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Gilinimiiz toplumlari, biliyiik boyutlara ulasmis olan yiyecek icecek hizmetleri
endiistrisinin {rettigi lirlin ve hizmetleri giderek artan oranlarda tiiketmektedir. Disarida
yemek yeme, yiyecek icecek hizmetleri endiistrisinin iirettigi tirlin ve hizmetlere olan
talebin ¢ikis noktas: halini almaktadir. Yiyecek icecek iiriin ve hizmet karmasi, turistlerin
gittikleri destinasyona yonelik begenme begenmeme durumlarina etki eden dnemli bir
faktor olarak gorilmektedir. Bu ¢alismada Fethiye’de yer alan seyahat sitesi
TripAdvisor’a restoranlar kategorisinde kayith yiyecek icecek isletmeleri i¢in “Yemek”,
“Hizmet”, “Deger” ve “Atmosfer” boyutlarina gore site kullanicilarinin puanlari sosyal ag
analizi yontemiyle incelenerek, turistlerin deneyimlerine dayanarak, en ¢ok vurgulanan
kritik basari faktorlerine gore performans siralamasi yapilmaya ¢aligilmistir. Sonuglar
yiyecek icecek isletmelerinin kendi isletme analizlerini yapabilmeleri agisindan 6nemlidir.
Aragtirmada yiyecek igecek isletmeleri igin kritik basari faktorlerine gore performans
analizi yapilmaya calisgilmigtir. Arastirma igin TripAdvisor’a kayitli ve Fethiye’de yer alan
isletmeler secilmistir. Merkez, Cahs ve Oliideniz mevkileri kendi iclerinde
degerlendirilmis ve birbirleriyle performans acisindan kiyaslanmistir. Sonugta Oliideniz
isletmelerinin en yiiksek basar1 diizeyine sahip oldugu bulunmustur.

Abstract

F&B Businesses
Critical Success Factors
Performance

Social Network Analyse

Fethiye

This study was conducted performance analysis based on critical success factors for food
and beverage businesses. TripAdvisor registered businesses located in Fethiye was
selected for this research. Central , Calis and Bluelagoon places were evaluated. After,
they compared in terms of their performance with each other. As a result Oludeniz was
found to have the highest levels of business success.
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GIRIS

Giintimiizde fizyolojik ihtiyacin giderilmesinin 6tesinde
sosyo-ekonomik, sosyo-kiiltiirel anlamlar tasiyan ve sosyal
ihtiyaglar bakimindan da 6nemli olan yeme-i¢gme eyleminin
(Hjalager ve Richards, 2002), turistlerin destinasyona
yonelik algilarini da etkiledigi (Kivela ve Crotts, 2006)
bilinmektedir. Yiyecek icecek {iiriin ve hizmet karmasi,
turistlerin  gittikleri ~ destinasyona  yonelik  begenme
begenmeme durumlarina etki eden 6nemli bir faktdr olarak
goriilmektedir (Sormaz, 2015). TripAdvisor, 2000 yilinda
Amerika’da kurulmus, turizm ve seyahat internet sitesidir
(www.tripadvisor.com). Turizm ve seyahat {izerine en genis
online agdir (O’Connor, 2010). Turist deneyim ve
yorumlarina yer veren site isletmeler, lrlinler, oteller,
gezilecek yerler i¢in kullanicilarin puanlamasina da imkan
saglamaktadir. Dolayisiyla site seyahat planlayicilari,
aragtirmacilar, turistler, turizm aktorleri icin ¢ok zengin bir
veri sunmaktadir. Bu calismada Fethiye’de yer alan ve
TripAdvisor’a restoranlar kategorisinde kayith yiyecek
icecek isletmeleri icin Yemek, Hizmet, Deger ve Atmosfer
boyutlarina gore site kullanicilarmin puanlar1 sosyal ag
analizi yOntemiyle incelenerek, turistlerin deneyimlerine
dayanarak, en ¢ok vurgulanan kritik basar1 faktorlerine gore
performans siralamasi yapilmaya ¢alisilmistir. Sonuglar
yiyecek igecek isletmelerinin kendi isletme analizlerini
yapabilmeleri agisindan 6nemlidir.

Tim bunlara ek olarak turizm sektoriiyle ayrilmaz bir
biitiinliik igeren yiyecek-icecek sektoriiniin pek cok alt
faaliyeti icermesi yOniiyle karmagik bir yapr arz ettigi
bilinmektedir. Tiirkiye’de ise son yillarda sektdr biiyiik bir
gelisim gostermektedir. Bu gelismenin diizeyini, temel
degiskenlerini ve parametrelerini anlamak, sektoriin deger
zincirini analiz etmek ve siirdiiriilebilir rekabet tstiinligiine
katkida bulunmak, turizm sektorii, yiyecek-igecek sektorii ve
iilke ekonomisi i¢in 6nem tagimaktadir. Bu ¢aligma sektorel
deger zincirinin nihai degerlendiricisi tiiketicilerin algisiyla
ve tiiketicilerin deger yaratan degiskenler olarak tanimladigi
Yemek, Hizmet, Deger ve Atmosfer degiskenleriyle konuyu
ele alarak talep kosullar1 acisindan rekabetgiligi
degerlendirmeyi amaclamakta ve girdi kosullari, firma
stratejisi ve rekabet yapisi gibi rekabet faktorleri yoniinden
sektorel rekabetgilik analiz i¢in veri olusturmaktadir.

Yiyecek-i¢ecek Sektorii

Gilinimiiz toplumlari, biiyiikk boyutlara ulagsmis olan
yiyecek igecek hizmetleri endiistrisinin drettigi iriin ve
hizmetleri giderek artan oranlarda tiiketmektedir. Digarida
yemek yeme, yiyecek igecek hizmetleri endiistrisinin iirettigi
irin ve hizmetlere olan talebin ¢ikis noktasit halini
almaktadir. Tiirk¢e yazinda hane halkinin ev harici yiyecek
icecek harcamalar1 c¢aligilan bir konu olmakla birlikte
yiyecek icecek isletmeleri yeterli ilgiyi gdormemistir
(Ozdemir, 2010). Yemek yenecek isletmenin seciminde
tiketicilerin  ¢ok  sayida faktorii dikkate aldiklar1
goriilmektedir. Yemek kalitesi, menil g¢esitliligi, fiyat,
atmosfer ve uygunluk olarak tanimlanan (Lewis, 1981)
kriterler ilerleyen yillarda yemek cesitliligi, yemek kalitesi,
fiyat, atmosfer, konum, servisin hizi, oneri, yeni deneyim,
acilig saatleri ve cocuklar i¢in tesisler seklinde (Auty, 1991)
gelismistir.
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Giiniimiizde tiiketicilerin tercih ve beklentilerindeki
degisimler goz oniine alindiginda kavramlarin da gelismeye
devam etmesi beklenen durumdur. Bu baglamda tiiketicilerin
yani turizm destinasyonlar1 icin turistlerin s6z konusu
yiyecek icecek isletmelerini nasil degerlendirdikleri dnemli
bir aragtirma konusudur. Bu c¢alisma i¢in incelenen
TripAdvisor web sitesi, yiyecek icecek isletmelerini
“Restoranlar” baglig1 altina aldiklar1 yorum ve puanlara gore
Yemek, Hizmet, Deger ve Atmosfer kategorilerindeki bagari
faktorlerine gore siralamistir (Wwwe.tripadvisor.com). Yani
TripAdvisor’a gore Yemek, Hizmet, Deger ve Atmosfer
yiyecek igecek isletmeleri i¢in ana kritik basari faktorleridir.
Bu ¢alismada sdz konusu site lizerinden veri toplandig1 igin
ayni iriin/hizmet boyutlar1 kritik basar1 faktorleri olarak
kabul edilmistir.

Yiyecek ve igecek isletmelerinin iiriin  hizmet
karmasindan Ote deneyim pazarladiklari kabul goren bir
goriistir (Johns ve Kivela, 2001) Bunun farkinda olan
yiyecek icecek igletmeleri miisteri memnuniyetini
saglayabilmek adina kaliteli hizmet anlayis1 ve miisteri
odakli yOnetim sistemlerini uygulamaya koymaktadirlar.
Yeni arayislara yonelen isletmelerin faaliyetlerini etkileyecek
olumsuzluklarin olmasi rekabet piyasasinda zorlanmalarina
neden olmaktadir. Yiyecek ve igecek piyasasina giris
engellerinin az olmasi, etkin ve becerisi olmayan
isletmecilere  izin  verilmesi, deneyim ve sermaye
gereksiniminin az olmasi girisimcilere cazip gelmekte en
yaygin kiigiik isletme tiirii olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Ancak ayn1 zamanda basarisiz olmasinda da ayn1 etkenler rol
oynamaktadir (Giiler, 2007).Yazinda tiiketici bakis agisiyla
bu tip isletmeleri inceleyen arastirmalar yaygindir (Warde ve
Martens, 2000, Anderson ve Mossberg, 2004; Hansen
vd.2005).

Isletme bakis acisiyla yiyecek icecek hizmetlerini
inceleyen calisma sayis1 goreli olarak azdir (Pettersson ve
Fjellstrom, 2007). Bu ¢alisma turist deneyimleri iizerinden
kritik basar1 faktorleri araciligiyla isletme analizi ve
performans analizleri yapmaya imkan verecek veri ve
yontemler konusunda Oneriler sunmayi amaglamaktadir.
Turizm destinasyonlarindaki yiyecek igecek isletmeleri icin
plan ve politikalar yapilmasi, igletme sahiplerinin kendilerini
degerlendirmesine olanak vermesi bakimindan 06zgilindiir.
Fethiye Esnaf ve Sanatkéarlar Odasi ile Fethiye Ticaret ve
Sanayi Odas1 kayitlarina gore Fethiye’deki yiyecek igecek
isletmelerinin biyiik ¢ogunlugu mikro ve kiigiik 6l¢ekteki
isletmelerdir. Bu bakimdan calisma, kii¢iik igletme sahipleri
icin onemli bir kiyas imkan sunmakla birlikte, ilgili kurum
ve kuruluslara da yararl bilgiler saglayabilecektir.

Yiyecek-Igecek Sektorii ve Rekabet Kosullari

Yiyecek-icecek sektorii, iliskide oldugu sektorler
bakimindan da yukarida vurgulanan diger nedenlerden 6tiirii
de kompleks bir yapidadir. Hammaddesinin biiyiik bir
kismini tarim sektdriinden alan gida endiistrisi ile bu ¢aligma
kapsaminda olan turizm destinasyonu baglaminda turizm
endiistrisi ile ¢ok gecirgen ve siki baglar icermektedir.
Dolayisiyla ilgili, iligkili ve destekleyici sektdrlere iligkin
bilgi ve verilere de ihtiya¢ vardir. Ancak bu sekilde Porter’in
Elmas Modeli’nde de yer alan girdi kosullari, talep kosullari,
ilgili ve destekleyici sektorler, devlet, firma strateji ve
rekabet yapisi acisindan konu irdelenebilir (Porter, 1990). Bu
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calisma konuyu daha c¢ok talep kosullar1 (yiyecek-igecek
iirtin ve hizmetlerinin tiikketiminde goriilen degisim) ve firma
stratejisi ve rekabet yapisi (temel yetenekler, isletme
biiyiikliigii vb) yoniinden ele almaktadir. Ciinkii gida
endiistrisinden ayr1 degerlendirilmesi hem istatistiki veri
yetersizligi hem de faaliyet alan ve kapsaminin net olmayan
sinirlart  bakimindan giictir (Bulu vd., 2007). Asagida
ozellikle turizm  destinasyonlarindaki  yiyecek-icecek
isletmelerinin ¢evresinin daha iyi anlasilabilmesi i¢in gida
endiistrisi genel hatlariyla degerlendirilmistir.

TOBB 2014 verilerine goére toplam icinde gida
iirtinlerinin imalat1 %12,93 paya sahipken yiyecek ve igecek
hizmeti faaliyetlerinin payr %1,78’dir. Yine TOBB’a gore
gida ve igecek iriinleri imalati disik teknolojiyle
yapilmaktadir. Bilindigi tizere gida endiistrisinin temel
girdileri tarim sektoriinden saglanmaktadir. Tiirkiye, 78
milyon hektar yiizol¢limii ile komsu iilkeler ve AB {iyesi
iilkeler ile kiyaslandiginda cografi kosullar1 ve kaynaklart ile
tarimsal iretimde miktar ve iriin cesitliligi bakimindan
onemli bir potansiyele sahiptir. Yine girdi kosullari
baglaminda Tiirkiye yeterli isgiicii potansiyeline sahiptir.
Diger girdi kosullar1 olarak gida giivenligi ve Kkalite
sistemleri, organik gida iretiminin  yayginlagsmasi
rekabetgilige etki etmektedir.

Bulu ve digerlerinin yaptig1 caligmaya gore (2007),
Tiirkiye’nin Gida Sektorii Rekabetgilik Diizeyi Porter’in
Elmas Modeli’ne gore ortadir. Ancak yine aynmi c¢alismaya
gore i¢ talep, AB pazarma yakinlik, yeni ve yakin pazarlarin
gelismesi, gida tiiketiminde goriilen degisim faktorleri
acisindan talep kosullar yiiksek diizey ¢ikmigtir. Bu sebeple
bu c¢alismada turizm destinasyonlarindaki yiyecek-igecek
isletmelerinin ~ rekabetgilik  diizeyini  belirleyebilmek
amaciyla konu yiiksek diizey ¢ikan talep kosullar1 yoniinden
incelenmistir. Talep kosullarini iyi anlamak bundan sonra bu
konuda yapilacak arastirmalara yol gosterebilecektir.

ARASTIRMANIN YONTEMIi VE KAPSAMI

Arastirmanin temel amaci, Fethiye’de TripAdvisor web
sitesinde restoranlar kategorisinde kayith isletmelere iligskin
Ozellikleri tanimlamak; biiyiikk cogunlugu turist olan
kullanicilarin bu isletmeler icin yaptiklari degerlendirmeleri
kritik basart faktorleri agisindan ¢oziimlemek ve bu yolla
isletmeler ve destinasyon i¢in performansa dayali
rekabetgilik analizi yapmaktir.

Arastirmada yanit1 aranan sorular sunlardir:

e  Fethiye’deki hedef miisterisi turistler olan ve
TripAdvisor’a kayith  yiyecek igecek isletmelerinin
ozellikleri nelerdir?

Fethiye’deki hedef miisterisi turistler olan ve
TripAdvisor’a kayith yiyecek icecek isletmelerinin
miigteriler tarafindan en begenilen, en basarili bulunan
ozellikleri nelerdir?

e  Fethiye’deki hedef miisterisi turistler olan ve
TripAdvisor’a kayith  yiyecek igecek isletmelerinin
miisteriler tarafindan en begenilmeyen, en basarisiz bulunan
ozellikleri nelerdir?

Fethiye destinasyonu turistik mevkilerin yiyecek
icecek isletmeleri 6zelinde basar1 diizeyi nedir? Hangi mevki
daha basarilidir?
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Fethiye’deki TripAdvisor’a kayith
performans siralamasi nasildir?

isletmelerin

Bu ¢aligmanin, 6rneklem se¢imi, veri toplama ve analiz
asamalarinda nitel yontemler kullanilmistir. Belli zaman
diliminde gerceklesen birden fazla sosyal olgu ve olay
iizerine derinlemesine inceleme yapilan c¢alismada nitel
arastrmanin ana tiirlerinden olan 6rnek olay incelemesi
yapitlmistir  (Erglin, 2005). Kullanilan nitel aragtirma
yontemi, derinlemesine ve zengin bir bilgi ve kavrayis
saglamakla birlikte diisiikk genelleme yapma yetenegi
bakimindan kisitlayicidir (Patton, 1987, 1990).

Aragtirma kapsaminda TripAdvisor Fethiye Restoranlari
sayfalarindaki isletmeler igin yapilan turist puanlar
toplanmis, kayit edilmistir. Toplanan ve Excel dosyalari
olarak kayit edilen veriler Excel ve UCINET 6 programi ile
tasnif edilmistir. Veriler betimsel ve sosyal ag analizi
yontemleri kullanilarak analiz edilmistir.

Betimsel analiz, olaylarin, nesnelerin, varliklarin,
kurumlarm, gruplarin ve ¢esitli alanlarin ne oldugunu tasvir
etmeye, agiklamaya calismaktadir. Bu sayede onlari iyi
anlayabilme, tasnif etme olanagi saglanir ve aralarindaki
iliskiler saptanabilir (Sandelowski, 2000; Ghannam ve
Konow Jr, 2013). Betimsel tarama modelinde bilimin
gbzlem, kaydetme, olaylar arasindaki iligkileri belirlemek ve
kontrol edilen degismez ilkeler {izerinden genellemelere
varmak nitelikleri s6z konusudur. Yani bilimin tasvir
fonksiyonu 6n plandadir (Yildirim ve Simsek, 2006). Bu
calismada aragtirma kapsamina alinan isletmelere ait
ozellikleri ortaya ¢ikarmak, gruplandirmak amactyla betimsel
analiz kullanilmistir.

Sosyal ag analizi sosyoloji, antropoloji, sosyal psikoloji,
iletisim, ekonomi, matematik gibi bir¢ok alanda siklikla
kullanilan bir yontemdir. Disiplinlerarast bir ¢aligma alam
olan sosyal ag analizi ile topluluklarin yapisi incelenmekte,
ag yapist betimlenmeye ¢alisilmakta, topluluklar arasinda
kolayca gozlemlenemeyen iliskiler gorsellestirilerek var olan
baglantilar modellenmektedir. Sosyal ag analizine dayali
yaklasimda topluluk igindeki baglanti ve iligkilere
odaklanilmaktadir (Freeman, 2004; Scott, 1988).

Sosyal ag analizini sosyal yapi1 ve onun -etkilerinin
arastirilmasi olarak basit bir sekilde tanimlamak miimkiindiir.
Bu yontem sosyal yapiyi, aktorler ve bu aktor ciftlerini
birbirine baglayan iligkiler kiimesi seklindeki bir sosyal ag
olarak algilamaktadir. Aktorler, kisilerden olusabildigi gibi
gruplar, orgiitler, bolgeler ve tlkeler ve tabii ki isletmeler
olabilir. Iliskilerden kastedilen ise bu aktdrlerin birbirlerine
bagimlilig1 ve birbirleriyle olan isbirligidir. Ag analizi sosyal
sistemde yer alan kisiler veya oOrgiitler arasindaki iligki
bi¢imlerini ortaya koyar ve bu iligkilerin sosyal yap1 igindeki
yerlesimlerini ve zaman igindeki degisimlerini inceler
(Tindall ve Wellman, 2001:266). Bu c¢aliymada yiyecek
icecek isletmelerinin  destinasyon igindeki yeri, nitel
kriterlere gore (kritik basari faktorleri) performanslarinin
Olgiimii icin sosyal ag analizi kullanilmistir. Buradaki
performans, satiglar, karlilik gibi nicel verileri igermeyen
kritik bagar1 faktorlerini ele alan performanstir.

Evren ve Orneklem

Aragtirma, arastirmacinin yasadigi yer olan ve bu sayede
aragtirmaya konu olan isletmeleri yakindan gozlemleme ve
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sahipleriyle  goriisme olanagint  bulabildigi
Fethiye’de  gergeklestirilmistir.  Fethiye turistik arz
kaynaklar1 (Oliideniz, Babadag, antik kentler, plaj ve
marinalar gibi) ve turistik talep agisindan 6nemli bir turizm
destinasyonudur. Destinasyonda tarim gelirleri de 6nemli
diizeydedir. Yamag parasiitii, kite surf gibi alternatif turizm
faaliyetlerinin de oldugu destinasyonda Gocek limani yat
turizminde bilinirligi yliksek lokasyonlardandir. Fethiye, ¢ok
cesitli tipte turist profilleri tarafindan tercih edilmekte ve
turizm sektoriiniin gelisim trendinin devam ettigi bir yoredir.
Bu gelisim trendinin anlagilmast ve devam etmesinin
saglanmasi biraz da talep kosullarinin anlagilmasina baglidir.
Daha oOnce turizm yazininda iizerine fazla arastirma
yapilmamis olmasi sebebiyle Fethiye’de yapilan aragtirmalar
yazindaki eksigi gidermek agisindan katki saglayacaktir.

Caligmada, TripAdvisor’a kayitli (Subat-Mart-Nisan
2015), Fethiye Restoranlar1 kategorisinde yer alan 301
isletme taranmistir. S6z konusu 301 isletmeden genel
ortalamada 4 ve iizeri puan alanlar belirlenmigtir. Dort ve
iizeri puan alan isletme sayis1 233°tiir. Bu 233 isletme
incelendiginde bazilarimin ¢ift kayit yaptigi goriilmiis bunlar
degerlendirmeye alimmamistir. Kalan isletmelerden 30 ve
altinda yorum alanlar frekans, yiizde gibi hesaplamalarda
anlamli olmadigindan ayiklanmistir. Sonugta istenen
Ozelliklere uygun yani 4 ve iizeri puan ile 30’dan fazla
yorum alan isletme sayis1 49’dur.  Yiyecek igecek
isletmelerinin destinasyondaki dagilimi  Sekil 1, 2’de

verilmigtir.

isletme

Kegiler

Kagow QN %’m

@&u 4

“
Sugar Beach Club (A

.

Sekil 1. Oliideniz F&B Yogunluk

Adnan Menderes By

Sekil 2. Calis ve Merkez F&B Yogunluk

Sekil 1 turist yogunlugunun en fazla oldugu yerlerden
Oliideniz mevkiinin Sekil 2 ise yine turistik Calis mevkiinin
yiyecek icecek isletmeleri yogunlugunu temsil etmektedir.

BULGULAR

TripAdvisor’da genel ortalamasi 4 ve iizeri puan olan 233
isletme icin birakilan yorumlar kayit edilmistir. isletmeler
sunduklar1 iirtin karmasi1 ve lokasyonlarina gore tasnif
edilmigtir. Veriler betimsel ve igerik analizi yontemleri
kullamlarak analiz edilmistir. Icerik analizinde kategorisel ve
frekans analizi teknikleri kullanilmistir.

Frekans analizi birim ve &geleri sayisal, yiizdesel ve
oransal bir tarzda gorilme sikhigim1 ortaya koymaktir.
Kategorisel analiz belli bir mesajim 6nce birimlere bolinmesi
ve ardindan bu birimlerin, belirli kriterlere gore kategoriler
halinde  gruplandirilmasidir ~ (Bilgin, 2006:  18-19).
TripAdvisor’un 5°li dlgegine gore 5: Miikemmel; 4: Cok lyi;
3: Ortalama; 2: Kotii; 1: Berbat olarak tanimlanmistir.
Calismaya dahil edilen isletmelere en yiiksek puani veren
turistlerin ve en diisiik puani veren turistlerin yorumlarina
icerik analizi yapilmustir.

Buna gore isletmelere ait betimsel bulgular ile turist
yorumlarindan elde edilen 6zelliklere iliskin ve kritik bagari
faktorleri olarak degerlendirilebilecek bulgular elde
edilmistir.

Destinasyonda TripAdvisor’a kayithi toplam 301 yiyecek
icecek isletmesi Oliideniz (Ovacik, Hisardnii), Calis, Merkez
(Kordon, Liman, Paspatur) mevkilerinde yogunlasmistir.
Isletmelerin 37 tanesi fiyatlarii belirtmezken, 13 isletme en
az 3 TL en fazla 272 TL olmak {izere fiyat belirtmislerdir.
Oliideniz ve Calis mevkilerinde yorum yapan yabanci turist
sayisi yerli turist sayisindan fazladir. Merkezde ise yerli
turist agirliktadir. incelenen isletmelerin sunduklar {iriinlere
gore sayilart asagida Tablo 1°de verilmistir:

Tablo 1. Yiyecek Icecek Isletmelerinin Sunduklar1 Uriinler

Akdeniz . Fast

Turk | Etve) Ingiliz Cafe[BarBalikiltalyan|

'YemeklerilKebap[YemeklerilYemekleri

Japon

Hint

Food)YemeklerilYemekleri

28 20 12 12 (8|75 | 4 |3 2

1

Tablo 1°de goriildiigii gibi igletmeler agirlikli olarak Tiirk
mutfagi, et, mangal, kebap iizerine c¢alismaktadir. Turist
profiline gore meniilerinde Ingiliz yemeklerine ve Ingilizlerin
tercih ettigi Asya ve Uzak Dogu yemeklerine de yer
vermektedirler.
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Sekil 3, 49 igletmenin lokasyonlarini 6zetlemektedir.

isletme Sayilar

)
Calis

Sekil 3. Mevkilere Gore Isletme Sayilart

Sekilde Merkez olarak etiketlenen yerler, Kordon,
Liman, Paspatur, Kesikkap1, Karagozler, Tasyaka; Oliideniz
olarak etiketlenen yerler, Oliideniz, Belcekiz, Hisaroni,
Ovacik, Kayakoy; Calis olarak etiketlenen yerler, Calis,
Baris Mango, Sovalye Adasi’dir. Arastirilan isletmelerin
biiyiik ¢ogunlugu merkez bandinda yerlesiktir. Goreli olarak
yerli yabanci turistlerin yogun oldugu Oliideniz ve Calis’taki
isletme toplami1 merkezden fazladir.

Tablo 2 yiyecek icecek isletmelerine yapilan toplam
yorum sayisini, 5’li derecelendirme &lgeginde kag kisiden
hangi puan aldiklarini, kategorilere gore puan ortalamalarini
vermektedir.

Tablo 2. Yorum ve Puanlar

'Yorum(Ortalama| ﬁkemmelgo.k OrtalamaIKétﬁBerbatYemEK Hizmet|Degerj/Atmosfer
Sayisi| Puan Iyi Puani | Puani [Puani| Puani
5467 | 4,45 4010 939 276 |120|122 | 45 |4,53 (4,41| 44

Degerlendirmeye alinan 50 isletme igin toplam 5467
yorum yapilmigtir. Biitiin isletmelerin ortalama puan1 5°li
Olgek tizerinden 4,45°tir. Kimiilatif olarak igletmeler 4010
kullanici tarafindan 5:Miikemmel olarak derecelendirilmistir.
Ortalamanin {izerinde olduklarma dair 4949 kisiden,
ortalama altinda olduklarina dair 242 kisiden puan
almislardir. Isletmelerin hizmet ve deger puanlar1 en
yiiksekken deger ve atmosfer puanlari en distiktiir.

Isletme Performanslar
Miikemm

Berbat . Cok Tyi —e— Merkez
- -/ =— Oliideniz
a— Calis
Kotii' "':Ortalama

Sekil 4. Bulunduklar1 Yere Gére Isletme Performanslart
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Sekil 4 igletmelerin aldiklart puanlar iizerinden
derecelendirmelerini vermektedir. Buna gére Merkez’de yer
alan isletmelerin diger mevkilere gore performanslar1 daha
diisiiktiir. Oliideniz mevkiindeki isletmeler en yiiksek
performansa sahiptir. Oliideniz’i performans acisindan Calis
takip etmektedir. Berbat (1) derecesinde oyu fazla olan
isletmeler Merkez bandindadir.

Sekil 5, sunulan iiriin ve hizmet boyutlar1 acisindan
isletmelerin ~ bulunduklari  mevkilerin  performanslarini
vermektedir.

Kritik Basan Faktorlerine Gore Performans

Merkez

.8

16/

44 —+—Yemek

4, ‘ Hizmet

4 \

S— \‘ Deger

Oliideniz’ Calhs Atmosfer

Sekil 5. Kritik Basar1 Faktorlerine Gore Oliideniz, Calis ve
Merkezin Performanslari

Sekil 5°den anlasildig: iizere Yemek, Hizmet, Deger ve
Atmosfer  kategorilerinde en  yilksek  performans
Oliideniz’indir. Dort kategoride en diisiik performans
Merkez’deki isletmelere aittir. Oliideniz, Deger boyutunda
diger kategorilere (Yemek, Hizmet, Atmosfer) gore daha
diisiik performansa sahiptir. Calig’taki isletmelerin Hizmet
boyutu performanslari diger kategorilerden (Yemek, Hizmet,
Deger) yiiksektir. Calig’in  Atmosfer performanst diger
kategorilerden  disiiktiir. Merkez’dkei  isletmelerin
performans anlaminda One c¢ikan boyutlari, hizmet ve
atmosferdir; en diisiik performans ise Deger’dir.

Sekil 6, 7 ve 8 sosyal ag analizi (UCINET 6) ile Merkez,
Calis, Oliideniz’deki  isletmelerin  performanslarinin
karsilagtirmasint  vermektedir. Kare seklindeki diigiimler
(nodes) Yemek, Hizmet, Deger ve Atmosfer boyutlarini
temsil etmektedir. Merkez mevkideki 23 igletme M1-M23
olarak, Calista’kiler C1-C15 olarak, Oliideniz’dekiler O1-
011 olarak kodlanmistir. Kendilerinden izin alinmadig1 igin
isletme isimleri agiklanmamustir.
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Sekil 6. Merkezdeki Isletmelerin Yemek, Hizmet, Deger ve
Atmosfer Kritik Basar1 Faktorlerine Gore Performansi

Sekil 6’ya gore, kirmizi digliimlerdeki isletmelerin
performansi en yiiksektir. Pembe diigiimlerdeki isletmelerin
ise performanslar1 degerlendirmeye alinamayacak kadar
distiktiir. Gri diigiimlerdeki isletmeler sadece bir kategoride,
siyah diigiimlerdeki isletmeler iki kategoride, mavi
diigiimlerdeki isletmeler ise {i¢ kategoride yiiksek
performansa sahiptir. Toplam 23 isletmeden 10 tanesi dort
kategoride de iyi performans sergilemektedir.

Sekil 7. Calis Isletmelerinin Boyutlara Gére Performansi

Sekil 7°de goriildiigii gibi mavi digiimdeki C12 isletmesi
bir kategoride yeterli performansa sahiptir, genel ortalamada
en diisiik performans: sergilemistir. Kirmizi diigiimlerdeki
isletmeler dort boyutta da yiiksek performansa (4,5 ve lizeri
puan) sahiptir.
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Sekil 8. Oliideniz Isletmeleri Performansi

Sekil 8’e gore Oliideniz’deki isletmeler dort boyutta da
yliksek performansa sahiptir. Talep kosullarinin dinamikleri
acisindan ~ Oliideniz’deki  yiyecek-igecek isletmeleri
Fethiye’deki turistlerin algilamasina goére yemek, hizmet,
atmosfer ve deger faktorleri bakimindan en iyi isletmelerdir.

Sonuc ve Oneriler

Fethiye’deki TripAdvisor’a kayitli yiyecek igecek
isletmeleri genellikle sahipleri tarafindan yonetilen KOBI
niteliginde isletmelerdir. Meniilerini Tiirk ve Akdeniz
mutfagi agirlikli olusturmakta, gelen turistin milliyeti, profili
ve tercihlerine gore meniilerine Ingiliz, Uzak Dogu ve Asya
yemekleri de eklemektedirler. Bu isletmelerin misteriler
tarafindan en begenilen, en bagarili bulunan o6zelligi
hizmettir. Yemeklerin lezzeti ve Kkalitesi ikinci sirada
gelmektedir.  Isletmelerin  turistler ~ tarafindan  en
begenilmeyen, en basarisiz bulunan ozellikleri ise deger
(fiyat, fayda/maliyet) ve atmosferdir.

Fethiye destinasyonu turistik mevkilerin yiyecek igecek
isletmeleri  6zelinde basar1 diizeyi en yiiksek yeri
Oliideniz’dir. Merkez mevki ise performans siralamasinin
sonundadir. Fethiye’deki TripAdvisor’a kayith yiyecek
icecek isletmelerinin kritik bagar1 faktorleri olarak yemek,
hizmet, deger ve atmosfer boyutlarinda performans
siralamas1 Oliideniz, Calis, Merkez seklindedir. Oliideniz
dort boyuta gore de performansi yiiksekken Merkez ve Calis
hizmet boyutunda daha fazla performans gostermektedir.

Sonucgta isletmelerin basarili sayilabilmeleri igin dort
kritik basari faktorii i¢in de yiiksek degerlendirme almalari
gerekmektedir. Basar1 diizeylerini artirmak isteyen isletmeler
kritik basar1 faktorlerine etki eden etmenleri ortaya ¢ikarmali
ve slirekli 1iyilestirmeyi benimsemelidir. Kritik basari
faktorlerinin alt bilesenleri de degerlendirmeye alinmalidir.
TripAdvisor gibi medya ve sosyal paylasim sitelerinin
giderek yayginlastigi, turistlerin se¢cim yapmalarinda g¢ok
onemli referans aglar1 haline geldikleri bilinen bir gergektir.
Verilere kolay ulasim imkani saglayan bu site isletme
sahipleri ve yoneticileri i¢in ¢ok o6nemli malumat ve
degerlendirme imkani sunmaktadir. Ortaya ¢ikan tablonun
neden sonug iliskisi temelinde agiklanabilmesi icin daha
ayritilt ve nicel yontemleri de igeren arastirmalara ihtiyag
vardr.
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Calismada Fethiye’dkei yiyecek icecek isletmeleri talep
kosullar1 agisindan bir degerlendirme yapilmigtir. Turistler
irtin ve hizmetlerini deneyimledikleri isletmeleri kritik
bagari faktorleri bakimindan TripAdvisor’da
degerlendirmislerdir. Bu degerlendirmelerin  sonucunda
Oliideniz’deki talep kosullar1 Calis ve Merkeze kiyasla
yiiksek diizey c¢ikmistir. Destinasyonun tamaminin yiyecek-
icecek sektorii 6zelinde rekabetcilik giiciinii tespit edebilmek
icin Porter’in Elmas Modeli’ndeki girdi kosullari, devlet,
ilgili ve destekleyici kurumlar, firma stratejisi ve rekabet
yapisi faktorlerinin de analiz edilmesi gerekmektedir.
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Extensive Summary

Critical Success Factors for Food-Drink
Enterprises in Fethiye Which are Registered to
Tripadvisor & Social Network Analysis and
Performance Evaluation

Introduction

Today, it is known that food and beverage have
socioeconomic and sociocultural meanings beyond
meeting physiological needs (Hjalager and
Richards, 2002) and they affect the perceptions of
tourists in terms of destination (Kivela and Crotts,
2006). Combination of food and beverage and
service is an important factor affecting the
appreciation of tourists regarding the destination
they travel (Sormaz, 2015). TripAdvisor is a
tourism and travel web site founded in 2000 in
USA (www.tripadvisor.com). It is the widest
online network regarding tourism and travel
(O’Connor, 2010). While allowing for the
experience and comments of tourists, the web site
also provides point scoring system for the users
regarding the destinations. Thus, it provides a rich
data for travel planners, researchers, tourists and
other tourism actors. In this study, the points
scored by the users for the food and beverage
enterprises in Fethiye which are registered in the
restaurant category of TripAdvisor have been
analyzed with social network method with regards
to Food, Service, Value and Atmosphere aspects
and performance ranking has been done according
to critical success factors based on the experiences
of tourists. The results are important for the food
and beverage enterprises in order to enable them to
make their own management analyses.

SCOPE AND METHOD OF THE STUDY

The main purpose of this study is to define the
features of the enterprises in Fethiye which are
registered in the restaurant category of
TripAdvisor web-site, to analyze the comments
made by the mostly tourist users on these
enterprises with regards to critical success factors
and by this way to make performance analysis for
the enterprises and destination.

The following questions are to be answered in
this study:

What are the features of the food and
beverage enterprises in Fethiye which are
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registered to TripAdvisor and of which target
customers are tourists?

What are the most successful and most
popular features of the food and beverage
enterprises in Fethiye which are registered to
TripAdvisor and of which target customers are
tourists?

What are the least successful and least
popular features of the food and beverage
enterprises in Fethiye which are registered to
TripAdvisor and of which target customers are
tourists?

What is the success level of Fethiye
destination among the touristic places in terms of
food and beverage enterprises? Which touristic
place is more successful?

What is the performance ranking of the
enterprises in Fethiye which are registered to
TripAdvisor?

Within the scope of the study, tourist points
given for the enterprises taking place in the
Restaurant pages of TripAdvisor in Fethiye have
been collected and registered. Data which have
been collected and registered as Excel file have
been categorized with Excel and UCINET 6
programs. Data has been analyzed with using
descriptive and social network methods.

Population and Sample

301 enterprises which take place in Fethiye
Restaurants of TripAdvisor between the dates
February-March-April 2015 have been screened.
49 enterprises which took 4 and more points and
took more than 30 comments have been included
in the study. The distribution of food and beverage
enterprises within the destination is given in
Figure 1 and 2.

FINDINGS

Totally 301 food and beverage enterprises
registered to TripAdvisor are mainly located at
Oliideniz (Ovacik, Hisardnii), Calis and Centrum
(Kordon, Liman, Paspatur) locations. While 37 of
the enterprises do not indicate their prices, 13
enterprises indicated their prices between at least 3
TL and 272 TL at most. At Oliideniz and Calis
locations, the number of commenting foreign
tourists is higher than the commenting domestic
tourists. On the other hand, domestic tourists are
dominant at the Centrum. Enterprises operate
mainly on Turkish cuisine, meat, barbecue and
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kebab. According to the tourist profiles, they may
add English, Asian and Far Eastern meals to their
menus.

In the Figure 3 the locations of 49 enterprises
are summarized. The places tagged as Centrum in
the Figure 3 are Cordon, Harbour, Paspatur,
Kesikkapi, Karagozler and Tagyaka. Places tagged
as Bluelagoon (Oliideniz) are Bluelagoon,
Belcekiz, Hisaronili, Ovacik and Kayakdy. Places
tagged as Calis are Calis, Baris Mango, and
Sovalye Island.

Table 1 shows the total comments made
regarding an enterprise, the total number of people
scored them within the quintet rating scale and the
average points according to the categories.

According to the Figure 4, enterprises located
in the Centrum have poorer performance in
comparison with enterprises found in other
locations. The ones found in Bluelagoon have the
best performance. The enterprises which have
Terrible (1) point are mostly located in the
Centrum.

As it is seen from Figure 5 the best
performance in Food, Service, Value and
Atmosphere categories is Bluelagoon’s. The

poorest performance in the above mentioned four
categories belong to enterprises located in the
Centrum.

Figures 6, 7 and 8 reveal the comparison of
performances of the enterprises located in
Centrum, Calis and Bluelagoon locations using
social network analysis (UCINET 6). Square
nodes represent Food, Service, Value and
Atmosphere features. 23 enterprises in the
Centrum were encoded as M1-M23, the ones in
Calis were encoded as C1-C15 and the ones in
Bluelagoon were encoded as O1-O11. Enterprises
in Bluelagoon have the best performances in all of
the above mentioned four categories.

Conclusion and Recommendations

Food and beverage enterprises in Fethiye which
are registered to TripAdvisor are generally SME’s
operated by their owners. For customers, the most
successful feature of these enterprises is service.
Taste and quality of the meals comes in second.
The least popular and least successful features of
these enterprises are considered by the tourists as
value (price, cost/benefit) and atmosphere.
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Within Fethiye destination, the most successful
location with regards to food and beverage
enterprises is Oliideniz. Centrum location is at the
end of the performance rank. The performance
rank of the food and beverage enterprises in
Fethiye which are registered to TripAdvisor is as
follows: Oliideniz, Calis and Centrum with regards
to food, service, value and atmosphere criteria.
While Oliideniz location has the best performance
according to the four criteria, Centrum and Calis
locations have better performance with regards to
service criterion.

In conclusion, in order for the enterprises to be
considered as successful, they must get high
remarks in all of the four critical success factors.
Enterprises which intend to increase their success
levels must define the elements affecting their
critical success factors and must adopt continuous
improvement. Subcomponents of the critical
success factors must also be considered. It is a
well-known fact that media and social network
sites such as TripAdvisor are becoming
widespread and they have been important
reference networks in the preferences of tourists.
This web-site which provides easy access to data
provides a very important information and
evaluation chance for the owners and managers of
the enterprises. Researches including quantitative
and more detailed methods are needed in order to
define the state of play based on cause and effect
relation.



