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Keywords

Bu caligma, Tirkiye’de 2024 yilinda Michelin yildiz1 almaya hak kazanan restoranlara
yonelik kullanicr sikayetlerini analiz ederek, gastronomi turizmi baglaminda deneyime etki
eden sorunlu alanlari ortaya koymayi amaglamaktadir. Nitel arastirma desenine sahip
calismada, Tripadvisor ve Google platformlarinda yer alan 12 farkli Michelin yildizli
restorana ait toplam 1837 sikayet icerikli kullanici yorumu igerik analizi teknigiyle
incelenmistir. MAXQDA 2020 yazilimi kullanilarak gerceklestirilen analiz sonucunda,
sikayetlerin “Hizmet Kalitesi”, “Yemek Kalitesi”, “Somut ve Soyut Cevresel Unsurlar”,
“Algilanan Fiyat Adaletsizligi” ve “Kisitlayici Politikalar” olmak {izere bes ana tema altinda
toplandig belirlenmistir. Bununla birlikte en yogun sikayetlerin yiyecek-igecek kalitesi ve
fiyatlandirma politikalar1 etrafinda kiimelendigi goriilmistiir. Bulgular daha detayl
incelendiginde ise Michelin yildizli restoranlarda misteri beklentilerinin yiiksek oldugunu
ve deneyim ile beklenti arasindaki uyumsuzluklarin gikayet davranislarini tetikledigini
gostermektedir. Elde edilen sonuglar hem restoran ydneticilerine hem de destinasyon
yoneticilerine yonelik hizmet kalitesi, fiyatlandirma ve iletisim stratejilerinin yeniden
degerlendirilmesi gerektigine dair 6neriler sunmaktadir.
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This study examines user complaints about restaurants in Tiirkiye that received Michelin
stars in 2024, aiming to identify key issues affecting the dining experience within the scope
of gastronomy tourism. Based on a qualitative design, 1,837 complaint-based reviews from
12 Michelin-starred restaurants on Tripadvisor and Google were analyzed using content
analysis via MAXQDA 2020. The findings revealed five main themes: “Service Quality,”
“Food Quality,” “Tangible and Intangible Environmental Factors,” “Perceived Price
Unfairness,” and “Restrictive Policies.” Complaints were mostly concentrated on food and
beverage quality and pricing policies. The results indicate that high customer expectations
at Michelin-starred restaurants, when unmet, often lead to dissatisfaction and complaint
behavior. These insights highlight the need for both restaurant and destination managers to
revisit their strategies concerning service delivery, pricing structures, and communication
efforts to align more effectively with guest expectations and enhance the overall dining
experience.
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GIRIS

Michelin Yildiz ile restoranlarin, seflerin ya da destinasyonlarin gastronomi agisindan kiiresel olarak prestij, {in,
bilinirlik kazandig1 sdylenebilir. Bu agidan bakildiginda Michelin Yildiz sisteminin gastronomi veya gastronomi

turizmi agisindan destinasyonlara 6nemli katkilar sagladigi goz ardi edilemez. Bu katkilarin ise siire¢ igerisinde

cevresel, ekonomik ve sosyal boyutlari da kapsayacak sekilde genisledigi sdylenebilir.

Michelin yildizli sefler veya restoranlar yetkinlikleri ve izledikleri stratejiler araciligiyla olusan yaraticilik veya
yonetim bicimleri ile 6ne ¢ikmaktadir (Daries, Moreno-Gené & Cristobal-Fransi, 2021: s. 2). Bununla birlikte,
Michelin Yildizi’nin restoranlara; iin ya da bilinirlik saglama (Presenza & Petruzzelli, 2019: ss.107-108), gastronomi
turistleri tarafindan ziyaret noktasi olarak goriilme, dolayisiyla gelir artirict etki yaratma (Daries, Moreno-Gené &
Cristobal-Fransi, 2021: s. 4) ve farklilagtirma araci olma (Vargas-Sanchez & Lopez-Guzmén, 2018: s. 33) gibi
katkilar sagladigi soylenebilir. Talep tarafinda ise tiiketicilerin sosyallesme (Bang, Choi & Kim, 2022: ss. 2304-
2305), imaj (Vigneron & Johnson, 2017: s. 490), statii ya da prestij unsuru olma, sunulan benzersiz iiriinleri tilketerek
deneyimlerini zenginlestirme (Liu, Kuo, Wang, Shen, Chen & Hong, 2022: s. 3) gibi amaglarla Michelin yildizli

restoranlari ziyaret etme egilimi icerisinde oldugu sdylenebilir.

Michelin yildizli restoranlara ait yukarida sunulan avantajlarla birlikte géz 6niinde bulundurulmasi gereken bir
diger onemli nokta ise Michelin yildizli restoranlar gibi 6nemli, degerli ya da prestijli restoranlarin kiimelendigi
bolgelerin gastronomi turizmini olusturmasi ya da desteklemesidir (Armesto-Lopez & Martin, 2006: s. 169;
Nesterchuk vd., 2022: s. 1875). Bu baglamda, Manabi (Pérez Galvez, 2020), Piedmont (Van der Meulen, 2008) ve
Izmir’in Urla bélgesinde bulunan Michelin Yildizl1 veya liiks restoranlarin kiimelendigi alanlar (Sipahi, 2020)
gastronomi turistlerinin ilgisini ¢ekmekte ve dolayisiyla gastronomi destinasyonun ya da turizminin olusumuna
destek vermektedir. Bu nedenle destinasyon ydneticilerinin, destinasyonlarin sahip olduklart degerler ve
destinasyonda bulunan nitelikli restoranlar aracilifiyla gastronomi turizmi pastasindan daha biiyiikk pay sahibi

olabilmek i¢in dnemli ¢aligmalar yiiriittiigli de sOylenebilir.

Gastronomi turizmi araciligiyla bolgeye; yerel 6lgekli ¢cevresel, sosyal (Nesterchuk vd., 2022: ss. 1877-1878) ve
ekonomik (Seyitoglu & Ivanov, 2020: s. 5) katkilar saglanmaktadir. S6z konusu katkilar ise somut ve soyut kiiltiirel
mirasin korunmasi, alt ve {ist yap1 calismalari, mevsimsellik baskisini azaltma ya da ortadan kaldirma, kirsal alanlarin
turizme kazandirilmasi, yeni is imkanlar1 yaratma, go¢ oranini azaltma vb. seklinde 6rneklendirilebilir. Kiiresel
agidan bakildiginda ise gastronomi turizminin ekonomik 6nemini daha net bir sekilde ortaya koyabilmek i¢in giincel
istatistiki verileri incelemek faydal olacaktir. Ornegin Bussiness Research Insight’in yayinladig istatistiklere gére
2024 yilinda diinya genelinde gastronomi turizmi gelirleri 820 milyar Amerikan Dolar1 (USD) iken, 2032 yilinda bu
gelirlerin 3 trilyon USD seviyesine ulagacagina isaret etmektedir (Bussiness Research Insight, 2025). Dolayisiyla soz
konusu istatistikle beraber gastronomi turizminin ekonomik katkilarinin yani sira turistler tarafindan giin gectikce

daha cekici ve daha ¢ok talep goren bir hal alacag: sdylenebilir.

Destinasyonlar i¢in énemli bir konumda bulunan gastronomi turizmi pazarindan daha fazla pay almak isteyen
destinasyonlar ise giincel turist beklentilerini karsilayacak ya da bu beklentileri asacak aksiyonlar almalidir. Ornegin
Diinya Yemek Seyahati Dernegi’nin (WFTO) 2024 yilinda yayinladig1 yiyecek ve igecek endiistrisinin durumu ile
ilgili raporda, gastronomi turistlerinin beklentilerini etkileyen konular1 hiper yerel tedarik, dijital gogebeligin artist,
popiiler destinasyonlar yerine kirsal bolgelere olan talep, sosyal medya ve influencerlarin etkisi, saglikli beslenmeye
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artan ilgi ve yerel ¢esitlilik seklinde 6zetlenmistir (WFTO, 2024: ss. 15-47). Dolayisiyla gastronomi turizminden
daha fazla fayda saglamak isteyen destinasyon yoneticilerinin yukarida agiklanan konular1 g6z éniinde bulundurmasi
giincel gastronomi turist beklentilerini kargilamalarina aracilik edebilecektir. Bununla birlikte glinlimiizde kullanilan
en pratik ve 6nemli enformasyon kaynaklarindan biri olan internetin gastronomi turistleri tarafindan da kullanildig:
sOylenebilir (Ab Karim, 2006; Wang, 2011). Bu kapsamda internet taramalarinda kamu kuruluslarina ya da
isletmelere ait resmi internet sayfalarinin incelenmesi gibi arastirma siirecleri yiiriitiilebilir veya Instagram,
Facebook, YouTube, Tiktok vb. bir¢ok farkli sosyal medya platformunda yayinlanan videolardan bilgi erisimi
saglanabilir. Ote yandan Kivela ve Croots (2005: s. 43), Boyne vd. (2003: s. 148) gibi arastirmacilar, gastronomi
turistlerini bilgi arama ya da edinme bi¢imleri de dahil olmak {izere davranis bicimlerine gore gruplara ayirmistir. Bu
nedenle enformasyon arayisinda farkli bakis agisina sahip olan gastronomi turistleri isletmeler hakkinda bilgi

edinmek amaciyla kullanici yorumlarinin yer aldig alanlart inceleyerek bilgi edindigi sdylenebilir.

Otel veya restoran yorumlari bir¢ok farkli internet sitesinde sunulmakla birlikte bunlar icerisinde en sik tercih
edilenlerinin TripAdvisor ve Google yorumlar oldugu sdylenebilir. Bu 6zelligiyle birlikte TripAdvisor ve Google’da
bulunan yorumlar veya puanlar isletmelerin itibarinin sekillenmesine, tiiketicilerin isletme ile ilgili algi ve
beklentilerinin olugmasina, isletmeyi ziyaret etme niyetleri ilizerinde olumlu ya da olumsuz etkiler yaratmasina
aracilik ettigi sdylenebilir. Konuyu ele alan ¢alismalar incelendiginde ise bir grup aragtirmaci kiiltiir turizmi (Stoleriu,
Brochado, Rusu & Lupu, 2019), saglik turizmi (Ahani vd., 2021), hiiziin turizmi (Bornarel, Delacour, Liarte &
Virgili, 2021), son sans turizmi (Abrahams, Hoogendoorn, & Fitchett, 2022), destinasyon imaji1 (Mariné-Roig, 2017),
dag otelleri (Carvalho, 2021), sarap turizmi (Garner & Kim, 2022) gibi alanlarda kullanici yorumlarini incelemistir.
Diger bir grup arastirmaci ise kullanicilarin neden internet {izerinden yorum yaptiklarini ele almaktadir (Yoo &
Gretzel, 2008; Ghazi, 2016). Arastirma kapsaminda ise Tiirk gastronomi turizmi igin hizlandiric1 gorevi gordigii
sOylenebilecek, Michelin Yildizli restoranlara ait TripAdvisor ve Google yorumlarda yer alan sikayet yorumlarinin

incelenmesi ve bu restoranlarda sikdyete neden olan konularin belirlenmesi amaglanmugtir.
Literatiir
Restoran Deneyimi ve Michelin Yildizi

Gastronomi turizminin temelinde yer aldig1 sdylenebilecek disarida yiyecek-igecek tiiketme deneyimi en basit
haliyle farkli amaglarla kurulan ve lokanta, restoran, kafe gibi isimlerle adlandirilan yiyecek-icecek isletmelerinde
yapilan tiiketimi ifade etmektedir. Bununla birlikte gastronomi turizminden bagimsiz olarak tiiketicileri disarida
yemek yemeye yonlendiren farkli psikolojik, ekonomik, sosyal ya da fizyolojik motivasyonlardan da soz edilebilir.
Ancak Ozdemir (2010: s. 218) disarida yiyecek-igecek deneyimi kararim etkileyen faktorleri, disarida yemek yeme
karar1, yemek se¢imi ve restoran segimi olmak iizere ii¢ faktor altinda ele almistir. Bununla birlikte disarida yiyecek-
icecek tilketmek isteyen tiiketicilerin restoran se¢imi kararinda ise restoranin markasi, konumu ya da sahip oldugu
diger ozelliklerin de s6z konusu tercih {izerinde etkili oldugu sdylenebilir. Bu kapsamda Zanetta vd. (2024) bir
restoranin se¢imine etki edebilecek faktorleri yemek, atmosfer, servis, fiyat ve deger iliskisi, davranigsal niyet, inang
ve degerler, beklenti veya 6nceki deneyimler ve igletmenin sahip oldugu marka degeri, imaji, popiiler olasi, yorumlari

veya igletmenin sahip oldugu ddiiller olarak 6zetlemistir.

Tiiketicilerin restoran se¢iminde yukarida siralanan gesitli faktérler bulunmakla birlikte s6z konusu faktorler
icerisinde One ¢ikan konulardan birisi de restoran ddiilleri veya sertifikalaridir (Namkung & Jang, 2013; Choi &
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Yoon, 2024). Dis denetim kuruluslari tarafindan verilen odiiller, isletmeleri kalite standartlarini koruma ve yiikseltme
konusunda motive etmektedir. Ayn1 zamanda, tiikketiciler bu tiir prestijli 6diil veya sertifikalara sahip isletmelere daha
fazla giiven duymakta ve bu isletmeleri daha sik tercih etmektedir. Dis degerlendiriciler tarafindan verilen odiil veya
sertifikalar gastronomi ve gastronomi turizmi agisindan ele alindiginda ise en prestijli 6diil veya sertifikanin,

Michelin Yildizi oldugu sdylenebilir.

Michelin rehberi; Avrupa’da satilan otomobillerin sayisindaki artigla birlikte gezginlerin seyahat siiresince ihtiyag
duyulmast muhtemel yakit ikmali, lastik degisimi, konaklama ya da yeme-igme ihtiyaclarimin kolaylikla
karsilanabilmesi ve boylelikle seyahat aliskanliklari iizerinde etki yaratmak veya seyahat deneyimini zenginlestirmek
amactyla hazirlanmistir. Andre ve Edouard Michelin kardesler tarafindan 1900 yilinda hazirlanan, ticretsiz olarak
dagitilan ve siradan bir rehber olarak goriilen Michelin rehberinin yapist sadece otel ve restoran degerlendirmelerini
icerecek sekilde degistirilerek 1920 yilindan itibaren iicretli olarak satilmaya baglanmistir (Le Guide Michelin; 2022).
Michelin kardeslerin restoran degerlendirme kriterleri ve isaretleri zaman igerisinde degisiklikler gdstermekle birlikte
gliniimiizde temelde 3 yildiz kategorisi bulunurken Yesil Michelin yildiz1 ile Bib Gourmand kategorileri de

bulunmaktadir. S6z konusu kategorilerin iceriklerini 6zetlemek gerekirse;
1 Yildiz: “Yiiksek kalitede bir mutfaga sahip, bu restoran ugramaya deger.”
2 Yildiz: “Miikemmel yemekler yapiyor, bu restoran rota degistirmeye deger.”
3 Yildiz: “Olaganiistii mutfaga sahip, 6zel olarak bu restorana gitmeye deger.”
Bib Gourmand: “Kaliteli, iyi fiyat; paranizin karsiligini en iyi sekilde veriyor.” (Michelin, 2021)

Michelin Yesil Yildiz: “Michelin Rehberi se¢imine alinan ve siirdiiriilebilir gastronomi konusunda rol model olan

restoranlara verilir.” (Le Guide Michelin, 2022)
Restoran Deneyimi ve Sikayet

Ginliik hayatta restoran deneyimi genellikle fizyolojik ihtiyaglar1 karsilamak ya da sosyallesmek i¢in karsilagilan
bir unsur olmaktadir. Ancak gastronomi turizminde yiyecek-igecek deneyiminin Quan ve Wang (2004: s. 299)
tarafindan gelistirilen model ¢ergevesinde giinliik hayattaki rutin yiyecek- icecek deneyimine zitlik gosteren sekilde
hareket edilerek ortaya ¢iktigi sdylenebilir. Bu kapsamda gastronomi turistlernin yiyecek-icecek tiiketimini
gerceklestirdikleri restoranlarda deneyim yasamaktadirlar. Zira Ozdemir Giizel (2017: s. 534) fiziksel cevre,
Seyitoglu ve Ivanov (2022: s. 56) personel, lokasyon, atmosfer, yiyecek-igecegin lezzeti, Jin, Line ve Ann (2015: s.
312-314) sicaklik, aydinlatma, akustik, yemek kalitesi, marka imaj1 gibi restoran deneyimi iizerinde etkili olan farkli
faktorlere isaret etmislerdir. Bununla birlikte hizmet isletmeleri olan restoranlarda one ¢ikan konulardan biri de
hizmet kalitesidir (Parasuraman, Zeithamlm & Berry, 1988). Dolayisiyla restoran deneyimi ¢ok boyutlu bir yapiya

sahip olup yukarida sunulan tiim faktorlerin memnuniyet {izerinde etkili oldugu sdylenebilir.

Yukarida agiklanan ve restoran deneyimi lizerinde etkili oldugu sdylenebilecek faktorlerin tiiketici beklentileri ile
eslesmemesi durumunda ise miisteri memnuniyetsizligi olusacaktir (Hwang & Zhao, 2010: s. 93; Aktas Polat & Polat,
2022: s. 221). Memnun olmayan miisterilerin bir kismi1 herhangi bir geri bildirim yapmadan s6z konusu isletmeyi
tekrar tercih etmemektedir (Kim, Kim, Im & Shin: 2003: s. 352). Diger bir kismu1 ise isletmeler i¢in 6nemli bir bilgi

kaynagi olan sikayet davranigini gostermektedir.
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S6z konusu sikayetlerin bir kismi memnun kalinmayan mal veya hizmetin alindigi anda dogrudan isletme
calisanlarina veya yoneticilerine aktarilmakta ve isletme icerisinde anlik olarak ¢6ziime kavusturulmaktadir. Ancak
isletme igerisinde dile getirilmeyen veya ¢oziimlenemeyen sikayetlerin bir kismini tiiketiciler agizdan agiza reklam
yoluyla ¢evresindeki insanlara aktarmaktadir (Nyer & Gopinath, 2005: s. 937). Sikayetlerin diger bir nemli kismin
ise isletme ile ilgili olumsuz konular hakkinda daha fazla sayida insanin internet araciligiyla haberdar olmasina

aracilik eden e-sikayetler olusturmaktadir (Hancock, Breazeale, Adams & Hardman, 2023: s. 286).

Sikayetler her ne kadar olumsuz olarak algilansa da isletmelerin iiretmis olduklart mal ve hizmetlerin kusurlarini
gormeleri agisindan degerli geri bildirim araglaridir. Bu nedenle dogru sikayet yonetim siireci isetebilen isletmeler

mal veya hizmetlerini daha nitelikli bir hale getirebilir ve gelecekte olusabilecek sikayetleri 6nleyebilir.

Turizm literatiiriinde sikayet konusu ile ilgili caligsmalara bakildiginda Kozak ve Tage¢1 (2006) turist sikayet niyeti
ve onemi, Aksoy ve Yilmaz (2022) turizm sektorii genelinde sikayet ve sikayet yonetimi, Cevrimkaya, Senol ve
Sengel (2024) yerli turistlerin sikayetleri gibi sikdyet konusunu genel olarak ele alan arastirmalarin oldugu
gorlilmektedir. Bununla birlikte diger bir grup arastirmaci ise sikdyet konusunu tesis ya da turizm tiirleri 6zelinde ele
almaktadir. Ornegin Dinger ve Alrawadieh (2017) liiks oteller, Mellinas, Martin-Fuentes & Ferrer-Rosell (2024)
diinyanin 7 harikasi, Miller ve Grazer (2003) kruvaziyer turizm, Um ve Kim (2018) medikal turizm, Zorlu ve Erkus
(2018) kiiltiir turizmi, Ulema, Uzut ve Inangh (2020) kis turizmi agisindan sikdyet konusunu incelemislerdir. Sikayet
konusunu farkli agilardan inceleyen galigma alanlarindan bir digeri ise gastronomi turizmi ile baglantili olan restoran
sikayetleridir. Bu kapsamda yapilan onceki ¢aligmalar incelendiginde ise Jones, McCleary ve Lepisto (2002), Kim
ve Boo (2011), Karasakal (2017), Sengiil, Cavus ve Tagkin (2018), Eastman ve Case (2024) gibi bir ¢ok arastirmaci

restoranlarda sikdyet konusunu nitel ya da nicel aragtirma yontemleriyle incelemislerdir.
Yontem

Bu ¢alismanin amaci, diinyanin en prestijli restoran ddiillerinden biri olan Michelin yildizini 2024 yilinda almaya
hak kazanmig Tiirkiye’deki restoranlara yonelik olarak yapilan sikayetlerin incelenmesi ve sikdyet temalarinin
belirlenmesidir. Yiiriitilen ¢aligmanin sonuglariyla gastronomi agisindan Tiirkiye’nin gururu olan bu restoranlari
ziyaret eden miisterilerin beklentilerini daha iyi anlamalar ve iyilestirilebilecek alanlarin goriilmesine aracilik

edebilecek bir ¢ikt1 elde edilecektir.

Bu amag dogrultusunda Tablo 1’de sunulan ve 2024 yilinda Tiirkiye’de Michelin yildiz almis olan restoranlar ile

bu restoranlara ait Tripadvisor ve Google yorumlar iizerinden elde edilen yorumlar arastirma alanini olusturmaktadir.

Tablo 1. Arastirma Alanm

Restoran Adi Sehir Sikayet Sayisi Arast;{;r;l:zlaslz;:lslll*fdllen Toplam
: Tripadvisor (6) 6
Araka Istanbul Google (50) 38 44
: Tripadvisor (5) 5
Arkestra Istanbul Google (52) 20 45
. - Tripadvisor (3) 3
Kitchen By Osman Sezener Mugla Google (10) 9 12

2615



Uzut, I. JOTAGS, 2025, 13(3)

Tablo 1. Arastirma Alan1 (devami)

Magakizi Mugla Tgiidg\{isgo(g)s*) : ?7,(; 108

Mikla Istanbul Trg)sgglizo(ggé;S)S) ;‘?i 770
Neolokal Istanbul Trg)sggli:o(rl glo(;9) 19(29 203

Nicole istanbul Trgsg;i%go) = 122

Od Urla [zmir Tg%idg\{lsg 4(3)1) 28619 350
Sankai by Nagaya Istanbul Trgsz)i;li:irsgz) 421 6
Teruar Urla [zmir Trié):;i;lizo(zgl)Z) ;2 48
Turk by Fatih Tutak Istanbul Trg):;i;li:o(ggl)% 411(9) 59
Vino Locale [zmir Trg:;i;li:(égl)i%) ;g 70

Toplam Tﬁ‘li‘gf{’ 1r45)882)8) 180(;07 1837

Restoranlar siralanirken alfabetik siralama uygulanmistir.
*Tripadvisor veya Google lizerinde otel ve restoran olmak iizere birden fazla profili bulunan isletme.

** Erisilen baz1 degerlendirmelerde sadece puan veya emoji olarak adlandirilan gérsellerin kullanilmasindan dolay1 sikayet sayisi

ile arastirmaya dahil edilen toplam yorum sayisi arasinda farklilik bulunmaktadir.

S6z konusu restoranlara ait yorumlar incelenirken nitel arastirma yontemlerinden biri olan, kelime veya kelime
setlerinin sistematik bir sekilde incelenmesine olanak veren icerik analizinden (Harwood & Garry, 2003: s. 479)
faydalanilmistir. Icerik analizi araciligiyla toplu halde bulunan biiyiik veri setleri veya dokiimanlar igerisinde
bulunan daginik bilgilerin anlamli kod veya temalar altinda kategorilere ayrigtirilarak toplanmasi ve bdylelikle

anlamli sonuglara ulagilmasi kolaylagsmaktadir.

Calismanin amaci1 dogrultusunda incelenen veri setini Tiirkiye’de bulunan ve 2024 yilinda Michelin yildizi
almaya hak kazanmis olan 12 restorana ait ziyaret¢i yorumlari olusturmaktadir. Ancak s6z konusu igletmelere ait
yorumlar incelenirken www.tripadvisor.com ve Google yorumlarda yer verilen ve 5 lizerinden degerlendirilen 16153
misafir yorumu igerisinde sikayetlerin daha sik belirtildigi “berbat”, “kotii” ve “ortalama” ya da 1, 2 ve 3 yildiz alan
2236 yorum degerlendirmeye alinmistir. Yapilan incelemede ise s6z konusu degerlendirmelerin bir kismina sadece
puan verildigi, emoji adi verilen gorsellerin kullanildig1 ya da isletmenin igerisinde bulundugu otelle ilgili yorum
yapildig1 goriilmistiir. Dolayisiyla arastirmaya katki saglamayacagi diisliniilen ve bu kriterlere uyan 399 yorum
degerlendirme dig1 birakilarak 1837 kullanict yorumu analize dahil edilmistir. S6z konusu restoranlara ait kullanict

yorumlari ise Tripadvisor ve Google ilizerinden 09.12.2024 ile 11.12.2024 tarihleri arasinda toplanmustir.

Analiz siirecinde dogru kod ve temalarin belirlenebilmesi i¢in ise restoran deneyimi, hizmet kalitesi, sikayet
yonetimi gibi konular1 iceren detaylh bir literatiir taramasi gerceklestirilmistir. Bu siirecte, Ryu, Lee ve Kim (2012),
Zhong ve Moon (2020), Konuk (2019), Parasuraman vd. (1988), Karamustafa ve Ulker (2020), Riquelme, Roman ve
Cuestas (2021), Lynn (2016), Kimes ve Wirtz (2002), Pettersson ve Fjellstrom (2007) Chen vd. (2016), Ozgiiner
(2017) ve Geng ve Cakirtag (2024) gibi arastirmacilarin ¢aligmalari incelenmis ve bu siire¢ sonunda literatiirden yola

cikilarak tema ve kodlar olusturulmustur. Kod ve temalarin olusturulmasindan sonra ise elde edilen veri seti
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MAXQDA 2020 nitel veri analizi otomasyon programinda analize tabi tutulmustur. Analiz siirecinde ise nitel
aragtirmalarla iliskili olarak sik bir sekilde dile getirilen giivenilirlik kaygisini ortadan kaldirabilmek i¢in kodlayicilar
aras1 uzlasma siireci ve Kappa analizinden faydalamilmistir. Bu siiregte ise Turizm ve Otel Isletmeciligi alaninda
uzman bir arastirmaci daha bagimsiz kodlayici olarak kodlama yapmis ve sonrasinda 0,40 iizerinde olmasinin

giivenilir olduguna isaret edilen Kappa analizinin (McHugh, 2012) sonucunun 0,91 oldugu tespit edilmistir.
Bulgular

Tripadvisor.com ve Google yorumlar lizerinden Michelin yildizli 12 isletmeye ait olan sikayetlerin incelenmesi
sonucunda s6z konusu sikayetlerin hizmet kalitesi, yemek kalitesi, somut ve soyut ¢evresel unsurlar, algilanan fiyat

adaletsizligi ile kisitlayict politikalar olmak tizere 5 ana tema altinda toplandig1 goriilmiistiir.
Hizmet Kalitesi

Hizmet sunulan isletmeler icerisinde yer alan restoranlarda sunulan hizmetin niteliginin memnuniyet tizerinde
dogrudan etki yaratacagi sdylenebilir. Hizmet kalitesi ile ilgili literatiire bakildiginda ise farkli arastirmacilarin
hizmet kalitesi konusunu farkli agilardan ele aldigi goriiliirken Michelin yildizli restoran isletmelerinde hizmet
kalitesiyle ilgili sikayetler incelendiginde ise One c¢ikan konular; personelin kaba, kibirli, sert vb. tutum veya
davraniglari, yemek servisinin ge¢ yapilmasi ve masa bekleme siireleri ile hatali yemek servisi ve hatali hesap

konular1 seklinde oldugu sdylenebilir. S6z konusu durumu 6zetleyen drnek yorumlar ise su sekildedir;
“Yemekler kesinlikle iyi, ancak personel kaba ve biraz da nezaketsiz. (1101)”
“Bize yanlis tatli servis edildi ve bunu belirttigimizde personel hatay1 derhal diizeltmek yerine tartisti. (1400)”
... sonra da hesab1 yanlig getirdiler. 340 tllik icecek 3400tl yazilmist1. (1523)”

“Act verici nokta bekleme siireleri: restoranda bulunmak giizel olsa da ilk yemegi almak i¢in 1 buguk saat

beklemek bana gok fazla gibi geliyor. (656)”

Parasuraman vd. (1988: s. 23) Restoran isletmelerinde gérev yapan garson, komi, sef garson, maitre’d hotel gibi
farkli kademelerde bulunan ve misafirlerle dogrudan iletigsim kuran personelin bilgisi ve nezaketi ile giiven ve inang
uyandirma yeteneginin hizmet kalitesi igerisinde yer alan giivence konusuyla iliskili olduguna isaret etmektedirler
Markovic vd. (2010: ss. 189-190). Restoranlarda sunulan hizmetler i¢erisinde miisterileri en yogun sekilde rahatsiz
eden bir diger faktoriin ise bekleme siireleri oldugu sdylenebilir. Ciinkii baz1 misafirler zaman agisindan daha hizl
servis beklerken bazi misafirler ise aglik hissinin giderilebilmesi i¢in siparis verdikleri yemeklerin veya iceceklerin
daha hizl1 servis edilmesini beklemektedirler. Bu durum hizmet yanit hizi (Parasuraman vd., ss. 1988: 23) olarak da
ele alinirken benzer sekilde Zhong ve Moon (2020: s. 7) ile Ryu, Lee ve Kim (2012: s. 208) yapmis olduklar gorgiil
caligmalar sonucunda servis hizinin restoran miisterilerinin memnuniyeti {izerinde anlaml etki yarattifini tespit

emislerdir.

Miisteriler agisindan verilen siparisin vaat edilen sekilde ve siirede servis edilmesinden ziyade dogru iiriiniin dogru
fiyatlandirilmis haliyle sunulmasini beklemesi olagandir. Bu kapsamda 6zellikle internet iizerinden satin alinan
iiriinlere iliskin yorumlarda iiriiniin gorseldekinden farkli olmasi, yanlis tirliniin génderilmesi gibi vaat edilen {iriniin
sunulmamasi yoniindeki sikdyetlerin énemli bir yer kapsadig1 sdylenebilir (Unal & Ozgiirel, 2021: s. 225; Agac,

Sevinir & Yilmaz, 2018: s. 68). Bununla birlikte restoranlarda da benzer durumlarin yasandigi goriilmektedir. Bu
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acidan bakildiginda konuyu gorgiil sonuglarla ele alan Ryu, Lee ve Kim (2012: s. 208) ise benzer sekilde siparis

verilen dogru yemegin servis edilmesinin restoran miisterilerinin memnuniyetine etki ettigini belirtmistir.
Yemek Kalitesi

Restoran deneyimi icerisinde miisteriler agisindan g¢evre, fiyat (Jin, Lee & Huffman, 2018: ss. 534-535), statii,
prestij gibi farkli motivasyonlardan s6z edilebilir. Ancak restoran deneyimi igerisinde en kritik faktoriin yemegin
kendisi ve yemegin kalitesini etkileyen lezzet, sunum, pisirilme durumu, servis sicakligi gibi konular oldugu
sOylenebilir. Zira Michelin yildizina sahip restoranlar1 ziyaret eden miisterilerin nitelikli, eksiksiz, miikemmel
seviyede pisirilmis 6zgiin yemek beklentisi icerisinde olmasi olagandir. Bu kapsamda yemegin kalitesine iliskin
olarak ortaya ¢ikan sikayet konular1; yemegin lezzeti ile ilgili unsurlar, yemegin siradan, basit olmasi, yemegin soguk,
kuru ve sert olmasi ile yemegin sunumu ve gorselligi olarak 6zetlenebilir. Yemek kalitesi acisindan yapilan 6rnek

yorumlar ise su sekildedir;

“Atmosfer, personel, sunum ve saraplar muhtesemdi, ancak yemekler en iyi ihtimalle vasatti ve lezzet

yoksunuydu. (240)”

“Bu restoranin kendisini konumlandirdig: fiyat ve seviye icin yemek ¢ok basitti. imza yemekleri olan enginarla
basladik, bu da enginardan baska bir sey degildi. ... Basit lezzetler, fazlas1 degil. Gergekten iyi, lezzetli bir aksam

yemegi isteyen herkese burayi tavsiye etmem. (18)”

“... Et agirt sert, lizerindeki sos olmasa soguk ve asir1 lezzetsizdi. Fine dining konseptiyle hi¢ alakasi yoktu...
(1920)”

“Sunum ve anlatim diger Michelin y1ldizli restoranlara gore ¢ok ¢ok basitti, neredeyse yoktu. (78)”

Yemek kalitesi ile ilgili sikayetler incelendiginde Michelin yildizli restoranlarda yemegin lezzeti, kalitesi,
doyuruculugu gibi unsurlarin miisteri beklentileri ile eslesmedigi sylenebilir. Bu kapsamda ilgili literatiir taramast
yapildiginda yemegin lezzeti, besleyiciligi (Ryu, Lee & Kim, 2012: s. 208), tazeligi, kokusu (Zhong & Moon, 2020:
s. 7), saglikli olmasi (Konuk, 2019: s. 106), sunumu veya gorselligi (Ryu, Lee & Kim, 2012: s. 208; Zhong & Moon,
2020: s. 7; Konuk, 2019: s. 106) gibi 6gelerinin miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu etkisinin oldugunu destekleyen
arastirmalar yer almaktadir. Bununla birlikte vaat edilen {riin-hizmet kalitesi veya séz konusu vaat ile olusan
beklentinin karsilanmamasi ise yine memnuniyet {izerinde etkili olacaktir. Bu durum ise Parasuraman vd’nin (1988:

s. 23) isaret ettigi giivenilirlik konusu ile iliskilendirilebilir.
Somut ve Soyut Cevresel Unsurlar

Incelenen sikayetlerde Michelin yildizli restoranlarda sunulan hizmet ve yemek Kkalitesiyle birlikte restoran
deneyimini zenginlestiren veya olumsuz yonde etkileyen bir diger faktdriin ise somut ve soyut ¢evresel unsurlar
oldugu sdylenebilir. Michelin yildizi, fine dining, vb. restoran siniflandirmalar1 ile anilan veya tanitimi yapilan
restoranlarin miisterileri de liiks, gosterisli, rahat, sakin, temiz, hijyenik vb. ortam veya atmosfer beklentisi i¢erisine

girebilmektedir. Bu dogrultuda somut ve soyut ¢evresel unsurlar ile ilgili yapilan 6rnek yorumlar su sekildedir;
“Harika manzara, ancak Michelin yildizl1 bir restoran i¢in i¢ tasarim eksikligi var ... (533)”

“Tuvalet (en azindan bayanlar) onarim ve temizlige ihtiya¢ duyuyor; klozet kapagi catlamisti, lavabo sensorleri
diizgiin ¢alismiyordu, tuvalet kagidi yerdeydi. (1073)”
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“Cok giiriiltiilii, sikigik oturma diizeni ve yemekler arasinda tutarsiz bir zamanlama var. (380)”

“Atmosferin kaliteli yemeklerle de ilgisi yok. Cok giiriiltiildi, restoranin kendisi de eski bir hali kokuyor, zeminler

plastik veya kauguk panellerle (belki) kapli. (830)”

“1 ay oOncesinden rezervasyon yaptirmama ragmen kapi onii diger masalarla arasinda 30 cm bile olmayan bir
masada biiyiik bir giiriiltii ve kosusturan insanlar igerinde yemek yeme firsat1 bulduk. Yemekler lezzetliydi fakat bu

fiyat1 6dedigimiz tabaklar1 daha giizel bir atmosferde tatmayi tercih ederdik... (1596)”

“... biiyiik bir beklentiyle gittik. Ambiyans siiper bahge, gece dekorasyonu ¢ok iyi ama kapali restoran soguktu.
(1678)”

Michelin yildizli restoranlarin somut ve soyut ¢evresel 6zelliklerine iliskin sikayetler incelendiginde dekorasyon,
kullanilan ekipmanlar, soguk veya sicak olma, giiriiltii, masalar arasinda az mesafe olmasi gibi konularin dile
getirildigi goriilmistiir. S6z konusu sikayetlerle iligkili olarak yapilan literatiir incelemesinde tasarim, dekorasyon
(Ryu, Lee & Kim, 2012: s. 208), temizlik (Zhong & Moon, 2020: s. 7; Ryu, Lee & Kim, 2012: s. 208), rahatlik ve
sicaklik (Zhong & Moon, 2020: s. 7), aydinlatma, atmosfer, kalabaliklik, miizik ve giiriiltii (Karamustafa & Ulker,
2020: s. 416) gibi somut ve soyut ¢evresel ozelliklerin restoran memnuniyeti {izerinde etkili oldugunu destekleyen

benzer sonuglara ulasildigi goriilmektedir.
Algilanan Fiyat Adaletsizligi

Michelin yildizli restoranlara iligkin olarak hizmet ve yemek kalitesi, somut ve soyut ¢evresel 6zelliklerle birlikte
miisteri sikayet yorumlarinda dile getirilen bir diger konu ise algilanan fiyat adaletsizligidir. Bu kapsamda Michelin
yildizli restoranlarda izlenen fiyatlandirma politikalarinda fiyatlarin yiiksek olmasi beklenirken s6z konusu
fiyatlandirmanin alinan hizmetin karsiligi olup olmamasi ise memnuniyet lizerinde etkili olacagi sdylenebilir.
Bununla birlikte algilanan fiyat adaletsizliginde yerel veya Kkiiltiirel aligkanliklardan kaynakli sikayetler de
olusabilmektedir. Ornegin Tiirkiye’de bircok restoranda kuver ve servis iicreti ya da yemek esnasinda/sonrasinda
servis edilen su, cay, kahve gibi iceceklerin ikram olarak sunuldugu sOylenebilir. Ancak Michelin yildizli
restoranlarda alinan bu tip ek licretler yine farkli bir sikdyet konusunu olugturmaktadir. Bu dogrultuda algilanan fiyat

adaletsizligi ile ilgili yapilan 6rnek yorumlar su sekildedir;

"Michelin yildizl bir yer oldugu i¢in tercih ettik. Ancak meniiniin kisith olmasi, gelen yemeklerin porsiyonunun,
es deger Avrupa muadillerine kiyasla fiyat olarak paralelken porsiyon olarak oldukca kiigiikk olmasi fiyat

performansta ¢ok diisiik seviyede kalmasina neden oluyor. (40)”
“Baglangi¢ ve ana yemek yedikten sonra, 3 kisi i¢in alakart 800 € 6demek ¢ilginca. (208)”
“Tiirkiye'de kisi bas1 200 dolardan fazla 6demek size bundan ¢ok daha fazlasini getirmeli. (229)”

“Fiyat performans yerlerde siirliniiyor 2 kisi sadece kuver ve servis iicretine 1200 tl (40€) 6dedik, kuver iicreti

Paris’teki en liiks restoranlarla yarigiyor (235)”

“... Su paras1 aliyorlar, ekmegin yaninda zeytinyag1 getirme {icreti aliyorlar. (1399)”
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“Ortam, ambiyans ¢ok hostu gercekten. Ancak kisi bas1 3.500 gibi bir rakam 6dedigimiz bir yerde 2 suyu 220
liraya fatura etmeleri tam anlamiyla sinegin yagini ¢ikarmak. ... Ayrica 2 minicik kapta 6zel zeytinyagim

tattiracaklar, her bir minik kap i¢in 95 lira aliyorlar. (1525)”

Algilanan fiyat adaletsizligi ile ilgili yapilan sikayetler incelendiginde s6z konusu sikayetlerin fiyatlarin yiiksek
olmasi, yliksek fiyatlara ragmen servis edilen porsiyonlarin kiigiik olmasi ya da diger bir deyisle fiyat deger iligkisinin
kurulamamasi1 ve hesaba ilave edilen kuver ve/veya servis licreti ile ek iicretlerin (su, ekmek, yag vb.) yiiksekligi
seklindedir. algilanan fiyat adaletsizligi ile ilgili yapilan literatiir taramasinda ise fiyat ve fiyat- deger iliskisi (Ryu,
Lee & Kim, 2012: s. 208; Zhong & Moon, 2020: s. 7; Konuk, 2019: s. 106; Riquelme, Roman & Cuestas, 2021: s.
11), servis iicreti veya zorunlu bahsis (Suginouchi, Nii, & Mizuyama, 2023: ss. 26-27; Lynn, 2016: ss. 3-4), ek
O6demeler (Kimes & Wirtz, 2002: 36) gibi konularin restoranlarda memnuniyet {izerine etki edebilecek olas1 konular

olduguna isaret etmektedir.
Kisitlayic1 Politikalar

Isletmeler igerisinde merkezi ya da yerel yonetimler, isletme sahipleri veya yoneticileri tarafindan belirlenmis
cesitli yasal veya isletme oOzelinde belirlenmis kurallar bulunabilir. S6z konusu kurallarin bir kismi yasal
diizenlemelerle iliskili oldugu i¢in tiiketiciler bu kisitlamalara kars1 isletmeyi sikayet etmemektedir. Ancak isletme
0zelinde belirlenen kurallarin bir kismi bazi tiiketiciler i¢in zorlayici veya anlamsiz olarak nitelendirilebilmektedir.
Otel isletmeleri agisindan bakildiginda sadece 18 yas flizerindeki yetiskinlerin konaklayabilmesi (Séraphin,
Gowreesunkar & Cappucci, 2020: s. 31), cep telefonu, bilgisayar vb. elektronik ekipman kullaniminin (Uzut &
Ozdemir, 2023) yasaklanmasi, kumarhane girislerinde kiyafet kurallarinin olmasi gibi isletme tarafindan belirlenen
kisitlayici politikalar giliniimiizde birgok isletme tarafindan uygulanabilmektedir. Michelin yildiz1 restoranlarda

uygulanan benzer kisitlayici politikalara iliskin sikayetler ise su sekildedir;

“4 buguk saat Oncesinde esim bana jest yapip rezervasyon yaptirmisti, ‘¢cocuksuz mekan’ gibi bir sdylemde
bulunmadiklari igin uzun bir yoldan geldik. Girerken de bizi karsilayan beyefendi hicbir sey sdylemeden bizi oturttu.
Daha sonra gelen bir beyefendi 7 yasindaki oglumu gdsterip onun yaninda ¢ocuk kabul edemediklerini sdylediler.

Ik defa bir mekan da bu kadar rencide edildigimizi hatirliyorum. (1)”

“Maalesef yiyecekleri ve atmosferi tecrilbbe etme firsatim olmadi. Kapiya geldigimde kiyafet nedeniyle
alinamayacagim belirtildi. Uzerimde sort ve t-shirt vardi. Keske rezervasyon esnasinda ya da sitenizde bunu
belirtseydiniz dedigimde ise bu tip restoranlarda bunun belirtilmesine gerek mi var gibi ukalaca bir cevapla

karsilastim. (477)”

"Arkadaslar, restoran personeli restoranin hi¢bir kdsesinde kendi fotografinizi ¢ekmenize izin vermiyordu! ...

(54)”

“Aksam yemegi i¢in tek bagima geldim ve ayrica sessizce bir diziistii bilgisayarda ¢aligmak istedim. Maalesef

kurallar1 nedeniyle diziistii bilgisayar1 kapatmak zorunda kaldim. (56)”

Kisitlayier politikalara iliskin sikayetler incelendiginde ise Michelin yildizli restoranlara ¢ocuklarin veya belirli
bir yasin altindaki ¢ocuklarin alinmamasi, kiyafet kurallar1 ve bilgisayar kullanimi ile fotograf ¢ekme yasagi gibi
konularm 6ne ¢iktigi goriilmektedir. Bu baglamda cocuklar, aileyle bir arada olabilme, beslenme aliskanlik veya
tercihlerinin farkli olmasi, i¢ ve dis ¢evresel 6zellikler (oyun alani, park, bahge vb. olmasi) vb. konular géz éniinde
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bulunduruldugunda restoran tercihi lizerinde etki yaratabilmektedir (Pettersson ve Fjellstrom, 2007: s. 207; Chen vd.,
2016: s. 706; Tavsan ve Bahar, 2023: s. 1). Bununla birlikte gliniimiizde uzaktan ¢alisma modelleri, internete kolay
ulagim gibi nedenlerle tiiketicilerin bir kism1 farkls tiirlerdeki yiyecek- icecek isletmelerini ¢alisma alani (Ozgiiner,
2017:s. 1; Yusof, 2023: s. 278) veya is goriismelerini (Geng & Cakirtas, 2024: s. 234) gerceklestirebilecekleri alanlar
olarak kullanmakta ve bu nedenle igerisinde bilgisayar kullanabilecekleri isletmeleri tercih etmektedirler. Ote yandan
yine teknolojiyle baglantili olarak tiiketicilerin ziyaret ettikleri restoranlarda fotograf veya video gekip sosyal medya
tizerinden paylasabilmektedir. Bazi tiiketiciler hatira olmas1 veya orada bulundugunun bilinmesi, statii ya da prestij
gostergesi olarak kullanma, reklam unsuru olma gibi farkli nedenlerle fotograf cekmekte ya da video kaydi
almaktadirlar. S6z konusu aciklamalarla birlikte kisitlayict politikalarin  olmasit ya da net bir sekilde

yayinlanmamasinin sikdyet unsuru olacag sdylenebilir.
Temalar Arasi iliskiler

Aragtirma kapsaminda MAXQDA 2020 nitel arastirma yontemleri analiz programindan faydalanilarak yapilan
kodlamalarla birlikte temalar arasindaki iliskileri gorsel bir sekilde ortaya koyan kod birlikte olusum modelleri de
olugturmustur. Kod birlikte olusum modeli, temalar arasindaki iligkileri piksel yogunlugu ile ortaya koyan bir
modelleme aracidir. Modelde yer alan iligkilerin yogunlugunun aciklanmasinda ise piksel yogunlugundan
faydalanilmaktadir. Diger bir deyisle s6z konusu piksellerin yogunlugu arttik¢a iligkinin siddeti de artmaktadir. Bu
kapsamda Michelin yildizli restoranlar1 deneyimleyen miisterilerin sikayetleri ile olusturulan temalar arasindaki

iligkileri sunan kod birlikte olusum modeli Sekil 1’de sunulmustur.

]

Yemek Kalitesi

@ Algilanan Fiyat Adaletsizligi
Hizmet Kalitesi

]

Sikayetler

©] ]

Somut ve Soyut Cevresel Unsurlar Kisitlayici Politikalar

I 7 px N S px R 4 X

Sekil 1. Michelin Yildizli Restoran Deneyiminde Olusan Sikayet Temalarina Ait Kod Birlikte Olusma Modeli

Sekil 1 incelendiginde Michelin yildizli restoran deneyiminde olusan sikayet temalarinin tamaminin sikayetlerle
iligki igerisinde oldugu goriliirken iliski yogunlugu sirasiyla yiyecek-icecek kalitesi (7 px), algilanan fiyat

adaletsizligi ile hizmet kalitesi (5 px), somut ve soyut ¢evresel unsurlar ile kisitlayici politikalar (4 px) seklindedir.
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Model daha detayl1 incelendiginde ise Michelin yildizli restoran deneyiminde miisterilerin yiyecek igecek kalitesi
agisindan beklentilerinin yiiksek oldugu ve bu nedenle sikayet ettikleri sdylenebilir. Bununla birlikte bu beklentiyi
artiran 6nemli bir diger faktoriin ise yine 6nemli bir gsikdyet konusu olan ve bu restoranlarda uygulanan yiiksek fiyat
politikasi oldugu diisiiniilebilir. Ayrica uygulanan fiyatlandirma politikalarimin farkli iilkelerdeki esdeger yildiza
sahip Michelin yildizli restoranlardan daha yiiksek olmasi ve Tiirkiye’de genel olarak uygulanmayan servis ya da
kuver tiicretinden kaynaklandigi sOylenebilir. Diger sikdyet konularma bakildiginda ise personel davranislari,
bekleme siireleri, hatali yemek veya hesap sunumu, igletmenin somut ve soyut ¢evresel ozellikleri ile isletme

tarafindan uygulanan kisitlayici politikalardan kaynaklanmaktadir.

Sikayetler ile olusturulan temalar arasindaki iliskilere bakilmakla birlikte s6z konusu sikayet temalarinin birbirleri

ile olan iliskiler de incelenmis ve Sekil 2’de sunulmustur.

]
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Hizmet Kalitesi ~.__ Kisitlayicr Politikalar
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Somut ve Soyut Cevresel Unsurlar Algilanan Fiyat Adaletsizligi
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Sekil 2. Michelin Yildizli Restoran Deneyimini Olusturan Sikayet Temalar1 Arasindaki Kod Birlikte Olugma
Modeli

Sekil 2°de sunulan model incelendiginde yemek kalitesi ile ilgili yapilan sikdyetlerle birlikte es zamanl olarak
diger tiim temalarla yogun bir sekilde sikayet edildigi goriilmektedir. Ancak yiyecek-icecek kalitesinden sikayet
edenlerin es zamanli olarak en sik algilanan fiyat adaletsizliginden (4 px) sikayet ettigi goriillmektedir. Bu duruma
daha detayl1 olarak bakildiginda ise yiiksek miktarda 6deme yapilan isletmelerde miisterilerin miikemmel, hatasiz,
siradigi1 bir deneyim beklemesi olagan bir durumken fiyat adaletsizliginin olustugunun hissedilmesi ile iiriin ve
fiyattan es zamanl sikAyet edilmesi olasidir. Ote yandan yemek kalitesi ile birlikte en sik dile getirilen diger sikayetler
ise hizmet kalitesi (3 px) ve somut ve soyut ¢evresel unsurlardir (3 px). Restoranda sunulan yiyecek ya da i¢cecekler
ne kadar kaliteli olursa olsun isletme igerisinde goérev yapan personelin davranig veya tutumu, restoranin soguk, sicak,
karanlik, kalabalik veya giiriiltiilii olmasi1 gibi faktorler bir biitlin olarak ele alinan restoran deneyiminin kalitesini

diistirebilmektedir.
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Yemek kalitesiyle en diisiik yogunluktaki iligki ise kisitlayici politikalar (2 px) arasindadir. Bu iligki
incelendiginde ise resmi kurumlar ya da isletmenin kendisi tarafindan belirlenen kurallarin tamami ya da bir kisminin
miisterileri rahatsiz etmesinden dolay1 s6z konusu kisitlayici politikalara iliskin sikayetlerini belirtirken yemege
iliskin sikayetlerini de dile getirmelerinden kaynakli oldugu sdylenebilir. Ag¢iklamasi yapilan s6z konusu iliskiler

disinda diger tiim sikayet temalar1 arasinda diisiik yogunlukta (1 px) iligski bulundugu goriilmektedir.
Sonuc ve Oneriler

Deneyim konusu turizm alaninda uzun yillardan beri arastirilan bir konu olmakla birlikte turist deneyimi
icerisinde farkli alanlarda alinan hizmetlerin kalitesi ise genel deneyim {izerinde anlamli bir etki yaratmaktadir. Bu
acidan bakildiginda restoran deneyimi de benzer sekilde literatiirde incelenen 6nemli konulardandir. Restoran
deneyimi ile ilgili aragtirmalara bakildiginda bir kisim arastirmact memnuniyet agisindan (Iglesias ve Guillén, 2004;
Pettijohn, Pettijohn ve Luke, 1997; Almohaimmeed, 2017) konuyu ele alirken bir diger kisim arastirmaci ise
restoranlarda sikdyet (Moliner Velazquez vd., 2010; Namkung, Jang ve Choi, 2011; Kim, Lee ve Mattila, 2014)

konusunu ele almistir.

Restoran sikayetleri ile ilgili yapilan ¢alismalara bakildiginda ise Emir (2011) Antalya, Dararuja (2013) Pattaya,
Aurelio, Diamante ve Gamboa (2017) Quezon, Chang, Khan ve Tsai (2011) Taipei gibi arastirmacilar restoran
sikayetlerini sehir genelinde ele alirken Sengiil, Cavus ve Taskin (2018) diinyanin en iyi 50 restorani, Pettijohn,
Pettijohn ve Luke (1997) hizli yemek restoranlari, Heung ve Lam (2003) ile Lam ve Tang (2003) otel restoranlari,

Khalilzadeh, Ghahramani ve Tabari (2017) liikks (fine dining) restoranlara ait sikayetleri incelemislerdir.

Gastronomi alaninda 6zel bir yere sahip olan Michelin yildizli restoranlar ise Michelin rehberinde yer alarak
gastronomi turistlerinin giiven duyarak ziyaret edebilecekleri restoranlar listelemektedir. Zira bu listede yer alabilen
restoranlar hem repiitasyon kazanmakta hem de denetlemeden ge¢mis veya kalite agisindan uluslararasi anlamda
akredite edilmis isletmeler olarak goriilmektedir. Michelin yildizli restoranlarin kiimelendigi bolgeler ise ayni
zamanda birer gastronomi destinasyonu olarak diigiiniilmekte veya gelecekte gastronomi destinasyonu olarak
goriilme noktasinda ilk adimlar olarak gériilmektedir. Zira Izmir dzelinde bakilacak olursa nitelikli ve Michelin
yildizli restoranlarin birbirlerine yakin konumda kiimelenmesi rekabetin siddeti, restoranlar arasindaki bilgi akisi,
insan kaynagi vb. faktorlerin dolagimimin olumlu etkisi olarak agiklanabilmektedir. Michelin yildizli restoranlar
destinasyona her ne kadar olumlu katki saglasa da bu restoranlardan beklenen kalite standartlarinin yiiksekligi

miisteri sikdyetlerindeki hassasligin artmasina neden olmaktadir.

Calisma kapsaminda yapilan analiz sonuglarina gore ise Tiirkiye’de bulunan Michelin yildizli restoranlara yonelik
olarak yapilan sikayetlerin “Yiyecek-icecek Kalitesi, Hizmet Kalitesi, Somut ve Soyut Cevresel Unsurlar, Fiyat ve
Ek Ucretler ile Kisitlayici Politikalar” olmak iizere 5 ana tema 6zelinde toplandig tespit edilmistir. S6z konusu
temalar daha 6nce Karamustafa ve Ulker (2020), Ryu, Lee ve Kim (2012), Zhong ve Moon (2020), Konuk (2019),
Riquelme, Roman ve Cuestas (2021), Suginouchi, Nii, ve Mizuyama (2023), Lynn (2016), Pettersson ve Fjellstrom
(2007), Chen vd. (2016), Tavsan ve Bahar (2023), Ozgiiner (2017) ve Yusof (2023) tarafindan yiiriitiilen ve restoran
memnuniyeti lizerinde etkili olan faktorlerle benzerlik gosterirken c¢alisma sonuglarinda yer alan Kisitlayici

Politikalar ile Ek Ucretler konularinin literatiirden farklilik gdsterdigi tespit edilmistir.
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S6z konusu sonuglar igerisinde kuver iicreti, servis bedeli, yemekle birlikte iicretli su servisi yapilmasi, yemek
Oncesi veya sonrasinda cay-kahve iicretinin hesaba yansitilmasi gibi Tirk kiiltiirii veya geleneksel Tiirk
restoranlarinda genellikle ikram veya {licretsiz olarak sunulan hizmetlere iicret yansitilmasindan kaynaklandig
sOylenebilir. Bununla birlikte kisitlayici politikalar agisindan gocuklarin kabul edilmemesi, kiyafet kurallar1 ve
teknolojik ekipmanlarin kullanim yasaklariin rezervasyon esnasinda net bir sekilde belirtilmemesi veya internet

sayfalarinda bu tip bilgilerin yer almamasindan kaynaklandig: diisiintilebilir.

Bu sonuglar, yiiksek fiyatlandirma stratejisi ve nitelikli yemek deneyimi iddiasi ile 6ne ¢ikan Michelin yildizli
restoranlar1 ziyaret eden miisterilerin beklentilerini yiikseltmekte ve dolayistyla miisterilerin sikayet etme niyeti ile
ilgili hassasiyetleri artmaktadir. Ayrica bu isletmeler Michelin yildiz seviyesinde iist diizey hizmet sunan restoranlar
dahi olsa da sunulan hizmet ya da tiriinlerle ilgili servis ya da kuver iicreti ve su, ¢ay, kahve gibi {iriin ya da hizmetlerin
fiyatlandirma planlama ve karar asamasinda yerel kiiltiirel 6gelerin goz onlinde bulundurulmasinin énemine isaret
etmektedir. Bununla birlikte bu durum Michelin yildizli restoranlara ait kisitlayici politikalarin miisterilerle
rezervasyon asamasinda net bir sekilde paylasilmasinin 6nemini ortaya koymaktadir. S6z konusu sonuglarin restoran
isletmecilerine 6nlem almalar1 gereken noktalar hakkinda ipuglar1 sunarken gelecekte yapilabilecek olasi calismalarla

ilgili 6neriler de sunulmustur;
- Benzer arastirmalar memnuniyeti etkileyen konularin belirlenmesi agisindan gerceklestirilebilir,

- Benzer arastirmalar farkli restoran degerleme sistemlerine dahil oldugu restoranlar ozelinde

gergeklestirilebilir,
- Michelin kapsamina giren yesil yildizl1 restoranlara ait yorumlar incelenebilir.

- Farkli destinasyonlarda farkli restoran tiirlerinde benzer veya karsilagtirmali ¢aligmalar gergeklestirilebilir.
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Extended Summary

This study aims to analyze user complaints directed at 12 Michelin-starred restaurants in Tiirkiye, which were
awarded the star in 2024, through content analysis of 1,837 reviews published on Tripadvisor and Google platforms.
The primary objective is to identify problem areas in customer experiences within the context of gastronomy tourism.
Given the multidimensional nature of the restaurant experience, factors such as service quality, food quality,

environmental elements, pricing, and operational policies are found to significantly influence customer satisfaction.

Adopting a qualitative research design, the study employed content analysis through the MAXQDA 2020
software. Intercoder reliability was established through the Kappa coefficient (Kappa = 0.91), indicating strong
agreement. The analysis revealed five main complaint themes: service quality, food quality, tangible and intangible
environmental factors, perceived price unfairness, and restrictive policies. Among these, food-related concerns and

pricing issues emerged as the most prominent.

Under the service quality theme, the most frequent issues included impolite staff behavior, delayed service,
incorrect orders, and billing errors. These complaints reflect deficiencies in staff—guest interactions and suggest a gap
between expected and delivered service. The literature supports the importance of assurance, responsiveness, and

reliability in shaping restaurant service quality and satisfaction

The food quality theme encompassed dissatisfaction related to taste, originality, presentation, and serving
temperature. Given that customers of Michelin-starred restaurants anticipate exceptional culinary experiences, these

complaints underscore a perceived mismatch between the promised and delivered gastronomic standards.

Complaints about environmental factors highlighted inadequacies in restaurant ambiance, such as poor interior
design, overcrowded seating arrangements, noise, and hygiene issues. Customers expect a refined and comfortable
atmosphere in establishments identified with fine dining, and deviations from such expectations negatively affect

overall satisfaction

The theme of perceived price unfairness revealed tensions between high pricing and perceived value. While
elevated prices are expected in Michelin-starred venues, customers expressed dissatisfaction when pricing was not
aligned with food quality or service standards. Additional charges for items traditionally offered free of charge in

local culture—such as water, tea, and bread—intensified perceptions of unfairness.

Restrictive policies, including dress codes, no-child policies, and bans on photography or laptop use, also emerged
as sources of dissatisfaction. These policies, if not clearly communicated at the time of reservation, were seen as
intrusive or discriminatory. In an era shaped by digital mobility and social media, such restrictions can conflict with

modern consumer behavior and expectations

The relationships between themes were visualized using code co-occurrence models in MAXQDA. A particularly
strong correlation was found between complaints regarding food quality, price unfairness and service quality. This

finding suggests that as customers invest more in high-end dining, their expectations for flawless service and culinary
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excellence increase. If unmet, this discrepancy intensifies negative feedback. The model also revealed that food-
related complaints frequently co-occurred with concerns about service quality and environmental conditions,

underlining the interdependent nature of these experience components

While restrictive policies showed a weaker correlation with food complaints, their presence in customer narratives
points to a broader dissatisfaction when policies are perceived as opaque or unreasonable. In sum, the restaurant
experience is understood as a holistic construct where shortcomings in one area may exacerbate dissatisfaction in

others.

Based on these findings, the study offers several managerial implications. First, Michelin-starred restaurants must
proactively manage customer expectations, especially concerning price—value perceptions. Second, pricing strategies
should be culturally sensitive, especially in markets where complimentary offerings are customary. Third, restrictive
policies should be communicated transparently and with sensitivity to customer diversity. Addressing these issues is
critical for sustaining the reputation and competitiveness of Michelin-starred establishments in the global gastronomy

tourism market.

Ultimately, this study contributes to the literature by offering empirical insights into customer dissatisfaction in
elite gastronomic settings and highlights two themes—restrictive policies and extra charges—that have received
limited attention in previous research. Future studies may explore these dimensions in greater depth or conduct
comparative analyses across different destinations or restaurant certification systems. The findings are also expected
to guide restaurant operators and destination managers in improving the service experience and aligning their

offerings with evolving customer expectations in high-end culinary tourism.
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