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OZET

Bu arastirmada, diinyanin en iyi restoranlarindan birisi olan X** restoran
isletmesine yapilan miisteri yorumlarn incelenerek sikdyet ve
memnuniyet konular1 ile bunlarin diizeyleri belirlenmeye calisilmistir.
Calisgmanin amaci, dogrultusunda tripadvisor.com internet sitesinde
restorana yonelik yapilmig olan yorumlar nitel arastirma yontemlerinden
icerik analizi teknigi kullanilarak istatistiksel programlar kullanilarak
analiz edilmistir. Arastirma sonucunda, miisteriler tarafindan yapilan
yorumlarin %6’smin sikayetlerden olustugu tespit edilmistir. Bu
sikayetlerin personel, servis, lezzet, zehirlenme ve yemek konularinda
ve donemsel olarak 2011, 2014 ve 2018 yillarinda yogunlastig1 tespit
edilmistir. Olumlu yorumlarda (%94) ise yemek, manzara ve hizmet
konularmin 6ne ¢iktigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici Yorumlari, TripAdvisor, Diinyanin En Iyi
Restoranlari.

ABSTRACT

In this research, customer comments to X restaurant business, one of the
best restaurants in the world, were examined and complaints and
satisfaction issues and their levels were tried to be determined. For the
purpose of the study, the comments made for the restaurant on the
tripadvisor.com website were analyzed using statistical programs using
the content analysis technique, which is one of the qualitative research
methods. As a result of the research, it was determined that 6% of the
comments made by the customers consisted of complaints. It was
determined that these complaints were concentrated on personnel,
service, flavor, poisoning and food issues and periodically in 2011, 2014
and 2018. In positive comments (94%), it was determined that food, view
and service issues were prominent.

Keywords: Consumer Reviews, TripAdvisor, The World's Best
Restaurants.
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GIRIS

Sosyal medya, genel olarak tiiketicilerin deneyimlerini aktarmak,
bunlardan yararlanmak ve bilgi edinmek gibi amaglar igin
kullanilmaktadir. Bu amaglarin kullanicilarin  {iriine  veya
isletmeye karst Onyargi veya bagin olusmadigi durumlarda,
sosyal medya {izerinden aktarilan deneyimlerin, kisilere zaman,
maliyet ve satin alma sonrast memnuniyetleri lizerinde etkisi
oldugu bilinmektedir. Olustugu durumlarda ise negatif bir etkiden
sO0z edilebilir. Tiketicilerin fiziksel iiriinler yerine hizmetler
hakkinda bilgi ararken internet yorumlarina daha fazla 6nem
verebilmektedir. Bu baglamda, sosyal medyada tiiketici
incelemeleri, tiiketici satin alma kararlarinda en yararh ve etkili
bilgi kaynaklarindan biri haline gelmis (Filieri, Hofacker ve
Alguezaui, 2018: 122) ve sosyal medya yorumlarina reklam ve

tutundurma faaliyetlerinden daha fazla glivenmektedirler
(Richard ve Guppy, 2014; Timilsina, 2017).

TripAdvisor’da (2019), aylik ortalama 460 milyon ziyaret¢i, 830
milyon yorum ve goriig, 8.6 milyon konaklama, hava yollari,
restoran vd. (toplam 49 pazarda) isletmelere yonelik deneyimler,
goriisler ve fotograflar yer almaktadir. Ayrica Yoo ve Purifoy
(2007:17) seyahate yonelik bilgi arayan kullanicilarin biiyiik
cogunlugunun (%92,3) kisilerin goriislerinden ve yorumlarindan
yararlanmak i¢in TripAdvisor, VirtualTourist ve Lonely Planet
gibi web siteleri kullandigini tespit etmistir. Bu sosyal ag siteleri,
kullanicilarin kendi seyahatlerini planlama, etkilesimde bulunma
ve incelemeler yapmalarini saglamaktadir.

TripAdvisor gibi sosyal medya araclarinda iiretilen icerikler,
tilkketicilerin kararlarinda etkili oldugu icin isletmeler miisteriler
ile 1y1 iliskiler gelistirmek, yeni miisteriler kazanmak ve isletme
imajin1 korumak gibi ¢alismalar yapmaktadir (Aydin, 2016).
Zengin ve Cakmak (2019:253), sosyal medyanin tiiketici
tercihleri lizerine yaptiklar1 ¢aligmada, “sosyal medya yiyecek
icecek isletmeleri i¢in tiiketicileri etkilemede bir firsattir,
paylasilan yiyecek fotograf ve videolar tiiketicilerin verecegi
karar1 etkiler ve etkilenirim, yapilan paylasimlar daha Once
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gitmedigim bir yiyecek i¢ecek isletmesine gitme iste§im iizerine
etkilidir” ifadeleri 6ne ¢ikmuistir.

Konu ile ilgili literatiir incelendiginde restoran isletmelerine
yonelik benzer c¢alismalarin yapildigr goriilmektedir (Aydin,
2016; Beuscart, Mellet ve Trespeunch, 2016; Dalgig, Giiler ve
Birdir, 2016; Demirkol, Kaya ve Akin, 2017; Erdem ve Yay,
2017; Ibis, Kizildemir ve Cop, 2019; Sengiil, Cavus ve Taskin,
2018; Tastan ve Kizilcik, 2017; Yasar, 2019; Yurday ve Kingir,
2019). Turizme yonelik yapilmis  diger calismalar
inceledigimizde ise otel (Ak ve Dinger, 2019; Au, Buhalis ve
Raw, 2014; Bayer ve Emir, 2017; Cuhadar, Koseoglu ve Giiltepe,
2018; Cizel, Cizel, ve Ajanovic, 2015; Dogancili, Karacar ve Ak,
2019; O’connnor, 2010; Yilmaz, 2019), imaj (Belli ve Colak,
2017), destinasyon (Miguéns, Baggio ve Costa, 2008), ulasim
(Glingor, Yiicel Giingor, ve Seden, 2019) ve digerleri (Amaral,
Tiago ve Tiago 2014; Egresi, 2017; Safaa, El Housni ve Bédard,
2017; Yoo ve Gretzel, 2008) seklinde karsimiza ¢ikmaktadir.

Literatiirde benzer ¢aligmalar bulunmasina ragmen liiks hizmet
veren restoran isletmelerine yonelik c¢ok fazla olmadig:
goriilmektedir. Bu c¢alismada, X restoranina yonelik miisteri
yorumlari incelenerek sikayet ve memnuniyetlerinde etkili olan
unsurlar incelenmistir. Calisma kapsaminda o6ncelikle kavramsal
cerceveye yer verilmis ardindan ¢alismanin yontemi aktarilmais,
elde edilen veriler ile yapilan analiz sonuglar1 paylasiimistir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Tarihsel olarak yemek yerlerinin gelisimi, hem ruhsal
zenginlesme hem de ticari kazang i¢in insanlarin seyahat etme
arzusu tarafindan gelismistir. Bu seyahatler yiyecek ve dinlenme
ihtiyaclarini ortaya ¢ikarmis, hanlar ve tavernalar ortaya ¢ikmistir
(Payne-Palacio ve Theis, 2009: 15). Restoran, Fransizca kokenli
bir kelime olup, tarihsel siirecte “restaurer”, “restaurar” ve
“restaurant”  seklinde kullanilmis ve deginilen unsurlarin
“yenilemek” ve “onarmak” oldugu goriilmektedir (Fumey ve
Etcheverria, 2007; Labensky ve Hause, 1999; Payne-Palacio ve
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Theis, 2009; Spang, 2007; Zencir, 2017). Restoran kelimesi i¢in
sozliiklerde ve galismalarda farkli tanimlamalar bulunmaktadir.
Tirk Dil Kurumunda (TDK, 2020) restoran kelimesinin
karsiliginda lokanta yer almakta ve “yemek pisirilip satilan yer,
as evi ve restoran” anlamina gelmektedir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen gelismeler ve
kullanic1  sayisindaki artis iiriine veya hizmete yonelik
paylagimlar (Yang, Shin, Joun ve Koo, 2017) ve potansiyel
tiketiciler icin hizli ve gilincel bilgi akisi nedeniyle (Pan,
MacLaurin ve Crotts, 2007) sosyal medya yorumlar1 énemli bir
bilgi kaynagi haline gelmistir. Cuhadar vd. (2018) miisteri
degerlendirmelerini, isletmelerdeki deneyimleri hakkinda olumlu
veya olumsuz dijital izler birakarak, bireylerin kararlarini
etkileyen bilgi kaynagi oldugundan s6z etmektedir. Bu durum
sosyal medya ve tiiketicilerin memnuniyetlerini ve sikayetlerini
aktarabildikleri web siteleri sayesinde elektronik ortamlarda
yapilan yorumlarla miimkiin olmaktadir (Ibis vd. 2019).

Diinyanin en iyi restoranlari, 2002 yilindan itibaren William Reed
Business Media tarafindan, gastronomi alaninda uzmanlasmig
yaklasik 1000 iiyenin yapilandirilmis ve denetlenmis oylama
prosediirii sonucunda ortaya konmaktadir. Restoranin karsilamasi
gereken herhangi bir kriter yoktur. Ornegin; belirli bir {iriinii
satmak zorunda degiller ve baska bir mutfak 6diilii kazanmalari
gerekmemektedir. Onceden belirlenmis bir kriter kontrol listesi
bulunmamakta, ancak, oylamanin kati kurallar1 vardir.
Oylamalara, 1845 yilinda kurulan uluslararast denetim ve
danismanlik hizmetleri sunan “Deloitte” (bkz. deloitte.co.uk)
tarafindan bagimsiz hakemlik yapilmaktadir.

Diinya 26 bolgeye ayrilmistir ve her bolgenin bagkan dahil olmak
tizere 40 tiyesi bulunmaktadir. Oylama 1.000’den fazla endiistri
uzmaninin katilimlariyla gergeklesmektedir. Asagida oylama
kurallar1 yer almaktadir (theworlds50best.com);

— Oylama, odiillerin duyurulmadan 6nce gizli bir sekilde
yapilmaktadir,
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— Her akademi iiyesi 10 restorana oy verebilir, bunlarin
en az 4’0 kendi bolgelerinin disindaki restoranlar
olmalidir,

— Akademi iiyeleri 10 tercihini, tercih sirasina gore
siralar,

— Akademi {yelerinin aday olarak gdosterdikleri
restoranda belgelendirmek ve 1,5 yildan fazla
olmamak sartiyla yemek yemis olmas1 gerekmektedir,

— Akademi iiyeleri, aday gosterdikleri restoranlarin her
birine son ziyaret tarihlerini onaylamalidir,

— Akademi tiyeleri sahip olduklari veya finansal ¢ikarlari
bulunan restoranlar i¢in oy kullanmasma izin
verilmemektedir  (bunun her {iye tarafindan
dogrulanmasi gerekmektedir),

— Akademi iiyeleri, restoranda (restoran veya sef farkl
yerlerde yemek hazirladiginda) yapilmayan bir yemek
deneyimine oy verilemez,

— Akademi tyeleri, listelerin yaymlanmasindan itibaren
3 ay i¢inde kapatilan veya kapanacak bir restoran i¢in
oy kullanamazlar,

—  Ogzel bireysel ddiiller harig, adaylik restoran i¢in olmali
(isletmeci veya sef icin degil) ve

— Akademi iiyeleri, Diinyanin en iy1 50 Restorani
Akademisinde oldugu i¢in anonim kalmalidir.

Yapilan oylamalar sonucunda Tablo 1’de diinyanin en iyi
restoranlarmin yillar itibariyle hangi {ilkede yer aldiklar
goriilmektedir. Son 10 yili incelendiginde en fazla siralamaya
giren (ilk 50) restoranlar ABD, Ispanya, Fransa, Italya ve
Ingiltere’de bulunmakta ve toplam 30 iilkeden olusmaktadir.
Ayrica yillar itibariyle ilk 10’da yer alan restoranlarin
bulunduklar iilkeler tabloda koyu siyah ile gdsterilmektedir
(yillar itibariyle hangi lilkeden kag restoranin ilk 10°da yer aldig1
Tablo 1°de belirtilmemistir).
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Tablo 1. Diinyanin En Iyi 50 Restoranmin Yillar Itibariyle

Ulkelere Dagilimi
Ulkeler
§
S =29 3 3 8 & 5 &8 2 2
S & 8 8 8 &8 8 |8 R & PR
ABD 8 6 8|6 |7 |6 6|6 6|6 65
Ispanya 5 5/ 5|5 7|7 7,6 7|7 61
Fransa 6 | 8| 7|6 | 5|53 |6 |5]|5]656
italya 6 6 3|43 |3 4|4 4|23
Ingiltere 3 4 3 3 3,2 3 3 4,230
Japonya 2 1 2 2 2 2 2 2 | 3 2 | 20
Meksika 12 22|13/ 3|22 2|2
Peru -1 /12|23 3|3 /3|2 2
Danimarka | 1 |1 | 2 |2 |2 |2 3|2 1 2 18
Almanya 3 2 2 1 2 2 2 2 1 1 |18
Cin -|/1}1/3 |12, 2 2 1|2]|15
Tayland - | -11 1 2 2 2 2 2 2 | 14
Isvec 2 |13/ 2 22 1 - |-]1] 14
Singapur 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 |13
Brezilya 1 /11,22, 21 1 |1|1]13
Avustralya 2 1 1 2 1 1 1 2 1 - 12
Isvicre 2 2 1,1 11 1 - 1|1 1
Hollanda 2 |22 |1 ]1]-1]1 1 -1 1
Avusturya 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 |10
Belgika 1 1 1 2 1 |- -1 -]1 8
Giiney 2|/1|-}-72,2 1 -,1/|1]|S8
Afrika
Rusya -|/1|-/-]-721/1 /11|27
Sili - | -] -|l-]-]/21]1]1]1]1]|5
Portekiz -] -111]1 1 - - -|-11]4
Finlandiya 11 | - == =] =] =] -]-1]2
Arjantin === ]-]1]2
Slovenya === -] -] -] -]21]1]2
Norveg - | -] -|-|-|-]-|-1]11]-1]1
Tiirkiye - -] -] -] =-]=-]-]-JT21]-11
Kolombiya | -- | - | == | == | == | == | - | - | - | 1 | 1
Kaynak:  www.theworlds50best.com’dan  elde edilen  verilerle
olusturulmustur.
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YONTEM

Arastirma evrenini TripAdvisor sitesinde 19 dilde yer alan 1.918
olumlu/olumsuz (17.09.2009 ile 15.01.2020 tarihleri arasinda)
yorum olusturmaktadir. Arastirma nitel bir arastirma olup, ikincil
verilerden yararlanilarak, amacgl 6rnekleme yonteminden, kolay
ulasilabilir durum 6rneklemesi yontemi kullanilmistir (Yildirim
ve Simsek, 2013). Toplam yorumlar igerisinden 2010-2019
tarihleri arasinda yer alan 346 yorum MAXQDA 2020 programi
kullanilarak igerik analizi (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve
Yildirim 2015; Yildirim ve Simsek, 2013) yapilmistir.

Gegerlilik ve giivenilirlik:  Nitel arastirmada gegerlilik
arastirmacinin  arastirdigt  olguyu, oldugu bicimiyle ve
olabildigince yansiz gbézlemesi anlamina gelmektedir (Kirk ve
Miller, 1986). Bu kapsamda arastirmaci aragtirmanin ig
gecerliligini; gerek veri toplama siireglerinde, gerekse verilerin
analizi, yorumlanmasi ve tutarliligi ile agiklayarak ve dis
gecerliligini ise benzer sonuclar ve durumlarla inceleyerek
saglamaktadir.

BULGULAR

Tablo 2’de gezgin (tiiketici) puanlarinin, restoran isletmesine
yonelik  degerlendirmelerini  goriilmektedir. Cogunlugunun
restoran  isletmesine  yonelik olumlu puanlar  verdigi
goriilmektedir. Ayrica sitede yapilan incelemeler sonucunda
miisteriler yemek (4,5 puan), hizmet (4 puan), deger (4 puan) ve
atmosfer (4,5 puan) i¢in puan vermislerdir (puanlama 5 iizerinden
yapilmistir).
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Tablo 2. Gezgin Puanlarinin Dagilimi

1.918 yorumun puanlamasi 346 yorumun

puanlamasi
Gezgin Puam Gezgin Puam
Miikemmel 1.079 233
Cok Iyi 476 69
Ortalama 213 24
Kotii 82 10
Berbat 68 10

Sekil 1°de arastirmada analizi edilen yorumlarin dillere gore
dagilimi goriilmektedir. Yorumlarin 99’unun (%29) Tirkge ve
247’sinin (%71) Ingilizce yorumlardan olustugu goriilmektedir.

Tiirkce; 99; 29%

ingilizce; 247; 71%

Sekil 1. Dillere Gore Yorumlar

Tablo 3’de miisterilerin yorumlarina ait kelime dagilimi
gosterilmektedir. Yapilan yorumlarda en fazla kullanilan
kelimelerden bazilar1 yemek, manzara, hizmet, harika, sarap,
restoran, biz, miikemmel, giizel ve Istanbul olarak tespit
edilmistir. Cogu kullanic1 yemek ve hizmet kalitesini gegcmisteki
deneyimleriyle kiyaslama yapti§i ve memnun oldugu
goriilmektedir. Kullanict yorumlarindan bazilar1 asagidaki
gibidir:

T... (UK, 2010) “...Diinyamin dort bir yamndaki
muhtesem restoranlarda yemek yiyen birisi olarak, X restoraninin
herhangi birinin yamnda durabilecegini soyleyebilirim, ayrica
muhtesem bir sehir manzarasina sahip...”
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C... (UK, 2010) “...Her ne kadar Istanbul’da yedigim
yemeklerin ¢oguna gore pahall olsa da sadece yemekler icin degil,
ayni zamanda manzara ve rahatlatict bir atmosfer icinde degdigini
hissediyorum. Kesinlikle bu restorani tavsiye ederim.”

Tablo 3. Miisteri Yorumlarina Ait Kelime Dagilimi

Sira | Kelime Frekans | Sira | Kelime Frekans
1 Yemek 653 16 X 119
2 Manzara 238 17 Aksam 105
3 Hizmet 197 18 | Cati 90

4 Harika 194 19 Ben 89

5 Sarap 193 20 | Tirk 84

6 Restoran 186 21 Yer 76

7 Biz 183 22 Gortiniim 75

8 Miikemmel 182 23 | Tavsiye 73

9 Giizel 176 24 Kesinlikle 67
10 Istanbul 169 25 Pahali 64
11 | Muhtegsem 143 26 | Gergekten 59
12 | Deger 143 | 27 | Ozel 51
13 Menii 135 28 Personel 51
14 Lezzetli 121 29 Bar 39
15 | Servis 120 30 | Diger 11.603

B... (Norveg, 2011) “Manzara miithis, servis ve yemekler
iyidir. Biz tatma meniisii aldik ve miikemmeldi. Yemeklere ilging
Tiirk saraplariyla sunuldu, mekdn ucuz degil ama sizin igin deger.”

C... (New York, 2011) “X restoraminda tatilimde bir
kereden fazla yemek istemiyordum ama yapmak zorundayim.
Manzara muhtesem, servis ve yemeklerde miikemmeldi. ...Sarap
secimi genis, Amerikan saraplari ve bilmedigim bolgelerden bir
stirti sarap i¢eriyordu. X restorant zorunluluktur.”

A... (Istanbul, 2013) “X restoram kesinlikle ilk yillar: gibi
degil. Belki lokasyon sebebi ile birden turist mekdni halini aldi. Cok
grup masast aldigt icin salonda bir ugultu oluyor. Yemekleri hala
cok giizel. Servis vasat. Herkese turist muamelesi yapiyorlar. Yaz
aylart daha keyifli bir mekan. (sikayet)”

T... (UK, 2015) “Bu deneyim hakkindaki her sey
harikaydi. Yemek, sunum, servis ve manzara miikemmeldi.
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Arkadasim beni dogum giiniim icin buraya Qetirdi. Ben bir
gurmeyim ve hayal kirikligi degildi...”

K... (Tiirkiye, 2018) “Oncelikle ortam ¢ok giizel, temiz,
giriste karsilayanlar gayet ilgili ama servis yapan arkadasa soru
sordugumda sizi asagilar gibi cevap vermesi hos degil (bizimle
ilgilenen kisi icim soyliiyorum, digerlerini izledim gayet ilgililerdi).
Tadim meniisii aldik, ilk gelen kereviz giizel, getirilen ekmek ve
zeytinyag giizel, yillardir meniilerinde olan balik ekmek bence bir
an once meniiden ¢ikarilmast lazim tam bir komedi, arada sefin
ikrami manti lezzetsiz, giriste verilen yumurtali ve mantarl
aperatifler bir birine hi¢ uymamis, kur fasulye iizerine getirilen
fener baligi kuru ve kuru fasulyeyle hi¢ olmamus...(sikdyet)”

A... (Turkiye, 2018) “Evlilik yildoniimiimiiz i¢in gittik.
Esim bizim icin 6zel bir gece oldugunu belirtmisti ve bize harika
manzarali bir masa aywmuslardi. Oncelikle bu ilgileri icin tesekkiir
ederiz. Biz Ala carte menii tercih ettik... Temizligi, servis kalitesi,
garsonlari ve yemekleri ile bence tercih edilebilir bir restoran. Evet,
pahalt ama deger diye diisiiniiyorum. Yemek dncesi ya da sonrasi
terasinda bir icki de alabilirsiniz, manzarasi essiz.”

1... (Turkiye, 2019) “...Masalar dip dibe. Ambiyans diye
bir sey yok. Yan masa ile ortak sohbet yapabilirsiniz. Bir tek
vemeklerin lezzetli olmasi, keyifli bir aksam yemegi igin yeterli
degil.(sikdyet)”

Z... (Turkiye, 2019) “A’ dan Z’ ye yapilmak istenen
vapilmis, yakalanmak istenen lezzetler yakalanmis, Anadolu
hakkiyla nasil tamtilacaksa tamtilmis ve savunulmus. Basta sevgili
sef olmak iizere tiim ekibine tesekkiir eder, tebriklerimizi sunariz...”

Sekil 2°de miisteri yorumlarinin, isletme se¢iminde etkili olan
unsurlara dagilimi (Ryu, Han ve Kim, 2008; Yiicel Glingor, 2008)
yer almaktadir. Miisteriler oncelikli olarak yiyecek icecek kalitesi
(25,8), konum (20,8) ve hizmet kalitesi (17,8) lizerine yorumlar
yaptig1 goriilmektedir. Bu yorumlarin ¢ogunlugu olumlu
yorumlardan olusmaktadir. Fakat fiyat unsurunda yapilan
yorumlarin ¢gogunlugunu olumsuz (pahali ve yiiksek oldugundan)
yonde yer almaktadir. Ayrica dikkat ¢ekici bir diger unsur ise
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temizlik ve hijyen ile ilgili ¢ok fazla yorumun olmadigi
goriilmektedir.

Yiyecek icecek Kalitesi |, - 5. 574
xenum I - 0 5%
Hizmet Kalitesi 17,8%
Fiy=t I - 0.2%

isletme imaj: [ NNRNEEEEE - .22

Mentii Cesitlilici NN 7. 0%

Yiyecek icecek Disi Hizmetler | NN 5. 5>
Guven ve Atmosfer _4,4%

Temizlik ve Hijyen 30.2%
0% 3% 6% 9% 12% 15% 18% 21% 24% 27%,

Sekil 2. Isletme Secim Unsurlarina Ait Yorum Dagilimlar

TripAdvisor sitesine yorum yapmak isteyen bir miisteri baglik
boslugunun i¢inde “ziyaretinizle ilgili ozet bilgi saglayin veya
ilging bir ayrintiyr vurgulayin” yazisi ile karsilagmaktadir.
Kisacas1 ana metnin 6zetini yazmaktadir. Tablo 4’te goriildiigii
gibi manzara, yemek, miikkemmel ve harika kelimeleri 6n plana
cikmaktadir. Tablo 4’teki kelime dagilimlari goz Oniinde
bulundurularak bazi miisteri basliklari asagida
gosterilmektedir:

B... (2014) “Miikemmel manzara ve Tiirk sarabi”

J... (USA, 2014) “Miikemmel Mutfak, Cok Iyi Hizmet,
Giizel Manzara™

B... (USA, 2015) “Muhtesem manzara, itistiin hizmet,
miithis yemekler”

J... (Isveg, 2015) “Muhtesem yemek, servis ve manzara!”

M... (2015) “Romantik, en iyi manzara, iyi yemek,
miikemmel servis”

C... (Tirkiye, 2015) “Manzara, giizel yemek, harika icki”
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S... (Tirkiye, 2017) “Harika Manzara, yemek ve sarap
zenginligi”

Tablo 4. Basliklara Ait Kelime Dagilimi
Sira Kelime Frekans Sira Kelime Frekans

1 Manzara 109 5 Giizel 17
2 Yemek 88 6 Muhtesem 17
3 Miikemmel 40 7 Hizmet 15
4 Harika 36 8 Diger 3.169

Tablo 5’te miisterilerin olumlu yorumlarinin kelimelere dagilimi
gosterilmektedir. Miisteriler tarafindan en fazla kullanilan
kelimelerden bazilar;; yemek, miikemmel, manzara, restoran,
sarap, biz, harika, Istanbul, menii, servis, giizel ve muhtesemdir.
Olumlu yorum yapan miisterilerin ¢ogunlugu fiyatin yiiksek
oldugunu belirtmesine ragmen memnun olduklari, tavsiye
ettiklerini veya aldiklar1 hizmete deger oldugunu belirtmistir.
Ayrica miisterilerin beslenme sekillerinin de (vegan, vejeteryan,
glutensiz, alerjik vb.) gbz 6niinde bulundurduklar1 goriillmektedir.
Bunlara yonelik yorumlardan bazilar1 asagida verilmektedir:

C... (Isveg, 2016) “Veganlar ve vejetaryenler icin bile
miikemmel bir gurme deneyimi Istanbul iizerinden giizel goriiniim.”

D... (Pacific, 2015) “...Esim vejetaryen ve biz burada
vejetaryen segenekleri buldugumuz icin mutluyuz...”

K... (Isveg, 2015) “... gliitensiz secimler.”

D... (Belgium, 2009) “...kiz arkadasimn gida alerjisi ve
bazi  madde bilesenlerine karsi alerjisi var. Meniileri
uyarlayabiliyorlardr ve her malzemeyi agiklayabiliyorlardr. Diger
bir¢ok restoranda bununla ilgili stkinti yasadik...”
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Tablo 5. Olumlu Yorumlara Ait Kelime Dagilimi

Sira Kelime Frekans Sira Kelime Frekans
1 Yemek 439 11 Giizel 104
2 Miikemmel 225 12 X 101
3 Manzara 222 13  Muhtesem 100
4 Restoran 176 14 Lezzet 99
5 Sarap 141 15 Hizmet 92
6 Biz 140 16  Aksam 83
7 Harika 125 17 Pahali 73
8 [stanbul 123 18  Tiirk 70
9 Menii 116 19 Cat1 53
10  Servis 105 20  Diger 8.374

Tablo 6’da olumsuz yorumlara ait kelimelerin dagilimi yer
almaktadir. Misteri yorumlarinda en fazla yemek, giizel ve biz
kelimelerini kullandiklar1 goriilmektedir. Fakat kullanicilar bu
kelimeleri ciimle igerisinde bazen olumlu anlamlarda
kullandiklar1 dikkat ¢ekmektedir. Bu durumu asagida verilen
orneklerde gormek miimkiindiir.

E... (Yunanistan, 2016) “Hayal kirikligi- Oraya ézel bir
aksam yemegi icin gittik ve hayal kirikligina ugradik. Yemekler
pahalt ama lezzetleri giizeldi. Personelin aksine manzara ¢ok iyiydi.
Istanbul’da daha iyi secenekleriniz var.(sikdyet)”

L... (UK, 2016) “Kaba insanlar, kotii hizmet ve pahali —
Diin gece gittim ve garson giriste hos karsilamadi. Oturdugumuzda,
bir sey siparis etmeden ve meniiyii teslim etmeden once siparis igin
baski yapryordu. Yanls yemek getirdiler ve bunun igin bizi
su¢ladilar. Paramizi bosa harciyoruz, ¢ok pahali ve zaman
kaybu...(sikdyet)”

... (Tirkiye, 2018) “Manzaraya tam puan, yemekler
sinifta kaldi - Sefimizin kotii giintine mi denk geldik bilmem ama
yemeklerin hepsi asirt yagliydi. Birkag lokmadan sonra midemiz
bulandi. Ozellikle Fener ve Balik Ekmek. Tatl seceneklerinden
Siitlag ve Cikolata denedik, olmamus... Uzgiiniim ama édedigimiz
(viiksek) iicretin  karsihgini  alamadik. Muhtesem  Istanbul
manzarasina ve servis kalitesine diyecek yok elbette. Bir dahaki
sefere yemege degil, manzaraya karst bir kokteyl i¢meye gidilir
ancak. (sikdyet)”

374



Ozel Sayi/ Special Issue
Gastroia: Journal of Gastronomy and Travel Research, Vol. 4, Issue 3, pp., 362-383,2020
Yiyecek Icecek Isletmesine Iliskin Tiiketici Yorumlarin I¢erik Analizi
Muzaffer CAKMAK, Mehmet SARIISIK

Tablo 6. Olumsuz Yorumlara Ait Kelime Dagilimi

Sira Kelime Frekans Sira Kelime Frekans

1 Yemek 46 7 Fiyat 14

2 Giizel 29 8 Yok 12

3 Biz 29 9 Aksam 9

4 Manzara 17 10  Hayal 9
Kirikligt

5 X 14 11 Kisi 8

6 Servis 14 12  Diger 1.840

Olumsuz yorumlar (toplam 20 adet) incelendiginde miisterilerin
2011 (zehirlenme, personel ve servis ile ilgili), 2014 (5 personel,
personel/lezzet, servis, servis/fiyat, personel/ambiyans/fiyat ile
ilgili) ve 2018 yillarinda (zehirlenme, yemek ve lezzet ile ilgili) 15
olumsuz yorumun yer aldig1 goriilmektedir. Ozellikle 2014 yilinda
yapilan olumsuz yorumlar degerlendirildiginde personelle ilgili
olduklart gériinmektedir.

SONUC

Restoran isletmeleri sunduklar1 iirlin ve hizmetler ile miisteri
memnuniyetlerini slirekli saglama g¢abasi icerisindedir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi ile hem ayn1 miisterilerin tekrar gelme
niyeti olumlu yonde etkilenecek hem de yeni miisterilerin
gelmesine (agizdan agiza pazarlama, sosyal medya vs.) neden
olacaktir. Bu nedenle isletmeler miisterileri isteklerini 1iy1
tanimalari, beklentilerini, memnuniyetsizliklerini saptamali, uygun
liriin ve hizmet sunumuna gitmelidirler (Ibis vd. 2019). Tiiketici
tarafindan iiretilen icerik iiretilen siteler yalnizca igerik olusturma
motivasyonlari iy1 anlasilirsa asil amaclarina hizmet ederler.

TripAdvisor konaklama, hava yollari, restoran vd. birgok
kuruluglarla 1ilgili goriisleri paylagsmak icin miikemmel bir
ortamdir. Bu dogrultuda veriler 6n isleme, temizleme, hazirlama,
sadelestirme vb. asamalardan sonra ulasilan sonucglar asagida
verilmistir:

— Miisteri yorumlarindan elde edilen verilerde bazi
kelimeler 6ne ¢ikmaktadir. Bunlar; yemek, manzara,
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hizmet, harika, sarap, restoran, biz, miikemmel, giizel
ve Istanbul oldugu tespit edilmistir. Literatiirdeki
caligmalar1 inceledigimizde Soriano (2002) yiyecek
kalitesi, fiyat, mekan ve hizmet kalitesi, Kim, Lee ve
Yoo (2006) fiziksel cevre, yemek kalitesi ve fiyat,
Namkung ve Jang (2008) yiyecek, hizmet ve atmosfer
bakimindan, Pantelidis (2010) isletmeleri yemek
kalitesi, hizmet (servis), atmosfer, fiyat ve menii,
Aydin (2016) yiyecek kalitesi, atmosfer, personel
goriinim  ve  fiyat bakimindan  isletmeleri
degerlendirdikleri ve miisterilerin genel olarak dort
temel unsur iizerinde durduklar1 sdylenebilir. Ayrica,
miisteri  genellikle tek baglarina  gelmedikleri
arkadaslari, esleri vb. kisilerle daha fazla geldikleri
goriilmektedir. Bazi miisteriler 6zel giin (is, yil
dontiimii, dogum gilinii vb.) yemekleri icin tercih
ettikleri belirtmislerdir.

— Miisteriler isletmeye yonelik yapilan yorumlarda
memnuniyetlerini ortaya koyarken ve tavsiye ederken
bazi kelimeleri ¢cok fazla kullandiklari tespit edilmistir.
Bu kelimeler; harika, miikemmel, giizel, muhtesem,
deger, lezzetli, tavsiye, kesinlikle ve gercektendir.
Asagida bazi misteri yorumlari Ornek olarak
gosterilmektedir:

v’ “..Bu harika bir restoran, bir tavsiye
ederim.”,
v’ “...Harika bir aksam yemegi yedik, ...",
V' “Muhtesem yemek ve servis, miikemmel
manzarasiyla”,

“kesinlikle oraya deger”,

“..X restorammmi romantik c¢ift icin tavsiye

ederim” ve

AN

V' “Arkadasimin tavsiyesi iizerine gittigimiz X
restoramina,  giiler  yiiz, lezzet, saygi,
profesyonellik hepsini bir arada barindiran bir
mekdndi...”
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— Misteri  yorumlarmin = %6’sinin -~ (20)  sikayet
yorumlarindan olustugu tespit edilmistir. Literatiirdeki
benzer ¢aligmalarda sikayet yorumlarinin daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Demirkol vd. (2017) %]l17;
Tastan ve Kizileik (2017) %37; ibis vd. (2019) %39;
Yasar’in (2019) calismasmnin  %59’unun olumsuz
yorumlardan olustugu goriilmektedir.

— Sikayet yorumlarmin literatiirdeki ¢aligmalarla
uyumludur (Dalgi¢ vd., 2016; Erdem ve Yay, 2017;
Ibis vd., 2019; Law, To ve Goh, 2008; Namkung, Jang
ve Choi, 2011; Su ve Bowen, 2001; Sengiil vd., 2018).

— Dikkat ¢eken bir diger unsur ise restoran igletmesinin
vegan, vejetaryen, gliitensiz ve alerjisi olanlar igin
farkli menii seceneklerinin olmasidir. Isletmeler,
saglikli beslenme arzusunda olan ya da hayat
felsefelerinin yedikleri yemeklere yansitan kisileri
gormezden gelmemislerdir. Benzer sonuglar Ozbay ve
Sarusik’in -~ (2018) menii  lizerine  yaptiklar
calismalarinda ortaya ¢ikmustir.

— Tespit edilen bir unsur ise Tiirk saraplaridir. Miisteriler
birgok alternatifin olmasina ragmen genellikle Tiirk
saraplarim tercih ettiklerini ve memnun kaldiklar1 ve
bu konuda bahseder iken servis elemanin tecriibe ve
bilgisine de deginildigi goriillmektedir.

— Olumlu/olumsuz bir¢ok yorumda iizerinde durulan bir
diger unsurun fiyat oldugu tespit edilmistir. Miisteriler
genellikle fiyatlarin yiiksek oldugunu ama alinan
hizmet, ambiyans ve iirlinlerin buna degecegini
sOylemektedir.

Yorum yapmak i¢in ¢ogu site iiyelik istemektedir. Uyeler bu durumu
avantaja cevirerek isletmelere veya lriine/hizmete yonelik bilgi
alig/verisine devam edebilmektedir. Bu durum ayni zamanda
isletmelerinde olumsuz yorumlara kars1 kendilerini savunmasi veya
telafisi icin gerekli diizenlemeleri yapabilmelerine imkan
saglamaktadir. Literatiir incelendiginde genellikle isletmelere
yonelik yorumlar iizerine arastirmalar yapildigi goriilmektedir.
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Bundan sonraki arastirmalarda, olumsuz yorum yapan miisterilere
isletmeler tarafindan geri doniis olup olmadiga, geri doniis yapilmasi
durumunda isletmelerin miisteri sikayetleri nasil ele aldiklar1 tizerine
arastirma yapilabilir.

Bu caligmanin sonucunda yabanci miisterilerin Tiirk sarabinin
kalitesi ve lezzeti konusunda begendikleri ve memnun kaldiklari
goriilmektedir. Tiirkiye’deki liikks restoranlarin saraplarina yonelik
yapilan olumlu, olumsuz yorumlar tespit edilebilir ve miisterilere
ulagilarak daha ayrintili (Tiirk ve geg¢misteki sarap deneyimlerine
yonelik) anket formu uygulanabilir.
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