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Keywords

Londra’daki 1 ve 2 Michelin Yildizl restoranlari ile Istanbul’da yer alan 1 ve 2 Michelin
Yildizli restoranlarin kiyaslandigi bu arastirmada, ¢evrim i¢i ortamda yer alan sikayetlerin
cinsiyete, kiiltire ve yere (Istanbul ve Londra) gore farklilasip farklilasmadiginin
belirlenmesi amaglanmaktadir. Arastirmada nitel arastirma yonteminden faydalanilmigtir.
Michelin  Yildizli restoranlari, arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Arastirmanin
drneklemini Istanbul’da yer alan 2 Michelin Yildizli 1 restoran, 1 Michelin Yildizli 6
restoran ve Londra’da yer alan 2 Michelin Yildizli 14 restoran, 1 Michelin Yildizli 54
restoran olmak tlizere toplam 75 restoran olusturmaktadir. 01 Subat-05 Subat 2024 tarihleri
arasinda ¢evrim i¢i ortamda yer alan toplam 753 yorum igerik analizi teknigiyle aragtirma
kapsaminda degerlendirilmistir. Bulgulara gore miisteri sikayetlerinin cinsiyete ve yere gore
farklilik gostermedigi goriilmektedir. Ancak bazi kiiltiirlerde ise sikdyet konularinin
farklilik gosterdigi goriilmektedir. Miisterilerin en c¢ok sikayet ettigi konularin servis,
yiyecek, personel, ambiyans ve ortam oldugu goriilmektedir.
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* Sorumlu Yazar

In this study, which compares 1 and 2 Michelin Star restaurants in London with restaurants
in Istanbul, it is aimed to determine whether the complaints in the online environment differ
according to gender, culture and location. Qualitative research method was utilised in the
study. Michelin Starred restaurants constitute the universe of the research. The sample of
the research consists of a total of 75 restaurants, including 1 restaurant with 2 Michelin
Stars, 6 restaurants with 1 Michelin Star in Istanbul and 14 restaurants with 2 Michelin
Stars, 54 restaurants with 1 Michelin Star in London. A total of 753 comments in the online
environment between 01 February-05 February 2024 were evaluated within the scope of
the research by content analysis technique. According to the findings, it is seen that
customer complaints do not differ according to gender and location. However, it is seen
that the complaint issues differ in some cultures. It is seen that the most common issues that
customers complain about are service, food, staff, ambience and environment.
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GIRIS

Son zamanlarda gittikge popiiler hale gelen yiyecek-icecek sektorii, turizmin en 6nemli sektorlerinden biri haline
gelmistir. Bununla birlikte gastronomik destinasyonlarin sayisinin zamanla arttig1 goriilmektedir. Ancak miisteriler
fazla segenek karsisinda karar verirken zorlanabilmektedir (Baykal, 2023). Bu noktada Michelin Rehberi, miisterilere

daha iyi hizmet sunan restoranlarin degerlendirmesini yaparak miisterilerin hangi restoram tercih etmesi gerektigi

konusunda fikir sunmaktadir (Michelin Guide, 2024).

Michelin Rehberi’nin olumlu yénlerinin yaninda olumsuz yonleri de vardir. Bir restoranin Michelin Yildizi
almasinin ardindan, restoran1 ziyaret etmek isteyen ziyaretci sayisinda dnemli bir artis yasanmaktadir. Bu durum
rezervasyon yapmayi zorlastirmakta ve miisterilerin restorandan daha yiiksek beklentilere sahip olmasina neden
olmaktadir. Henderson (2017), bir zamanlar sik ziyaret edilmeyen ve kiiciik bir oturma kapasitesine sahip olan
restoranlarin Michelin Yildizi’ni aldiktan sonra tamamen dolu hale geldigini belirtmektedir. Bu da sik gelen
miisterilerin alt1 ay ila bir y1l dncesinden rezervasyon yaptirmasini gerektirmekte ve bu durum miisteri sikayetlerine
yol agmaktadir. Bununla birlikte hizmet hatalarina (personel yetersizligi, kalite denetim sorunu, standartlarin diismesi

ve yemek kalitesinde diisiis gibi) dayali sikayetler de olusabilmektedir.

Miisterilerin sikayetlerini dile getirdigi yerlerden biri ¢evrim i¢i platformlardir. TripAdvisor, Booking.com gibi
cevrim i¢i platformlar, miisterilere genellikle standart bilgi ipuclar1 saglar. Bu nedenle, miisteriler bu platformlari
dikkate alarak karar verebilir (Koc, Hatipoglu, Kivrak, Celik & Koc, 2023). Jin ve Hu (2022), gevrim i¢i seyahat
tiriinlerini platformdaki yorumlara gore satin alan kullanicilarin oraninin yaklasik %80 oldugunu belirtmektedir. Bu
dogrultuda miisterilerin karar verirken Onemli dayanaklarmin ¢evrim ig¢i platformlardaki yorumlar oldugu

goriilmektedir.

Bertan ve Akkaya (2018), Ingiltere’deki Michelin Yildizli restoranlarin hizmet kalitesinin, Fransa, irlanda,
Japonya, Ispanya, Amerika ve Italya’daki restoranlara gore daha iyi oldugunu belirtmektedir. Ingiltere’de hizmet
veren Michelin Yildizl restoranlarin ¢cogunun Londra’da yer aldig1 goriilmektedir. Tiirkiye’de ise Michelin Yildizl
restoranlarin daha ¢ok Istanbul’da yer aldig1 goriilmektedir (Michelin Guide, 2024). Bu noktada Londra’da yer alan
Michelin Yildizli restoranlari ile Istanbul’da yer alan restoranlarin karsilastirilmasi, Tiirkiye’deki yiyecek-igecek
isletmelerinin gelisimi agisindan énemli ipuglari saglayabilir. Bununla birlikte, Michelin Y1ldizli restoranlari, belirli
bir kalite ve hizmet standardini temsil etmektedir (Michelin Guide, 2024). Ancak, farkli yerlerdeki restoranlarin bu
standartlara ne kadar tutarl bir sekilde uydugunu degerlendirmek 6nemlidir. Bu karsilagtirma, Michelin rehberinin
uluslararasi standartlarini ne kadar koruyabildigini ve hangi bolgelerde iyilestirmeler yapilmasi gerektigini ortaya
koyabilir. Ayrica bu tiir karsilagtirmalar, restoran sahipleri ve ydneticilerine hangi alanlarda iyilestirme yapmalar1
gerektigi konusunda degerli bilgiler saglayabilir. Ornegin, bir bolgede siirekli olarak aym tiirde sikayetlerin ortaya

¢ikmasi, bu konuda bir politika degisikligi veya egitim programi ihtiyacini gosterebilir.

Onceki arastirmalarda (Bertan, 2016; Bertan & Akkaya, 2018; Mimoso, 2020; Rita, Vong, Pinheiro & Mimoso,
2023; Olaru, 2023) Michelin Yildizli restoranlarina iligkin ¢evrim i¢i yorumlarin genel olarak yemek, hizmet,
ambiyans ve fiyat konular1 ¢ergevesinde degerlendirildigi goriilmektedir. Bazi arastirmalarda da (Metodijeski,
Filiposki & Micev, 2018) iilkelere gore yildizli restoran sayisi, menii fiyatlari ve restoran teklifleri (kampanyalar,
indirimler) karsilastirilmistir. Yazici-Ayyildiz ve Kuday (2023) ise Istanbul’da yer alan Michelin Yildizh
restoranlarina iligkin ¢evrim i¢i yorumlar1 degerlendiren ilk ¢alismadir. Ancak literatiirde yer alan bu arastirmalara
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bakildiginda Londra’daki ve Istanbul’daki Michelin Yildizli restoranlarim karsilastiran ve cinsiyete, kiiltiire ve yere
gore farkhiligi olup olmadigimi arastiran bir arastirmanmn yapilmadigi goriilmektedir. Ozellikle Tiirkiye’deki
restoranlarin bu arasgtirmadan elde edilecek sonuglar dogrultusunda yol izlemelerinin saglanmasi, biiyiikk 6neme
sahiptir. Ayrica restoranlara yonelik miisteri sikayetlerinin karsilastirilmasi, bu tiir restoranlarin hizmet kalitesini ve
miisteri beklentilerini anlamaya yardimci olacaktir. Literatiire bu noktada katki saglayacag: diistiniilmektedir. Bu
nedenle arastirmanin amaci, cinsiyete ve kiiltiire gore miisteri sikdyetlerinin farklilagip farklilagmadiginin ve
Londra’daki Michelin yildiz restoranlari ile Istanbul’dakiler kiyaslandiginda, miisteri sikayetlerinde farklilik olup

olmadiginin belirlenmesidir.
Kavramsal Cerceve
Michelin Yildiz1

Kiiresel capta siirekli gelisim gdsteren turizm pazarinda restoranlar, turistik destinasyonlardaki konaklamay1
zenginlestirmektedir. Turistlerin destinasyonlara seyahat ederken restoranlari ziyaret etme egiliminde olduklart ve
bunun her zaman turist deneyiminin ayrilmaz bir pargasi olarak kabul edildigi goriilmektedir. Her giin seyahat eden
bu turistlerin bazilar1 daha iyi gezinmek ve yeni yerler kesfetmek i¢in seyahat rehberleri kullanmaktadir ve en eski

seyahat rehberlerinden biri Michelin rehberidir (Metodijeski vd., 2018, s. 190).

Michelin rehber kitabi, baglangicta siiriiciileri tesvik etmek amaciyla tasarlanmis kii¢iik bir rehber olarak ortaya
cikmistir. Michelin kardesler, 1889'da kendi isimlerini tagiyan lastik sirketini kurarak bu vizyonlarini gerceklestirdi.
O donemde Fransa'da sadece 3.000'den az otomobil bulunmasia ragmen, kardesler siiriiciilerin seyahatlerini
gelistirmelerine yardimci olmak i¢in bir rehber hazirladilar. Bu rehber kitap, lastik degistirme, benzin dolumu gibi
pratik bilgilerin yan1 sira gezginler i¢in yemek yiyebilecekleri veya konaklayabilecekleri yerlerin bir listesini de
igeriyordu (Ottenbacher & Harrington, 2007, s. 446). Ilk Michelin rehberi 1900-1913 yillar1 arasinda iicretsiz olarak
dagitildi, ancak 1920 yilinda yeni bir rehber kitap yayimlandi ve satisa sunuldu. Bu yeni rehber kitapta Paris'teki
otellerin listesi ve restoranlar kategorisine gore restoran listeleri yer aldi. Ayrica iicretli reklamlar da rehberden
¢ikarildi. Michelin rehber kitab1 boylelikle yemek rehberi olarak diinya ¢apinda sayginlik kazandi (Mimoso, 2020, s.
4).

Michelin rehberi, yiiksek kaliteli restoran sektdriiniin gelisimi i¢in son derece dnemlidir. Bu rehber, restoranlart
iyi egitimli personele, iist diizey tesislere yatirim yapmaya ve birden fazla yildiz alabilmek i¢in siirekli yenilik ve
yaraticiligl siirdlirmeye zorlamaktadir (Surlemont & Johnson, 2005, s. 578). Bu yildizlar, 6diil alan restoranlar igin
son derece etkili bir tanitim saglamakta ve islerini onemli Ol¢iide artirmaktadir. Yildizlarin kaybedilmesi itibar ve
miisteri sayisinda ¢cok 6nemli bir kayba neden olmaktadir. Bu nedenle yildizlar sefler ve restoranlar tarafindan ¢ok
istenmekte ve Michelin Rehberi kosullari ¢ok ciddiye alinmaktadir (Surlemont & Johnson, 2005, s. 578; Lane, 2010,
S. 495).

Olaganiistii yemekler sunan restoranlara verilen Michelin Yildiz1 5 kriteri dikkate almaktadir. Bunlar;
malzemelerin kalitesi, lezzetlerin uyumu, pisirme tekniklerine hakimiyet, sefin kisiliginin yemek deneyimine
yansimasi ve en dnemlisi olan miifettislerin ziyaretleri arasindaki tutarliliktir. Toplam 3 farkli yi1ldiz bulunmaktadir

(Michelin Guide, 2024):
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e Bir Michelin Yildizi, kaliteli bir meniiye sahip ve kendi kategorisinde en iyi olan, mutfagim siirekli olarak
yiiksek standartlarda hazirlayan restoranlara verilmektedir.

e iki Michelin Yildizi, mutfagmn kisiligini ve yetenegini yemeklerine yansitan, seckin ve ilham verici
yemekler sunan restoranlara verilmektedir.

e Ug Michelin Yildizi, bazi yemeklerinin klasik olma yolunda oldugu, yemek pisirme konusunu bir sanat

formu haline getiren ve mesleklerinde zirvede olan seflerin yer aldigi restoranlara verilmektedir.

Tiirkiye’de ise son zamanlarda restoranlara Michelin yildizinin verildigi goriilmektedir. 2024 yilinda 1 ve 2
Michelin Yildiz1 alan 3’ii Izmir’de, 2’si Bodrum’da ve 7’si Istanbul’da olmak iizere toplam 12 restoran

bulunmaktadir. Sadece 2 Michelin Yildiz1 alan 1 restoran bulunmaktadir ve bu restoran Istanbul’da yer almaktadir.
Tiiketici Deneyimi

Deneyimler 6zneldir ve her bireyin algilarina dayanmaktadir. Bu nedenle kisiler deneyimin yaratilmasinda aktif
bir rol oynamaktadirlar. Deneyimler ayni zamanda bireysel anilarla da iliskilidir ve paylasildiklarinda veya belirli bir
yer veya zamanda meydana geldiklerinde daha iyi hatirlanma olasiligi vardir (Barrera-Barrera, 2023, s. 579).
Miisteriler benzersiz ve akilda kalici deneyimler yasamak isterler. Bu deneyimlerin yaratilmasi, sirketlere rekabet
avantaji saglamaktadir. Miisteri deneyimi kavrami, algilanan hizmet kalitesiyle benzerlik gostermektedir ve

tilketiciler beklenen deneyimi degerlendirmekte ve duygusal tepkiler vermektedir (Jeong & Jang, 2011, s. 358).

Oliver’in (1980) “Beklentilerin Onaylanmasi Teorisi”ne gore miisteri memnuniyeti, beklentiler ve gercek
performans arasindaki iliskiye dayanmaktadir. Beklentiler karsilandiginda veya asildiginda miisteri memnuniyeti
artar, aksi durumda ise memnuniyetsizlik olusur. Miisterilerin beklenen deneyimi degerlendirdigi ve duygusal
tepkiler verdigi yerlerden biri de restoranlardir. Ozellikle yeme-igme ihtiyaglarim gidermek icin ziyaret edilen
restoranlarda, misteriler almis olduklar1 hizmet ile ilgili degerlendirmelerden biiyiik Olciide etkilenmektedir.
TripAdvisor gibi platformlarda miisteriler, daha 6nce ziyaret ettikleri restoranlara yildiz verebilmekte ya da bu
restoranlar hakkinda daha kapsamli yazili bir degerlendirme yapabilmektedir (Mimoso, 2020, s. 6). Boylece bu
restoranlara iligkin memnuniyetler ve memnuniyetsizlikler hem ziyaret etmek isteyen miisteriler hem de restoran
yoneticileri tarafindan takip edilebilir. Diger miisterilerin satin alma kararlarini etkileyebilecek bu faaliyetler, Gnemli

bir elektronik agizdan agiza iletisim bigimidir (Saydam, Arict & Olorunsola, 2022, s. 64).

Miisterilerin bu tiir davraniglarina etki eden faktorlerden biri cinsiyettir. Kiiltiirlerin birgogunda kadin ve erkekler
cocuk yasta edindikleri normlara gore hareket etmektedirler. Erkeklerin 6zgiivenin, 6zyeterliligin ve ustaligin
vurgulandig1 toplumlarda gii¢lii, iddiali ve duygusuz davranmasi beklenmektedir. Kadinlarin ise uyum saglamasi ve
iyi iligkiler kurmas1 yoniinde toplumlar tarafindan yonlendirilmesi ise ev odakly, itaatkar ve duygusal davranmasina
neden olabilir (Hoyer, Maclnnis & Pieters, 2018, s. 329). Erkekler kadinlara gore bilgiyi daha farkli sekilde zihnine
isleyebilmekte ve daha ¢ok baskin ya da daha az comert olabilmektedir (Peter & Olsen, 2010: 323). Bu nedenle bir

restorana iliskin yapilan ¢evrim i¢i degerlendirmelerinin cinsiyete gore farklilik géstermesi muhtemeldir.

Miisterilerin bir restorana iligkin yaptig1 ¢evrim i¢i degerlendirmeleri, kiiltiire gére de farklilik gosterebilir.
Kisilerin yasamig oldugu yerlerdeki kiiltiirler zamanla kisinin bu kiiltiir ile 6zdeslesmesini saglamakta ve zihinlerinde
onemli bir yer edinmektedir. Kiiltiirel etkilerin tesir ettigi bu davranislarin devamlilik arz etmesi durumunda,

toplumlar tarafindan genel olarak kabul goren bu davranislari kisiler benimsemektedir (Ozsungur & Giiven, 2017, s.
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131). Kiiltiir, yiyeceklerin secimi ile dogrudan baglantili parametrelerden biri olarak tanimlanmistir (Osinga &
Hofstede, 2004). Hofstede, Hofstede ve Minkov’a (2005) gore, keyif diigkiinii kiiltiirlerde; yasamdaki temel ve dogal
arzularm ve zevklerin tatmin edilmesine izin verilmekteyken, kisitlayicr kiiltiirlerde; yasamdaki temel ve dogal
arzular ve zevkler sosyal normlar tarafindan kontrol edilmekte ve diizenlenmektedir. Hosgorii kiiltiirleri hedonistik
davranislara izin verir ve hazzi, keyfi, tiilketim harcamalarmni, cinsel tatmini ve genel eglenceyi tesvik eder. Ote

yandan, kisitlayici kiiltiirler kat1 sosyal normlara sahiptir ve bu tiir hedonistik hazlarin kontrol edilmesini tegvik eder.

Tiimertekin ve Ozgii¢ (1997) gore diinyada kiiltiirleri Latin Amerika Kiiltiirii (Meksika, Brezilya gibi), Islam
Kiiltiirii (Tiirkiye, Irak, Iran, Suriye, Misir gibi), Afrika Kiiltiirii (Giiney Afrika, Nijerya gibi), Dogu Kiiltiirii
(Hindistan gibi), Uzak Dogu Kiiltiirii (Japonya, Cin gibi), Pasifik Kiiltiirii (Endonezya, Filipinler gibi), Avrupa
Kiiltiiri ayirrmak miimkiindiir. Avrupa Kiiltiirii ise kendi i¢inde Bati1 Avrupa Kiiltiirii (Fransa, Almanya gibi), Dogu
Avrupa Kiiltiirii (Bulgaristan, Ukrayna gibi) ve Kuzey Avrupa Kiiltiirii (Iskandinav iilkeleri) olmak iizere iice

ayrilmaktadir. Bu arastirmada miisterilerin kiiltiirleri bu sekilde siniflandirilmastir.
Miisteri Sikayet Davranisi

Bir satin alma deneyiminden algilanan memnuniyetsizligin tetikledigi bir dizi davranigsal veya davranigsal
olmayan tepki, miisteri sikayet davranigi olarak tanimlanmaktadir (Singh, 1988, s. 95). Miisteri sikayet davranislarini
siniflandirmak i¢in bir¢ok girisimde bulunulmustur. Day ve Landon (1977) iki seviyeli bir tipoloji ortaya koyarak
misteri sikayet davramiglarini siniflandirmistir. Modellerinde, sikayet davramiginin ilk seviyesi, davranigsal ve
davranigsal olmayan tepkiler olmak tizere iki se¢enekten, ikinci seviyesi ise davranigsal tepkiler i¢in kamusal veya
0zel eylem olmak {iizere iki secenekten olugmaktadir. Miisteri sikayet davranisi, eylem yok (davranigsal olmayan
tepkiler), 6zel eylem ve kamusal eylem (davranigsal tepkiler) olmak iizere li¢ tiire ayrilmaktadir. Eylem yok,
miisterilerin bir olay1 rasyonellestirmesi ya da sorunun yagandigini unutmak istemesi durumunda ortaya ¢ikmaktadir.
Ozel eylem, arkadaslara ya da aile iiyelerine sikdyet etme, baska hizmet saglayicilara gecme ve kisisel boykotu
icermektedir. Kamusal eylem, telafi veya para iadesi talep etmeyi, dogrudan hizmet saglayiciya sikayette bulunmay1
ve yasal igslem baglatmay1 igermektedir (Gursoy, McCleary & Lepsito, 2007, s. 358). Bu ¢alisma davranigsal tepkilere

(yani 6zel ve kamusal eylemlere) odaklanmaktadir.
Literatiir Taramasi

Literatiirde yer alan arastirmalara bakildiginda, Bertan (2016), TripAdvisor web sitesinde Michelin Yildizli
restoranlar1 hakkinda yapilan toplam 3622 yorumu incelemistir. Yapilan aragtirmada yorumlara iligkin
degerlendirmelerin kullaniciya gore farklilik gosterip gostermedigi ve genel degerlendirmeleri etkileyen faktorler
belirlenmeye calisilmistir. Bu arastirmaya gore genel degerlendirmeyi en iyi agiklayan degiskenin deger oldugu

ortaya ¢ikmistir. Bu degiskenleri ise sirastyla yemek ve atmosfer takip etmektedir.

Bertan ve Akkaya (2018) ise yapmis olduklari arastirmada iilkelere gore Michelin Yildizli restoranlarina iliskin
deger, hizmet, atmosfer ve yemek algilarmin farklilasip farklilasmadigimi belirlemeye calismislardir. Yapilan
arastirmada Cin’de yer alan restoranlara yonelik degerin, atmosfer, hizmet ve yemekler, Ingiltere, Ispanya, Irlanda,
Amerika, Italya ve Japonya’dakilere gore daha olumsuz olarak degerlendirilmistir. Fransa, Japonya, Amerika ve
Italya’da bulunan Michelin Yildizli restoranlarin deger algisi ise Ispanya, Irlanda ve ingiltere’deki restoranlara gére

daha olumsuzdur. Ingiltere’deki Michelin Yildizli restoranlarin hizmet kalitesi, Fransa, Irlanda, Japonya, ispanya,
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Amerika ve Italya’daki restoranlara gére daha iyi oldugu tespit edilmistir. Metodijeski ve digerleri (2018) ise
Avrupa'daki Michelin Yildizli restoranlarimi inceleyerek iilkelere gore yildizli restoran sayisini, menii fiyatlarini ve
restoran tekliflerinin karsilagtirmistir. Yapilan arastirmada Avrupa'daki Michelin Yildizli restoranlarin yapisi,
farkliliklart ve benzerlikleri ile Balkan iilkelerinde bu tiir restoranlarin agilmasi igin firsatlar degerlendirilmistir.
Budapeste'de bulunan {i¢ tek yildizli restoranin meniileri incelendiginde, restoranlarin menii fiyatlar

rakiplerininkinden daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Mimoso (2020) ise yapmis oldugu arastirmada Michelin Yildizli restoranlart hakkindaki yorumlara
degerlendirmis ve bir restoranin Michelin Yildiz1 ile ddiillendirilmesi durumunda her bir miisterinin hissiyatinin
degisip degismedigini belirlemeye calismistir. Ayrica, arastirmada ana restoran boyutlart (yemek, fiyat, hizmet ve
ambiyans) etrafindaki duyarlilik analiz edilerek 6diilden en ¢cok hangi boyutlarin etkilendigi belirlemeye ¢alisiimastir.
Yapilan arastirmada Michelin yildizinin verilmesiyle birlikte genel memnuniyetin azaldig1 goriilmiistiir. Bu durum,
Michelin Rehberi ayricalig1 nedeniyle miisterilerin daha yiiksek beklentilere sahip olmasi ile iliskilendirilmektedir.
Fiyat duyarlilig1 artan tek boyut olurken, diger boyutlarda duyarliligin azaldig1 goriilmiistiir. Fiyat, duyarlilikta en
cok etkilenen boyut olurken, hizmet duyarlilikta en az etkilenen boyut olmustur. Ayrica, fiyatin genel duyarliligi en

cok etkileyen boyut oldugu ve bunu servis, yemek ve ambiyansin izledigi sonucuna varilmstir.

Chiang ve Guo (2021), miisterilerin Michelin Rehberi ve Michelin Yildizl1 restoranlara yonelik tutumlarini
anlamaya caligsmistir. Aragtirmada miisterilerin Michelin Rehberi algilarinin tutumlari {izerinde olumlu bir etkiye
sahip oldugu gorilmiistiir. Miisterilerin algiladigi risk, bu restoranlara yonelik tutumlari 6nemli 6l¢iide etkilemedigi
gdriilmiistiir. Sahin, Colakoglu ve Ozdogan (2021) ise yaptiklar1 arastirmada, Michelin Yildizli restoranlarina iliskin
TripAdvisor web sitesindeki miisteri yorumlarin1 degerlendirerek ve 9 Michelin Yildizli restoranlarinda galisan
seflerin ve yoneticilerin goriisleri alimarak miisterilerin Michelin restoranlarmi tercih etme algisini dlgmeye
calismiglardir. Yapilan arastirmaya goére miisterilerin Michelin restoranlarini deneyimlemeye merakli olduklari, bir

biitiin olarak degerlendirdikleri ve yemek kalitesinin diger konulardan 6ncelikli oldugu sonucu ortaya ¢ikmaistir.

Martins (2022), TripAdvisor web sitesinde paylasilan ve Portekiz'deki Michelin Yildizli restoranlarda yemek
deneyimlerine atifta bulunan 564 miisteri yorumunu degerlendirerek Michelin Yildizli restoranlarinin oynadigi rolii
belirlenmeyi ve bu olguya katkida bulunabilecek ana deneyim boyutlarinin tanimlamay1 amaglamistir. Arastirmada
miisterilerin deneyimlerine iliskin on ana tema (yemek servisi, restoran, sarap, deneyim, meni, sef, manzara, gezi,
aksam yemegi, mutfak) belirlenmistir. Miisterilerin en ¢ok 6nem verdikleri boyutlarin yemek kalitesi ve lezzeti
oldugu goriilmektedir. Saydam ve digerleri (2022) ise yapmis oldugu calismada ¢evrim igi bir platformda yer alan
Amerika Birlesik Devletleri'ndeki Michelin 3 yildizli restoranlarini deneyimleyen konuklar tarafindan olusturulan
icerikleri incelemislerdir. Arastirmada Michelin 3 yildizli restoran deneyimlerinin temel yonlerinin, yasa ve milliyete
gore deneyimlerin farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaglanmistir. Arastirmada Michelin 3 yildizli
restoranlarinin yemek deneyiminden son derece memnun olduklar1 ve yemeklerin, seflerin, restoranlarin, saraplarin,

personelin ve fiyatin en 6ncelikli konular oldugu sonucu ortaya ¢ikmaistir.

Rita, Vong, Pinheiro ve Mimoso (2023), yaptiklari ¢alismada, Avrupa'da bulunan 87 restorana ait toplam 8.871
Ingilizce yorumu inceleyerek TripAdvisor'daki ¢evrim igi restoran yorumlarmin bir duygu analizini gergeklestirmis
ve Michelin Yildiz1 6diiliiniin ¢evrim i¢i yorumlari nasil etkiledigine, dort temel konuya (yemek, hizmet, ambiyans

ve fiyat) yonelik ¢evrim i¢i yorum duygularinin nasil degistigini belirlemeye ¢alismiglardir. Arastirmada restoranlarin
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Michelin Yildizi ile 6diillendirilmesinden sonra genel duygularin azaldigi, hizmet duygusunun en ¢ok etkilenen unsur
oldugu, bunu yemek ve ambiyansin izledigi ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte, fiyat duyarliligi belirgin bir artis
gdstermistir. Barrera-Barrera (2023) ise 224 Ispanyol Michelin Yildizli restorana ait 70.233 ¢evrim ici yorumlar
inceleyerek Michelin Yildizli restoranlardaki tiiketici deneyiminin niteliklerini belirlemeye ve bunlarin restoran
puanlari lizerindeki etkilerini tahmin etmeye ¢aligmistir. Aragtirmada restoran deneyimini tanimlamak igin siklikla
kullanilan 6zellikler olan miisteri ilgisi, yemek kalitesi, dekor ve ambiyans ve paranin karsilig1 degerlendirmelerinin
Otesine gecildigi goriilmektedir. Ayrica, belirlenen faktorlerin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi restoran

derecelendirmelerine bagli olarak farklilik gostermistir.

Olaru (2023), Istanbul’daki Michelin Y1ldizl1 5 restoranina iliskin TripAdvisor yorumlarini inceleyerek Michelin
yildizinin restoranlarin sosyal medyadaki platformlarina nasil yansidigini ve gastronomi turizmini ne diizeyde
etkiledigini belirlemeyi amag¢lamistir. Arastirmada deneyim hakkinda geribildirim, genel deneyim ve mekén olmak
iizere toplam 3 ana tema belirlenmistir. Arastirmada Michelin yildizinin miisteriler i¢in 6nemli bir olgu oldugu ortaya
cikmistir. Ayrica miisteriler yorum yaparken Avrupa’daki Michelin Yildizl restoranlari ile hizmet, lezzet, sunum ve

fiyat konusunda kiyaslama yaptiklar1 goriilmektedir.

Saydam ve Altun (2023), ingiliz Michelin Yildizli restoranlarina iliskin 4.393 ¢evrim ici yorumu imceleyerek
Michelin Yildizli ingiliz restoranlarinda miisterilerin bakis agilarim ve liiks tiiketimi etkileyen temel faktorleri
kesfetmeyi amaglamistir. Arastirmada miisterilerin ingiliz Michelin Yildizl restoranlardaki deneyimlerinden yiiksek
diizeyde memnuniyet olduklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Yapilan degerlendirmelerde yemek, sarap, restoran, zaman,
rezervasyon ve yenilik en baskin temalardir. Ayrica yapilan yorumlarin misafir tiirline bagli olarak degisiklik
gosterdigi goriilmektedir. Yazici-Ayyildiz ve Kuday (2023) ise Istanbul’da yer alan Michelin Yildizl1 5 restoran
isletmesine iligkin TripAdvisor’da yer alan 340 ¢evrim i¢i yorumu inceleyerek yerli ve yabanci miisterilerine ait hem
olumlu hem de olumsuz deneyimlerini belirlemeye ¢alismislardir. Yapilan yorumlar incelendiginde, miisterilerin
sirastyla en ¢ok yemek, konum, hizmet, fiyat, personel, atmosfer ve meniiler konularina odaklandigi goriilmektedir.

En ¢ok sikayet alan konunun ise fiyat oldugu goriilmektedir.

Literatiirde yer alan teorilere ve aragtirma sonuglarina bakildiginda, cinsiyete, milliyete, Michelin yildizlarina gére
restoranlara iliskin miisteri deneyimlerinin farklilik gosterebilecegi ortaya ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda Londra’daki
ve Istanbul’daki 1 ve 2 Michelin Yildizli restoranlara iliskin sikayetler incelenerek ana ve alt temalarin ortaya
cikarilmasi karsilastirilmasi ve bu temalarin cinsiyete ve kiiltiire gore farklilik gosterip géstermediginin belirlenmesi

gerekmektedir. Bu nedenle aragtirma sorular1 sunlardir:

e Cinsiyete gore Michelin Yildizli restoranlarina iliskin miisteri sikayetleri farklilik gdstermekte midir?
o Kiiltiirlere gore Michelin Yildizli restoranlarina iliskin misteri sikayetleri farklilik géstermekte midir?
e Londra’daki Michelin Yildizli restoranlar1 ile Istanbul’dakiler kiyaslandiginda, miisteri sikdyetlerinde

farklilik var midir?
Yontem

Aragtirmada restoranlara iligkin miisteri degerlendirmeleri hakkinda daha derinlemesine bilgi alabilmek, kendi
dogal ortaminda biitiinciil ve gercekei veriler elde edebilmek amaciyla nitel arastirma yonteminden faydalanilmistir

(Gorman, Clayton, Shep & Clayton, 2005). Arastirmada tiimdengelim bir yol izlenmis ve miisterilerin restoranlara

856



Baykal, M. & Yazict Ayyildiz, A. JOTAGS, 2024, 12(2)

hakkindaki degerlendirmelere iligkin veriler, ¢evrim i¢i ortamdan elde edilmistir. Elde edilen bu veriler kodlandiktan

sonra manuel olarak icerik analiziyle ana ve alt kategorilere ayrilmustir.
Calisma Grubu

Yiiksek kaliteli restoran sektoriiniin gelisimi igin son derece onemli bir rol oynayan ve bir¢ok kisi tarafindan
dikkate alinan Michelin Rehberi’nin (2024) 6nerdigi restoranlar, arastirmanin evrenini olusturmaktadir (Surlemont
& Johnson, 2005). Tiirkiye’de en fazla Michelin Yildizli restoranlarin Istanbul’da yer almasi, Ingiltere’deki Michelin
Yildizl restoranlarin birgok iilkeye gore hizmet kalitesinin daha yiiksek olmasi ve bu restoranlarin gogunlugunun
Londra’da yer almasi nedeniyle (Bertan & Akkaya, 2018; Michelin Guide, 2024) arastirmanin Orneklemini
Istanbul’da yer alan 2 Michelin Yildizl1 1 restoran, 1 Michelin Y1ldizl1 6 restoran ve Londra’da yer alan 2 Michelin
Yildizl1 14 restoran, 1 Michelin Yildizli 54 restoran olmak tizere toplam 75 restoran olusturmaktadir. 01 Subat-05
Subat 2024 tarihleri arasinda TripAdvisor web sitesinde 2022-2023 yillarina ait tiim dillerde kotii ve berbat olarak
yer alan yorumlar incelendiginde 5 restorana iliskin yorum yapilmadigi goriilmektedir. Bu nedenle 70 restoran

hakkinda TripAdvisor web sitesinde yer alan toplam 753 yorum arastirma kapsaminda degerlendirilmistir.
Veri Toplama Araci ve Analizi

Aragtirmada sistematik, tarafsiz ve sayisal verilere dayali olan icerik analizi tekniginden faydalanilmistir. Dort
asamadan olusan icerik analizi tekniginde sirasiyla veriler kodlanmakta, temalar olusturulmakta, kodlar ve temalar
diizenlenmekte ve bulgulara tanimlanarak yorumlanmaktadir (Yildirrm & Simsek, 2013). Bu arastirmada da
restoranlara iligkin degerlendirmeler ayri formlarda islenerek kodlandiktan igerik analiziyle sonra ana ve alt temalara
ayrilmistir. Elde edilen veriler sayisal verilere donistiiriilerek istatistiki programina iglenmistir. Ana ve alt

kategorilerin sikligini belirlemek igin frekans analizinde faydalanilmistir.

Lincoln ve Guba'nin (1985) yaptiklar1 ¢alismada, doga bilimlerinde kullanilan i¢ ve dis gegerlilik, giivenirlik ve
objektiflik kavramlarinin yerine inandiricilik, aktarilabilirlik, tutarlilik ve onaylanabilirlik kavramlarma vurgu
yapilmistir. Aragtirmanin inandiriciligt ve tutarliligi igin kodlama siirecini denetlemek ve analiz sonuglarini
degerlendirmek icin alan uzmanlarindan goriis alinmistir. Verilerin analizinde kodlayicilar arasindaki goriis birligi,
nitel aragtirmalarda giivenilirligi saglayan en onemli unsur olarak kabul edilmistir. Ayrica, elde edilen verilerin
arastirmaya uygunlugunu belirlerken, veri 6zelliklerinin dikkatli bir sekilde incelenmesi gerekmektedir. Aragtirmada
aktarilabilirlik i¢in miisteri sikayetlerinden dogrudan alintilara yer verilmistir. Onaylanabilirlik i¢in ise kodlama

yapilirken kisisel degerlerden ve 6n yargilardan uzak durulmustur.
Bulgular

Bu boliimde TripAdvisor web sitesinde Michelin Yildizli restoranlarina iligkin miisteri sikayetlerine yonelik

bulgulara yer verilmistir.
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Tablo 1. Demografik Ozellikler

JOTAGS, 2024, 12(2)

% N %
Kadin 31.2 Kuzey Avrupa 0.8
Kiiltiirii
CINSIYET Erkek 40.6 Dogu Avrupa 13 17
Kiiltiirii
Belirtilmemis 28.2 Bati Avrupa 420 55.8
Kiiltiirii
MICHELIN 1 Yildiz 655 87 Islam Kiiltiirii 15 2
YILDIZI 2 Yildiz 13 KULTUR | Afrika Kiiltiirii 2 0.3
. Uzak Dogu
YER Istanbul 7 Kiiltiiri 3 0.4
Londra 700 93 Dogu Kiiltiirii 6 0.8
Pasifik Kiiltiirii 4 0.5
Latin Amerika
Kiiltiirii S 0.7
Belirtilmemis 279 37.1

Tablo 1’de restoranlara iliskin yorum yapan kisilerin demografik 6zelliklerine ait bulgular yer almaktadir.

Miisterilerin cinsiyetine bakildiginda, erkeklerin sayisi (306), kadinlara (235) oranla daha fazladir. Michelin Yildizli

restoran sayisina bakildiginda ise 1 Michelin Yildizli sayis1 (655), 2 Michelin Yildiz sayisina oranla daha fazladir.

Londra’da yer alan Michelin Y1ldizli restoran sayis1 (700), istanbul’da yer alan Michelin Yildizl1 restoran sayisindan

(53) daha fazladir. Kiiltiirlere bakildiginda ise daha ¢ok Bati Avrupa Kiiltiirii’nden (420) miisterilerin oldugu

goriilmektedir.

Michelin Yildizh Restoranlarina Yonelik Sikayetler

Bu béliimde Michelin Yildizl restoranlar1 hakkinda yapilan sikayetlere iliskin ana ve alt temalara ait bulgular yer

almaktadir.

Tablo 2. Sikayetlere iliskin Ana ve Alt Temalar

TAI%TI\/IAA ALT TEMA N TOPLAM ORNEK YORUMLAR
Yonetimin Ké6tii Tutumu 89 “Peynir tabag1 ve tath servis edilmeden restorandan
Yonetimin Seffaf 10 ayrilmak zorunda kaldik. Yonetici bize bu iki yemegi
Yonetim Olmamasi 149 servis etmeye zamanlariin olmayacagini sdyledi ama
Yetersiz Bilgilendirme 46 tiim ekmegimizi ve mezelerimizi bitirmek i¢in yeterli
Hatali Odeme 4 bekleme siiremiz vardi.” (L1-14)
Personelin K&tii Tutumu 311
Personelin Bilgis.izﬁgi ve 72
Personel BecerllfSIZl}gl_ _ 468 “Tiim personel higbir 6zen ve tutku olmadan burada
Personel Ilgisizligi 55 caligmak gibi goriinliyor. Giillimseme yok.” (L1-22)
Personel Dikkatsizligi 20
Personel Eksikligi 10
Ulagim Zorlugu 2 “Restorandan nehri gérmiiyorsunuz, sadece bir bahge.
Konum Kétii Konum 13 15 Bina, hi¢ caba harca.m.a’c,ian doniistiiriilmiis bir depo
gibi.” (L1-51)
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Tablo 2. Sikayetlere Iliskin Ana ve Alt Temalar (devami)

Lezzetsiz Yemekler 211
Siradan Yemekler 131
Porsiyonun Az Olmasi 94
Porsiyonun Fazla Olmasi 2
Yemek Cesitliliginin Az “Ancak yemeklerin lezzeti, baharatlar1 vs. genel olarak
Yiyecek Olmasi 43 661 eksikti. Neredeyse eve gidip COVID testi
Yemek Igeriginin Zayif yaptirryordum.” (L2-5)
120
Olmasi

Yemeklerin Soguk Olmas1 | 34
Yaraticilik/Farklilik

Olmamasi 26
i K Iigecelilerln.li?} it.es.lzggl 6 12 “Segilen saraplar hayal kiriklig1 yaratacak derecede
cece cecek Cesitliliginin Az 6 ortalamayd:” (L1-36)
Olmasi
Kotii Servis 94
Servisin Hizli 123
Yapilmamast
Yaniltic1 Yemek Tanitimi 15 ey Kler bekl d i edil des di
Servis Servis Gereg Eksikligi 6 748 emeiler beklemeye ya da taciz ediimeye degmezdl,

Diisiik Hizmet Kalitesi 138 gosterigliydi, pahaliydi ve o kadar da iyi degildi.” (L1-8)

Hizmete Gore Yiiksek

Fiyat 345
Sunumun Zayif Olmasi 27
Ortam Sicakliginin 3
Yiiksek Olmasi
Ortam Sicakliginin Diistik
8
Olmasi
I¢ Dizaynin Kétii Olmasi 61
Ambiyans, Yetersiz Isiklandirma 24 250 “Biz 7 kisiyiz, bize en fazla 5 kisilik bir yuvarlak masa
Ortam Giiriltili Ortam 46 tahsis ediyorlar. Bacaklarimizi uzatamiyoruz.” (L1-30)
Konforsuz Olmasi 75
Atmosferin Kotii Olmasi 12
Yetersiz Havalandirma 7
Kalabalik Olmasi 13
Miizigin Olmamasi 1
Ortam Kirliligi 5
Alerjenlere Dikkat
Edilmemesi 16
Hijyen Kurallarina 31 “Ilk geldigimde tuvaleti kullanip ellerimi yikamaya
Saghk Uyulmamasi 75 gittim. Daginik bir haldeydi ve kagit havlu yoktu.” (L1-
Beslenme Kisitlamalarina 1 21)
Dikkat Edilmemesi
Miisteri Sagligina Onem 99

Verilmemesi

Tablo 2’de miisteri sikayetlerine iliskin ana ve alt tema sikliklar1 yer almaktadir. Alt temalara bakildiginda, en

¢ok sikayet alan konunun “hizmete gore yiiksek fiyat” oldugu goriilmektedir., “personelin kotii tutumu”, “lezzetsiz

L LN 13 % <¢

yemekler”, “diisiik hizmet kalitesi”, “siradan yemekler”, “servisin hizli yapilmamasi” ve “yemek igeriginin zayif
olmas1” oldugu gorilmektedir. En az sikdyet alan konularin ise sirasiyla “miizigin olmamasi”, “beslenme
kisitlamalarina dikkat edilmemesi”, “porsiyonun fazla olmasi”, “ulagim zorlugu”, “ortam sicakligimin yiiksek

olmas1”, “hatali 6deme” ve “ortam kirliligi” oldugu goriilmektedir.

99 ¢

Ana temalara bakildiginda da en ¢ok sikayet alan konularin sirasiyla “servis”, “yiyecek”, “personel” ve “ambiyans

99 ¢¢

ve ortam” oldugu goriilmektedir. En az sikayet alan konularin ise sirasiyla “igecek”, “konum”, “saglik” ve “yOnetim”

oldugu goriilmektedir.
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Yildizlara Géore Istanbul ve Londra’daki Miisteri Sikayetleri

Bu bélimde “Londra’daki Michelin Yildizli restoranlari ile Istanbul’dakiler kiyaslandiginda, miisteri

sikayetlerinde farklilik var midir?” sorusuna yonelik bulgular yer almaktadir.

Tablo 3. Michelin Yildizlarina Gore Istanbul ve Londra’daki Miisteri Deneyimi Farkliliklari

ANA TEMA ALT TEMA S TANBUL EoNORA
Y o6netimin Koti Tutumu - 1 67 21

Yonetimin Seffaf Olmamasi - - 9 1

Yonetim Yetersiz Bilgilendirme - 2 43 1
Hatali Odeme - - 4 -
Toplam - 3 123 23
Personelin Kétii Tutumu 15 6 260 30

Personelin Bilgisizligi ve Beceriksizligi 3 - 63 6

Personel lgisizligi 1 - 52 2

Personel Personel Dikkatsizligi - - 19 1
Personel Eksikligi - 1 7 2
Toplam 19 7 401 41

Ulasim Zorlugu 1 - - 1

Konum Koti Konum 2 - 8 2
Toplam 3 - 8 3
Lezzetsiz Yemekler 23 - 160 27
Siradan Yemekler 4 2 108 17

Porsiyonun Az Olmasi 9 - 78 6

Porsiyonun Fazla Olmasi - - - 2
Yiyecek Yemek Cesitliliginin Az Olmasi 7 - 23 13
Yemek igeriginin Zay1f Olmasi 6 - 114 -

Yemeklerin Soguk Olmasi - - 34 -

Yaraticilik/Farklilik Olmamasi 1 - 25 -
Toplam 50 2 542 65

Iceceklerin Kalitesizligi - - 5 1

icecek Icecek Cesitliliginin Az Olmasi - - 4 1
Toplam - - 9 2

Kotii Servis 5 1 83 5
Servisin Hizl1 Yapilmamasi 7 - 104 12

Yaniltict Yemek Tanitimi 3 - 12 -

Servis Servis Gereg Eksikligi - 6 -
Diisiik Hizmet Kalitesi - 119 13
Hizmete Gore Yiiksek Fiyat 26 3 272 44

Sunumun Zayif Olmasi - - 27 -
Toplam 47 4 623 74

Ortam Sicakliginin Yiiksek Olmasi 1 - 1 1

Ortam Sicakligiin Diigiik Olmasi - - 4 4

I¢ Dizaynin Kotii Olmasi 6 - 49 6

Yetersiz [siklandirma 1 - 22 1

. Giiriltili Ortam 1 - 44 1
A’gtr’gf:s’ Konforsuz Olmasi - - 71 4
Atmosferin Kotii Olmasi - - 10 2

Yetersiz Havalandirma - - 6 1

Kalabalik Olmasi - - 11 2

Miizigin Olmamasi - - 1 -
Toplam 9 - 219 22
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Tablo 3. Michelin Yildizlarina Gore Istanbul ve Londra’daki Miisteri Deneyimi Farkliliklar1 (devamu)

Ortam Kirliligi 1 - 4 -

Alerjenlere Dikkat Edilmemesi - - 15 1

Hijyen Kurallarina Uyulmamasi - - 30 1

Saghk Beslenme Kisitlamalarina Dikkat i i i 1
Edilmemesi

Miisteri Sagligina Onem Verilmemesi - - 21 1

Toplam 1 - 70 4

Tablo 3’te yildizlara gore Istanbul’daki ve Londra’daki miisteri sikayetlerine ait ana ve alt temalar yer almaktadir.
Istanbul’daki ve Londra’daki 2 Michelin Yildizli restoranlar hakkindaki sikayetlere yonelik alt temalar
karsilastirildiginda, Istanbul’da en ¢ok sirasiyla “personelin kétii tutumu” ve “hizmete gére yiiksek fiyat” konularinda
sikayetlerin oldugu goriilmektedir. Londra’da ise en ¢ok sirasiyla “hizmete gore yiiksek fiyat”, “personelin kotii
tutumu”, “lezzetsiz yemekler” ve “yonetimin kotli tutumu” konularinda sikayetlerin oldugu goriilmektedir. Her iki
yerde de miisteriler almis olduklar1 hizmete karsilik fiyatlarin yiiksek oldugunu ve personelin kendilerine kars1 kotii
tutum sergiledigini belirtmektedir. Bununla birlikte miisteriler Londra’daki restoranlarda yemeklerin lezzetsiz oldugu
ve yonetimin kendilerine kars1 kotii tutum sergiledigini belirtmektedir. Ana temalara bakildiginda ise Istanbul’daki
miisteriler daha cok sirasiyla “personel” ve “servis” konusunda sikdyet ettikleri goriilmektedir. Londra’daki

miisteriler ise daha ¢ok sirasiyla “servis”, “yiyecek” ve “personel” konusunda sikayet ettikleri goriilmektedir. Her iki

yerde de miisteriler daha ¢ok ayni konularda sikayet ettikleri goriilmektedir.

Istanbul’daki ve Londra’daki 1 Michelin Yildizli restoranlar hakkindaki sikayetlere yonelik alt temalar
karsilastirildiginda, Istanbul’da en ¢ok miisteriler sirasiyla “hizmete gére yiiksek fiyat”, “lezzetsiz yemekler” ve
“personelin kotii tutumu” konularinda sikayet ettikleri goriilmektedir. Londra’da ise en ¢ok sirastyla “hizmete gore
yiiksek fiyat”, “personelin kotii tutumu” ve “lezzetsiz yemekler” konularinda sikayetlerin oldugu goriilmektedir. Ana
temalara bakildiginda ise Istanbul’daki miisteriler daha ¢ok sirasiyla “yiyecek”, “servis” ve “personel” konusunda
sikayet ettikleri goriilmektedir. Londra’daki miisteriler ise daha ¢ok sirasiyla “servis”, “yiyecek” ve “personel”
konusunda sikayet ettikleri goriilmektedir. Her iki yerde de miisteriler daha ¢ok ayni konularda sikayet ettikleri

goriilmektedir.
Cinsiyete Gore Miisteri Sikayetleri

Bu boliimde “Cinsiyete gore Michelin Yildizli restoranlarina iligkin miisteri sikayetleri farklilik gostermekte

midir?” sorusuna yonelik bulgular yer almaktadir.

Tablo 4. Cinsiyete Gore Miisteri Deneyimi Farkliliklar1

ANA TEMA KADIN ERKEK
Yonetim 50 61
Personel 153 177

Konum 5 9
Yiyecek 201 274

icecek 7 3
Servis 217 314
Ambiyans, Ortam 66 107
Saghk 26 23
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Tablo 4’te cinsiyete gore miisteri sikayetlerine ait ana temalar yer almaktadir. Kadinlarin ve erkeklerin en ¢ok

LR N3

sikayet ettikleri konularin sirasiyla “servis”, “yiyecek” ve “personel” oldugu goriilmektedir. Buna gore cinsiyete gore

miisteri sikayetlerinde farklilik olmadig1 goriilmektedir.
Kiiltiire Gore Miisteri Sikayetleri

Bu bolimde “Kiiltiire gére Michelin Yildizli restoranlarina iliskin miisteri sikayetleri farklilik gostermekte

midir?” sorusuna yonelik bulgular yer almaktadir.

Tablo 5. Kiiltiire Gére Misteri Deneyimi Farkliliklar

ANA TEMA Yonetim Personel Konum Yiyecek icecek Servis Agtr)gﬁ?s’ Saghk
Kuzey
Avrupa 1 5 - 2 - 9 4 -
Kiiltiiri
Dogu Avrupa ) i i
Kiiltiirii 5 1 16 13 4
Bati Avrupa 87 253 8 374 9 434 143 45
Kiiltiirii
Islam
Kiiltiirii - 11 - 17 1 11 5 -
Afrika
Kiiltiirii i 3 i 1 i 1 1 3
Uzak Dogu
Kiiltiirii i 2 i 5 i 2 i i
Dogu
Kiiltiirii 1 5 i 4 ) ! ) 1
Pasifik
Kiiltiirii i 2 i 4 i 5 4 i
Latin
Amerika 2 4 - 1 - 1 - -
Kiiltiirii

Tablo 5’te kiiltiirlere gére miisteri sikayetlerine ait ana temalar yer almaktadir. Birgok kiiltiirde (Bat1 Avrupa
Kiiltiirli, Dogu Avrupa Kiiltiirii, Islam Kiiltiirii, Uzak Dogu Kiiltiirii ve Dogu Kiiltiirii) en ¢ok sikdyet alan konularin
servis, yiyecek ve personel oldugu goriilmektedir. Ancak bazi kiiltiirlerde sikayet konular farklilik gostermektedir.
Kuzey Avrupa Kiiltiirii'nde ve Pasifik Kiiltiirii’nde “ambiyans ve ortam” konusunda da sikayetlerin oldugu
goriilmektedir. Afrika Kiiltiirii’nde ise “personel” ve “saglik” konularinda sikayetlerin fazla oldugu gériilmektedir.

Latin Amerika Kiiltlirii’'nde farkli olarak yonetim konusunda da sikayetlerin fazla oldugu goriilmektedir.
Sonug¢ ve Oneriler

Alt temalara bakildiginda, en ¢ok sikdyet alan konularin hizmete gore yiiksek fiyat, personelin kotii tutumu,
lezzetsiz yemekler, diisiik hizmet kalitesi, siradan yemekler, servisin hizli yapilmamasi ve yemek igeriginin zayif
olmasi oldugu goriilmektedir. Ana temalara bakildiginda da en ¢ok sikayet alan konularin servis, yiyecek, personel,

ambiyans ve ortam oldugu goriilmektedir.

Miisterilerin Michelin Yildizli restoranlar1 hakkinda yapmis olduklari sikayetler incelendiginde, almis olduklari
hizmete karsilik fiyatlarin yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu sonug¢ Yazici-Ayyildiz ve Kuday’in (2023) arastirma
sonucuyla Ortiismektedir. Miisterilerin restoranlarin yiliksek fiyatlari karsisinda beklentilerinin daha yiiksek olmasi

nedeniyle restoran yoneticileri hizmet kalitesini artirmaya yonelik faaliyetlerde bulunabilir.
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Miisterilerin en c¢ok sikayet ettigi konulardan biri de personelin kotii tutumudur. Saydam vd. (2022), yapmis
olduklar aragtirmada personelin dncelikli konular arasinda yer aldigini belirtmistir. Bu notada arastirmanin sonucu
ile benzer sonug elde edildigi goriilmektedir. Bu nedenle restoran yoneticileri tim personelinin miisterilere kars1 iyi

tutum sergilemesi i¢in yonlendirmelidir. Personelin bilgi ve beceri kazanmasi igin mesleki egitimler vermelidir.

Yemeklerin lezzetsiz ve siradan olmasi ise miisterilerin en ¢ok sikayet ettigi konulardan biridir. Martins (2022)
ve Sahin vd. (2021) yapmis olduklari aragtirmada miisterilerin en ¢ok 6nem verdikleri konularin yemek kalitesi ve
lezzeti oldugunu belirtmistir. Arastirmanin sonucu onceki arastirmalar1 destekler niteliktedir. Restoran yoneticileri
miisterilerine daha lezzetli ve kaliteli yemekler sunabilmek icin restoranlarinda kaliteli malzemeler kullanmal1 ve

kendini hizmet verdigi mutfak konusunda gelistirmis donanimli sefler ile ¢calismalidir.

Miisterilerin en ¢ok onem verdigi konulardan biri de servistir. Ozellikle servis yapilirken uzun beklenmesi
miisterileri rahatsiz etmektedir. Mimoso (2020), genel duyarlilig1 en ¢ok etkileyen konulardan birinin servis oldugunu
belirtmektedir. Bu noktada aragtirmanin sonuglari birbiriyle ortiismektedir. Miisteriler i¢in zaman 6énemli bir konudur
ve buna gore plan yapmaktadirlar. Bu nedenle yemekler servis edilirken sirasina ve uygun zaman araliklarina gore

servis edilmesi gerekmektedir.

Istanbul’daki ve Londra’daki 2 Michelin Yildizli restoranlar hakkindaki sikayetler karsilastirildiginda, hizmete
gore yliksek fiyat ve personelin kotii tutumu konularmin en ¢ok sikayet edilen konular oldugu goriilmektedir. Genel
olarak ise Istanbul ve Londra’daki 2 Michelin Y1ldizli restoranlar1 hakkinda miisterilerin personel, servis ve yiyecek
konularma odaklandig1 gériilmektedir. Istanbul’daki ve Londra’daki 1 Michelin Yildizli restoranlar hakkindaki
sikayetler kargilastirildiginda ise hizmete gore yiiksek fiyat, lezzetsiz yemekler ve personelin kotii tutumu konularinin
en ¢ok sikdyet edilen konular oldugu goriilmektedir. Genel olarak ise Istanbul ve Londra’daki 1 Michelin Yildizli
restoranlar1 hakkinda miisterilerin servis, yiyecek ve personel konularina odaklandigi goriilmektedir. Bu nedenle hem
Istanbul’daki hem de Londra’daki Michelin 1 ve 2 yildizli restoran yoneticileri, personel egitimi ve siirekli
denetimlerle hizmet kalitesinin artirabilir. Ayrica miisterilere uygun fiyatlarla kaliteli hizmet sunarak, rekabet

avantaji elde edilebilir.

Restoranlarin yildizina ve bulunduklar1 yere miisterilerin sikayetlerinin farklilik gostermedigi goriilmektedir.
Bertan ve Akkaya (2018) ise yapmis oldugu arastirmada Cin’de yer alan restoranlara yonelik degerin, atmosferin,
hizmetin ve yemeklerin, Ingiltere, ispanya, Irlanda, Amerika, italya ve Japonya’dakilere gore daha olumsuz oldugunu

belirtmiglerdir. Bu noktada aragtirmanin sonucu ile uyusmadigi goriilmektedir.

Cinsiyete gore miisteri sikayetlerinin farklilagip farklilagmadigina bakildiginda ise hem kadinlarin hem erkeklerin
en ¢ok sikayet ettikleri konularin servis, yiyecek ve personel oldugu goériilmektedir. Buna gore cinsiyete gore miisteri

sikayetlerinde farklilik olmadig1 goriilmektedir.

Kiiltiire gore miisteri sikayetlerinin farklilagip farklilasmadigina bakildiginda ise bircok kiiltiirde (Bat1 Avrupa
Kiiltiirii, Dogu Avrupa Kiiltiirii, islam Kiiltiirii, Uzak Dogu Kiiltiirii ve Dogu Kiiltiirii) en ¢ok sikdyet alan konularin
servis, yiyecek ve personel oldugu goriilmektedir. Ancak bazi kiiltiirlerde ise sikdyet konulari farklilik
gostermektedir. Kuzey Avrupa Kiltiirii ve Pasifik Kiiltiirii’nde ambiyans ve ortam konusunda da sikayetlerin oldugu
goriilmektedir. Afrika Kiiltiiri’nde ise personel ve saglik konularinda sikayetlerin fazla oldugu goriilmektedir. Latin

Amerika Kiiltiirii’'nde farkli olarak yonetim konusunda da sikayetlerin fazla oldugu goriilmektedir. Bu nedenle
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restoran yoneticileri hizmet verdigi pazarda yer alan miisterilerin kiiltiirlerini dikkate alarak hangi konuya daha ¢ok

Onem veriyorsa, o yonde iyilestirmeler yapmasi gerekmektedir.

Bu arastirma, Istanbul ve Londra gibi farkl1 kiiltiirel baglamlardaki miisteri sikayetlerinin karsilastirarak kiiltiirel
farkliliklarin restoran deneyimlerini nasil etkiledigini anlagilmasi konusunda teorik olarak katki saglamaktadir.
Ayrica iki farkli sehirdeki (Istanbul ve Londra) Michelin yildizli restoranlarda goriilen miisteri sikayetlerinin
karsilastirilmasi, belirli hizmet alanlarinda ortak sorunlarin veya memnuniyetsizlik Oriintiilerinin belirlenmesine

yardimei olmaktadir.

Bu arastirma Istanbul’daki ve Londra’daki 1 ve 2 Michelin Yildizli restoranlarina yonelik sikayetleri
kapsamaktadir. Gelecek arastirmalarda farkli destinasyonlarda yer alan restoranlara yonelik daha kapsamli bir
arastirma yapilabilir. Ayrica bu aragtirma g¢evrim i¢i ortamda yer alan sikayetleri kapsamaktadir. Gelecek
arastirmalarda misteriler ile yliz ylize goriismeler yaparak restoranlar hakkinda daha derinlemesine bilgiler elde
edilebilir. Aragtirmada birgok kiiltiirden miisterilerin sikayetlerine yer verildigi icin baz kiiltiirlerde az sayida
sikayetlerin olmasi, karsilastirma yapilmasini zorlastirmaktadir. Bu nedenle gelecek arastirmalarda belirli bir kiiltiire

odaklanilabilir ya da daha fazla katilimc1 arastirmaya dahil edilebilir.
Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katk: esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir

¢ikar catigmasi yoktur.
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Extended Summary

The recently increasing food and beverage sector has gained an important place in tourism. Restaurants are one
of the places that customers visit frequently to fulfil their needs and utilise their leisure time. The Michelin Guide
offers an idea about which restaurant customers should prefer by evaluating restaurants that offer better service to
customers (Michelin Guide, 2024). However, after a restaurant receives a Michelin Star, there is a significant increase
in the number of visitors who want to visit the restaurant. This situation makes it difficult to make reservations and
causes customers to have higher expectations from the restaurant. High expectations lead to an increase in customer

complaints.

One of the places where customers voice their complaints is online platforms. It is suggested that platforms such
as TripAdvisor and Booking.com provide standardised information and tips for customers to consider (Koc et al.,
2023). Bertan and Akkaya (2018) state that the service quality of Michelin Star restaurants in the UK is better than
restaurants in France, Ireland, Japan, Spain, America and Italy. It is seen that most of the Michelin Starred restaurants
serving in the UK are located in London. In Turkey, Michelin Starred restaurants are mostly located in Istanbul
(Michelin Guide, 2024). At this point, the comparison of Michelin Starred restaurants in London and restaurants in
Istanbul may provide important clues for the development of gastronomy tourism in Turkey. The aim of this study is
to determine whether customer complaints differ according to gender and culture and whether there is a difference

in customer complaints when comparing Michelin star restaurants in London and those in Istanbul.

In order to obtain more in-depth information about customer evaluations of restaurants and to obtain holistic and
realistic data in their natural environment, qualitative research method was utilised (Gorman et al., 2005) and
deductive method was followed. Restaurants recommended by the Michelin Guide (2024) constitute the population
of the study (Surlemont & Johnson, 2005). Since most of the Michelin Starred restaurants in Turkey are located in
Istanbul, Michelin Starred restaurants in the UK have higher service quality compared to many countries and the
majority of these restaurants are located in London (Bertan & Akkaya, 2018; Michelin Guide, 2024), the sample of
the study consists of 75 restaurants in total, including 1 restaurant with 2 Michelin Stars and 6 restaurants with 1
Michelin Star in Istanbul and 14 restaurants with 2 Michelin Stars and 54 restaurants with 1 Michelin Star in London.
Between 01 February-05 February 2024, when the bad and terrible comments in all languages on the TripAdvisor
website for the years 2022-2023 are examined, it is seen that 5 restaurants were not commented on. For this reason,
a total of 753 comments about 70 restaurants on the TripAdvisor website were evaluated within the scope of the

research.
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In the research, the evaluations about the restaurants were processed and coded in separate forms and then divided
into main and sub-themes by content analysis. The data obtained were converted into numerical data and processed

in the statistical programme. Frequency analysis was used to determine the frequency of main and sub-themes.

According to the findings of the research, when the sub-themes are examined, it is seen that the most complained
issues are high price according to the service, bad attitude of the staff, tasteless food, low service quality, ordinary
food, not fast service and poor food content. When the main themes are analysed, it is seen that the most complained

issues are service, food, personnel, ambience and environment.

When the complaints about 2 Michelin Star restaurants in Istanbul and London are compared, it is seen that high
price for service and bad attitude of the staff are the most complained about issues. In general, it is seen that customers
focus on staff, service and food issues about 2 Michelin Star restaurants in Istanbul and London. When the complaints
about 1 Michelin Star restaurants in Istanbul and 1 Michelin Star restaurants in London are compared, it is seen that
high price for the service, flavourless food and bad attitude of the staff are the most complained about issues. In
general, it is seen that customers focus on service, food and staff issues about 1 Michelin Star restaurants in Istanbul

and London. It is seen that customers' complaints do not differ according to the star and location of the restaurants.

When it is analysed whether customer complaints differ according to gender, it is seen that the most common
complaints of both men and women are service, food and personnel. Accordingly, it is seen that there is no difference

in customer complaints according to gender.

When it is analysed whether there is a difference in customer complaints according to culture, it is seen that in
many cultures (Western European Culture, Eastern European Culture, Islamic Culture, Far Eastern Culture and
Eastern Culture), the most complained issues are service, food and personnel. However, in some cultures, complaint
issues differ. In Northern European Culture and Pacific Culture, there are also complaints about the ambience and
environment. In African Culture, it is seen that there are more complaints about personnel and health issues. In Latin

American Culture, it is seen that there are more complaints about management.
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