstergesi degil, ayni za-
manda kalite yonetimi, siire¢ gelistirme ve stra-
tejik karar alma acisindan degerli bir orgiitsel
bilgi kaynagi oldugunu gostermektedir.
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