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Oz

Bu arastirmanin amaci, Istanbul’da yer alan ve cocuk dostu restoran konseptinde hizmet veren
restoranlara yonelik Tripadvisor internet sitesi lizerinden rezervasyon ve hizmet satin almaya bag-
It deneyimlere yonelik olusturulan sikayetlerin incelenerek sikayet konularinin belirlenmesidir.
Arastirma kapsaminda nitel aragtirma yontemleri icerisinde yer alan icerik analizi yontemi kul-
lanilmistir. Tripadvisor sitesine entegre bir sekilde calisan restoranlara yonelik yorumlar analiz
edilerek, tema ve alt temalara gore incelenmistir. Arastirma bulgularina gore, sikayetlerin biiyiik
cogunlugunun oyun alanlarinda temizlik ve hijyen eksikligi, isletme ulasilabilirligi noktasinda
yasanan zorluklar, menii cesitliligi ve yiyeceklerin saglikli olmamasi, ¢ocuk meniisii bulundu-
rulmayist ve ¢ocuk dostu hizmetlerin yetersizligi konularinda oldugu gézlemlenmistir. Hizmet
cesitlendirme faaliyetlerinin aileye yonelik ihtiyaglar1 karsilama konusunda ne derece yeterli ol-
dugunun ortaya konulmasi, ¢ocuklarin sosyal faaliyetlere dahil edilmesi noktasinda isletmelere
diisen gorevlerin anlasilmasi ve ¢ocuklu ailelerin sosyal faaliyetlere daha konforlu katiliminin
onilinde duran engellerin tespit edilerek ortadan kaldirilmasi yoniinde sektorel katkilar saglamasi
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.

Giris

Gelir diizeyinin artis gostermesi, sosyallesme
ihtiyaci, zamandan tasarruf etmek, kolaylik,
kutlama, is amaciyla bir araya gelme, aile ile
bir araya gelme nedenlerinden dolay1 disarida
yemek yeme olgusu toplumsal olarak yerlesik
bir davranis modeli haline gelmistir (Edwards
ve Gustafsson, 2008). Bununla birlikte rutinden
kacmak, farkli bir ortamda bulunmak, giinliik
giyimin disinda 6zel kiyafetler giyme istegi,
farkli yiyecekler deneyimlemek, ¢ocuklu aileler
icin ¢ocuklarin bireysel ve keyifli vakit gecire-
bilecegi zaman olusturmak amaglariyla da di-
sarida yemek yeme egilimi olusmaktadir (Park,
2004). Disarida yemek yeme kavrami, Cullen
(1994) tarafindan “bireysel, sosyal ve kolayda
yemek amaclariyla sosyal ortamlarda bulunma
ve bos zamani degerlendirme yontemi” olarak
ifade edilmistir. Tiketicilerin disarida yemek
yeme olgusuna karsi gelistirdigi talepler kar-
sisinda isletmelerin sayisinin artis gosterdigi
bilinmektedir (Pettersson ve Fjellstrom, 2007).
Hizli bir sekilde artis gOsteren restoran sayisi
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ve restoranlarda sunulan hizmet ¢esitliligi reka-
bet kosullarini da zorlayict hale getirmektedir
(Albayrak, 2014). Yiyecek icecek isletmelerine
yonelik gelisim gdsteren teknolojiler, yiyecek
icecek isletmelerinin siirekli olarak biiylime
ve gelismeye elverisli dinamik yapisi, islet-
melere yonelik ekonomik yatirimlar ve devlet
tesviklerinin artig géstermesi nedenlerine bag-
11 olarak isletme sayisi, iirlin ¢esitliligi, hizmet
kalitesi artis gostermektedir (Rizaoglu ve Han-
cer, 2013). Bu baglamda, isletmelerin varligini
sirdiirmek ve degisim ile birlikte gelen yeni
trendlere uyum saglama zorunlulugu tasidigini
s0ylemek miimkiindiir (Parsa vd., 2005).

Tiketicilerin degisen istek ve ihtiyacglarma en
etkili sekilde cevap verebilen isletmeler igin
rekabet kosullar1 kazangli hale gelebilmekte-
dir (Armagan vd., 2019). Yapilan arastirmalar
sonucu gelisim gosteren trendler karsisinda ka-
yitsiz kalan isletmelerin varliklarini kisa stire
icerisinde kaybetme tehlikesi yasadiklari go-
rilmiistiir (Parsa vd., 2005). Bu noktada yeni
trendlere yon veren tiiketicilerin ve tiiketici



ihtiyaclarimin degisim nedenlerini arastirma ge-
reksinimi dogmustur. Yapilan arastirmalarla tii-
ketici ihtiyaglarinin degisim nedenleri arasinda
teknolojik olanaklarin artig géstermesi, kadinla-
rin is yasamina daha fazla dahil olmasi, sosyal
medya kullanimlarinin artis gostermesi neden-
lerinin yeni tiikketim davraniglar tizerinde etkili
oldugu anlasilmistir (Oz, 2011). Diger yonden
demografik 6zelliklerin de tiiketici tercihleri ve
trendleri ilizerinde yansimalarina rastlanmigtir
(Park, 2004). Ozellikle ¢ocuklu ailelerin ¢ocuk-
laryla birlikte bir arada eglenceli vakit gecirme
ve yeni yemekler, mekanlar, olanaklar kesfet-
me istekleri demografik 6zellikler bakimidan
farklilik gosteren yeni gelismelere ornek ve-
rilebilmektedir (Dogan ve Ozgakmak, 2014).
Cocuklu ailelerin yiyecek icecek tercihleri,
satin alma davraniglar1 ve ihtiyacglart diger bi-
reylere gore onemli farkliliklar gostermektedir
(Pettersson ve Fjellstrom, 2007). Yeni trendlere
uyum saglamak ve varligini siirdiirmek isteyen
isletmelerin geleneksel hizmet anlayiglarinin
yaninda tiiketici gruplarimin taleplerine karsi
etkin cevaplar vermesi gerekliligi géz onilinde
bulundurulursa ¢ocuklu aileler i¢in tasarlanmig
mekanlarin rekabet kosullar1 yoniinden avantaj
saglayacagi diisiiniilmektedir (Story ve French,
2004).

Cocuklara yonelik isletme anlayisinin merke-
zinde ii¢ Onemli ihtiyacin var oldugu goriil-
mektedir. Bunlardan ilki, ¢ocuklarin saygin
birey olarak kabul edilmesi gerekliligine dayali
sosyal alanlarin inga edilmesi, ikinci olarak ¢o-
cuklu ailelerin diger bireylere gore daha fazla
kullanim alani ile konfora ihtiya¢ duymasi ve
son olarak isletmelerin ortaya ¢ikan bu sosyal
ihtiyaglara cevap verebilmesi dl¢lislinde kazang
elde etmesidir (Olug, 2006). Bu noktada ortaya
cikan aileye yonelik, ¢ocuk dostu, aile isletme-
si kavramlart literatiirde yer almaya baglamistir
(Odabas1 ve Baris, 2002). Aileye yonelik yiye-
cek igecek isletmelerinin, diger adiyla ¢ocuk
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dostu yiyecek igcecek isletmelerinin genel olarak
cocuklara yonelik oyun alanlari, ¢cocuk menti-
sti, yiyeceklerin taze, giivenilir ve temiz olmasi
konusunda daha fazla hassasiyet gdsterilmesi
beklenmektedir (Aslan vd., 2019). Cocuk dos-
tu hizmet sunan yiyecek igecek isletmelerinden
saglanmasi beklenen hizmetlere ek olarak be-
bek bakim ve emzirme odasi, ¢ocuk ve bebek
servis gerecleri, giivenlik dnlemleri, bebek ara-
basiyla kolay erisim saglama olanaklari, merdi-
ven veya asansorlerin ¢ocuklu ailelerin kulla-
nimina uygun insa edilmis olmasi 6zelliklerini
tagimasi gerektigi de anlasilmistir (Ishaque ve
Tufail, 2014). Cocuk dostu isletmelerin “iglet-
melerin tiim olanaklarin1 ¢ocuklarin her tiirli
siddet ve tehlikeden uzak tutulmasina yonelik
kullanarak mutlu, saglikli ve keyifli bir ortamda
oynama, yemek yeme, aileleriyle birlikte ortak
zaman gecirme, Ogrenme, sosyallesme faali-
yetlerini yerine getirebilecekleri alanlar” ola-
rak tanimlandig1r goriilmektedir (Ahipasaoglu,
2018). Toplumun 6nemli bir kismini olusturan
cocuklarin sosyal alanlara dahil edilirken ya-
sanmas1 muhtemel problemlerin 6niine gegmek
icin alian 6nlemler ve saglanan kolayliklar is-
letmelerin hizmet yeniligi saglamasina ve sek-
torde Ornek isletmeler konumuna gelmesine
firsat vermektedir (Bardwell, 2007). Hizmet
yeniligi kapsaminda sunulan ¢ocuk dostu res-
toran ve hizmet anlayisinin ailelerin isteklerine
cevap verebilecek nitelikte 6zelliklere ve dona-
nima sahip olmasi gerekmektedir. Cocuk dostu
restoranlar, cocuklu ailelerin keyifli vakit gegir-
mesine yardimci olacak olanaklarin ve alanlarin
saglandigi, hizmet igeriginin ¢ocuklara yonelik
alternatifler ve ihtiyaglar etrafinda sekillendigi
yiyecek icecek isletmeleri olarak tanimlanmak-
tadir (Kyttd, 2004). Fakat ¢ocuk dostu restoran
baslig1 altinda hizmet sunan isletmelere yonelik
deneyimlerin arastirilmasi sonucu restoranlarin
bu konuda eksik veya yetersiz kaldig1 goriil-
mektedir (Aslan vd., 2019).
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Aragtirmanin amaci, Istanbul’da yer alan ve
cocuk dostu restoran konseptinde hizmet veren
restoranlara yonelik Tripadvisor internet sitesi
izerinden rezervasyon ve hizmet satin alma-
ya bagli deneyimlerce olusturulan sikayetlerin
incelenerek eksiklerin tespit edilmesi, g¢ocuk
dostu restoran anlayisina dair tiiketicilerin ter-
cihlerinin ne yonde gelisim gosterdiginin ince-
lenmesidir. Ayrica ¢alisma, cocuk dostu hizmet
sunan restoranlara yonelik pandemi sonrasi ilk
calisma olmasi yoniinden de deger tagimaktadir.
Pandemi sonras1 yeni normallesme déneminde
degisim gdsteren tiiketici davraniglarinin bu
alandaki yansimalarinin da ortaya cikarildigi
arastirmanin sektorel gelisime fayda saglamasi
amaglanmistir. Bu alanda aragtirma yapmak is-
teyen diger arastirmacilara yol gosterici nitelik-
te oldugu diistintilmektedir.

Kavramsal Cerceve

Son yillarda egitime paralel olarak gelisen
toplumsal bilinglenme, bagta UNICEF olmak
tizere birgok sivil toplum kuruluslarini ve ge-
lismis devlet yonetimlerini ¢ocuklara yonelik
politikalar diizenlemeye yoneltmistir (Birles-
mis Milletler Cocuklara Yardim Fonu, 2017).
Politikalarin esas hedefi cocuklarin iyi olma ha-
linin korunmasi ve ilerletilmesi yoniinde yak-
lasimlarin hayata gegirilmesidir (Erbay, 2021).
Bu baglamda iyi olma hali 6nemsenen ¢ocuk
varliginin, toplumsal gelisime olan olumlu kat-
kilart ve kendi kendini koruma yetisine sahip
olmayan, korunmaya ve gozetilmeye muhtag
degerlerin toplumdaki yerini incelemek gerekti-
gi disiiniilmektedir. Toplumsal anlamda ¢ocuk;
aile yapisina aile olma duygusunu katan, gele-
cege hazirlanirken ¢aligma yiikiimliiliiklerinden
uzak tutulmasi gereken sosyal varlik olarak go-
riilmektedir (Kulaksiz, 2014). Genel kabul gor-
miis bu tanimin incelenmesi sonucunda ¢ocuk
algisinin donemler icerisinde degisime ugradigi
goriilmektedir. Az gelismis tarim {ilkelerinde

190

cocuk algisi, aile olma olgusunun 6tesinde ai-
leye ek kazang saglamasi beklenen, potansiyel
is glicli olarak goriilen, ebeveynler i¢in ileriki
yaslarda kendilerine bakmasi1 yoniinde bir hayat
sigortasi, sosyal giivenlik araci olarak algila-
nan varlik olarak goriilmektedir (Yayli, 2012).
S6z gelimi anlayigin degismesi 17. Yiizyila
uzanmakla birlikte 6zellikle sivil toplum orgiit-
lerinin ¢aligmalar ile diinya iizerinde yasayan
tiim ¢ocuklarin sahip oldugu haklar ve evrensel
degerler altinda ¢ocuklarin giivenlik, sosyal ya-
sam, saglik, eglenme, aile kurumu veya sosyal
bakim hakki gibi bir¢ok haklar diinya tilkelerin-
ce taninmis ve kabul edilmistir (Giiglii, 2016).
Belirtilen ¢cocuk haklari beyannamesinin teme-
linde 0-18 yas araliginda her bireyin ¢ocuk ola-
rak kabul edildigi gelmektedir (Bakirci, 2004).

Birlesmis Milletler Genel Kurulu tarafindan 20
Kasim 1989 yilinda kabul edilen beyannameye
gore cocuklara bircok yonden hak taninmistir.
Alman kararlarin yerine getirilmesi yalnizca
devlet yonetimine degil, tiim topluma yayila-
rak is birligi icerisinde hareketle ¢ocuklar i¢in
uygun alanlar olusturulma yoniinde c¢alisma-
lar baglatilmistir (Meremikwu vd., 2018). Bu
calismalara paralel olarak 6zel sektdr ve Gzel
sektorde yer alan yiyecek igecek isletmeleri de
cesitli degisimlere, hizmet modellerine yonel-
mek zorunda kalmistir (Flurry, 2007). Ortaya
¢ikan ¢ocuk dostu olma anlayisi arastirildigin-
da bu anlayis, cocugun kimligini kabul ede-
rek, saygmligimi koruyarak, kisisel degerlerini
unutmadan egitilmesi, bakiminin saglanmasi,
korunmast ve ¢ocugun i¢inde bulundugu ortam
kosullariin ve ¢evrenin ¢ocuk yararina ideal
zeminde yapilanmasi olarak ifade edilmektedir
(Tugrul, 2017).

Ailelerin sosyal faaliyetlerinde isletmeler ta-
rafindan cocuk sagligi, giivenligi ve gelisimi
on planda tutularak cocuklar i¢in pozitif ay-
rimciliga dayali hizmet uygulamasi saglayan



her isletme, ¢ocuk dostu isletme olarak kabul
edilmektedir (Ahipasaoglu, 2018). Bu anlayisa
gore, isletme igerisinde cocuklarin bulunduklari
alanlarin, tesis ve techizatlarin, araclarin cocuk-
lara yonelik olarak daha hijyenik, eglenceli ve
giivenli mekanlara doniistiiriilmesi hedeflen-
mektedir (Erbay, 2021).

Ozellikle gocuklara yénelik toplumsal farkin-
daligin arttig1 son donemlerde isletmeler, ¢o-
cuklara yonelik hizmet anlayisi gelistirerek
pazarlama faaliyetleri sonucu kazang elde et-
mektedirler (Tuna vd., 2019). Cocuk dostu hiz-
met anlayisini benimseyen isletmelerin baginda
turizm faaliyeti gosteren isletmeler gelmektedir
(Aslan vd., 2019). Cocuklu ailelerin giiven ige-
risinde tatil yapabilecegi, eglenebilecegi, sosyal
faaliyetlerden faydalanabilecegi, tiim hizmet
tasarimiyla ¢ocuklu ailelere kolaylik saglaya-
bilme 6zelligine sahip isletmeler, ¢ocuk dostu
isletme olarak hizmet vermektedirler (Mere-
mikwu vd., 2018). Turizm sektdriiniin bir kolu
kabul edilen yiyecek icecek igletmeleri (Akgiin
ve Benli, 2019), ayn1 tanim 6zelliklerine uygun
sekilde hizmet modeli benimsemeleri durumun-
da ¢ocuk dostu restoran olma 6zelligi gostere-
bilmektedirler (Caligkan vd., 2019).

Tanimdan yola ¢ikarak herhangi bir yiyecek ice-
cek isletmesinin ¢ocuk dostu isletme statiisiinde
kabul edilebilmesi i¢in tasarimindan hizmetine
kadar her faaliyetinde ¢ocuklu aileler ve ¢ocuk-
larin kendileri i¢in ihtiya¢ duyduklar1 olanak,
kolaylik ve hizmet modelleri sunmasi gerek-
mektedir (Labrecque ve Ricard, 2001). Cocuklu
ailelerin tercih edebilecegi yiyecek icecek islet-
meleri incelendiginde aranan sartlarin daha ¢ok
hijyen, giivenlik, kontrol edilebilirlik ve ¢ocuk-
lara yonelik menii planlamalar1 etrafinda sekil-
lendigi goriilmektedir (Flurry, 2007).

Diger yonden egitimin gelismesi, modernlesme
ve toplumsal yapidaki gelismelerin aile iizerin-
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deki degisimleri cocuklarin aile icerisinde daha
fazla dneme sahip olmasina ve karar alma sii-
recinde ¢ocuklarin iyi hali, tercih ve begenileri
gibi faktorlerin daha fazla g6z Oniinde bulun-
durulmasina neden oldugu bilinmektedir (Kot-
ler ve Armstrong, 2012). Bu acidan hem co-
cuk haklarmin toplum igerisinde yerlesmesine
katkida bulunmasini saglamak hem de degisen
tercih ve trendlere gore gelisim gdstermek zo-
runlulugu tasiyan yiyecek icecek igletmelerinin
cocuk dostu uygulamalara yoneldigi goriilmek-
tedir (Rose vd., 2002). Cocuk dostu restoranlar-
da aranan ozellikler incelendiginde asagidaki
konularin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir:

Cocuk dostu menti: Cocuk meniilerinin hazir-
lanmasinda ve sunulmasinda besleyici igerik-
lerin, temizlik kosullarinin ve doyuruculugun
On plana ¢iktig1 goriilmektedir (Seker ve Keles,
2019). Tiiketiciler i¢in bir ¢ocuk meniisiiniin
gorece daha az yagli, protein ve sebze bakimin-
dan dengelenmis, koruyucu igeriklerden uzak,
taze ve iyi kalitede malzemelerden hazirlanarak
sunulmasi beklenmektedir (Dolmaci ve Bulgan,
2018).

Restoran ozellikleri: Cocuklarin rahat ve gii-
venli bir sekilde sosyallesme faaliyetlerine
katkida bulunabilecek genislikte oyun alanlari,
sivri ve yaralayict risklerden uzak tasarlanmis
yemek yeme ve hareket edebilme alanlari, ¢o-
cuklarin yetigebilecegi yiikseklikte masa ve
sandalye tasarimlari, pedagojik gelisime uygun
ilgi ¢ekici ve oyalayict oyuncak metreyeler, ¢o-
cuklara uygun servis takimlari, emzirme ve be-
bek bakim odalari, ¢ocuklara 6zel tasarlanmig
tuvalet, lavabo ve sabunluk detaylari, kaymaz
zemin tasarimlari, siirekli ilgi ve gézetim altin-
da olmalarini saglayacak teknolojik kontrol me-
kanizmalar1 ve bu konuda egitim almis bilingli
personel istthdami saglanmasi genel olarak ¢o-
cuk dostu isletme 6zellikleri arasinda sayilabil-
mektedir (Tse vd., 2002).
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Personel: Bir isletmede hizmet kalitesi kadar
hizmetin sunulmast da 6nem tasimaktadir (Y1l-
dirnm ve Simsek, 2013). Cocuk dostu isletme
konseptinde ¢alisan is gorenlerin ebeveyn has-
sasiyetlerine ve ¢ocuk gelisim ozelliklerine uy-
gun davranis sergilemesi konusunda bilgilendi-
rilme siirecinden ge¢mesi gerekmektedir (Aslan
vd., 2019). Yapilan arastirmalar sonucunda per-
sonelin 6zellikle dikkat etmesi gereken konular;
cocuga kars1 izinsiz fiziksel herhangi bir temas-
ta bulunulmamasi, acik¢a veya ima ederek teh-
dit edici bir davranis i¢erisinde olmamasi, oyun
alanlar1 ve ¢ocuklara ayrilmis 6zel alanlara te-
mizlik bakimindan 6zen gosterilmesi, 6zel du-
rumda c¢ocuklara karsi abartili olmadan, 6zenli
ve bilin¢li davranmak, ¢ocuk ile sakalasma ve
kaba davranislardan uzak durmak seklinde sira-
lanmaktadir (Turgut ve Yilmaz, 2010).

Fiyat: Cocuk dostu isletmelerde menii planla-
malar1 yapilirken ¢ocuklara yonelik olmasi ne-
deniyle abartili fiyat politikalar1 izlemek tiiketi-
ci gruplarinda giivensizlige neden olacagindan
bu uygulamadan uzak durulmasi gerekmektedir
(Lo ve Wen, 2010). Diger yonden fiyat {iriin
performansi tiiketici tarafindan kabul edilebi-
lir diizeyde tutulmahidir (Cengiz ve Kantarci,
2013).

Cocuk dostu hizmetler: Cocuk bakim {niteleri,
yesil alanlar, uygun fiyat, gilivenirlik, rahatlik,
cocuklara yonelik hediyeler, cocuklara yonelik
iletisim becerileri kazanmis is goren istthdami
saglamak, etkilesim ve hizmet kalitesi yoniin-
den kendini gelistirmis isletmeler, cocuk dostu
isletme olarak kabul edilmektedir (Asik, 2019).
Sikayet, tiiketicilerin soyut veya somut her tiir-
I {rtin tliketimi sonucunda igletmelere karsi
sagladiklar1 olumsuz geri doniisler olarak bilin-
mektedir (Bell vd., 2004). Tiiketici tarafindan
alinan {riin tiiketici ihtiyacini karsilayamiyor-
sa bu durumda sikayet etme istegi dogmakta-
dir (Lapre ve Tsikriktsis, 2006). Tiiketicilerin
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sikayete konu olan birden fazla nedeni olabil-
mektedir. Hizmet kalitesi, tirlin igerigi, mekan-
sal faaliyetler, personel davranislari, dagitim
asamasinda yasanan aksakliklar, tutundurma
cabalar1 asamasinda yaniltic1 bilgi aktarilmasi
sonucu yasanan olumsuz durumlar, fiyat konu-
sunda beklentiler, pazarlama faaliyetleri baglica
sikayet konular1 arasinda yer almaktadir (As-
kun, 2008). Sikayet kavramina karsi isletme-
lerin tutumlar1 arastirildiginda bu kavramin,
isletmeler tarafindan cogunlukla olumsuzluk
iceren bir durum olarak karsilanmakta oldugu
gorlilmiistiir (Askun, 2008). Sikayetlerin en
iyl sekilde degerlendirilerek ortadan kaldiril-
masina yonelik stratejiler izleyen isletmelerin
miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve diger
isletmelere gore daha fazla karlilik orani elde
ettikleri goriilmiistiir (Hirschman, 1970). islet-
melerin aldiklar1 sikayetleri sikayet yOnetimi
stireciyle kazan¢ haline getirmesi beklenmek-
tedir (Zemke ve Anderson, 2007). Sikayetlerin
rekabet iistlinliigli saglama konusunda bir arag
olarak kullanilmasi isletmenin sikayet yonetim
ve algilama sekliyle dogrudan ilgilidir (Altan
ve Engin, 2004). Sikayetlerin isletme acisin-
dan degere doniistiiriilmesi siirecini igeren tim
stratejik yontemler, sikayet yonetim yontemleri
olarak bilinmektedir (Stauss ve Seidel, 2004).
Sikayete neden olan konularin isletme tarafin-
dan 1yi bir sikayet yonetme stireci ile kararl bir
sekilde ortadan kaldirilmasi, isletme acisindan
giiven unsuru sayilabilmektedir (Baris, 2006).

Gelisen teknoloji ile artig gosteren iletisim ve
haberlesme olanaklari, tiiketicileri daha fazla
bir araya getirmektedir. Iletisim teknolojile-
rinde yasanan gelismeler, isletmelere yonelik
sikayetlerin farkli yollarla iletilmesine olanak
saglamaktadir (Zemke ve Anderson, 2007). Tii-
keticilerin siklikla kullandig1 sikayet kanallari;
Iliskisel kanallar, tiiketicilerin sikyetlerini top-
lamak amacina yonelik sikayet kutular: tedarik
edilmesi veya calisanlarla yiiz yiize iletisim ku-
rulmasina imkan saglanmasi, miisteri bilgilen-



dirme ve ¢6ziim destek masalar1 olusturtulmast,
teknolojik tabanli yontemler kullanarak tiiketici-
lerin isletmeyle iletisim kurmasinin saglanmasi
seklinde siralanabilir. Dogrudan sikayet kanal-
lari, tiiketicilerin rahatsizlik duyduklar1 konula-
r1 higbir iletisim araci kullanmaksizin dogrudan
is yeri muhataplaria yaptiklarina sikayetlerdir
(Barlow ve Claus, 1998). Dolayl sikayet kanal-
lari, tiiketicilerin rahatsizlik duyduklar1 konula-
11 isletme ¢aligsanlari, sahipleri veya ilgililerine
iletmek yerine ¢evresinde bulunan potansiyel
tilketicilere aktarma yontemi ile olusturdugu
sikayet kanalidir (Kim vd., 2003). Teknolojik
kanallar, tiiketicilerin memnuniyetsiz olduklari
konular1 teknolojiye bagl gelisen yontemlerle;
faks, telefon, ¢gevrimi¢i uygulamalar, internet si-
telerine yorum yapma gibi yontemlerle isletme
ve diger tiiketici gruplarina ilettigi sikayet yon-
temidir (Alabay, 2012; Barlow ve Claus, 1998).

Tigili Calismalar

Khoo-Lattimore vd. (2015), kii¢iik ¢cocuk sahi-
bi olan ailelerin isletme tercihi yaparken nele-
re dikkat ettiklerini arastirmiglar ve gilivenlik,
temizlik, kaliteli hizmet beklentisinin yiiksek
ciktig1 sonucuna varmislardir. Asik (2019), ai-
lelerin restoran se¢imini etkileyen faktorleri in-
celedigi ¢aligmasinda menii planlamasi, hijyen,
0zenli personel davranisi, uygun fiyat ve gocuk-
lar i¢in uygun ortamlar bulunduran isletmelerin
aileler acisindan 6nem tasidigir sonucunu orta-
ya c¢ikarmistir. Aslan vd. (2019)’nin yaptiklar
calismada ¢ocuk dostu otellerin daha ¢ok genel
temizlik, giivenlik, doktor bulundurmama, ilk
yardim malzemelerinin eksik olmasi ve yemek
giivenligine dikkat edilmemesi konularinda
sikayet aldiklarini tespit etmislerdir. Wu vd.
(2019), cocuk dostu otellere yapilan sikayetleri
inceledigi calismasinda otel restoranlarinda ¢o-
cuklara yonelik meniilerin olmamasi, meniilerin
gercegi yansitmamasi ve menii fiyatlandirmala-
rinin yiiksek olmasina bagl ¢ok sayida sikayet
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oldugunu belirtmislerdir. Ekasasi (2005), calis-
masinda konaklama, restoran ve diger sosyal
faaliyetlerin tercihinde ailelerin kendilerinden
daha c¢ok cocuklarina yonelik aktivite ve ¢ocuk
dostu hizmetlere 6nem verdigini belirtmistir.
Simsek vd. (2008), ¢ocuk dostu restoran ve di-
ger isletmelerde 6zellikle cocuklarin kendilerini
yalniz hissetmeyecegi ve denetim altinda tutu-
labilecegi giivenli ortamlarin, oyun alanlarinin
aileler tarafindan ihtiya¢ duyulan faaliyetler
arasinda yer aldig1 sonucuna varmislardir. Oz-
demir (2010), tiiketicilerin restoran segimle-
rini etkileyen faktorler arasinda c¢ocuk dostu
anlayisin gelisim gosterdigi sonucuna varmisg-
tir. Miller ve Ginter (1979), Amerika Birlesik
Devletleri’nde yer alan fast food yiyecek icecek
isletmeleri lizerine yaptig1 arastirmasinda kon-
for, genis koltuklar ve genis alanlarin ailelerin
restoran tercihinde etkili unsurlar olarak yer al-
digin1 belirtmislerdir. Mamalis (2009), yaptig1
arastirmada c¢ocuklu ailelerin restoran tercih-
lerinde restoran konumlarinin kolay ulasabilir
olmasi noktasinda 6nem tasidigini belirtmistir.
Albayrak (2014), cocuklu ailelerin restoran ter-
cihlerinde konfor, rahatlik, temiz ve giivenilir
olma, fiyat uygunlugu, ulasilabilir tesis 6zellik-
leri tasimasinin 6nemli etkenler oldugunu tes-
pit etmistir. Kara vd. (1996), restoran isletme-
lerinin ¢ocuklara hediyeler sunmasinin tercih
edilebilirlik {izerinde olumlu etki yarattigi so-
nucuna varmiglardir. Canoglu ve Balli (2017),
tiikketicilerin restoran tercihlerinde ¢ocuk oyun
alanlarina sahip olmalarinin 6nem tasidigini
vurgulamiglardir.

Yontem

Bu arastirmanin amaci, Istanbul’da yer alan ve
cocuk dostu restoran konseptinde hizmet veren
restoranlara yonelik Tripadvisor internet sitesi
izerinden rezervasyon ve hizmet satin almaya
bagli deneyimlerce olusturulan sikayetlerin in-
celenerek sikayet konularinin belirlenmesidir.
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Ayn1 zamanda aragtirma kapsaminda cocuk
dostu restoran anlayisina dair tiiketicilerin ter-
cihlerinin ne yonde gelisim gosterdiginin ince-
lenmesi de hedeflenmistir. Arastirmanin amaci
dogrultusunda sosyal bilimlere yonelik aras-
tirmalarda siklikla tercih edilen nitel arastirma
yontemlerinden igerik analizi yontemi kullanil-
mustir. Krippendorff’a (2018) gore icerik analizi,
toplanan verilerin igerigine dair tekrarlanabilen
ve gecerli sonuglar ¢ikarmak amaciyla kullani-
lan bir aragtirma teknigidir. Diger yonden ige-
rik analizi yontemini Weber (1989), arastirma
metninden ¢ikarilan bilgilerin bir takim islem
sonucu ortaya konuldugu analiz teknigi olarak
tanimlamustir. Icerik analizi tekniginin kullanil-
masinin nedeni, daha Once bir araya getirilmis
belgelerin ayrintili bir bi¢imde incelenmesine
olanak saglanarak tekrarlanabilirliginin miim-
kiin olmasidir (Zikmund vd., 2013).

Arastirmanin evreni, Istanbul’da faaliyet gos-
teren ve Tripadvisor sistemine entegre olarak
hizmet veren ¢ocuk dostu restoran konseptine
sahip restoranlardan olusturmaktadir. Toplamda
39 ilgesi bulunan Istanbul ilindeki tiim ilgeler
incelemeye tabi tutulmustur. Ilgeler bazinda
incelenmesinin sebebi, Tripadvisor sitesinin
restoran bilgilerini ilgelere bdlerek saglamasi-
dir. Arastirma kapsaminda ¢ocuk dostu hizmet
konseptinde iiriin sunan toplam 191 isletme
incelenmeye tabi tutulmustur. Toplamda 4179
sikdyet yorumu incelenmistir. Ana tema ve alt
temalarin olusturulmasinda Giiler vd. (2021)
ile Ahipasaoglu’nun (2018) calismalarindan
yararlanilmustir. Isletmelerin ¢ocuk dostu resto-
ran olarak nitelendirilmesine yonelik kriterlerin
belirlendigi, ¢ocuklarin ve ¢ocuklu ailelerin ih-
tiyaglarinin agiklanarak orneklendirildigi nite-
likte bir ¢alisma olmasi nedeniyle Ahipasaoglu
(2018) arastirmasindan yararlanilmistir. Ahipa-
saoglu’nun (2018), “cocuk dostu isletme” anla-
yisina karsi gelistirdigi bakis agisina gore co-
cuk dostu hizmet sunan igletmelerin, ¢ocuklara
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yonelik oyun alanlar1 kurmasi, kiiltiirel faaliyet
alanlarina imkan saglamasi, saglik kosullarina
uygun hizmet anlayis1 benimsemesi, uzman per-
sonel istihdam etme becerisi kazanmig olmast,
¢ocuk dostu beslenme kriterlerinin belirlemesi
ve uygulamasi, ruhsal ve fiziksel giivenlik 6n-
lemlerini saglamasi gerekmektedir. Diger yon-
den cocuk dostu anlayisa uygun olarak tiiketici
beklentilerinin arastirildigi calismalarinda Gii-
ler vd., (2021), ailelerin, ¢ocuk dostu hizmet
sunan isletmelerden ¢ocuk giivenliginin saglan-
di1g1 ortamlar talep ettigine, beslenme acisindan
saglikli ve ¢esitlendirilmis iiriin ihtiyaci hisset-
tigine vurgu yapmislardir. Ayn1 ¢aligmada, kri-
terlerin olusturulmasi acisindan isletmelerden
beklenen hizmet anlayis1 arasinda bebek bakim
tiniteleri, bebek bakim olanaklarini kolaylasti-
racak techizatlarin temin edilmesi tiiriinde tiike-
tici istekleri oldugu tespit edilmistir. Kriterlerin
olusturulmasinda kullanilan ¢alismalarin igerik-
lerinin dikkate alinmis olmasiyla ve yorumlarin
incelenerek sikayetlerin uygun kriter basliklart
altinda siniflandirilmasiyla uygun veriler 5 ana
tema ve 29 alt tema altinda toplanmigtir.

Verilerin toplanmasi ve analizinin saglanma-
st amacina uygun olarak ¢ocuk dostu restoran
konseptinde hizmet veren restoranlara yonelik
sikayetler, Tripadvisor internet sitesinden 15
Ekim-28 Kasim 2022 tarihleri arasinda e—do-
kiiman incelenmesine tabi tutularak elde edil-
mistir. Arastirma verilerinin halka agik internet
sitesinden elde edilmesi ve yorum yapan kulla-
nicilarm isimlerinin paylagilmamasi nedeniyle
etik kurul izni gerektirmemektedir.

Bulgular ve Tartisma

Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular, dort
cizelge altinda Ozetlenmistir. Cizelge 1’de res-
toranlarin ilgelere gore dagilimi verilmektedir.



Cizelge incelendiginde Tripadvisor sistemine
entegre ¢alisan ¢ocuk dostu restoran konseptin-
de hizmet sunan en fazla isletmenin Beyoglu’'n-
da (11 isletme), en az isletmenin ise Avcilar’da

(2 isletme) oldugu goriilmektedir.

Cizelge 1

Cocuk dostu hizmet sunan restoranlarin ilgelere

gore dagilimi

Mlgeler Adet %

Beyoglu 11 5,76
Besiktas 10 5,24
Fatih 8 4,19
Bakirkoy 7 3,66
Esenler 7 3,66
Atasehir 6 3,14
Cekmekoy 6 3,14
Sarryer 6 3,14
Eytipsultan 5 2,62
Bitylikgekmece 5 2,62
Catalca 5 2,62
Gaziosmanpasa 5 2,62
Giingéren 5 2,62
Kagithane 5 2,62
Kartal 5 2,62
Pendik 5 2,62
Silivri 5 2,62
Sultanbeyli 5 2,62
Umraniye 5 2,62
Uskiidar 5 2,62
Zeytinburnu 5 2,62
Adalar 4 2,09
Arnavutkoy 4 2,09
Bagcilar 4 2,09
Bahgelievler 4 2,09
Basaksehir 4 2,09
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Beykoz 4 2,09
Kiigtikgekmece 4 2,09
Maltepe 4 2,09
Sancaktepe 4 2,09
Sultangazi 4 2,09
Sisli 4 2,09
Tuzla 4 2,09
Bayrampaga 3 1,57
Beylikdiizii 3 1,57
Esenyurt 3 1,57
Kadikoy 3 1,57
Sile 3 1,57
Avcilar 2 1,05
Toplam 191 100,00
Cizelge 2

Cocuk dostu hizmet sunan restoranlara yonelik

sikdyetlerin ilgelere gore dagilimi

flgeler Adet %

Zeytinburnu 171 4,09
Beylikdiizii 147 3,52
Silivri 147 3,52
Sisli 147 3,52
Sultangazi 141 3,37
Besiktas 130 3,11
Sancaktepe 118 2,82
Sultanbeyli 117 2,80
Sile 117 2,80
Uskiidar 117 2,80
Arnavutkoy 111 2,66
Esenler 111 2,66
Beyoglu 109 2,61
Atasehir 107 2,56
Cekmekoy 107 2,56
Tuzla 107 2,56
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Umraniye 106 2,54
Gaziosmanpasa 104 2,49
Bakirkoy 103 2,46
Catalca 103 2,46
Pendik 103 2,46
Bayrampasa 103 2,46
Fatih 103 2,46
Adalar 102 2,44
Bagcilar 101 2,42
Kagithane 101 2,42
Sariyer 98 2,35
Kiiglikgekmece 96 2,30
Avcilar 96 2,30
Basaksehir 94 2,25
Biiyiikgekmece 94 2,25
Maltepe 93 2,23
Esenyurt 91
Bahgelievler

Eytipsultan

Kadikdy

Beykoz

Giingoren

Kartal

Toplam 191 100,00

Cizelge 2’de cocuk dostu hizmet konseptinde
faaliyet gosteren ve Tripadvisor internet siste-
mine entegre hizmet sunan yiyecek i¢ecek islet-
melerine yonelik sikayet sayilar1 verilmistir. Ci-
zelge 2 incelendiginde en fazla sikayet sayisinin
171 (%4,09) sikayet ile Zeytinburnu ilgesinde
yer alan ¢ocuk dostu hizmet konseptinde faali-
yet gosteren yiyecek icecek isletmelere yonelik
oldugu goriilmektedir. Beylikdiizii, Silivri, Sisli
ilgeleri 147 (%3,52) sikayet sayist ile ikinci si-
rada yer alirken, bu ilgeleri 141(%3,37) sikayet
ile liclincii sirada Sultangazi ilgesi takip etmek-
tedir. Besiktas il¢esi ise 130 (%3,11) sikayet ile
dordiincii sirada yer almaktadir.
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Cizelge 3
Sikdyetlerin ana temalara gore dagilimi

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

Miisteri sikdyetlerinin ana temalara gore dagili-
mi1 Cizelge 3’te verilmistir. Miisteri sikayetleri,
5 ana tema altinda incelenmistir. Cizelge ince-
lendiginde miisterilerin en fazla sikayet ettikle-
ri konu 1441 (%34,48) sikayet ile ¢ocuk dostu
hizmetler ve sonrasinda 1153 (%27,59) sikayet
ile restoran genel ozellikleri olmustur. Bunu
910 (%21,78) sikayet ile menii / yemek ve 341
(%8,16) sikayet ile fiyat ana temasindaki sika-
yetler takip etmistir. Son sirada ise 334 (%7,99)
sikayet ile personellerle ilgili sikayetlerin yer
aldig1 goriilmektedir.
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Cizelge 4
Sikayetlerin alt temalara gore dagilimlar
Tema Alt tema Adet %
Yemeklerin saglikli olmamasi 147 16,15
Cocuk meniisiiniin olmamasi 145 15,93
Porsiyonlarin doyurucu biiytikliikte olmamasi 141 15,49
Menii / Meniiniin tiim aile bireylerine hitap eder ¢esitlilikte olmamasi 121 13,30
Yemek Yemeklerin lezzetli olmamasi 117 12,86
Yemeklerde kullanilan malzemelerin taze olmamasi 135 14,84
Ozel saglik durumlarini dikkate alan meniiler olmamasi 104 11,43
Toplam 910 100,00
Temiz ve hijyenik olmamasi 218 18,91
Servisin hizli olmamasi 177 15,35
Giivenlik 6nlemlerinin alinmamasi 144 12,49
Restoran Profesyonel hizmet anlayis1 olmamasi 141 12,23
Genel Ulasimin kolay olmamasi 113 9,80
Ozellikleri ~ Dekorasyonun ¢ocuklara da hitap etmemesi 104 9,02
Sigara icilen ve icilmeyen alanlarin ayri olmamasi 101 8,76
Oturma gruplarinin genis olmamasi 78 6,76
Sessiz bir yemek salonunun olmamasi 77 6,68
Toplam 1153 100,00
Calisanlarin nezaketi, arkadasca servis yaklasimi icinde olmamasi 140 41,92
Caliganlarin servis bilgisi olmamasi 98 29,34
Personel —=— — -
Calisanlarin genel iletisim becerilerinin eksik olmasi 96 28,74
Toplam 334 100,00
Fiyatlarin makul olmamasi 141 41,35
Fiyat ?denen paraya degmemesi 103 30,21
Uriin fiyat araliginin genis olmamasi 97 28,45
Toplam 341 100,00
Oyun odasindaki oyuncaklarin temizliginin eksik olmasi 251 17,42
Ovyun odasinin genis olmamasi 248 17,21
Emzirme ve alt degistirme odas1 olmamasi 245 17,00
Cocuk Dostu  Mama Sandalyesi /Cocuk masas1 vb. olmamasi 221 15,34
Hizmetler Cocuk tuvaletlerinin ayri olmamasi 178 12,35
Cocuklara 6zel yemek takimlarinin olmamasi 151 10,48
Oyun alanindan sorumlu birisinin olmamasi 147 10,20
Toplam 1441 100,00
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Cizelge 4’te miisteri sikayetleri ana temalar1
basligi, alt temalara ayrilarak verilmistir. Sika-
yetler 5 ana tema altinda 29 alt temaya ayril-
mistir. Menili/yemek temasi; meniiniin tim
aile bireylerine hitap eder cesitlilikte olmama-
s1, yemeklerin saglikli olmamasi, yemeklerde
kullanilan malzemelerin taze olmamasi, por-
siyonlarin doyurucu biiylikliikkte olmamast,
yemeklerin lezzetli olmamasi, 6zel saglik du-
rumlarini dikkate alan meniiler olmamasi, ¢o-
cuk mentisiiniin olmamas1 seklinde alt temala-
ra ayrilmistir. Menii/yemek ana temasi altinda
tiiketicilerin 147 (%16,15) sikayet ile en fazla
yemeklerin saglikli olmamasi alt temasi altinda
memnuniyetsizliklerini belirttikleri goriilmiis-
tiir. Restoran genel 6zellikleri ana temasi; sessiz
bir yemek salonunun olmamasi, dekorasyonun
cocuklara da hitap etmemesi, temiz ve hijyenik
olmamasi, servisin hizli olmamasi, profesyonel
hizmet anlayis1 olmamasi, ulagimin kolay olma-
masi, oturma gruplarinin genis olmamasi, siga-
ra i¢ilen ve i¢ilmeyen alanlarin ayr1 olmamasi,
giivenlik 6nlemlerinin alinmamas1 seklinde alt
temalara ayrilmigtir. Bu kisimda en fazla sika-
yetin oldugu temiz ve hijyenik olmamasi alt
temasinda 218 (%18,91) sikayet olusmustur.
Personel ana temas: altinda calisanlarin servis
bilgisi olmamasi, calisanlarin nezaketi, arka-
dasca servis yaklasimi olmamasi, calisanlarin
genel iletisim becerilerinin eksik olmasi alt bas-
liklar1 yer almaktadir. Personel ana temasi al-
tinda en c¢ok sikayet alan alt tema calisanlarin
nezaketi, arkadasca servis yaklasimi i¢inde ol-
mamasi alt temasinin 140 (%41,92) sikayet al-
dig1 goriilmektedir. Fiyat temasi altinda; fiyatla-
rin makul olmamasi, iiriin fiyat araliginin genis
olmamasi, 6denen paraya degmemesi alt baglik-
lar1 yer almaktadir. Fiyat temasi altinda en ¢ok
sikayetlerin 141 (%41,35) sikayet ile fiyatlarin
makul olmamasi alt bashig1 altinda toplandigi
goriilmiistiir. Cocuk dostu hizmetler ana tema-
s1; emzirme ve alt degistirme odas1 olmamasi,
mama sandalyesi / cocuk masas1 olmamasi,
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oyun odasinin genis olmamasi, oyun odasindaki
oyuncaklarin temiz olmamasi, oyun alanindan
sorumlu bir gdrevlinin olmamasi, ¢ocuk tuva-
letlerinin ayr1 olmamasi, ¢ocuklara 6zel yemek
takimlarinin olmamasi alt temalarindan olus-
maktadir. Oyun odasindaki oyuncaklarin temiz-
liginin eksik olmasi alt temasinin 251 (%17,42)
sikayet ile en ¢ok sikdyet alan alt tema oldugu
goriilmiistiir.

Toplumsal yapida énemli bir grubu temsil eden
cocuklar hem yasalarla korunmasi ve goze-
tilmesi hem de ailelerce 6nemli bir degere sa-
hip olmasi nedeniyle her gecen giin daha fazla
sosyal yasama dahil edilmektedir. Bu acidan
cocuklarin yasam standartlarinin artirtlmasi yo-
niinde ¢abalar sarf edilmektedir. Diger yandan
yapilan arastirmalarin sonuglarinda ¢ocuklu ai-
lelerin diger ailelere ve bireylere gore restoran
secimi konusunda daha farkli davrandigi goriil-
mektedir. Aragtirma dahilinde ailelerin 6nceli-
gini cocuklariin refahina ve memnuniyetine
verdigi anlasilmaktadir. Cocuk dostu hizmet ad1
altinda hizmet iireten ve sunan yiyecek icecek
isletmeleri incelendiginde sikayetlerin biiyiik
cogunlugunun oyun alanlarinin, oyuncaklarin
temizlik ve hijyeni konusunda oldugu goriil-
miistiir. Ozellikle pandemi sonrasinda ailelerin
ortak alanlarin temizligi konusunda ¢ocuklar1
icin duyduklar1 endisenin arttig1 yorumlardan
anlasilmaktadir. Elde edilen sonug, Khoo-Lat-
timore vd. (2015) calismasiyla da benzerlik
gostermektedir. Cocuklu aileler, tercih ettik-
leri restoranlarda vakit gecirme siireclerinde
cocuklarla ilgili gelistirilen hizmetlerde temiz-
lik unsurlarni 6n planda tutmaktadirlar. Diger
onemli goriilen sikayet konulari, ¢ocuk dostu
hizmet olarak nitelendirilen ve ailelerin iglerini
kolaylagtirmay1 hedefleyen alanlarin olmamasi
veya hijyenik, teknik agidan yetersiz olmasidir.
En ¢ok alt degistirme, emzirme odast olmamast
veya yeterli techizat bulundurulmamasi, aileler
acgisindan sorun olarak goriilmektedir. Ozellikle



bebekli ailelerin bu konuda sorun yasadigi da
anlasilmaktadir. Var olan sonug¢ Ekasasi (2005)
calismasiyla ortiismektedir. Cocuk bakim {inite-
leri, linitelerin temizligi ve ortam 1s1s1 6zellikle
bebekli aileler icin sikayet konusu olabilmek-
tedir. Cocuklara yonelik yemek ve menii hiz-
meti konusunda ailelerin daha ¢ok cocuklara
0zel bir menli olmamasi veya kisitli olmasi
konusunda sikayet olusturdugu goriilmektedir.
Tamami1 ¢ocuklarin damak zevkine hitap eden
saglikli besinler iceren bir menti yerine standart
bir meniide kii¢iik bir alanin ¢ocuk yemekleri-
ne ayrilmis olmasinin beklentiyi karsilamadigi
anlagilmaktadir. Ortaya c¢ikan sonug, Wu vd.
(2019) galismasini destekler niteliktedir. Resto-
ran genel 6zellikleri bakimindan ¢ocuklarin gii-
venligini saglamak adina isletmelerin giivenlik
Onlemlerine yeterince 6onem vermemesi, bebek
arabasi ile tesis igerisine erisimin saglanamayisi
konular1 da siklikla sikayete konu olabilmekte-
dir. Tespit edilen sonucun, Albayrak (2014) ¢a-
lismasiyla benzerlik tasidig1 goriilmektedir.

Cocuk oyun alanlarinin en alt veya en tist kat-
larda olmasi ailelerce denetimi zorlastirdigi i¢in
sikdyet konusu olabilmektedir. Bu durumda
isletmelerden beklenen oyun alanlarinda ¢o-
cuklardan sorumlu personelin olmayis1 sikayet
konusu olarak yansimaktadir. Elde edilen sika-
yet konusu, Simsek (2008) ¢alismasiyla yakin
bulgular ortaya koymaktadir. Personel ve servis
konusunda da hassasiyet gosteren ailelerin ¢o-
cuklara hitap edecek bir hizmet anlayis1 bek-
lentisi igerisinde oldugu anlasilmaktadir. Cok
samimi veya ¢ocugu olumsuz etkileyecek teh-
dit edici, huzursuz edici, agresif davranislarin
da siklikla sikayet konusu oldugu goriilmiistiir.
Diger yandan rahat, genis ve konforlu koltuk-
larin ailelerin isletme igerisinde daha rahat his-
setmesine neden oldugu aksine dar, rahatsiz ve
cocuklarin erisiminin miimkiin olmadig1 masa
sandalye diizeneklerinin sikayet konular1 ara-
sinda yer aldig1 gézlemlenmistir. Bu sonuca ait
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bulgular, Miller ve Ginter (1979) ¢aligmasiyla
yakindan benzerlik gostermektedir.

Cocuk dostu hizmet sunan igletmelerin cocukla-
rin eglence, giiven ve iyi ruh hali igerisinde olma
ihtiyaglarina yonelik 6nlemler almasi, ayni za-
manda ailelerin sosyallesme noktasinda ¢ocuk-
larina kars1 sorumluluklarini yerine getirmesini
de kolaylagtirmaktadir. Bebeginin 6z bakimini
yapmak isteyen bir anne icin yiyecek igecek
isletmesinde yemeklerin taze, sicak ve lezzetli
olmasi, dekorun ilgi ¢ekici ve ferah olmasi ka-
dar bebek bakim odasinin, alt degistirme masa-
smin, emzirme sandalyesi gibi anneyi rahat etti-
recek ve isini kolaylastiracak gereglerin olmasi
da 6nem tagimaktadir. Cocuk dostu hizmet kon-
septi sunan yiyecek igecek isletmelerinin sade-
ce oyun alan1 veya ¢ocuk meniisii bulundurmast
yeterli goriilmemekle birlikte ebeveyn ve ¢ocuk
biitiinliigi kabul edilerek gerekli planlamalar
yapilmasi gerektigi anlasilmaktadir. Cocuk ba-
kim odasinda olmasi gereken alt degistirme ma-
sas1, sicak su ve sabun olanaklari, kagit havlu
ve tek kullanimlik Ortiilerin yaninda belirli bir
ticret karsiliginda bebek bezi satin alinabilecek
bezmatik uygulamasinin eksikliginin de sika-
yet konusu oldugu anlasilmigtir. Bebek bakim
odalarinin 1s1 ayari, yeterli havalandirilmamasi,
koku giderici veya Onleyici tedbirlerin alinma-
masinin da memnuniyetsizlik olarak belirtildi-
g1 goriilmistiir. Bebek bakim odalarinda bulu-
nan emzirme koselerinde anne ve bebegin ayni
anda yer alabilmesine olanak vermeyen kiigiik,
dar koltuk ve sandalyeler sikayet nedeni olabil-
mektedir. Bebek bakim odasiin kapisinda kilit
aksaminin olmayisinin da diger bir sikayet ko-
nusu olarak goriildiigli anlasilmistir. Cocuklara
6zel bir tuvalet olmayisinin da sikdyete neden
olan konular arasinda oldugu goriilmektedir.
Tuvaletlerin temizligi ve hijyen malzemelerinin
bulundurulmamasi da sikayet unsuru olarak be-
lirtilmektedir.
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Sikayete konu olan 6nemli konularin basinda
cocuk giivenlik tedbirlerine yonelik eksiklerin
yer aldig1 goriilmiistiir. Sivri masa koseleri i¢in
koruyucu, yliksek pencereler i¢cin ¢ocuk kilit
sistemi, oyun alanlarinda kirilmast muhtemel
oyuncaklarin bulundurulmasi, yerlere kaymaz
hali veya zemin uygulamalarin yapilmama-
s1, kiiciik ¢ocuklarin yutabilecegi kadar kiiglik
pargali oyuncaklarin bulundurulmasi, merdiven
korkuluklarinin hasarli olmasi veya hi¢ olmayi-
st konulariin aileler tarafindan siklikla sikayet
unsuru olarak belirtildigi goriilmektedir. Gii-
venlik dnlemleri temasi altinda incelenebilecek
oyun alanlarinin ailelerin oturma diizenlerine
yakin alanlar igerisinde olmayisindan kaynakli
sikayetler oldugu goriilmiistiir.

Sonuc¢

Arastirma sonucu ortaya ¢ikan veriler 1s181nda
cocuk dostu yiyecek icecek hizmeti sunan islet-
melerin amaglarina yonelik etkili bir bi¢gimde
hizmet verebilmesi i¢in kurulumundan itibaren
bir dizi 6nlemler alinarak insa edilmesi gerek-
tigi anlagilmaktadir. Sonradan eklenen c¢ocuk
oyunlari, bebek bakim iiniteleri veya yerlesim
alanlar1 ¢cocuklara ve cocuklu ailelerin ihtiyag-
larina yeterli diizeyde cevap verememektedir.
Cocuk dostu hizmet sunan bir igletmenin ¢ocuk-
lara yonelik sadece oyun alani eklemesi veya
sadece bir bebek bakim {iinitesi hizmeti sagla-
masi gibi kismi hizmetlerin yetersiz gorildigi
anlagilmaktadir. Cocuk dostu yiyecek icecek
sunan isletmenin ebeveyn ve ¢ocuk odakli bii-
tiinctil bir hizmet anlayisina yonelmesiyle daha
etkin bir hizmet modeli ortaya c¢ikacagi diisii-
niilmektedir. Aileler i¢in hassas bir konumda
olan ¢ocuklarin basta giivenliginin, gdzetiminin
ve sagligimin dikkate alindig1 hizmet anlayigina
ihtiya¢ duyulmaktadir.

Arastirmayla birlikte ortaya ¢ikan sonuglara yo6-
nelik oneriler su sekildedir:
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* Cocuk ve ebeveyn biitlinliigli dikkate alina-
rak planlamalar yapilmasi gerekmektedir.

* Cocuk dostu hizmetler tiim igletmelerce kul-
lanilacak bir standart ¢ercevesinde diizenlen-
melidir.

* “Cocuk dostu yiyecek icecek isletmesi” kri-
terlerine uygun donanima sahip isletmelerin
Ozel bir isaretleme/ctiketleme sistemi ile belir-
lenmesi gerekmektedir.

* Cocuklarin siirekli denetim ve gézetim altin-
da tutulmasma olanak saglayacak kamera sis-
temleri ve ekran sistemleri, ailelerin yer aldig:
masalara yakin ve izlenebilecek sekilde yerles-
tirilmedir.

* (Cocuklara ve ¢ocuklu ailelere hizmet sunma
konusunda egitimli personel istihdami saglan-
malidir.

*  Oyun alanlan sik sik denetlenerek fizik-
sel kazalara neden olabilecek kirik, uygunsuz
oyuncaklar ortadan kaldirilmalidir.

* Bebek arabasi ile erisimin saglanabilecegi gi-
ris ve ¢ikislar tasarlanmalidir.

* Bebek bakim odalari, en iist veya en alt kat-
lara yerlestirilmemelidir.

* Bebek bakim odalari, tuvalet gibi ortak kul-
lanim alanlariin hijyeni daha fazla saglanma-
lidir.

* Cocuk meniileri hazirlanirken saglikli, besin
degeri yiiksek, taze ve lezzetli yemeklerin secil-
mesine dikkat edilmelidir.

* Ailelerin hassasiyetleri goz oniinde bulundu-
rularak ¢ocuklara el sakasi, sozlii veya fiziksel
tehdit iceren davraniglardan uzak durulmasi ko-
nusunda personel mutlaka uyarilmalidir.

* Emzirme odalarinin igeriden kilitlenir ve agi-
lir sekilde tasarlanmas1 gerekmektedir.
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