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Keywords

Teknolojinin hizla geligsmesiyle birlikte insanlarin deneyimlerini paylagmasina olanak
saglayan pek ¢ok internet sitesi, uygulama ve sosyal medya kanallarinin kullanimi giin
gegtikce artmaktadir. Sosyal paylagim sitelerindeki degerlendirmeler bireylerin karar verme
ve satin alma davraniglarini etkiledigi gibi bahsi gegen restoranlar da olumlu veya olumsuz
bir sekilde etkilenmektedir. Bu durumdan hareketle, ¢alismada Istanbul’daki birinci sinif
restoranlara iligkin TripAdvisor.com’da yer alan kullanict yorumlarmin hangi konular
iizerinde yogunlastigmin icerik analiziyle degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu amacla
TripAdvisor sitesinde en yiiksek puanlamaya sahip Istanbul’da bulunan ilk bes restorana
yonelik 01.01.2018 — 29.06.2019 tarihleri arasinda gesitli dillerde yapilan 1269 kullanici
yorumu incelenmistir. Elde edilen veriler i¢erik analizine tabi tutulduktan sonra restoranlari
olumlu ya da olumsuz etkileyen degiskenler siniflandirilarak oranlari bulunmustur.
Aragtirma sonucunda yorumlarin sirasiyla yemeklerin lezzeti, servis kalitesi, 6zenli ve ilgili
personel alt temalarinda yogunlastigi tespit edilmistir

Abstract
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Makalenin Tiirii

Arastirma Makalesi

* Sorumlu Yazar

A great number of websites, applications, and social media channels enabling individuals
to share their experiences have been started to be used with the rapid advancement of
technology. Reviews on social networking sites have an effect on the decision-making and
buying behaviors of individuals. Restaurant enterprises creating the subject of the study
may also be affected by these reviews positively or negatively. Considering this situation,
this study aimed to evaluate on which themes the user-reviews regarding the first-class
restaurants in Istanbul within the TripAdvisor.com are focused through content analysis.
For this purpose, 1269 user-reviews in various languages made between the dates of
01.01.2018 and 29.06.2019 regarding the top five restaurants in Istanbul that have the
highest scores on TripAdvisor website were analyzed. The obtained data were put to
content analysis. At the end of the research, it was determined that the reviews were mostly
focused on the themes of taste, service quality, and meticulous and caring personnel,
respectively. When the results of content analysis are generally evaluated, it is possible to
say that restaurants in Istanbul have the features of meeting the expectations of customers
and these expectations are met through a satisfaction above average. It is possible to say
that these positive reviews shared regarding the restaurants in Istanbul will have an effect
on potential customers
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GIRIS

Internet teknolojisi ¢aginda, her alanda hiz giderek daha fazla énem kazanmaya baslamistir ve geleneksel tavsiye
sistemleri bu hiza ayak uyduramayarak kullanicilarin memnuniyet ve sikayetlerini gercek zamanli bir sekilde
yakalayamamistir (Utku & Akgayol, 2018). TripAdvisor ve benzeri uygulamalar, seyahat eden insanlarin ziyaret
ettikleri yerlerde ve mekénlarda yasadiklar1 deneyimleri yorumlar aracilifiyla diger insanlarla paylasma imkani

tanimaktadir (Aydin, 2016). Bu yorumlar bireylerin davraniglarin1 dogrudan etkileyebilmekte; kullanicilarina, bilgiyi

arayabilme, diizenleyebilme, paylasabilme ve boylece sosyal olma firsatt vermektedir (Ciftci & Yetgin, 2016).

Seyahat {irlinleri satin alma karar riskli iirlinler olarak degerlendirilmektedir. Bu sebeple diger hizmet ve iiriinlerle
karsilastirildiginda, satin almadan 6nce daha fazla arastirmay: gerektirmektedir (Huang, Chou & Lin, 2010; Eren &
Celik, 2017). Arastirma konusu olan yiyecek icecek isletmeleri de bu tarz sosyal paylasim sitelerinden hem olumlu
hem de olumsuz yonde etkilenmeye baslamistir. Miisterilerinin yorumlari restoran isletmelerine hizmetlerinin

tyilestirilmesi, giiclii ve zayif yonlerini anlama konusunda 6nemli firsatlar sunmaktadir.

Her gegen giin biiyliyen ve daha fazla rekabet igine giren restoranlar, daha kaliteli hizmet verip, lezzetli yiyecekler
sunarak sadik miisteri profili yaratmaya calismaktadir (Gursoy, McCleary & Lepsito, 2003, s. 26; Lin & Mattila,
2006, s. 3; Namkung, Jang & Choi, 2011, s. 495). Ancak lezzetli yiyecekler artik miisteri ¢cekmek icin yeterli
olamamaktadir. Ornegin Sékmen (2006), restoranlara gelen konuklarin hem olumlu hem olumsuz karar vermelerinde

genel izlenim ve servis ¢alisanlariin biraktigi izlenimin de 6nemli oldugunu tespit etmistir.

Restoran miisterilerinin anlagilmasi, sikdyet ve memnuniyetlerinin tespit edilmesi ve uygulayicilarin hizmet
kosullarinin iyilestirilmesine katki saglamasi bakimindan TripAdvisor sitesi kullanici yorumlari ulusal ve uluslararasi
yazinda ¢ok sayida aragtirmacinin ilgi odagi olmustur (Lei & Law, 2015; Dalgig, Birdir & Giiler, 2016; Erdem &
Yay, 2017; Laksono, Sungkono, Sarno & Wahyuni, 2019). Buna ragmen hizmet endiistrisi bakimindan Tiirkiye’nin
en 6nemli kentlerinden biri ve en fazla turist agirlayan Istanbul’da (Turizm Istatistikleri, 2019) yer alan birinci stmif
restoranlara yonelik tiiketici yorumlarnin incelendigi bir arastirmaya rastlanilmamistir. Bu baglamda mevcut

caligmanin ilgili alan yazindaki boslugu doldurmasi agisindan dikkat ¢ekicidir.

TripAdvisor sitesinin siralamasina gore en yiiksek puana sahip, Istanbul’da yer alan birinci simif restoranlarinin
miisteri yorumlarinin analiz edildigi bu calismada sikayetlerin kaynaklandigi unsurlar ve miisteri memnuniyeti
olusturan isletme yaklasimlar1 ortaya konularak uygulayicilara kaynak olusturmasi amaglanmistir. Birinci sinif
restoranlarin se¢ilme nedeni kurumsallasma diizeylerinin yliksek olmasidir. Diger bir deyisle profesyonel bir isleyise

ve Orgiit kiiltiirline sahip olmalarinin yani sira miisteri memnuniyeti odakli calisma prensipleridir.
Alanyazin incelemesi
Elektronik Agizdan Agiza iletisim (e-WOM)

Internet, e-WOM ile birlikte bir {iriin hakkindaki diisiince ve deneyimleri miisteriler i¢in hizli ve kolay paylasma
firsat1 saglamaktadir (Park & Kim, 2008). Internetin ortaya ¢ikmas, tiiketicilerin birbirleriyle hizli ve rahat bir sekilde
etkilesime girmelerini saglamis ve ¢evrimici kisilerarasi etki veya elektronik agizdan agiza iletisim (e-WOM) olarak

bilinen olguyu olusturur (Chu & Kim, 2011).
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Internetin yayginlasmasi ile gelisen birtakim uygulamalar, e-WOM adinda agizdan agiza iletisim kelimesinin
internette yayilmasini tesvik etmektedir. E-WOM “potansiyel, ger¢ek veya eski miisterilerin bir iiriin veya sirket
hakkinda internet iizerinden c¢ok sayida kisiye ve kuruma sunulan, olumlu veya olumsuz ifadeleri” olarak
tanimlanmigtir (Hennig-Thurau vd., 2004; Filieri & McLeay, 2014). e-WOM’daki paylasimlar; bloglar, sanal
topluluklar, haber gruplari, sohbet odalari, nefret siteleri, degerlendirme siteleri ve sosyal ag siteleri kullanilarak
yapilmaktadir. Sanal ortamin bu yeni 6rneklerinde bilgi paylasimi daha kolaydir. e-WOM iletisimi, tiiketicilerin
tutum ve davramislarinin sekillenmesinde énemli bir role sahiptir. e-WOM’un 6zellikle tiiketicilerin bilgi arama,
degerlendirme ve karar verme davraniglarinda giiclii bir etkisi s6z konusudur. Ayni zamanda e-WOM, bir iiriiniin

performansi ile satin alma kararinin sosyal ve psikolojik sonuglarini da sunmaktadir (Sarnsik & Ozbay, 2012).

Agizdan agiza iletisim, internette 6zellikle 6ne ¢ikan bir dzelliktir. internet, tiiketicilerin goriislerini, tercihlerini
veya deneyimlerini bagkalarryla paylasmalarinin yani sira firmalarin agizdan agiza iletisim pazarlamaciligindan
yararlanma firsatlarini paylasmasi i¢in sayisiz mekan sunmaktadir (Trusov, Bucklin & Pauwels, 2009). Bilingli
tiikketicilerin sayisinin artmasi, teknolojinin gelismesi ve bilgi paylasiminin kolaylasmasi turistik destinasyonlarin ya
da isletmelerin tiiketiciler tarafindan ucuz, hizli ve kolay degerlendirilebilmesine imkan saglamaktadir. Hizmet ve
emek yogun nitelige sahip yiyecek-icecek endiistrisinde tiiketici tatmini zor saglanmaktadir ve bu riskli bir durum
olarak degerlendirilmektedir. Boylece e-WOM’a bagh karar verme durumu giderek yayginlagmaktadir (Sarusik &
Ozbay, 2012). Miisteriler, kisilerarasi iliskilerinden ve agizdan agiza (WOM) kanallarindan siklikla bilgi ve tavsiye

ararlar, ¢iinkii ilk elden deneyime girmeden turizm ile ilgili {iriin ve hizmetleri kolaylikla degerlendiremezsiniz.
Restoranlarda Kullanici Yorumlarina Konu Olan I¢erikler

Sosyal medyada restoranlara yonelik yapilan yorumlar incelendiginde, bu yorumlarin en ¢ok “Hizmet”,
Restoranin Fiziki Yapis1”, Yiyecek ve igecek” ve “Fiyat ve Menii” kategorileri altinda toplandigi goriilmektedir. Bu

baglamda, bu boliimde restoran yorumlarina en fazla konu olan igerikler genel olarak ele alinmistir.

Hizmet “ekonomide, elle tutulur maddi iiriinler diginda her tiirlii yararl ¢alisma ve etkinligin tiretildigi sektor”
olarak tanmimlanmaktadir (Eleren & Kilig, 2007). Hizmet kalitesi, miisteri ihtiyaglari ile sunulan hizmetin uyumlu
olmasidir (Chakrabarty, Whitten & Green, 2007; Kurnaz & Ozdogan, 2017). Miisterilerin, hizmet hatalarindan en
cok etkilendikleri sektorlerden biri de yiyecek icecek sektoriidiir. Bu durumun en 6nemli nedeni, hizmet {iretiminin
ve tiiketiminin es zamanli olmasi ve miisterilerin de bu siirece dahil olmalaridir (Caliskan, 2013). Turizm ve hizmet
sektorii miisterilere glivenilir ve kaliteli hizmet sunabilmek icin yetenekli bir iggiicline ihtiyag duymaktadir (Lei &
Law, 2015). Restoranda hizmet sunan servis personelinin bilgisi, tutum ve davraniglari misteriler tizerinde 6nemli

bir etkisi vardir.

Isletme ve miisteri etkilesimi fiziki yapida gergeklesmektedir (Selvi, 2009; Yildirgan & Zengin, 2014). Fiziki
yap1y1; somut unsurlar (i¢ tasarim, bina, mobilyalar, dekorasyon) ve soyut unsurlar (renkler, miizik, ambiyans vb.)
olusturmaktadir. Bu unsurlar hizmet deneyimi sirasinda miisteri tatmininin saglanmasinda temel faktordiir
(Basarangil & Inam, 2017). Restoranlara yonelik yapilan arastirmalar sonucunda tasarimin, dekorasyonun ve
ambiyansin miisterilerin fiyat/kalite algisin1 dogrudan ve olumlu bir sekilde etkiledigi tespit edilmistir (Han & Ryu,
2009; Kiigiikergin & Dedeoglu; 2014).
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Restoranlarda yiyecek ve icecek kavrami genel manada “lezzet” ile iliskilendirilebilir. Lezzet kavrami; goriintiisii
ile istah acan, hos bir kokuya sahip olan, yeme veya i¢me eylemi sirasinda damakta unutulmaz izler birakan, sindirim
sirasinda rahatsiz etmeyen ve tekrar tekrar yeme arzusu olusturan damak tadi ve sindirim sistemi izi olarak
tanimlanabilir. Yiyecegin ve igecegin lezzeti tekrar arzulama derecesiyle dlgiilebilir (Cakict & Yildiz, 2019). Yiyecek
ve iceceklerin lezzeti kadar 6nemli bir husus da yiyecek ve i¢eceklerin sunumu ve kullanilan malzemelerin tazeligidir.
Gizel bir sunum ve kullanilan taze gidalar yiyecek ve igecegin var olan lezzetini daha da artirabilir. Dogru ve etkili
sunulmusg bir yemek, konuklarin istahini artiracagi gibi etkileyiciligi ve akilda kalicilign da kolaylastiracaktir

(Boytikyilmaz & Yaman, 2018).

Menii kart1 ve fiyatlar miisterilerin restoran tercihlerini etkileyen dnemli degiskenlerdendir. Insanlar alim veya
sattimda bir seyin para karsilifindaki tam degerini goérmek isterler. Meniiler, restoranlar agisindan 6nemli reklam
araclaridir. Miisteri beklentilerini belirleme konusunda meniiler yemeklerin ve servisin kalitesini belli etmesi
bakimindan ideal bir aractir. Ayrica, menii kaliteli bir sekilde tasarlanirsa, restoranin karlilig1 agisindan da oldukga
faydali olacaktir (Akay & Sarusik, 2015). Restoranlarda pazarlama karmasini olusturan dort elemandan ikisi fiyat ve
iiriin yani meniidiir. Bu durum go6z oniine alindiginda restoranlarin karlilig1 ve miisteri memnuniyeti i¢in siiphesiz

fiyat ve menii konularinda hassasiyet gostermeleri gerekmektedir.
Kullanici Tiirevli icerik Calismalar

Alanyazin taramasi yapildiginda birinci sinif restoranlar ile ilgili ¢evrimigi kullanici degerlendirmelerini
incelemeye yonelik pek ¢ok caligmaya rastlanmistir. Erdem ve Yay (2017), Antalya ilinde bulunan birinci sinif
restoranlara iligkin TripAdvisor’da bulunan olumsuz yorumlari inceledikleri ¢galisma sonucunda masa servisi hizmeti
sunmasi nedeniyle restoran personelinin {islubu, nezaketi, kiyafetlerinin diizeni ve temizligi ile misafirlere karsi
ilgisinin miisteriler i¢in biiyiik dneme sahip oldugunu tespit etmistir. Bayram (2017) miisterilerin Istanbul’da bulunan
restoranlara yonelik algilarimi degerlendirdigi ¢alismasinda Istanbul’daki restoran isletmelerinin tiiketiciler
tarafindan genel olarak begenildigini ve olumlu yonde algilandigini belirtmistir. Tiiketicilerin en ¢ok restoranlarin
atmosferinden ve yemeklerinden memnun olduklarini belirttikleri sonucuna ulagmistir. Vu, Li, Law ve Zhang (2017)
cevrimigi restoran degerlendirmelerine gore turistlerin yemek tercihlerini belirledikleri g¢alismalarinda yiyecek
disindaki restoran Ozelliklerinin de restoran ydneticilerinin ilgisini ¢ektigi sonucuna ulagmiglardir. Ciinkii bu
ozelliklerin gelistirilmesinin turistlerin yemek yeme deneyimini zenginlestirebildigini ve sonug¢ olarak

memnuniyetlerini artirabildigini belirtmislerdir.

Dalgic vd., (2016) Mersin ve Hatay illerinde bulunan yoresel restoranlara yonelik miisteri sikayetlerinin analizinin
yapildig1 ¢alismada bireylerin beklentilerinin ve motivasyonlarinin dogrudan lezzet unsuruna yoneldigi sonucuna
ulasmuslardir. Ig tasarim ve dekor, koku, temiz ve iyi giyimli ¢alisanlar, ¢evresel temizlik gibi unsurlarin da énemli

oldugu ama isletmelerin “lezzet” unsuru iizerinde daha fazla gayret gostermeleri gerektigini belirtmektedirler.

Aydin (2016) TripAdvisor’da yer alan restoranlarla ilgili kullanic1 degerlendirmelerinin restoran imajina olumlu
ve olumsuz etkilerini degerlendirdigi ¢aligmasinda restoran imajini1 olumsuz yonde en ¢ok etkileyen degiskenin fiyat
oldugu bulgusuna ulasmustir. Olcay ve Ozekici (2015) Gaziantep’te yer alan restoranlarin hizmet hatalar1, yontemleri
ve miisteri memnuniyeti iligkisini inceledikleri ¢alismalarinda restoranlarda en sik ortaya ¢ikan 5 hatanin temizlik ve
hijyen problemleri, kusurlu {iriin, servisin yavas ve yetersiz olmasi, hesabin yanlig alinmasi, personelin ilgisiz ve kaba

olmasi ile ilgili oldugunu ortaya ¢ikarmiglardir.
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Lei ve Law (2015) Makao’da bulunan restoranlarin TripAdvisor kullanic1 degerlendirmelerini inceleyerek icerik
analizi yaptiklarn ¢alisma sonucunda {ist diizey restoranlarin kolayca yiiksek miisteri memnuniyetini
saglayamadiklarin1 belirtmiglerdir. Ciinkii siirekli seyahat eden miisterilerin, farkli gida niteliklerine ve fiyat
farkliliklarina maruz kaldiklarini, bu durumun da karsilastirma igin temel teskil ettigini sOylemislerdir. Arsezen
Otamis (2015) Fethiye’deki restoran isletmelerinin kritik basar1 faktorleri ve sosyal ag analizi ile gergeklestirilen
performans degerlendirmesi ¢alismasinda miisterilerin en begendigi Ozellikleri hizmet ve yemeklerin lezzeti ile
kalitesidir. Diger yandan en begenilmeyen ve en basarisiz bulunan 6zellikleri ise fiyat, fayda/maliyet ile isletmenin

atmosferidir.

Albayrak (2013) restoran isletmelerinde miisteri sikayetlerini ve sikayete iliskin davraniglar1 inceledigi
calismasinda miisterilerin sikdyetlerine kars1 ¢6ziim yollar1 bulundugunda isletmeye yonelik olumlu tutum sergiledigi
ve isletmeye tekrar gidilecegi tespit edilmistir. Restoran isletmesinin atmosferi, taninirliligi, hijyenik olusu,
bulundugu boélge, miisterilere rahat bir ortamda deneyim sunmasi ve kalabalik olmamasi miisterilerin restoran

secimlerini etkileyen en 6nemli nedenler arasinda oldugunu belirtmistir.

Alanyazin incelemesi sonucunda, Tiirkiye’deki diger sehirlerde TripAdvisor.com lizerinden birinci ve ikinci sinif
restoranlara yapilan yorumlarin analizine iliskin benzer calismalara rastlanilmaktadir. Ancak istanbul’da yer alan
birinci simif restoranlara yonelik olumlu ve olumsuz cevrimigi kullanicit degerlendirmelerinin igerik analizinin
yapildig1 bu tiir bir ¢alisma yer almamaktadir. Bu bakimdan alanyazindaki boslugu tamamlamasi bakimindan

onemlidir. Calisma sonucunda yiyecek-igecek sektdriine ve alanyazina Oneriler getirilmistir.
Yontem

Aragstirma i¢in Istanbul’da birinci sinif restoran kategorisinde olan ve TripAdvisor’da iiyeligi bulunan en yiiksek
puanlamaya sahip (1) berbat, (5) miikkemmel olarak kabul edildigi TripAdvisor derecelendirme sistemindeki gezgin
puanlar1 baz alinmistir. TripAdvisor sitesinin siralamasina gére en yiiksek puana sahip, Istanbul’da yer alan birinci
sinif restoranlarinin miisteri yorumlarinin analiz edilmesiyle bu calismada sikayetlerin kaynaklandigi unsurlar ve
miisteri memnuniyeti olusturan isletme yaklasimlari ortaya konularak uygulayicilara kaynak olusturmasi
amaglanmistir. Birinci sinif restoranlarin se¢ilme nedeni kurumsallasma diizeylerinin yiiksek olmasidir. Diger bir
deyisle profesyonel bir isleyise ve orgiit kiiltiiriine sahip olmalarinin yani sira miisteri memnuniyeti odakli ¢calisma
prensipleridir. TripAdvisor sitesinde Istanbul’da bulunan ilk bes en yiiksek puanlamaya sahip restoran calisma
kapsamina alinmistir. Boylece kisa siirede, giivenilir bir sekilde TripAdvisor internet sitesinden bu bes birinci sinif
restorandan elde edilecek verilerin evreni temsil edebilmesi amaglanmistir. Segilen bes restoranin isimleri etik
kurallar geregince belirtilmeyecektir. Belirlenen restoranlarin TripAdvisor’daki 01.01.2018 — 29.06.2019 tarihleri
arasindaki olumlu ve olumsuz yorumlar1 incelenmistir. Tripadvisor.com sitesinde yer alan besli skaladaki
“miitkemmel ve iyi” kategorisindeki yorumlar olumlu, “ortalama, kotii ve berbat” kategorisindeki yorumlar ise
olumsuz yorumlar olarak kabul edilmistir. Bu ¢alismada nitel arastirma yontemi olan igerik analizi kullanilmistir
(Yildinm & Simsek, 2006, s. 227). Kassarjian’a (1977) gore igerik analizini diger yontemlerden ayiran en 6nemli
ozellik objektif, sistematik ve sayisal verilere dayali olmasidir. Igerik analizinde gdzlem, goriisme ve dokiimanlar
yoluyla elde edilen nitel aragtirma verileri dort asamada analiz edilmektedir: (1) Verilerin kodlanmasi, (2) temalarin
bulunmasi, (3) kodlarin ve temalarin diizenlenmesi ve (4) bulgularin tanimlanmasi ve yorumlanmasidir (Yildinm &

Simsek, 2013, s. 259-260).
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Elde edilen verilerden kodlama yapilarak ana kategori ve alt kategoriler olusturulup veriler yorumlanmustir.
Lincoln ve Guba (1985) caligmalarinda “giivenirligi” saglamak adina doga bilimcilerin degerleri olan i¢ gegerlik, dis
gecerlik, giivenirlik ve objektiflik kavramlari yerine inandiricilik, aktarilabilirlik, tutarlilik ve onaylanabilirlik
kavramlarindan bahsetmistir. Lincoln ve Guba’nin (1985) da kullandigi kavramlardan olan inandwriciligi ve
tutarliligr saglamak adina, ¢aligma sonucunda elde edilen veriler iki uzmanin goriisiine sunulmus ve onay alinmstir.
Giivenirligi saglayan en 6dnemli unsur; verilerin analizinde kodlayicilar arasinda goris birligidir (Silverman, 2005;
Creswell, 2013, s. 253). Verilerin ¢alisma i¢in uygun olup olmadigina karar vermek igin veri 6zellikleri dikkatli bir
sekilde incelenmelidir (Yolal, 2016, s.27). Bu nedenle bu veriler kullanilmadan 6nce yazarlar tarafindan ayr1 ayri
okunmus, calismada kullanilacak hale getirilecek sekilde diizenlenmistir. Bdylece verilerin calismaya uygun oldugu
tespit edilmistir. Aktarilabilirlik icin restoranlarla ilgili miisteri yorumlari dogrudan alintilarla yer verilmis, yogun
betimlemeler kullanilmistir (Lincoln & Guba, 1985). Onaylanabilirlik igin nesnel olunmasi gerekmektedir. Bunun
icin kodlaycilar ayr1 ayr1 ve kisisel degerlerden, 6n yargilardan uzak diger bir sekilde yansiz bir sekilde kodlamalarini

gerceklestirmistir (Guba, 1981).

Toplamda bes restorandan gesitli dillerde 1269 yorum incelenmistir. Incelenen bu yorumlarda birden fazla konuya
deginilmis olmasi sebebiyle kod sayis1 3469’a yiikselmistir. Yorumlardan 91 tanesi olumsuz, 1178 tanesi olumludur.
TripAdvisor kullanic1 degerlendirmeleri incelenirken herhangi bir kodlamaya dahil olamayacak “restoranin genel
anlaminda” yapilmis yorumlar (Ornegin: “Harikaydi”, “Memnun kaldik”, “Begendik” vb. yorumlar) ¢alisma

kapsami diginda birakilmaistir.
Bulgular

Calismada TripAdvisor’da iiyeligi olan ve Istanbul ilindeki siralamada ilk beste bulunan birinci simif restoranlarin
kullanict yorumlan degerlendirilmistir. TripAdvisor kullanicilarinin tiim dillerde yaptiklar1 olumlu ve olumsuz
yorumlar incelenerek igerik analizi yapilmustir. Igerik analizi yapilirken kapali kodlama islemi uygulanmistir ve
S6kmen’in (2006) konuklarin ilk izlenimleri siniflandirmasi temel alinmistir. Kodlama islemi tamamlandiktan sonra
kategori ve alt kategoriler belirlenmistir. Caligmadan elde edilen bulgular sonucunda ana kategoriler; hizmet,
restoranin fiziki yapisi, yiyecek igecek, fiyat ve menii ile ilgili yorumlardan olusmaktadir. Toplam 1269 kullanici
yorumu incelenmistir. Fakat bir yorumda birden fazla kategoriden bahsedildigi i¢in tabloda verilen sayilar incelenen
yorum sayisindan fazla bulunmaktadir. Calisma sonucunda elde edilen bulgular asagida tablo ve grafik halinde

sunulmustur.

Tablo 1. Kullanici Yorumlarinin Siniflandirilmasi

Ana Kategoriler Goriisler Alt Kategoriler
Kaliteli Servis
Olumlu ilgili Personel
Hizmet Olumsuz Kalitesiz Servis
flgisiz Personel
Iyi Ambiyans

Iyi i¢ Tasarim ve Dekorasyon
Olumlu Iyi Manzara

Temiz Mekén

Iyi Lokasyon
Kotli Ambiyans
Olumsuz Kotii I¢ Tasarim ve Dekorasyon

Kirli Mekan
Kotii Lokasyon

Restoranin Fiziki Yapisi
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Tablo 1. Kullanic1 Yorumlarinin Siniflandiriimasi (Devami)

Lezzetli Yemek
Olumlu Taze Gida Kullanimi
] Kaliteli Sunum
Yiyecek ve Icecek Lezzetsiz Yemek
Olumsuz Bayat Gida Kullanimi
Kalitesiz Sunum
Uygun Fiyat
Olumlu Menii Cesitliligi Fazla
Fiyat ve Menii Yiiksek Fiyat

Olumsuz Menii Cesitliligi Az

Verilerin analizi sonucunda (1) hizmet, (2) restoranin fiziki yapisi, (3) yiyecek ve igecek, (4) fiyat ve menii olmak
tizere dort ana kategori belirlenmistir. Hizmet ana kategorisinde, olumlu yorumlarda alt kategoriler “kaliteli servis”,

“ilgili personel”, iken olumsuz yorumlarda “kalitesiz servis”, “ilgisiz personel”, olarak belirlenmistir. Fiziki yap1 ana

kategorisinde, olumlu yorumlarda alt kategoriler “iyi ambiyans”, “iyi i¢ tasarim ve dekorasyon”, “iyi manzara”, “iyi

b b
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lokasyon”, “temiz mekan” iken olumsuz yorumlarda “kotii ambiyans”, “kétii i¢ tasarim ve dekorasyon”, “kotii
manzara”, “kotii lokasyon”, “kirli mekan” olarak belirlenmistir. Yiyecek ve icecek ana kategorisinde, olumlu
yorumlarda alt kategoriler “lezzetli yemek”, “taze gida kullanimi1”, “kaliteli sunum” iken olumsuz yorumlarda
“lezzetsiz yemek”, “bayat gida kullanim1”, “kalitesiz sunum” olarak belirlenmistir. Fiyat ve menii ana kategorisinde,

olumlu yorumlarda alt kategoriler “uygun fiyat”, “menii ¢esitliligi fazla” iken olumsuz yorumlarda “yiiksek fiyat”,

“menii ¢esitliligi az” olarak belirlenmistir.

Asagida yer alan tabloda tiim kategorilere ait olumlu ve olumsuz kullanict degerlendirmelerine ait 6rneklere yer

verilmistir:

Tablo 2. Olumlu Kullanici Degerlendirmelerine Yénelik Ornekler

Ana Kategoriler Yorumlar
“...Yemeklerin tadi ve servis kalitesi, garsonlarn ilgisi sayesinde ¢ok keyifli bir aksam yemegi
gecirdik...”
Hizmet “...Kibar ve giiler yiizlii calisanlar ve inanilmaz basarili seflerin ¢ikardigi yemekler... iki ¢ift ve 3

yasmdaki oglumuzla gittik ve inanilmaz keyif aldik. Misafirperverliginiz ve samimi hizmetiniz i¢in
tesekkiir ederiz...”
“...Harika atmosfere sahip kesinlikle ilk tercih edilmesi gereken yerlerden. O muhitte daha iyisine
Restoranin Fiziki rastlamak ¢ok zor...”

Yapisi “...Beyoglu’nun giizelligini ve eski tarihini bana yasatan sayili mekdanlardan biri yemekler ¢cok hos,
icerideki sicak ortam ¢ok iyiydi...”

1

“...Fevkalade lezzet, servis sunum muhtesem, tekrar gelecegiz. Herkese tavsiye ederiz...’
Yiyecek ve I¢ecek “...Harika balik, ¢cok taze! Simdiden tigiincii gelisimiz ve her aksam yemeginin giizel bir stirpriz
olacagwm garanti ediyorum...”

“...Fiyatlar yemek kalitesi i¢in iyi ve kesinlikle pahali degil...”
Fiyat ve Menii “...Istanbul'daki ortalama meniilerden farkl meniiler ve sade ve zarif bir ortam...”
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Tablo 3. Olumsuz Kullanict Degerlendirmelerine Yonelik Ornekler

Ana Yorumlar
Kategoriler

“... Is arkadagslarimla giizel bir aksam gecirmek icin gittigimiz mekdnda, bir garsonun asuri kaba ve ukala
Hizmet tavirlan yiiziinden gecemiz mahvoldu...”

“...Restorana girer girmez iki biiyiik grup seyahat acentesi vardi, biitiin restoran personeli cok mesguldii ve
temelde bize bakacak zamani yoktu...”

“...Oncelikle, restorana gitmek icin zor bir lokasyondan gegmek gerekiyor. Ustelik geceleri, binaya giden
Restoranmin | yolun girisini engelleyen bariyerler var. Bu en biiyiik dezavantajdi...”

Fiziki Yapis1 | “...Aksam yemeginde insanlarin restoran iginde sigara i¢melerine izin vermesinden bu yana sadece bir
yildiz...”

“...Bu restoramn listenin basina nasil geldiginden emin degilim, ancak yemeklerin kalitesi, is¢ilik ve soslari
Yiyecek ve | ¢ok kotiiydii, karimi oraya gétiirmekten utandim...”

Icecek “...Evet, bir havayolu sirketi tarafindan sunulan iicretsiz bir yemekti, ancak bu, servis veya yemegin
standartlarin altinda olmasi gerektigi anlamina gelmiyor...”
Fiyat ve “...Fiyatlar gereksiz yere yiiksekti bir daha asla gelmem...”
Menii “...Cok kisitly menii...”
Hizmet

Calisma kapsaminda hizmete yonelik kullanici degerlendirmeleri incelendiginde daha ¢ok olumlu yonde
paylasimlarin oldugu tespit edilmistir. Caligmada hizmet ana kategorisi, yiyecek ve igecek ana kategorisinden sonra
en fazla yorum alan kategoridir. (1045 adet kullanici degerlendirmesinde “hizmet” kategorisi ile yorum
bulunmaktadir). Hizmet ana kategorisi altinda sirasiyla ilgili personel, kaliteli servis, olumlu alt kategorilerinin yani

sira, ilgisiz personel, kalitesiz servis olumsuz alt kategorileri da yer almaktadir.

Miisterilerin restoranlarin hizmet ile ilgili memnun kaldiklar1 durumlar asagidaki sekilde belirlenmistir:

. Servis personelinin ilgili, kibar ve giiler yiizlii olmasi,
. Miisterilere deger verildigi hissettirilerek restoranda misafir olarak karsilanmalar1 ve agirlanmalari,
. Yabanci dil konusma konusunda sikinti yasamayan servis personellerinin yabanci miisterilerin tiim

ihtiyaclarini eksiksiz karsilayabilmeleri,

. Restoranda yasanan tiim yogunluga ragmen istenilen yiyecek ve iceceklerin hizli ve sicak sekilde servis

edilmesi

Aragtirma kapsamindaki degerlendirmeler incelendiginde, restoran miisterilerinin sikayet ettigi bazi hususlar

asagida belirtilmistir;

. Restoranlardaki servis personellerinin kaba ve ukala tavirlari,

. Servis personellerinin, miisterileri rahatsiz edecek sekilde giiriiltiilii galismalart,

. Servis personelinin, miisterilerin bulundugu ortamlarda kendi aralarinda sesli sekilde konugmalari,

. Servis personelinin miisterilere yeterince vakit ayirmamalari,

. Servis personelinin meniiyii yeterince iyi bilmemeleri ve menii hakkinda sorulan sorulara yanit

verememeleri,

. Ozellikle turistlerin siklikla tercih ettigi restoranlarda servis personelinin yabanci bir dil konusma

konusunda sikint1 yasamalari,
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. Restoranlarin kalabalik olmasindan dolay1r ge¢ servis edilen ve tabaklarda beklemekten soguyan

yemekler
Restoranin Fiziki Yapisi

Calisma kapsaminda restoranin fiziki yapisina yonelik kullanici degerlendirmeleri incelendiginde daha ¢ok
olumlu yonde paylagimlarin oldugu tespit edilmistir. Calismada fiziki yapr ana kategorisi, fiyat ve menii ana
kategorisi ile en az yorum alan kategoridir. (808 adet kullanici degerlendirmesinde “fiziki yap1” kategorisi ile yorum
bulunmaktadir). Fiziki yap1 ana kategorisi altinda sirasiyla iyi ambiyans, iyi i¢ tasarim ve dekorasyon, iyi lokasyon,
iyl manzara ve temiz mekan olumlu alt kategorilerinin yan1 sira, kotii lokasyon, kétii ambiyans, kotii i¢ tasarim ve

dekorasyon ve kirli mekan olumsuz alt kategorileri de yer almaktadir.

Arastirma kapsamindaki degerlendirmeler incelendiginde, restoranin fiziki yapisi ile ilgili restoran miisterilerinin

memnun kaldiklar1 hususlar asagida belirtilmistir;

. Restoranlara ulagimin kolay saglanmasi
. Restoranlarin internet sitelerinde adreslerinin dogru olmasi,
. Restoran miisterilerinin arabalarin1 park edecek yer bulma konusunda sikinti yasamamalari ve

restoranlarin vale ve otopark hizmeti veriyor olmasi,

. Restoranda calan miiziklerin miisterilerin yemek yeme hazzini arttiracak sekilde tercih edilmesi ve

olusturulan ambiyansi bozacak herhangi bir olumsuzluga yer verilmemesi

. Restoran i¢ dekorasyonunun ve mobilyalariin renklerinin ve tasarimlarinin birbirleri ile uyumlu olmasi,
. Restoranin tarihi bir mekanda olmasi,
. Giizel bir manzaraya sahip olmasi,

Arastirma kapsamindaki degerlendirmeler incelendiginde, fiziki yapi ile ilgili restoran miisterilerinin sikayet ettigi

bazi hususlar asagida belirtilmistir;

. Restoranlara ulagimin zor olmasi,

. Restoran ¢evresindeki park sorunu,

. Restoran miisterilerinin kendi aralarinda konugmalarini engelleyecek diizeyde giiriiltiilii miizik yayimi
yapilmast

. Restorandaki miizik yayinlarinin miisterileri rahatlatacak sekilde se¢ilmemesi,

. Restoranlarda tercih edilen tasarim tiriinleri ve mobilyalarin uygunsuzlugu,

. Restoran dekorasyonunda genel olarak tercih edilen renklerin miisteri tatminini saglayacak sekilde

planlanmamasi ve segilen renklerden dolay1 miisterilerin yemek yeme deneyiminin olumsuz etkilenmesi,
. Masalarda bulunan gereglerin (tabak, bardak, ¢atal, bigak vb.), masa ortiilerinin kirli olmast,

. Restoranin genelinin ve lavabo-tuvaletinin kirli olmast,
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. Restoran mutfaginin agik mutfak seklinde tasarlanmasi ile miisterilerin hem hijyen olarak emin olmalari

hem de yedikleri yiyecek ve i¢eceklerin nasil bir ortamda yapildigina dair bilgi sahibi olmalari,

. Restoranin genel temizligine, tuvalet-lavabo temizligine, masa temizligine ve personellerin kisisel

temizligine gerekli 6nemi gostermesi

Restoranin fiziki yapisim1 olusturan unsurlar, en az restorami olusturan diger bilesenler kadar onemlidir.
Miisterilerin degerlendirmelerini yaparken yalnizca sunulan yemegi degerlendirmezler. Restoranin ambiyansini, ig

tasarim ve dekorasyonunu, temizligini de en az yemegin lezzeti kadar 6nemseyip degerlendirmeye tabi tutmaktadir.
Yiyecek ve Icecek

Calisma kapsaminda yiyecek ve icecege yonelik kullanici degerlendirmeleri incelendiginde daha ¢ok olumlu
yonde paylasimlarin oldugu tespit edilmistir. Calismada kategoriler arasinda en fazla yorumun yiyecek ve icecek ana
kategorisi altinda toplandig1 goriilmektedir. (1266 adet kullanict degerlendirmesinde “yiyecek ve icecek™ kategorisi
ile yorum bulunmaktadir). Bu ana kategori altinda sirasiyla lezzetli yemek, kaliteli sunum, taze gida kullanim1 olumlu
alt kategorilerinin yani sira, lezzetsiz yemek, kalitesiz sunum ve bayat gida kullanimi olumsuz alt kategorileri da yer

almaktadir.

Restoran miisterilerinin en ¢ok memnun kaldiklar1 konular asagidaki gibidir:

. Servis edilen yiyecek ve iceceklerin lezzetinin yeterli olmast,
. Meniide yer alan tiim yiyecek ve i¢ceceklerin taze olmasi
. Tat, koku ve goriintii olarak tiim duyulara hitap edecek uygun yiyecek ve igecek sunumlarinin yapilmast

Aragtirma kapsamindaki degerlendirmeler incelendiginde, asagidaki hususlar restoran miisterilerinin sikca

belirttikleri miisteri sikayetleri arasinda yer almaktadir:

. Gidalarin yeterince taze olmamasi,

. Yiyecek ve icecek sunumlarinin kalitesiz olmasi,

. Meniilerde yer alan gorseller ile servis edilen yiyecek ve igecegin farkli olmasi,

. Fiyat performans degerlendirmesi yapildiginda yiyeceklerin lezzetinin yeterli bulunmamast,

. Seyahat acentasinin diizenledigi tur katilimcilarina servis edilen yiyeceklerin ve iceceklerin lezzet ve

sunumun kalitesiz ve yetersiz olmasi

Sunulan hizmet ve restorana ait fiziki kanitlar kadar 6nemli olan bir baska konu da yiyecek ve iceceklerin lezzeti
ile o lezzeti tamamlayan sunumlardir. Ust segment restoranlari tercih eden miisteriler diger restoranlara nazaran daha
fazla iicret 6demeyi kabul etmis sayilabilir. Bu sebeple ayn1 miisteriler yiyeceklerin ve i¢eceklerin sunumu ile lezzeti
konularinda beklentilerini yiikseltebilir. Lezzeti ve sunumu itibariyle yeterli kabul edilebilecek yiyecek ve igecekler

sayesinde restoranlarda miisteri memnuniyeti ve sadakati artabilir.
Fiyat ve Menii

Calisma kapsaminda fiyat ve meniiye yonelik kullanici degerlendirmeleri incelendiginde daha ¢ok olumlu yonde

paylasimlarin oldugu tespit edilmistir. Caligmada fiyat ve menii ana kategorisi, diger ana kategoriler arasinda en az
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yorum alan kategoridir. (350 adet kullanic1 degerlendirmesinde “fiyat ve menii” kategorisi ile yorum bulunmaktadir).
Calismada fiyat ve menii ana kategorisi altinda sirastyla menii ¢esitliligi fazla, uygun fiyat olumlu alt kategorilerinin

yani sira, ylksek fiyat, menii ¢esitliligi az olumsuz alt kategorileri de yer almaktadir.
Restoran miisterilerinin hizmet kapsaminda memnun kaldiklar1 hususlar da agagida belirtilmistir;

. Sunulan hizmet, yemeklerin lezzeti ve sunumu gibi etkenler gbz oniine alindiginda fiyat performans

agisindan miisterilerin memnun kalmasi,

. Yabanct turistlerin yogun oldugu bélgelerde bulunan restoranlarda yabanci turistlerin doviz kurlarini géz

Ontine alarak fiyatlar1 olduk¢a makul bulmasi,
. Miisteri profiline uygun cesitlilikte meniiniin olmas.

Aragtirma kapsamindaki degerlendirmeler incelendiginde, restoran miisterilerinin sikayet ettigi bazi hususlar

asagida belirtilmistir;
. Fiyatlarin yiiksek olmas1

. Farkli beslenme aligkanliklar1 bulunan restoran miisterileri i¢in yeterli menii ¢esitliligi olmamasi

(vejetaryen, vegan, gliiten alerjisi olan, seker hastalig1 olan miisteriler vb.)
. Mevsimine uygun ve taze gidalar ile hazirlanmis yiyecek ¢esidinin olmamasi
. Meniiniin yenilenmemesi

Restoranlarin kalitesini belirleyen ¢ok sayida degisken vardir. Bu degiskenlerin hepsini bagariyla bir araya
getirmis restoranlar birinci sinif restoranlar olarak kabul edilir ve miisteriler biiylik ¢ogunlukla bu tarz restoranlardan
olduk¢a memnun ayrilir. Bu sayede restoranlar uzun vadede karliligini artirirken sadik miisterilerinin olugsmasini
saglar. Calismaya konu olan restoranlar hakkinda olumlu ve olumsuz ¢ok sayida kullanici degerlendirmesi yer

almaktadir.
Tartisma ve Sonu¢

Miisterilerin hizmet satin aldiklari isletmelere yaptiklari yorumlarin, potansiyel miisterilerin isletmelerden hizmet
satin alma kararlarini etkiledigi bilinmektedir (Pantelidis, 2010). Bu nedenle miisteri degerlendirmeleri, isletmelerin
iizerinde titizlikle durmasi gereken bir konudur. Istanbul’daki birinci sinif restoranlara yonelik TripAdvisor miisteri
yorumlarinin degerlendirildigi bu ¢alismanin uygulayicilara ve ilgili alanyazina katki saglayacag: diistiniilmektedir.
Bu anlamda olumlu tiiketici yorumlar1 isletmelerin hizmet uygulamalarinin siirdiiriilebilirligine katki saglarken;
olumsuz degerlendirmeler ise hizmetlerin iyilestirilmesine yonelik kayda deger bilgiler sunmaktadir. Dahasi
isletmelere, kaynak tahsisini hangi hizmet unsurlarn {izerinde yogunlastirmas: gerektigi konusunda da ipuclari

vermektedir.

Mevcut aragtirma Istanbul’daki birinci siif restoranlarda hizmet satn alan miisteri yorumlarinin baskin bir
sekilde yerli tiikketicilerin oldugunu goéstermistir. Miisteri yorumlari sirasiyla hizmet, restoranin fiziki yapisi, yiyecek
ve icecek, fiyat ve menii ana kategorisinde toplanmistir. Yorumlar incelendiginde az sayida olumsuz yoruma

rastlanmigtir. Restoran hizmetlerinin degerlendirilmesinde miisterilerin temel aldigi unsurlarin; hizmet, atmosfer,
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yiyecekler ve fiyat (Rhee, Yang, Koo & Chung, 2015) olmas dikkate alindi§inda Istanbul’da hizmet veren birinci

sinif restoranlarin ¢ogunlukla miisteri istek ve ihtiyaglarina yonelik hizmet sundugunu séylemek miimkiindiir.

Hizmet endiistrisi emek yogun bir endistridir. Bu bakimdan emek faktorleri miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda temel rol oynarken ayni zamanda 6nemli bir sikdyet kaynagi da olabilmektedir. Kivela, Inbakaran ve
Reece (2000), restoranlarda misteri memnuniyetini saglayan en onemli degiskenin, beklentinin kargilanmasi
oldugunu ifade etmektedir. Birinci sinif restoranlari tercih eden miisterilerin beklentilerinin biiyiik 6l¢iide dogrudan
yiyecek-igecekle iliskili konular olabilecegi one siiriilebilir. Hizmet sonrasi yapilan degerlendirmelere gore
miisterilerin memnuniyet diizeyinde; sirasiyla lezzetli yiyecekler, servis kalitesi, ilgili personel, ambiyans, tasarim,
dekorasyon, yiyeceklerin sunumu, menii ¢esitliligi, restoranin konumu, manzara ve fiyatin uygunlugu belirleyici
olmustur. Memnuniyetle ilgili miisteri yorumlarinin literatiirde yer alan benzer arastirma sonuglariyla Ortiistiigii

gorlilmektedir (Pantelidis, 2010; Toktassynova & Akbaba, 2017; Sengiil, Cavus & Taskin, 2018).

Restoranin kolay ulasilabilirligi, park sorunun olmamasi, restoran miiziginin uygunlugu, dekorasyonu ve
manzarasi ise restoranin fiziki yapisi kapsaminda en fazla bahsedilen olumlu yonler arasinda yer almaktadir. Bunun
yani sira restoranda kullanilan malzemeler ile tuvalet-lavabo temizligine ozellikle dikkat edildigi ve bu konuda
olumsuz yorumlar yapildigi tespit edilmistir. Alanyazindan farkli olarak restoranin konumu miisterilerde
memnuniyet yaratan diger bir unsur olarak 6ne ¢ikmistir. Restoranin konumu aragtirmacilarin tizerinde yeterince
durmadigi bir konu olmasina ragmen miisteriler i¢in restoranin bulundugu boélgenin 6nemine dikkat c¢ekilmis,

memnuniyetle iligskilendirilmistir.

Yiyecek ve igecek kategorisinde en ¢ok yemeklerin lezzeti, yiyecek ve i¢eceklerin tazeligi, yiyecek ve igecek
sunumlarmin uygunlugu ile ilgili olumlu yorumlar bulunmaktadir. Bunlarin yani sira meniilerde yer alan gorseller
ile servis edilen yiyecek ve igecegin farkli olmasi, fiyat performans degerlendirmesi yapildiginda yiyeceklerin
lezzetinin yeterli bulunmamasi ise olumsuz yorumlar olarak tespit edilmistir. Bu ¢alismada dikkat ¢ekici bir diger
sonu¢ ise seyahat acentalar1 araciligiyla gelen miisterilerin lezzet ve sunumlari yetersiz bulmasidir. Bu durum
kalabalik tur gruplarinin ayni anda restorana gelip hizli servis alip turlarina donmesi ile agiklanabilir. Yetgin ve
Yolal’a (2018) gore 6nceden planlanmis ve tura dahil bir yiyecek organizasyonu i¢in ilgili restoranlara tahmini varis
saati, kisi sayis1 ve tur katilimcilarinin farkl: tercihleri gibi konularda 6nceden bilgi verilerek hem turun akisinin

bozulmamasi hem de tur katilimcilarinin daha hizli servis almalar1 saglanabilir.

Menii kart1 ve fiyatlar miisterilerin restoran tercihlerini etkileyen 6nemli degiskenlerdendir. Meni ¢esitliligi gibi
degiskenlerin hepsini bagari ile yerine getiren restoranlarda ¢ok sayida olumlu yorum oldugu tespit edilmistir.
Fiyatlarin yiiksek olmasi ¢ogu zaman olumsuz olarak nitelendirilse de fiyat performans agisindan
degerlendirildiginde bu tarz restoranlar tercih eden miisterilerin yiiksek fiyatlar1 tolere edebildigi goriilmiistiir.

Bunun yan1 sira meniiniin sik sik yenilenmemesi olumsuz yorumlarda karsimiza ¢ikmaktadir.

Memnun olmayan bir miisterinin deneyimini en az 20 kisiyle paylastigi bilinmektedir. Cevrimici sikayetlerin
ulastig1 kisi sayis1 tam olarak bilinemese de agizdan agiza sikdyetlerden ¢ok daha fazla oldugu sdylenebilir. Isletmeler
icin miisteri kazanmanin eldekileri tutmaktan alt1 kat daha zor ve maliyetli oldugu dikkate alindiginda miisteri
sikayetlerinin ve memnuniyetinin isletmeler agisindan énemi anlasilabilmektedir. Miisteri memnuniyetlerinin yani
sira sikayetlerin de degerlendirildigi bu c¢alismada, arastirma siireci iginde incelenen miisteri yorumlarinin

memnuniyet ana ve alt kategorilerle ortiistiigiinii gostermistir. Diger bir anlatimla miisteri sikdyet ve memnuniyetleri
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ayn kategorilerde kesismis ancak yapilan sikayetler, memnuniyetle iliskili yorumlarla karsilastirildiginda ¢ok daha
az seviyelerde kalmistir. Restoran hizmetlerine yonelik miisteri sikyet davranislari incelendiginde en belirgin sikayet
nedeninin hizmet kalitesi (Kitapci, 2008), restoranlarin kalabalik olmasi (Toktassynova ve Akbaba, 2017),
yiyeceklerin kalitesi (Sengiil vd., 2018) ve fiyat1 (Lei & Law, 2015) oldugu goriilmiistiir.

Bu ¢alismada ise sikayetler konusunda en dikkat ¢ekici sonug fiyatin yiiksek olmasidir. Bu sonuglar1 destekler
nitelikteki bir ¢aligma Lei ve Law’mn (2015) tarafindan yapilmistir. Ilgili ¢alismada, fiyatlar miisteriler tarafindan
yiiksek algilanmistir. Alanyazindaki aragtirmalarda one ¢ikan sikayet unsurlarinin farklilik gostermesi bolgesel
farkliliklar, restoranlarin smifi, hitap edilen miisteri profili vb. ile iliskilendirilebilir. Bu arastirma kapsaminda
yiyecek-icecek fiyatlariin yiiksek olmasi ise birinci sinif restoranlarin arastirmaya konu olmasi seklinde
yorumlanabilir. Kurumsal kimligini korumak amactyla birinci sinif restoranlarin kalite standartlarinin yiiksek olmast

dolayistyla tiiketici fiyatlarina yansidigi one siirtilebilir.

Yapilan icerik analizi sonuclar1 genel olarak degerlendirildiginde, Istanbul restoranlar1 i¢in miisterilerin
beklentilerini karsilayan 6zellikte olduklarin1 ve bu beklentilerin ortalamanin {izerinde bir tatmin ile karsilandigini
sdylemek miimkiindiir. Istanbul restoranlarina iliskin paylasilan bu pozitif olumlu yorumlarm, potansiyel turistler
icin de imaj acisindan oldukca dnemli bir katkisi olacagini sdylemek miimkiindiir. Sikayetlerin etkin bir sekilde
¢cOziimii, turistlerin istek ve satin alma motivasyonunu giiclendirirken, sorunlarin ¢dziilmemesi turistlerin

alternatifleri degerlendirmesine neden olmaktadir.

Istanbul’daki birinci simif restoranlara iliskin TripAdvisor sitesinde yer alan kullanict yorumlarmin hangi konular
tizerinde yogunlastiginin igerik analiziyle degerlendirilmesine yonelik olarak gerceklestirilen bu ¢aligma, 01.01.2018
—29.06.2019 tarihleri arasinda Istanbul’da faaliyet gosteren bes adet birinci sinif restoran ile simirlidir. Yapilan bu
calismanin hem ilgili alanyazina hem de sektdre yonelik birtakim katkilar saglayacagi diisliniilmektedir. Bu
baglamda, izleyen boliimde ¢aligmanin ileride yapilacak olan diger arastirmalara ve sektore yonelik Onerilere yer

verilmistir.
Arastirmacilara Oneriler

Bu ¢alisma kapsaminda yalnizca Istanbul’da belirlenen birinci smif restoranlar arastirmaya dahil edilmistir. Bu
baglamda, gelecekte yapilacak olan aragtirmalara diger restoran tiirleri de dahil edilerek farkl tiirdeki restoranlar
arasinda karsilagtirma olanaginin yapilmasi saglanabilir. Ayni zamanda, farkli gelir grubuna sahip miisterilere
yonelik de aragtirmalar yapilabilir. Buna ek olarak, bu ¢aligma, nitel arastirma yontemi ile gerceklestirildigi icin
calismadan elde edilen sonuglar diger restoran miisterilerine genellenememektedir. Dolayisiyla, nicel arastirma
yontemi benimsenerek yapilacak bagka caligmalarla diger restoranlardaki miisteri goriisleri daha genel bir bakis
acistyla sunulabilir. Calisma kapsaminda yer alan restoran ydneticileri ile zaman ve maliyet kisitlarindan dolay1
gorlismeler yapilamamistir. Baska bir ¢aligmada restoran ydneticileri ile de miisteri memnuniyeti ve sikayetleri

izerine goriismeler yapilarak karsilagtirmali bir calisma yapilmasi onerilebilir.
Yiyecek ve Icecek Sektoriine Oneriler

Cevrimigi tiiketici yorumlarinin isletmeler tarafindan dikkate alinmasi, kullanicilarin istek ve sikdyetlerinin es
zamanli olarak takip edilmesi (Utku vd., 2018) ve yapilan yorumlara kisa siire i¢inde geri doniis yapilmasi misteri

memnuniyeti agisindan isletmeye olumlu katkilar saglayacaktir (Yetgin, Calik, & Ciftci, 2018; Coban, Coban &
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Yetgin, 2019, s. 553; Battal, Kayali, Ural & Yetgin, 2019). Restoranlar, miisterilerin memnun oldugu ve sikayet ettigi
konular1 gérebilme firsatini kagirmamali ve eksik ya da yeterli yonlerini gorerek, gerekli diizenlemeleri yapmalidir.
Restoranda yabanci dil bilen ¢aliganlarin istihdam edilmesinin yani sira hizmet kalitesinin 6neminin 6n plana ¢iktig
bu c¢aligmada restoran isletmelerinin ¢aliganlarinin yetkinliklerini artirmak i¢in hizmetigi egitimleri diizenli bir
sekilde gergeklestirilmeleri Onerilmektedir. Restoran yoneticileri, isletmelerine yonelik olarak yalnizca ¢evrimigi
tiikketici sitelerindeki yorumlar1 dikkate almamalidir. Bunun yani sira, isletmelerinde agirladiklar miisterilerin,
verilen hizmet hakkindaki diisiincelerini belirli araliklarla anket, sikayet kutusu vb. yardimiyla takip etmeleri
Onerilebilir. Buna ek olarak, restoran yoneticileri istihdam ettikleri personelin ¢aligma kosullarinda iyilestirmeler
yaparak personel memnuniyetini de saglamasi Onerilebilir. Ciinkii personelin isletmeden duydugu memnuniyet
verdigi hizmete de olumlu yonde yansiyacaktir. Ayn1 zamanda, restoran yoneticilerinin ¢cevrimigi tiiketici sitelerinde
yer alan yorumlara miisteriler agsindan tatmin edici cevaplar vermeleri ve olumsuz yorumlara ise sorunlarin
¢Oziimiine dair yanit vermeleri gerekmektedir. Calismadan elde edilen bulgulardan hareketle, miisterilerin restoranda
verilen hizmete yoOnelik yaptiklar1 yorumlarin yani sira restoranin fiziksel yapisi iizerine de yorum yaptiklari
gorlilmektedir. Bu baglamda, restoran yoneticileri miisterilerin yorumlarim1 dikkate alarak gerek restoranlarin

konumu gerekse 151k, ses, goriintii, koku vb. gibi restoranin dizayni ile ilgili diizenlemeler yapmalidir.
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Extensive Summary
Introduction

At the age of internet technology, speed has gradually gained more importance in every field and traditional
recommender system could not keep up with this speed and catch the satisfactions and complaints of users in real-
time (Miller et al., 1993; Utku et al., 2018). TripAdvisor and similar applications enable travelers to share the
experiences that they have in the locations and places they visit with other people through reviews (Aydin, 2016).
These reviews can directly affect the behaviors of individuals. These applications give their users opportunities to
search, edit, and share information and thus, to be social (Ciftci and Yetgin, 2016; Lin and Mattila, 2006, p. 3;
Namkung, Jang and Choi, 2011, p. 495).

Restaurants, which are in an extremely competitive sector, try to prepare more delicious food and provide more
quality service in order to impress their customers, and thus, create “loyal customers” (Gursoy et al., 2003, p. 26).
Food and beverage enterprises that are subject to the research have also started to be affected by these social
networking sites both positively and negatively. The reviews of customers provide restaurant enterprises with

significant opportunities to improve their services and understand their strengths and weaknesses.

The user-reviews on the TripAdvisor website have been the center of interest of many researches within national
and international literature in terms of understanding the restaurant customers, identifying their complaints and
satisfaction, and contributing to the improvement of service requirements of operators (Lei & Law, 2015; Birdir &
Giiler, 2016; Erdem & Yay, 2017; Laksono, Sungkono, Sarno & Wahyuni, 2019). Nevertheless, there was no research
found analyzing the customer reviews on the first-class restaurants in Istanbul, which is one of the most significant
cities in terms of the service industry and the most tourist-receiving city in Turkey (Tourism Statistics, 2019). In this
context, the current study is remarkable in terms of filling the need within the related literature. The study, in which
content analysis was conducted for both positive and negative reviews, is significant in terms of filling the space in
the literature in this respect. It is possible to say that suggestions provided at the end of the study will be useful for

the food-beverage sector and institutions providing education in this field.
Method

The first-class restaurants in Istanbul that have TripAdvisor membership and the scores given by travelers in the
TripAdvisor rating system, in which (1) means terrible and (5) means excellent, were based on for the research. The

reason why first-class restaurants were chosen is that their institutionalization levels are high. In other words, it is
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their customer satisfaction-centered working principles besides having a professional functioning and organizational
culture. The names of the five chosen restaurants will not be stated as required by ethical rules. The positive and
negative reviews of the chosen restaurants between the dates of 01.01.2018 and 29.06.2019 on TripAdvisor were
analyzed. The reviews under the “excellent and very good” category on the five-point scale on Tripadvisor.com
website was accepted as positive and reviews under the “average, poor, and terrible” category were accepted as

negative. The content analysis, which is one of the qualitative research methods, was used (Yildirim & Simsek,
2008).

1269 reviews in various languages for five restaurants were analyzed in total. The number of codes increased to
3469 since more than one theme was mentioned in these reviews. 91 of the reviews were negative and 1178 of them
were positive. The reviews that were made on the “general sense of the restaurant” and could not be included in any

coding were excluded from the scope of the study while the user-reviews on TripAdvisor were being analyzed.
Findings and Conclusion

Closed coding was used while the content analysis method was applied within the scope of the study. Themes and
subthemes were determined after the coding process was completed. As a result of the findings obtained from the
study, the main themes consisted of reviews on service, the physical structure of the restaurant, food-beverage, price,

and menu.

Under the main theme of service, there are negative subthemes of careless personnel and service of poor quality
besides the positive subthemes of caring personnel and quality service, respectively. Under the main theme of
physical structure, there are negative subthemes of bad location, bad ambiance, bad interior design and decoration,
and dirty place besides the positive subthemes of nice ambiance, nice interior design and decoration, nice location,
nice scene, and clean place, respectively. Under the main theme of food-beverage, there are negative subthemes of
tasteless food, presentation of poor quality, and stale food usage besides the positive subthemes of delicious food,
quality presentation, and fresh food usage, respectively. Under the main theme of price and menu, there are negative
subthemes of high price and little menu diversity besides the positive subthemes of large menu diversity and fair

price 3.03%, respectively.

There are many variables determining the quality of restaurants. The restaurants that successfully contain all these
variables are regarded as upper segment restaurants and customers generally leave these types of restaurants as
satisfied. Thanks to this, restaurants both increase their profitability and gain loyal customers in the long term. While
the effective solution of complaints enhances the demand and buying motivation of tourists, unsolved complaints

cause tourists to consider the alternatives.
Suggestions for Literature

All reviews in all languages on TripAdvisor were analyzed during the study. However, expectations, tastes, and
complaints of cultures of different countries may be the scope of another study. Interviews could not be conducted
with managers of the restaurants included in the study because of the time and cost limitations. It is suggested to

conduct interviews with restaurant managers about customer satisfaction and complaints in another study.
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Suggestions for Sector

Restaurants should not miss the opportunity to see the matters about which the customers are satisfied and have
complaints and should make the necessary arrangements by knowing their strengths and weaknesses. Restaurant
managers should regularly perform in-service training in order to increase the competences of their employees in the

business where the service quality is prominent.
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