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Aragtirmada, restoran isletmelerine yonelik cevrimi¢i miisteri yorumlar1 gercevesinde
Malatya ilinin gastronomi imajmin belirlenmesi amaglanmistir. 6 Subat 2023 tarihinde
yasanan depremlerin bolge tizerindeki yikici etkileri dikkate alinarak, gastronomi imajina
iliskin giincel bir degerlendirme yapabilmek amaciyla 1 Ocak—5 Temmuz 2025 tarihleri
arasinda Google Haritalar platformunda yapilan 849 yorum incelenmistir. Verilerin
analizinde MAXQDA’20 nitel veri analiz programi1 kullanilmis; elde edilen veriler temalar,
kodlar ve alt kodlar halinde sistematik bigimde ¢éziimlenmistir. Arastirma bulgularina gore
Malatya’nin yoresel lezzetleri ve {iriin ¢esitliligi ziyaretgiler tarafindan olumlu
degerlendirilmis; restoranlarda sunulan yiyeceklerin lezzet agisindan bagarilt bulundugu
tespit edilmistir. Isletme ¢alisanlarmin giiler yiizlii ve ilgili olmalari, hizli servis sunmalari
miigteri memnuniyetini artiran énemli unsurlar arasinda yer almigtir. Miisterilerin tavsiye
ettigi iriinler incelendiginde kiraz yapragi sarmasi, tandir kebabi, kagit kebabi basta olmak
iizere yoresel yiyecekler ile kasarli alabalik, balikli pizza, kavurma, beyti gibi beyaz ve
kirmizi et triinleri tavsiye edilmistir. Elde edilen sonuglar dogrultusunda, bdolgenin
gastronomi imajinmn korunmasi ve giiglendirilmesi igin isletmelere ve turizm paydaslaria
yonelik ¢esitli 6neriler gelistirilmistir.

Abstract

Malatya

February 6 earthquakes
Gastronomy

Online customer experience

Restaurant enterprises

Makalenin Tiirii

Arastirma Makalesi

* Sorumlu Yazar

This study aimed to identify the gastronomic image of the province of Malatya through the
analysis of online customer reviews related to restaurant businesses. Considering the
destructive impacts of the earthquakes that occurred on February 6, 2023, a current
evaluation of the region’s gastronomic image was conducted by examining 849 reviews
posted on the Google Maps platform between January 1 and July 5, 2025. MAXQDA 20
qualitative data analysis software was employed for data analysis, and the data were
systematically examined through themes, codes, and sub-codes. According to the findings,
Malatya’s local flavors and product diversity were positively evaluated in the reviews, and
the food served in restaurants was generally perceived as successful in terms of taste. The
friendliness and attentiveness of restaurant staff, as well as the speed of service, emerged
as important factors contributing to customer satisfaction. An examination of the
recommended items revealed that local dishes such as stuffed cherry leaves, tandir kebab,
and paper kebab were frequently highlighted, along with white and red meat products
including trout with cheese, fish pizza, kavurma, and beyti. Based on these findings, several
recommendations were developed for restaurant operators and tourism stakeholders to
preserve and strengthen the region’s gastronomic image.
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GIRIS

Gastronomi, yiyecek ve igecek tiiketiminin Otesine gegerek bir destinasyonun ve toplumun tarihini, tiretim
pratiklerini, yasam seklini, degerlerini, kiiltiirel bellegini ortaya koyan 6zgiin bir deneyim alani haline gelmistir
(Hjalager & Richards, 2002; Kivela & Crotts, 2006). Bu yoniiyle gastronomi, destinasyonlarin turizm ¢ekiciligini
gelistiren, rekabet giiclinii artiran, markalagsmasina ve imaj olusumuna katki saglayan stratejik bir ara¢ olarak deger
kazanmaktadir (Okumus vd., 2013). Gastronomi imaj1 ise, ziyaretgilerin destinasyonun mutfak kiiltiiriine iliskin algi,
deneyim ve beklentilerinin biitiinciil bir yansimasi olarak turistik tercihler {izerinde belirleyici bir rol oynamaktadir
(Horng & Tsai, 2010). Gastronomi imajinin saglanmasi ve korunmasi noktasinda destinasyonu ziyaret eden
turistlerin, deneyimlerine bagli olarak olusturdugu ¢evrimici degerlendirmeler 6nem tasimaktadir. Ciinkii potansiyel
turistler, ozellikle hijyen ve lezzet beklentisinin yiiksek oldugu restoran tercihlerinde ¢evrimici kullanict yorumlarini
giivenilir bir bilgi kaynag1 olarak gérmekte ve satin alma kararlarini bu dogrultuda gerceklestirmektedir (Jeong &
Jang, 2011; Filieri, 2016). Restoranlara iligkin ¢evrimi¢i yorumlar; hizmet kalitesi, {iriin sunumu, fiyat algis1 ve
mekansal atmosfer gibi unsurlar {izerinden gastronomik deneyimin nasil algilandigini ortaya koymakta, dolayisiyla
destinasyonun gastronomi imajini dogrudan etkilemektedir (Zhang vd., 2010; Nam vd., 2011). Bu baglamda
cevrimici kullanici yorumlari, ger¢ek deneyimlere dayali olmalar1 nedeniyle gastronomi imajinin giincel, dinamik ve
kullanici temelli gostergesi olarak nitel arastirmalar i¢in 6nemli bir veri kaynagi sunmaktadir (Lu & Stepchenkova,

2015).

Diinyada ve Tiirkiye’de gastronomi turizmine olan ilginin artmasi ile birlikte yer mutfaklarin destinasyon imajt
tizerindeki rolii daha goriiniir hale gelmistir. Basta kayisi iirlinleri olmak tizere igli kofte, anali kizli kofte, kiraz
yapragi kofte, kagit kebabir gibi geleneksel lezzetleri ile Tiirk mutfaginin 6zgiin 6rneklerini barindiran Malatya,
onemli bir gastronomi destinasyonu olarak one ¢ikmaktadir (Karatag, 2018; Dayang Kiyat & Topal, 2019). Ancak, 6
Subat 2023 tarihinde meydana gelen ve 11 ili etkileyen Kahramanmaras merkezli depremler, Malatya’da da biiylik
capli yikimlara yol agmistir. Depremin ardindan restoranlarin kapanmasi, nitelikli ig giicii kaybi, giivenlik endisesi
sebebiyle tercih edilirliginin azalmasi gibi sebepler bolgenin gastronomi temelli deneyim olanagini ve gastronomi
imajini olumsuz etkilemistir. Afet sonrast donemde ise s6z konusu olumsuzluklarin giderilmesi, {iriin kalitesinin ve
hizmet kalitesinin artirilmasi, bolgenin gastronomi imajmin yeniden sekillenmesi ve destinasyon markalagmasinin
saglanmasi adina stratejik adimlarin izlenmesi gerekmektedir. Bu durum, afet sonras1 donemde gastronomi imajinin

nasil sekillendiginin incelenmesini akademik ve uygulamali agidan 6nemli kilmaktadir.

Bu aragtirma, Malatya’da faaliyet gdsteren restoran isletmelerine yonelik ¢evrimigi kullanict yorumlarini nitel bir
yaklagimla analiz etmekte, bu sayede deprem sonras1 donemde bolgenin gastronomi imajina iligkin ziyaretgi algilart
ortaya koymay1 amacglamaktadir. Literatiirde gastronomi imaji konulu c¢aligsmalarin istikrarli donemlerde biiyiik
sehirler veya turistik agidan 6ne ¢ikan destinasyonlar tizerinden yiirtitiildiigli goriilmektedir. Ancak, dogan afetlerin
ve krizlerin ardindan bir destinasyonun gastronomi imajin1 konu alan, yeniden yapilanma déneminin gastronomi
sektoriine yansimasini ortaya koyan ¢alismalarin sinirl kaldigr goriilmektedir. Bu yoniiyle calismada, Malatya 6rnegi
izerinden ¢evrimigi kullanict yorumlarimi temel alarak gastronomi imajini incelenmekte ve afet sonrasi donemde
gastronomi sektoriiniin destinasyon algisi lizerindeki roliine iliskin 6zgiin bir yaklasim sunmaktadir. Arastirmada,
Malatya’da restoran igletmelerini ziyaret eden ve gastronomi temelli deneyim yasayan ziyaretgilerin s6z konusu

deneyimlerine iligkin ¢evrimigi gorisleri degerlendirilmistir. Elde edilen veriler, MAXQDA’20 nitel analiz yazilimi
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kullanilarak sistematik bicimde kodlanmis; veriler arasinda temalar ve alt temalar olusturulmus; bu temalar arasi
iligkiler ise gorsel haritalar araciligiyla analiz edilmistir (Kuckartz, 2014). Bu yontem sayesinde tiiketici deneyimleri,
yalnizca nicel temsillerle sinirh kalmadan derinlemesine ve biitiinciil bi¢imde yorumlanmistir. Analiz sonucunda,
restoran igletmelerinin giiglii ve zayif yonleri belirlenmis; bu bulgular dogrultusunda bdlgenin gastronomi imajinin
stirdiiriilebilir bigimde gelistirilmesi i¢in stratejik ipuglart sunulmustur. Elde edilen bulgularin, restoran isletmelerinin
hizmet kalitesinin gelistirilmesine ve bdlgenin gastronomi imajinin siirdiiriilebilir bicimde yeniden insa edilmesine
yonelik stratejik ¢ikarimlar sunmasi, bu sayede turizm politikalarinin gelistirilmesine ve siirdiiriilebilir destinasyon

yonetimi uygulamalarina yon vermesi beklenmektedir.
Kavramsal Cerceve
Gastronomi Imaji

Gastronomi 1imaj1, bir destinasyonun mutfak kiiltiirli, yerel yiyecek-igecek degerleri ve gastronomik
deneyimlerine iligskin algilarin biitiiniinii ifade etmektedir (Bjork & Kauppinen-Réisinen, 2016). Gastronomi imaj,
turistlerin bir destinasyona yonelik genel algisinin 6énemli bir bilesenidir ve bu algi, destinasyonun markalasma
stirecinde stratejik bir unsur olarak degerlendirilmektedir (Ellis vd. 2018). Yiyecek-igecek deneyimlerinin turistlerin
seyahat motivasyonlari, memnuniyet diizeyleri ve yeniden ziyaret niyetleri iizerinde dogrudan etkili olmas1 da
gastronomi imajinin énem kazanan bir aragtirma alani haline gelmesini saglamistir (Kim vd. 2009; Mak vd. 2012).
Bu gercevede gastronomi, yalnizca bir tiikketim nesnesi degil, ayni zamanda bir kiiltiirel kimlik gostergesi ve sosyal
etkilesim bigimi olarak ele alinmaktadir (Fields, 2002). Dolayisiyla gastronomi imaji, bir destinasyonun tat yoluyla
kimligini temsil eden hem biligsel hem duygusal boyutlari olan bir algi tiiriidiir. Bu kavram, yalnizca yiyeceklerin
lezzeti veya gesitliligiyle sinirli olmayip; hizmet kalitesi, sunum bi¢imi, mekan atmosferi, kiiltiirel 6zgiinliik ve
deneyimin duygusal boyutlar1 gibi bir¢gok unsurun etkilesimiyle sekillenmektedir (Henderson, 2009; Sanchez-
Caiiizares & Lopez-Guzman, 2012). Turistler, bu faktorlerin birlesimiyle olusturduklari deneyim sonucu destinasyon
hakkinda zihinsel bir imaj gelistirmektedir. Ornegin, Horng & Tsai (2010), gastronomi imajimi bir iilkenin veya
bolgenin kiiltiirel temelli yiyecek ozelliklerinin turist algisindaki biitiinsel yansimasi olarak tanimlamistir. Bu
baglamda gastronomi imaji yalmzca tiiketilen yemeklerle degil, o yemeklerin iiretildigi cografya, kullanilan
malzemeler, pisirme teknikleri ve sunum hikayeleriyle de yakindan iligkilidir (Kivela & Crotts, 2006). Bu sebeple
turistlerin 6zgiin ve yoresel lezzetleri deneyimlemesi, lezzetlerin sunum ortamlarinin ve sunum sekillerinin bolge
kiiltiirlinii yansitacak bir sekilde tasarlanmasi bolgenin gastronomi degerinin tanitilmasi ve turist zihninde olumlu bir
alg1 olusturarak bdlgenin turistik destinasyon haline gelmesi agisindan 6nem tasimaktadir. Dolayisiyla gastronomi
imaj1, sadece turistik c¢ekiciligin bir pargasi degil, ayn1 zamanda yerel kalkinma, kiiltiirel siirdiiriilebilirlik ve marka

kimligi olusturma stireglerinde de kritik bir rol {istlenmektedir (Richards, 2015).

Bir destinasyona ait gastronomi imajimnin sekillenmesinde sunulan hizmet kalitesi, iiriin ¢esitliligi, restoran
atmosferi gibi arz unsurlarinin yani sira s6z konusu unsurlarm ziyaretgiler tarafindan algilanisi da 6nem tasimaktadir.
Ozellikle, gevrimigi platformlarin artmasi ve kullamiminin yayginlasmast ile yeni bir iletisim kanali haline gelmesi,
ziyaretgilerin sahip oldugu algi ve deneyimleri paylagmasina ve bu paylagimlarin potansiyel ziyaretci davraniglart
tizerindeki belirleyici etkinin artmasina yol agmistir (Goriir vd., 2021; Diizgiin, 2023; Siizer, 2025). Bu durum,
teknolojinin gelismeye baglamasi sonucunda kullanicilarin, sahip olduklari deneyimleri daha kisa siirede daha fazla

kitleye duyurma istegini de artirmaktadir. Kullanicilar, sahip oldugu olumlu deneyimlere bagli olarak bu deneyimin
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takdir edilmesi ve iriinii sunan isletmenin veya bolgenin tercih edilmesi i¢in tavsiye niteliginde bildirimler
saglayabilmektedir. Diger yandan, isletmeye ve iirline yonelik olumsuz deneyime sahip olan kullanicilar ise s6z
konusu olumsuzlugu duyurarak diger kullanicilarin kotii deneyim yasamasini engellemek ve/veya isletmelere karsi
bir nevi tepki gostermek isteyebilmektedir. Miisteri deneyimlerinin ¢evrimigi platformlar araciligiyla daha genis bir
cevreye daha hizli sekilde aktarilmasi da destinasyonlarin gastronomi imajimin sekillenmesi iizerinde etkili
olmaktadir. Ciinkii gastronomi imajinin olusumunda turistlerin kisisel deneyimleri kadar bilgi kaynaklarinin niteligi
de belirleyicidir. Dijitallesmenin yayginlagsmasiyla birlikte cevrimici kullanict yorumlari, sosyal medya igerikleri ve
dijital gorseller, turistlerin destinasyonlara yonelik algilarin1 bicimlendiren giiclii bilgi kaynaklar1 haline gelmistir
(Tussyadiah & Fesenmaier, 2009; Garcia-Ledn & Teichert, 2024). Cevrimi¢i yorumlar turizm destinasyonlarini
degerlendiren turistler icin kolay erisilebilir bir bilgi kaynagidir. Bu degerlendirmeler, turistlerin gercek
deneyimlerini ve goriislerini yansitmaktadir (Aslan, 2025). Buna bagli olarak cevrimici yorumlar, potansiyel
ziyaretcilerin karar verme siireclerinde geleneksel reklamlardan daha giivenilir bulunmakta ve satin alma niyetlerini
etkileyen bir unsur olarak degerlendirilmektedir (Filieri vd. 2015). Bu durum, gastronomi imaj1 arastirmalarinda

kullanici temelli igeriklerin analizine olan ilgiyi artirmaktadir (Marine-Roig & Anton Clavé, 2015).

Sonug olarak, gastronomi imaj1 bireysel algilarin tesinde, kiiltiirel, ekonomik ve sosyal boyutlar1 olan ¢ok
katmanli bir kavramdir. Dijital iletisim araglarinin etkisiyle turistlerin deneyimlerini ¢evrimici ortamda paylasmasi,
bu kavramin daha dinamik, 6l¢iilebilir ve yonetilebilir hale gelmesine olanak tanimaktadir. Bu baglamda, ¢evrimigi
kullanict yorumlarinin igerik analizi yoluyla gastronomi imajinin incelenmesi, destinasyonlarin giiglii ve zayif

yonlerini belirlemede etkili bir ydontem olarak 6n plana ¢ikmaktadir.
Malatya Gastronomi Kiiltiirii

Malatya, Tiirkiye’nin Dogu Anadolu Bélgesi’nde yer alan ve tarih boyunca Hitit, Roma, Bizans, Selguklu ve
Osmanli gibi pek ¢ok uygarliga ev sahipligi yapmis koklii bir yerlesim merkezidir. Bu ¢ok katmanli tarihsel gegmis,
Malatya mutfaginin zenginlesmesine ve kendine 6zgii bir gastronomik kimlik kazanmasina onemli 6lgiide katki
saglamistir (Gok & Tuna, 2013; Karatag, 2018). Malatya mutfagi hem Anadolu mutfaginin ortak 6zelliklerini hem
de yoreye 6zgii lezzetleri barindiran kiiltiirel bir ¢esitlilige sahiptir. Kentin gastronomik kimligi, 6zellikle kayisi, anali
kizl, kagit kebabi, orcik (cevizli sucuk), i¢li kofte, kombe ve kiraz yapragi sarmasi gibi yoresel yemeklerle
0zdeslesmistir (Tapan, 2023). Malatya mutfaginin en belirgin 6zelligi, bolgenin tarimsal iiretim c¢esitliliginden
kaynaklanan zengin hammaddelere dayanmasidir. Ozellikle kayisi iiretimi, kentin hem ekonomik hem de kiiltiirel
kimliginde merkez1 bir konuma sahiptir. Tiirkiye’ nin toplam kayis1 liretiminin 6nemli bir kismini kargilayan Malatya,
bu {irlin sayesinde “kayis1 baskenti” olarak anilmaktadir. Kayisidan iiretilen regel, pestil, tatli ve dolgu lirlinleri hem
yerel mutfakta hem de gastronomik tanitim faaliyetlerinde kentin sembolik degerini giiglendirmektedir (Ozkan vd.,

2025).

Son yillarda Malatya’nin gastronomik potansiyelinin turizm agisindan degerlendirilmesine yonelik akademik ve
kurumsal ¢aligmalarin artmasi dikkat ¢ekmektedir. Yerel lezzetlerin markalastirilmasi, gastronomi festivallerinin
diizenlenmesi ve cografi isaretleme faaliyetleri kentin gastronomik kimliginin gii¢clendirilmesine katki saglamaktadir.
Bu girisimler Malatya mutfaginin, yalnizca yerel halkin damak zevkini degil, ayn1 zamanda Anadolu’nun ¢ok
kiiltiirlii yapisin1 da yansitan bir sentez niteliginde oldugunu ortaya koymaktadir. Arap, Tiirk, Kiirt ve Ermeni

topluluklarinin yiizyillar boyunca siiren kiiltiirel etkilesimi, kentin mutfak kiiltiirtine gesitlilik kazandirmistir (Zengin,
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2014). Bu durum, Malatya mutfagim1 hem cografi hem de kiiltiirel agidan 6zgiin kilmakta; kenti gastronomi turizmi
acisindan 6ne ¢ikan destinasyonlardan biri haline getirmektedir. Ayrica, Malatya, UNESCO Yaratic1 Sehirler Ag1’nin
“Gastronomi Sehri” temas1 kapsaminda potansiyel aday kentlerden biri olarak degerlendirilmektedir (Malatya
Valiligi, 2022). Ozellikle kayis1 temali etkinliklerin, gastronomi festivallerinin ve yerel {iriin sergilerinin artmast,

kentin gastronomik kimligini gii¢clendiren somut gostergeler arasinda yer almaktadir (Talas, 2020).

Malatya gastronomisi, yoresel yemeklerinin lezzeti ve zenginligi sayesinde, UNESCO Diinya Miras Listesi’'ne
kayitlt olan Arslantepe Oren Yeri, Iran’daki Biiyiik Selguklu camilerinin Anadolu’daki tek ornegi olan Battalgazi
Ulu Camii, jeoturizm potansiyeline sahip olan ve ¢esitli turistik ve rekreatif faaliyetlerin yiiriitiildiigii Levent Vadisi
gibi kiiltiirel ve turistik degerlerin yaninda 6énemli bir ¢ekicilik olarak yer almaktadir. Ancak, 6 Subat 2023 tarihinde
yasanan ve 11 ili etkileyen Kahramanmaras depremleri, diger etkilerinin yani sira bolge kiiltiirii, turizmi ve
gastronomisi acisindan da olumsuzluklara yol agmistir. Depremin sebep oldugu genis capli yikimlar bolge
gastronomisi lizerinde de olumsuz bir iz birakmistir. Yasanan can kayiplari ve zorunlu gdgler, gastronomi alaninda
faaliyet gosteren personelin sektor degistirmek istemesi veya zorunda kalmasi, go¢ eden vatandaglarin yeni yagam
yerine uyum saglayarak deprem sonrasi siirecte donmemesi nitelikli personelin azalmasina, yasanilan yikimlar ise
gastronomi alaninda faaliyet gosteren isletmelerin yok olmasina sebep olmustur. Buna karsilik deprem sonrasi
siirecte yeniden yapilanma ve kalkinma siirecinin baslamasi ile igletmeler eski veya farkli konumda faaliyetini
siirdiirmeye devam etmis, yeni igletmeler agilmaya baglamistir. Bununla birlikte bolge gastronomisinin yeniden
canlanmasi ve sahip oldugu turistik ¢ekicilik degerinin artirilmasina yonelik gastronomi festivalleri ve tanitim odakl
diger etkinlikler diizenlenmektedir. S6z konusu yeniden yapilanma ve kalkinma déneminde yiiriitiilen etkinlikler
bolge mutfaginin tanitimi lizerinde 6nemli bir yere sahip olmakla birlikte restoran isletmelerinin ve gastronomi temali
diger tesislerin yeniden ingas1 hem bdlge halkinin hem ziyaretgilerin yeme-igme ihtiyacinin karsilanmasi ve bolgenin
gastronomi imajinin artmasinda 6nemli yere sahiptir. Sonug olarak, Malatya gastronomisi hem tiretim hem de tiiketim
boyutlartyla yasayan bir kiiltiirel sistem olarak degerlendirilebilmektedir. Restoran isletmeleri, bu kiiltiire]l mirasin
glinimiizdeki en goriiniir temsil alanlar1 olup; geleneksel lezzetlerin ¢agdas gastronomik sunumlarla yeniden
yorumlanmasina aracilik etmektedir. Deprem sonrasi siiregte bolgenin sahip oldugu yemek kiiltiiriiniin duyurulmasi
ve bolgenin gastronomi imajinin yeniden saglanmasi adina konu ve bolge ile ilgili ¢alismalarin 6nem tasidig

gorlilmektedir.
Yontem

Bu arastirmada, 6 Subat 2023 depremlerinin ardindan Malatya’daki restoran isletmelerini ziyaret eden
tilketicilerin alg1 ve deneyimlerine bagl olarak bolgenin gastronomi imajinin belirlenmesi amaclanmigtir. Bu amag
kapsaminda 6 Subat depremlerinin ardindan faaliyet gdsteren restoran isletmelerin mevcut hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin belirlemesi, restoranlardaki eksikliklerin, sikayet ve
memnuniyetsizlik olusturan unsurlarin tespit edilmesi hedeflenmistir. Calisma, nitel arastirma deseni ile tasarlanmig

ve Google Haritalar sayfasinda yapilmis yorumlara dayali olarak igerik analizi yontemi ile ytiriitiilmiistiir.

Arastirmanin evrenini Malatya ilinde faaliyet gosteren restoran isletmeleri olusturmaktadir. Arastirma verilerinin
elde edildigi restoran igletmelerinin belirlenmesinde; isletmelerin 6 Subat depremlerinin dncesinde ve sonrasinda

faaliyet gostermesi, isletmenin meniisiinde yoresel iiriinlere yer verilmesi ve yapilan yorum sayisi agisindan Google
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Haritalar platformunda 6ne ¢ikmasi kriterleri goz oniine alinmistir. S6z konusu kriterler dogrultusunda evreni temsil

etme niteligi en yiiksek olan 15 restoran igletmesi arastirma kapsamina alinmustir.

Veriler, ziyaretcilerin deneyimlerini yansitmak amaciyla yaygin olarak kullandigi Google Haritalar platformu
tizerinden alinmistir. Bolgede yasanilan deprem olaylarina baglh olarak restoran isletmelerinin giincel durumunu
incelemek amaciyla 1 Ocak-5 Temmuz 2025 tarihleri arasinda yapilan yorumlar degerlendirilmistir. Yapilan
inceleme sonucunda 15 restoran isletmesine yonelik 1.396 degerlendirmeye ulasilmistir. S6z konusu
degerlendirmelerin 1.072 tanesi derecelendirme icerikli degerlendirme ve 849 tanesi ise sozel igerige sahip
degerlendirme olarak smiflandirilmistir. Derecelendirme igeren 1.072 yorum isletmeye yonelik genel izlenimi
yansitmasi amaciyla Google Haritalarin sundugu “Yiyecek, Hizmet, Atmosfer” kategorileri altinda sunulmustur.

Sozel icerige sahip olan 849 yorum ise nihai veri setini olusturmus ve igerik analizi ile incelenmistir.

Yapilan Degerlendirme Sayist
(1.396)

Puanlamaya dayili
degerlendirmelerin incelenmesi Sozel igerige sahip olmayan
(1.072) degerlendirmelerin elenmesi

I (1.396-547=849)

Analiz Edilen Sozel Igerikli
Degerlendirmeler(849)

Elde edilen verilerin analizinde MAXQDA’20 nitel veri analizi programi kullanilmig ve nitel arastirma
yontemlerinden icerik analizi uygulanmistir. igerik analizinin, arastirma kapsaminda toplanan nitel verilerin, belirli
temellere dayanilarak olusturulan kategoriler dogrultusunda sistematik ve giivenilir bir bigcimde analiz edilmesine
olanak tanimasi ve bdylece bu verilerden genellemeler yapilmasini miimkiin kilmasi sayesinde (Haggarty, 1996)
arastirmada, bdlgenin gastronomi imajina yonelik ¢ikarimlar saglanabilecegi diisiiniilmiistiir. igerik analizi siirecinde
karma yaklasim izlenmistir. Birinci asamada; hizmet kalitesi, misteri deneyimi ve restoran deneyimi ile ilgili
literatiirden yola ¢ikilarak temel temalar ve kodlar olusturulmustur. Ikinci asamada ise veri setinin tekrarli okunmasi

ile elde edilen kod ve alt kodlar eklenerek tlimevarimsal bir yaklagim benimsenmistir (Elo & Kyngis, 2008).

Verilerin analizi: (1) veriye asinalik kazanmak amaciyla veri setinin okunmasi, (2) literatiirden yararlanilarak 6n
temalarin ve kodlarin olusturulmasi, tema ve kod tanimlarinin yapilmasi, (3) veri setinin iki arastirmaci tarafindan
bagimsiz sekilde kodlanmasi, (4) kodlayicilar aras1 giivenirligin saglanmasi amaciyla kodlamalarin test edilmesi, (5)
nihai kod listesinin olusturulmasi ve analiz asamasina gecilmesi olmak iizere 5 asamada gergeklestirilmistir. Kodlar
arast uyumun saglanmasi ve arastirma giivenirliginin artirilmasi amaciyla Kappa testinden yararlanilmistir.
Uygulanan Kappa analizi sonucunda kodlar arast uyumun 0,89 oldugu belirlenmis olup bu deger Landis & Koch
(1977) ile Miles & Huberman (1994) tarafindan yiiksek diizeyde uyum olarak kabul edilmektedir. Kodlar arasi
uyumun saglanmasi amaciyla mevcut kodlamalar aragtirmacilar tarafindan incelenmis, nihai kod listesi olusturulmus
ve analiz asamasina gecilmistir. Analiz sonucunda, degerlendirmeye alinan 849 yoruma iliskin 2.459 kodlama
yapilmistir. Kodlamalar “Olumlu Deneyim, Olumsuz Deneyim, Begenilen/Tavsiye Edilen Uriinler” temalar1 altinda

olusturulan 53 kod ve alt kod altinda toplanmustir.
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Bu arastirmada, Malatya’da faaliyet gosteren restoran isletmelerine yonelik Google Haritalar platformunda yer
alan 1.396 adet degerlendirme incelenmistir. 1.396 degerlendirmeden 1.072 tanesi sayisal puanlama igerirken 849
tanesi ise sozel icerige sahip yorumlardan olugmaktadir. Yorumlarda Google Haritalar {izerinde yer alan “Yiyecek,

Hizmet, Atmosfer” temalarina verilen puanlamalar Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. Yiyecek, Hizmet, Atmosfer Temalarina Iliskin Puanlama

Puanlama Kriteri Puanlama

1 2 3 4 5 Toplam Ortalama(X)
Yiyecek 152 42 71 138 669 1.072 4,05
Hizmet 173 37 80 104 678 1.072 4,00
Atmosfer 119 29 76 153 695 1.072 4,19

Tablo 1°de “Yiyecek, Hizmet, Atmosfer” temalarina yonelik gergeklestirilen 1.072 degerlendirme yer almaktadir.
Degerlendirmeler dogrultusunda en yiiksek puan ortalamasinin Atmosfer (Xx=4,19), en diisiik puan ortalamasinin ise
Hizmet temasi (Xx=4,00) altinda toplandig1 goriilmektedir. Yiyecek, Hizmet ve Atmosfer temalarina yonelik yapilan
puanlamalarin genel dagilimi, deneyime iliskin olumlu alginin sayisal olarak daha fazla oldugunu ortaya

koymaktadir.

Arastirmada, s6zel igerige sahip 849 yorum iizerinden yapilan tiimevarimsal igerik analizi sonucunda “Olumlu
Deneyim, Olumsuz Deneyim” temalar1 belirlenmis ve 2.264 kodlama gerceklestirilmistir. Olusturulan tema, alt tema
ve kodlarin dagilimi kod-matris tarayicist araciligiyla Sekil 1°de verilmistir. Kod matrisi olusturulurken satir bazli
derecelendirme gerceklestirilmistir. Bu sayede yapilan kodlama sikliginin hangi isletmelerde yogunluk kazandiginin
belirlenmesi, olumlu ve olumsuz deneyim temasi altindaki kodlarin igletme sayisina gore incelenerek bolge imajina
iligkin ¢ikarimlarin saglanmasi hedeflenmistir.

Kod Sistemi R1 R2 R3 R4 R5 RB& R7 R8 R3 R10 R11 R1Z R13 R14 R15 TOPLAM
©ol Olumsuz Deneyim
v (Egl Ayatlandirmaya Yanelik Sarunlar
@4 Fiyat (Fahis/Y iiksek) 5 3 7 11 1 5 1
Eg'Yan Urinlerden Ucret Alnmas 6 3

oo

=
@

&4 Yanls Fiyatlandima

~ g Hezmete Yénelk Sorunkar
@4 Hizmet Kalitesi
&4 Personelin Y aklagimi
©gl Servis Hizi

v EgIsketmeye Yinelk Sorunlar

&g Atmosfer (Mekan Tasanmi, Dekcrasyon, Sakinlk, Ferahlk vb.
g Bakimsiz
&3 Eskisi Gibi Dedil

Eg' Isletmenin Soduk Olmas:
~ (Eg Uriine Yanelk Sorunlar
@4 Eksik/Yanhs Urin Gelmesi
g Lezzetsiz
&4 Porsiyonlann Kiigiik Olmasi
&g Uriin Cesitliiginin ¥ etersiz Olmas:
©4 Uriinlerin Cig/Bayat/Sogduk Olmasi
@3 Yemekte Yabanci Cisim Cikmasi

o w

w
[}

L )

oo

@
@ @ o

oW
0

- (=g Dijer Scrunlar
G4 Ek Hizmetler (Cocuk Oyun Alani, Otopark, Mescit, Lavabo vb
@3 Eksik/Y anhs Bilglendirme
Eg Hijyen Sorunu
(g Genel Memnuniyet Durumu (K&tii, bejenmedim vb.)
“a Tavsiye Etmeme Durumu
(@ g Tekrar Ziyaret Etmeme
-~ @y Olumlu Deneyim 0
Eg Atmosfar (Mekan Tasanmi, Dekorasyon, Sakinlik, Ferahlk vb.)
g Ek Hzmetler (Cocuk Oyun Alan), Otopark, Mescit, Lavabo vb.}
@a Fryat Uygunlugu
(@g Genel Mamnuniyet (Giizel, begendim, iyvivb.)
(g Hijyan
@g Hzmet Kalitesi
Eg Lezzetl
(=g Parsonelin ‘v aklasimi

oo

w = L

woderrZowl
N RN
e
Mg ey

o
N
-0 W

g Porsiyonlann aterl Olmas:
T4 Servis Hz
@g Uriin Cesttlilifinin veted Olmas:
@g Uriinlerin Taze/Sicak Olmas:
(&g Tekrar Ziyaret Etme Niyeti
@g Tavsiye Etme Durumu

2 TOPLAM 84 177 107 336 247

w
W e
D o

M= N W
w
=]

= T
L.)»—-IM»—-»—AUJNJAAMMHU‘.

-
R NNN

Sekil 1. Miisteri Yorumlarmna Iliskin Kod Sistemi
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Sekil 1 incelendiginde “Olumsuz Deneyim” temasi altinda 8 kod ve 19 alt kod oldugu goriilmektedir. Olumsuz
deneyimi olugturan faktorler fiyatlandirmaya, hizmete, isletmeye, {iriine yonelik sorunlar ve diger sorunlar olarak
siniflandirtlmistir. S6z konusu sorunlarin yol agtig1 olumsuz deneyime bagli olarak igletmeyi begenmeme durumunu
ifade eden genel memnuniyet durumuna, isletmeyi ¢evresine ve diger kisilere tavsiye etmeme ve isletmeyi tekrar
ziyaret etmeme niyetine yonelik kodlamalar yapilmistir. Analiz sonucunda olumsuz deneyime yonelik 666 kodlama
yapilmistir. “Olumlu Deneyim” temasi altinda ise 14 kod olusturulmus ve 1.598 kodlama yapilmistir. Bu dogrultuda
olumlu deneyim temasi altinda kodlanan ifadelerin sayisinin, olumsuz deneyim temasi altindaki kodlu ifadelere

kiyasla daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Sekil 2’de restoran isletmelerine yonelik olumsuz deneyimi olusturan kod ve alt kodlar, kod-alt kod modeli ile

haritalandirilmustir.
Parsiyonlarin Kiiclik Olmasi (38) @
Urtinlerin Cig/Bayat/Soguk Uriin Ce5|t|\||g\;vzug)‘(etsrs\zO\masl
Olmasi (54)
- Eksik/Yanhs Urin Gelmesi (18)
Fiyat (Fahis/Ytiksek) (56)
(o] Lezzetsiz (68) .
Yemekte Yabanci Cisim Cikmasi
Yan Uriinlerden Ucret Alinmasi @ (8) CCZI
{15) Uriine Yénelik Sorunlar (0) Personelin Yaklasim (68)
Fiyatlandirmaya Yonelik Sorunlar @
) - (0) @ Servis Hizi (42)
Yanhs Fiyatlandirma (3) \ / Hizmete Yonelik Sorunlar (0)
@ - Hizmet Kalitesi (39)
Eskisi Gibi Degil (19)
Olumsuz Deneyim (0)
Atmosfer (Mekan Tasarimi, Isletmeye Yénelik Sorunlar (0) Diger Sorunlar (0) Ek Hizmetler (QOCUk Oyun Alani,
Dekorasyon, Sakinlik, Ferahlik vb.) Otopark, Mescit, Lavabo vb.) (6)
(14
Bakimsiz (8) @ Eksik/Yanlis Bilgilendirme (11)

Genel Memnuniyet Durumu
(Kotl, begenmedim vb.) (58)

«@ a

Tavsiye Etmeme Durumu (50) Tekrar Ziyaret Etmeme (21)

Hijyen Sorunu (41)

Isletmenin Soguk Olmasi (€)

Sekil 2. Olumsuz Deneyime Iliskin Kod-Alt Kod Modeli

Sekil 2 incelendiginde olumsuz deneyime yonelik 666 kodlama yapildigi, bu kodlamalarin ise 8 kod ve 19 alt kod
altinda toplandig1 goriilmektedir. Olumsuz deneyim temasini olusturan kod ve alt kodlar personelin yaklagim (68),
lezzet algis1 (68), iriinlerin fiyati (56), iiriinlerin ¢ig/bayat/sogut sunulmasi (54) ve bunlara bagli olarak genel
memnuniyet durumuna iliskin olumsuz goriislerin tekrarlanma siklig1 agisindan 6ne ¢ikmistir. Tekrarlanma sikligi
yiiksek olan kodlar, s6z konusu olumsuzluklarin belirli igletmeler biinyesinde yogunlastig1 veya olumsuz durumlarin
her isletmede sinirh sayida yasanmakla birlikte genel degerlendirmeye bakildiginda sayisal agidan yiiksek sonug
ciktigin1 gdstermektedir. Personelin yaklagimi, lezzet algisi, porsiyonlarin kiiclik olmas1 ve hizmet kalitesi ile ilgili
olumsuz deneyimler, tekrarlanma siklig1 acisindan birkac isletmede yogunluk kazanmis olsa da bolgedeki

isletmelerin ortak sorunu olmustur.

Sekil 3’te miisteri memnuniyeti agisindan 6nem tasiyan ve miisteriler tarafindan olumsuz olarak algilanan

unsurlarin incelenmesi amaciyla kod-alt kod boliimler modeline yer verilmistir.
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Fiyatlara hemen zam yapilmis eskiden *=+ dendiginde
kalite ve uygunluk akla gelirdi simdi ise fiyatlar
Malatya'ya gdre cok pahah olmusg {R1, Konum 5)

voresel lezzetlerl denemek igin ok iyi bir yer

JOTAGS, 2026, 14(1)

Saninm personelleri zorla galigtnyorlar veya
maaglanni &dem iyorlar bu ne gergin tavirlar
suratsizliklar, (R6, Konum 51)

Caliganlar sert, suratsiz, birseyser sorup

fakat fiyatlan gereksiz yiiksek. (R4, Konum - @ istedigimizde kavga edecek gibi davraniyorlar
120) Fiyat (Fahis/Yiiksek) (56) Personelin Yaklagimi (68) (R13, Konum 123)
Salata ekstraymis, salatay direk oniiniize Toplu gitmemize ragmen hic ilgilenmedileer
koyuyorlar ikram zannediyorsunuz hesap servis hig yoktu slirekli séylemek sesslenmek
tdemeye gittim bekledigimden fazla tutar (] aa zorunda Kaldik {R13, Konum 98}
geldi neler var diye sordum olmayan Urlinleri . . . @ . @
bile yazmislar (R11, Konum 32} Yan Urinlerden Ucret  Fiyatlandirmaya Yénelik Sorunlar Hizmet Kalitesi (39)
Alinmasi {15} @ Hizmete Yanelik Serunlar (0) . e
Eksik bir sey siparis ettiginizde en az iig kere
Ancak son zamantarda meze cesitierinin ilave stiylemek zorundasiniz. Sanshysaniz
Gicretle satiimast by igletmenin adina hic getiriyorlar, yoksa unutulup gidiyor. (R13,
yakigmiyar. Ozellikle salata ve mezeleri ile 6n Konum 107)
plana ¢ikan bu markanin béyle yollara -
basvurmasi hig hog degil. (R2, Konum 23) @ istemediginiz tath vs, ikram gibi masaya

Eksik/vanli Bilgilendirme (17)

birakiliyor sonra kasada siirpriz bir rakam
ikiyor. Etik olmayan ticari bir politika. (R10,
Konum 15)

Eskisi Gibi Degil (19) Olumsuz Deneyim (0)

e

@

Isletmeye Yanelik Serunlar (0)

Boylesine isim yapmis ve taminmig bir
isletmenin bu hale gelmesi ¢ok sagirtt bizi.
{R2, Konum 36}

Eskiden hafta da iki ya da (g gin gidip yemek
yerdim ancak artik eskisiyle bir alakasi
kalmadi (R3, Kenum 2)

Sanal mendyd guncellemeniz lazm kangik
izgara yaziyor iginde ne oldugu belli degil

Diger Sorunlar {0)
yazmiyor (R3, Konum 29}

cl

Eqer tadilat yapacaksaniz melan 2 glin kapal
tutun Syle yapin, Kahvaltiya geldik spiral ve Atmosfer [Mekan Tasarimi,
matkap sesinden tozdan dumandan Dekorasyon, Sakinlik, Ferahlik vb.)
yedigimiz seyden keyif alamadik. (R6, Konum 4
13}

Hijyen Sorunu (41)

Arka planda WC si girilmeyecek durumdaydi,
hichir yerde tuvalet kagidi ve pecete yoktu
[RY, Konum 47)

Garsonlar ¢ok glrlitUlt servis yapiyor; tabak-canak
sesleri ve ylksek konusmalar ortamin huzurunu
bozabiliyor. (R4, Konum 100)

Onceden birakilan servisler lekeli ve tozluydu sicaklann
bakir sahanlan yamulmus ve kararm st (R4, Konum 87)

Sekil 3. Olumsuz Deneyim Temasina iliskin Kod-Alt Kod Béliimler Modeli

Sekil 3 incelendiginde meze ve salata gibi yan {iriinlerin ikram olarak sunulmasinin Malatya restoran kiiltiiriiniin
bir parcasi oldugu, ancak, baz1 igletmelerin yan {iriinlerden {icret aldig1 ve bu durumun olumsuz olarak karsilandig1
anlasilmaktadir. Ayrica, siparis disinda sunulan ve ikram gibi algilanan iiriinlerden iicret alinmasi miisteri tarafindan
sikdyet unsuru olmakta ve miisterilerin bilgilendirilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Bolgede faaliyet gosteren
isletmelerin depremin de etkisiyle eski lezzetini ve hizmet kalitesini kaybettigi, inga/tadilat islemlerinin i saati
icerisinde yapilmasi, isletmenin i¢ tasariminin, masa ve sandalyeleri ile miisteriye hizmet verilen diger 6gelerin
eskimis ve/veya yipranmis olmasi miisteriler tarafindan olumsuz karsilanmaktadir. Isletmeyi daha 6nce ziyaret etmis

misteriler ise isletmenin s6z konusu eksiklikleri sebebiyle eski kalitesini kaybettigini ifade etmektedir.

Diger sorunlar kodu altinda yer alan eksik/yanlis bilgilendirme alt koduna iligskin goriisler ise miisterilerin yanlis
siparig vermesine ve siparigleri disinda triinler i¢in 6deme gerceklestirmek zorunda kalmasma yol agmaktadir.
Benzer sekilde, eksik/yanlis bilgilendirme kodu kapsaminda isletmenin yerinin harita tizerinde dogru
konumlandirilmamasi, isletmenin ¢alisma giin ve saatlerinin internet lizerinde dogru verilmemesi misterilerin
magduriyet yasamasina yol agmaktadir. Personelin yaklasimi kodu dogrultusunda miisteri taleplerinin ve
sikayetlerinin isletme calisanlar tarafindan ihmal edilmesi veya miisteriye karsi yeterli ilgi gosterilmemesi de
miisteriler tarafindan siklikla deginilen bir konu olmustur. Miisteriler, personelin tutum ve yaklasimi, miisteri istek
ve ihtiyaclarinin yeterli, hizli ve dogru sekilde karsilanamamasi, miisteriye gerekli ilginin gosterilmemesi gibi
sorunlara bagli olarak hizmet kalitesi konusunda da olumsuz goriis bildirmektedir. Personel ile ilgili olumsuz
yorumlar sinirl sayida ve siirh igletmeye yonelik olmakla birlikte; personelin giiriiltiilii ¢aligmasi, personellerin
kendi arasindaki mesguliyeti sebebiyle miisteriyle ilgilenmemesi, masa kontroliiniin saglanmamasi, isletmenin
karlilik diizeyine bagli olarak personelin siire¢ icerisinde ilgisizlesmeye baslamasi, 6zellikle eski miisteriler
tarafindan fark edilmekte ve elestirilmektedir. Olumsuz deneyim temasi altinda 6ne ¢ikan bir diger alt kod ise hijyen
ile ilgili sorunlara bagli olarak olugmaktadir. Servis malzemelerinin kirli veya eskimis olmasi, masalarin tozlu olmasi,

lavabolari temizlenmemesi hijyen agisindan sikayet konusu olmaktadir.
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Sekil 4’te restoran igletmelerine yonelik olumlu deneyimi olusturan kod ve alt kodlar kod-alt kod modeli ile

haritalandirilmistir.
Uriin @e§|tl|\|gm|n Yeterli  Uriinlerin Taze/Slcak Olmasi (35)
Olmasi {
servis Hizi { Tekrar Zlyaret Etme Niyeti (30)
POI’S\yOI’I\a"n Yeterli Olmasi (18) \ Tavsiye Etme Durumu (157)
E 1= > ]
Perscnelin Yaklagimi (195) Atmosfer (247)

Olumlu Deneyim (0)

Gl Gl
Lezzetli (312) Ek Hizmetler (Cocuk Oyun Alani,
Otopark, Mescit, Lavabo vb.) (29)
Hizmet KaI\tESI (125) Fiyat Uygunlugu (97)

Huyen (72) Genel Memnun\yet (Guzel,
begendim, iyi vb.) (192)

Sekil 4. Olumlu Deneyim Temasina Iliskin Kod-Alt Kod Modeli

Olumlu deneyim temas: altinda 1.598 kodlama yapilmis ve kodlamalara bagli olarak 14 kod olusturulmustur.
Olumlu deneyim temasinda ise Atmosfer (247), Lezzetli (312) ve Personelin Yaklagimi (195) kodlar frekans
agisindan one ¢ikmaktadir. Bu kodlara yonelik restoran igletmelerinin bulundugu konumu, mimarisi, i¢ tasarimi ve
dekorasyonu ile ilgi c¢ekici bir atmosfere sahip oldugu, personelin kibar, ilgili ve giiler yiizlii oldugu, miisteri
yogunluguna ragmen servisin hizli sekilde gerceklestigi ve musteri taleplerinin karsilandigi, hizmete yonelik gesitli
kriterlere bagli olarak hizmet kalitesinin memnun edici oldugu belirtilmistir. Ayrica, igsletme biinyesinde gocuklar
icin oyun alanlarinin bulunmasi ve yeterli ara¢ park alaninin olmasi da miisteriler tarafindan olumlu karsilanmistir.
Miisterilerin isletmelerin meniisiinii yeterli/zengin gordiigii, iirlinleri lezzetli ve fiyatlar1 uygun olarak algiladigi
belirlenmistir. Misterilerin olumlu deneyimlerine bagli olarak, Malatya’da faaliyet gosteren restoran isletmelerine

yonelik yapilan 849 yorumun 157 tanesinde tavsiyede bulunuldugu gériillmektedir.

Sekil 5’te miisteri deneyimine bagl olarak bir isletmenin imajinin olusmasinda énemli goriilen kodlara iliskin

kod-alt kod boliimler modeli verilmistir.
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Izgara cesitleri, pide cesitleri
diginda finn yemekleri ve
Ortam oldukca temiz, ferah ve| | yine ydresel tathlan ile ¢ok
diizenli, (R3, Konum 20) zengin bir mutfagi var. (R4,
Konum 88)

Lezzet gayet iyi, mezeler ve ikramlar
¢esitli ve basarili. (R8, Konum 3)

Hijyen agisindan da bir sikintiylal

karsilagmadik (R15, Konum 11) Kalabalik olmasina ragmen hizh

yetistiler. (R15, 9)

Fiyat olarak piyasadan daha uygun
yemek yiyebilirsiniz. (R3, Kenum 3) Musterilerin yogun olmasina ragmen

Uriin Cesltl\llglnm Yeterli Olmasi (50) personel hizmette yeterince iyiydi. (R1,

36)
Huyen 72)

Servis Hizi (39)
Lezzet ve fiyat gayet orantili. (R4, VETEk\er cok lezzetliydi, baliklar taze ve!
Konum 42) mikemmel hazirlanmisti, (R1, Konum

10)
-

Fiyat Uygunlugu (97)

Lezzetl\ 312)

Yemekler lezzettliydi.Tathlan da

Gercekten kalite ve hizmetin birlestigi Olumlu Deneyim (0) begendik (R10, Konum 9)

tek yer. (R1, Konum 20) / \

- @ Mekan tek kelime siiper, konumu,

cevresi, atmosferi gercekten ¢ok giizel
Hizmet konusunda ¢ok basaril. (R7, Hizmet Kalitesi (125) Atmosfer (247) (R4, Konum 53)
Konum 38) '

Personelin Yaklasimi (195
simi (195) Ortam oldukga temiz, ferah ve dizenli.

Genis oturma alanlar, dogal manzarasi
ve huzurlu atmaosferyle dinlenmek igin
harika bir yer. (R3, Konum 20}

Garsonlar cok iyi guler ytzla kibarlar.
(R10, Konum 11)

Calisanlanin ilgisi gller yiizlGlGkleri
insani hayran birakiyor (R12, Konum 37)

Sekil 5. Olumlu Deneyim Temasina {liskin Kod-Alt Kod Béliimler Modeli

Sekil 5’e gore isletmelerin hijyen acisindan giivenilir oldugu, isletmenin gevre temizliginin yani sira masalarin,
serviste kullanilan iiriinlerin, 6zellikle lavabolarin temizliginin olumlu bir deneyim olusturdugu anlasilmaktadir.
Servisin, isletmenin yogunluguna karsin hizli ve kaliteli sekilde yiiriitiildiigii, meniiniin ¢esitlilik agisindan zengin
oldugu ve meniide yer alan iiriinlerin taze, sicak ve lezzetli oldugu goriilmiis; 6zellikle yoresel yiyeceklerin miisteriler
tarafindan begenildigi ve tavsiye edildigi belirlenmistir. Personelin ise giiler yiizlii ve kibar sekilde yaklastigi,
miisterilerin istek ve ihtiyaclarint dogru sekilde anladigi ve karsiladigi {izerinde durulmustur. Personelin Yaklagimi
kodu olumsuz deneyim temasi altinda 68, olumlu deneyim temasi altinda ise 195 defa kodlanmis, bu da personelin
yaklagimimin miisteri deneyimi ve memnuniyeti agisindan basarili oldugunu ortaya koymaktadir. Arastirma
kapsaminda incelenen restoran igletmelerinin konumu, genigligi, tasarimi ile atmosferi, ilgi ve yaklasimu ile personeli,

triinlerin ¢esitliligine ve lezzetine karsi ise fiyatinin miisteriler agisindan olumlu degerlendirildigi belirlenmistir.

Arastirmada ilgili restoran isletmelerini ziyaret eden miisterilerin yeme igme deneyimi sonrasinda memnun
kaldig1 ve tavsiye ettigi iiriinler icerik analizi ile belirlenmis ve Sekil 6’da verilmistir. Bu kapsamda miisterilerin
deneyiminden yola ¢ikilarak potansiyel miisterilere tavsiye olusturmasi hedeflenmistir.

Kod Sistemi R1 R2 R3 R4 R5 RE R7 R8 RS R10 R11 R12 R13 R14 R15 TOPLAM
@yl Tavsiye Edilen Uriinler
g Yoresel Yemekler
&g Anall Kizh
@l Kofte
@4 Kagit Kebabi
@4 Kiraz Yapragi Sarma
@4 Kémbe
@3 Tandir Kebabi
&3 Timakl Pide
@4 Tath
(4 Gorba Gegtleri

&
6
5
5
2
7
3
4
4
7
2

[ﬁ‘ Et Uriinleri (Adana, lzgara, Kéfte, Kavurma vb.) 1
7 Kahvalti 1 4 30 4 1 4
24 Balk Uriinleri (Izgara, Kiremitte Balk, Balkh Pizza vb. ) 5 39
ZTOPLAM 2 2 10 18 22 21 1 0 1 1 } 31 10 3 195

Sekil 6. Begenilen/Tavsiye Edilen Uriinlere Yénelik Kod Matrisi
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Sekil 6’ya gore, miisterilerin deneyimledikleri ve begeni/memnuniyet/tavsiye etme ifadesi belirttikleri {irlinlere
yonelik 195 kodlama gerceklestirilmistir. Miisterilerin kahvalti ile ilgili 49 yorumda memnuniyet ifade ettigi
belirlenmis ve R13 kodlu restoran isletmesinin kahvalti hizmeti konusunda basarili bir goriiniim sergiledigi
goriilmiistlir. R4 kodlu restoranda ise yoresel yemek hizmeti bulunmakta olup 47 miisterinin ilgili restorana ve
yoresel irilinlere yonelik olumlu bir deneyime sahip oldugu belirlenmistir. Malatya’nin yoresel yemekleri arasinda
yer alan kagit kebabi, tandir kebab, kiraz yapragi sarma, i¢li kofte, anali kizli kofte ve kombe porsiyon olarak sunulan
yemekler olmakla birlikte Malatya’da meshur oldugu kabul edilen tirnakli pidenin sicak sekilde ve yemekler ile
ikram edilmesi olumlu karsilanmistir. Bolgede balik restorani olarak da faaliyet gosteren R1, R2 ve R14 kodlu
restoran isletmelerinde alabalik, kiremitte kasarli/kasarsiz alabalik, balikli pizza gibi balik iriinlerinin
deneyimlendigi ve biiylik oranda memnun kalindig1 gériilmektedir. Et iiriinleri kodu altinda yer alan kavurma, beyti,
Adana kebap, geleli kebabi, tatli kodu altinda yer alan kayisi tatlis1 ve kadayif da begenilen iiriinler arasinda yer

almustir.

Ziyaretgilerin, deneyimleri sonucunda davranigsal niyetlerini ifade eden tavsiye etme/etmeme ve tekrar ziyaret

etme/etmeme konusundaki yaklasimlar1 Tablo 2°de verilmistir.

Tablo 2. Ziyaretcilerin Davranissal Niyetlerine Iliskin Bulgular

Deneyim Sonrasi1 Davranis f
Olumlu

Tavsiye etme 157
Tekrar ziyaret etme 30
Olumsuz

Tavsiye etmeme 50
Tekrar ziyaret etmeme 21

Tablo 2 incelendiginde, degerlendirmeye alinan 849 yorum arasinda 157 ziyaretginin {irlinii, isletmeyi ve/veya
destinasyonu diger ziyaretgilere tavsiye ettigi ve 30 ziyaretginin ise isletmeyi tekrar ziyaret etmek istedigi
goriilmektedir. Buna karsilik 50 ziyaretgi iiriinii ve/veya isletmeyi tavsiye etmedigi ve 21 ziyaretci isletmeyi tekrar
ziyaret etmek istemedigini belirtmistir. Gergeklestirilen igerik analizi sonucunda elde edilen bulgular, Malatya ilinde
faaliyet gosteren restoran isletmelerini ziyaret eden miisterilerin s6z konusu deneyimlerinden genel itibariyle

memnun kaldigini, tiriinii, isletmeyi ve/veya destinasyonu potansiyel ziyaretgilere tavsiye ettigini gostermektedir.

Aragtirmada son olarak, 6 Subat 2023 depremleriyle iliskilendiren ziyaret¢i goriislerine yer verilmistir. Bu
kapsamda degerlendirilen yorumlar asagida yer almakla birlikte ziyaretgilerin isletmeye yonelik sadakat duygusuna

sahip oldugu ve isletmeyi bir¢ok defa ziyaret ettigi goriilmektedir.

Bir y1l kadar 6nce deprem gorevine geldigimde birgok aksam yemek yedim hem lezzet olarak hem hizmet olarak

¢ok memnun kalmistim. (R4, Konum 108)

Firinda yapilan et yemekleri igin bulabileceginiz en iyi yerlerden biri. Carst i¢indeki isyeri depremde yikildig

icin bu konumdaki diiglin salonu ile birlikte olan yerde hizmet veriyor. (R7, Konum 22)

Gecen yi1l yemek pilav mezeler ¢cok daha gilizeldi umarim eski lezzeti tekrar getirirler deprem oncesi yaptiklar

yemekler i¢in bu puan1 veriyorum (R7, Konum 46)

Eski zamanlardan asina oldugumuz bir isletme. Deprem sonrasi yeniden hizmet vermeye baglamis. Keyifli bir

ortam. (R13, Konum 94)
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[lgili yorumlara gére ziyaret edilen isletmelerin deprem 6ncesinde de faaliyet gosterdigi ve deprem dncesi siiregte
ziyaretgiler lizerinde yiiksek memnuniyet sagladigi anlagilmaktadir. Ancak, R4 ve R7 kodlu isletmelerin deprem

sonrast siirecte lezzet agisindan dncekine kiyasla yetersiz oldugu degerlendirilmistir.
Sonu¢

Bu aragtirmada Malatya ilinde faaliyet gosteren restoran isletmelerine yonelik Google Haritalar {izerinden yapilan
¢evrimici yorumlar incelenmistir. Cevrimigi yorumlarin igerik analizi ile incelenmesine bagli olarak ziyaretgi
memnuniyetini sekillendiren kriterlerin belirlenmesi, sorunlarin tespit edilmesi ve sorunlara yonelik ¢oziim
Onerilerinin gelistirilmesi hedeflenmistir. Ayrica, miisterilerin tercih ettigi ve memnun kaldig: iiriinler belirlenerek
gelecekteki ziyaretgiler icin yol gosterici olmasi hedeflenmistir. Malatya gastronomisine yonelik 6 Subat
depremlerinin ardindan yiiriitillen ¢alismalarin sinirli kalmasi, bu ¢alismanin 6nemini artirmaktadir. S6z konusu
calisma ile, Malatya gastronomisinde 6nemli bir pazarlama ve tanitim gorevi iistlenen restoran isletmelerinin giincel
durumunun belirlenmesi, miisteriler tarafindan algilanan imajinin ortaya konulmasi saglanarak sektorel ve akademik

¢iktilar sunulmaktadir.

Aragtirma kapsaminda oncelikle, Google Haritalar platformu {izerinde yer alan Yiyecek, Hizmet, Atmosfer
temalart ile ilgili yapilan degerlendirmeler incelenmistir. Her temaya yonelik 1.072 degerlendirme gergeklestirilmis
ve ziyaretgilerin Hizmet (x=4,00), Yiyecek (x=4,05) ve Atmosfer (X=4,19) olmak iizere her temaya yiiksek diizeyde
puan verdigi goriilmiistiir. Bu durum, ziyaretcilerin igletmenin sundugu {irlinlerden, hizmetten ve isletmenin
yapisindan memnun olduklarim gostermektedir (Erdogan ve Ozkanli, 2021). Puan bazli incelemenin ardindan
degerlendirmeye alinan 849 yorumda, “Olumlu Deneyim” temasi altinda 1.598, “Olumsuz Deneyim” temasi altinda
666 ve “Begenilen/Tavsiye Edilen Uriinler” temasi altinda 159 kodlama olmak iizere toplam 2.459 kodlama
gergeklestirilmistir.

Olumlu Deneyim temasi altinda yapilan kodlamalarin sayisal iistiinligii goz oniine alindiginda Malatya’daki
restoranlara iligkin ¢evrimi¢i yorumlarda olumlu deneyimin daha goriiniir oldugu anlasilmaktadir. Olumlu deneyim
temasi altindaki kodlamalar incelendiginde lezzet, atmosfer, personelin yaklagimi, hizmet kalitesi gibi faktorlerin 6ne
ciktigi, dolayisiyla bir destinasyonun gastronomi imajinin iiriin lezzeti disinda isletmenin yapisina, sundugu iirline ve
hizmet sekline gore cesitli kriterlerden olustugu sdylenebilmektedir. Onceki ¢alismalarda da gastronomi imajinin
personelin yaklasimi, hizmet kalitesi, isletmenin fiziksel 6zellikleri ve fiyat politikalar1 (Premordia & Gal, 2021;
Yani & Wirawan, 2022; Ucuk, 2025) gibi kriterlere bagli oldugu iizerinde durulmustur. S6z konusu g¢aligmalar
dogrultusunda Malatya’daki restoran isletmelerinin miisteri memnuniyetini karsilayacak ve bdlgenin gastronomi

imajimi saglayacak niteliklere sahip oldugu goriilmektedir.

Yoresel yiyecekler, toplumun kiiltiirel kimligini yansitan temek cekicilikler arasinda yer almakta ve bolgenin
gastronomi imajiin sekillenmesi lizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Yoresel yiyeceklerin cesitliligi, lezzeti ve
sunum sekilleri de ziyaretciler i¢in 6zgilin bir gastronomi deneyimi imkén1 sunmaktadir (Richards, 2002; UNWTO,
2012). Bu kapsamda, Dogu ve Giineydogu mutfaginda yaygin olarak goriilen ikramliklarin Malatya mutfaginda da
yer etmis olmasi, sicak tirnakli pide, salata ve pilav ¢esitlerinin ikram olarak sunulmasi ziyaretgiler tarafindan ilgi ve
begeni gérmiistiir. Benzer sekilde, Malatya’ya 6zgii igli kofte, kiraz yapragi sarma, anali kizli, kagit kebabi ile kuzu

tandir, yani sira farkli regeteler ile lezzetlendirilen balik tirtinleri bolge mutfaginin zenginligi ve 6zgiinliigii agisindan
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ayricalik olusturmaktadir. Ziyaretci yorumlar1 dogrultusunda yoresel {iriinlerin, lezzet ve sunum sekli ile tarafindan

begenilen, tavsiye edilen ve tekrar tiiketim istegi uyandiran bir nitelik tasidig1 goriilmektedir.

Olumsuz Deneyim temasi altinda yer alan personelin yaklagimi (68), lezzet (68) ve servis hizi (42) ziyaretgiler
tarafindan olumsuz karsilanan baslica faktorler olmustur. Ilgili kodlarm Olumlu Deneyim temas: altinda yer alan
karsitlar1 incelendiginde sinirh diizeyde oldugu goriilmektedir. Ayrica, Sekil 1 goz oniine alindiginda s6z konusu
olumsuzluklarin belirli restoran isletmelerinde yogunlastigi anlasilmaktadir. Olumsuz deneyim temas: altinda yer
alan “Yanhs Fiyatlandirma, Bakimsiz, isletmenin Soguk Olmasi, Ek Hizmetler” kodlar1 sinirl sayidaki isletmeye
yonelik yorumlara dayali olarak ortaya ¢ikmistir. Bu durum, ilgili kodlarin Malatya’da faaliyet gosteren ve arastirma
kapsaminda incelenen 15 isletmeye yonelik genel bir sorun olmadigi, dolayisiyla Malatya’nin gastronomi imaj1 ile
iligkilendirilmemesi gerektigini gdstermektedir. Bununla birlikte olumlu deneyim temasi altinda yer alan
kodlamalara iliskin sayisal veriler dogrultusunda Malatya’da faaliyet gosteren restoran igletmelerinin her bir kod
altinda olumlu yorum aldig1 goriilmektedir. Elde edilen bulgular, Malatya’daki restoran isletmelerinde birtakim

eksiklikler bulunmasina ragmen miisteri memnuniyetinin 6nemli diizeyde saglandigin1 gostermektedir.

Aragtirmada “Olumlu Deneyim” temast altinda yer alan kodlamalarin sayisal ve igerik olarak {istiinliigline karsin
isletme imajinin ve destinasyon imajinin korunmasi ve gelistirilmesi noktasinda mevcut olumsuzluklarin giderilmesi
Oonem tagimaktadir. Personelin, isletmenin taninirligina ve karlhiligina bagh olmaksizin hizmet kalitesine ve konuk
iletisimine dikkat etmesi, isletmenin konu ile ilgili denetimleri ve gerekli egitimleri takip etmesi gerekmektedir. Bu
sayede “Mekan biiyiidiik¢e ¢aliganlarin ilgisi de maalesef biraz azaliyor kotii degil ama ge¢cmisle kiyasladigimda
eskisi gibi degil (R2) - Garsonlarin biraz daha iletigim egitimi almali bu konuda zayiflar (R4)” gibi elestirilerin 6niine
gecilmesini saglayacaktir. Ayrica, ¢alisma saatleri igerisinde personelin giiriiltii seviyesine dikkat etmesi, masalarin
kontroliinii saglayacak miisteri isteklerini zamaninda karsilamasi, ¢alisanlar arasi koordinasyonun gii¢lendirilmesi
gerektigi vurgulanmistir. Ziyaretciyi karsilayan ve birebir iletisim igerisinde olan personelin niteligini ve hizmet
kalitesini artirmasi “Calisanlar ¢ok ilgiliydi. Disardan geldigimizi soyledigimiz de daha da bir ilgi gosterdiler (R6) -
Yagmur yagdigi i¢in mekan sahibi kendi araciyla ulasimimizi sagladi higbir yerde boyle bir centilmenlik
goremezsiniz (R13)” gibi olumlu goriis ve tavsiyelere yol agmaktadir. Malatya mutfaginda yer edinmis siparis yani
ikramliklar i¢in ayr fiyatlandirma yapilmasi Ozellikle isletmeye sadik miisterilerin dikkatini ve elestirisini
cekmektedir. Isletmelerin ve temsil ettigi bolge mutfaginin imajmin korunmasi ve diger bélge mutfaklarina karsi
sahip olunan ayricaligmin siirdiiriilmesi noktasinda dikkat gerektirmektedir. Ayrica, personelin dikkatsizligi,
koordinasyon eksikligi ve eksik/yanlis bilgilendirme gibi sebeplerle fiyatlandirmada yasanilan hatalarin siklikla
yasandig1 goriilmiistiir. S6z konusu sorunun Oniine gecilebilmesi igin siparislerin teyitli olarak alinmasi, siparis fisleri

yerine teknoloji temelli sistemlerin kullanilmas1 kolaylik saglayacaktir.

6 Subat 2023 depremleri sonucunda biiyiik oranda zarar géren Malatya ilinin turizm ve gastronomi imajinin daha
giiclii bir sekilde saglanabilmesi i¢in de ziyaretcilerin deneyimleri sonucunda sunmus oldugu ¢evrimici goriislerin
dikkate almmas1 gerekmektedir. Ziyaretciler, sahip oldugu deneyimin ardindan memnuniyet(sizlik) durumunu
cevrimigi platformlarda aktararak kisa siirede genis bir kitleye iletmekte ve potansiyel miisterilerin algilarini ve
davraniglarin etkileyebilmektedir. Ciinkii bir iiriine, isletmeye, destinasyona yonelik yapilan yorumlar ilgili 6ge ile
ilgili genel bir sunumla kalmaz, ayn1 zamanda o iriin/isletme/destinasyonun nitelikleri, degerleri ve yasattigi duygu

ile ilgili 6nemli mesajlar verir (Aytekin, 2025). Yorumlar ve paylasimlar, bireysel deneyimlerin kamusal alanda
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temsilini saglamakta ve destinasyonun gastronomik kimligi iizerinde kolektif bir algi tliretmektedir. Boylece,
gastronomik imaj kavramsal olarak hem soyut (kiiltlirel, duygusal) hem de somut (sunum, tat, fiyat/kalite dengesi)
Ogeleri biitiinciil bir bigimde barindirmaktadir (Girgin ve Met, 2025). Bu sebeple ziyaretgi goriiglerinin 6nemli birer
cikt1 olarak ele alinmasi, olumsuz durumlarin ve deprem sonrasi ortaya ¢ikan aksakliklarin giderilerek miisteri
memnuniyetinin saglanmasi i¢in sikayetlerin ve/veya olumsuz goriislerin hizl sekilde incelenmesi, degerlendirilmesi

ve ¢oziime ulastirilmasi gerekmektedir (Cho vd., 2016; Sudhagar, 2018).

Arastirmada son olarak, ziyaretcilerin deneyimledigi ve memnun kaldigi/tavsiye ettigi {irlinler belirlenmistir.
Yoresel triinlerin belirli bir destinasyonu ziyaret etmede 6nemli motivasyon kaynaklarindan oldugu gbz oniine
alindiginda yoresel iiriin sunumu yapan isletmelerin artmasi ve sunum kalitesine, pazarlama stratejilerine énem
verilmesi gerekmektedir (Richards, 2002). Restoran isletmelerinin, Malatya’nin yoresel mutfaginda yer alan ve
kimisi cografi isaret belgesine sahip olan igli kofte, anali kizli kofte, kiraz yapragi sarma, kombe, kagit kebabi, tandir
kebabi, kayisi receli gibi {iriinleri meniilerinde bulundurmasi da bu kapsamda deger tagimaktadir. Ayrica, yoresel
iiriinlerinin yan sira balik ve et {iriinlerine yonelik 6zgiin regetelerin sunulmasi, mevcut iirlinlerin lezzet ve sunum
kalitesi acisindan One ¢ikmasi da ziyaretcilerin bolgeye ve bolge mutfagina iliskin algilarinin olumlu yoénde

olugmasini saglamaktadir.

Yukarida yer verilen bulgular ve degerlendirmeler 1s131nda Malatya ilinin gastronomi imaji, 6 Subat depremleri
sonucunda olumsuz etkilenmis olmasina ragmen yemek kiiltiirii, yoresel {irlin ¢esitliligi ve lezzeti, isletmelerin hizmet
anlayisi ve kalitesi ile olumlu bir izlenim kazanmaktadir. 6 Subat 2023 depremleri Malatya’da gastronomi sektoriinii,
fiziksel yikimlara bagl olarak isletme sayisinin ve gesitliliginin azalmasi, iirtin kalitesi, hizmet kalitesi, nitelikli
isglicii kaybi gibi ¢esitli ve ¢ok yonlii agilardan etkilemistir (Sagir & Adabali, 2025). Depremler, bolgenin imaji ve
¢ekiciligini olumsuz yonde etkilemis olmakla birlikte s6z konusu olumsuzluklarin giderilmesi ve bolgenin daha giiclii
bir cazibe merkezi haline gelmesi i¢in ¢alismalarin yiiriitiilmesini gerekli kilmistir (Beyazgiil & Oz, 2025). Afet
sonrasi baglayan yeniden yapilanma siireci, Malatya gastronomisinde hizmet kalitesi, tiriin ¢esitliligi, altyapi kalitesi,
tedarik zinciri, dijitallesme gibi iyilestirmelerin saglanmasi ve bdlge imajmin gelistirilerek gastronomi destinasyonu
olarak markalagmasi adina imkan sunmaktadir. Yerel ve 6zgiin mutfak kiiltiiriiniin korunarak meniilere dahil edilmesi
ve yayginlastirilmasi, yerel lezzetlerin otantik yapisi korunurken yenilik¢i hizmet anlayisinin da gelistirilmesi

bolgenin ¢ok yonlii hizmet anlayisinin gelismesine katki saglayacaktir.

Yapilan arastirma sonucunda elde edilen bulgulara dayanilarak paydaslara yonelik birtakim oneriler gelistirilmis

ve asagida verilmistir.

e Restoran yoneticileri ve paydaslari ile 6 Subat depremlerinin etkisi, miisteri profilinde ve beklentilerinde
yasanilan degisimler, sektoriin ve bdolgenin giincel sorunlari, ¢dziim Onerileri lizerine goriismeler
gergeklestirilebilir.

e (Cevrimigi platformlarin aktif sekilde kullanilmasi, sikayet ve Oneri igeren ziyaretgi goriislerine ilgili olunmal
ve ¢Ozlime yonelik girisimler sergilenmelidir.

e Isletmenin calisma giin ve saatleri sosyal medya ve diger cevrimici platformlarda giincel tutulmalidir.
Isletmenin normal giin ve saatlerinde hizmet veremeyecegi takdirde olas1 ziyaretgilerin bilgilendirilmesine
yonelik duyurumlarin ve ¢evrimigi platformlardaki faaliyet durumuna iliskin durumlar1 giincel tutmalari

Onerilmektedir.
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e Isletmelerin sanal meniilerini gergekci gorseller ile tasarlamalari, fiyatlandirmanin agik sekilde belirtilmesi
gerekmektedir. Tiketicilerin fiyatlandirma konusundaki sikayetleri géz Oniline alindiginda, ikram
olan/olmayan {iirlinlerin agik sekilde belirtilmesi onerilmektedir.

e Sanal meniilerin Ingilizce secenegi ile hazirlanmasi ve bu sayede yabanci ziyaretciler icin kolaylik
saglanmasi Onerilmektedir.

e Koordinasyonun ve iletisimin zor oldugu masalarda personele ulagimin kolay hale getirilmesi gerekmektedir.
Bu dogrultuda masalara ¢agr zillerinin konulmas1 6nerilmektedir.

e Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, taleplerinin giderilmesi ve sikayetlerin en aza indirilmesi igin

personelin iletisim konusundaki egitimine 6nem verilmesi gerekmektedir.
Arastirmanin Simirliliklar: ve Sonraki Calismalara Oneriler

Bu arastirma, Malatya ilinin ¢evrimigi gastronomi imajini ortaya koymay1 amaclamakla birlikte bazi sinirhiliklar
icermektedir. Veri seti Google Haritalar platformunda yer alan ¢evrimi¢i yorumlar iizerinden hazirlanmis olup, elde
edilen bulgular bu yorumlarla siirlidir. Sonraki c¢alismalarda diger ¢evrimici degerlendirme ve sosyal medya
platformlarimin da arastirmaya dahil edilmesi, veri setinin genislemesini ve bdlgenin gastronomi imajinin daha
biitiinciil sekilde ele alimmasii saglayacaktir. Arastirmanin, 6 Subat depremi sonrasinda gastronomi imajina
odaklanmasina karsin Malatya ili Ozelinde yiiriitilmesi bir diger sirliligi olusturmaktadir. 6 Subat 2023
depremlerinin 11 1ili etkiledigi gbéz Oniline alindiginda sonraki arastirmalarda depremden etkilenen farkli
destinasyonlarin karsilagtirmali bigimde incelenmesi, afetlerin gastronomi imaji tizerindeki etkilerinin daha somut ve
genellenebilir bicimde belirlenmesine imkan sunacaktir. Ayrica, bu arastirmada ¢evrimigi yorumlara odaklanilmig
olup, gastronomi imajmin olusumunda rol oynayan diger paydaslarin goriislerine yer verilmemistir. Bu dogrultuda
gelecekte yapilacak arastirmalarda konu ile ilgili paydaslarin siirece dahil edilmesi, derinlemesine goriismelerin

gergeklestirilmesi konunun ¢ok yonlii bir sekilde ele alinmasini saglayacaktir.
Beyan

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

cikar catigmasi yoktur.
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Extended Summary

Malatya is a strong destination in terms of gastronomy tourism, offering authentic representations of traditional
Turkish cuisine and a rich array of local products, most notably apricots, icli kofte (stuffed meatballs), anali kizl
kofte, cherry-leaf sarma, kagit kebabi, and tandir kebabi. Owing to the diversity and distinctiveness of its culinary
heritage, the city was even considered for candidacy to the UNESCO Creative Cities Network at one point. However,
the Kahramanmaras-centered earthquakes of February 6, 2023 significantly affected the region’s tourism and
gastronomic assets, leading to a reshaping of its gastronomic image. Therefore, reassessing Malatya’s gastronomic
image from a contemporary perspective holds considerable importance for both academic research and practical
applications in the field. In line with this rationale, the study aims to determine the post-earthquake gastronomic
image of Malatya based on online customer reviews following the February 6, 2023 earthquakes. Within this scope,
the research seeks to identify the current situation of restaurant businesses operating in Malatya, examine customer

satisfaction and the criteria shaping such satisfaction, and reveal existing shortcomings and complaints.

The research data consist of customer comments posted on the Google Maps platform between 1 January and 5
July 2025, collected with the objective of examining the current conditions in the aftermath of the regional
earthquakes. The analysis yielded 849 customer reviews pertaining to 15 restaurant establishments. MAXQDA’20,
a qualitative data analysis software, was employed to analyze these reviews. The research data were evaluated
following a preliminary review and subsequently uploaded to the analysis software. To evaluate customer
perspectives, identify commonalities among similar comments, and derive meaningful insights, themes were
established and codes as well as sub-codes were developed. The coding procedures were subjected to peer evaluation
to ensure reliability, and the final version of the code list was established in accordance with peer feedback. A total
of 2,459 codings were generated from the 849 reviews assessed, and these codings were grouped under 53 codes and
sub-codes within the themes of “Positive Experience,” “Negative Experience,” and “Appreciated/Recommended

Products.”

In the first stage of the analysis, customers’ ratings on the Google Maps platform regarding the themes of “Food,
Service, and Atmosphere” were examined. A total of 1,072 evaluations were identified under these themes. The
findings indicate that customers held similar perceptions across all themes, demonstrating favorable attitudes toward

Food (807), Service (782), and Atmosphere (848) by predominantly assigning ratings of 4 and 5. Subsequently, in
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order to assess customers’ opinions and to achieve the research objectives, the codes categorized under positive and
negative experience themes were analyzed in greater detail. An examination of the codes and sub-codes constituting
the “Negative Experience” theme reveals that the most frequently recurring issues relate to staff attitude, perceived
taste, the serving of undercooked/stale/cold products, hygiene, and—accordingly—general dissatisfaction. An
analysis of the highly recurrent codes indicates that these negative aspects tend either to cluster within certain
establishments or, although experienced only in limited numbers across all businesses, collectively yield high
frequencies in the overall evaluation. Negative experiences associated with staff behavior, taste perceptions, small
portion sizes, and service quality appear to be concentrated in a few establishments in terms of recurrence, yet they
also emerge as common challenges shared by businesses across the region. Behaviors such as staff working noisily
during service, failing to respond to customer requests or orders in a timely manner, delivering orders late, and
inaccurately calculating customer bills resulted in criticism directed toward the personnel. It was also observed that
offering side dishes such as meze and salad as complimentary items constitutes a customary element of Malatya’s
restaurant culture. However, some establishments were found to charge for these side items, which customers
perceived negatively. Moreover, charging for items that were served beyond the initial order and perceived as

complimentary led to customer dissatisfaction, highlighting the need for clearer communication with customers.

Within the theme of positive experiences, it was emphasized that the restaurants offered an appealing atmosphere
shaped by their location, architectural features, interior design, and overall décor. Furthermore, the establishments
were perceived as reliable in terms of hygiene; in addition to general environmental cleanliness, the cleanliness of
tables, service utensils, and particularly restrooms contributed positively to customers’ experiences. Despite periods
of high customer volume, the service was reported to be both fast and of high quality. The menu was considered
diverse, and the items offered were described as fresh, served hot, and flavorful. Notably, local dishes were especially
appreciated and frequently recommended by customers. Although some negative comments regarding staff were
identified, the quantitative findings indicate that customer perceptions of personnel were predominantly positive.
Staff members were characterized as polite, attentive, and friendly, and despite heavy customer traffic, service was
delivered promptly and customer requests were effectively met. Based on various service-related criteria, the quality
of service was deemed satisfactory. Additionally, the presence of play areas for children and the availability of
sufficient parking spaces were also positively received by customers. Overall, customers perceived the menu

offerings as adequate and diverse, the food as tasty, and the prices as reasonable.

Regarding the products that customers appreciated and recommended, kiraz yaprag: sarmasi, tandir kebabi, and
kagit kebabi—among other local dishes—stood out, alongside white and red meat offerings such as cheese-filled
trout, seafood pizza, kavurma, and beyti. The study also incorporated visitor comments directly referencing the
earthquakes of 6 February 2023. These comments indicate that the reviewers held a sense of loyalty toward the
establishments and had visited them multiple times. According to these remarks, the businesses had been operating

prior to the earthquake and had delivered high levels of satisfaction to visitors in the pre-disaster period.

The results of the research indicate that although Malatya suffered physical, economic, and social damage as a
consequence of the 6 February 2023 earthquakes, the city continues to provide a satisfying gastronomic experience
for visitors. Restaurants in the region generate notable satisfaction based on criteria such as location, exterior and

interior design, service quality, staff competence, product variety, and taste. Nevertheless, addressing the identified
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shortcomings is essential for strengthening the region’s gastronomic image in the post-earthquake period. To mitigate
these deficiencies, fostering collaboration among stakeholders, developing strategic plans for regional tourism and

gastronomy, and providing necessary training to enhance staff qualifications are of critical importance.
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