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Makale Ge¢misi 0Oz

Goénderim Tarihi: 19.07.2024 Turistlerin aldiklart bir hizmet sonrasinda edindikleri deneyimleri sosyal medya
platformlarinda paylasma egilimi gitgide artmaktadir. Bu sebeple turistlerin sahip olduklar

Kabul Tarihi: 11.09.2024 deneyimleri ve bunu bagkalarma nasil aktardiklari olduk¢a 6nemli bir konu haline gelmistir.

Teknolojinin hizli bir sekilde gelismesiyle artik insanlar deneyimlerini ¢esitli internet
siteleri, sosyal medya kanallar1 ya da uygulamalarda kolaylikla, hizli bir sekilde
paylasabilmektedir. Ozellikle sosyal medya paylasim sitelerinde yapilan degerlendirmeler
Gaziantep kisilerin karar verme, satin alma ya da ziyaret etme niyetlerini etkilemektedir. Bu dogrultuda
¢alismanin amaci, Gaziantep’i ziyaret eden turistlerin sosyal medya platformlarinda yiyecek
icecek isletmelerine yonelik olumlu ve olumsuz deneyimlerinin incelenmesidir. Bu
TripAdvisor kapsamda TripAdvisor.com’da Gaziantep restoranlar1 iizerine yapilan yorumlar igerik
analizi yontemi ile degerlendirilmistir. Veriler igerik analizi yontemi ile incelenerek olumlu
ve olumsuz degiskenler simniflandirilmistir. Aragtirma sonucunda yorumlarin yiyecek,
hizmet, deger ve atmosfer temalarinda yogunlastig1 ve bir¢ok olumlu ve olumsuz yorumun
yapilmis oldugu sonucuna varilmistir. Elde edilen sonuglar 1siginda yiyecek icecek
isletmelerinin yapilan yorumlari takip etmesi ve olumsuz yorumlari ¢ziime ulastirmasi
gerektigi onerilebilir.

Anahtar Kelimeler

Restoran yorumlari

Keywords Abstract

Gaziantep The tendency of tourists to share their experiences on social media platforms after receiving
a service is increasing day by day. For this reason, the experiences that tourists have and

Restaurant reviews how they convey them to others have become a very important issue. With the rapid

TripAdvisor development of technology, people can now easily and quickly share their experiences on
various platforms. Especially the evaluations made on social media affect people’s decision-

Makalenin Tiirii making. For this reason, the aim of this study is to analyze the experiences of tourists
- towards food and beverage businesses on social media platforms. For this purpose, it was

Arastirma Makalesi aimed to evaluate the comments made on Gaziantep restaurants on TripAdvisor.com by

using a comprehensive content analysis method. The data obtained from the results were
classified as positive or negative. As a result of the research, it was concluded that the
comments were concentrated on the themes of food, service, value and atmosphere and
many positive and negative comments were seen. In the light of the results, it can be
suggested that food and beverage businesses should follow the comments and resolve the
negative comments.
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GIRIS

Gilinlimiizde teknoloji alaninda yaganilan gelismeler sayesinde insanlarin iletisim anlayisi da degismekte ve sosyal
ag platformlarinin kullamimi hizla artmaktadir. Teknoloji alanindaki gelismeler dikkate alindiginda insanlar artik
internet ortaminda ¢ok daha fazla vakit harcamaya baglamis ve bu siirecte diisiincelerini, deneyimlerini bagkalariyla
paylagsmaya baglamistir (Orakct & Eren, 2021). Bu duruma paralel olarak isletmelerin pazarlama anlayisi da

sekillenmektedir. Ozellikle pazarlama ydneticileri tiiketiciye ulasabilmek icin alternatif bir iletisim yolu olan dijital

ortamlar1 ve bu ortamlarda olusturulacak igeriklere yogunlagmistir (Bicer & Ercis, 2020).

Kisilerin bir iiriin, hizmet ya da isletmeyle alakali baskalarina gayri resmi yollarla bilgi aktarmasi agizdan agiza
iletisim olarak ifade edilebilir. Onceleri agizdan agiza iletisim, mesajin iletiminde sagladig1 faydalar sebebiyle cok
fazla tercih edilmekteydi. Internet teknolojisinde olusan gelismelerle insanlar artik bir iiriin ya da isletmeyle alakali
bilgi edinmek icin interneti aktif bir sekilde kullanmaktadir. Boylece elektronik agizdan agiza iletisim olarak ifade
edilen kavram ortaya cikmistir (Jeong & Jang, 2011). Elektronik agizdan agiza iletisimin yayginlagmasi ile
miisterilerin goriis ve tavsiyeleri olduk¢a 6nem kazanmistir. Nitekim karar verme siirecinde elektronik agizdan agiza
iletisimin ne kadar etkili oldugunu gosteren birgok ¢alisma bulunmaktadir (Jeong & Jang, 2011; Zeng & Gerritsen,
2014; Kaur & Medury, 2015). Giiniimiizde miisterilerin satin alma siirecinden 6nce internet sitelerinde yapilan
paylasimlara bagvurduklar1 ve sonrasinda aldiklari hizmetlere iligkin olumlu ya da olumsuz deneyimleri farkli sosyal
medya uygulamalarinda paylagtiklar1 bilinmektedir. Miisteriler bir otelden, restorandan ya da seyahat acentesinden
aldiklar1 hizmetle alakali goriislerini artik sadece aile tiyeleri ya da yakin ¢evreleriyle degil sosyal medya kanallariyla
baska miisterilerle de paylagsmaktadir. Miisteri deneyimlerine iliskin yorumlarin paylasildigi Facebook, X, Instagram,
TripAdvisor.com ve Booking.com gibi sosyal medya araglari, isletmeye ve tiiketiciye yon vermektedir (Erdz &
Dogdubay, 2012). Arastirma konusunu olan restoranlar ise sosyal medya platformlarindan hem olumlu hem de
olumsuz yonde etkilenmektedir. Cogu zaman miisterilerin bir restoran isletmesi hakkinda yaptiklar1 yorumlar,

isletmelerin giiglii ve zay1if yonlerini anlamalarina ya da hizmetlerinin iyilestirmelerine imkan saglamaktadir.

TripAdvisor.com kullanici yorumlari, restoran miisterilerinin memnuniyet ve sikayetlerinin belirlenmesine,
misterilerin daha iyi anlasilmasina ve hizmet kosullarinin iyilestirilmesine katkisi olmasi sebebiyle ulusal ve
uluslararast yazinda bir¢ok arastirmacinin ilgisini ¢ekmistir (Dalgi¢ vd., 2016; Erdem & Yay, 2017; Laksono vd.,
2019). Ancak UNESCO Yaratici Sehirler Aginda yer alan ilk Tiirk sehri Gaziantep’teki restoranlara yonelik tiiketici
yorumlarinin incelendigi aragtirmalarin sayisinin kisitli oldugu goriilmiistiir. Bu sebeple mevcut calismanin ilgili
literatiir i¢in katki saglayacag: diisiiniilmektedir. TripAdvisor.com sitesinde en yliksek puana sahip olan Gaziantep
restoranlarinin yorumlarinin analiz edildigi bu ¢caligmada, miisteri memnuniyetini saglayan isletme yaklagimlaryla,

sikayetlerin kaynaklandig1 6geler ortaya konularak isletmelere ve miisterilere katki saglanmas1 amaglanmistir.
Kavramsal Cerceve

Bir bolgenin hem yerli hem de yabanci turistler igin cazip hale gelmesinde bir¢ok etken rol oynamaktadir. Bu
etkenler arasinda, bolgenin zengin tarihi ve kiiltlirel mirasi, diizenlenen sanatsal etkinlikler, festivaller, yarigsmalar ve
kendine 6zgili mutfak kiiltiirii gibi unsurlar bulunmaktadir (Kivela & Crotts, 2006; McKercher vd., 2008). Mutfak
kiiltiirinlin turizm pazarlamasi agisindan giderek daha fazla 6nem kazandigi ve g¢ekicilik unsurlarindan biri haline
geldigi gozlemlenmektedir. Mutfak kiiltiiriine olan ilginin artmasiyla birlikte bdlgesel pazarlama bakimindan da
gastronomi dikkat ¢ekici bir unsur olmaktadir (Selwood, 2003; Bahar & Kozak, 2006). Yerli ve yabanci turistlerin
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gastronomiye yonelik ilgileri, farkli sehir veya iilkelere olan meraki da beraberinde getirmektedir. Diinya turizmine
iliskin son istatistikler incelendiginde, turist harcamalarinin biiyiik ¢ogunlugunun yiyecek ve igecek harcamalar
oldugu goriilmektedir. Boylece gastronomi turizmi, hem kiiltiirel mirasin korunmasina hem de destinasyonlarin
stirdiiriilebilirligine katki saglamaktadir. Bolgesel ve ulusal gastronominin turizmde var olan giicii destinasyonlarin,
ziyaretgilerin, mutfak sanatinin, yiyecek kiiltiiriiniin deneyimlenmesi ve arastirilmasiyla baglantili bir sekilde
gelismektedir (Gacnik, 2002). Bu sebeple birtakim gastronomi cazibe unsurlariyla destinasyonlarin tanitimi, kiiltiirel

mirasin aktarimi ve korunmasi saglanabilmektedir.

Gastronomi, seyahat deneyiminin ayrilmaz bir pargasidir. Ayrica yemekler destinasyona karsi sempati olugsmasina
yol acabilir; kalitesiz yemeklerin yarattigi olumsuz deneyim destinasyonun olumsuz degerlendirilmesinde etkili
olmaktadir (Eren & Demir, 2019). Ziyaretciler seyahatlerinde, yemek yiyerek yalniz temel ihtiyaglarini
karsilamamakta, ayni zamanda o destinasyonun kiiltiir ve kimligini de deneyimlemis olmaktadir. Ziyaret amact
gastronomik iiriinleri denemek olsun veya olmasin, yemek hos vakit gecirmeyi saglayarak akilda kalici1 deneyimler
yaratmaktadir. Ayrica yemek destinasyon seciminde 6nemli bir unsur olmakla kalmayip destinasyon imajina da
ekstra deger katmaktadir (Sanchez-Cafizares & Lopez-Guzman, 2012). Turistlerin ziyaret etmek istedikleri
destinasyonlar hakkinda onceden bilgi edinmeleri oldukga kolaylagsmistir. Bu siirecte destinasyonun tiim kiiltiirel
cekiciliklerinin i¢cinde gastronomiye dayali yeni gida iiriinleri, yerel mutfaklar ve yerel yemek kimligi 6n plana

¢ikmaya baslamistir (Boyne vd., 2002; Hijalager & Richards, 2002; Eren & Demir, 2019).

Sahip oldugu zengin mutfag: ile bu zamana kadar birgok yerli ve yabanci turisti agirlamis olan Gaziantep,
Tiirkiye’de gastronomi turizmi agisindan olduk¢a dnemli bir konumda yer almaktadir. Gaziantep ilinin Tiirkiye i¢in
hem ekonomik hem de kiiltiirel agidan énemli katkilar1 bulunmaktadir. Stratejik bir konuma sahip olan Ipek Yolu’na
da yakin olmasi sebebiyle Gaziantep’te birgok medeniyetin izleri goriilmektedir (Birdir vd., 2015). Sehrin tarihi,
kiiltiirel, cografi ve sosyal yonden kendine ait birgok farkli degeri yer almaktadir. Gaziantep’in diinyaca iinlii bir
mutfaga sahip olmas: verilebilecek en giizel rnektir (Babat, 2015). ipek Yolu iizerinde bulunmasi ve Osmanli
déneminde birlikte yasayan Araplar, Ermeniler, Tiirkmenler arasinda olusan kiiltiire etkilesim, Akdeniz ve karasal
iklimin etkili oldugu topraklarda bulunmasi, ¢ok ¢esitli tarim iiriinlerine sahip olusu Gaziantep mutfaginin gesitlilik
kazanmasinda etkili olmustur (Nahya, 2012; Simsek & Selcuk, 2018). Gaziantep’in mutfak kiiltiiriine ait 400’iin
iizerinde yemek bulunmaktadir. Ayrica diinyada iilkesinin ismiyle degil, sehrin ismiyle anilan tek mutfak Gaziantep
Mutfagidir (Gaziantep 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2024). Gaziantep yiyecek igecek bakimindan Tiirkiye’de an
fazla cografi isarete sahip bir sehir olurken, 2013 senesinde Antep baklavasi Avrupa Birligi tarafindan Tiirkiye’de
tescillenen ilk iiriin olmustur. (Siizer & Ozkanli, 2020). Bu basarmn ardindan 2015 senesinde Gaziantep zengin

mutfak kiiltiiriiyle UNESCO Yaratict Sehirler Agi’na gastronomi temasiyla katilmay1 basarmustir.

Teknolojide olusan gelismeler sayesinde var olan unsurlarda degisim kaginilmaz olmustur. Var olan agizdan agiza
iletisim de, internet ve teknolojik alanda yasanilan gelismelerle birlikte, elektronik agizdan agiza iletisim seklinde
degisiklik olmustur. Geleneksel agizdan agiza iletisimde tiiketiciler aldiklar1 {irlin ya da yasadiklar1 deneyimleri yakin
cevreleriyle daha ¢ok agizdan agiza iletisimle bilgi aktariminda bulunurken, elektronik agizdan agiza iletisimin
yayginlagmasiyla birlikte insanlar artik hi¢ tanimadiklart kisilere bilgi ve deneyimlerini pratik ve hizli bir sekilde
aktarabilmektedir. Boylece geleneksel agizdan agiza iletisime gore, kisiler yasadiklar1 deneyimleri elektronik agizdan

ag1za iletisim sayesinde ¢ok daha denis kitlelere aktarabilmektedir (Ozaslan & Uygur, 2014).
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We are social, (2024) raporuna gore, Diinyadaki tiim insanlarin %66’sindan fazlasi internet kullanmaktadir. Son
veriler kiiresel kullanici toplamini 5,35 milyar olarak gostermektedir. Internet kullanicilari, 2023 yilinin bagindan bu
yana 97 milyon yeni kullanici ile son 12 ayda %1,8 artmistir. Hanehalki Bilisim Teknolojileri (BT) Kullanim
Arastirmalar1 (2023) sonuglarina gore ise bir onceki yilla kiyaslandiginda internet kullanimi 1,4 puan artarak %95,5
olmustur. We are social (2024) raporuna gore 5 milyardan fazla aktif sosyal medya kullanicisinin oldugu ve kiiresel

toplamin 2024 yilinin baginda 5,04 milyara ulastig1 belirlenmistir.

Son zamanlarda tiiketiciler satin aldiklar1 bir iirlinden ya da deneyimledikleri hizmetten memnun kalmalar
durumunda internet araciligtyla ¢esitli sosyal medya platformlarinda paylagimlar yapmaktadir. S6z konusu iiriin ya
da yasanilan deneyim ile alakali yapilan olumlu paylasimlar algiy1 iyilestirmekle birlikte, insanlarin satin alma
kararlarini, tekrar ziyaret ve baskalarina tavsiye etme niyetlerini dogrudan etkilemektedir (Aydin & Giirbiiz, 2019).
Olumlu elektronik agizdan agiza iletisimin yani sira olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim ¢ogu zaman tiiketiciler
tarafindan daha ¢ok 6nemsenmektedir. Bunun yani sira olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim olumlu elektronik
agizdan agiza iletisime gore ¢ok daha hizli bir sekilde yayilmaktadir (Stokes & Lomax, 2022). Ziyaretgiler tarafindan
yapilan olumsuz yorumlar ya da sikayetler isletmelerin imajin1 olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Bu sebeple
isletmeler, olumsuz elektronik agizdan agiza iletisim sebebiyle ortaya ¢ikacak sorunlar1 6nleyebilmek i¢in etkili bir

pazarlama stratejisi gelistirmelidir (Bilbil & Giiler, 2017; Okkay, 2019).

Gastronomi alaninda sosyal medya konulu ¢aligmalar incelendiginde, diinya genelinde oldukca yaygin bir sekilde
kullanilan TripAdvisor yorum degerlendirmelerinin aragtirmalarin ¢ogunda kullanildig1 goriilmektedir. Calismalarda
daha ¢ok yiyecek igecek isletmelerinden hizmet almig miisterilerin yorumlari incelenerek, yorumlardan ¢ikarimlar
yapilmistir. Nitekim miisteriler yapilmis olan olumlu ve olumsuz hizmet degerlendirmelerini dikkate alarak satin
almaya dair bir tutum gelistirerek isletmeden hizmet alip almama konusunda karar verme siirecine gegmektedir
(Cronin vd., 2000; Colgate & Lang, 2001; Wang vd., 2004). Satin alma tutumu daha ¢ok dnceki deneyimlere bagl
olarak begenme ya da begenmeme siireci olarak belirtilmektedir. Miisteriler tarafindan bu tutumun
gergeklestirilmesinin, daha sonra o igletmeye gelmeyi planlayan misterilere bu durumu iletme ile yakindan ilgisi

bulunmaktadir.

Diinyanin en biiyiik seyahat rehberligi platformu olan TripAdvisor, planlamadan seyahate ¢ikmaya kadar her ay
yiliz milyonlarca insanin daha iyi gezgin olmasina kolaylik saglamaktadir. Gezginler daha once ziyarette bulunan
kisilerin rehberliginde, nerede kalinacagi, ne yapilacagi ve nerede yemek yenilecegi hakkinda kolayca bilgi
saglayabilmektedir. Yaklasik 8 milyon isletmenin sahip oldugu 1 milyardan fazla yorum sayesinde, konaklama ya

da lezzetli bir restoranda yiyecek deneyimleme firsati bulunabilmektedir (TripAdvisor.com, 2023).

Xiang ve Gretzel (2010) tarafindan hazirlanan ¢alismada TripAdvisor’un elektronik agizdan agiza iletisim web
siteleri arasinda Google arama motorunda turizm agisindan en ¢ok kullanilan web sitesi oldugu belirlenmistir. Buna
gore TripAdvisor’da ¢ok fazla restoranla alakali konularda yorum paylasildigi sonucuna ulasilmistir. Bu sebeple
sanal ortamda restoranla alakali bir arastirma yapilacagi zaman TripAdvisor gibi elektronik agizdan agiza iletisim
kanallarma oncelik verilmesi gerekmektedir (Aydin, 2016). Literatiirde restoranlarla alakali yorumlar ve bu
yorumlarin tiikketici kararlari {izerinde nasil etkili oldugunu gosteren gesitli galismalar yukarida agiklanmigtir. Yapilan

birgok bilimsel arasgtirmada TripAdvisor bilgi kaynagi olarak tercih edilmistir (Tzur vd., 2018).

1509



Hokelekli, N. A. & Yildiz, E. JOTAGS, 2024, 12(3)
Ilgili Calismalar

Yazic1 Ayyildiz ve Kuday (2023), tarafindan hazirlanan galismada Michelin Rehberi tarafindan Istanbul’da
bulunan ve ilk defa yildizlarla odiillendirilen 5 restoran isletmesi yer almaktadir. 3 yil igerisinde (2020/2021/2022)
yerli ve yabanci ziyaretgiler tarafindan yapilan olumlu ve olumsuz yorumlar incelenmistir. Incelenen 340 yorum
icerik analizi ile degerlendirilip yorumlar kategorilere ayrilmistir. Yemek, konum, hizmet, fiyat, personel, atmosfer,
meniiler en fazla yorum yapilan kategoriler arasinda yer almaktadir ve en fazla yorum yemek kategorisinde
yapilmistir. Yapilan olumlu yorumlarda “yemeklerin olduk¢a lezzetli” olmasi ilk sirada yer alirken, personelin
tutumu ve konumunun iyi olmasi, lezzeti takip etmektedir. Yapilan olumlu yorumlarin yani sira aldiklar1 hizmete

gore fiyatlarin yiiksek olmasi, miisteriler tarafindan elestiri konusu olmustur.

Sat (2023), tarafindan hazirlanan ¢alismada Istanbul’da bulunan TripAdvisor’da en yiiksek puana sahip olan
restoranlar incelenmistir. Icerik analizi yontemiyle 17.921 olumlu ve olumsuz yorum incelenmis ve yorumlarda

muhtesem, lezzetli, glizel, hizli, kusursuz servis, siiper mekén gibi ifadelerin siklikla kullanildig1 tespit edilmistir.

Erdogan ve Ozkanli (2021), yaptiklari ¢alismada Gaziantep ilinin ydresel yiyecek ve igeceklerinin sosyal
medyadaki yansimalarinin olusturdugu sosyal medya imajimi incelemislerdir. Aragtirmanin sonuglarina gore,
yorumlar i¢inde adi en ¢ok gecen yoresel yiyeceklerin Beyran, Baklava, Kiisleme ve Kebap oldugu goriilmekle
birlikte incelenen yorumlarin yarisindan fazlasinda yiyecek igcecek ismi gegmedigi goriilmiistiir. Ayrica restoranlara
yonelik degerlendirmelerde restoran atmosferi; yemek, hizmet ve deger basliklarina gore disik puanlama ile

degerlendirilmistir.

Ozen (2021), ¢alismasinda Gaziantep’te bolgeye 6zgii yemekler sunan ve TripAdvisor sitesinde yer alan
restoranlara yonelik yabanci turist yorumlart degerlendirmistir. Arastirmanin sonuglari arasinda yabanci turistlerin,
sunulan yiyecekleri lezzetli bulduklar1 yer almaktadir. Ayrica turistler restoranlarin ortamlarindan ve ¢aligsanlarin
tutumlarindan memnun kalmiglar ve restoranlari temiz olarak degerlendirmislerdir. Ote yandan turistler, olumsuz

degerlendirmelerinde restoranlarin pahali ve kalabalik oldugunu ifade etmislerdir.

Yetkin vd. (2020), calismalarinda Istanbul’da bulunan birinci sinif restoranlarla alakali TripAdvisor.com’da yer
alan kullanic1 yorumlarimi ve 6zellikle bu yorumlarin hangi konular tizerinde yogunlastigini icerik analizi yapilarak
degerlendirmistir. Calismada restoranlari hem olumlu hem de olumsuz etkileyen degiskenler siniflandirilarak
yorumlar incelenmistir. Yorumlarin servis kalitesi, yemeklerin lezzeti, personel turumu gibi boyutlarda yogunlastigi

belirlenmistir.

Dogan ve Demirtag (2021), tarafindan Hatay’da yer alan en iyi puanlamaya sahip 20 restoran igletmesine son 6
yilda ziyarette bulunan yabanci turistlerin ¢evrimigi yorumlar1 incelenmistir. Aragtirmanin sonucuna gore Hatay
restoranlarina yonelik yabanci turistler tarafindan yapilan yorumlarin ikinci donemde daha fazla oldugu ve her iki
donemde de yorumlarin daha ¢ok olumlu oldugu belirlenmistir. Turistlerin Hatay’da hizmet aldiklar1 restoranlarda
yemek lezzeti, ambiyans ve personel yaklasimindan olduk¢a memnun kaldiklar1 ve bu konuda daha ¢ok olumlu

yorumda bulunduklar1 belirlenmistir.

Kocaman (2018), Tiirkiye’de 6nemli destinasyonlar arasinda yer alan Alanya’da bulunan restoran igletmelerinin
TripAdvisor yorumlarini incelemistir. Yapilan arastirmanin sonuglarina gore; yemek puani ortalamasmin 4,55,

hizmet puani ortalamasinin 4,60, deger puani ortalamasi 4,50 ve atmosfer puani ortalamasinin 4,51 oldugu
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belirlenmistir. Ayrica Alanya’da bulunan restoranlarm Tiirk, Avrupa ve vejetaryen mutfagina hakim oldugu ve

restoran isletmeleri igin en ¢ok kullanilan kelimelerin “kalabalik, aile, grup ve ¢ocuklu” oldugu sonucuna varilmastir.

Eren ve Celik (2017), calismalarinda Tiirkiye’de bulunan 100 restoran isletmesi ve yine bu restoranlara ait 1.000
TripAdvisor yorumunu incelemistir. Arastirma sonuglarinda yapilan yorumlarin ¢ogunda bir yemek ya da igecek ad1
geemedigi goriilmiistiir. Yorum yapilan restoranlar daha ¢ok Akdeniz, Tiirk, Avrupa Mutfagi ve deniz mahsulleri

meniileri sunmaktadir. Ayrica kebap, biftek, tavuk, meze ve tatl, yapilan yorumlarda en ¢ok adi gegen firiinlerdir.

Unur vd. (2017), tarafindan Adana’da bulunan 40 restoranin TripAdvisor.com web sitesinde yer alan olumsuz
yorumlar1 incelenmistir. Yiyeceklerin lezzeti, iiriinlerin kalitesi ve tazeligi, menii c¢esitliligi alt boyut olarak
incelenmistir. Sikayet sayisinin fazla oldugu ve restoranlarin TripAdvisor’da bulunan sikayetleri ¢6zmek i¢in ugras

gostermedigi sonucuna ulasilmistir.
Yontem

Bu ¢alismanin amaci, Gaziantep’i ziyaret eden turistlerin yiyecek icecek isletmelerine yonelik sosyal medya
yorumlarinin incelenmesidir. Bu kapsamda arastirmada nitel arastirma yontemi ile analiz tekniklerinden igerik analizi
teknigi kullanilmigtir. UNESCO Yaratic1 Sehirler Agi’na gastronomi temasiyla katilmaya hak kazanan Gaziantep
ilinde bulunan ve TripAdvisor’da en yiiksek puana sahip 10 restoran isletmesinin son 2 y1l i¢erisindeki (2022-2024)

yerli ve yabanci 500 olumlu ve olumsuz yorumu igerik analiziyle incelenmistir.

Arastirmada TripAdvisor web sitesinin tercih edilmesinin nedeni “seyahat” basligi altinda yer alan web siteleri
arasinda en ¢ok tiklanma sayisina sahip olmasidir (Eren & Celik, 2017). Nitel arastirma yontemi olan igerik analizinin
temel amaci, toplanan verilerin agiklanabilmesi i¢in gerekli olan kavramlara ve iliskilere ulasilabilmesidir. Veriler,
icerik analizi yontemiyle derinlemesine incelemeye tabi tutularak yeni kavramlar olusturulur. Igerik analizi
yonteminde esas olan islem, benzerlik gésteren verileri temalar ve kavramlar igerisinde degerlendirerek, anlasilabilir
bir sekilde diizenlenerek yorumlanmasidir (Neuman, 2012). Kassarjian (1977)’e gore icerik analizi objektif,
sistematik ve sayisal verilere dayanmasi sebebiyle diger nitel arastirma yontemlerinden farklilik gostermektedir.
Icerik analizinde gdzlem, goriisme ve belgelerle edinilen veriler, verilerin kodlanmasi, temalarin bulunmasi, kodlarin
ve temalarin diizenlenmesi ve bulgularin tanimlanarak yorumlanmasi seklinde dort asama yer almaktadir (Yildirim

& Simsek, 2013).

Oncelikle TripAdvisor seyahat yorum sitesinde Gaziantep’te yer alan restoran isletmeleri incelenmistir.
Restoranlarin goriintiilenme siralamasi belirlemek i¢in puanlama kriteri tercih edilmistir. Boylece sayfada en yiiksek
puanlara sahip restoranlar belirlenmistir. Puan siralamasinin tercih edilmesinin nedeni, kullanicilar tarafindan
karsilasilmas1 yiiksek ihtimal olan restoranlart kullanmaktir. Ciinkii ziyaretgiler sadece yakinlarda yer alan
restoranlar1 goster komutunu kullansa bile yakinlarda yer alan restoranlar puan kriterine gére siralanmaktadir (Eren
& Celik, 2017). Web sitesinde yer alan Gaziantep sehrinin ilk 10 restorani incelenmistir ve bu incelemeler Ocak
2022-May1s 2024 tarihli olmak iizere belirlenmistir. Her yoruma ait bilgiler hazirlanan kontrol listesine eklenmistir.
Yorumda bulunan kisilerin profilleri (dil, cinsiyet) belirlenmistir. Miisteri profilleri (aile, ¢ift, yalniz, is arkadasi,
belirsiz) ile yemek, hizmet, atmosfer ve deger temalarina iligkin yapilan olumlu ve olumsuz yorumlar incelenmistir.
Miisterilerin restoran hizmetlerini degerlendirmesinde temel aldigi unsurlar genellikle yemek, hizmet, atmosfer, fiyat

olmaktadir (Rhee vd., 2015). Buna gore yorumlar yemek, hizmet, atmosfer ve deger temalar1 {izerinden
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degerlendirilmistir. TripAdvisor internet sitesinde bulunan besli degerlendirme 6lgegine gore; olumlu yorumlar
“miikemmel ve iyi”, olumsuz yorumlar ise “ortalama, kotii ve berbat” olarak gruplandirilmigtir. Arastirma bulgulari,
frekans analizi ve bu analizlere gore betimsel yorumlar ekseninde belirlenmis ve sonuglara iliskin degerlendirmeler

yapilmustir.
Bulgular

Yapilan arastirma kapsaminda, TripAdvisor internet sitesinde yapilan incelemelerde Gaziantep’e ait veriler
siniflandirilarak, arastirma sorularina gore alt basliklar olusturulmustur. Caligmada 10 isletme ve bu isletmelere ait
500 yorum incelenmistir. Buna gore, isletmelere yonelik en az 20 yorum ve ¢ok 194 yorum yapilmistir. Yapilan
yorumlarin en ¢ok Tiirkge (%86,4) olarak yazildigi ve gesitli yabanci dillerde (ingilizce, Almanca, italyanca,
Ispanyolca, Cince, Rusca, Hollandaca) yorumlar yazilmis olmasina ragmen bu oranimn diisiik oldugu (%13,6)
belirlenmistir. Arastirma icin TripAdvisor sitesinde Gaziantep’te bulunan ve en yiiksek puana sahip olan restoranlar
se¢ilmis olmasina ragmen yapilan yorumlarin yaklasik (%38,8)’inin sadece birinci sirada yer alan igletmeye ait
oldugu goriilmiistiir. Diger isletmeler icin yapilan yorum sayisi birbirine oldukca yakindir. Ayrica ziyaret tiirii
incelendiginde, bu isletmelere daha ¢ok aile (%41,8) ve arkadaslarla (%26,8) gidildigi ve is i¢in (%5,2) ya da tek
(%4,8), cift (%16) olarak ¢ok tercih edilmedigi belirlenmistir. Bunun yan1 sira 27 (%5,4) yorumda ziyaret tiirii
bulunmamaktadir (Tablo 1).

Tablo 1. Gaziantep Restoranlarina Ait Tanimlayici Bilgiler

Isletme n % Yorum Dili n % Ziyaret Tiiri n %
A Isletmesi 194 38,8 Tiirkge 432 86,4 Aile 209 41,8
B 1$Ietmesi 33 6,6 1ngilizce 48 9,6 Arkadas 134 26,8
C Isletmesi 50 10 Almanca 5 1 Cift 80 16
D Eletmesi 45 9 italyanca 6 1,2 Tek 24 4.8
E Isletmesi 14 2.8 Ispanyolca 3 0,6 Is 26 52
F Isletmesi 38 7,6 Cince 2 0,4 Belirtilmemis 27 5,4
G Isletmesi 44 3,8 Rusga 2 04 Toplam 500 100
H Isletmesi 44 3,8 Hollandaca 2 0,4
I Isletmesi 18 3,6 Toplam 500 100
J Isletmesi 20 4

Toplam 500 100

Ziyaretcilerin Gaziantep Restoranlarina Ait Genel Degerlendirmeleri

Ziyaretgilerin Gaziantep’te bulunan restoranlarda yeme igme deneyimlerine goére 5 puan lizerinden verdikleri
genel degerlendirme puanlar1 Tablo 2°de yer almaktadir. Tablo 2°de yemek (3,8), hizmet (3,6), deger (3,6), atmosfer
(2,5) ile ortalama puanlar1 goriilmektedir. Yemek, hizmet ve deger ortalamada “iyi” ye yakin bir degerlendirme
sonucunda puan aldig1, atmosfer ise 2,5 ortalamayla vasata yakin “kotii” olarak degerlendirilmistir. Bu ortalamalara
ragmen igletmeler 6zelinde inceleme yapildiginda yemek, hizmet, deger ve atmosfer kriterlerinde genellikle 4 ve 4,5
gibi puan aldiklar1 goriilmektedir. Isletmelerin genel puanlari gogunlukla 4 ve 4 iizeri oldugu goriiliirken sadece “I1”
Isletmesinin ortalama puani 3,5 ile vasat olarak degerlendirilmistir. Ziyaretgilerin, Gaziantep restoranlarindaki
deneyim sonras1 verdikleri genel puan ortalamasi iyi (4 puan) olarak degerlendirdikleri bulgular incelendiginde, vasat
olarak degerlendirilecek bir yiyecek, hizmet, deger ya da atmosfer kategorilerinin sadece bir isletmede bulunmasi,

bu isletmenin yiyeceklerden sunulan hizmete kadar biitiin kategorilerde biraz daha 6zenle kontrolii saglanmalidir.
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Bunun yam sira yine aymi igletmenin iyilestirme calismalarina odaklanmasi gerekmektedir. Boylece var olan

miisterileri korurken, potansiyel miisterileri de isletmeye ¢ekebilecektir.

Tablo 2. Gaziantep Restoranlarina Ait Yorumlarin Genel Puanlamasi

Isletme Yemek Hizmet Deger Atmosfer Genel Puan
A Isletmesi 4,5 45 45 45 4
B Isletmesi 4,5 4 4 3 4
C Isletmesi 4,5 4 4 3,5 4
D Isletmesi 45 45 45 Yorum yok 45
E Isletmesi Puan yok Yorum yok Yorum yok Yorum yok 4
F Isletmesi 4 4 4 3,5 4
G Isletmesi 4 4 3,5 3 4
H Isletmesi 3,5 3,5 3,5 4 4
I Isletmesi 4 4 4 3,5 3,5
J Isletmesi 4,5 4 4 Yorum yok 4
Ortalama Puan 3,8 3,6 3,6 2,5 4

Miisteri Profiline Gore Gaziantep’te Bulunan Restoranlarin Degerlendirilmesi

Gaziantep restoranlarinda yiyecek deneyimine sahip olan ziyaretgilerin profilleri ve degerlendirmeleri Tablo 3’te
belirtilmigtir. Buna gore miisterilerin ¢ogunlugu Gaziantep’te yasadiklari yiyecek deneyimini mitkemmel, ¢ok iyi ve
iyi olarak degerlendirirken, geri kalanlarin ise yasadiklar1 bu deneyimi kotii, berbat olarak olumsuz degerlendirdikleri
belirlenmistir. Restoran deneyiminde en ¢ok aile (%45,8) ve arkadas (%30,2) bulunurken, bunu ¢ift (%5,4), tek (%6)
ve is (%5,3) takip etmektedir. Ayrica yorumlarin %7,4’linde ise miisteri profili belirtilmemistir. Miisteri profiline
gore degerlendirmeler incelendiginde en yiiksek memnuniyet oraninin sirasiyla (%72) arkadas, (%58) aile ve (%59)
giftlerde oldugu belirlenmistir. En diisik memnuniyet oraninin yani kotii ve berbat olarak yapilan olumsuz
yorumlarin ise (%16) tek basina ziyarette bulunanlarda oldugu gorilmistiir. Yapilan olumlu ve olumsuz
degerlendirmeler miisteri gruplarina gore objektif olarak degerlendirilmeli ve tespit edilen problemler igin iyilestirici
ve diizenleyici tedbirler alinmalidir. Béylece miisteri memnuniyeti saglanarak var olan miisteriler korunurken,

potansiyel miisterileri de isletmeye cekilebilir.

Tablo 3. Miisteri Profilleri ve Cevrimigi Degerlendirmeler

Puan Aile Arkadas Cift Tek Is Belirsiz Toplam
Miikemmel 135 110 16 14 10 12 297
(5 puan) %58 %72 %59 %46 %38 %32 %659,4
Cok iyi 44 18 5 7 7 13 94
(4 puan) %19 %11 %18,5 %23 %26 %35 %18,8
Ortalama 12 12 1 3 4 6 38
(3 puan) %5 %7 %3,7 %10 %15 %16 %7,6
Kotii 23 8 3 5 3 4 46
(2 puan) %10 %5 %11,1 %16 %11,5 %10 %9,2
Berbat 15 3 2 1 2 2 25
(1 puan) %6,5 %1 %7,4 %3 %7,6 %5 %5
Toplam 229 151 27 30 26 37 500
%045,8 9%30,2 9%05,4 %6 905,2 %7,4 %0100

Temalar Ozelinde Cevrimici Yapilan Degerlendirmeler

Gaziantep’i ziyaret eden miisterilerin, restoranlarla alakali yapmis olduklar1 yorum ve degerlendirmeler; “yemek”,
personel ve hizmet agisindan degerlendirmeye alinan “hizmet”, fiyat ve fayda agisindan “deger” ve “atmosfer”

temalar1 olarak incelenmistir. Inceleme siirecinde ¢ok sayida olumlu ve olumsuz ifadelere rastlanmistir ve bu durum
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daha 6nce yapilan galigmalarin bulgulartyla da uyusmaktadir. Temalar agisindan incelenen yorumlarda ¢ok sayida
olumlu ve olumsuz tematik vurgu oldugu belirlenmistir. Miisteri yorumlarinda daha ¢ok “yemek” konusunda olumlu
ve olumsuz vurgu yapilmistir. Daha sonra hizmet, deger ve atmosfer seklinde devam etmektedir. En fazla olumlu
vurgunun yemekler, hizmet ve degerle alakali yapilmasinin, restoranlarin bu temalar {izerinde yapilan genel
puanlamas ile ortiistiigii sdylenebilir. Ornegin genellikle biitiin isletmelerde yemek, hizmet ve deger temasiyla
alakali verilen genel puan 4’e yakin ve bu sebeple “iyi” olarak degerlendirilmistir. Sadece atmosfer temasiyla alakali
olumsuz vurgularin fazla olmasi ve bunun sonucunda isletmelere ait atmosfer ortalamasinin 2,5 puan almasi ve kotii
olarak degerlendirilmesi iizerinde diisiiniilmesi gereken bir konudur. Bu bulgular sonucunda Gaziantep’te bulunan
isletmelerin 6zellikle atmosfer konusunda Onemle iizerinde durmasi ve gerekli diizenlemeleri yapmasi

gerekmektedir.
Yemek

Calisma kapsaminda “yemekle” alakali miisteri degerlendirmeleri incelendiginde daha c¢ok olumlu ydnde

paylasimlar yapildig1 belirlenmistir. Restoran miisterilerinin yemek konusunda en ¢ok memnun kaldiklar1 konular;

e Sunulan yiyecek ve iceceklerin taze ve lezzetli olmasi,
o Koku, tat ve goriintii olarak tiim duyulara hitap etmesi ve istah agici olmasi,
e Yoresel yemeklerin merak edenler i¢in muhtesem bir yer,

e (Gaziantep mutfaginin hakkini veren ve yoresel yemeklerin tamamini deneyimleyebileceginiz bir yerdir.
Arastirma kapsaminda birtakim olumsuz durumlar, sikdyetler de, bulunmaktadir. Ornegin;

e Yiyecek ve i¢ecek sunumlarinin 6zensiz olmasi ya da yeterince sicak servis edilmemesi,
e Yiyecek lezzeti ve fiyat performans degerlendirmesinin yeterli olmamasi,
e Yiyeceklerin ¢ok ac1 ve yagli olmasi,

e Porsiyonlarin az ve yetersiz olmasi,
Hizmet

“Hizmete” yonelik kullanict yorumlart incelendiginde olumlu yonde yorumlarin ¢ok daha fazla oldugu
belirlenmistir. Hizmet kategorisinde ilgili personel, kaliteli sunum olumlu alt kategorileri olustururken, ilgisiz

personel ve yetersiz, kalitesiz sunum olumsuz alt kategorileri olusturmaktadir.
Asagida ziyaretgilerin restoran hizmetiyle alakali memnun kaldiklar1 durumlar yer almaktadir;

e Misafirlerin karsilanmasi oldukea basarili, servis personeli oldukea kibar ve ilgili olmast,

e Restoranin oldukga kalabalik olmasina ragmen sipariglerin hizli ve sicak sekilde servis edilmesi,
e Yemek servisi Oncesi ve sonrasinda yiyeceklerle ilgili ayrmtili bilginin verilmesi,

e Dijital menii yan1 sira klasik meniiniin de bulunmasi.

e ikram olarak sunulan yiyeceklerin artik {icretli olmas sasirtt1.
Arastirma kapsaminda hizmet kategorisinde birtakim elestiriler de asagida yer almaktadir;

e Servis personelinin miisterilere ilgisiz ve kaba davranmasi,
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e Gaziantep’in turistik bir bolge olmasina ragmen servis personelinin yabanci dil bilmemesi. Meniilerde
yabanci misafirler i¢in ingilizce agiklamalarm bulunmamast,

e Servis personelinin meniiye hakim olmamasi ve dijital menii kullaniminda sikinti yasanmast,

e Miisteri memnuniyeti i¢in isletmelerin evcil hayvana izin vermemesi

e Sipariglerin alim1 ve yiyeceklerin servisi yavas ve 0zensiz olmasidir,

e Sorulmadan masaya getirilen sularin i¢ilmedigi halde parasinin alinmasi sinir bozucu bir durumdu.
Deger

Calisma kapsaminda “deger” temasinda ¢ok ¢esitli olumlu ve olumsuz yorumlar yer almaktadir. Olumlu

yorumlar;

e (Gaziantep mutfaginin hakkini veren basarili bir igletme, kesinlikle tekrar ziyaret edecegim,
e Yoresel yemekleri denemek i¢in uygun bir restoran, bagkalarina tavsiye edecegim,
e Yemeklerin lezzeti tartisilmaz ve fiyatlar uygun,

e Tekrar gelmeye deger bir restoran.
Deger temasiyla alakali yapilan bir takim olumsuz yorumlar ise;

o Farkli beslenme aliskanliklar1 (vegan, vejetaryen, diyabetik, glutensiz) olan miisterilere uygun menii
bulunmamasi,

e Online platformlarda “vejetaryen dostu” olarak belirtilmesine ragmen uygun menii yer almamakta,

e GoOrme engelliler i¢in restoranlarda Braille Alfabesiyle hazirlanmis menii yok,

e Engelli bireyler restoran giriglerinde ve tuvaletlerde sorun yastyor,

e Rezervasyon i¢in sikint1 yaganmasi,

e Verilen porsiyona gore fiyatin ¢ok yiiksek olmasi,

e Fiyat ve hizmet performansi berbat,

e Gastronomi sehri secilmesi fiyatlara olumsuz yansimis, fiyatlar oldukga yiiksekti,

e Meniide yer alan gorseller ve servis edilen yiyecekler farkli.

Restoranin fiziki yapisi, yiyeceklerin ¢esidi ve kalitesi, sunulan hizmetin misteriyi 6zel hissettirmesi, miisterilerin
degerlendirme yaparken dikkate aldiklar1 unsurlardir. Yasanilan olumlu ve olumsuz deneyimler miisterilerin tekrar
ziyareti i¢cin oldukca onemlidir. Degerlendirmeler bir biitiin halinde yapilirken, restoranin ambiyansi, tasarimi,
temizligi, calisanlarin hizmeti en az yemegin lezzeti kadar Onemlidir ve bunlarm hepsi Onemsenip

degerlendirilmelidir.
Atmosfer

Son olarak ¢alisma kapsaminda “atmosfer” temasiyla alakali olumlu yorumlarin yani sira birgok olumsuz yorum
da yer almaktadir. Gaziantep’i ziyaret eden miisterilerin “atmosfer” temasinda memnun kaldiklar1 bazi hususlar su

sekilde siralanabilir;

e Olduke¢a merkezi konumda yer almakta ve ulasim sikintis1 yaganmamaktadir,
e Restorana gelen miisterilerin otopark sikintis1 yasamamasi ve vale, otopark hizmetinin basarili bir sekilde

verilmesi,
1515



Hokelekli, N. A. & Yildiz, E. JOTAGS, 2024, 12(3)

e Restoranda ¢alan miiziklerin insanlari rahatsiz etmemesi, hos bir ambiyans saglamasi,
e Restoranlarin tarihi bir mekanda bulunmasi,

e ¢ dekorasyonun sik olmasi var olan ambiyans1 bozacak olumsuz bir durumun bulunmamasi
Atmosfer temasinda yapilan olumsuz yorumlar ise;

e Restorana ulasimin zorlugu ve otopark sikintisi,

e Restoranda lavabo ve tuvaletin yetersiz ve kirli olmasi,

e  Miisterileri rahatsiz edecek yiikseklikte miizik yayinin yapilmasi,

e Restoran mutfagimin agik mutfak seklinde tasarlanmis olmasi sonucunda agir koku, servis personelinin

yliksek sesle konusmasi miisterileri rahatsiz etmektedir.

Restoran se¢iminde atmosfere verilen 6nem seviyesinin diisiik olmasina ragmen 6zellikle kaliteli restoranlar i¢in
atmosferin oldukc¢a 6nemli bir etmen olarak degerlendirilmesi gerekmektedir. Atmosferin bilesenlerinin restorant
karakterize ettigi, isletmeler arasinda fark yaratmada ve tiiketicilerin son se¢im kararlarinda oldukgea etkili bir faktor

oldugu unutulmamalidir.

Tablo 4. Temalar Ozelinde Cevrimigi Yapilan Degerlendirmeler

ifadeler Yemek Hizmet Deger Atmosfer
Lezzetli, leziz, Stip o hlzmet, h..IZh . - Otantik, popiiler, rahat,
. . servis, temiz, giiler Makul fiyat, kaliteli, 0 .
inanilmaz, gesitli, o e o - o turistik, merkezi
Olumlu yiizlii ve deneyimli tekrar ziyaret edilebilir, .
. doyurucu, yerel . S konum, temiz ve ferah,
Ifadeler - personel, dijital ve tavsiye edilebilir, list . A o
yemekler, taze, kaliteli . - . nezih mekan, tarihi
o klasik menii, basarili seviye
sunum, ¢esitli ikramlar . . yerde bulunmasi
sefler, misafirperverlik
Yiiksek fiyat, gereksiz
pahali, ¢ok kalabalik,
Vasat, 0zensiz, yavas, abartilmig, para odakli,
Kiigiik porsiyon, yogun geg, yogun, uzun meniniin Giirtltili, yetersiz
baharatli, agir, yetersiz bekleme siiresi, yenilenmemesi, farkli otopark, yogun trafik,
Qlumsuz ikramlik, ¢ok yagli, taze bahsisten memnun beslenme aligkanliklari pis, yetersiz masa,
Ifadeler olmayan iiriinler, bayat kalmama, fiyat olan miisteriler i¢in yogun koku, rahatsiz
gida, lezzetsiz, kalitesiz | yazmayan menii, kaba uygun meniiniin edici miizik, eski
sunum ve ukala tavir, yabanci bulunmamasi, engelli | mobilyalar, yetersiz 151k
dil konusma sikintisi, bireylerin restoranlara
erisim engeli, engelliler
i¢in sesli menii.

Sonu¢ ve Tartisma

Miisterilerin isletmeler hakkinda yaptiklar1 yorumlar, potansiyel miisterilerin bu isletmeleri ziyaret etme ve hizmet
satin alma kararlarim1 etkileyebilmektedir. Yapilan yorumlar, bir isletmenin itibari, sundugu hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti hakkinda 6nemli ipuclart saglayarak, diger miisterilerin deneyimlerinden 6grenme imkani
sunar. Dolayisiyla, miisteri yorumlar isletmeler i¢in bilyiik 6neme sahiptir ve potansiyel miisterilerin satin alma
kararlarin1  sekillendirmede Onemli bir rol oynar (Pantelidis, 2010). Bu sebeple isletmelerin miisteri
degerlendirmelerini titizlikle ele almas1 gerekmektedir. Hazirlanan caligmada; Gaziantep ilinde yer alan restoranlara
yonelik TripAdvisor web sitesinde puan sirasina gore ilk sirada yer alan 10 restorana ait olumlu ve olumsuz yorumlar
incelenmistir. Olumsuz yapilan yorumlar hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in 6nemli bilgiler sunmaktadir. Bu sebeple
icerik analizi yontemiyle belirlenen sikayetlerin giderilmesine yonelik dnerilerin belirlenmesi gerekmektedir. Olumlu

titketici yorumlari, igletmelerin hizmet uygulamalarimin siirdiiriilebilirligine katki saglarken, olumsuz yorumlar da
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ayni1 sekilde bu siirece etki eder. Aragtirma kapsaminda miisteri profilleri (aile, ¢ift, yalniz, is, arkadas, belirsiz) ve
temalar (yiyecek, hizmet, deger, atmosfer) ve verilen puanlar incelenmistir. Arastirma sonuglariin literatiirde
yapilan aragtirmalara ait sonuglarla benzerlik gosterdigi goriilmektedir. Yapilan yorumlar incelediginde olumsuz

yorumlara gore olumlu yorumlarin sayisi oldukca fazladir.

Cevrimigi yorumlar daha ¢ok Tiirk misafirler tarafindan yapilmis ve Tiirkgenin %86,4 kullanilmis olmasi kullanici
profiline ulasmada yardimci olmustur. Restoranlarla alakali yapilan yorumlar daha ¢ok aileler (%45,8) tarafindan
yapilmis; ve yine restoran deneyiminden, milkkemmel ve ¢ok iyi yorumlarini yaparak en ¢ok memnun kalan yine
aileler (%77) olmustur. Koétii ve berbat yorumlarini yaparak (%18,5) memnuniyetsizliklerini belirten en kalabalik
grup ise ¢iftler olmustur. Bu durumdan, restorana gelen ¢iftlerin beklentilerinin karsilanmasinda birtakim eksiklikler
oldugu sdylenebilir. Ciftlerden sonra restoran deneyiminden memnun kalmayan en kalabalik grup %16,5 ile aileler

olmustur. En ¢ok begenen ve en ¢ok olumsuz yorum yapan grubun aileler olmasi sonuglarina dikkat edilmelidir.

Miisterilerin restoran hizmetlerini degerlendirmesinde temel aldig1 unsurlar genellikle yemek, hizmet, atmosfer,
fiyat olmaktadir (Rhee vd., 2015). Bu temalar dikkate alindiginda Gaziantep’te hizmet veren ve TripAdvisor’da puan
sirasina gore ilk sirada yer alan isletmelerin ¢ogunlukla miisterilerin istek ve ihtiyaclarin1 karsiladigt
sOylenebilmektedir. Yiyecek igecek isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglamak icin gerekli olan en 6nemli
degisken, beklentinin karsilanmasidir (Kivela vd., 2000). Hizmet sonrasi yapilan yorumlara gore ziyaretcilerin
memnuniyet diizeyinde cogunlukla lezzetli yemekler, sunulan hizmet, servis kalitesi, personelin tavri, mekanin
tasarimi ve ambiyans, menii ¢esitligi, mekanin konumu ve fiyat belirleyici olmaktadir. Memnuniyetle alakali miisteri
yorumlarinin literatiirde bulunan benzer arastirmalarla benzerlik gosterdigi soylenebilir (Erdem & Yay, 2017; Eren

& Celik, 2017; Toktassynova & Akbaba, 2017; Uzun, 2018; Ozen, 2021).

Yapilan olumsuz yorumlarda en ¢ok fiyatin yiiksek olmasinin elestirildigi goriilmektedir. Fiyatlar genellikle
ziyaretciler tarafindan oldukca yiiksek bulunmustur. Bu durum ilgili ¢alismalar ile benzerlik gostermektedir: Ozen
(2021)’in caligmasina gore turistler TripAdvisor yorumlarinda restoranlarin pahali oldugunu belirtmektedir. Ayrica
Kilig ve Ok (2012)’un galismasinda otellerde en ¢ok sikayetin yiyecek icecek konusunda oldugu ve ozellikle

calisanlarin kaba davranislari ve yiiksek fiyatin dikkat ¢ekici oldugu belirtilmistir.

Restoranin konumu, toplu tagimalara kolay erigimi, park ve vale sorunun olmamasi, dekorasyonu, kullanilan
miizik restoranin fiziki yapisiyla alakali yazilan olumlu yorumlar arasinda bulunmaktadir. Yapilan bu olumlu
yorumlarin yani sira 6zellikle tuvalet ve lavabo temizligi ile restoranda kullanilan malzemelerin kalitesiz olmasi

yapilan olumsuz yorumlara 6rnek olarak verilebilir.

Yapilan yorumlar arasinda engelli kisilerin restoranlara erisimi ile ilgili yasanan sikintilar olumsuz yorumlar
arasinda yer almaktadir. Buna gore tiim engel tiiriindeki bireylerin kolaylikla restoranlara girebilmesi igin,
isletmelerin engelli bireylere uygun yapisal diizenlemeler saglamali ve ayrica engelli miisterilere olumlu tutum ve
davranis sergileyecek personelle hizmet verilmelidir. Restoran i¢i ve dis1 engelli bireylere gore diizenlenmelidir.
Ornegin, ortopedik engelli bireyler icin genis girisler, engelli otoparki, gérme engelliler igin Braille Alfabesi ile
hazirlanmis meniiler ya da sesli meniiler, engelliler i¢in hazirlanmig tuvaletler isletmeye gelen yoneticiler tarafindan
engelli bireyler i¢in 6zenle hazirlanmis bu hizmetler, engelli bireylerin memnuniyet diizeylerini artiracak ve daha

¢ok hizmet almalarini saglayacaktir. Literatiirde konuyla alakali gerek mevzuat gerekse engellilerin restoranlarda
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karsilastiklar1 engellerin yapisal boyutu ile alakali ¢alismalar mevcuttur (Keskin, 2019; Ozeren, 2019; Ozgiir &
Oncel, 2016; Bekar & Balci, 2015; Baris & Uslu, 2009).

Cevrimigi platformlarda tiiketiciler tarafindan yapilan yorumlarin, isletmeler tarafindan dikkate alinmasi ve es
zamanl olarak takip edilmesi gerekmektedir. Ayrica miisteri memnuniyeti agisindan yapilan yorumlara vakit
kaybetmeden déniilmesi isletme igin olumlu olacaktir. Isletmeler sikayet edilen konular1 gérebilmeli, eksik ydnleri
belirleyerek, gerekli diizenlemeleri yapabilmelidir. Yabanci misafirler i¢in yabanci dil bilen ¢alisanlar istihdam
edilmeli ayn1 zamanda igletme ¢alisanlarinin yetkinliklerini artirabilmek igin hizmet i¢i egitimler diizenlenmelidir.
Istihdam siirecinde personel memnuniyetini saglamak icin ¢aligma kosullarinda iyilestirmeler yapilabilir. Bunun en
biiyiik nedeni, personelin isletmeden memnun olmasi verdigi hizmete pozitif olarak yanstyacaktir. Yapilan gevrimici
yorumlarin takibi ya restoran yoneticileri tarafindan ya da bu is i¢in se¢ilmis bir ¢alisan tarafindan diizenli olarak
yapilmalidir. Miisteriler agisindan tatmin edici yanitlar verilirken olumsuz yorumlara da problemin nasil

¢oziilecegine dair cevaplar verilmelidir.

Calismada elde edilen bulgularda sadece bir isletmenin TripAdvisor’da yapilan yorumlara cevap verdigi
gorlilmistiir. Bu duruma tiim isletmeler 6zen gdstermelidir. Online yorumlarin yani sira, isletmelerde agirlanan
misafirlerin diislinceleri de degerlendirme formu, sikayet kutusu vb. yardimiyla alinabilir. Boylece interneti aktif
kullanmayan ya da sosyal medya hesabi olmayan kisiler de dikkate alinmig olur. Calismadan elde edilen bulgular
dogrultusunda, miisterilerin yiyecek, hizmet ve deger temalaria yaptiklar1 yorumlarin yami sira, restoranlarin
atmosferi, fiziksel yapisiyla da alakali ¢ok sayida olumlu ve olumsuz yorum yapilmistir. Bu sebeple, restoran
yoneticileri ve caliganlart miisterilerin elestirileri dogrultusunda ses, koku, dizayn, 1sik, koku gibi konularda

iyilestirmeler yapmalidir.

Bu ¢alismada sadece Gaziantep’te yer alan ve TripAdvisor sitesinde en yiiksek puanlamaya sahip olan 10 restoran
belirlenmistir. Bu bakimdan, gelecekte yapilmasi planlanan ¢aligmalarda farkli restoran tiirleri (1. sinif restoranlar,
turizm isletme belgesine sahip restoranlar) belirlenebilir ya da arastirma siiresi daha uzun tutulabilir. Boylece ¢ok
daha fazla yorum incelenebilir. Farkli gelir grubuna sahip miisterilere, yerli ya da yabanci turistler odaginda

caligmalar da yapilabilir.
Beyan

Bu ¢alismada kullanilan veriler ikincil kaynaklardan elde edildiginden etik kurul iznine ihtiya¢ bulunmamaktadir.
Makale yazarlarindan birinci yazarin verdigi katki %70, ikinci yazarin verdigi katki ise %30’dur. Yazarlarin

bildirmesi gereken herhangi bir ¢ikar catigmasi yoktur.
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Extended Summary

TripAdvisor.com user comments have attracted the attention of many researchers because they contribute to
determining the satisfaction and complaints of restaurant customers, better understanding customers and improving
service conditions (Dalgig et al., 2016; Erdem & Yay, 2017; Laksono et al., 2019). However, it has been observed
that the number of studies examining consumer comments on restaurants in Gaziantep, the first Turkish city included
in the UNESCO Creative Cities Network, is limited. For this reason, it is thought that the current study will contribute
to the relevant literature. In this study, comments of Gaziantep restaurants with the highest scores on
TripAdvisor.com are analysed. In this context it is aimed to contribute to businesses and customers by revealing

which complaints arise.

The main purpose of this study is to examine, the local and foreign comments of the 10 restaurants with the highest
scores on TripAdvisor, located in Gaziantep province, which qualified to participate in the UNESCO Creative Cities
Network with the theme of gastronomy. Comments in the last 2 years (2022-2024) were analysed through content
analysis.

Within the scope of the research, the 10 restaurants in Gaziantep with the highest score on the TripAdvisor and
500 positive and negative comments of the establishments were examined by content analysis method. The reason
why the TripAdvisor website was preferred in the research is that it has the highest number of clicks among the
websites under the "travel" heading (Eren & Celik, 2017). The main purpose of content analysis, which is a qualitative
research method, is to reach the concepts and relationships necessary to explain the collected data. The data
interpreted and summarized with descriptive analysis are subjected to in-depth analysis with the content analysis
method and new concepts are created. The essential process in the content analysis method is to evaluate similar data
within themes and concepts and organize and interpret them in an understandable way (Neuman, 2012). According
to Kassarjian (1977), content analysis differs from other qualitative research methods because it is based on objective,
systematic and numerical data. In content analysis, data obtained through observation, interviews and documents are
analysed in four stages: coding the data, finding themes, arranging the codes and themes, and defining and

interpreting the findings (Yildinm & Simsek, 2013).

First of all, restaurant establishments in Gaziantep were examined on the TripAdvisor travel review site. Scoring
criteria were preferred to determine the viewing order of restaurants. Thus, the restaurants with the highest scores
were determined on the page. The reason why point ranking is preferred is to use restaurants that are likely to be
encountered by users. Because even if visitors only use the "show nearby restaurants” command, nearby restaurants
are ranked according to the score criterion (Eren & Celik, 2017). The top 10 restaurants of Gaziantep city on the

website were examined and reviews dated between January 2022-May 2024 were determined. Information regarding
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each comment has been added to the prepared checklist. The profiles (language, gender) of the people who
commented have been determined. Customer profiles (family, couple, single, colleague, undetermined) and positive
and negative comments regarding food, service, atmosphere and value themes were examined. The factors that
customers base their evaluation of restaurant services on are generally food, service, atmosphere and price (Rhee et
al., 2015). Accordingly, the comments were evaluated on the themes of food, service, atmosphere and value.
According to the five-point rating scale on the TripAdvisor website; Positive comments were grouped as “excellent
and good” and negative comments were grouped as “average, bad”. Research findings were determined on the basis

of frequency analysis and descriptive comments based on these analyses, and evaluations of the results were added.

The comments made by customers about businesses affect potential customers' decisions to visit these businesses
and purchase services. Comments provide important clues about a business reputation, service quality and customer
satisfaction, providing the opportunity to learn from other customers' experiences. Therefore, customer reviews are
important for businesses and play an important role in shaping the purchasing decisions of potential customers
(Pantelidis, 2010). For this reason, businesses need to handle customer evaluations meticulously. In this study;
Positive and negative comments about the 10 restaurants in Gaziantep were examined. Negative comments provide
important information for improving services. For this reason, it is necessary to determine suggestions for resolving
the complaints determined by the content analysis method. While positive consumer comments contribute to the
sustainability of businesses' service practices, negative comments also affect this process in the same way. Within
the scope of the research, customer profiles (family, couple, single, work, friend, undetermined) and themes (food,
service, value, atmosphere) and the scores given were examined. It is seen that the research results are similar to the
results of the studies conducted in the literature. The number of positive comments is quite higher than the negative

comments.

Online comments were mostly made by Turkish guests and the fact that 86.4% of the Turkish language was used
helped to reach the user profile. Comments about the restaurants were mostly made by families (45.8%). Also families
(77%) were the ones who were most satisfied with the restaurant experience, commenting on it as excellent or very
good. The largest group expressing their dissatisfaction by making bad and awful comments (18.5%) was couples.
From this situation, it can be said that there are some deficiencies in meeting the expectations of the couples who
come to the restaurant. After couples, the largest group dissatisfied with the restaurant experience was families with
16.5%. It should be noted that the group with the most likes and the most negative comments is families. All
components, from service to food, from atmosphere to pricing, should be reviewed and the things that cause this

negativity should be determined.
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