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Oz

Miisterilere sunulan yeme-igme deneyimlerine iliskin yorum ve degerlendirmelerin sosyal aglar
tizerinden takip edilmesi, geri doniitlere gore hizmetlerin sekillendirilmesi gibi calismalar
onemini giderek artirmaktadir. Bu ¢alismanin amaci, Corum ilinde faaliyet gosteren restoranlar
hakkinda miisterilerin ¢evrimici degerlendirmelerini ortaya koymak; isletmelerin {iriin, hizmet
ve isletme gelisimleri ile miisteri memnuniyeti saglanmasina katkida bulunmaktir. Arastirma
calismasi, nitel aragtirmalar kapsaminda olup igerik analizi yontemi kullanilarak yapilmustir.
Aragtirma evrenini, Tripadvisor internet sayfasinda kayithh Corum restoranlar1 hakkinda yapilan
yorum ve degerlendirmeler olusturmustur. Yapilan incelemeler sonrasinda, mdiisteriler
tarafindan yemek, hizmet, deger veya atmosfer agisindan puanlama yapilmamis isletmeler
kapsam dis1 birakilmistir. Arastirmada; miisterilerin %68’inin Corum restoranlarindaki yeme-
icme deneyimlerinden memnun oldugu, geri kalanlarin ise deneyimlerini vasat ve olumsuz
olarak degerlendirdikleri goriilmiistiir. Miisteri yorumlarinda; yemeklere iliskin yapilan
degerlendirmelerde olumlu vurgular daha fazladir. Ancak hizmet ve deger agisindan yapilan
yorumlarda olumlu ve olumsuz vurgularin birbirlerine yakin diizeyde oldugu goriilmiistiir. Bu
sonuglar, restoran isletmecilerinin mdiisterilerine olan hizmet, tutum ve yaklasimlarinda daha
0zenli ve miisteri beklentilerini dikkate almalar1 gerektigini ortaya koymaktadir.
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Abstract

Studies such as following up the comments and evaluations of the eating and drinking
experiences offered to customers through social networks and shaping the services according to
the feedbacks are getting more and more important. The aim of this study is to reveal the online
evaluations of the customers about the restaurants operating in the province of Corum and to
contribute to the product, service and business development of the enterprises and to provide
customer satisfaction. The research study is within the scope of qualitative research and has been
done by using content analysis method. The research universe is composed of the comments and
evaluations made about the Corum restaurants registered on the Tripadvisor website. After
examinations, businesses that were not scored by customers in terms of food, service, value or
atmosphere were excluded. According to study; 68% of the customers were satisfied with their
eating and drinking experiences in Corum restaurants, while the rest evaluated their experiences
as mediocre and negative. In customer comments; the positive emphasis is more in the
evaluations about the meals. However, in the comments made in terms of service and value, it
was observed that the positive and negative emphasis were close to each other. These results
reveal that restaurant operators should be more attentive and take customer expectations into
account in their service, attitude and approach to their customers.
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GIRIS

Glintimiizde restoranlar, sadece yeme-i¢me ihtiyaglarimi karsilayan basit birer isletmeden ¢ok
daha farkli anlamlar tagiyan hizmetler sunan mekanlar durumundadir. Restoranlar ve burada
sunulan yiyecekler, kisinin toplumdaki yerini belirlemeden, icerdigi sosyal yap1 ve kiiltiirle
mesajlarin iletilmesine, insanlar1 bir araya getirmeden aralarinda birlik ve beraberligin
saglanmasina, hiizniin ve mutluluklarin paylagilmasma kadar oldukga farkli ve énemli anlamlar
tasir (Sahin, 2019a). Bu nedenle; isletmenin adindan dis goriintisiine, i¢ dekorasyonundan sahip
oldugu atmosferine, sunduklari meniilerden yapilan servis uygulamalarina, fiyatlarindan
miisterilerine olan s6z tutum ve davranislarina, galisan personelinden isletmecisine varincaya
kadar genis bir yelpazede, biitlinlesik bir anlayisla ve 6zenle isletilmesi gereken restoranlarin;
kurulusundan isletme asamasma kadar tiim asamalarinin profesyonel bir c¢ergevede
konumlandirilmasi gerekmektedir.

Son yillarda, bir¢ok sektorde hizla artan, turizm ve yiyecek igecek sektoriinde de etkisini
hissettiren dijital gelisim ve doniisiim, restoran isletmecileri tarafindan da dikkatle takip
edilmektedir (Bayram, 2017). Sadece kullanilan arag-gereg, donatim ve yazilimlara yonelik degil,
ayn1 zamanda miisterilerin kullandiklari, takip ettikleri sosyal medya platformlarindaki
yenilikler ve uygulamalar da bu takibin konusu olmaktadir. Ozellikle sosyal medya platformlari
iizerinden yapilan tiiketici yorumlarina iligkin bilgiler, ok daha 6zenle degerlendirilmektedir.

Bu calismada; Corum ilinde faaliyet gOsteren restoranlar hakkinda miisterilerin gevrimici
degerlendirmelerinin ortaya konulmasi amaglanmistir. Bu amagla, diinyanin en biiyiik ¢evrimici
seyahat platformu olan, 8,7 milyon civarinda turizm igletmesinin (konaklama, yeme-i¢me,
ulagtirma) yer aldigi, 49 farkli pazarda, 28 farkl dille hizmet veren, her ay yaklasik 463 milyon
kisinin ziyaret ettigi, 867 milyondan fazla goriis ve degerlendirmenin yer aldig1 Tripadvisor
internet sitesi (Tripadvisor, 2020), arastirma alani olarak belirlenmistir.

Arastirma amaci dogrultusunda; Miisterilerin Corum restoranlarina iliskin genel degerlendirme
puanlarinin ne oldugu, Cevrimigi degerlendirme puanlarmin, miisteri profillerine gore
dagiliminin ne oldugu, Miisterilerin; yemek, hizmet, deger ve atmosfer temalar:1 6zelinde,
yorumlarinda 6ne ¢ikardiklar1 olumlu ve olumsuz vurgu ve degerlendirmelerin neler oldugu
sorularina yanitlar aranmistir. Arastirma sonunda ortaya ¢ikan sonuglarin, isletmelerin; {iriin,
hizmet ve isletmecilik anlayislari ile miisteri memnuniyeti saglanmasina olumlu katkilarda
bulunabilecek nitelikte olmasi agisindan 6nem tagimaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Sosyal medya ve mobil sistemler basta olmak iizere bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan
degisimler, bilgi arama nitelik ve kapsamindaki davranislar1 etkilemektedir (Kara vd., 2017).
Yaklasik 4,8 milyar internet kullanicisinin (Internetlivestats, 2020) sanal ortamda giderek artan
etkilesimlerinin, {iriin ve hizmet pazarlar {izerindeki etkisi ve 6nemi yadsinamaz bir gercektir.
Trend olan konulari, iiriinlerle ilgili davraruslar1 ve degerlendirmeleri takip etmenin yan sira
fikirleri 6grenme gibi ticari amaclar icin biiyiik verileri toplama, analiz etme ve yorumlamada;
web tarama, programlama dilleri, bilgisayarli 6grenme ve istatistiksel teknikleri birlestiren sosyal
medya analitiginin kullanimi, giderek artmaktadir (Fan ve Gordon, 2014; Lazer vd., 2009).
Ozellikle, tiiketici deneyimlerini ve iiriinlerin degerlendirilmesini yansitan zengin bir veri
kaynag1 olarak kabul edilen cevrimici tiiketici incelemeleri, bu alanda one c¢ikmaktadir
(Schuckert, Liu ve Law, 2015b). Cevrimigi incelemeleri kullanan calismalar genellikle,
aragtirmacinin teorik veya pratik bakis agilarindan anlamli olan Oriintiileri saptamasina,
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tanimlamasina ya da tahmin etmesine olanak taniyan 6zellikleri veya nitelikleri ortaya ¢ikarmak
i¢in inceleme verilerinin bir 6rnegini yani 6rneklemini kullanmaktadir (Xiang, Schwartz, Gerdes
ve Uysal, 2015).

Tiiketicilerin belirli bir {irtin ve hizmetin 6zellikleri veya kullanimi veya saticilari ile ilgili internet
tabanl teknoloji yardimiyla yapti§1 tiim gayri resmi iletisim, olarak tanimlanan elektronik
agizdan agiza iletisim de (e-WOM) (Litvin vd., 2008), internet kullaniminin katlanarak artmasi
ve tiiketicilerin de bir bilgi kaynag: haline gelmesi nedeniyle 6nem kazanmistir. Son yillarda
kullanic1 sayilar: ve etkilesim oranlar1 hizla artan turizm alanindaki sosyal medya platformlar:
(Tripadvisor, Lonelyplanet, Booking.com vb.) ile birlikte elektronik agizdan agiza iletisim, etkin
ve biiyiik bir gii¢ olarak yiyecek icecek sektOrii ve restoranlar tarafindan da yakindan
izlenmektedir (Lei ve Law, 2015). Uriinler (mal veya hizmetler) hakkinda, paydaslar / kullanicilar
tarafindan olusturulmus, sirket veya tiglincii taraf web sitelerinde (sosyal medya platformlari,
sosyal medya uygulamalar1 vb.) paylasilan degerlendirmeler olarak tamimlanan ‘gevrimici
miigteri degerlendirmeleri’; yararlanicilarina hem bilgiler sunmakta hem de Onerilerde
bulunmaktadir (Bayram, 2017).

Internet ortaminda, miisterilerin yeme-i¢me deneyimi yasadiklar: restoranlara iliskin ¢evrimigi
degerlendirmeleri ve puanlamalari, hem isletmeciler hem de mevcut ve potansiyel miisteriler
agisindan bir referans olarak kabul edilmektedir (Pantelidis, 2010; Bertan, 2016, Agiiero-Torales,
vd., 2019). Kendilerinden ©nce o restoranlardan hizmet alanlarmn, tiikettikleri yiyecek
iceceklerden, aldiklar1 hizmetlere, isletmenin atmosferine, fiyat-iiriin-deger karsilastirmalarina
iliskin goriisleri, daha dnce o isletmelere hi¢ gitmemis kisilerin tercih kararlarmi olumlu veya
olumsuz olarak etkileyebilmekte, gidip deneyimlemis olanlarin da tekrar ziyaretleri {izerinde
etkili olabilmektedir (Dogan vd., 2016; Dixit vd., 2019).

Restoranlarda miisterilere sunulan yeme-icme deneyimlerine iligkin yorum ve
degerlendirmelerin, sosyal aglar {izerinden takip edilmesi, geri doniitlere gore {iriinlerin,
hizmetlerin, tutum ve davranislarin sekillendirilmesine yonelik ¢calismalarin 6nemi giinden giine
artmakta (Eren ve Celik, 2017; Kiling, 2020); kapsam, yontem ve yaklasimlar gesitlenmektedir.

Bu noktada bazi arastirmacilar, ¢evrimici yapilan yorum ve degerlendirmelerin hem nicelik
(yorum sayilarmin fazlalig1 gibi) olarak, hem de nitelik (yanli, yaniltic1 ve kotii niyetli) olarak,
miisterilerin istek ve beklentilerine uygun restoran arayiglari ile degerlendirilen restoranlara
zarar verici boyutlara ulastigini (Duffy, 2015; Fang, Ye, Kiigiikusta ve Law, 2016); dolayisiyla
yapilacak calismalarda bilgi kirliligi ve yogunlugunu siizecek nitelikte calismalara agirlik
verilmesi gerektigini (Schuckert, Liu ve Law, 2015; Zhang vd., 2017) vurgulamaktadir.

Restoranlar, literatiirde farkli acilarindan aragtirmalara konu olmustur. Bunlardan birincisi,
yonetim agisindan olup, restoranlarda; karlilik, sermaye yapis1 kavrami ve kurumsal sosyal
sorumluluk gibi aragtirmalar yapilmistir. Ikincisi, miisteri perspektifinden olup; restoran algisi,
miisteri memnuniyeti ve sadakatinin 6l¢iilmesi, yemek kalitesi, restoran atmosferi ve hizmeti ile
marka algilarina odaklanmistir. Bu kapsamda, miisteri memnuniyeti en ¢ok incelenen
degiskenlerden biri olmustur. Ugiincii olarak, restoran segiminde tiiketici tercihlerini etkileyen
bilgi kaynaklarinin ve motivasyonlarinin belirlenmesi ile restoranlara yonelik turistlerin
tutumlar1 gibi konular, arastirmalarda incelenmistir (Rodrigez-Lopet vd., 2020). Arastirma
calismasi da yaklasim olarak, ikinci kategoride yer almakta olup, miisterilerin sosyal medyadaki
cevrimigi goriis ve degerlendirmelerine odaklanmaktadir.

Aydin (2016); kullanicilarin turizm alaninda ihtiya¢ duyduklar: bilgilerin hepsinin tek bir
platform {izerinden temininin gii¢ oldugunu, yapilan arastirmalarda {iretilen igeriklerin farklh
platformlara dagilim gosterdigini ve restoranlara yonelik sosyal medyada yapilacak bir
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arastirmada, tiiketici yorum kategorisi igerisinde yer alan TripAdvisor gibi sosyal medya
platformlarinin kullanilmasimnin daha etkili sonuglar verecegini belirtmektedir.

Uluslararasi alanda; restoranlara iliskin miisteri deneyimlerinin Tripadvisor {izerinden analizine
yonelik calismalarin, farkli cografyalarda/iilkelerde/sehirlerde bulunan restoranlar 6zelinde
yapildig: gibi (Lei ve Law, 2015; Tiago vd., 2015; Zhang vd., 2017; Ganzaroli vd., 2017; Cechinel
ve Santos, 2018; Agiiero-Torales, vd., 2019; Fernandez-Miguélez vd., 2020) 6zellikli restoranlar
(Etnik, Yesil, Michelin yildizli vb.) 6zelinde de yapildig1 (Bertan, 2016; Tiivel ve Giizel, 2017;
Zhang ve Hanks, 2018) goriilmektedir.

Ulusal diizeyde; Burdur (Kiling, 2020), Istanbul (Yetkin, Kekii¢ ve Sayin, 2020), (Bayram, 2017),
Adiyaman (Arica ve Sabbag, 2019), Kastamonu (Yasar, 2019), Alanya (Kocaman, 2018), Egirdir
(Cuhadar ve Giiney, 2018), Kahramanmaras (Tastan ve Kizilcik, 2017), Antalya (Erdem ve Yay,
2017), (Yayl ve Bayram, 2010), Tiirkiye geneli (Eren ve Celik, 2017), Kusadas1 (Dogan, Yiicel
Giingor ve Tanriverdi, 2016), Mersin-Hatay (Dalgig, Giiler ve Birdir, 2016), Fethiye (Arsezen-
Otamis, 2015) yerlesimlerinde bulunan restoranlara hakkinda, Tripadvisor internet sitesinde
yapilan yorum ve degerlendirmelere dayali arastirma calismalar1 yapilmigtir. Daha ¢ok nitel
arastirmalar seklinde yapilan bu calismalarda, miisterilerin genel anlamda yeme-igme
deneyimlerinden memnun kaldiklar1 ancak alt degerlendirme kategorilerinde hizmet (personel
ve servis) ve deger (maliyet-fiyat-fayda) odakli memnuniyetsizliklerinin agirlikta oldugu,
yemeklerin begenildigi, atmosfer hakkinda ise vasata yakin degerlendirme sonuglarmna ulagildig:
gorilmiistiir.

Aragtirma alan1 olan Corum, turistik arz kaynaklar1 agissndan 6nemli bir potansiyele sahip olsa
da, heniiz bu kaynaklar istenilen diizeyde turistik talebe doniistiirememistir (Sahin, 2019b).
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig istatistiklerine gore 2019 yilinda Corum’da toplam 208.689 kisi
konaklama isletmelerinde gecelemistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2020a). Bu istatistik ile
Corum, Tiirkiye'nin 81 ili konaklama verileri siralamasinda, 51. sirada yer almigtur.

Sehrin sahip oldugu 6zgiin ve zengin yoresel mutfagi da heniiz yerel isletmeler de dahil olmak
tizere, ulusal ve uluslararas: diizeyde hak ettigi degeri goremese de, son dénemde artan ilgi ve
calismalarla birlikte bu durumun degisicegi ongoriilmektedir (Sahin, 2019b). Corum’da 2019
yilinda, yiyecek ve icecek hizmetleri alaninda faaliyet gosteren toplam 547 isletme olup, bu
isletmelerde toplam 2540 kisi calismaktadir (SGK, 2020). Yiyecek igecek isletmesi basina diisen
yaklasik 5 ¢alisan sayisi ile Tiirkiye ortalamasmin altindadir. Bu isletmelerden higbiri, Kiiltiir ve
Turizm Bakanhigi'ndan belgeli turizm tesisi olmayip (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2020b);
belediyelerin denetiminde hizmet vermektedir.

YONTEM

Bu calisma, nitel arastirmalar kapsaminda olup, igerik incelemesine dayali betimsel analizlerle
sekillendirilmis ve katihmca gozlem bulgulart ile desteklenmistir. Aragtirma evrenini,
Tripadvisor internet sayfasinda kayith Corum restoranlar1 (40 adet) hakkinda, 30 Agustos 2020
tarihine kadar yapilmis yorum ve degerlendirmeler (759 adet) olusturmustur. Tam sayim
yontemi ile yapilan incelemede, miisteriler tarafindan yemek, hizmet, deger ve atmosfer
agisindan hicbir puanlama yapilmamis isletmeler, arastirma kapsami disinda birakilmustir.
Boylece, 9 isletme ve bu igletmelere iliskin 618 yorum ve degerlendirme (toplam yorum ve
degerlendirmelerin %81,4'11), arastirma orneklemi olarak analiz edilmistir.

Tripadvisor internet sitesinde yer alan besli degerlendirme Olceginde; “miikemmel ve iyi”
grubundaki yorumlar olumlu, “ortalama, kotii ve berbat” grubunda yorumlar ise olumsuz olarak
kategorize edilmistir. Arastirma bulgulari, basit frekans analizi ve bu analizlere dayali betimsel
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yorumlar ekseninde sekillendirilmis, sonuclara iliskin ¢ikarim ve degerlendirmelerde
bulunulmustur.

BULGULAR

Arastirma kapsaminda, Tripadvisor internet sitesi {izerinde incelenen Corum restoranlari
orneklemine gore elde edilen veriler tasnif edilerek, arastirma sorular1 kapsaminda alt basliklar
halinde sunulmustur.

Buna gore, calismada incelenen 9 isletme ve 618 yoruma iliskin profil incelendiginde, restoran
isletmelerine yonelik en az 15 yorum, en fazla 193 yorumun yapildig1 goriilmiistiir. Yorumlarin
en ¢ok Tiirkge olarak (%95) ile yazildig1, yabanci dille yazimin oldukga az oldugu (%5) tespit
edilmistir. Yorum yapanlarin yaklasik %4'iinti kadmn, %/’tiniin ise erkek kullanicilardan olustugu
goriilmiistiir (Tablo 1). Gerek arastirma orneklemine girebilen isletme sayisinin azlig, gerekse de
miisterilerin degerlendirdikleri isletmelere iliskin yorumlarin yaklasik %62’sinin 3 isletme
ozelinde yogunlastigi bulgular1 dikkate alindiginda; Corum’da miisterilerin disarda yemek
yemede tercih ettikleri isletmelerin hem nicelik hem de nitelik agisindan oldukga smirl oldugu
anlasilmaktadir.

Tablo 1. Corum Restoranlarina fliskin Yorumlarin Profili

Isletme n % Yorum Dili n %
Alsletmesi 193 31,2 Tiirkce 590 95,4
B Isletmesi 104 16,8 Ingilizce 24 3,9

C Isletmesi 89 14,4 Italyanca 3 0,5

C Isletmesi 61 9,9 Ispanyolca 1 0,2
D Isletmesi 61 9,9 Toplam 618 100,0
E Isletmesi 50 8,1

FIsletmesi 23 3,7 Cinsiyet n %
GIsletmesi 22 3,6 Kadin 163 26,4
G Igletmesi 15 2,4 Erkek 455 73,6
Toplam 618 100,0 Toplam 618 100,0

Yapilan yorumlarin tamamina yakinmin Tiirk¢e olmasmin yaninda, yabanci dilde yapilan
yorumlarmda Tiirk isimleri tasiyan kigilerce yapilmis olmasi bulgulari; Corum’a gelen yabanci
turistlerin yerel restoran deneyimlerinin oldukga sinirli olmasi ve bunun arastirma platformunda
paylasilmamis olmasi ile iliskilendirilebilir.

Corum restoranlarina iliskin yorum yapan katiimcilarn biiylik boliimiiniin erkeklerden
olustugu bulgusu; bu isletmelerin miisterilerinin daha ¢ok erkeklerden olustuguna iliskin
katilimcr gozlem bulgulart ile de rtiigmektedir.

Miisterilerin Corum Restoranlarina Iliskin Genel Degerlendirmeleri

Corum restoranlarindaki yeme-i¢cme deneyimlerine iliskin olarak, miisterilerin 5 puan tizerinden
yapmis olduklar1 genel degerlendirme puanlarina bakildiginda (Tablo 2); yemeklerin (3,7 puan)
ve hizmetin (3.6) ‘iyi’ ye yakmn bir degerlendirme ile puanlandirildigi, deger’in ise (3,4 puan)
‘vasat’ olarak puanlandirildig: goriilmektedir.
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Sadece 2 igletmenin atmosfer agisindan puanlandig1 ortalama degerin, ‘iyi’ olarak
nitelendirilmesi miimkiin olsa da sonuglarin genellestirilmesi miimkiin degildir. Katihimcilarm,
yaptiklar1 yorumlardan da bu olumlu sonucun genellestirilemeyecegi de goriilmektedir.

Tablo 2. Corum Restoranlarina iliskin Yorumlarin Genel Puanlama* Dagilimi

Isletme Yemek Hizmet Deger Atmosfer Genel Puan
A TIsletmesi 4 4 4 4 4
B Isletmesi 3,5 3 3 3,5 3,5
C ig,letmesi 4,5 5 4,5 - 4,5
C Isletmesi 4,5 4,5 4,5 - 4,5
D i§letmesi 3,5 3,5 3 - 3
E i§letmesi 3,5 4 3,5 - 3,5
F igletmesi 3 2,5 2,5 - 3,5
G 1§letmesi 4 3,5 4 - 4
G Isletmesi 3,5 2,5 2 - 3
Ortalama Puan 3,7 3,6 3,4 3,8 3,7

(*) 5 puan iizerinden yapilan puanlama. 1 Berbat, 2 Kotii, 3 Vasat, 4 Iyi, 5 Miikemmel.

Miisterilerin, Corum restoranlarindaki yeme-igme deneyimlerini genelde ‘iyi’ (3,7 puan) olarak
nitelendirdikleri bulgulara dikkatlice bakildiginda, isletmeler 6zelinde vasat ve vasatin altinda
(kotii) nitelendirdikleri hizmet ve deger kategorilerinin, isletmeciler tarafindan biraz daha 6zenle
takibinin gerektigini sdylemek miimkiindiir. Yemekler iyi olsa da, miisteri aldig1 hizmeti de
o0dedigi degeri de iyi hatta miikemmel olarak nitelendirmek ister. Bu nedenle; sunulan
yemeklerden verilen hizmete ve takdir edilen degere kadar tiim kategorilerde, iyilestirme
calismalarma odaklanilmasi gerektigini soylemek, yanhs olmayacaktir.

Cevrimici Degerlendirmelerin, Miisteri Profiline Gore Dagilimi

Corum restoranlarinda yeme-icme deneyimlerini paylasanlarin profil ve degerlendirmeleri
incelendiginde (Tablo 3); miisterilerin %68’inin (miikemmel ve iyi olarak niteleyenler) Corum
restoranlarindaki yeme-igme deneyimlerinden memnun oldugu, geri kalanlarin (%32) ise
deneyimlerini vasat ve olumsuz olarak degerlendirdikleri goriilmiistiir.

Tablo 3. Corum Restoranlarina iligkin Degerlendirmelerin Miisteri Profiline Gére Dagilimi1

Yorum Yapanlarin Miikemmel Cok Iyi Ortalama Kotii Berbat Toplam
Profili (5 p.) 4p.) (3 p.) (2p.) (1p.)
, n 102 67 45 22 37 273
Aile % 374 245 16,5 8,0 13,6 442
‘ n 13 13 12 4 4 46
Cift
% 28,3 28,3 26,0 8,1 8,1 7,4
n 8 8 5 2 0 23
Yalniz % 34,8 34,8 21,7 8,7 0,0 3,7
te n 41 31 20 3 2 97
% 423 31,9 20,6 3,1 2,1 15,7
n 54 43 16 4 8 125
Arkadas = 43,2 34,4 12,8 3,2 6,4 20,2
Belirsiz n 2 17 10 3 2 54
% 40,7 315 18,5 56 3,7 8,7
Toplam n 240 179 108 38 53 618
% 38,8 29,0 17,5 6,1 8,6 100,0

(*) 5 puan iizerinden yapilan puanlama. 1 Berbat, 2 Kotii, 3 Vasat, 4 Iyi, 5 Miikemmel.
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Katilimcilarin restoran deneyimlerini en ¢ok aileleriyle birlikte yasadiklar1 (%44), arkadaslar
(%20), is seyahati nedeni (%16), yanitsiz (%9), ciftler (%7) ve yalniz (%4) olanlar izlemektedir.

Katilm birliktelikleri agisindan en yiiksek memnuniyet oranlarinin arkadas (%78) ve is
seyahatleri (%74) nedeni ile restoran deneyimleri yagsayanlardir. Restoran deneyimlerini vasat ve
olumsuz olarak niteleyen en ytiiksek grubun ise ciftler (%45) ve aileler (%38) oldugu goriilmiistiir.

Restoran isletmecilerinin, olumsuz ve vasat olarak degerlendirmelerde bulunan miisteri
gruplarina yonelik inceleme ve objektif degerlendirmelerden sonra, iyilestirici ve diizenleyici
tedbirlerle miisteri memnuniyetini saglamaya odaklanmalar1 yerinde olacaktir.

Cevrimici Degerlendirmelerin Temalar Ozelinde Dagilimi

Miisterilerin, Corum restoranlarma iliskin yapmis olduklar1 yorum ve degerlendirmeleri;
yemekler, hizmet (personel ve servis agisindan), deger (fayda-fiyat agisindan) ve atmosfer
temalar1 agisindan inceleyerek, olumlu ve olumsuz yargilarda ortaya cikan kelimeler tasnif
edildiginde (Tablo 4); kisilerin olumlu deneyimlerini daha kisa ve genel ifadelerle belirttigi ancak
olumsuz deneyimlerini daha uzun ve carpici kelimelerle vurguladiklar: goriilmiigtiir. Bu durum,
onceki ¢alismalarin bulgulari ile de ortiismektedir.

Her bir miisterinin yapmis oldugu yorumda, s6z konusu dortlii degerlendirme grubuna giren
birden fazla kelime-vurgu olabildigi i¢in, yapilan 618 yoruma mukabil, 1059 tematik vurgu
ortaya ¢ikmistir. Bu vurgularin 720’sini (%69) olumlu olanlar olustururken, 339'unu da (%31)
olumsuzlar olusturmustur. Miisterilerin yorumlarinda 6ne ¢ikan vurgularin; %49 unun yemekler
(522 adet), %21’inin (221 adet) hizmet, %19 unun (205 adet) deger ve %11’inin (111 adet) atmosfer
temalar: seklinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Miisterilerin Corum Restoranlarma Iliskin Olumlu-Olumsuz Degerlendirmelerinin
Temalar Ozelinde Dagilimi

Tematik Vurgu Yemek Hizmet Deger Atmosfer

ifadeleri

Olumlu Lezzetli, leziz, Personel; Uygun, gilizel, Giizel, temiz,

ifadelerden One harika, glizel, giileryiiz, kibar, makul, yemege ferah,

Cikanlar taze, muhtesem, cana yakin, deger muhtesem,
yoresel lezzet, samimi nezih, otantik,
basarili, 0Ozgiin, Servis; glizel, huzurlu, ideal,
Ozel, efsane hizli, sicak sicak, sempatik,

miikemmel

Olumsuz Berbat, soguk, Personel; ilgisiz, Pahali, yiiksek Temiz degil,

ifadelerden One tatsiz-tuzsuz, asik surat, kaba, fiyat, yemegin soguk, basit,

Cikanlar fazla yagli, az bakimsiz, ederin fazla, dizensiz, dar,
porsiyon, saygisiz, amator kot yetersiz, sikisik,

pismemis, hayal Servis; koti, glrtltilt, koti
kirikligy, siradan  berbat, geg, koku

yavas, Ozensiz,

kalitesi diisiik,

vasat
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Degerlendirme temalarma gore baktigimizda; yemekler hakkinda yapilan toplam 522 vurgunun
4130 (%79) olumlu, 109'unun (%21) olumsuz; hizmete iliskinyapilan 221 vurgunun 114’{iniin
(%52) olumlu, 107’sinin (%48) olumsuz; deger’e iligkin yapilan toplam 205 vurgunun 104’iiniin
(%51) olumlu, 101"inin (%49) olumsuz ve atmosfer’e iligkin yapilan toplam 111 vurgunun 88'i
(%79) olumlu, 23" (%21) olumsuz kelimelerle ifade edildigi tespit edilmistir.

En fazla olumlu vurgularin, yemeklere iligkin yapilan goriis ve degerlendirmelerde oldugu
goriilmesine karsin, 6zellikle hizmet ve deger agisindan yapilan yorumlarda olumlu ve olumsuz
vurgularin birbirlerine yakin diizeyde olmasi, {izerinde diigiiniilmesi gereken énemli bir husus
olarak karsimiza c¢ikmigtir. Restoranlarin atmosfer durumu hakkinda sadece 2 igletme
puanlanmis olsa da, puanlama yapilmamis isletmelerin de atmosfer durumuna iliskin
miisterilerin yorumlarinda olumlu ve/veya olumsuz vurgular: goriilmiistiir.

Arastirma bulgulary, miisterilerin Corum restoranlarindaki deneyimlerine iliskin genel
begenilerini ortaya koysa da {izerinde énemle durulmas: ve iyilestirilmesi gereken hususlar
olduguna da isaret etmektedir.

SONUC ve ONERILER

Corum ili; genelde turizmi, 6zelde mutfagi/gastronomisi ile ragbet goren bir destinasyon olmasa
da, sahip oldugu potansiyel ile her iki konuda da 6ne ¢ikmaya aday bir turizm sehridir. Literatiir
bulgularinda da belirtildigi tizere, yiyecek icecek isletmeleri agisindan begyiizden fazla isletmeye
ev sahipligi yapmaktadir. Ancak bu sayinin, sosyal medya platformlarmda gevrimigi tiiketici
degerlendirmelerine konu olan isletme sayisi (40) ile kiyaslandiginda, oldukga diisiik kaldigini
sOylemek miimkiindiir. Arastirma platformu olan Tripadvisor web sayfasinda yer alan bu
isletmelere  iliskin yapilan yorum ve degerlendirmeler de olduk¢a smurhdir.
Degerlendirme/puanlama yapilanlarin yaklagik yarisin 2 restoran isletmesi Ozelinde
yogunlasmis olmasi da miisterilerin o isletmelere yonelik tercihlerinin yogunlugu kadar,
alternatif restoran isletmelerin ¢esitlendirilememis olmasina da isaret etmektedir. Bu durum,
katilimcr gozlem bulgular ile de desteklenmektedir.

Aragtirma bulgularma dayal olarak ortaya ¢ikan sonuglara baktigimizda; miisterilerin, genel
olarak Corum restoranlarindaki yeme-icme deneyimlerinden memnun olduklar1 (%68) goriilse
de; bu deneyimlerini vasat ve olumsuz olarak degerlendiren (%32) 6nemli bir kesimin olmasi,
dikkate deger bir sonug olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yapilan yorum ve degerlendirmelerin
biiyiik cogunlugunun (%74) erkek katilimcilar tarafindan yapildigi, yorum dili olarak da
Tiirkge'nin (%95) kullanilmis oldugu hususlari, katilimci profilinde ulasilan diger sonuglardir.

Degerlendirmelerine iliskin goriislerini ifade edenlerin en ¢ok aileleri ile birlikte restoran
deneyimi yasayanlarin olmasmin yaninda, bu deniyimlerinden memnuniyetsizliklerini ifade
eden en kalabalik grubun da yine aileler olmasi sonuglar1 dikkatle incelenmelidir. Bu durum,
restoranlarin ailece gelen miigterilerin beklentilerini karsilamada 6nemli eksiklikleri oldugunu
ortaya koymaktadir. Yiyecek-iceceklerden, hizmet anlayisina, restoranlarn tasarim ve
konseptinden, fiyatlandirmaya kadar tiim bilegenlerin gdzden gegirilerek, bu olumsuz alg1 ve
degerlendirmelerin degistirilmesine odaklanilmalidir.

Temalar 6zelinde; Tripadvisor sayfasinda memnuniyetsizlik ifade edilen yemek, hizmet, deger
ve atmosfer gruplarindaki ifadelerin ve bu ifadelerin gectigi yorum ve degerlendirmelerin iyi
incelenmesi, objektif bir sekilde degerlendirilmesi gerekmektedir. Ozellikle, yemeklerin iyi
pisirilmemis olmasi (fazla veya az pismis vb.), 1s1 kayiplari ile (soguk) servis edilmesi, yemeklerin
porsiyonlarmin azligi, yemeklerden yabanci maddelerin (sag, kil vb.) ¢cikmas: gibi sikayetlerin
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yaninda; miisteriye verilemeyen deger, 6zensiz hizmet, pahali fiyatlar ve isletmenin genel
olumsuz atmosferi gibi konularin {izerinde onemle durulmalidir. Yapilan yorum ve
degerlendirmelerde yer alan ifadeler, ister olumlu ister olumsuz, ister hakl ister haksiz olsun;
mutlaka ilgili restoran igletmecileri tarafindan uygun bir dil ve {islup ile yamitlanmalidir.
Olusturulacak bu etkilesimin, hem isletmeler hem de mevcut ve potansiyel miisteriler agisindan
olumlu geri doniislerinin olacagi sdylemek, yanlis olmayacaktir.

Ayrica; yiyecek-igecek isletmecilerinin, miisterilerin yeme-igme deneyimlerine hakkinda,
cevrimici sosyal medya platformlarinda yapmis olduklar1 yorum ve degerlendirme igeriklerini
dikkatle okumalari, tarafsiz bir sekilde, duygusalliktan uzak bir yaklasimla ele alarak, isini ve
isletmesini iyilestirme, gelistirme c¢alismalarina onemle egilmeleri yerinde olacaktir. Bu
dogrultuda; profesyonel destek almalari, kendilerini ve ¢alisan personellerini daha iyi hizmet
anlayisi ile egitmeye odaklanmalari, isletmenin karlili1 ve hayatina devam etmesi hedeflerinin,
miisteri memnuniyetine yonelik uygulama ve yaklagimlardan gectiginin farkina varip, bu
konulara odakli hizmet anlayisin1 benimsemeleri ¢ok daha yararh olacaktir.

Basta isletmeciler olmak tizere, sehirdeki yiyecek-igecek isletmeleri ile ilgili oda ve birliklerin de
isletmelerde sunulan yemeklerin, verilen hizmetlerin, ¢alisan personelin, fiyatlarin, tasarim ve
konseptin; miisterilerin istek ve beklentilerine gore sekillendirilmesi, sikayet ve
memnuniyetsizliklerin azaltilmasi yoniinde azami g¢abay1 gostermeleri gerektigi, arastirma
sonuglarindan da anlagilmaktadir.

Meniilerde yoresel yemeklere yer verilmesi, mevsimsel {iriinlerle meniilerin giincelliginin ve
doniistimiin saglanmasi, 6zellikle cocuklu ailelerin beklentilerinin dikkate alinmasi, isletmelerde
kalite standartlarinin olusturulmasi ve gelistirilmesi gerektigi hususlar1 da dikkate alinmasi
gereken diger 6nemli konulardir.

Aragtirma sonuglari, 6zellikle ulusal diizeyde yapilan benzer aragtirma sonuglari ile paralellik
tastyan genel bir karakteristigi ortaya koymustur: Yemeklerin genel olarak begenildigi, ancak
hizmet, deger ve atmosfer konularinda ayni derecede veya yakin begenilerin az olusu,
sikayetlerin fazlalig1 gibi. Dolayisiyla, restoran isletmeciligi anlayisinin ¢ok daha iyilestirilmesi
gerektigi hususu, bu ¢calismadan ¢ikarilacak ana fikir olarak kendinden 6nceki ulusal ¢alismalar:
(6zellikle turistik bolgeler disinda, i¢ kesimlerde yapilanlart) desteklemistir.

Calisma; sadece bir tek dijital sosyal medya platformunda (Tripadvisor) yapilan yorum ve
degerlendirmeleri kapsamasi, benzer 6zellikli dijital platformlarda yapilan yorumlarin kapsam
dis1 olmasi, gevrimigi yorum ve degerlendirme yapilan isletme sayisimin az olusu gibi
sinirhiliklara  sahiptir. Sonraki calismalarin, kapsaminin  genisletilerek uygulanmasi,
miisterilerden anket, miildkat gibi yontemlerle dogrudan bilgilerin toplanmasi, karma Arastirma
modellemesi kullanilmasi gibi yontemlerle yapilmas: halinde, daha farkli bulgu ve sonuglara
ulasilmast miimkiindiir. Calisma; isletmeciler ve miisteriler agisindan Corum restoranlarina
iliskin genel bir degerlendirme 6zeti sunmasinin yaninda, sehirde konuya iliskin yapilan ilk
calisma olmasi ve bu alanda yapilacak sonraki ¢alismalara kaynaklik teskil edebilecek olmasi
agisindan da 6nem tasimaktadir.
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