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Ozet

Tripadvisor, Yelp gibi dijital platformlar, giiniimiizde miisterilerin restoran se¢iminde en ¢ok basvurdugu kaynaklar arasindadir.
Ozellikle Tripadvisor gibi kullanici tarafindan olusturulan igerik platformlarinda miisteriler tarafindan paylasilan igerikler,
bireylerin yemek deneyimlerini ve tercihlerini anlamak i¢in siklikla kullanilan 6nemli bir kaynaktir (Le vd., 2021). Liiks restoranlar,
nispeten kii¢iik bir pazar payna sahip olmalarina ragmen yiyecek igecek sektoriinii sekillendiren 6nemli bir konuma sahiptir
(Surlemont vd., 2005) ve miisterileri; statii, prestij, kalite ve benzersiz deneyimler gibi motivasyonlarla hareket etmektedir (Hwang
ve Han, 2014). Bu durum, likks restoranlardaki deneyimsel unsurlari 6n plana c¢ikarmaktadir. Bu aragtirmanin amaci, liiks
restoranlarda misteri deneyiminin bilesenlerini anlamak ve bu deneyimin dijital platformlardaki yorumlara nasil yansidigini analiz
etmektir. Caligmada, nitel arastirma yontemi benimsenmis ve Antalya’da faaliyet gosteren 7 Mehmet Restorani’na iligkin gevrimigi
yorumlar analiz edilmistir. Veriler, MAXQDA 24 programu kullanilarak incelenmis; yorumlardan tiiretilen kodlar ve temalar
araciligiyla liikks restoranlarda misteri deneyimini sekillendiren unsurlar belirlenmistir. Bulgular; “fiziksel gevre”, “hizmet kalitesi”,
“menii icerigi”, “fiyat-performans dengesi” ve “personel iliskilerinin” miisteri memnuniyeti iizerinde belirleyici oldugunu
gostermigtir. Ayrica, dijital platformlardaki yorumlarin restoranlarin algilanan imaj1 lizerinde kritik bir etkisi oldugu sonucuna
varillmistir.

Anahtar Kelimeler: Liiks Restoranlar, Miisteri Deneyimi, Dijital Yorum Siteleri, Tripadvisor

Abstract

Digital platforms such as Tripadvisor and Yelp are among the most frequently used sources by customers when choosing a restaurant
today. In particular, content shared by customers on user-generated content platforms such as Tripadvisor is an important source
frequently used to understand individuals' dining experiences and preferences (Le et al., 2021). Luxury restaurants, despite having
a relatively small market share, have an important position shaping the food and beverage sector (Surlemont et al., 2005), and their
customers are motivated by motivations such as status, prestige, quality, and unique experiences (Hwang and Han, 2014). This
situation brings experiential elements in luxury restaurants to the fore. The aim of this study is to understand the components of
customer experience in luxury restaurants and analyze how this experience is reflected in online reviews on digital platforms. In
this context, a qualitative research method was adopted, and online reviews related to 7 Mehmet Restaurant operating in Antalya
were analyzed. The data were examined using the MAXQDA program, and the factors shaping customer experience in luxury
restaurants were identified through codes and themes derived from the reviews. The findings show that the “physical environment”,
“service quality”, “menu content”, “price-performance balance”, and “staff relations” play a decisive role in customer satisfaction.

Additionally, it was concluded that online reviews on digital platforms have a critical impact on the perceived image of restaurants.
Keywords: Luxury Restaurants, Customer Experience, Digital Review Sites, Tripadvisor

Giris
Gilinlimiiz rekabetci ortaminda miisteri deneyimi ve memnuniyeti, isletmelerin siirdiiriilebilir basarisi agisindan
kritik bir unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir. Ozellikle restoran sektdrii, miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina hizlh
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ve etkili bir sekilde yanit verme, benzersiz deneyimler sunma ve hizmet kalitesini siirekli yiiksek tutma
gerekliligi nedeniyle biiyiilk bir 6neme sahiptir. Liiks restoranlar, yalnizca lezzetli yemekler sunmakla
kalmayip, estetik unsurlar, atmosfer ve kisisellestirilmis hizmetlerle biitiinlesmis ayricalikli deneyimler
saglamaktadir. Ayrica, liikks restoranlar yemeklerin lezzetini ve gorselligini yenilik¢i ve yaratici unsurlarla
birlestirerek, miisterilerin tiim duyularina hitap eden 6zgiin gastronomik deneyimler sunmaktadir. Bu
baglamda, liiks restoranlarin sundugu ayricalikli deneyimler, miisteri memnuniyetini ve marka algisini
sekillendiren temel unsurlardandir. Gastronomik deneyimin tim duyulara hitap edecek sekilde tasarlanmasi
ise rekabet avantaj1 saglama agisindan kritiktir.

Liiks restoranlarda hedef kitle genellikle yiiksek gelir gelire sahip insanlardir ve miisteriler yalnizca hizmet
icin degil ayn1 zamanda statii, prestij ve liiks gibi unsurlar nedeniyle bu restoranlar tercih etmektedir (Chon,
1990). Bu durum, liiks restoranlari tercih eden miisterilerin bu restoranlari tercih etme motivasyonlarinin
incelenmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Okada ve Hoch (2004), restoranlarda miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda en dnemli unsurlarin; restoranin ambiyansi, giiler yiizlii ve nazik hizmet, lezzetli yemekler ile
hizli servis oldugunu vurgulamaktadir. Sulek ve Hensley’in (2004) ¢alismasi ise; yemek yenilen ortam, oturma
diizenindeki adalet ve yemek kalitesinin restoranlardaki miisteri memnuniyetine etki eden en 6énemli unsurlar
oldugunu ortaya koymustur. Bu baglamda restoranlarda miisteri memnuniyetini belirlemede genel olarak
ambiyans, yemek kalitesi, servis kalitesi, hizmet kalitesi ve oturma diizeni gibi unsurlarin belirleyici oldugu
sOylenebilmektedir. Ayrica liikks restoranlarin sundugu ayricalikli deneyimler, miisteri memnuniyetini ve
marka algisin1 sekillendiren temel unsurlar arasinda yer almaktadir. Nitekim miisteri deneyimi; miisteri
memnuniyeti, hizmet kalitesi, fiziksel ¢cevre, menii igerigi, fiyatlandirma, miisteri iligkileri yonetimi ve dijital
platformlarda yer alan miisteri yorumlari gibi faktdrlerin biitiinciil etkilesimiyle sekillenmektedir (Han ve Ryu,
2009; Lemon ve Verhoef, 2016).

Gilinlimiizde, sosyal medya ve restoran degerlendirme siteleri gibi dijital kanallar, potansiyel miisteriler i¢in
restoran tercihlerini etkileyen 6nemli kaynaklar haline gelmistir. Bu platformlar {izerinden yapilan yorumlar,
restoranlarin hizmet kalitesine dair algilar1 hizla yaymakta ve restoranlarin itibarn iizerinde dogrudan etkiler
yaratmaktadir. Kim, Li ve Brymer (2016) c¢alismasinda, online yorumlarin restoran performansi tizerindeki
etkileri incelenmis ve isletmelerin bu verilerden faydalanarak hizmet kalitelerini artirmalari gerektigi
vurgulanmistir. Bu sebeple bu arastirma liiks restoranlarin miisteri deneyimi ve memnuniyetinin ¢evrimigi
platformlarda hangi unsurlarla sekillendigini belirlemek amaciyla yapilmaktadir. Ukpabi ve Karjaluoto (2018)
yilinda yaptiklar1 bir arastirmada igerik temelli bir web site olan Tripadvisor’in diinya genelinde popiiler bir
cevrim i¢i platform oldugunu belirtmislerdir. Bu sebeple veri toplama kaynagi olarak bu ¢evrimigi platform
tercih edilmistir.

Literatiir Taramasi

21.yiizyilda hizla gelisen pazarlama bilimi, temel stratejik unsurlar olarak {iriin, tutundurma, fiyat ve dagitim
bilesenlerinden olusan 4P modeli iizerine odaklanirken, bu iiretici ve iirlin merkezli yaklasimin zamanla
tiiketicilerin satin alma davraniglarindaki psikolojik etkileri goz ardi ettigi goriilmiistiir. Bu dogrultuda,
pazarlamadaki dort temel bilesenin (4P), hizmet pazarlamasi g¢ergevesinde ek unsurlarla desteklenmesi
gerekliligi ortaya ¢cikmistir. Bu kapsamda, hizmet pazarlamasi siirecine siireg, insan ve fiziksel olanaklar
bilesenleri de eklenerek 7P modeli olusturulmus ve pazarlama anlayisi, psikolojik siire¢ boyutuyla
zenginlestirilmistir (Bojanic, 2007; Cetin, 2012; Kotler, Bowen ve Makens, 2010; Kinnear ve Bernhardt, 1983;
Schmitt, 1999;). Bu dogrultuda, pazarlama anlayisinin psikolojik boyutla zenginlesmesiyle miisteriler
ekonomik ve rasyonel karar verici olmalarinin 6tesinde goriilmeye baslanmis ve miisteri deneyimi, miisteriler
ve igletmeler i¢in deger yaratacak bir yaklasim olarak ortaya ¢ikmustir (Holbrook, 2006; Schmitt, 1999;Shaw,
2005; Sundbo ve Darmer, 2008; Pine ve Gilmore, 1999a). Deneyim, gercek, hayal veya sanal olaylarin i¢cinde
yer alma sonucunda ortaya ¢ikan, igletme ve miisteri arasinda var olan etkilesimler sonucunda kullanicisina
yorum yapma yetisi kazandiran durumlardir (Baisya ve Das, 2008; Bowen ve Gilovich, 2003; Lasalle ve
Britton, 2003; Schmitt, 1999; Shaw, 2007). Robinette ve Brand (2001), deneyimi miisteriler ve isletme
arasinda var olan duyusal uyarici, bilgi ve duygulari el degistirme siireci olarak tanimlamaktadirlar. Lorentzen
(2008) deneyimi, sahnelenmis olaylar ile zihnin karsilasmasiyla ortaya c¢ikan etkilesimler olarak
tanimlamaktadir. Bu etkilesimlerden sonra miisterilerin iiriin ve hizmetleri degerlendirmektedirler (Dodd vd.,
2005).

Lemon ve Verhoef (2016), misteri yolculugunun her asamasinda yasanan deneyimin, genel miisteri
memnuniyeti ve markaya olan baglilik iizerinde belirleyici bir rol oynadigin1 vurgulamaktadir. Ozellikle liiks
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hizmet tiiketiminde, miisteriler yiiksek beklentilere sahip olup, deneyimin her detayina titizlikle 6nem
vermektedir. Bu baglamda, miisteri memnuniyeti; bir {irliniin tiiketici tarafindan algilanmasi ile o tiriiniin
objektif unsurlar1 arasindaki iliskiye bagli olarak tiiketicinin elde ettigi deneyimlerin siibjektif bir
degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir (Kozak ve Uca, 2008). Dolayisiyla, deneyim, miisteri
memnuniyetinin sekillenmesinde ve markaya duyulan bagliligin giiclenmesinde merkezi bir rol oynamaktadir.

Bu c¢alismanin temel arastirma sorusu “liiks restoranlarda miisteri deneyimini olusturan unsurlar nelerdir?”’
iizerine kurgulanmistir. Bu baglamda, restoran isletmelerinin miisteri deneyimini iyilestirmeye yonelik
stratejileri gelistirmeleri, 6zellikle liikks restoranlar icin biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Cilinkii artan rekabet
kosullarinda, sadece yeme icme hizmeti sunmak yeterli olmamakta; sik bir atmosfer, kaliteli servis, giiler yiizlii
personel ve siirdiiriilebilir hizmetler gibi unsurlar da miisterilerin sadakatini kazanmak igin kritik rol
oynamaktadir (Barber, Goodman ve Goh, 2011). Chou’nun (2009) restoranlarda deneyim pazarlamasinin
miisteri degeri yaratmadaki etkisine yonelik arastirmasinda en yiiksek iliski duygusal pazarlamada ¢ikmustir.
Bu da gostermektedir ki; restoranlarda deneyimsel unsurlar ve tetiklenen duygular/hisler dnemlidir.

Yapilan literatiir incelemesinde liiks restoranlarda, miisteri deneyimi farkli boyutlarda ele alimmaktadir.
Namkung ve Jang (2007), calismalarinda, liiks tiiketim deneyiminde miisterilerin motivasyonlarinin genellikle
statii, prestij, kalite algis1 ve benzersiz deneyim arayis1 gibi faktorlere dayandigi sonucunu kesfetmislerdir.
Benzer sekilde Han ve Ryu (2009) arastirmalarinda liikks restoranlarda miisteri memnuniyetinin; hizmetin
kalitesi, atmosferin 6zgiinliigii ve miisteriye 6zel dokunuslarla dogrudan iligkili oldugunu ortaya koymustur.
Hwang ve Han (2014) calismalarinda ise, liikks restoran miisterilerinin marka prestiji ve sosyal statii gibi
unsurlara biiyiik 6nem verdiklerini vurgulamaktadir. Wu ve Da Liang’1n (2009) liiks otel restoranlarina yonelik
yaptiklari arastirmada, algilanan deneyimsel degerin (¢evre, calisanlar, miisteriler, fiyat, zaman etkinligi,
hizmet miikemmelligi, estetik, ka¢ig) misteri tatmini tizerindeki etkisi incelenmistir. Arastirma sonucunda,
deneyim degerlerinin miisteri tatmini iizerinde dogrudan bir etkisi oldugu belirlenmistir. Deger Glgekleri
arasinda en giiclii iliski, restoranin atmosferi ile deneyim degeri arasinda bulunmus, atmosfer degiskenini ise
restoran ¢alisanlariyla kurulan iliski takip etmistir.

Restoranlarin atmosferi, konumu ve hijyen standartlari, misteri deneyimini biiyiik odlc¢iide etkileyen
faktorlerdir (Ryu ve Jang, 2008). Ozellikle liikks restoranlarda ambiyansin miisteri algis1 iizerindeki etkisi
biiyiiktiir. Restoranin fiziksel ¢evresi, miisterinin mekana dair ilk izlenimini olusturmada kritik bir faktordiir.
Ryu ve Jang (2008) calismasinda, restoran atmosferinin, konumunun ve hijyen standartlarinin miisteri
deneyimi iizerindeki etkilerini detayli sekilde analiz etmistir. Atmosfer, dekoratif unsurlar, miizik ve
aydinlatma gibi etmenleri kapsarken, konum ise restoranin ulasilabilirligi ve ¢evresel faktorlerle iliskilidir.
Hijyen, o6zellikle son yillarda artan saglik ve giivenlik beklentileri dogrultusunda daha biiyiik bir 6énem
kazanmistir (Ryu ve Jang, 2008). Menii icerigi ve yemeklerin lezzeti de liiks restoranlarda miisteri tercihlerinde
biiyiik rol oynamaktadir. Harrington, Ottenbacher ve Kendall (2011), ¢alismalarinda, menti gesitliliginin ve
gastronomik yeniliklerin, miisteri algisini olumlu yonde etkiledigini belirtmistir. Liiks restoranlar, 6zgilin ve
yaratict menii secenekleri sunarak, miisterilerinin damak zevkine hitap etmektedir. Tiirkiye’de baz1 liiks
restoranlar, yerel malzemeleri modern yorumlarla harmanlayarak 6zgiin tatlar sunmakta ve bu durum, miisteri
deneyimini zenginlestirmektedir.

Mevcut literatiirde miisterilerin liiks restoran deneyimlerine iligkin birbirlerine benzer temalarin 6n plana
ciktigr goriilmektedir. Miisterilerin liiks mutfak deneyimi bilesenlerinin incelendigi bir ¢alismada ‘algilanan
hizmet kalitesi’, ‘algilanan yemek kalitesi’, ‘restoran ambiyans1’, ‘unutulmaz bir deneyim’, ‘ayricalik hissi’
ve ‘yiiksek beklentilerin karsilanmas1’ temalar1 ortaya ¢ikmistir (Egeli, Kizildemir ve Cikt1, 2024). Istanbul’da
faaliyet gdsteren bes yildizli otel restoranlar1 drnekleminde yapilan bir aragtirmada miisterilerin liiks restoran
tercihlerini etkileyen ii¢ temel motivasyonun personel, restoran ambiyansi ve yemek kalitesi oldugu sonucuna
ulagilmistir (Aktag-Polat ve Polat, 2021). Benzer gsekilde miisterilerin liikks restoran se¢imlerinde etkili olan
unsurlarin incelendigi baska bir ¢alismada ise miisterilerin liiks restoran se¢imlerinde odaklandigi iki temel
unsurun hizmet kalitesi ve restoran ambiyansi oldugu ifade edilmektedir (Bitner, 1992). Antalya, Istanbul ve
Mugla’da faaliyet gosteren fine-dining restoranlar drnekleminde yapilan bir aragtirmada ise sdz konusu
restoranlarda miisteri memnuniyetini etkileyen baslica unsurlarin; yiyecek-icecek 6zellikleri, atmosfer, hizmet
personeli ve fiyat-kalite uyumu oldugu sonucuna ulasilmistir (Altunel ve Cifci, 2021).

Miisterilerin liiks restoranlar1 tercih etme motivasyonlari ile ilgili yapilan diger bazi ¢alismalarda restoran
ambiyansina vurgu yapildig goriilmektedir. Ha ve Jang’in (2010) miisterilerin yemek deneyimlerini etkileyen
unsurlara iliskin yaptig1 calismada restoran ambiyansinin misterilerin duygu, davranis ve algilarini dogrudan
etkiledigi ve miisterilerin liikks restoran se¢imlerinde ambiyansin kritik 6neme sahip oldugu vurgulanmustir.
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Restoran atmosferinin liiks restoran deneyimlerindeki rolii tizerindeki etkilerini arastiran bir baska ¢alismada
Bujisic, Hutchinson ve Parsa (2014), restoranin ambiyansinin yemek deneyimini dogrudan etkiledigi sonucuna
ulasirken; miisterilerin yemek deneyimlerini etkileyen bilesenler iizerinde yapilan baska bir aragtirmada
restoran ambiyansinin miigteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyeti iizerinde de 6nemli etkilerinin oldugu
vurgulanmistir (Aktas-Polat ve Polat, 2021). Raab vd. (2013), miisteri memnuniyeti ve restoranlarin
ozelliklerine iligskin yaptiklar1 bir arastirmada restoranlarin yiyecek icecek tiiketimi islevinden ibaret
olmadigini, ayn1 zamanda is ve sosyallesme alanlar1 oldugunu, dolayisiyla restoran atmosferinin yemek ve
hizmet kalitesi kadar 6nemli oldugunu belirtmislerdir.

Gorildiigi tizere liikks restoranlarin deneyim igerikleri hizmet sunan isletmelerden oldukg¢a ayrismaktadir. Bu
sebeple liiks restoranlarin yemek deneyimi sonrasi miisteri yorumlarini takip etmesi ve hizmet servisi
deneyimini bu veriler iizerinden sekillendirmesi 6nem arz etmektedir. Nitekim miisteri yorumlari igletmelere
durum analizleri yapabilmeleri i¢in gercekei veriler saglamaktadir.

Tripadvisor gibi igerik temelli web siteleri, yiyecek igecek isletmelerinin pazarlama ve miisteri iletisim
stratejilerinin sekillenmesine onemli dlglide katki saglamistir (Oliveira ve Casais, 2019). Kullanicilar, yeni
mekanlar kesfetmek, yemek ve mekanlar ile ilgili deneyimlerini paylasmak ve 6zellikle restoran se¢imlerini
belirlemek igin siklikla Tripadvisor’t ziyaret etmektedir (Amaral, Tiago ve Tiago, 2014). Restoran
deneyimlerine iligkin ¢evrimi¢i miisteri yorumlari, yalnizca Tripadvisor ile smirlt olmayip Google Reviews,
Yelp, Zomato gibi bircok platformda da yer almaktadir. Ancak Tripadvisor, ozellikle turizm
destinasyonlarinda faaliyet gosteren restoranlar hakkinda c¢ok dilli, kapsamli ve yapilandirilmis miisteri
yorumlar1 i¢cermesi nedeniyle hem akademik arastirmalarda siklikla kullanilmakta hem de kullanicilar
tarafindan giivenilir bir kaynak olarak goriilmektedir (Ukpabi ve Karjaluoto, 2018; Amaral vd., 2014). Bu
nedenle ¢aligma kapsaminda veri kaynagi olarak Tripadvisor tercih edilmistir.

Zhang vd. (2010) arastirmasinda, ¢evrimi¢i yorum platformlarinda yer alan kullanici yorumlarinin, restoran
tercihlerini dogrudan etkiledigini tespit etmistir. Ozellikle liiks restoranlarda, platformlarda elde edilen yiiksek
puanlar ve olumlu geri bildirimler, yeni miisteri cekmede 6nemli rol oynamaktadir. Yi vd. (2019), yaptig bir
arastirmada Tripadvisor gibi ¢evrimi¢i platformlarin miisteri yorumlarindan yararlanarak yeni miisteriler
cekebilecegi, gilivenirlik saglayabilecegi ve gii¢lii yanlarini daha 6n plana gikarabileceklerini belirtmistir.
Tiirkiye’de de, hem yerli hem de yabanci turistler, restoran se¢ciminde bu tiir dijital platformlardan yararlanarak
bilingli tercihler yapmaktadir. Bu sebeple bu arastirmada “veri toplama araci olarak Tripadvisor gevrimigi
yorum sitesi” tercih edilmistir.

Arastirmanin Yontemi

Bu aragtirma, tiimevarimsal icerik analizinin uygulandigi nitel bir calisma olarak tasarlanmistir. Arastirma igin
Antalya’da bulunan 7 Mehmet Restorani seg¢ilmistir. 7 Mehmet Restorani, Antalya’da uzun yillardir faaliyet
gosteren, hem yerel halk hem de turistler tarafindan siklikla tercih edilen, yiiksek fiyat segmentinde hizmet
sunan ve Tripadvisor’da ¢ok sayida yoruma sahip olmasi nedeniyle 6rneklem olarak se¢ilmistir. Bu baglamda,
restoranin hem liikks segmentte yer almas1 hem de dijital platformlarda yeterli veri sunmasi, ¢alismanin amacina
uygun bir baglam sunmaktadir Calismada, Tripadvisor web sitesinde 7 Mehmet Restorani ile ilgili 1 Nisan
2024 tarihinden Once paylasilan miisteri yorumlar veri kaynagi olarak kullanilmistir. Tripadvisor'in dinamik
yapist g6z oniinde bulundurularak, caligmanin giincelligini saglamak amaciyla yorumlar i¢in tarih sinirlamasi
getirilmistir.

Aragtirma kapsaminda, ziyaret tarihi 2020 yili ve sonrasini kapsayan toplam 271 miisteri yorumu ayrintili
olarak incelenmis ve miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar belirlenmistir. Bu siirecte, nitel verilerin
sistematik bir sekilde analiz edilmesini saglamak amaciyla MAXQDA 24 nitel veri analiz programi
kullanilmistir. Program araciligiyla elde edilen veriler icerik analizi teknigiyle degerlendirilmistir. Igerik
analizi, verileri anlamli kavramlara doniistiirerek bu kavramlar arasindaki iligkileri belirlemeyi amaglayan bir
yontemdir (Yildirim ve Simsek, 2013).

Aragtirmalarda gecerlik ve giivenirligin saglanmast; i¢ gecerlilik (inandiricilik), dis gegerlilik (aktarabilirlik),
i¢ giivenirlilik (tutarlilik) ve dis giivenirlik (teyit edilebilirlik) kriterlerinin saglanmasina baglidir (Merriam,
2015). Nitel aragtirmalarda gecerliligin saglanmasi ise, aragtirmacinin arastirdigi konu ya da olguyu oldugu
gibi tarafsiz bir sekilde gozlemlemesi ile miimkiindiir (Yildirim ve Simsek, 2013). Calismanin i¢ gegerliligi
baglaminda, arastirma konusuna iligkin ilgili yazin detayli olarak incelenmis; dis gegerliligi saglamak i¢in
aragtirma metodolojisi tiim ydnleriyle agiklanmustir. I¢ giivenirlik kriterinin saglanmasi igin verilerin elde
edildigi Tripadvisor web sitesindeki 7 Mehmet Restorani ile ilgili yapilan miisteri yorumlarindan 6rnekleme
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dahil edilenler higbir miidahalede bulunulmadan objektif sekilde kodlama siirecine dahil edilmistir. Yorumlara
iliskin dogrudan alintilara yer verilmesi, ¢alismanin gecerliligini arttirmaya katki saglamistir. Yapilan
kodlamalar ve kodlardan elde edilen temalar konuya hakim bir akademisyenin goriigii alinarak uzman
goriligline tabi tutulmus, arastirmanin dis giivenirligi saglanmistir. Arastirmacilar ve uzman goriisii alinan
akademisyen kod-tema eslestirme tutarlilik orani yiiksek (%70 iizeri) ¢ikmistir. Arastirmacilar ve uzman
gorlisii alinan akademisyen tarafindan ayri ayri yapilan kodlama sonuglar1 karsilastirilmis ve kod-tema
eslestirmesi i¢in Miles ve Huberman (1994) tarafindan 6nerilen [Gorls Birligi / (Goriis Birligi + Goriis
Ayrilig1)] x 100 formiilii kullanilmistir. Bu kapsamda olumlu ve olumsuz yorumlar kategorisinde toplam 52
ifade degerlendirilmis olup, goriis birligi tutarlilik oran1 %92,307 olarak hesaplanmistir. Elde edilen bu oran,
nitel aragtirmalarda kabul edilen %70 esik degerinin oldukga iizerinde oldugundan, arastirmanin giivenirligini
giiclii bicimde desteklemektedir.

Arastirmada verilerin analizinde icerik analizi yontemi kullanilmis olup, bu yontem icin etik kurul iznine
ihtiva¢ yoktur. Veri analizi siirecinde, misteri yorumlart olumlu ve olumsuz kategoriler seklinde
siniflandirilmig ve her kategori i¢in igerik analizi ayri ayr1 gerceklestirilmistir. Yorumlar igerisinde yer alan
ana temalar belirlenerek kodlama islemi uygulanmis, benzer kodlar bir araya getirilerek anlam biitiinliigi
saglanmistir. Anlam bakimindan tekrar eden veya anlamli bulunmayan kodlar analizden ¢ikarilmis, kodlama
tamamlandiktan sonra tiim yorumlar tekrar gozden gegirilerek eksik veya yeni bir kod olup olmadigi
degerlendirilmistir. Kodlarin anlamsal benzerliklerine gore gruplandirilmasi sonucunda temalar olusturulmus
ve bu temalar arasindaki iliskiler analiz edilerek 7 Mehmet Restorani’nda miisteri memnuniyetini etkileyen
unsurlar ortaya konulmustur.

Bulgular

Aragtirmada ikincil veri olarak kullanilan Tripadvisor miisteri yorumlar1 icerik analizi teknigi ile analiz
edilmistir. Yorumlar, ait oldugu yillara gére Tablo 1’de ve yorum yapilan dile gore Tablo 2°de verilmistir.

Tablo 1. Tripadvisor Yorumlarmin Yillara Goére Dagili

Yorum Yapilan Y1l n
2020 87
2021 55
2022 80
2023 48
2024 1
Toplam 271

Tablo 1°de belirtildigi sekilde 2020 yil1 ve sonrasina ait yorumlarda en fazla yorum sayisi 2020 yilinda 87
yorum olmustur. 2021 yilinda yorum sayisi diger yillara nispeten diigmiis (55 yorum) 2022 yilinda ise 80
yorum ile tekrar 2020 yili seviyesine yaklagsmistir. 2024 yilinin Nisan ayma kadar ise yalnizca 1 yorum
yapildigi goriilmektedir.

Tablo 2. Tripadvisor Yorumlarinin Dillere Gére Dagilimi

Yorum Yapilan Dil n
Almanca 10
Arapca 1
Danca 1
Fransizca 4
Ingilizce 56
Italyanca 3
Rusca 17
Tiirkce 179
Toplam 271

7 Mehmet restoraninin bulundugu Antalya sehrinin Tiirkiye’nin en énemli turizm merkezlerinde birisi olmasi
nedeniyle restorani ziyaret eden miisterilerin bir kismi yabanci ziyaretgilerden olusmaktadir. 271 yorum
arasindan en fazla yorum Tiirkge olarak yapilmistir. Bu sayry1 56 yorum ile Ingilizce, 17 yorum ile Rusga, 10
yorum ile Almanca, 4 yorum ile Fransizca ve 3 yorum ile italyanca izlemektedir. Arapga ve Danca dillerinin
her birinde ise 1 yorum bulunmaktadir. Tripadvisor’da 7 Mehmet Restoram ile ilgili bulunan 271 miisteri
yorumunda, miisterilerin puanlamalar (rating) Tablo 3’te verilmistir. incelenen 271 puanlamanin ortalamasi
3,12 olarak hesaplanmustir.
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Tablo 3. Tripadvisor Yorumlarinda Yer Alan Puanlamalar

Puanlama (Rating) n

1 71

2 40

3 36
4 34

5 90
Toplam 271
Ortalama Puan 3,12

Tablo 3’e gore, Tripadvisor web sitesinde yer alan 7 Mehmet Restorani ile ilgili 2020-2024 yillar1 arasinda
yapilan puanlamalarda 90 miisteri en yiiksek puan olan 5 puani vermistir. 34 miisteri 4 puan; 36 miisteri 3
puan; 40 miisteri 2 puan ve 71 misteri ise 1 puan vermistir. Miisterilerin puanlamalarinda en fazla oyu alan
puanlar ise sirasiyla 5 puan ve 1 puan olmustur. Buradan hareketle restorandan hizmet alan miisterilerin
aldiklar1 hizmetten ya cok memnun oldugu ya da hi¢ memnun olmadiklari diisliniilmektedir. Toplam puanlarin
ortalamasi alindiginda ise 3.12 puanina ulasilmaktadir.

Yorumlarin analiz edilmesi sonucunda olusan temalar ise Sekil 1’de sunulmustur. Yorumlarin tamami
incelendiginde miisterilerin duygu durum ifadeleri, deneyim sonrasi davranislari ve yorumlar olmak iizere 3
ana tema ortaya ¢iktig1 goriilmektedir.

Sekil 1. Nitel Analiz Sonucunda Olusan Temalar

Yorumlar

Duygu Deneyim
Durum Sonrasi
Ifadeleri Davraniglar

Liiks
Restoranlarda
Miisteri
Deneyimini
Sekillendiren
Unsurlar ve

otivasyonlag

Yorumlar temasi, Olumlu ve Olumsuz olmak iizere iki kategori icermektedir. Olumlu Yorumlara iligkin kodlar
Sekil 2°de ve kod sayilari, Tablo 4’te sunulmustur.

Sekil 2. Olumlu Yorumlar Kategorisi Altinda Olusan Kodlar

Fiyatlandir
ma

Miisteri
Miskileri
Y Onetimi

Fiziksel
Cevre
Olumlu
Yorumlar

Hizmet Menii
Kalitesi Icerigi
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Arastirmada 7 Mehmet Restorani’ndan belirlenen tarihler arasinda hizmet alan miisterilerin yaptigl yorumlar
olumlu ve olumsuz olmak iizere 2 kategoriye ayrilmistir. Sekil 2’de yer aldigi sekilde olumlu yorumlar
kategorisi igerisinde fiyatlandirma, fiziksel ¢evre, menii igerigi, hizmet kalitesi ve miisteri iligkileri yonetimi
kodlar1 ortaya ¢ikmugtir. 2020-2024 yillar1 arasinda 7 Mehmet Restorani i¢in 521 olumlu miigteri yorumu
bulunmaktadir. Tablo 4’te gosterildigi sekilde, olumlu yorumlarin igerisinde 202 yorum, menii igerigi
konusunda yapilmistir. Bu saymin, olumlu yorumlar igerisinde en fazla yoruma sahip kod oldugu
goriilmektedir. Menii igeriginden sonra en fazla olumlu yorum 173 yorum sayisi ile restoraninin fiziksel
cevresi ile ilgili yapilmistir. Hizmet kalitesi ile ilgili olumlu yorum sayisi 61, fiyatlandirma ile ilgili yorum
sayist 43 ve miisteri iliskileri yonetimini konu edinen 42 yorum bulundugu goriilmektedir (Tablo 4).

Tablo 4. Olumlu Yorumlar Kategorisi Altinda Olusan Kod Sayilar: (Frekanslar)

Kategori / Kod f
Olumlu Yorum 521
Fiyatlandirma 43
Makul / anlagilir fiyat 43
Fiziksel Cevre 173
Restoran atmosferi 69
Manzara 48
Konum 22
Temiz/hijyenik 16
Otopark 9
Bina/yap1 6
Cocuk oyun alan 3
Menii I¢erigi 202
Lezzet 119
Yemek kalitesi 39
Uriin gesitliligi 21
Malzeme kalitesi 11
Yeterli porsiyonlama 6
Yaraticilik / Ozgiinliik 6
Hizmet Kalitesi 61
Yeterli servis personeli / hizmeti 50
Basarili sunum 11
Miisteri Iliskileri Yé6netimi 42
Personelin ilgi ve nezaketli davranmast 35
Giileryiizlii hizmet 5
Odeme yontemi cesitliligi 1
Hayvanlara iyi davranma 1

Olumlu yorumlar igerisinde restoranda servis edilen yemeklerin lezzeti ile ilgili 119 yorum yapilmustir.
Misterilerin lezzet ile ilgili yaptigi olumlu yorumlardan bazilan ise soyledir: “Yemekleri igin soylenecek
olumlu ¢ok fazla sey var ama esas bahsetmek istedigim sey kabak tathisidir...”, “Yemekler gercekten ¢ok cesitli
ve giizel.” “Yedigimiz her sey muazzam bir lezzet patlamast “, "Tadi damakta kalan lezzetler.” “Meniide yer
alip istedigimiz tiim tabaklar sunum ve lezzet acisindan bizi tatmin etti.” Baz1 miigteriler ise yemek kalitesi ile
ilgili yaptig1 yorumlarla yemeklerin lezzet unsurunu da destekleyen ifadeler kullanmistir: “The food, albeit
more expensive than average, is very good. (Yemekler ortalamadan pahali olsa da ¢ok iyi).”, “The food is a
selection of the best you can get in turkey in one place. (Yemekler, Tiirkiye'de tek bir yerde bulabileceginiz en
iyi yemeklerden oluguyor).” yorumlari bu duruma 6rnek olarak gosterilebilir. Bununla birlikte tirlin ¢esitliligi
konusunda baz1 miisteriler; “Very different variations of typical Turkish food. (Tipik Tiirk yemeklerinin ¢cok
farklivaryasyonlary).” “The menu offers a lot of choice.. (Meniide ¢ok fazla secenek var.. )", “Menii ¢cok ¢esitli
ne yiyeceginize karar vermekte zorlantyor insan.” BU ve benzeri yorumlarla meniide yer alan yemeklerin
cesitliligine vurgu yapildigr goriilmektedir. Ayrica yemeklerin malzeme kalitesi ile ilgili; “Yemeklerde
kullanilan malzemenin en iyileri ile kendi sentezini yaratmus bir mutfak.” gibi malzeme kalitesini vurgulayan
yorumlar yapilnmistir. Menii icerigi kodu altinda yer alan yeterli porsiyonlama konusunda ise; “Ince etdeki i¢
pilavin bol malzemeli kavrulmus badem ve kus iiziimii sizi tek basina bile doyurur.”, “Fiyat pahali olarak
soylenmesine ragmen porsiyona gore uygun. Porsiyonlart baska yerlere gore x2..” seklinde yorumlar yer
almaktadir. Ayrica yemeklerin yaraticilik ve ozginligi ile ilgili “Antalya mutfagindan lezzetleri kendi
yorumlamalariyla sunan bir isletme.”, Ozellikle kendilerine has salatalari, meyveli caciklar:, ananash
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bademli pilaviarim, kabak tathisimi mutlaka deneyin .* yorumlar1 yapilarak yemeklerin yaraticiligina da
deginilmistir.

Olumlu miisteri yorumlar igerisinde yer alan diger énemli konu ise 173 yorum ile fiziksel ¢evre olmustur. Bu
yorumlar igerisinde restoran atmosferi ile ilgili begenileri ifade eden bazi yorumlar; “Temiz, mutena
gliriiltiiden uzak miistesna bir lokasyon.”, Olduk¢a sik, biiyiik, nezih bir mekan.”, “Mekan nezih acik alan
keyifli uzun siire oturumlar icin giizel.”, “It feels like a luxurious restaurant. (Liiks bir restoran gibi
hissettiriyor). ” Restoran i¢i ve dis1 atmosferin miisterilerde oldukca olumlu etkiler biraktigini1 gdstermektedir.
Manzara ve konum ile ilgili yapilan yorumlar, fiziksel ¢cevre kodu icerisinde 6n plana ¢ikmistir. Miisterilerin
“Mekanmin giizelligine, konumuna, manzarasina diyecek bir sey yok.” “Great location and view. (Harika
konum ve manzara).” “amazing view, especially during sunset (6zellikle giin batiminda muhtesem bir
manzara).” yorumlart bu yorumlara 6rnek olarak gosterilebilir. Ayrica restoranin konumu igin “Parkin
kenarinda yer alan, bahgesi ve deniz manzarast olan bakimli” Antalyanin en iyi yerinde liiks bir restoran.”
yorumlar1 yapildigi ve konumu itibariyle de tercih edilen bir mekan oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte
yorumlarda restoranin dig goriinlimiiniin ise gosterisli ve modern oldugundan bahsedilmektedir. A¢ik alanda
cocuk oyun alaninin bulunmasi da, miisteriler bakimindan avantaj olarak goriilerek olumlu yorumlar arasinda
yer alan konu basliklarindan birisi olmustur.

Olumlu yorumlar igerisinde fiyatlandirma ile ilgili yapilan yorumlarda fiyatlarin sunulan hizmet ve yemeklere
karsilik makul oldugu hatta ¢ok daha fazla olabilecegi yoniinde yorumlar bulunmaktadir. “Porsiyon ve
lezzetler baz alindiginda fazlasim bile hak ediyor.”, | saw the bill and the prices on the menu and | was
surprised - it was very reasonably priced. (Hesabi ve meniideki fiyatlar: gordiim ve sasirdim - ¢ok makul
fivatlydy).” “Harcayacaginiz paraya deger.” “...aldiklart fdicretin kat kat haklkinmi veriyorlar..” bu
yorumlardan bazilaridir. Ayrica restorandaki servis personeli ve hizmetinin yeterli olmasi ve sunumun basaril
oldugu ile ilgili toplamda 61 yorum tespit edilmistir. “Servis, masa diizeni, ¢alisanlar hepsi ¢ok nazik ve
diizenli.”, “Servis basarili ve ¢cok hizli.” Isinin ehli servis elemanlar:” yorumlar1 yapildig1 goriilmektedir.
“Sunumlar basarili”, “Meniide yer alip istedigimiz tiim tabaklar sunum ve lezzet acisindan bizi tatmin etti.”

yorumlar1 sunum ile ilgili 6ne ¢ikan yorumlardan bazilaridir.

7 Mehmet restorani i¢in yapilan olumlu yorumlar igerisinde personelin nezaketli ve ilgili davranmasi ile ilgili
35 yorum tespit edilmistir. “Sorumlu mudurleri cok nazik, cozum odakli..”, “Sizi giriste karsilayan gorevli
arkadaslarin nezaketi ve profesyonelligi ayricalikli hissettirirken, restoranin tiim personeli keyfiniz icin gerekli
her konforu icerir. ”, “Gordiigiim kadariyla biitiin personel isini severek yapryor.” yorumlari bu duruma 6rnek
olarak gosterilebilir. Bununla birlikte 5 yorum giiler yiizlii hizmet, 1 yorum 6deme yonteminin ¢esitliligi ve 1

yorum da personelin hayvanlara iyi davranmasi ile ilgili yapilmustir.

Sekil 3. Olumsuz Yorumlar Kategorisi Altinda Olusan Kodlar

Fiyatland
1rma

Miisteri .
Iliskileri Fiziksel
Yonetimi oS Olumsuz s

Cevre

Yorumla

Hizmet
Kalitesi

Restoran ile ilgili 2020-2024 yillar1 arasinda 493 olumsuz yorum bulunmaktadir. Olumsuz yorumlara iliskin
kodlar Sekil 3’te ve kod sayilari, Tablo 5’te sunulmugtur. Bu yorumlarin basinda hizmet kalitesi ile ilgili 167
yorum, menii igerigi ile ilgili 140 yorum, fiyatlandirma ile ilgili yapilan 71 yorum, miisteri iliskileri yonetimi
ile ilgili 70 yorum ve fiziksel c¢evre ile ilgili yapilan 45 yorum 6n plana ¢ikmaktadir. Restoranin fiyat
politikalar ile ilgili genel olarak iirlin fiyatlarinin pahali oldugunu belirten 71 yoruma rastlanmistir. Ayrica
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fiyatlandirmada {irlin fiyatlarmin yani sira ekstra ticret alindigimi belirten 11 miisteri yorumu oldugu
goriilmektedir. Olumsuz yorumlar icerisinde en fazla yorum sayisinin ise 167 yorum ile hizmet kalitesi basligt
altinda toplandig1 goriilmektedir (Tablo 5).

Tablo 5. Olumsuz Yorumlar Kategorisi Altinda Olusan Kod Sayilar1 (Frekanslari)

Kategori / Kod f
Olumsuz Yorum 493
Fiyatlandirma 71
Pahalilik 60
Ekstra iicret 11
Fiziksel Cevre 45
Restoran atmosferi 12
Hijyensiz ortam 8
Konforsuz ortam 7
Giiriilti 7
Kalabalik 6
Manzara 2
Otopark sorunu 2
Yetersiz 151k 1
Menii Igerigi 140
Lezzetli bulmama 56
Diisiik yemek kalitesi 48
Yetersiz porsiyonlama 18
Gida hijyeni ve giivenligi 8
Yetersiz ikram 6
Kotii/eksik malzeme 3
Yeterli agiklama olmamasi 1
Hizmet Kalitesi 167
Servis kalitesi 63
Servis/hizmet hizi 50
Servis diizensizligi 18
Eksik/yetersiz hizmet personeli 17
Basarisiz sunum 17
Sunum materyali sorunlari 2
Miisteri Iliskileri Yonetimi 70
Yeterince ilgilenmeme 26
Rezervasyon sorunu 16
Yabanci dil yetersizligi 7

Hayvanlar ile ilgili sorunlar
Karsilama / resepsiyon sorunu
Sikayete yonelik kaba cevap verme
Yerli yabanci ayrimciligt

Vale sorunu

Odeme sorunu

PP Wwwo N

Olumsuz yorumlar ayrintili sekilde incelendiginde; 63 yorum ile en fazla olumsuz yorumun toplandigi konu
baslig1 servis kalitesi olmustur. “We received really bad service from the beginning to the end of the meal
(Yemegin basindan sonuna kadar gercekten kotii bir hizmet aldik)”, ... ve servis 6zensiz kotii. ’servis kalitesi
ile ilgili yapilan yorumlardan bazilaridir. Yorum yapan miisteriler arasinda 60 miisteri ise pahalilik konusunu
vurgulayan su yorumlar1 yapmustir: “Price is very high for Antalya. We paid 1705 Lira for 2 people (almost
100 euro) (Fiyat Antalya i¢in ¢ok yiiksek. 2 kisi icin 1705 lira odedik (yaklasik 100 euro))” “price are above
average. (fiyat ortalamann iizerinde).”, “Fiyatlar yemek kalitesine gore yiiksek.” Yapilan 50 yorumda ise
servis hizinin yetersizliginden bahsedilmistir. “Yemekler uzun stire sonra geldi.”, “Yemekler hep geg¢ geldi.”,
“Servis ¢ok yavas, kendi servisinizi kendiniz yapmak zorunda kaliyorsunuz.” yorumlar servis hizinin
beklentilerin ¢ok altinda oldugunu vurgulamaktadir. Ayrica bazi yorumlarda servis kalitesinin diisiik oldugu
belirtilmektedir. “We received really bad service from the beginning to the end of the meal (Yemegin basindan
sonuna kadar gercekten kotii bir hizmet aldik)”, “servis dzensiz kotii.”, “servis olarak beklentiniz fazla yiiksek
olmasn.” bu yorumlardan bazilaridir. Miisterilerin servis kalitesi ve hizinin diisiik olmasinin yani sira bu
konularin kaynagi olabilecek bir durum olan servis personelinin eksikligi veya yetersizligi konusunda da

olumsuz yorum yaptigi goriilmektedir. “Servis zayif ve eleman sayisi az. Mevcut garsonlar iyi ama
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yetisemiyorlar.”, “Servis elemant az.”, “Cok kalabalik olmasi nedeniyle garson sayist arttirdabiliv ¢iinkii
yetisemiyorlar.” yorumlar1 bu durumu 6zetlemektedir.

Bulgularda yer alan olumsuz yorumlarda 6n plana ¢ikan bir diger konu miisteri iligkileri yonetimi ile ilgilidir.
Personelin miisteri iligkilerini i¢eren bazi yorumlar bu durumu vurgulamaktadir. “ilgi yetersiz”, “Her gegen
giin ilgiden taviz veriyorlar.”, “Onceden ayirtmamiza ragmen deniz kenart masa vermedi mekan. Deniz
kenarini tamdiklarina vermisler.”, “Rezervasyon icin bahce 6n kismini belirttigimiz halde bide giriste kapi
onii verildi.”, “Ug giin 6ncesinden rezervasyon yapip, esimin dogum giinii oldugunu ve iyi bir masa istedigimi
israrla belirtsem de mekandaki en kotii masayr son dakika ayarlayip bize verdiler.” seklindeki yorumlar
miisterilerin rezervasyon konusunda memnuniyetsizliklerini belirtmektedir. Olumsuz yorumlarda personelin
ilgisiz davranmasi ve sikayete yonelik miisterilere kaba cevap vermesi ile ilgili yorumlar da bulunmaktadir.
Personelin yerli ve yabanci miisteriye farkli muamelelerde bulundugu ile ilgili 3 yoruma rastlanmigtir.
Olumsuz yorumlar icerisinde yemek kalitesinin diisilk oldugunu belirten 48 yorum, yemeklerin
porsiyonlamalarinin yetersiz oldugunu belirten 16 yorum ve sunumlarin basarisizhigi ile ilgili 17 yoruma
rastlanmistir. Bununla birlikte, olumsuz yorumlarda personelin yabanci dil konusunda yetersiz kaldigina dair
ifadeler de bulunmaktadir.

Tiim yorumlar igerisinde miisterilerin olumlu ve olumsuz duygularini ifade ettigi bazi yorumlara rastlanmistir.
Bu yorumlar duygu durum ifadeleri olarak kodlanmis ve olumlu ve olumsuz kategorileri altinda incelenmistir.
Olumlu duygu durum ifadesi 24 yorum iken olumsuz duygu durum ifadelerinin ise 63 yorum oldugu
gorlilmektedir (Tablo 6).

Miisterilerin olumlu ve olumsuz yorumlarinin yani sira hislerini ifade ettikleri duygu durum ifadeleri de ayrica
olumlu ve olumsuz olarak kategorize edilerek incelenmistir. Olumlu duygu durumu igeren 24 yorum, olumsuz
duygu durumunu iceren 63 yorum oldugu tespit edilmistir. Duygu Durum Ifadeleri temasina iliskin kategori
ve kodlar Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6. Duygu Durum Temasina iliskin Kod Sayilar1 (Frekanslari)

Kategori/Kod f

Duygu Durum Ifadesi 87
Olumlu duygu durum 24
Olumsuz duygu durum 63

’

Olumlu duygu durumu yansitan yorumlar incelendiginde; “Ulkemizde béyle mekanlarin olmasi gurur verici.”,
“The restaurant is lovely (Restoran ¢ok giizel), ” ,” Benim igin yedigim en keyifli yemeklerden biriydi.”, “Her
gittigimde yamimdakilere mah¢up olmayacagimi bilmenin rahathigini yasyyorum.”, “Happy experience for my
family (Ailem i¢in mutlu bir deneyim)”, “Cok giizel ve eglenceli vakit gegirdik.” seklinde yorumlara
rastlanmaktadir. Bu yorumlarda miisterilerin restoranda bulunduklarn siire icerisinde mutluluk, keyif, gurur,

seving gibi olumlu duygular hissettikleri vurgulanmustir.

Olumsuz duygu durum ifadelerinin bulundugu yorumlar incelendiginde ise; “Not happy with this big name
Restaurent. (Bu biiyiik isimli restorandan hic memnun degilim).”, “Miikemmel lezzetli yemek igin kotii bir
deneyim yasamis olduk.”, “Kalitesine giivendigim bir mekandi niganlimin dogum giiniinde siparis verdigim
pasta baska bir masaya gonderilmis bize gelen pasta ¢ok kétiiydii. Hayal kiritkligi yasadigim bir mekands.”,
yorumlar1 dikkat ¢ekmektedir. Misterilerin restorandan aldiklari hizmetten beklentilerinin biiyiik oranda
karsilanmadig1 ve hayal kirikligi hissettikleri anlasilmaktadir. Misterilerin deneyimlerinin sonrasinda
restorani tavsiye etme veya tekrar ziyaret niyeti ile ilgili tercihleri incelenmis, olumlu ve olumsuz kategorileri
altinda toplamda 143 yorum toplanmistir. Deneyim Sonrasi Davraniglar temasina iliskin kategori ve kodlar
Tablo 7°de sunulmustur.

Tablo 7. Deneyim Sonrasi Davramslar Temasina iliskin Kod Sayilar1 (Frekanslari)

Kategori/Kod f
Deneyim Sonrasi Davranig 143

Olumlu 75

Tavsiye etme 54

Tekrar ziyaret niyeti 21

Olumsuz 68

Tavsiye etmeme 38

Tekrar ziyaret niyetsizligi 30

Deneyim sonrasi davranista restorani tavsiye etmek isteyen 54 miisteri yorumu bulunurken restorani tekrar
ziyaret etme niyeti igeren 21 yorum bulunmaktadir. “Yolunuz Antalya’ya diistii ise mutlaka ugrayin. Asla
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pisman olmazsiniz.”, “Mutlaka gidilmesi gereken biryer.”, “Kesinlikle Deneyimlenmesi gereken yerlerden.”,

“I recommend that you definitely try their flavors and see that atmosphere.( Lezzetlerini mutlaka denemenizi
ve o atmosferi gormenizi tavsiye ederim).”, “Gidince iyi ki geldim diyeceginiz bir mekan.* yorumlari
miisterilerin memnuniyet duygular1 ve tavsiye etme niyetlerine 6rnek gosterilebilir. Bununla birlikte; “Tekrar
gider miyim... O kabak tatlist igin yine giderim.”, “Mein Lieblingsrestaurant in Antalya. (Antalya'daki en
sevdigim restoran).”, “Definitely will go back. (Kesinlikle geri gelecegim).” yorumlar1 tekrar ziyaret niyetini
olumlu olarak ortaya koyan miisteri yorumlarindan bazilaridir. Deneyim sonrasi davranis durumu olumsuz
kategorisinde yer alan miisteri yorumlarinin 38’i restorani tavsiye etmeme, 30’u ise tekrar ziyaret etmeme
egilimini gostermektedir. “..So my strong recommendation for you not to visit this place. (..Bu yiizden burayi
ziyaret etmemenizi siddetle tavsiye ediyorum.)”, “I do not recommend this restaurant. (Bu restorani tavsiye
etmiyorum).”, restorani tavsiye etmeyen miisterilerin yorumlarindan bazilaridir. “Will not go again.( Tekrar
gitmeyecegim).”, “First and last time visiting what a joke!!! (Ilk ve son gelisim, ne saka!!!)”,, “Birdaha
gitmeyi kesinlikle diigiinmiiyorum.” yorumlar tekrar ziyaret etmeme niyetini belirten miisteri yorumlarindan
birkagidir.

Sonuc¢

Bu c¢alisma, liikks restoranlarda miisteri deneyimini sekillendiren temel faktorleri ve bu deneyimin ¢evrimigi
yorumlara yansimalarini incelemistir. Calismada 7 Mehmet Restorani ile ilgili Tripadvisor sitesindeki miisteri
yorumlarinda olumlu yorumlar igerisinde sirastyla menii icerigi, fiziksel ¢evre, hizmet kalitesi, fiyatlandirma
ve miisteri iliskileri yonetimi miisterilerin en memnun oldugu konular olmustur. Bununla birlikte hizmet
kalitesi, menil igerigi, fiyatlandirma, miisteri iligkileri yonetimi ve fiziksel gevre ise miigteri memnuniyetini
olumsuz yonde etkileyen konular olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu baglamda Antalya 7 Mehmet Restorani
orneginden hareketle, fiziksel cevre, hizmet kalitesi, menii icerigi, fiyat-performans dengesi ve miisteri
iligkileri gibi unsurlarin miisteri memnuniyetinde belirleyici oldugu tespit edilmistir. Bulgular, 6nceki
literatiirle paralellik gostermekte olup (Han ve Ryu, 2009; Lemon ve Verhoef, 2016), restoran deneyiminin
sadece yemek kalitesi ile degil, ayn1 zamanda atmosfer, hizmet sunumu ve kisisel ilgilenme gibi unsurlarla da
sekillendigini ortaya koymaktadir (Altunel ve Cifci, 2021; Aktas-Polat ve Polat, 2021; Bitner, 1992; Bujisic
vd., 2014; Egeli vd., 2024; Ha ve Jang, 2010; Raab vd., 2013). Caligmadan elde edilen bulgularin, liikks restoran
isletmeleri i¢in hizmet kalitesini artirma ve miisteri deneyimini gelistirme agisindan stratejik bir rehber niteligi
tagidigi degerlendirilmektedir.

Calisma sonuglari, liiks restoran miisterilerinin hem yemek kalitesi hem de atmosfer ve hizmet standartlarina
dair yliksek beklentilere sahip oldugunu gostermektedir (Hwang ve Han, 2014; Namkung ve Jang, 2007). 7
Mehmet Restorani ile ilgili olumlu yorumlar; makul fiyat, restoran atmosferi, yemeklerin lezzeti, menii
cesitliligi ve fiziksel ortamin temizlik, hijyen ve konfor gibi 6zelliklerine odaklanmigken; olumsuz yorumlar
genellikle hizmet kalitesinin yetersizligi, hizmet kalitesindeki aksakliklar ile fiyat algisinin olumsuz olmasi
iizerine yogunlagmistir. Bu bulgular, Wu ve Da Liang'in (2009) liiks otel restoranlarina dair yaptig1 arastirma
ile de ortismektedir; zira algilanan deneyimsel degerin misteri tatmini {izerindeki etkisi biiyiiktiir. Zhang vd.
(2010), restoran se¢iminde ¢evrimigi yorumlarin belirleyici oldugunu vurgularken, Yi ve digerleri (2019) bu
yorumlarin marka giivenirligi ve algisim1 giiclendirdigini ortaya koymustur. Bu baglamda, literatiirde
vurgulandigi gibi restoranlar hakkinda yapilan olumlu ve olumsuz yorumlar, restoranin prestijini ve potansiyel
misteri kazanimini etkilemektedir (Zhang vd., 2010; Yiv d., 2019).

Genel olarak, liiks restoranlarin miisteri memnuniyetini ve algisini optimize etmek i¢in biitiinciil bir strateji
benimsemeleri gerekmektedir. Hem fiziksel hem de dijital ortamlarda olumlu miisteri deneyimi yaratmak,
restoranlarin rekabet avantaji kazanmasinda kritik bir rol oynamaktadir. Miisteri yorumlarina aninda yanit
verilmesi, geri bildirimlerin dikkate alinarak siireglerin iyilestirilmesi ve olumlu deneyimlerin 6ne ¢ikarilmasi
onemlidir. Ayrica, yapay zeka destekli rezervasyon sistemleri, mobil siparis uygulamalar1 ve dijital sadakat
programlar1 gibi yenilik¢i ¢oziimler igletmelere rekabet avantaji saglayacaktir (Ukpabi ve Karjaluoto, 2018).
Aragtirma bu ydniiyle, miisteri memnuniyetinin hangi faktorler tarafindan sekillendigini belirlemeye yonelik
sistematik bir ¢er¢ceve sunmus ve miisteri deneyimlerinin daha derinlemesine anlasilmasina katki saglamistir.

Uygulama Yénelik Oneriler

Bu calismanin bulgulari dogrultusunda, liikks restoran igletmelerinin rekabet giiciinii artirmak ve miisteri
memnuniyetini yiikseltmek i¢in asagidaki stratejik oneriler sunulmaktadir: Giiniimiiz teknolojisinin gelisimi
ve dijitallesme ile birlikte isletmeler birebire goriismelerle aldiklar anlik miisteri geri bildirimleri, hizmet
anindan ya da sonrasin da uyguladiklar1 anketlerin yan1 sira bagimsiz olarak yapilan ¢evrim i¢i yorumlar da
incelemelidirler. Ozellikle servis hizi, personel ilgisi ve misafir memnuniyetine yonelik geri bildirimler takip
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edilerek stirekli iyilestirme saglanmalidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Calismada hizmet kalitesi
onemli bir bulgu olarak ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in personel egitimi
diizenli hale getirilmeli ve 6l¢iilebilir performans kriterleri belirlenmelidir. Meniilerde yenilik ve kalite odakli
yaklagim ise Onemli bir strateji olarak liiks restoranlarda 6nem arz etmektedir. Bu sebeple giincellenen
gastronomik trendler yakindan takip edilmeli ve menii, yerel ve uluslararasi lezzetlerin yaratici bir sekilde
sunulacagi sekilde tasarlanmalidir. Sezonluk menii degisiklikleri yapilarak siirdiiriilebilir ve kaliteli malzeme
kullanimu tesvik edilmelidir (Harrington vd., 2011).

Fiyat-performans dengesi ¢alismanin 6ne ¢ikan bulgularindandir. Fiyat algisini iyilestirmek amaciyla miisteri
segmentlerine 6zel menii kombinasyonlar1 ve sadakat programlari olusturulmalidir. Ozel giinlerde veya hafta
ici belirli saatlerde avantajli fiyat secenekleri sunularak miisteri bagliligi artirilabilir (Kim vd., 2016). Deneyim
s0z konusu oldugunda restoran atmosferi 6nciil basari unsuru olarak ortaya ¢ikmaktadir. Restoran atmosferinin
miisteri deneyiminde kritik bir rol oynadigi goz oniinde bulundurularak, dekorasyon, aydinlatma ve oturma
diizeni gibi unsurlar optimize edilmelidir. Miisteri beklentilerine uygun konsept gelistirme caligmalari
yapilmali, duyusal pazarlama unsurlar1 (miizik, koku, dokusal deneyimler) stratejik olarak kullanilmalidir
(Ryu ve Jang, 2008).

Teoriye Yonelik Oneriler

Bu ¢alisma sonuglar1 baz alinarak liiks restoranlardaki miigteri deneyimini anlamaya yonelik mevcut teorilere
katki saglayabilecek bazi 6neriler sunulabilir. Oncelikle Mevcut miisteri deneyimi modelleri (Pine ve Gilmore,
1999b; Lemon ve Verhoef, 2016) genellikle fiziksel ortam, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti tizerine
odaklanmaktadir. Dijital yorumlarin, algilanan restoran imaji ve miisteri sadakati {izerindeki etkisini
vurgulayan yeni bir miisteri deneyimi modeli/gercevesi onerilebilir.

Dijital platformlarda yapilan yorumlarin, miisteri deneyimi dongiisiine nasil entegre edilecegini agiklayan
teorik modeller gelistirilebilir. Bu tiir bir model, restoranlarin hizmet kalitesini siirekli iyilestirmesi igin bir
geri bildirim mekanizmas1 olusturabilir. Liiks restoran deneyimlerinde, miisterilerin duygu durumlarinin
hizmet algisina etkisi daha detayl incelenmelidir (Han ve Ryu, 2009). Ozellikle olumsuz duygularin, yorumlar
araciligryla nasil yayildigini agiklayan yeni bir teorik model onerilebilir. Hwang ve Han (2014) ¢alismasina
dayanarak, liiks restoranlarin marka prestijini koruma stratejileri tizerine teorik bir model gelistirilebilir.
Ozellikle online yorumlarin marka degeri iizerindeki uzun vadeli etkileri incelenmelidir. Bu oneriler,
gastronomi ve hizmet pazarlamasi alanlarinda yeni teorik tartismalarin 6niinii agabilir.

Arastirmanin Sinirhliklar:

Her arastirmada oldugu gibi bu arastirmanin da bir takim sinirhiliklart bulunmaktadir. Calismada yalnizca
Tripadvisor'daki kullanici yorumlar: analiz edilmistir. Farkli platformlardaki (Google Reviews, Yelp vb.)
yorumlar veya dogrudan miisteri anketleri gibi ek veri kaynaklar1 dahil edilmemistir. Bu durum, miisteri
deneyimini daha genis bir perspektiften degerlendirme sansini siirlamig olabilir. Calisma, 2020-2024 yillari
arasindaki yorumlarla sinirlidir. Bu siire zarfinda restoranin hizmet kalitesinde veya miisteri beklentilerinde
degisimler olmus olabilir, ancak bunlar uzun vadeli egilimleri yansitmayabilir. Dijital platformlarda yapilan
yorumlar, kullanicilarin o anki duygu durumlarina gore degisebilir. Ayn1 miisterinin farkli zamanlarda yaptigi
yorumlar arasinda tutarsizliklar olabilir (Zhang vd., 2010). Calisma, Antalya’daki bir liikks restoran olan 7
Mehmet ile simirhdir. Kiiltiirel faktorler, bolgesel mutfak anlayisi ve turist profili gibi degiskenler, sonuglarin
diger bolgelerdeki restoranlar i¢in genellestirilmesini zorlastirabilir (Hwang ve Han, 2014). Yorum yapan
kisilerin demografik bilgileri (yas, gelir diizeyi, milliyet, gastronomi deneyimi vb.) analiz edilmedigi i¢in,
miisteri profillerine gore farkli deneyim algilar1 degerlendirilmemistir. Bu durum, sonuglarin miisteri
segmentlerine gore daha detayli incelenmesini engellemistir (Namkung ve Jang, 2007). Bu sinirliliklar dikkate
alarak, gelecekteki arastirmalarin farkli veri kaynaklarimi igerecek sekilde genisletilmesi, Orneklem
cesitliliginin artirilmasi ve nicel yontemlerle desteklenmesi Onerilebilir.
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