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Ozet

Bu arastirmada Tiirkiye’de bulunan Michelin yildizli bes restoran1 (Neolokal, Tiirk Fatih Tutak, Nicole, Araka ve Mikla) ziyaret
eden miisteri deneyimlerini arastirmak ve Michelin yildizi alan restoranlarin basari faktorleri ile standartlarinin anlagilmasi
amaglanmaktadir. Michelin rehberinde 6diil almis bes restoranin Google yorumlardaki 2022 Kasim — 2023 Nisan aylar1 arasindaki
400 miisteri yorumu icerik analizine tabi tutulmustur. Yorumlar servis/hizmet, fiyat, atmosfer, yemek kalitesi (lezzet, sunum,
porsiyon) ve menil gesitliligi temalarinin altinda analiz edilmistir. Elde edilen bulgulara gore miisteriler yorumlarinda olumsuz
olarak en ¢ok fiyattan bahsederken olumlu yorumlarinda en sik yemegin kalitesine yer verdigi tespit edilmistir. Sirasiyla yemek
kalitesi, servis ve fiyat en ¢ok dnem verilen temalardir. Bu arastirma, rehberde bulunan yildiz alamamis ve diger restoranlar igin
Michelin yildizina sahip restoranlari ziyaret eden kisilerin degerlendirmelerindeki ortak temalar1 g6z 6niinde bulundurarak strateji
geligtirmelerinde katki saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Michelin Yildizi, Cevrimici Yorumlar, Restoran Degerlendirme

Abstract

This exploratory study aims to investigate consumer experiences visiting five Michelin Guide award-winning restaurants (Neolokal,
Tiirk Fatih Tutak, Nicole, Araka, and Mikla) in Turkey and to understand the success factors and standards of Michelin-starred
restaurants. In this context, five restaurants that won awards in the Michelin Goudie were subjected to a content analysis of 400
consumer reviews on Google between November 2022 and April 2023. The comments were analyzed under service/quality, price,
atmosphere, food quality (taste, presentation, portion), and menu variety themes. According to the findings, consumers most
frequently mentioned the price negatively, while they most often referred to the food quality positively in their reviews. The study
also includes both positive and negative consumer reviews. Based on the findings, this research is important in contributing to the
literature, guiding food and beverage businesses in obtaining Michelin stars and serving as a source for researchers in the field. The
study results will also assist restaurant owners in developing strategies by considering common themes in evaluating those who visit
Michelin-starred restaurants in Turkey.
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Giris

Sosyal hayata daha sik karisma istegi, ¢calisma ve egitim nedeniyle azalan zaman, kentlesme ve digsarida yemek
yeme Kkiiltiiriiniin artmasi insanlarin restoranlara daha sik gitmesine neden olmaktadir (Hayes, Miller ve
Ninemeier, 2013). Buna bagli olarak restoranlarin sayist giinden giine artis géstermektedir. Glinlimiiz yiyecek
icecek sektoriindeki tiiketiciler, ¢ok farkli alternatiflere sahiptir. Bu nedenle alternatifler arasindan se¢im
yaparken daha fazla degerlendirme yapmalarini miimkiin kilmaktadir. Tiketiciler bir yandan {irinlerin
kendilerine ulastirilmasindan daha fazlasini ve ddedikleri paranin karsiligim1 almak isterken diger taraftan

restoran yoneticileri de miisterilerine essiz ve hafizalarda kalan bir hizmet sunum siireci sunmak
istemektedirler (Albayrak, 2014).

Yiiksek kalitede deneyim sunan restoranlarin sayisinda giderek artis oldugu ve tiiketicilerin bu tiir deneyimler
igin restoranlari tercih ederken restoran degerlendirme kuruluslarini referans aldiklar1 bilinmektedir (Daries
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vd., 2018). Tiiketicilerin restoran tercihi yaparken restoran degerlendirme rehberlerini referans aldigi ve
tercihlerini bu platformlardaki degerlendirmelere gore sekillendirdigi goriilmektedir. Bu nedenle restoran
degerlendirme kuruluslarinin restoran basarisina katki veren 6nemli bir unsur olmasi miimkiindiir (Cavus ve
Nazik, 2022). Restoranlar seflerin yaraticiligina, yemeklerin kalitesine ve hizmetlerinin mitkemmelligine gore
siralamak kisiden kisiye degisebilir. Bu tiir siralamalarin giivenirligi siipheyle incelenmelidir. Yine de yiiksek
derecede profesyonelligi nedeniyle Michelin rehberi hem sefler hem de disarida yemek yiyen halk tarafindan
saygi duyulan, diinyada en ¢ok bilinen ve danigilan rehber olarak kabul edilmektedir (Temizkan ve Aktepe,
2023). Michelin rehberi, restoran miisterileri i¢in saygin bir kaynak olmakla beraber, yildizla &diillendirilen
sefler icin mutfaktaki basarilarinin en 6nemli gostergelerinden sayilmaktadir (Tasdagitict ve Giiger, 2016).

Michelin rehberi ile alakali caligmalar literatiirde genellikle ti¢ Orneklem iizerinden ele alinmaktadir.
Calisanlar, tiiketiciler ve sektordeki egitim uzmanlar ile O6grenciler baglaminda yapilmistir. Calisanlar
ornekleminde yapilan calismalar seflerin ve restoran isletmecilerinin Michelin ddiillerini ve derecelendirme
kriterlerini nasil algiladiklari (Johnson vd., 2005), Michelin restoranlarinda ¢alisanlarin diger restoranlardaki
caligsanlara kiyasla yasadiklari stres (Johri, 2013), Michelin 6diilii alma ve uygulama siireci (Bucak ve Kdose,
2014) ve basar1 faktorleri (Cavus ve Nazik, 2022), Michelin o6diillii restoranlardaki seflerin molekiiler
gastronomi algis1 (Akoglu, Cavus ve Bayhan, 2017) seklindedir. Tiiketiciler 6rnekleminde yapilan ¢aligmalar
ise tiiketicilerin Michelin yildizli restoranlara gitme motivasyonlar1 (Sahin ve Colakoglu, 2021), hangi bilgi
kaynaklarint secerek Michelin restoranlarini bulduklar1 (Harrington vd., 2013) ve tiiketici deneyim
memnuniyeti (Saydam, Arict ve Olorunsola, 2022) seklindedir. Sektordeki uzmanlar ve Ogrenciler
ornekleminde yapilan c¢aligmalar ise Michelin 6diillii restoranlarinin gastronomi turizmine olasi etkileri
(Uguzluoglu, 2021; Bilge, Cabi ve Sahin, 2021) seklindedir. Michelin yildizina sahip restoranlarin ¢evrimigi
yorumlarini aragtiran arastirmalara bakildiginda Rita vd. (2023) yemek, hizmet, ambiyans ve fiyat hususundaki
degisimleri arastirmistir. Bertan (2016) genel degerlendirmeyi en ¢ok hangi faktoriin etkiledigini bulmaya
caligmis, Markovi¢ vd. (2021) olumlu, olumsuz ve nétr yorumlar olarak kategorilendirmis ve en ¢ok hangi
faktorlere odaklanildigini bulmaya ¢alismiglardir.

Bu calisma ise “Tiirkiye’de bulunan Michelin yildizina sahip restoranlar1 ziyaret eden miisteri deneyimleri
nelerdir?” arastirma sorusundan hareketle tasarlanmistir. Bu baglamda calismada Tiirkiye’de bulunan ve
Michelin rehberinden 6diil olan bes restoranin (Neolokal, Tiirk Fatih Tutak, Nicole, Araka ve Mikla) Google
yorumlardaki kullanici yorumlari incelenip igerik analizi yapilmistir. Elde edilen bulgularla Michelin
restoranlarini ziyaret eden miisteri deneyimlerini arastirmanin yaninda Michelin yildiz1 alan restoranlarin
basari faktorleri ve standartlarinin anlasilmas1 amaglanmaktadir. Caligsma teorik olarak ilgili restoran sektoriine
katki saglamasinin yaninda pratikte restoran isletmecilerine ve seflere tavsiye ve Oneri niteligi tasimasi
amaclanmustir.

Kavramsal Cerceve
Michelin Rehberi

Michelin Rehberi 1800’lerin sonunda ticari gelecegini, seyahat ve disarda yemek yeme arasindaki bagda
gormiis olan bir lastik firmasinin diinyanin en iyi yemek otoritesi haline getirmesi hikayesi ile baslamistir
(Cavus, 2020). Michelin kardesler, siiriiciilerin seyahatlerine yardimci olmak ve bdylece otomobil satislarini
ve dolayistyla lastik satiglarini artirmak i¢in gezginler i¢in kullanigl bilgilerle dolu kiiciik bir rehber hazirladi:
Bu rehberde haritalar, lastigin nasil degistirilecegi, benzin istasyonlar1 hakkinda bilgiler ve giizel bir aksam
yemegi yiyebileceginiz veya kalabileceginiz yerlerin bir listesi mevcuttu (Le Guide Michelin, 2022). Rehber
ilk kez Paris'teki otellerin bir listesini ve belirli kategorilere gore restoran listelerini yayinladi. Rehberin
restoran bollimiiniin artan etkisinin farkinda olan Michelin kardesler, restoranlar1 isimsiz olarak ziyaret
etmeleri ve incelemeleri igin gizemli lokantacilardan veya restoran miifettislerinden olusan bir ekip
gorevlendirdi. (Le Guide Michelin, 2022).

Cavus ve Nazik’e (2022) gore Michelin web sitelerindeki agiklamalardan Michelin denetgilerinin, aday
restoranlar1 ‘Stars ve Covers’ seklinde iki ana kategoride degerlendirdigi anlasilmaktadir. Birincisi yildizlama
sistemidir ve miifettisler denetleme siirecinde, iirlin kalitesi, lezzet ve pisirme teknigindeki ustalik, sefin
kisiligi, hizmet fiyat dengesi, miisteri ziyaretlerinde tutarlik gibi bes ana kriter ilizerinden degerlendirme
yaptiklar1 anlasilmaktadir. ikinci kategoride restoranin dekoru, masa diizeni, atmosfer, servis kalitesi, sarap
listesinin zenginligi gibi faktorler i¢in kullanilan sembolleri Covers baslig altinda inceledikleri goriilmektedir.
Michelin Rehberini diger restoran degerlendirme kuruluslarindan ayiran ve Michelin’i gizemli kilan,
uyguladig gizlilik ve mahremiyet politikalar1 olmustur (Cavus ve Nazik, 2022).
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Tlgili Arastirmalar

Johnson vd. (2005) seflerin ve restoran isletmecilerinin Michelin ddiillerini ve derecelendirme kriterlerini nasil
algiladiklar1 incelemistir. Calismada on y1l igerisinde iki veya li¢ Michelin y1ldizina sahip otuz alt1 restorandaki
seflere anket yaparak veri toplanmaktadir. Restoranlar Fransa, Birlesik Krallik, Isvicre ve Belcika’dan
secilmistir. Anket sonucunda seflerin ortak olarak yatirim ve yatirim tiirdi, finansman kaynaklari, miikemmellik
arayis ve ilgili mutfak ustalig1 gibi temel faktorlere degindigi tespit edilmistir. Bu ¢calisma Michelin yildizli
restoranlara 6diilii sadece mutfaktaki sefin kazandirmadigini ayn1 zamanda restoranlarin finansal basarisinin
da etkili oldugunu ortaya koymaktadir.

Ozdemir (2010) calismasinda tiiketicilerin disarida yemek yeme olgulari iizerine kuramsal bir model
olusturmay1 amaglamaktadir. Ozdemir yerli ve yabanci literatiirii taradiktan sonra bu konu iizerine yapilan
caligmalarin bulgularindan hareketle digarida yemek yeme karari, yemek se¢im karari ve restoran se¢im karari
olarak ii¢ ana tiiketici karar1 oldugunu ortaya koymaktadir. Tiiketicilerin restoran se¢im kararmi etkileyen
temalar (yemek kalitesi, menii ¢esitliligi, fiyat, atmosfer, konum/uygunluk ve servis) bu ¢alismanin analizinde
kullanilan temalarin belirlenmesinde kaynak olarak belirlenmistir.

Lane (2010) calismasinda Ingiltere ve Almanya'daki birinci simif restoran sektdriinii ve restoran
sahiplerinin/seflerin sagladiklari yemek, ambiyans ve hizmete yiikledikleri anlamlar1 incelemektedir. Birinci
siif restoranlar Michelin yildizli restoranlar olarak tanimlanmaktadir. Makale li¢ hedef dogrultusunda
inceleme yapmaktadir. Ilki, 1970'lerin sonu ve 1980'lerin basinda her toplumda birinci sinif bir restoran
sektoriiniin yiikselisini miimkiin kilan tarihsel kosullarin kisa bir incelemesidir. ikinci olarak, makale 2002-09
doneminde Ingiltere ve Almanya'daki Michelin yildizli restoran sektdriiniin karsilastirmali bir analizini
yapmaktadir. Bu boliimde iki {ilkedeki her siniftaki restoranlarin yaygiligini ve zaman icindeki istikrarimi
karsilastirmaktadir. Bu boliim ayrica restoran isletmecilerinin ve seflerin sanatsal 6zlemleri ve is hedeflerini
takip etmeyi nasil birlestirmeyi basardiklarimi incelemektedir. Ugiinciisii, makale, farkli tarihsel sosyal ve
kiiltiirel gelismelere ve mevcut sosyal kurumsal ortamlara atifta bulunarak iki iilkede bulunan farkli kaliplari
aciklamay1 amaglamaktadir. Arastirma sonucuna gore yapilan tarihsel incelemede her iki toplumun da ulusal
ve yiiksek kaliteli mutfak gegmisine sahip olmadigini, bunun yerine Fransiz klasik ve daha yakin zamanda
yeni mutfak geleneginin hakim oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica 2002-09 doéneminde Alman
restoranlarmin her yil Ingiliz restoranlarindan énemli 6l¢iide daha fazla y1ldiz almakla kalmay1p, ayn1 zamanda
gipta ile bakilan {i¢ y1ldiz kategorisinde daha da basarili oldugunu ortaya ¢ikmaktadir.

Harrington vd. (2013) ¢alismasinda Almanya'da Michelin restoran se¢imi yapan tiiketicilerin kullandig1 ¢esitli
bilgi kaynaklarinin 6nem derecelerine gore incelemektedir. Calismanin sonucuna gore, agizdan agza bilgi
kaynaklarinin ve dis derecelendirmelerin {ist diizey restoran secimi icin kilit karar verme araglar1 olarak
gorlildiigli tespit edilmektedir. Bilgi kaynagi kullanimi, hedef pazar segmentine gore degisiklik
gostermektedir. Miisteriler tarafindan web sitelerinin ve yemek rehberi derecelendirmelerinin 6nemi igin yas
belirleyici bir faktor olusturmaktadir.

Johri (2013) ise ¢alismasinda Michelin restoranlarinda ¢alisanlarda stres olusup olusmadigini ve diger restoran
tiirlerine gore daha fazla olup olmadi incelemektedir. Arastirma sadece Michelin 6diilii alan restoranlarda
caligmis kisiler {izerinden yapilmaktadir. Johri ¢alismada Michelin rehberinin restoran endiistrisindeki nemini
ve orada caligan insanlar arasinda ne kadar stres yarattigini anlatmaktadir. Arastirma, Michelin endiistrisinde
gercekten de stres oldugunu ve hatta tepkiler incelendiginde stresin diger restoran tiirlerine gére daha yiiksek
oldugunu ortaya koymaktadir.

Bucak ve Kose (2014) yaptiklar1 ¢alismada Michelin standartlar1 hakkinda bilgilere ulagmayi, yildiz 6dili
verilme ve hak etme siirecini ve uygulama siirecini incelemektedir. Arastirma Almanya’nin Hamburg sehrinde
bulunan ve Michelin yildizli tek Tiirk sef Ali Giingdrmiis tarafindan isletilen Le Canard restoraninda yari
yapilandirilmis goriisme teknigi ile gergeklestirilmistir. Arastirma sonuglarma gore yi1ldiz kazanma siirecinde
miifettisler analizi restorana haber vermeden gizli gizli yapmaktadir. Denetimler sonrasinda Michelin Merkezi,
denetim raporlarini karsilastirir ve yildiz verilip verilmeyecegine karar vermektedir. Ayrica bir isletmeye bir
veya daha fazla yildiz verilip verilmeyecegine karar verilmektedir.

Sahin (2021) tiiketicilerin Michelin o6diillii restoranlar1 tercih etmesi ve tekrar ziyaret etmesi iizerindeki
etkilerini aragtirmistir. New York, Taipei ve Singapur’daki bir yildizli Michelin restoranlarin sef ve yoneticileri
ile goriisme yaparak belirlenen ii¢ soruya cevap vermeleri istenmistir. Ayrica bu restoranlari ziyaret eden
misterilerin TripAdvisor sitesindeki yorumlar1 ¢aligmaya dahil edilmistir. Elde edilen veriler Maxqda
programina aktarilarak analiz yontemi ile kodlanmis, kodlar belirli temalar altinda (servis kalitesi, icki kalitesi,
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ilgi, atmosfer ve dekorasyon) gruplara ayrilmis ve sonuca baglanmistir. Elde edilen temalar bu ¢alismanin
analizinde kullanilan temalarin belirlenmesinde kaynak olarak belirlenmistir.

Bilge vd. (2021) calismalarinda Michelin rehberinin Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 boliimii 6grenciler
tarafindan bilinirligini 6lgmek ve gastronomi turizmine etkisini arastirmak amaglanmaktadir. Caligmada
Michelin rehberinin giivenirligi gastronomi turizmini destekleyen bir unsur olarak anlatiimaktadir. Bu
baglamda 11 6grenciye goriisme formu doldurtularak 6grenciler tarafindan Michelin rehberinin bilinirligi
tespit edilmektedir. Arasgtirma sonucunda 6grencilerin Michelin rehberi hakkinda bilgi sahibi olduklar1 ve
rehberin gastronomi turizmine katkisini bildikleri goriilmiistiir.

Saydam vd. (2022) yaptiklar1 calismada TripAdvisor sitesindeki kullanict yorumlarini kullanarak konuklarin
Amerika Birlesik Devletleri'ndeki 3 Michelin yildizli restoranlardaki deneyimlerini incelemeyi
amaclamaktadir. Yorumlar igerik analizine tabi tutularak deneyimlerinin temel yonlerini belirlemek ve
bunlarin gezginlerin yasina ve milliyetine gore farklilik gosterip gostermedigini gérmeyi amaclamaktadir.
Miisterilerin 3 Michelin yildizli restoranlarda yemek deneyimlerinden son derece memnun oldugu ve

yorumlarinda en ¢ok "Yemek", "sefler", "restoran", "sarap", "personel” ve "fiyat" faktorlerinden bahsettigi
bulgulanmustir.

Cavus ve Nazik (2022) Michelin yildiz1 alan restoranlarin standartlarini ve bagari faktorlerini incelemektedir.
Ispanya’da San Sebastian sehrinde Michelin yildizl1 restoranlarin sefleriyle yari yapilandirilmis goriismeler
gerceklestirilmistir. Gorlismeler sonucunda meniilerin siirekli yenilenmesi, gelenekseli koruyarak modern
hizmet kalitesi, yerel ve siirdiiriilebilir iiriin odakl siire¢ler ve siirekli inovasyon gibi unsurlarin bagar1 sagladigi
tespit edilmistir. Ayrica ¢caligma Michelin rehberinin kriterlerinin yaymlanmamasi isletmeleri 6zgiin ve kaliteli
caligmaya yonelttigini bulgulamaktadir.

Yontem

Kesifsel olarak tasarlanan bu arastirma da nitel arasgtirma yontemlerine bagvurulmus olup veriler tarama
yontemi ile elde edilmistir. Veriler fotograf, yazi ve puanlama sistemi ile miisterilerin kendi deneyimlerini ve
goriislerini paylastigt Google Yorumlar sayfasindan toplanmistir. Yontem kisminda aragtirmanin evren ve
orneklemine, veri toplama araci ve siirecine ve analiz yontemine deginilmistir.

Evren, arastirma sonuglarinin genellenmek istendigi elemanlar biitiiniidiir. Kuskusuz, aragtirmalar bulgularinin
genellenebilirligi arttikga deger kazanir. Orneklem ise belli bir evrenden, belli bir biiyiikliikte segilmis ve
secildigi evreni temsil yeterliligi kabul edilen kiigiik kiimelerdir. (Karasar, 2022) Bu arastirmanin evrenini
cesitli internet sitelerinde (Google yorumlar, TripAdvisor, Zomato vb.) Tiirkiye’de bulunan Michelin yildizli
bes restorana yapilan miisteri yorumlari olusturmaktadir. Calisma evrenini ise daha fazla kesimden ulasilabilir
oldugu icin Google yorumlarda s6z konusu bes restorana yapilan miisteri yorumlari olusturmaktadir.
Calisgmanin 6rneklemini ise 2022 Kasim — 2023 Nisan aylar1 arasinda yapilan 400 adet miisteri yorumu
olusturmaktadir. Veriler internet sitesinde mevcut oldugu i¢in veri toplanmasi igin etik kurul raporu alinmasina
gerek duyulmamustir.

Google yorumlardan elde edilen veriler icerik analizine tabi tutulmustur. Igerik analizi, veri setinde siklikla
tekrar eden veya katilimcilarin vurgu yaptigi olay ve olgulari analiz eden bir yontemdir. Tekrar edilen
verilerden kodlar olusturulur. Olusturulan kodlar kategorilere ayristirilir ve boylece belirli temalar elde edilir.
Temalara gore veriler yorumlanir. Kisaca birbirine benzedigi ve birbiri ile iliskisi oldugu tespit edilen veriler
(kodlar) belirli kavramlar (kategoriler) ve temalar ger¢evesinde bir araya getirilerek yorumlanir (Merriam ve
Grenier, 2019).

Nitel arastirmalarda verilerin analizinde tiimdengelim ve tiimevarim olmak {izere iki farkli analiz yontemi
kullanilmaktadir. Tiimevarimci analiz, belirli temalar olmaksizin tiim metnin bagtan sona kodlanmasi ve eldeki
kodlara gore kategorilere ulasilmasi s6z konusu iken, timdengelimci yaklasiminda kodlama, mevcut teori ya
da modellerden elde edilen temalara gore yapilmaktadir (Elo ve Kyngas, 2008). Bu ¢aligmada tiimdengelimci
icerik analizi yapilmistir. Ozdemir’in (2010) “Disarida Yemek Yeme Olgusu: Kuramsal Bir Model Onerisi”
adli calismasindaki yemek deneyim faktorleri ile Sahin (2021) “Michelin Restoranlarinda Miisteri Talebi ve
Deneyimi Uzerine Bir Arastirma” isimli yiiksek lisans tezindeki ziyaretin tekrarlanmasi faktdrlerinden
hareketle temalar belirlenmistir. Baz1 yorumlarda olumlu ve olumsuz degerlendirmeler birlikte verildiginden
(6rnegin yemek kotii ancak servis iyi gibi) her bir tema ayr1 ayr1 hesaplanmistir. Veriler iki bagimsiz kodlayici
tarafindan analiz edilmis boylece giivenirlik saglanmustir.

Bulgular
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Google yorumlar sayfasindaki misteri yorumlarr “(1) Servis/Hizmet, (2) Fiyat, (3) Atmosfer, (4) Yemek
Kalitesi (Lezzet, Sunum, Porsiyon) ve (5) Menii Cesitliligi” temalar1 altinda analiz edilmistir. Bulgular her bir
restoran icin ayri ayri tablo haline getirilmis ve yorumlanmistir. Bu sayede restoranlarin performanslari

goriilebilir hale gelecektir.

Araka restorani, bir Michelin yildizina sahip olan ve rehbere giren en yeni Tiirk restoranidir. Calisma
kapsaminda degerlendirilen miisteri yorumlar1 incelendiginde miisterilerin yemek kalitesinden memnun
kaldiklar1 sdylenebilir. Miisterilerin deneyim sonucu memnun kaldigi faktorler yemek kalitesi, atmosfer,
servis/hizmet, menii ¢esitliligi ve fiyat olarak siralanmaktadir. Asagida miisterilerin olumlu yorumlarina yer
verilmistir.

“K1: Taze ve mevsimsel iceriklerle hazirlanmis, abartilara kagmayan, porsiyon olarak da tatmin edici samimi
bir meniisii var. Atmosferi kendinizi iyi hissettiriyor.”

“K10: Ortam, ambiyans ve yemekler miikemmel. Ozellikle pancar salatasi, kereviz ve kuzu incige bayildik.
Tathlardan ayvali baklavay: siddetle tavsiye ederiz.”

“K14: Olaganiistii bir deneyimdi, yemekler ve ozellikle soslar harikaydi, favorim kalamar ve mandalina
eslesmesiydi. Sarap segimleri gergekten ¢ok iyi, emegine gecen herkesin eline saglik.”

Tablo 2. Araka restoranin bulgulari

Olumlu (%662) Olumsuz (%38)
Servis/ Hizmet 20 18
Fiyat 10 21
Atmosfer 29 12
Yemek Kalitesi 40 18
Menii Cesitliligi 17 3
Toplam 116 72

Tablo 2’de yer alan analiz sonuglarina gére miisteriler, yorumlarinda olumsuz olarak en fazla fiyat temasina
yer vermektedir. Fiyat temasini sirasiyla servis/hizmet, yemek kalitesi, atmosfer ve meni ¢esitliligi takip
etmektedir. Miisterilerin olumsuz degerlendirmeleri;

“K6: Samrim beklentimi ¢ok yiiksek tuttum gelmeden dnce. Kokteyller kesinlikle cesitlendirilmeli ve sizin
kalitenizdeki bir yer igin lezzeti ve sunumu hi¢ bagarili degildi.”

“K11: Yemekler enteresan ve lezzetli ancak garsonlar hem amatér (verdiginiz siparigi 2-3 kez tekrarlatmak
zorunda kaldim) hem de Michelin onerisi nedeniyle snoblar (biraz bir buramn garsonuyuz havasindalar) Ama
verdikleri servis ile uyusmuyor.” seklindedir.

Nicole restoranini ziyaret eden miisterilerin yorumlari incelendiginde ¢ogunlukla olumlu yorumlar tespit
edilmistir. Misterilerin memnuniyetinde en ¢ok servis/hizmetin ve yemek Kalitesinin etkili oldugu
sOylenebilir. Yorumlarda memnuniyeti belli eden temalar sirasiyla servis/hizmet, yemek kalitesi, atmosfer,
menl c¢esitliligi ve fiyat olarak tespit edilmistir. Asagida misterilerin memnuiyet belirttigi yorumlara yer
verilmistir.

“K73: ...atmosfer harika, yemekler muhtesem ve personel son derece misafirperver ve profesyonel. Simdiye
kadarki en iyi garson olan Mevliit’e ve harika 'icki el¢imiz' Eda'ya 6zel tesekkiirler. Ellerinize saglhk”

“K80: Istanbul'un mutlak en iyi restoranlarindan biri olmaya devam ediyor. Yillardir buraya geliyorum. Tiirk
modern mutfagin yiikselten muhtesem tadim meniisiinii ve ¢ok ¢esitli Tiirk lezzetlerini tatmak icin sarap
eslestirmesini siddetle tavsiye ederim. Manzaralar ¢ok etkileyici. Hizmet birinci sinif. Fiyatlar dik ama her
liraya deger. Bravo Nicole!”

Tablo 3. Nicole Restoraninin igerik Analizi Bulgulari

Olumlu (%85) Olumsuz (%15)
Servis/ Hizmet 66 10
Fiyat 8 13
Atmosfer 51 1
Yemek Kalitesi 66 14
Menii Cesitliligi 37 1
Toplam 228 39
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Tablo 3’te yer alan analiz sonuglarina gore miisteriler yorumlarinda olumsuz olarak sirasiyla yemek kalitesi,
fiyat, servis/hizmeti, atmosfer ve menii ¢esitliliginden bahsetmektedir. Asagida Nicole restoranini ziyaret eden
miisteri yorumlarindan olumsuz olanlardan ii¢ tanesine yer verilmektedir.

“K64: Atmosfer, servis hizmeti ve yemeklerin sunumu Michelin yildizini hakkedebilir fakat tat konusunda
maalesef sinifta kaldi. Yaratici sunumlar ve denemeler yapilmis fakat tat konusunda beklentilerimin ¢ok
altinda kaldy maalesef. Istanbul'da yildiz alan restoranlar arasinda maalesef tat ve lezzet olarak son sirada...”

“K66: Yemek sunumu ve servis iyiydi. Bunun yaninda gergekten 6zel bir sey yok. Yiyecekler ve saraplar lezzetli
degil. Eslestirme sarabi birkag kez gecikti. Tamamen pahali.”

“K79: Bu restorana ozellikle dogum giiniimde gittik, ¢cok para harcadik ve sonunda sakiz gibi bir ahtapot
servis ettiler. Sikdyet ettikten sonra patron bile masamiza geldi ve ¢ok kaba bir sekilde bu restoranda boyle
yendigini soylediler.”

Tirk Fatih Tutak restorani, Michelin rehberindeki ¢ift yildizli tek Tiirk restoranidir. Calisma kapsaminda
misteri yorumlari incelendiginde miisteri memnuniyetinin yiiksek oldugu tespit edilmektedir. Tablo 4’te yer
alan verilere gére miisteriler memnuniyet belirttikleri yorumlarda sirasiyla yemek kalitesi, servis/hizmet, menii
cesitliligi, atmosfer ve fiyat temalarina yer vermektedir.

“K150: Simdiye kadar gittiklerimin en iyisiydi!”

“K155: Muhtesem bir deneyim, iceriye adimi attigumiz ilk andan son saniyeye kadar etkileyici anlar yasadik.
Ambiyans, yemekler, siirprizler, ilgi her sey etkileyiciydi...”

“K159: En basta saraplarin Tiirk kaynakli olmasi ve yemeklerle olan muhtesem uyumu efsane kazandig
paray: kurusuna kadar hak eden boyle bir isletmenin olmast gurur verici.”

“K165: Michelin’den oénce gitmistik. Anlatilmaz yasanir bir fine dining deneyimi. Kebap diskoyu
deneyimleyebilmis oldugumuz icin kendimizi sansli hissediyoruz. Tekrar gelirse bir daha gitmek icin
sabirsiziantyorum!”

Tablo 4. Tiirk Fatih Tutak Restoranmin Igerik Analizi Bulgular

Olumlu (%93) Olumsuz (%7)
Servis/ Hizmet 72 6
Fiyat 35 6
Atmosfer 36 0
Yemek Kalitesi 77 8
Menii Cesitliligi 53 0
Toplam 273 20

Analiz sonuglarina gore Tiirk Fatih Tutak restoranini ziyaret eden miisterilerin olumsuz degerlendirmeleri
oldukga az sayida olup sadece yemek kalitesi, servis/hizmet ve fiyat temalarindan olugmaktadir. Miisterilerin
degerlendirmeleri;

“K145: Yemekler vasat yalniz sunum giizel. Biiyiik hayal kirikligi. Meniideki kuzu kuru et bozuk ve kokmustu.
Masamizdaki 6 kigide aym fikirdeydi. Yemedik. Buna ragmen bizim damak lezzetimiz sorgulandi. Bir daha
gitmem ve tavsiye etmem.”

“K166: Yemekler fena degildi ama kesinlikle 2 Michelin yildizina degmez ve ¢iiginca da pahali. Ama en kétiisii
ana yemek kuzunun yenilebilir olmamasiydi, ¢ok az pismisti. Garsona ana yemegimizi kibarca anlattigimizda
sef Fatih Tutak ¢ok agresiflesti ...”

“K178: Uzgiiniim ama tamamen abartilmis. Yemeklerimizden birinde bocek vardi ve hi¢ umursamadilar.
Yemekler ortalama, etkileyecek bir sey yok. Ayrica kontrol etmek igin ekledigimiz hizmet bedelini de bize
bildirmediler. Farkina varmasaydik, bizden daha fazla iicret alirlardi. Fiyata degmez.” seklindedir.

Neolokal restoraninin miisteri yorumlari incelendiginde miisteri deneyimlerinin olumlu yonde oldugu
sOylenebilir. Miisterilerin yorumlarinda memnuniyet bildirirken kullandiklar1 temalar bahsetme sikliklarina
gbre sirasiyla yemek Kkalitesi, servis/hizmet, atmosfer, menii ¢esitliligi ve fiyat seklindedir. Asagida
miisterilerin memnuniyet bildirdigi yorumlara yer verilmistir.

“K222: Miikemmel personel, harika ortam, yogun tat.”
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“K227: Sehir manzarali giizel bir ortam. Et veya vejetaryen segenekleriyle 6 cesitli keyifli bir menii. Gida,
giizel ve son derece iyi sunuldu. Personel cana yakindi ve giizel, romantik bir atmosfere sahip, bir randevu
icin harika.”

“K235: Birkag kez burada bulundum. Restoranin i¢ci muhtesem. Yemek burada sadece bir sanattir. Yemeklerin
tadi, sunumu, personelin davranislart miitkemmel.”

“K239: Geleneksel Tiirk lezzetlerinin leziz ve modern yorumu ozenli personeli ile birlesmis. Kaliteli yemekten
hoslananlar i¢in siddetle tavsiye edilir.”

Tablo 5. Neolokal Restoraninin Igerik Analizi Bulgulart

Olumlu (%86) Olumsuz (%14)
Servis/ Hizmet 47 6
Fiyat 8 9
Atmosfer 44 5
Yemek Kalitesi 60 12
Menii Cesitliligi 31 0
Toplam 190 32

Analiz sonuglarina gore belirlenen temalar hakkinda memnuniyetsizligini belirten miisteri yorumu sayisi az
miktardadir. Memnuniyetsizlik belirtilen konular bahsetme sikliklarina gore sirasiyla yemek kalitesi, fiyat,
servis/hizmet ve atmosfer temasidir. Olumsuz yorumlarda menii ¢esitliligine yer verilmemistir. Miisterilerin
memnuniyetsizlik belirttikleri yorumlar:

“K225: Restoran, yemek fiyatina karsilik gelen standartlar: karsilamadi ve beklentilerimizi karsilamadi.
Yemekten etkilenmedik, kisa ve azaltilmig bir aksam yemegiydi ve servis edilenin iki katinit kolayca yerdik ve
daha fazla tabak denemeye devam ederdik”

“K232: ...0zel bir sey yok, ger¢ekten ilging ya da lezzetli degil. Bu sadece pahali bir sey ve sadece karisiyor.
Yemeklerin yarist tebesir gibiydi, garson bir deneyimin parcasi olmasina ragmen 2 yemegi duyurmak igin
bize gelmeyi unuttu. Bu para igin tam bir felaket. Tavsiye etmem.”

“K244: Ne yazik ki buray1 kimseye tavsiye edemem, kiiciik porsiyonlar, tatsiz, yanlhs (¢ok yiiksek)
fivatlandirma ve kalite.” seklindedir.

Mikla restoranini ziyaret eden miisterilerin yorumlarinin ¢aligma kapsaminda incelendiginde miisterilerin
yemek kalitesinden olduk¢a memnun olduklar1 s6ylenebilir. Yorumlara gore miisterilerin memnuniyet
belirtirken kullandiklar1 temalar bahsetme sikliklaria gore sirasiyla yemek kalitesi, servis/hizmet, atmosfer,
meni ¢esitliligi ve fiyat seklindedir. Asagida miisterilerin memnuniyet belirttikleri yorumlara yer verilmistir.

“K303: ... Tadim meniisii ve ala carte menii aldik, ¢ok fazla geldi. Sarap tadim meniisii de gayet
doyurucuydu, toplamda 6 kadeh sarabu, iki kisi paylastik. Zeytinyagi, ekmek, ahtapot, kaburga dzellikle
akhimda kalanlar. Servis ¢ok ilgili. Uziicii tek sey kendi adima, mekanda sadece turistlerin olmast ve béyle
bir kaliteyi, manzarayi kendi insanimizin tadamamasi.”

“K311: Yedigimiz her yemekten, i¢tigim her seyden memnun kaldim. Parasi boylesi bir hizmet ve emek icin
normal. Cok tesekkiir ederim”

“K336: Yemek yapmanin veya lezzetin yani sira Mutfak Sanati olarak ifade edilmeli. Sanat. Ilk kez gittim.
Kubilay Bey'in a¢iklamalariyla hem lezzetlerden inanilmaz keyif aldim. Daha simdiden meniideki diger
lezzetleri merak ediyorum. Kesinlikle tekrar rezervasyon yapacagim. Tiim ekibe tesekkiirler.”

Tablo 6. Mikla Restoraninin Igerik Analizi Bulgulari

Olumlu (%77) Olumsuz (%23)
Servis/ Hizmet 44 12
Fiyat 21 28
Atmosfer 41 5
Yemek Kalitesi 68 11
Menii Cesitliligi 33 7
Toplam 207 63

Tablo 6’da yer alan analiz sonuglarina gore miisteriler yorumlarinda olumsuz olarak sirasiyla fiyat,
servis/hizmet, yemek kalitesi, menii ¢esitliligi ve atmosferden bahsetmektedir. Caligma kapsaminda incelenen
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yorumlarda miisteriler yorumlarinda olumsuz olarak en ¢ok fiyat temasma yer vermislerdir. Asagida Mikla
restoranini ziyaret eden miisteri yorumlarindan olumsuz olanlardan ii¢ tanesine yer verilmistir.

“K307: Verilen parayla yenilen yemek arasindaki orantiyi ¢ozemedim. Herhalde manzara farki. Her yemegin
servisinde garsonun kisa bir konferans vermesi ayrica sikict.”

“K317: Esimle gittik yemege. Alkolsiiz 5600¢! odedik (280usd) Masalar dip dibe, salon kalabalik, ferah degil,
yabancit agirlikli. Baslangic ve tatli ¢ok zayif. Ana yemek giizeldi. Ama kesinlikle odenen paranin karsiligini
almyyorsunuz. Anlayacaginiz ne iyi bir mimari, dekorasyon var, ne de lezzet. Tavsiye etmem”

“K324: Bloglardaki tiim incelemeler ve éneriler, yeri diinyanin en iyilerinden biri olarak tanimladigindan,
restorandan biiyiik beklentim vardi. Tatma meniisii ortalamaydi. Sarap eslestirmesi bile olaganiistii degildi.
Normal bir restoran olsaydi onlara 3/4 baglangi¢ verirdim, ancak 2 kisilik 500 € faturadan ¢ok daha fazlasim
beklersiniz. Cok hayal kirikligina ugramis durumdayim.”

Sonug ve Oneriler

Bu arastirma giiniimiizde en ¢ok bilinen restoran degerlendirme kurulusu Michelin rehberi hakkinda merak
edilen sorular lizerinden tasarlanmistir. Tiirkiye’deki Michelin yildizli bes restorani ziyaret eden miisteri
deneyimlerini ve Michelin 6diillii restoranlarin basari faktorleri arastirilmistir. Miisteriler genellikle restoranin
niteliklerine iliskin beklentileri ve yasadiklar1i deneyim iizerinden bir degerlendirme yaparak goriis
bildirmektedir (Ozdemir, 2010). Tiiketicilerin goriis bildirdigi bir platform olan Google yorumlar sayfasindan
bes restoranin ¢alismada belirtilen tarihler arasinda yapilan miisteri yorumlari i¢erik analizine tabi tutulmustur.
Elde edilen bulgulara gére genel olarak Michelin 6dillii restoranlarda miisteriler yorumlarinda yemek
kalitesinden memnuniyetlerini belirtmislerdir. Misterilerin yemek iizerindeki memnuniyetlerini en ¢ok
Tiirkiye’deki tek iki yildizli restoran olan Tiirk Fatih Tutak restoraninin yorumlarinda belirttigi tespit
edilmistir. Michelin 6diillii restoranlardaki deneyimleri iizerine memnuniyetsizliklerini belirten miisterilerin
genellikle fiyat hakkinda yorumlar yazmislardir. 2022 senesinde 6diil olan Araka restoranina diger restoranlara
gore daha fazla olumsuz yorum yapildig: tespit edilmistir.

Basar1 faktorleri genelinde incelendiginde en fazla olumlu yorum yapilan kategorilerin bes restoranda da
yemek kalitesi oldugu goriilmektedir. Yemek kalitesinden sonra en fazla olumlu kategorinin dort restoranda
servis oldugu goriilmektedir. Olumsuzlar incelendiginde en fazla ii¢ restoranda yemek kalitesi iki restoranda
ise fiyatin kodlandig1 goriilmektedir.

Yemek deneyiminin bir biitiin oldugu (Lockyer, 2005) gbz oniine bulundurarak bulgulardan yemek kalitesinin
en fazla 6nem verilmesi gereken kategori oldugu sdylenebilir. Ciinkii yemek kalitesi hem olumlu hem de
olumsuz olarak en fazla kodlanan kategori olmustur. Michelin yildizli restoranlara giden miisterilerin olumlu
yorumlar1 yemek kalitesinden sonra en fazla sirasiyla servis, atmosfer, menii ¢esitliligi ve son olarak fiyat
kategorilerine kodlanmistir. Olumsuz yorumlar olumlu yorumlara gore ¢ok daha diisiik oranda olmakla beraber
yemek kalitesinden sonra sirasiyla en fazla fiyat, servis, menii ¢esitliligi ve son olarak atmosfer kategorilerine
kodlanmuistir.

Michelin yildiz1 almis restoranlar ziyaret eden miisteri deneyimlerindeki olumlu ve olumsuz olarak kodlanan
kategoriler yildiz almak isteyen restoranlara yol gosterebilir ve stratejileri gelistirmelerine katki saglayabilir.
Restoran yonetici ve seflerine bu ¢alismadaki bulgulardan hareketle; servis personellerinin profesyonel
diizeyde egitim aldirmalar1 ya da egitimli servis personelleri ile ¢aligmalari, restoran ambiyans ve dizaynina
0zen gostermeleri, meniilerini mevsim firiinlerine gore ¢esitlendirmeleri, {iriinii dogru kullanarak yemek
fiyatlandirmasini olabildigince dengeli tutmalari 6nerilmektedir.

“Michelin rehberindeki yildiz almayan ama rehberde bulunan restoranlarm rehbere girdikten sonraki
stirecleri”, “Michelin rehberinden yildiz alan restoranlarin Tiirkiye’deki gastronomi turizmi tizerindeki etkisi”,
“Farkl1 bolgelerdeki Michelin yildizli restoranlara yapilan g¢evrimi¢i yorumlarin analizi” ve “Michelin
rehberinde yer alan Tiirk restoranlarinin menii igeriklerinin analizi” gelecekteki arastirma konular1 olarak
onerilmektedir. Bu arastirmanin bazi kisitliliklari mevcuttur. Arastirma igin elde edilen veriler Tiirkiye’de
yildiz almis restoranlar1 ve bu restoranlara belirlenen tarihlerde yapilan yorumlar: kapsamaktadir.
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