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Oz

Miizeler kiiltiirel deneyimin Oonemli bir bileseni olarak giindemdeki yerini korumaktadir.
Gastronomik deneyim yasamak ve bilgi birikimlerini artirmak isteyen turistlerin yoneldikleri
alanlarin basinda gastronomi miizeleri gelmektedir. Calisma kapsaminda Tiirkiye'deki
gastronomi temali miizelerdeki ziyaret¢i deneyimleri; hizmet hatalar1 yoniinden incelenerek,
gastronomi miizelerine ve ziyaretcilerine; deneyimlerini gelistirici Oneriler sunulmasi
amaglanmigtir. Miize ziyaretcilerinin, TripAdvisor sitesindeki olduklari olumsuz yorumlari
hizmet hatalar1 olarak kabul edilmis, igerik analizi ile degerlendirilmistir. Analizler sonucunda
gastronomi temali miizelerdeki hizmet hatalarnin ziyaretgi, servis sistemi, calisan, miize
yonetimi ve organizasyon, ortamdan kaynakli oldugu goriilmiistiir. Olumsuz bildirilen konular
arasinda en yiiksek oranda; ziyaretci kaynakli hizmet hatasi boyutu tespit edilmistir. Sunulan
yiyecek ve iceceklerin icerigi, kalitesi ve lezzeti, fiyatlarin yiiksek olusu, diger ziyaretgilere
tavsiye durumu, sunulan yiyecek ve igeceklerin igerik porsiyon yeterliligi, calisanlarin ilgisiz
tavir ve yaklasimlari hizmet hatasi olarak 6nemli dlgiide ziyaretgiler tarafindan ifade edilmistir.
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Abstract

Museums remain on the agenda as an important component of cultural experience. Gastronomic
museums are one of the areas that tourists who want to have a gastronomic experience and
increase their knowledge turn to. Within the scope of the study, visitor experiences in
gastronomy-themed museums in Tiirkiye; It is aimed to present suggestions to gastronomy
museums and visitors to improve their experiences by examining them in terms of service errors.
Negative comments of museum visitors on the TripAdvisor site were accepted as service errors
and were evaluated by content analysis. As a result of the analysis, service errors in gastronomy-
themed museums; visitors, service system, employees, museum management and organization,
environment. Among the negatively reported subjects, the highest rate was; The size of the
service error caused by the visitor has been determined. The content, quality and taste of the food
and beverages offered, the high prices, the recommendation status to other visitors, the adequacy
of the content of the food and beverages offered, the disinterested attitudes and approaches of
the employees were expressed by the visitors as service failures.

Keywords: Gastronomic Experience, Gastronomy Themed Museum, TripAdvisor, Service
Failure.

Received: 26.03.2023

Accepted: 07.06.2023

Suggested Citation:

Bekar Simsek, G. and Ayyildiz, A. Y. (2023). Investigation of Visitor Experiences in Gastronomy
Themed Museums in Terms of Service Errors, Journal of Turkish Tourism Research, 7(2): 266-283.
© 2023 Tiirk Turizm Arastirmalar1 Dergisi.

267



Giil BEKAR SIMSEK ve Ahu Yazict AYYILDIZ

GIRIS

Gastronomi turizmi giiniimiizde hizh bir sekilde biiylimekte ve kiiltiirel lezzetlerin tiiketimi
genis Olciide yayginlasmaktadir. Yiyecek icecek {ireten isletmelere, yemek festivallerine,
restoranlara, yemek tadimu ve 6zel yiyecekler sunan alanlara gerceklestirilen seyahat deneyimleri
olarak ifade edilmektedir. Gastronomi turizmi, gesitliligi ve eklektik yapisi itibariyle kaliteli
yemekler, kurslar, tadim etkinlikleri ve gastronomi miizeleri ziyareti gibi farkhi tiirdeki
motivasyonel turizm faaliyetlerini icermektedir (Kim vd., 2020:1).

Tiirkiye’de son yillarda gastronomi deneyimi yasamak isteyen turistlerin artigi ile gastronomi
temal1 miizelerin popiilaritesi ve ziyaretci sayilarinda artis yasanmis bu alanda yeni miizelerin
acgilmas: hiz kazanmistir. Gastronomi turizmi deneyimlerinin kitle turizminden farkliliklar
icermesi nedeniyle hizmet alimi siirecinde ve yasantilarinda farkli deneyimlerin olugmasim
beraberinde getirmistir.

Hizmet hatalar1 turistlerin hizmet alimi siireci ve sonucunda yasadiklar1 basarisizhik ve
memnuniyetsizlikleri ifade eden kapsayici bir tanimdir (Chuang vd., 2012:257). Gastronomi
turizmi ile temali miizelere olan ilginin artmas1 sonucu, ziyaretgilerin miize deneyimini olumsuz
etkileyebilecek etkenleri de ortaya gikmaktadir. Ornegin; gidilen bdlgenin yemek kiiltiiriinii
ogrenebilmek admna gergeklestirilen gastronomik tadim; kalabalik ve yonetimsel aksakliklar
nedeniyle hayal kirikligi ile sonuglanabilmektedir. Bu nedenle miizelerin temel amaci ve
degerlerini tehlikeye atmadan, ziyaretci beklentilerini siirdiirmek ve kaliteyi artirmak amacryla,
miize deneyimleri siirecinde ortaya ¢ikan hizmet hatalarmni, ¢evrimici paylagimlarin inceleyerek
ortaya c¢ikarmak hedeflenmistir. Cilinkii ziyaretciler memnuniyetsizliklerini ifade etmede,
genellikle hizmet aldiklar isletmeyi diger turizm deneyimleri igin tercih etmeme yoluna
gitmektedirler. Ancak son yillarda sosyal medyanmn ortaya cikisi ile ziyaretgilerin tatmin
durumlarmni web tabanli platformlarda yayimlamalarina imkan saglamistir (Su ve Teng, 2018).

Diinyanin en biiyiik seyahat sitesi platformlarindan olan TripAdvisor {izerinde ziyaretgiler
gittikleri destinasyon ve miizeler gibi pek ¢ok yer hakkinda paylasim yapmaktadirlar (Sar1 Gok
Salvarci, 2021:123). Giiniimiizde yaygin olarak ziyaretgilerin cogunun seyahate ¢tkmadan 6nce,
gidecekleri destinasyona iliskin bilgi ve yorumlar edinebilecekleri seyahat sitelerini incelemekte
oldugu goriilmiistiir. UNWTO raporuna gore turizm etkinliklerine katilan %12'nin gastronomi
amacl seyahat ettikleri ayrica seyahat eden aktif turistlerin de ¢ogunun bolgesel yer alan
miizeleri ziyaret ettikleri gbz oniine serilmistir (Demirci, 2021:1186).

Bu calismada gastronomi turizmi aktivitesini tematik miizeler yoluyla yasamak isteyen
ziyaretgilerin, deneyimleri siirecinde karsilastiklar1 hizmet hatalari; web tabanl gezgin platformu
olan TripAdvisor'a biraktiklari olumsuz yorumlara dayali olarak incelenmek istenmisgtir.
Bulgular sonucunda, ziyaretgilerin miize deneyimlerini iyilestirmek ve gelecekte yasanacak
hatalarin ortadan kaldirilmas: igin yapilmasi gerekenlere 1sik tutulacak, hizmet kalitesi ve
ziyaret¢i sayisinin artirilmasma yonelik Oneriler gelistirilecektir. Gastronomi turizm
etkinliklerinin, miizelerde siirdiiriilebilir bir boyuta ulasmasinda kaynak bir ¢alisma olacaktir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Gastronomi Miizeleri

Uluslararas1 Miizeler Birligi (ICOM) miizeyi; insanlifa ait somut ve somut olmayan mirasi
aragtiran ve kapsayan, birikimi sunan, 6grenme, eglenme, kesif amacli toplum hizmeti saglayan
kar amac giitmeyen kurumlar olarak aciklamaktadir (Lokman vd., 2022:382). Tiirkiye nin
miizecilikte son yillarda miizecilikte gelisim gosterdigi goriilmektedir. Stirekli degisen miizecilik
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yaklagimlar: ve ziyaretci deneyiminin zenginlesmesini 6n plana alan farklh tiirdeki miizelerin
kurulmasi ile rekabet avantaji elde edilmektedir (Yesilyurt ve Arica, 2018:63). Miizelerin, kiiltiirel
varliklar1 yansitmanin bir parcasi olarak diinya capinda bir¢ok insani tatiller sirasinda etkiledigi
bilinmektedir. Ayrica miizeler, belirli bolge veya destinasyonlarin kiiltiirel unsurlarini arayan
gezginler icin benzersiz deneyimler sunmaktadir Ayrica miizeler, 6grenmeyi ve kiiltiirel anlayis:
tesvik ederek insanlar icin deger yaratma potansiyeline sahiptir (Seyitoglu ve Alphan, 2021:414).

Gastronominin tiim insan duyularma hitap eden bir sanat sekli oldugu diistiniildiigiinde dogas:
geregi diger seyahat tiirlerinden farkliliklar icermektedir. Gastronomi turizminde; farklh
gastronomik deneyimlere ve yiyecek ve igeceklere ulagsmay1 icine alan bir kavramdan
bahsedilmektedir. Deneyim hizmetten farkli olarak duygu ve hayalleri de kapsayan siibjektif bir
kavram olup egitim, estetik, eglence ve gerceklerden kacis boyutlarini igerir. Bu nedenle turizm
destinasyonlari icerdikleri gastronomik deneyimleri, turizm pazarinda aktif rol iistlenmek ve
farkini ortaya koymak i¢in 6n plana ¢ikarmaktadir.

Ziyaret edilen destinasyon, gercek yerel kiiltiir ve yemek deneyimleri sundugunda boélgenin
cekiciligini artirmada, turistin katilimini tesvik etmede ve seyahat kararlarimin olumlu olmasinda
ve siire¢ sonundaki tatminin olugsmasinda benzersiz giice sahiptir. Ayrica tekrar ziyaret etme
niyeti ve akilda kalicithigin olusumunda oldukga etkilidir. Ozellikle akilda kalicilik faktorii icin
otantik yiyecek ve igeceklerin etkisi aragtirmalarla goriilmiistiir (Primanayam vd., 2020:320).

Gastronomi deneyiminde ziyaretgiler yiyecek ve icecekler araciligiyla tarih, kiiltiirel aliskanliklar,
gelenekler, sosyal iligkilere yonelik bir i¢gorii saglamaktadirlar. Bu birikimler, yemek gelenekleri,
yemek tiiketim sekilleri, yiyecek ve icecegin hazirlamasi ve sunumu, yemegin kiiltiirii ve yiyecek
ve iceceklerin tadimi gibi aktiviteleri yapisinda barmdirmaktadir (Seyitoglu ve Alphan,
2021:414).

Belirli destinasyon ve yorelere ait yiyecek igecek kiiltiiriinii Ogrenmek, arastirmak,
deneyimlemek sonucu olusan turizm faaliyetlerin tiimii olarak ele aliman gastronomi turizmi
(Sahin vd., 2018:70) boyunca turistler iiriinlerin yani sira otantiklik ve kiiltiirdeki anlami
aramakta ve bu durum memnuniyetlerinin belirleyicisi olmaktadir (Giizel ve Apaydin, 2016:401).
Bu turizm tiirii; lezzet sunulan bolgelere, yemek festivallerine, restoranlara, yemek tadimi ve 6zel
tatlar sunan alanlara gerceklestirilen seyahat deneyimleri olarak tanimlanmaktadir. Gastronomi
turizminin gesitliligi ve eklektik yapisi; kaliteli yemekler, kurslar ve gastronomi miizeleri gibi
farkl: tiirdeki turizm faaliyetlerini igermektedir (Kim vd., 2020:1).

Gastronomi turizminin bilesenlerinden biri olan miizeler; bolgenin otantik kiiltiirii ve yiyecek
icecek kiiltiirii taninmasinda ve deneyimlenmesinde, destinasyonun se¢imi ve tekrar ziyaret etme
isteginin olusmasinda etkin bir role sahiptir. Yerel mutfaklarin tadimi ile gerceklesen yiyecek
icecek deneyimler, ziyaretcilerin egitim ve duygusal tatmin yasamalarma da yol agmaktadir
(Keskin vd., 2020:3634).

Ulkeler arasinda, gastronomi turizminin gerceklestigi destinasyonlarda temali miizelerin 6n
plana ciktigr goriilmektedir. Bu deneyimi yasamak isteyen turistler, gittikleri destinasyonlarin
yemek kiiltiiriinii aragtirdiklar: ve bu aktarimlarin gerceklestigi miizeleri ziyareti seyahatlerinin
bir parcasi olarak gordiikleri ifade edilmistir (Demirci, 2021:1186). Kiiltiirel miras ve degerlerin
aktariminda s6z sahibi olan miizeler (Kili¢ ve Goneng Giiler, 2022:93) mutfak kiiltiiriiniin sozel,
yazili ve gorsel acidan desteklenerek, alisilagelmis iiretme bicimlerinin ve mutfak gereglerinin
sergilendigi ve yasatildigi mekanlardir (Akyiirek ve Erdem, 2019:21). Ayrica bu miizelerinin
tanitim calismalarinda kullanilmasi destinasyona olan turist talebini arttirmada, bélgenin
destinasyon pazarlamasi icin onemli katki saglamaktadir. Bolgenin gastronomik gekicilik ve
bilinirliginin olusumuna da deger katmaktadir (Cetin ve Kiigiikkomdirler, 2019:3, Savaskan,
2021:64). Stirdiiriilebilirlikte giivenilir kaynak olan miizelerin, blgenin miras1 konumuna gelmis
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iirtinleri tanitma ve ge¢misten giiniimiize yolculugunu sergileme, gastronomi tarihini 6gretme,
gastronomi kiiltiirlinii tarutma gibi misyonlar iistlendigi goriilmektedir. Bununla birlikte
yiyecek icecek yapim tekniklerinin ve iiretim asamalarmin 6gretimi, tiretimde kullanilan arag
gereglerin sergilenmesi, yoresel kiiltiir ile iligkili yiyecek ve iceceklerin tadimi, sunulan tiriinlerin
tarihgesinin arastirilmas, {irtin deneyimleme ve satin alma faaliyetlerini kapsadig: belirlenmistir
(Cavdirh ve Adan Gok, 2020:2245, Savaskan ve Cavus, 2021:95).

Miizelerdeki restoranlarin tasarim ve isleyis agisindan miize ile paralel konumlanmis oldugu
bilinmektedir. Yoreye 6zgii tiriinlerin kullanimmin gerekliligini vurgulayan, sosyal kurulus
olarak hareket eden temal1 miizeler, gidalar1 ve mutfak kiiltiirlerini yerel kiiltiirle iligkilendiren,
hizmet sundugu restoranlarinda duyusal gastronomik deneyim yasama imkani veren, kiiltiirel
bilgi ve egitimin 6nemli bir uzantisi olarak diistintilmektedir (Eerang vd., 2020:131-133).

Diinyada yer alan gastronomi temali miizelerine kiyasla, zengin bir yeme-i¢me kiiltiiriine sahip
olundugu diisiiniildiigiinde, temali miizelerin sayisal ve niteliksel yonlerden yetersiz kaldig:
goriilmektedir (Sandik¢1 vd., 2019:3046). Yilmaz ve Senel (2014:501) miizeleri; popiiler kiiltiir,
endiistriyel miras ve kiiltiirel olarak, Akyiirek ve Erdem (2019:21) mutfak kiiltiirii ve iiretim,
tarim drlinleri, igecek temelli miizeler olarak siniflandirmiglardir. Bu calismada incelenen
miizelerin Tablo 1'de gosterildigi {izere gastronomik deneyim, yerel kiiltiiriin tanitimi, tiriin,
iiretim yontem ve tekniklerini tensil ettigi goriilmektedir.

Lokman, (2022), Sezgin ve Akbiyuk, (2021), Demirci, (2021), Sar1 ve Salvarci, (2020), Akytirek ve
Erdem, (2019), Ceyhun Sezgin ve Sanlier (2018), Ozer Sahin, (2017), Sandik¢1 vd., (2019a), Cekal
vd., (2022), Mankan, (2017) yararlarilarak gelistirilmistir.

Sahinoglu (2015:157) somut olmayan kiiltiirel mirasin yasatilmasinda mutfak miizelerinin
onemine dikkat ¢ekmis, Aksoy ve Sezgi (2015:82) gastronomi turizmi yapan ziyaretcilerin
gastronomi tarihi gelenekleri ve iiretim teknikleri hakkinda bilgi edinebilecekleri miizeleri
gormek istediklerini vurgulamislardir. Bekar vd., (2017:465) Marmaris Bal Evini inceledikleri
calismalarinda miizenin yerel turizme getirileri ve gastronomik cekicilikteki rolii arastirarak
apiturizm ve miizecilik i¢in Oneriler gelistirmislerdir. Sahin ve Aydin (2017:180) Oleatrium
Miizesi ile ilgili miizenin ziyaretci ve ¢ocuklara sagladiklar: egitim icerikli deneyimine vurgu
yapmuslardir. Mankan (2017:641) iilkedeki ve diinyadaki gastronomi miizelerinin konumunu
aragtirarak bu miizelerin iyilestirilmesinde tanitim ve yenileme ¢alismalarina ihtiyag¢ duydugunu
sergilemistir. Yesilyurt ve Arica (2018:60) Emine Gogiis Mutfak miizesini deneyimleyen kisilerin
yorumlar: agisindan incelemis, yerel kiiltiiri tanitan ve bilgilendiren yemekleri 6grenmekten
aldiklar1 deneyimden c¢ok etkilendiklerini bildirmislerdir. Akyiirek ve Erdem (2019:17)
Giimiishane iline kazandirilmak istenen gastronomi miizesi i¢in diinya ve iilke capindaki temali
miizeleri inceleyerek bolgenin gastronomik {iiriin potansiyeline 1sik tutmustur. Sandik¢ vd.,
(2019:1210) {ilkedeki gastronomi temali miizeler arasindaki hizmet farliliklarini odaga
almiglardir. Ayrica Emine Gogiis Mutfak miizesinin iiriin sergileme yontemleri arasindan
dinamik sergileme 6rnegi olan video stilini sectiklerini ortaya koymusgladir.

Cavdirlh Adan ve Gok (2020:2241) Kostem Zeytinyagi Miizesi'nin kiiltiirel mirasin katkisim
arastirdiklar1 goriisme temelli arastirmalarinda miizenin kiiltiirel birikimi koruma ve gelecek
kusaklara aktarmadaki etkisini desteklemislerdir. Kendir (2020:408) ¢alismasinda gastronomik
tescilli bir {iriin olan Edirne Tava cigerinin tadimi sonrasi olusan ziyaretgi goriislerine dayali
olarak yaptiklar1 igerik analizi calismasinda, olumsuz yorum olarak servis edilen iiriiniin igerigi
ile ilgili kuru, lezzeti az ve fiyat1 yiiksek gibi yorumlar ile karsilagmislardir. Sar1 Gok ve Salvarci
(2020:120) gastronomi temali miizeler hakkindaki ziyaret¢i yorumlarini analiz ettikleri
¢alismalarinda miizenin yapisina iliskin estetik temasinin ziyaretgiler i¢in 6nemli bulundugunu
tespit etmislerdir. Keskin vd., (2020:3633) Gaziantep’e kiiltiir turizmi i¢in giden ziyaretcilerin
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unutulmaz deneyim olarak 6zel ve lezzetli yemeklerin yiiksek deger aldig1 yaratarak davramis
niyetine olumlu katkilar yaptiklarimi tespit etmislerdir. Akbulut ve Yazicioglu (2020:100) Konya
ilinin gastronomik goriiniimiiniin destinasyon imaji ve marka algilamasi tizerindeki faktorleri
belirledikleri ¢alismada etli ekmek ve bamya corbasinin 6ne ¢ikti§1 saptanmigtir. Eerang vd.,
(2020:130) yemek miizelerini ziyaret eden turistlerin motivasyonlarinin altinda yatan nedenleri
ortaya koyduklar1 calismada bireysel olarak gerceklestirilen duyusal ve somut deneyimlerden
olustugu sonucuna varmuglardir. Primanayam vd., (2020:316) yerel yiyecek ve igeceklerin
unutulmaz turizm deneyimi sunmada memnuniyet ve tekrar ziyaret etme niyeti iizerinde olumlu
yonde etkiler tespit etmiglerdir.

Tablo 1. Tiirkiye’deki Gastronomi Temal1 Miizeler

Miize Ad1 Bulundugu il Kurulusg Yili Tema
Balik Miizesi Istanbul 1991 Deniz Uriinleri
Adatepe Zeytinyag1 Miizesi Canakkale 2001 Zeytinyag,
Miirefte Feyzi Kutman Sarap Miizesi Tekirdag 2003 Sarap
Polonezkdy Aricilik Miizesi Istanbul 2004 Aricilik Malzemeleri / Bal Uretimi
Mutfak Sanatlar1 Akademisi Gastronomi Miizesi Istanbul 2004 Mutfak Geregleri
Edremit Evren Ertiir Tarihi Zeytinyag1 Aletleri Miizesi Balikesir 2005 Zeytinyag1
Halk Ekmek Miizesi Ankara 2007 Ekmek Yapimi
Emine G6giis Mutfak Miizesi Gaziantep 2008 Yoreye Ozgii Mutfak Kiiltiirii
Cine Aricilik Miizesi Aydm 2010 Arnclik
Atatiirk Orman Ciftligi Sarap Miizesi Ankara 2010 Sarap, Tursu, Sirke
Ozel Mugla Aricihik Miizesi Mugla 2010 Aricilik
Eko Zavot Peynir Miizesi Kars 2011 Peynir
Hacibanlar Evi Mutfak Miizesi Sanlurfa 2011 Yoresel Mutfak Kiiltiirii
Tarihi Erzurum Evleri Restoran Miize Erzurum 2011 Mutfak Kiiltiirii
Oleatrium Zeytin ve Zeytinyag: Tarihi Miizesi Aydmn 2012 Zeytin ve Zeytinyag1
Marmaris Bal Evi Miizesi Mugla 2012 Bal
Antakya Tibbi ve Aromatik Bitkiler Miizesi Hatay 2012 Tibb1 Aromatik Bitkiler ve Baharatlar
Egea Zeytinyag1 Miizesi Manisa 2013 Zeytin ve zeytinyag1
Pelit Cikolata Miizesi istanbul 2014 Cikolata
Marmaris Kapurcuk Kiiltiir ve Gastronomi Evi Mugla 2015 Mutfak Kiiltiirii
Gaziantep Baklava Miizesi Gaziantep 2016 Baklava
Bicak Miizesi Bursa 2017 Bigak
Kostem Zeytinyagi Miizesi [zmir 2017 Zeytinyag1
Altinozii Tokagh Zeytin ve Zeytinyag1 Miizesi Altmézﬁ/Hatay 2017 Zeytinyag1 Uretimi / Tarihgesi
Dulkadiroglu Tematik Mutfak Miizesi Kahramanmaras 2017 Yoresel Mutfak Kiiltiirii
Ozel Yériik Miizesi Antalya 2017 Mutfak Kiiltiirii
Tirk Lezzet Miizesi Istanbul 2018 Yerel Yemek
UNESCO Hatay Gastronomi Evi Hatay 2019 Yoresel Mutfak Kiiltiirii
Dondurma Miizesi Kahramanmaras 2019 Dondurma
Safranbolu Cikolata Miizesi Safranbolu 2019 Cikolata Uretimi / Ekipmanlar1
Safranbolu Kahve Miizesi Safranbolu 2019 Kahve Tarihgesi / Ekipmanlar:
Hayrabolu Salgamli Tarim Miizesi Tekirdag 2019 Sarap, Tursu, Sirke
Bugday Miizesi Malatya 2020 Bugday ve Uretilen Gidalar
Bursa Cikolata Miizesi Bursa 2021 Cikolata
My Chocolate Bodrum Cikolata Miizesi Mugla 2021 Cikolata
Ayvalik Zeytinyag1 Miizesi Ayvalik 2022 Zeytinyag1 Uretimi / Ekipmanlari
Caykur Cay Miizesi Rize 2002 Cay ve Uretim

Savagkan ve Cavus (2021:93) Adatepe Zeytinyag1 Miizesinin ziyaretci deneyimlerini TripAdvisor
ilizerinden analiz ederek miizeye iligkin egitim ve estetik boyutun olumlu yorumlar arasinda
bildirildigi ayrica az da olsa olumsuz olarak ¢alisan, alisveris ve bina ile ilgili yorumlarin varligi
gozlenmistir. Seyitoglu ve Alphan (2021:413) cay ve kahve miizesinde gastronomik deneyim
yagayan ziyaretcilerin olumsuz yorum olarak personel tavir ve yetenekleri, yabanci dil bilgileri
ve temizlik konularmi sorun olarak gordiiklerini rapor etmislerdir. Ozer Sahin ve Aydin
(2021:459) Mugla Aricilik Miizesi'nin gelisimine katki saglayacak arastirmalarinda, ariciligin
turizm sektorii i¢in 6nemini ve atilmasi gereken adimlar1 bildirmislerdir. Demirci (2021:1184)
gastronomi miizelerinin web sitelerini analiz ederek sitelerin miisteri iliskileri, kurumsal marka
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kimligi ve tasarim yoniinden yetersiz diizeyde kaldiklarmi belirlemiglerdir. Ceyhun Sezgin ve
Akbiyuk (2021:153) diinyanin farkl yerlerindeki gastronomi miizelerini ele aldiklar1 ¢calismada
bu miizelerin destinasyonun pazarlanmas: ve turizm potansiyeline yaptiklar1 katkida cazibe
roliine atif yapmiglardir. Kurt ve Arslan Ayazlar (2021:1286) Gaziantep Mutfak Miizesi ziyaretci
profilinin ¢ogunlukla Istanbul’dan seyahat eden geng yas grubundan olustugunu ortaya
koymuslardir.

Cekal vd., (2022:1655) iilkede bulunan gastronomi temasina sahip miizeleri ayrintih sekilde
inceleyerek bu alanda farkindaligin artirilmasina olan ihtiyaca dikkat ¢ekmislerdir. Lokman vd.,
(2022:380) Tiirkiye'nin zeytinyag ile ilgili ilk miizesi olma unvamn tagiyan Adatepe Zeytinyagi
Miizesini bolge turizm etkinliklerini artirmadaki katkisin1 ve ¢ekim unsuru olma roliinii ele
almislardir. Kirbag ve Bucak (2022:581) Eko Miize Kars Zavot Peynir Miizesi'nin yerel turizmdeki
cekicilik roltinii, turistik aktivite olusturma ve gastronomik marka degeri yaratma yetenegini
incelemisleridir.

Yapilan calismalar incelendiginde, gastronomi temali miizelerin; siirdiiriilebilir turizm
faaliyetlerinde, son yillarda yiikselen deger olarak ifade edilen gastronomi turizmi i¢in nemine
vurgu yapilmigtir. Ozellikle temali miizeleri; kiiltiirel mirasm aktariminin saglanmasinda,
destinasyon seciminde cazibe unsuru olarak anilmasinda, ziyaretcilerin merak, 6grenme, tadim
gibi Onemli deneyimlerini gerceklestirmelerindeki roliine dikkat c¢ekilmistir. Gelecekte
farkindaligin artirilmasi igin miizelerin sayisinin ve niteliginin zenginlestirilmesine olan ihtiyag
gozler Oniine serilmistir.

Hizmet Hatalar

Siire¢ odakli bir etkinlik olan turizm faaliyetlerinde hizmet alim1 ve hizmetin sunumu sirasinda
bazi sorunlarin yasanmasi kaginilmaz goriilmektedir. Hizmet hatasi kavrami; miisteri deneyimi
sirasinda hizmetle ilgili yasanan ve beklentilerin karsilanamamasindan dogan bir sorun, eksiklik
ve memnuniyetsizlik olarak agiklanmaktadir (Temiz ve Kurtoglu, 2021:363).

Hizmet hatalar1 farkli asamalarda ortaya ¢ikmakta, siireg icesinde hizmet karsilasmalarinin
yogun yasandigl zamanlarda kendini gostermektedir. Hizmetin sunumundan, miisteri
beklentilerinin karsilanmamasindan, is gorenin tutum ve tavirlarindan, kurumun organizasyon
yapisindan kaynaklanan hatalar ile kurumun fiziki sartlarindan kaynaklanan ergonomik kosullar
hizmet hatalari olarak siniflandirilmaktadir (Akgoz ve Krasnikova, 2020:449).

Miizelerin hizmet Kkalitesini anlamada, hizmetten duyulan memnuniyetin yaninda,
aksakliklardan kaynaklanan memnuniyetsizligi anlamak da énemlidir. Hizmet hatalar1 miisteri
beklentilerinin altinda kalan hizmet performanslarini gostermektedir. Hizmet basarisizligimin
sonuglar1 arasinda olumsuz agizdan agiza iletisim ve sikayetler en yaygin iki memnuniyetsizlik
sonrasi olusan davraniglardir.

Literatiirde hizmet hatalar1 ve sikayetlerini ¢evrimici platformlar yoluyla arastirildig: ¢calismalar
incelendiginde; Chuang vd., (2012:257) hizmet hatalar1 ile karsilasan miisterilerin ekonomik
kaynakli telafi cabalarindan daha fazla memnun olduklarmni, siirecte karsilastiklar: hatalarin
telafisinde ise psikolojik kaynakli telafi stratejilerinin ise yaradigini bildirmislerdir. Hizmet hatasi
boyutlarmin ziyaretgilerin olumsuz yorumlarma dayali olarak kesfedilip tanimlanmas1 hatanin
telafisine yonelik adimlara destek olmaktadir (Su ve Teng, 2018:216).

Sahin ve Sad (2018:199) Tiirkiye’de popiiler ve ziyaretci sayist en fazla olan miizelerin sikayet
yorumlarmi analiz ettiginde %14 oraninda ortaya ¢ikarilan olumsuz yorumun cevre, bina ve
ziyaretci kaynakli oldugu sonucuna ulasilmistir. Su ve Teng (2018:215) miize hizmet hatalarim
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belirlemek istemis ve giriste beklenilen siralar, kalabalik kaynakhi sorunlar ve calisanlardan
kaynakli sikintilar1 hata olarak belirtmislerdir.

Kog (2019:513) hizmet hatalar ve telafilerinde orgiitsel vatandaslik, islem analizi, duygusal zeka,
stres, titkenmislik, duygusal zeka, gibi kavramlarin birlikte degerlendirilerek gelistirilmesinin
altim1 ¢izmistir. Sahin vd., (2019:68) Alagati’daki restoranlarda hizmet alan misafirlerin en ¢ok
fiyatin yiiksek olmasmndan, verilen hizmetin fiyati karsilamamasindan ve fiyat bilgisinin
mentilerde yer almamasindan sikayetci olduklarini bildirmislerdir.

Yazic1 Ayyildiz ve Baykal (2020:2660) tarafindan konaklama isletmelerinde olumsuz bildirilen
durumlar incelendiginde; calisanlarin tavirlari, yemegin lezzetli ve ¢eside sahip olmasi, odalarm
temizlik ve diizeni olarak bildirilmistir. Akdu ve Cengiz (2020:4413) konaklama isletmelerinde
hizmet sunumu sirasinda sikayet yoluyla bildirilen hatalari incelemis, hizmet kalitesi ve
kurumsal imaja yonelik algilarin negatif oldugunu ve o6zellikle telafi etmede 6ziir dilemenin
onemini vurgulamislardir. Krasnikova ve Akgoz (2020:446) konaklama isletmelerinde hizmet
hatalar1 ile karsilasan misafirlerin isletmeye tekrar ziyaret etme niyetlerinin olmadigin
belirlemislerdir. Erdogan Tarak¢i ve Goktas (2020:259) turizm isletmelerinde ¢alisan kaynakl
hatalar ile isletme yonetiminin yarattig1 hizmet hatalarmin miisteri memnuniyetsizligini ortaya
¢ikarmada etkin oldugu, hata telafisinde odaya yemek servisi, iicretsiz ala carte yemegi ve
indirim uygulamalarmin etkili oldugu sonucuna varilmigtir.

Demirdelen Alrawadeih (2021:15) tarihi miizelere yonelik gevrimici sikayetleri inceledigi
calismasinda yonetimsel sorunlar, ziyaretgiler ve miize deneyiminden kaynaklanan sorunlarin
siklikla dile getirildigini tespit etmislerdir. Kirici Tekeli ve Tekeli (2021:55) Sarikamus kis
otellerinin hizmet kalitelerini artirmada TripAdvisor sitesinden elde ettikleri olumsuz goriiglere
odaklanmig, hizmetin dogru ve giivenli bulunmamasi, yemeklerin lezzetini diisiik ve
cesitliliginin az olmasi, kahvalt1 servisinde yoresel yiyeceklere yer verilmemesi, sicak igeceklerin
yetersiz Olgiide servis edilmemesi gibi konularin yiiksek diizeyde sikayet konusu oldugunu
belirlemislerdir. Lee vd., (2021:1) engelli turistlerin duygusal degerlendirmeler sonucunda temel
hizmet hatalar1 ve kisilerarasi hizmet hatalarinin aciklanmasinda anlamli iligkiler ortaya
koymuslardir. Tavukquoglu ve Atay (2021:173) konaklama isletmelerinde yer alan animasyon
etkinliklerine yonelik TripAdvisor {izerinden elde ettikleri yorumlar {izerinden yaptiklar
calisma sonucunda; animasyon aktivitelerinin yetersiz diizeyde, rutin ve diisiik kalitede
algilanildigini gostermiglerdir.

Rosouli vd., (2022:662) miisteri affetme ve ihanet duygular1 arasindaki iliskinin restoran hizmet
hatalarinda restoran itibarinin kaybina olan etkisini, hizmet hatasin olustuktan sonra miisteriye
gonderilen Oziir mektubunun miisteri affetmesi tizerinde olumlu etkiye sahip oldugunu
belirtmislerdir.

Yapilan ¢alismalar incelendiginde; hizmet hatalariin, 6zellikle miisterilerin olumsuz yorum ve
deneyimlerinin analizi {izerine belirlendigi goriilmiistiir. Ortaya ¢ikan ve bu hatalarin daha ¢ok
calisan, ziyaretgi ve fiziki sartlardan kaynaklandig: tespit edilmis ve ziyaretgilerin memnuniyet,
tekrar ziyaret etme ve satin alma davraruslarini etkiledigi goriilmiistiir. Hizmet hatalarinin
telafisinde uygulanan stratejilerin ziyaretgilerin duygusal ve zihinsel durumlarina biiyiik dlgiide
etkileme giiciine sahip oldugu tespit edilmistir.

ARASTIRMANIN YONTEMi

Tiirkiye’de bulunan gastronomi temali miizeleri ziyaret edenlerin deneyimleri; hizmet hatalar:
yoniinden incelenerek, gastronomi miizelerine ve ziyaretcilerine deneyimlerini gelistirici neriler
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sunulmasi amaglanmaistir. Ziyaretgilerin miize deneyimlerini iyilestirmek ve gelecekte yasanacak
hatalarin ortadan kaldirilmasi icin yapilmasi gerekenlerin ortaya konacag ¢alisma ile miizelerin
hizmet kalitesi ve ziyaretci sayisinin artirilmasi hedeflenmektedir.

Aragstirmada gastronomi miizelerindeki ziyaretci deneyimleri, hizmet hatas1 yoniinden nitel
arastirma uygulamalarindan igerik analizi ile incelenmistir. Ierik analizi; sozlii ve yazili metinler
ve diger belgelerin sistemli ve objektif bir sekilde incelendigi nitel yéntemlerden bir yaklagimdir
(Unal ve Celen, 2021:267). Bu dogrultuda TripAdvisor seyahat sitesinde gastronomi temali
miizelerin ziyaret¢i yorumlari incelenmis ve miize deneyimine yonelik yapilan yorumlar
arasindan hizmet hatasin temsil edecek olumsuz yorumlar calismaya dahil edilmistir. Toplanan
yorumlar, aragtirmanin verileri olup dokiiman analizi yontemi kullanilarak analiz edilmistir.

Dokiiman analizi; metinlerin degerlendirilme sonucunda anlamli yorumlar kazandirilmasim
amaclayan bir yaklasimi ifade etmektedir. Dokiiman kaynagy; dergi, gazete, kitap, bilgisayar, film
veya internet araciligiyla elektronik ortamlardaki; e-postalar, bloglar, sosyal medya platformlari,
web siteleri vb. gibi web tabanli kaynaklardan da olusabilmektedir. Dokiiman analizi
sonucundaki, elde edilen gorsel ve yazili belgeler veri kaynagini olusturarak ayrmtili analize tabi
tutulmaktadir (Tavukcuoglu ve Atay, 2021:177).

Tablo 2. Gastronomi Temali Miizelerdeki Ziyaret¢i Deneyimlerine Yonelik Trip Advisor
Sitesinde Yer Alan Olumsuz Yorumlar

Miizenin Adi Orta Kotii Berbat Toplam
Adatepe Zeytinyag1 Miizesi 12 1 0 13
Kutman Sarap Miizesi 2 2 0 4
Emine Goglis Mutfak Miizesi 56 15 3 74
Marmaris Bal Evi 2 1 1 4
Eko Miize Zavot 5 2 2 9
Tarihi Erzurum Evleri 45 10 27 82
Hatay Tibbi ve Aromatik Bitkiler Miizesi 4 1 1 6
Hatay Unesco Gastronomi Evi 8 5 7 20
Kostem Zeytinyag1 Miizesi 1 0 0 1
Egea Zeytinyag1 Miizesi 4 2 1 7
Pelit Cikolata Miizesi 16 5 3 24
Marmaris Kapurcuk Kiiltiir ve Gastronomi Evi 1 0 1 2
Mutfak Sanatlar1 Akademisi 1 0 0 1
Gaziantep Mutfak Sanatlar1 Miizesi 20 8 20 48
Hacibanlar Evi Mutfak Miizesi 1 0 0 1
Tirk Lezzet Miizesi 2 0 0 2
Dondurma Miizesi 2 0 0 2
Bursa Cikolata Miizesi 1 1 0 2
Safranbolu Kahve Miizesi 2 0 0 2
Toplam 185 58 66 304

Calisma kapsaminda Oncelikle gastronomi temali miizelerinin listesi olusturulmus ve
TripAdvisor seyahat sitesinde ziyaretci yorumu alanlar aragtirmaya dahil edilmistir. Tablo 1
incelendiginde; Tiirkiye’de gastronomi temal1 toplam 37 miize oldugu goriilmektedir. Miizelerin
tema dagilimlarina bakildiginda en fazla dokuz miize ile mutfak kiiltiirii miizesi, yedi adet
zeytinyag1 miizesi, dort adet cikolata miize, ii¢ adet sarap temali miize, {i¢ tane aricilik miizesi,
bir tane bicak, bal, cay, ekmek, bugday, peynir, dondurma, kahve, baklava, balik, tibbi ve
aromatik bitkiler miizesi bulunmaktadir. Bu miizeler i¢cinden olumsuz yoruma sahip olan 19
gastronomi temali miize arastirmanin 6rneklemini olusturmus, ¢alismada Mart 2013-Ocak 2023
arasinda yapilmis olan toplamda 304 yorum ele alinmustir. Yorumlar icerik ve dokiiman analizi
ile degerlendirilmis ve arastirmanin tema ve boyutlar: olusturulmustur.
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BULGULAR

TripAdvisor seyahat sitesinden elde edilen veriler gastronomi miize ziyaretgilerinin birakmig
oldugu olumsuz yorumlar igermektedir. Yorumlar analiz edildiginde; gastronomi temali
miizelerde yasanan hizmet hatalar1 boyut ve temalar1 kesfedilerek ortaya konulmustur. Yapilan
analizler sonrasinda kargilagilan hizmet hatalar1 boyutlarinin ziyaretci (%36,2), servis sistemi
(%35,4), calisan (%13,5), miize yonetimi ve organizasyon (%10), miizenin ortami (%4,8) kaynakl
hizmet hatalar1 oldugu ortaya konulmustur. En yiiksek olumsuz yorum alan boyutun ziyaretci
kaynakli hizmet hatasi boyutu oldugu goriilmiis, tiim boyutlar icinde sunulan yiyecek ve
iceceklerin igerigi, kalitesi ve lezzeti (%9,9), fiyatlarin yiiksek bulunmas: (%9,7), diger
ziyaretgilere tavsiye durumu (%9,4), sunulan yiyecek ve igeceklerin icerik porsiyon yeterliligi
(%7,7), calisanlarin ilgisiz tavir ve yaklasimlari (%6,9) temalar tespit edilmistir.

Hizmet
Hatasi
Boyutlar:
I I I 1
A} A} A} A}
R .. q Miize
Calisan S‘erv1s' Ziyaretci Mizenin yonetimi ve
Sistemi K Kl Ortanm :
Kaynakl1 aynakl Organizasyon
Kaynakl1 Kaynakl1 Kaynaklt

Sekil 1. Arastirma Kapsaminda Ortaya Cikan Gastronomi Temali Miize Hizmet Hatalar1 Tema
ve Boyutlar

Tablo 3. Ziyaret¢i Kaynakli Hizmet Hatalar1

Ziyaretci Kaynakli Hizmet Hatalar1 | f % | Ziyaretci ifadeleri Ornekleri

Diger Ziyaretcilere Tavsiye Durumu |37 |94 Y6.resel yerTlekler jt)a§ta olmak iizere tiim yemekler icin asla tercih
edilmemesi gerekir

Fiyatlarin Yiiksek Bulunmas: 38 9,7 | Fiyatlar gereksiz yiiksek

Begeni-Memnuniyet Algisi 29 7,4 | Biiyiik merakla gittik ama biiyiik hayal kiriklig: oldu

e e Biz gezmek icin girdigimizde maalesef yemek kiiltiiriinii yansitmadigim
M I le Ilgili D 1 22 2 o . . R .
uzenin leerigl 1ie Hgih Dusunceler 56 gordiik, benim beklentim rehber turunun biraz daha zengin olmasi

Tekrar Ziyaret Etme Niyeti 16 4,1 | Misafirperverlikten eser yok asla gitmeyecegim yerlerin baginda geliyor

Tablo 3 incelendiginde ziyaretci kaynakh hizmet hatalar1 arasinda en ¢ok olumsuz yorum alan
temanin, miizeyi ziyaret etme potansiyeline sahip ziyaretgilere yonelik birakilan olumsuz
ifadelerden olustugu goriilmiistiir. “Maalesef hem zaman hem para kaybr oldu, tavsiye
etmiyorum” gibi ifadelerin siklikla tekrarlandigi goriilmiistiir. Beklenti iginde gelinen miize
ziyaretlerinden istenilen diizeyde tatminin alinamamas: ifadelere yansimigtir. Fiyatlarin yiiksek
bulunmasi dikkate deger hizmet hatalarmin baginda gelmektedir. Ziyaretci sayisini artirmak
isteyen miizeler igin fiyatlarin herkes icin ortalama standartlara getirilmesi ihtiyag olarak
belirtilmistir. “Hayal kirikli$1” ifadelerin biiyiik olgiide tekrarlandigi, begeni- memnuniyet
temasinda miizelerin ziyaretci beklentilerini karsilamada yetersiz kaldig1 gosterilmistir. Miizenin
iceriginin, gastronomi turizm odakl deneyim yasamak isteyen turistler i¢in tatminlerinin epey
altinda kaldi81 “Biz gezmek icin girdigimizde maalesef yemek kiiltiiriinii yansitmadigin gordiik,
benim beklentim rehber turunun biraz daha zengin olmasi” ifadeleri ile ortaya konmustur.
Bununla birlikte tekrar ziyaret etme niyetine yonelik miizeye gelenler “asla gelmeyecegim
yerlerin basinda geliyor” gibi yorumlar kullanmiglardir.
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Tablo 4. Servis Sistemi Kaynakli Hizmet Hatalar

Servis Sistemi Kaynakli Hizmet Hatalar1 f | % | Ziyaretci ifadeleri Ornekleri

Herhangi bir esnaf lokantasinda ¢ok daha lezzetli yemekler var.

Servis edilen yiyecek ve igeceklerin igerigi, 39099 Mezeler idare ederdi ama et yemekleri tam bir fiyasko. 5 kisi gittik,

kalitesi ve lezzeti kimse ana yemegini bitiremedi. Boyle rezil et anlayisi olmaz. Ne
baharat1 var ne pismesine dikkat edilmig

Servis edilen yiyecek ve igeceklerin igerik 30|77 Tadim tabag1 tam anlamiyla tadim igin ikinci lokma yok ve yeterli

porsiyon yeterliligi cesit olmadigini diisiiniiyorum.

Servis hizmetinin kalitesi kaynakli hatalar 20 | 5,1 | Kisacas: korkung bir servis

is hi tinin eksik ve hatali ol d
Servis hizmetinin eksik ve hatali olmasindan 15 | 3,8 | Hem de sicak olmadi gereken yemekler buz gibi geldi

kaynakli hatalar

Cok cok servisleri kotii yarim saat oturduk kimse gelmedi bile servise
Servis hizmetinin zamanlamasi ve yasanan 12130 icin,
gecikme kaynakl1 hatalar """ | Fakat kendimde igletmecilik yapmus biri olarak bu kadar kétii ve yavas

servis asla gormedim

Servis hi t al temi hijyeni il .
ilegzriiorlllznr?aer laninin temiz ve fjyent fe 10 | 2,6 | Igren¢ masalar, tozlu yerler var. Hayatimda gittigim en igrenc yer.

1 i k vei klerin otantikligi
s?mf an yiyeeek ve igecekierin otantiigt ve 8 | 2,0 | Yemeklerin yoreyi temsil etmekle alakas1 yok
kiiltiiri yansitmamasi

Servis alan1 ve oturma diizeni ile ilgili 5 | 1,3 ] Cokigice

Servis sisteminden kaynaklanan hatalar incelendiginde; ziyaretciler tarafindan miize
restoranlarinda sunulan yiyecek ve iceceklerin lezzet ve kalitesinden duyulan memnuniyetin
hizmet siireci ve sonucuna yansidig: tespit edilmis olup “yemek kalitesi ve lezzeti kotii” ifadeleri
on plana c¢ikmustir. Ziyaretgiler tarafindan en fazla olumsuz olarak bildirilen servis edilen
yemeklerin porsiyon biiyiikliikleri ve miktarlari olmus “normal porsiyonlarin dahi tadim tabagi
gibi” ifadeleri beraberinde getirmistir. Servisin kalitesi; sunum ve servis sekilleri, ikramlar
yoniinden degerlendirilmis “berbat servis” ifadelerinin yinelendigi goriilmiistiir. Hazirlanan
yemeklerin servisinde sicakliga uyulmamasi, siparigin eksik sunulmasi, siparis edilen yiyecek
icecek yerine farkli iiriinlerin sunulmasi gibi durumlarinin belirlendigi servis hizmetinin eksik ve
hatali olmasindan kaynaklanan hatalarm, ziyaret¢gilerin memnuniyetlerini biiyiik olgiide
etkiledigi saptanmigtir. Ziyaret¢i tarafindan istenen yiyecek ve igeceklerin zamaninda
getirilmemesi ve fazla bekletilme kaynakli hatalarin tekrar ziyaret etme niyetine olumsuz
yansidig1 belirlenmistir. Restoran alaninin temizlik ve hijyen durumlari ile sunulan yemeklerin
yerel kiiltiirii yansitmamasi ziyaretcilere hayal kirikli§1 yasatmistir. Bununla birlikte restoran
yemek alaninin diizeninin yemekten duyulan tatmini etkiledigi belirlenmistir.

Tablo 5. Calisan Kaynakl Hizmet Hatalar:

Calisan Kaynakli Hizmet Hatalar1 f % | Ziyaretci ifadeleri Ornekleri

Caliganlarin Hgisiz Tavir ve Yaklagimlar1 | 27 | 6,9 | “Garsonlar insanin yiiziine bile bakmiyor”

“Nezaketsiz garsonlarla diinyanin en giizel yemegini yiyecegimi
1§ 1 Kab Tavirl 1 4, . . . .
Calisanlarin Kaba ve Saygisiz Tavirlar: 8 6 bilsem (ki o da yok) bir daha gitmem”

Calisanlarin Giiler Yiizlii Olmamast 4 10 ”Garsor.llardan giiler yiiz beklemiyorduk ama suratsiz olmalarmi da
beklemiyorduk”

Calisanlarin Egitimi ve Kalitesi 4 1,0 | “Cok koétii diisiik bir seviyede personel”

Ziyaretgilerin memnuniyet ve miizeden aldiklari tatmini en ¢ok etkileyen durumlarin basinda
gelen calisanlara iliskin davrarnislar arasinda; calisanlarin hizmet siireglerinde ilgisiz tavir ve
yaklagimlar: gelmistir. “Servis personelinin siparis esnasinda ziyaretcilerin yiiziine bakmamas1”
en ¢ok hata olarak bildirilen konular arasinda dikkati ¢ekmistir. Calisanlarin kaba ve saygisiz
davraruslari, yerel yemeklerin tadimi esnasinda alinan zevk ve heyecani azaltici yonde etki
gostermistir. Calisanlarin giiler yiizlii olmamalar1 “Garsonlardan giiler ytiz beklemiyorduk ama
suratsiz olmalarmi da beklemiyorduk” yorumu ile duyulan memnuniyetsizlik dile getirilmis,
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calisanlarin nitelik olarak istenilen kalitede olmamalar1 “Cok kotii diisiik bir seviyede personel”
sOylemi ile hizmetin kalitesine yansiyan diger hususlar1 meydana getirmistir.

Tablo 6. Miize Yonetimi ve Organizasyonu Kaynakh Hizmet Hatalar

Miize Yonetimi ve Organizasyonu

f % | Ziyaretci ifadeleri Ornekleri
Kaynakli Hizmet Hatalar i yaretci Ifadeleri Ornekleri

Miidiirlerine bu konuyu soyledik bizi tersledi. Bu nasil esnaflik bu

Isletme-y6netim kaynakh d 1 16 |41
Fetme-yonetim kaynakty durumiar 6 nasil kiiltiir anlayamadim.

Bir giin 6ncesinden isletmeye gidip rezervasyon yaptirdigimiz halde

R iparis takibi ile ilgili
C#ervasyon ve siparig takibi e gt 9 2,3 | mekana almiyorlar kiistah bir sekilde etkinlik var iki saate biter

I
soruniar diyorlar
Odeme ile ilgili durumlar 7 1,8 e S
Temassiz 6zelligi olan kartiniz yoksa giremiyorsunuz
Giris ticreti 7 1,8 | Miize Giris Ucreti Ortalamanin Biraz Uzerinde.

Miize yonetimi ve organizasyondan kaynaklanan hatalar her ne kadar ziyaretci ve ¢alisan
kaynakl hizmet hatalar1 kadar 6n plana ¢ikmasa da hizmet alimi siirecinde aksaklik ve
problemlerin yasanmasma neden olabilmektedir. Ozellikle miize ve miizeye ait restoramin
isletilmesinden sorumlu kisi ve yoneticilerin kisilik 6zellikleri, bilgi ve deneyim eksiklikleri,
organizasyon yapma becerilerinin diisiik olmas1 ve ziyaretci iletisiminde yetkin olmama gibi
konularm yol ac¢tif1 durumlar miizeden alman tatmin, begeni ve tekrar ziyaret etme niyetine
yansimigtir. Bununla birlikte rezervasyon ve siparis takibi gibi sorunlarm etkili bir sekilde
yonetilememesi ziyaretgilerin giivenini diisiiren etkenler olarak gozlenmistir. Ayrica giris
ticretleri baz1 ziyaretciler tarafindan yiiksek bulunmus ve olumsuz bir durum olarak ifade
edilmigtir. Odeme sirasinda yaganan aksakliklarin giderilememesi, hizmetin alim siirecini
yavaslattif1 tespit edilmigtir.

Tablo 7. Miizenin Ortamindan Kaynakli Hizmet Hatalar1

?;rz::li?ar?ar;alr-lllilznnc:::‘Hatalan f % Ziyaretci ifadeleri Ornekleri
Temizlik ve Hijyen 6 1,5 Bir de alt kattaki tuvaletlerin kokusundan acayip rahatsiz olduk.
Miizenin i¢ kisminin boyutlar: 6 15 Aman aman bir miize olmamakla birlikte gezmesi ¢cok
Bununla birlikte icerisinde mescit ve cocuk workshop alani igin yer
Aile dostu mekan olmasi 4 1,0 ayrilmisken, bebek bakim odasimnin olmamasimin da ¢ok ciddi bir
eksiklik oldugunu diisiiniiyorum
Miizik yayminin kalitesi 3 0,8 Cansiz miizik...

Miize ortamindan kaynaklanan hizmet hatalarinda ziyaretciler tarafindan temizlik ve hijyen ile
ilgili rahatsiz olunan durumlar olarak belirlenmistir. Gastronomi miizeleri s6z konusu
oldugunda bu temadan duyulan rahatsizlik 6zellikle tuvalet koku ve hijyeni konusunda ifade
edilmistir. Aileler igin ¢ocuklarin rahat edecegi yasanabilir keyif alinabilir ortamlar olarak
gordiikleri miizelerde bebek bakim odasinin bulunmamasi ve diger miisterilerden kaynakl
gorgii kurallarina uyulmamasi aile dostu mekan olunmamasi, hizmet hatasi olarak bildirilmistir.
Miizik yaymin kalitesinin, ambiyans: etkiledigi ifade edilmis ve sorun olarak ziyaretciler
tarafindan bildirilmistir.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Bu c¢alismada gastronomi turizmi aktivitesini tematik miizeler yoluyla yasamak isteyen
ziyaretcilerin deneyimleri; karsilastiklar1 hizmet hatalar1 TripAdvisor'a biraktiklar1 olumsuz
yorumlara dayali olarak ortaya konulmustur. Arastirma ile ziyaretcilerin miize deneyimlerini
iyilestirme ve gelecekte yasanacak hatalarin ortadan kaldirilmasi i¢in yapilmas: gerekenler ile
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miizelerin hizmet kalitesi ve ziyaret¢i sayisimin artirilmasma yonelik Oneriler gelistirilmek
istenmuistir.

Arastirmada elde edilen sonuglar; ziyaretcilerin TripAdvisor seyahat sitesine biraktiklar:
olumsuz yorumlar, arastirmanin verileri olarak igerik analizi ile incelenmis, ¢alismanin tema ve
boyutlarii olusturmustur. Analiz sonuclarina gore; gastronomi temali miizelerde karsilasilan
hizmet hatalar1 boyutlarinin ziyaretgi, servis sistemi, ¢alisan, miize yonetimi ve organizasyon,
miizenin ortami1 kaynakl oldugu ortaya konulmustur.

En yiiksek olumsuz yorum alan boyutun ziyaret¢i kaynakli hizmet hatasi boyutu oldugu
belirlenmis, boyutlar arasinda sunulan yiyecek ve iceceklerin lezzeti, igerigi, kalitesi ile fiyatlarin
yliksek bulunmasi, diger ziyaretcilere tavsiye durumu, sunulan yiyecek ve igeceklerin igerik
porsiyon yeterliligi, calisanlarimn ilgisiz tavir ve yaklasimlar siklikla ifade edilen konular arasinda
yerini almigtir.

Sahinoglu (2015:156) iki farkli miizeyi karsilastirdig1 calismasinda; ziyaretgilerden giris ticretinin
alinmamasi ve giris kapisinda turnikelerin yer almamasimin ziyaretci sayisin artirdigimni ifade
etmistir. Calismada belirlenen giris iicretlerinin fazla ve gereksiz oldugu benzer sekilde
ziyaretgiler tarafindan ifade edilmistir.

Su ve Teng (2018:219) miizelerdeki park alanmnin yetersiz olusunu, personelin kaba tavirlarini,
miize icinin yetersizligini, personeldeki egitim eksikligini, asansdrlerin olmamasi, tuvaletlerin
kirli ve kiiciik olmasi, Wi-fi kalitesinin diisiik olmasi, engelli bireyler icin daha fazla dikkat ve
Ozene ihtiya¢ oldugunu, yabana turistler i¢in ¢ok dilli deneyim sunmanin gerekligini, sunulan
gidalarin kalitesi ve fiyati, ¢alisanlarin olumsuz tutumlarmi hizmet hatas: olarak belirttikleri
calismay1 destekler nitelikte, arastirmada; ziyaretciler tarafindan miizenin igeriginin yetersiz
olusu, miizenin alaninin kiigiik ve dar olusu, miizik yayinn kalitesiz oldugu, aile ve engelli dostu
mekan olmayisy, calisanlarin egitim kalitesinin diistik olusu benzer sekilde olumsuzluk olarak
belirlenmistir.

Sahin (2018:228) miizeler ile ilgili olumsuz yorumlarin basta g¢evre, bina, ziyaretc¢i kaynakh
dagilim gosterdigini, olumsuz olarak goriilen durumlarin basinda ziyaret¢i memnuniyeti igin
daha fazla imkdn sunumu ve diizenleme yapmalarinin gerekliligi olmustur. Benzer gekilde,
ziyaretci kaynakli hatalar arastirmada, biiytiik bir boyutu olusturmus, memnuniyet oranlarmdaki
diistikliik diger ziyaretcilere tavsiye etme ve tekrar ziyaret etme iizerine onemli oOlgiide
yansimigtir.

Sahin vd., (2018:68) Alacat1 restoranlarmi deneyimleyen turistlerin en fazla fiyat ve fiyatin
hizmete esdeger olmamasindan sikayet ettigi calismanin sonuglarina yakin olarak, miizede
gastronomi deneyimi yasamak isteyen ziyaretciler tarafindan ¢ok yakin bir sekilde yiiksek fiyat
ve degerin uyusmadig1 hata olarak bulunmustur.

Yazic1 Ayyildiz ve Baykal (2020:2600) otel e-sikayet konularini daha ¢ok, hizmet kalitesi, yonetici
ve calisanlarin tavirlarindan kaynaklanan olumsuzluklar olarak belirlemisler bununla birlikte;
temizlik yemeklerin lezzet algis1 ve cesitliligin de ©nemli sikayet konular1 arasinda
bildirmiglerdir. Yakin bir sekilde ziyaretciler temal miizelerde yiyecek iceceklerin kalitesi ve
lezzetini servis kaynakli hizmet hatalarinin basinda ifade etmislerdir. Ayrica ¢alisanlarin ilgisiz,
kaba, saygisiz tavir ve yaklagimlarinin benzer konulardan duyulan memnuniyetsizligi
gostermistir. Akdu ve Cengiz (2020:4413) konaklama isletmelerinde hizmet sunumu sirasinda
sikayet yoluyla bildirilen hatalar1 incelemis, hizmet kalitesi ve kurumsal imaja yonelik algilarm
negatif oldugunu belirledikleri arastirmanin sonuglari, bu calismada ortaya konan servis
hizmetinin kalitesinden kaynaklanan durumlarmn memnuniyetsizligi artirdigy ile paralellik
gostermektedir. Akgoz ve Krasnikova (2020:446) konaklama isletmelerinde tespit edilen
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hatalarin  biiylik bolimiiniin temizlik ve hijyen kaynakli oldugunu bildirerek miize
ziyaretgilerinin de hata olarak gordiigii benzer durumu ortaya koymuslardir.

Tarakgt ve Goktas (2020:273) turizm isletmelerinde yasanan hizmet hatalarinin basta yonetici
olmak tizere diger miisteriler, servis-mutfak personeli, miisterinin kendisi ve diger hizmet
hatalar1 olarak bulgulamuis, ¢alismada belirlenen yonetim ve organizasyondan kaynaklan hatalar
da ozellikle ziyaretciler tarafindan vurgulanmistir. Siklikla ¢alisan servis personelinin ilgisiz ve
kaba tavirlar1 benzer sekilde sikdyet ve hata konusu olmustur. Tavukcuoglu ve Atay (2020:50)
seyahat acentelerine yonelik sikayetleri inceledikleri ¢alismalarinda; personel ve operasyon
kaynakl sikayetlerin fazlahigma vurgu yaparak, miize ¢alisanlarindan kaynaklanan olumsuz
tavir ve yaklagimlarin ziyaretgiler tarafindan 6nemli hata kaynag olarak ifade edilmesi ¢alismay1
destekler niteliktedir.

Demirdelen ve Alrawedieh (2021: 15) gastronomi temali miize ziyaretgilerinin yasadig1 hizmet
hatalarina benzer sekilde, tarihi miize ziyaretgilerinin yonetim, ziyaret¢i ve miize deneyimi,
miize nitelikleri, iicreti personel, ambiyans olarak ifade ettikleri belirlenmistir. Kiric1 Tekeli ve
Tekeli (2021:55) kis otellerinin hizmet kalitelerini artirmak icin TripAdvisor sitesinden elde
ettikleri olumsuz goriislere odaklandigi calismalarinda, yemeklerin lezzetini diisiik ve
gesitliliginin az olmasi, kahvalt1 servisinde yoresel yiyeceklere yer verilmemesi, sicak iceceklerin
yetersiz Olglide servis edilmesi, otelin fiziki yapismin kiiciik olmasmi sikayet konular1 olarak
ifade ettikleri calismaya yakin sonuglar elde edilen bu ¢alismada; kiiltiirii tanitan yiyeceklerin
sunum ve kalite, gesit yetersizligi ve miizelerin fiziksel boyutlarin kiiciik olusu miize ziyaretgileri
tarafindan hata olarak bildirilmistir.

Sonuglar degerlendirildiginde ortaya ¢ikan oneriler;

Unesco Yaratici Sehirler ag1 projesi, sehirlerden beklenen taahhiitlerinin gerceklesmesi adina
yerel yemeklerin stirdiiriilebilir olmasini saglamada 6nemlidir. Gastronomi temali miizelerinin
bu projede 6nemli gorevler tistlenmesi saglanabilir.

Gastronomi temali miizelerin tanitimi; destinasyon pazarlamasimin 6nemli bir bileseni olarak
degerlendirilmeli, somut olmayan kiiltiirel mirasin belleklere islenmesindeki aract rolii
vurgulanmalidir.

Yeni gastronomi turizmi koridorlar: ve rotalarmin kesfi ile miizelerin bilinirliginin ve ziyaretgi
sayilarinin zenginlestirilmesi saglanmalidur.

Miizede sergilenen iiriinlerin gesitliligi ve pazarlamasinda yenilik¢i yaklasimlar takip edilerek
gastronomik turizm iiriinii temasi altinda ziyaretcilere sunulmalidur.

Miizeler yiyecek ve iceceklerin duyularini kimligini, tarihini, anlamini, hafizasini olusturarak
somut kiiltiirel miras1 yansitirlar bu nedenle miizeler gastronomik deneyim yasamak isteyen
ziyaretgilerin tiim beklentilerini karsilamada biitiinciil bir yaklagim sergilemelidirler.

Temal: miizelerde sunulan yiyecek ve iceceklerin kalitesi; ziyareti etkileyen 6nemli unsur olarak
gbz Oniine alndiginda, yoresel ve kiiltiirel ozellikleri yiyecege aktarabilen nitelikli agcilarin
cografi iirlinlerle hazirladig: gidalar: hijyen ve gida giivenligi uygulamalari ile birlestiren kaliteli
bir servis anlayis1 sergilenmelidir.

Miize Ogrenimi; miizelerin birincil islevi haline geldiginden, ziyaretcinin etkilesimi ve
deneyimlerini biiyiik Olclide etkileyen sergiye katilim ve &grenme etkinlikleri daha fazla
gerceklestirilmelidir.

Miizeler giincel teknoloji yaklasimlarini; sergileme, sunum, anlatim gibi miizenin hizmet verdigi
tiim alanlarda sanal teknolojik uygulamalarin destegiyle hayata gegirmelidir.
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Zengin bir gastronomi tarihi ve kiiltiiriine sahip benzersiz 6zellikleri ve ¢ok gesitliligi barindiran
Tiirkiye’de temali miizelerin sayisin artirilmasy;, destinasyon kimliginin  6n plana
cikarilmasinda, imajinin gelistirilmesinde, kamu ve 6zel girisimler tarafindan desteklenmelidir.

Temali miizelerin igerigi ve nitelikleri diinyadaki benzer miizelerden vizyon almarak
gelistirilmeli ve ziyaretcilerine essiz deneyin sunmanin itici giictinii kullanarak toplumda itibar
kazanmalidir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma stireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Arastirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onay1: Calisma kamuya agcik ikincil verilerin kullanilmastyla olusturulmustur.
Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar ¢alismaya esit oranda katk: saglamustir.

KAYNAKCA

Akbulut, B. A. ve Yazicioglu, I. (2020). Destinasyon Markas1 Olusumunda Gastronomik Kimlik
ve Imaj: Konya Ornegi. Tiirk Turizm Aragtirmalar: Dergisi, 4(1), 100-120.

Akdu, S. ve Cengiz, E. (2020). Hizmet Hatas: Telafi Stratejileri, Hizmet Kalitesi Algis1 ve
Kurumsal Tmaj Algisi Arasindaki Iliski: Konaklama Tsletmeleri Ornegi. Isletme Arastirmalart
Dergisi, 12(4), 4413-4428.

Akgoz, E. ve Krasnikova, D. (2020). Konaklama Isletmelerinde Hizmet Hatasi Telafi
Stratejilerinin Kurumsal itibara Etkisi. Omer Halisdemir Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, 13(3), 446-461.

Aksoy, M. ve Sezgi, G. (2015). Gastronomi Turizmi ve Giineydogu Anadolu Bélgesi Gastronomik
Unsurlari. Journal of Tourism and Gastronomy Studies 3(3),79-89.

Akytirek, S. and Erdem, B. (2019). Gastronomy Museums as Sustainable Hangouts in
Gastronomy Tourism: A Gastronomy Museum Proposal for Giimiishane City, Turkey. Turizam,
23(1), 17-33.

Alrawadieh, D. D. (2021). Tarihi Miizelere Yonelik Ziyaretgi Sikayetlerinin Incelenmesi: Topkapi
Saray1 Uzerine Nitel Bir Aragtirma. Turizm Caligmalart Dergisi, 3(1), 15-30.

Ayyildiz, A. Y. ve Baykal, M. (2020). Otel Isletmelerine Yonelik E-Sikayetlerin Igerik Analizi ile
Incelenmesi: Kusadasi 5 Yildizli Otel Isletmeleri Ornegi. OPUS International Journal of Society
Researches, 16(30), 2659-2683.

Bekar, A., Arman, M. S. ve Siiriicii, C. (2017). Turizmde Cekicilik Unsuru Olarak Gastronomi
Miizeleri: Marmaris Bal Evi Ornegi. Akademik Sosyal Aragtirmalar Dergisi, 5(42), 468-477.

Ceyhun Sezgin, A. ve Sanlier, N. (2018). Siirdiiriilebilir Turizm Kapsaminda Gastronomi
Miizelerinin Degerlendirilmesi, (Editér) Yamaner, F. ve Eyiiboglu, E.: Insan, Toplum ve Spor
Bilimleri Aragtirma Ornekleri iginde (ss.215-233) Ankara: Nobel Akademik Yayncilik.

Chuang, S. C,, Cheng, Y. H., Chang, C. J. and Yang, S. W. (2012). The Effect of Service Failure
Types and Service Recovery on Customer Satisfaction: A Mental Accounting Perspective. The
Service Industries Journal, 32(2), 257-271.

280



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 7(2): 266-283.

Cavdirli, C. M. ve Gok, O. A. (2020). Miizeler ve Kiiltiirel Mirasin Siirdiiriilebilirligi: Késtem
Zeytinyag1 Miizesi Museums. Journal of Tourism and Gastronomy Studies, 8(3), 2241-2262.

Cekal, N., Dogan, E. ve Aktiirk, H. (2022). Tiirkiye’de Gastronomi Miizeleri ve Ozellikleri. Sosyal,
Beseri ve Idari Bilimler Dergisi, 5(11), 1655-1673.

Cetin, M. ve Kiigiikkomiirler, S. (2019). Destinasyon gekicilik unsuru olarak gastronomi miizeleri:
Oleatrium Zeytin ve Zeytinyagi Tarihi Miizesi 6rnegi. Ankara Haci Bayram Veli Universitesi Turizm
Fakiiltesi Dergisi, 22(1), 1-17.

Demirci, B. (2021). Tiirkiye’deki Gastronomi Miizelerinin Web Sitelerinin Icerik Analizi. Tiirk
Turizm Arastirmalar: Dergisi, 5(2), 1184-1199.

Eerang, P., Sangkyun, K. and Min, X. (2022) Hunger for Learning or Tasting? An Exploratory
Study of Food Tourist Motivations Visiting Food Museum Restaurants. Tourism Recreation
Research, 47(2), 130-144.

Giizel, B. and Apaydin, M. (2016). Gastronomy Tourism: Motivations and Destinations. (Editor)
Avcikurt,, C and Dinu, M.S.: Global Issues and Trends in Tourism in (ss: 394-404) Sofia: St.
Kliment Ohridski University Press.

Kendir, H. (2020). Gastronomik Lezzetlere Yonelik Cevrimigi Turist Deneyimlerinin Incelenmesi:
Edirne Tava Cigeri Ornegi. Safran Kiiltiir ve Turizm Arastirmalar: Dergisi, 3(3), 408-423.

Keskin, E., Sezen, N. ve Dag, T. (2020). Turistik Seyahatlerde Unutulmaz Yemek Deneyiminin
Davrarussal Niyete Etkisi: Gaziantep Ornegi, Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 4(4): 3632-3648.

Kirbag, K. ve Bucak, T. (2022). Yerel Gida Uriinlerinin Siirdiiriilebilirliginde Gastronomi
Miizelerinin Onemi: Kars Zavot Eko miize Ornegi. Giincel Turizm Arastirmalar: Dergisi, 6(2), 581-
603.

Kili¢, B. ve Goneng Giiler, E. (2022). Hatira Paranin Gastronomi Temal1 Yaratici Kentlerin
Pazarlanmasindaki Rolii: Gastronomi Sehri Afyonkarahisar Tiirkiye Ornegi. Tiirk Turizm
Aragtirmalar1 Dergisi, 6(1): 87-105.

Kim, S., Park, E. and Xu, M. (2020). Beyond The Authentic Taste: The Tourist Experience at A
Food Museum Restaurant. Tourism Management Perspectives, 36(2000), 1-9.

Koc, E. (2019). Service Failures and Recovery in Hospitality and Tourism: A Review of Literature
and Recommendations for Future Research. Journal of Hospitality Marketing & Management, 28(5),
513-537.

Kurt, G. ve Ayazlar, R. A. (2021). Gastronomi Turist Taksonomisi. Tiirk Turizm Arastirmalar:
Dergisi, 5(2), 1280-1298.

Lee, B., An, S. and Suh, J. (2021). How Do Tourists with Disabilities Respond to Service Failure?
An Application of Affective Events Theory. Tourism Management Perspectives, 38 (2021), 1-10.

Lokman, U., Yarmaci, N. ve Giidiil, H. (2022). Turizmde Cekicilik Unsuru Olarak Gastronomi
Miizeleri: Adatepe Zeytinyag1 Miizesi. Journal of Tourism and Gastronomy Studies, 10(1), 380-399.

Mankan, E. (2017). Destinasyon Pazarlamasinda Cekici Bir Faktor Olarak Tiirkiye'deki
Gastronomi Mitizeleri Ornegi. Electronic Turkish Studies, 12(4), 641-654.

Ozer Sahin, A. (2017). A Cultural, Gastronomic, and Touristic Asset: The Kusadasi Oleatrium
Olive and Olive Oil History Museum Case. Journal of Tourism and Gastronomy Studies, 5(4)180-199.

Piramanayagam, S., Sud, S. and Seal, P. P. (2020) Relationship Between Tourists” Local Food
Experiencescape, Satisfaction and Behavioural Intention. Anatolia, 31(2), 316-330.

281



Giil BEKAR SIMSEK ve Ahu Yazict AYYILDIZ

Rasouli, N., Rasoolimanesh, S. M., Rahmani, A. K., Momayez, A. and Torabi, M. A. (2022). Effects
of customer forgiveness on brand betrayal and brand hate in restaurant service failures: does
apology letter matter? Journal of Hospitality Marketing & Management, 31(6), 662-687.

Sandikci, M., Mutlu, A. S. ve Mutlu, H. (2019a). Tiirkiye’deki Gastronomi Miizelerinin Turistik
Sunum Farkliliklar1 A¢isindan Arastirilmasi. Uluslararast Sosyal Arastirmalar Dergisi, 12(68), 1210-
1231.

Sandikci, M., Mutlu, A.S. ve Mutlu, H. (2019b). Emine Gogiis Mutfak Miizesi Sergileme Sekilleri.
Journal of Tourism and Gastronomy Studies, 7(4), 3045-3059.

Sar1 Gok, H. ve Salvarcy, S. (2020). Tiirkiye’deki Gastronomi Temali Miizelere Yonelik Cevrimigi
Ziyaretgi Deneyimlerinin Incelenmesi. Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, 18(1), 120-140.

Savagkan, Y. (2021). Tiirkiye’deki Gastronomi Miizelerine Genel Bakis. Turizm Calismalart Dergisi,
3(2), 61-78.

Savagkan, Y. ve Cavus, S. (2021). Gastronomi Temali Miizelerin Ziyaret¢i Deneyimlerinin
Incelenmesi: Adatepe Zeytinyag1 Miizesi Ornegi. Uluslararasi Turizmde Yeni Nesil ve Yeni
Trendler Kongresi, Sakarya Universitesi 27-28 May1s 2021. Sakarya. ss: 93-114.

Seyitoglu, F. and Alphan, E. (2021). Gastronomy Tourism Through Tea and Coffee: Travelers’
Museum Experience. International Journal of Culture, Tourism and Hospitality Research.15(3), 413-
427.

Sezgin, A. C. ve Akbiyuk, T. (2021). Diinyadaki Gastronomi Miizelerinin Tematik Analizi. Journal
of Tourism and Gastronomy Studies, 9(1), 153-184.

Su, Y. and Teng, W. (2018). Contemplating Museums Service Failure: Extracting the Service
Quality Dimensions of Museums from Negative On-Line Reviews. Tourism Management,
69(2018), 214-222.

Sahin, O. and Aydin, A. (2017). A Cultural, Gastronomic, and Touristic Asset: The Kusadas1
Oleatrium Olive and Olive Oil History Museum Case. Journal of Tourism & Gastronomy Studies,
5(4), 180-199.

Sahin, O. ve Aydin, A. (2021). Kiiltiirel, Gastronomik ve Turistik Deger: Mugla’da Aricilik ve Ozel
Mugla Aricilik Miizesi Ornegi. Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 5(1), 459-473.

Sahin, S. ve Sad, B. (2018). Miizelere Yonelik E-Yorumlarm Igerik Analizi Yontemi ile
Degerlendirilmesi. Uluslararas: Yonetim Iktisat ve fgletme Dergisi, 14(1), 199-232.

Sahin, S., Girgin, G. K., Kazoglu, I.H.ve Coskun, G.N. (2018). Gastronomi Turistlerinin E-Sikayet
Davraniglar1 Uzerine Bir Arastirma: Alagati. Journal of Tourism and Gastronomy Studies, 6(1) 68-82.

Sahinoglu, $. (2015). Somut Olmayan Kiiltiirel Miras Kavramina Farkl: Bir Yaklagim: Mutfak Miizeleri.
Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi. Istanbul Universitesi, Istanbul.

Tarakgl, 1. E., ve Goktas, B. (2020). Turizm Isletmelerinde Hizmet Hatalar1 ve Hizmet Telafisi
Yontemlerinin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi: Bir Uygulama. Tiirk Turizm Arastirmalar:
Dergisi, 4(1), 259-278.

Tavukcuoglu, T. ve Atay, H., (2021). Kusadasinda Bulunan Konaklama igletmelerinde
Animasyon Hizmetlerine Yénelik Yapilan Sosyal Medya Yorumlarinin Incelenmesi. Journal of
New Tourism Trends, 2(2), 173-191.

282



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 7(2): 266-283.

Tekeli, E. K. ve Tekeli, M. (2021). Hizmet Kalitesini Arttirmaya Yonelik E-Sikayetlerin
Degerlendirilmesi: Sarikamis Otellerine iliskin Nitel Bir Arastirma. Atatiirk Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, 25(1), 55-70.

Temiz, S. ve Kurtoglu, R. (2021). Hizmet Hatasi, Hizmet Telafisi ve Atif Teorisi: Kavramsal Bir
Calisma. Hitit Sosyal Bilimler Dergisi, 14(2), 360-383.

Unal, A. ve Celen, O. (2021). Tiirkiye'de Turizm Konulu Yayimlanmis Bibliyometrik Calismalarin
Analizine Yonelik Bir Arastirma. Pearson Journal of Social Sciences & Humanities, 6(16).267-295.

Yesilyurt, H. ve Arica, R. (2018). Mutfak Miizesi Ziyaretcilerinin Deneyimlerinin Incelenmesi:
Emine Gogiis Mutfak Miizesi Ornegi. Tiirk Turizm Arastirmalart Dergisi, 2(1), 60-70.

Yilmaz, H. ve Senel, P. (2014). Turistik Bir Cekicilik Olarak Gastronomi Miizeleri, 15. Ulusal
Turizm Kongresi, Gazi Universitesi, 13-16 Kasim 2014. Ankara. ss: 499-510.

283



