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Oz

Bu calisma, gastronomi turizminin bolgesel etkilerini incelemek {izere Bingol ilindeki en ¢ok
yoruma sahip bes restoranin ¢evrim i¢i yorumlar: {izerine odaklanmistir. Arastirmanin temel
amaglari; bu igletmelerin hizmet kalitesine iligkin algilarini ortaya koymak, olumlu ve olumsuz
geri bildirimleri degerlendirmek ve gastronomi turizmi kapsaminda boélgesel kalkinmay:
destekleyici stratejiler Onermektir. Veriler, popiiler seyahat ve restoran platformlarindan
toplanarak MAXQDA yazilimi ile analiz edilmigtir. Bu bulgular, gastronomi turizminin sadece
ekonomik bir faaliyet degil, ayn1 zamanda kiiltiirel mirasin korunmasi ve bolgesel farkindaligin
artmasi agisindan 6nemli bir arac1 oldugunu gostermektedir. Calismanin sonunda, Bingol’deki
restoranlara yonelik hizmet kalitesini artiracak ve c¢evrim i¢i yorumlari olumlu yoénde
etkileyebilecek stratejiler oOnerilmektedir. Bu stratejiler, profesyonel hizmet anlayisim
benimseme, yerel lezzetlerin daha carpic bir sekilde tanitilmas: ve uygun fiyat politikalar ile
cesitlendirilmistir.
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Abstract

This study focuses on online reviews of the five most-reviewed restaurants in Bingol province in
the context of developing gastronomic tourism. The main objectives of the research are to reveal
perceptions regarding service quality, positive and negative feedback, and to propose strategies
for improving regional development within the scope of gastronomic tourism. Data was collected
from popular travel and restaurant platforms and analyzed using MAXQDA software. These
findings demonstrate that gastronomic tourism is not only an economic activity but also an
important tool for preserving cultural diversity and promoting regional change. The study
concludes by proposing strategies to improve service quality in restaurants in Bingdl and
positively influence online reviews. These strategies include adopting a professional service
approach, promoting local flavors more extensively, and diversifying with appropriate pricing
policies.
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GIRIS

Son yillarda kiiresel dlgekte rekabetin artmasi ve turistik destinasyonlarin giderek benzesmesi,
destinasyonlar i¢in farklilasma gereksinimini daha da 6nemli hale getirmistir (Marine-Roig vd.,
2019). Bu baglamda gastronomi, destinasyonlarin gekiciligini ve imajin giiglendiren kritik bir
unsur olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Gastronomi turizmi ise destinasyonlarin kiiltiiriinii ve

kimligini goriiniir kilarken yerel ekonomi {izerinde de 6nemli etkiler yaratabilen bir nis turizm
alani olarak degerlendirilmektedir (Hall vd., 2004; Chang vd., 2019).

Yerel mutfak turizmi, yemek ve yeme deneyimleri etrafinda sekillenen; yiyeceklerin yerel
kiiltiiriin bir yansimasi olarak sunuldugu destinasyonlar1 kapsayan bir turizm bigimidir. Yerel
gastronomik iiriinlerin tanitimu ve turistik deneyimin parcasi haline getirilmesi, destinasyonlarin
kendine 6zgii bir kimlik olusturmasina katk: saglayabilmektedir (Ab Karim ve Chi, 2010; Hall
vd., 2004). Bununla birlikte yerel mutfak turizmi yalnmzca yeme-igme deneyimiyle smurl
kalmayip, yerel kiiltiirtin ve kimligin daha genis 6lgekte tanutilmasina da olanak tanimaktadir
(Ab Karim ve Chi, 2010).

Yerel ve ulusal restoranlarin gastronomik imaji, destinasyonlarin ayirt edici Ozelliklerini
tanimlamada énemli bir rol oynar. Ozellikle gevrim ici seyahat yorumlari ve kullanici tarafindan
olusturulan igerikler (UGC), destinasyon imajinin olusumu ve turistlerin karar verme stiregleri
iizerinde belirleyici olabilmektedir (Xiang ve Gretzel, 2010; Gretzel ve Yoo, 2008; Litvin vd., 2008).
TripAdvisor gibi platformlarda yapilan degerlendirmeler, isletme ve destinasyonlar igin hem
firsat hem de risk barmdiran bir “dijital imaj” alan1 yaratmakta; bu nedenle yorumlarm etkin
bicimde yonetilmesi gerektigi vurgulanmaktadir (O’Connor, 2010). Tiirkiye baglaminda da
TripAdvisor yorumlaria dayali igerik analizleri, cevrim i¢i gastronomi imajinin destinasyon
algis1 tizerindeki 6nemini ortaya koymaktadir (Eren ve Kuvvetli, 2017). Bu kapsamda kullanici
yorumlarinin gastronomi turizmi agisindan degerli bir bilgi kaynagi sundugu ve
destinasyonlarin stratejik yonetimine katki saglayabildigi belirtilmektedir (Marine-Roig vd.,
2019). Bununla birlikte, yiyecek-icecek isletmelerinin dijital goriiniirliigii yalnizca kullanict
yorumlartyla degil, farkli reklam ve pazarlama uygulamalariyla da sekillenmektedir; isletmelerin
cesitli platformlar aracihigiyla hedef kitleye ulasmaya ¢alistig, siparis platformlari, kampanyalar
ve dijital yonlendirmelerin bu siirecte etkili oldugu belirtilmektedir (Biikey ve Sahin, 2023).

Turizm sektorii iilkelerin ekonomik ve kiiltiirel kalkinmasinda onemli bir role sahip olmakla
birlikte giin gectikge cesitlenen bir yap:1 sergilemektedir. Ancak “deniz-kum-giines” temelli
turizmin smirh katkilar1 nedeniyle turistik {iriinlerin ¢esitlendirilmesi 6nem kazanmistir
(Aktuna, 2023). Bu dogrultuda gastronomi turizmi, yerel lezzetlerin ve kiiltiirel 6zelliklerin
ulusal ve uluslararasi platformlarda tanmitilmasini saglayan onemli bir alternatif turizm tiirii
olarak dikkat ¢cekmektedir (Hall vd., 2004; Chang vd., 2019).

Gastronomi turizmi, turistlerin yeme-igme deneyimleri araciligiyla bir destinasyonun kiiltiiriinti
kesfetmelerini ve yerel iiriinleri deneyimlemelerini saglayan bir turizm tiriidiir (Hsu vd., 2022).
Bu turizm tiiri, yalmzca yeme-igme deneyimleriyle siurh kalmayip, kiiltiirel mirasin
korunmasma ve yerel ekonominin giiclenmesine de ¢ok yonlii katkilar saglayabilmektedir
(Jeaheng vd., 2023; Lin vd., 2021). Dolayisiyla gastronomi turizmi, destinasyonlarin ekonomik ve
sosyo-kiiltiirel kalkinmasi i¢in 6nemli bir arag niteligi tasimaktadir.

Tiirkiye’deki restoranlarin bolgesel kiiltiirel kimligi yansitan 6zgiin lezzetler sunmasi gastronomi
turizminin gelismesine katki saglayabilmektedir. Bununla birlikte sitirdiiriilebilirligi saglamak
icin profesyonel hizmet standartlarmin benimsenmesi ve yerel {iriinlerin kalite standartlarina
uygun bi¢cimde sunulmasi gerekmektedir (Jeaheng vd. 2023). Bu c¢alisma, bulgularin
yorumlanmasir giiglendirmek amaciyla deneyim ekonomisi ve sosyal kanit teorisi gibi kuramsal
yaklasimlarla desteklenmistir. Deneyim ekonomisi, tiiketicilerin mal ve hizmetlerin 6tesinde
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deneyimlere odaklandig1 bir paradigmayi ifade etmektedir (Pine ve Gilmore, 1998). Gastronomi
turizmi bu cercevede ziyaretcilere unutulmaz deneyimler sunarak destinasyonla bag kurma
potansiyeline sahiptir. Sosyal kanit teorisi ise tiiketicilerin diger bireylerin davranislarindan
etkilenerek karar alma egilimini temel alir (Cialdini, 2001). Bu noktada elektronik agizdan agiza
iletisim (eWOM) kapsamindaki ¢evrim i¢i yorumlar, tiiketicilerin restoran ve destinasyon
tercihlerini sekillendiren kritik bir bilgi kaynag: olarak degerlendirilmektedir (Litvin vd., 2008;
Xiang ve Gretzel, 2010).

Bu dogrultuda mevcut aragtirma, Bing6l’de yoresel yiyecek-icecek deneyimlerine iliskin ¢evrim
ici kullanic1 yorumlarini sistematik olarak analiz ederek ziyaretcilerin memnuniyet ve
memnuniyetsizlik yaratan unsurlarmi (lezzet, hizmet, hijyen, fiyat-performans vb.) ortaya
koymayi; elde edilen bulgular tizerinden isletmelerin hizmet kalitesi ve djjital itibar yonetimine
yonelik kanita dayal 6neriler sunmayr amaglamaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Gastronomi Turizmi

Gastronomi bir¢ok kaynakta yeme-igme sanati1 olarak tamimlansa da aslinda kimya, edebiyat,
biyoloji, jeoloji, tarih, miizik, psikoloji, sosyoloji, tip, beslenme ve tarim alanlar: gibi bir¢ok bilim
daliyla dogrudan iligkili bir sanat ve bilim dalidir (Kivela ve Crotts, 2006). Gastronominin konusu
yeme-igme oldugu icin beslenme bilimleri, tat alma duyusu ve fizyolojisi, sarap tiretimi, besin
Ogelerinin insan viicudundaki gorevleri, gida maddelerinin se¢iminde niteliklerin belirlenmesi,
hijyen kurallarina uygun iiretim siireglerinin gelistirilmesi, gidalarin fiziksel, kimyasal ve
biyolojik olarak bozulmasini 6nlemek igin hijyen ve sanitasyon normlari gibi konular
kapsamaktadir (Shenoy, 2005).

Gastronomi turizmi, yemek ve Kkiiltiir arasindaki iliskiden yararlanarak, turistlerin bir
destinasyonun kiiltiirel kimligini anlamalarm ve yerel mutfak deneyimlerini tatmalarmi
saglayan bir turizm tiirtidiir (Lin vd., 2021). Bu turizm tiir{i, yerel mutfak {iriinlerini 6n plana
¢ikararak destinasyonlarin ekonomik kalkinmasina énemli bir katki saglar. Ozellikle, gastronomi
turizmine katilan turistler, sadece yemek yeme deneyimiyle smirli kalmayip, yerel iiriinlerin ve
hizmetlerin degerlendirilmesinde de aktif rol oynar (Jeaheng vd., 2023).

Giiniimiizde gastronomi turizmi, farkl kiiltiirleri deneyimleme amaci tagiyan bir turizm tiirii
olarak 6ne ¢ikmaktadir. Gastronomi turizmi; yeme-igcme eylemiyle smurli olmayip; bireylerin
nerede, nasil, ne zaman ve hangi motivasyonlarla yeme-icme deneyimi yasadiklarimi da
kapsayan ¢ok boyutlu bir olguya doniismiistiir (Karadeniz vd., 2020).

Yerel {iiriinlerin tarmitilmasi ve tiiketici davranmiglarinin 6n planda tutulmasi, gastronomi
turizminin stirdiiriilebilir kalkinma hedeflerine olan katkisini gozler oniine sermektedir. Bu
noktada, turizm endiistrisi ekonomik gelir iiretmekle kalmaz, ayni zamanda kiiltiirel mirasi
koruma ve toplumsal dayanismay1 destekleme gibi ¢ok boyutlu etkiler de yaratir (Bessiere, 1998).

Gastronomi Isletmelerinde Cevrim i¢i Yorumlar ve icerik Analizi

Gastronomi sektoriinde ¢evrim i¢i yorumlarin rolii, miisteri algilarini sekillendirmede, tiiketici
tercihlerini etkilemede ve marka itibar1 olusturmada giderek daha 6nemli bir hale gelmektedir.
TripAdvisor, Yelp, Google Yorumlar ve Zomato gibi dijital platformlarm yiikselisiyle birlikte,
restoranlar ve yemek hizmeti isletmeleri miisteri memnuniyetini ve sadakatini korumak igin
cevrim i¢i geri bildirimleri dikkatlice izlemeli ve yanitlamalidir. Cevrim ici yorumlarin igerik
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analizi, tiiketici beklentileri, hizmet kalitesi degerlendirmesi ve genel yemek deneyimi hakkinda
degerli i¢goriiler saglar (Marquez Diaz, 2022: 4).

Gastronomi isletmeleri i¢in ¢evrim i¢i yorumlar, miisteri algisini sekillendiren ve isletmenin
marka imajina dogrudan etki eden 6nemli unsurlardan biridir. Miisteriler, restoran secimlerinde
¢evrim i¢i yorumlara biiyiik Olglide giivenmektedirler. Olumlu yorumlar, miisteri trafigini
artirirken, olumsuz yorumlar isletmenin itibarina zarar verebilir. Yapilan arastirmalar, restoran
seciminde miigterilerin %85'inin ¢evrim i¢i yorumlara giivendigini ortaya koymaktadir
(Karadeniz vd., 2020).

Igerik analizi, cevrim ici yorumlar1 anlamlandirmak ve miisterilerin en ¢ok hangi konulara 6nem
verdigini belirlemek igin kullarulan bir yontemdir. Bu analiz yontemi, yorumlar1 temalara
ayirarak, olumlu ve olumsuz geri bildirimleri kategorize etmeye yardimc olmaktadir. Ornegin,
bir aragstirmada TripAdvisor’da yer alan restoran yorumlari incelenmis ve yorumlarin biiyiik bir
kismmin lezzet, servis kalitesi ve mekan temizligi lizerine yogunlastig1 belirlenmistir (Arslan,
2020: 450).

Cevrim ici platformlarda yapilan olumlu yorumlar, isletmelerin miisteri cekme potansiyelini
gliclendirirken, miisteri sadakatini ve restoranin tercih edilme olasiligini onemli Olgiide
artirmaktadir. Ozellikle gastronomi turizmi baglaminda, turistler bir restorana gitmeden 6nce
cevrim ici incelemeleri dikkate almakta ve bu dogrultuda se¢im yapmaktadir (Yetkin vd., 2020:

360).

Yapilan cesitli icerik analizleri, ¢evrim i¢i yorumlarin genel olarak birkag¢ ana temaya ayrildigini
gostermektedir. Bu temalar sunlardar:

o Lezzet ve Yemek Kalitesi: Yorumlarin biiytiik bir kismi yemegin lezzeti, sunumu ve porsiyon
biiytikliigii hakkindadir.

e Hizmet Kalitesi: Garsonlarin ilgisi, bekleme siiresi ve miisteriyle kurulan iletisim 6n plana
¢gikmaktadir.

e Fiyat-Performans Dengesi: Fiyatlarin iirtin kalitesine uygun olup olmadig1 sik¢a
degerlendirilmektedir.

e Mekan Atmosferi ve Hijyen: Restoranin temizligi, ambiyans: ve konfor seviyesi yorumlarda
onemli yer tutmaktadir (Sahin, 2021: 500).

Gastronomi turizmi, turistlerin bir bélgenin mutfagini deneyimlemek amaciyla seyahat etmesini
iceren 6nemli bir turizm tiiriidiir. Cevrim i¢i yorumlar, turistlerin seyahat planlarini yaparken
biiyiik bir rehber gorevi gormektedir. Ozellikle UNESCO tarafindan gastronomi sehri ilan edilen
yerlerdeki restoranlar, turistlerin beklentilerini karsilamak igin dijital platformlardaki yorumlar:
dikkate almak zorundadir (Cakmak ve Sarusik, 2020: 320).

Yiyecek ve I¢ecek Isletmelerinin Dijital Profili

Yiyecek ve icecek isletmeleri, dijital doniistim siirecine daima hizla uyum saglayan sektorlerden
biri olmustur. Teknolojinin gelisimiyle birlikte miisteri beklentileri de degismis, geleneksel
isletmelerin dijital platformlarda daha etkin hale gelmesi kaginilmaz olmustur. Dijital profilleme,
isletmelerin ¢evrim i¢i goriintirliiglinti artirarak miisteri sadakatini ve marka bilinirligini
giiclendirmektedir. Ozellikle sosyal medya, mobil uygulamalar ve yapay zeka tabanli oneri
sistemleri gibi teknolojiler yiyecek ve icecek isletmelerinde yaygin bir sekilde kullanilmaktadir
(Teyin, 2021: 271).
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Dijital dontisiim, isletmelerin operasyonel siire¢lerinden mdisteri iliskilerine kadar her alanda
koklii degisiklikleri beraberinde getirmektedir. Gastronomi sektdriinde teknoloji ile iliskinin
giderek giiclenmesi, oOzellikle mutfak, servis ve siparis siire¢lerinde dijital araglarin
yaygimlasmasini saglamaktadir. Bu ¢ercevede dijitallesme, restoran ve kafelerin miisteri
deneyimini gelistirmesine, siparis siireclerini daha hizli ve verimli hale getirmesine ve miisteri
tercihlerine gore pazarlama uygulamalar1 gelistirmesine olanak tanumaktadir. Nitekim dijital
mentiler, QR kod sistemleri ve cevrim igi siparis sistemleri, yiyecek-icecek isletmelerinde
miigterilere daha hizli, pratik ve kolay bir deneyim sunan yeni nesil menii sistemleri arasinda yer
almaktadir (Ekincek, Yayla ve Gode, 2021: 136; Sahin ve Hamarat, 2023).

Sosyal medya platformlari, yiyecek ve igecek isletmeleri i¢in Onemli dijital pazarlama
araclarindan biri haline gelmistir. Instagram ve TikTok gibi goérsel odakli platformlar,
restoranlarin yemek sunumlarini ve hizmetlerini genis kitlelere ulastirmasmna yardimci
olmaktadir. Ayrica, miisteri geri bildirimlerinin dogrudan alinmasi ve degerlendirilmesi
agisindan sosyal medya biiyiik bir avantaj saglamaktadir. Yapilan arastirmalara gore, restoran ve
kafe tercihlerinde sosyal medya igeriklerinin etkisi oldukga yiiksektir (Cuhadar ve Sasmaz, 2018:
457).

Miisteri yorumlar1 ve degerlendirmeleri, isletmelerin dijital profiline biiyiik Olciide yon
vermektedir. Google Benim Isletmem, Yelp ve Tripadvisor gibi platformlar, miisterilerin
isletmeler hakkindaki diisiincelerini paylastiklar1 kritik mecralardir. Bu nedenle, yiyecek-igecek
isletmeleri dijital itibarlarmi yonetmek igin miisteri yorumlarim aktif olarak takip etmeli ve
olumsuz geri bildirimlere profesyonel bir sekilde yanit vermelidir (Bigtiren, 2022).

Yiyecek ve icecek isletmeleri, miisteri davramislarini anlamak ve pazarlama stratejilerini
gelistirmek igin bilyiik veri analitiginden faydalanmaktadir. Isletmeler, sosyal medya analizleri,
miisteri siparis ge¢misleri ve konum bazli veriler gibi bir¢ok kaynaktan elde edilen verileri
isleyerek daha iyi kararlar alabilmektedir. Bu da rekabet avantaji saglamakta ve miisteri
memnuniyetini artirmaktadir (Unurlu, 2022).

Ornegin elektronik agizdan agzina pazarlama (eWOM), internet ortaminda paylagilan tiiketici
deneyimlerini ifade eder. Bu yorumlar, destinasyonlarin imajm sekillendirme ve potansiyel
ziyaretgilerin karar alma siirecini etkileme giiciine sahiptir (Hennig-Thurau vd., 2004). eWOM'un
ozellikle turizm ve konaklama sektoriinde ¢ok etkili oldugu, literatiirde siklikla belirtilmektedir.
Cevrim ici yorumlar, miisteri memnuniyeti ve ziyaret gekiciligi gibi kritik Olciitleri etkileyerek
destinasyonlarin pazarlanmasinda 6nemli bir unsur olarak kabul edilir (Nguyen vd., 2022).

Cevrim i¢i yorumlar, agizdan agiza iletisimin (e-WOM) dijital bir bi¢cimi olarak hizmet eder ve
tiiketici karar alma siireclerini onemli Olctide etkiler. Arastirmalar, tiiketicilerin %90'indan
fazlasmin bir restoran se¢meden once gevrim ici yorumlari okudugunu ve yaklasik %601nn
rezervasyon yapmadan once cevrim ici derecelendirmeleri dikkate aldigimi gostermektedir
(Huang, 2017: 52).

TripAdvisor gibi platformlarda paylasilan yorumlar, bir destinasyonun gastronomik
potansiyelini tanitmak i¢in biiyiik bir olanak saglar. Yorumlarin olumlu veya olumsuz olmasi,
miigteri beklentilerinin ne Olciide kargilandigini gostermekte ve sirketlerin hizmet kalitesini
gelistirmesi i¢in dnemli bilgiler sunmaktadir (Park ve Nicolau, 2015).

Gastronomi turizmi genel anlamda degerlendirildiginde, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel bilesenleri
bir arada ele alarak yerel halkin ve ziyaretcilerin ¢ikarlarmi dengede tutmayr amaclayan bir
anlayistir. Gastronomi turizmi, bu anlayisin 6nemli bir pargasi olarak, yerel mutfak kiiltiiriiniin
korunmasi ve tiiketici bilincinin artmasi agisindan kritik bir rol oynar (Hsu vd., 2022).
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Isletmelerin dijital profilini belirleyen temel bilesenlerden biri, TripAdvisor ve Google gibi
platformlarda olusan kullanic1 degerlendirmeleri ve elektronik agizdan agiza iletisim (eWOM)
igerikleridir; zira bu igerikler hem isletmeye iliskin algiy1 sekillendirmekte hem de tiiketicilerin
tercih ve satin alma/rezervasyon kararlarin1 anlamli diizeyde etkilemektedir (Hennig-Thurau
vd., 2004; Huang, 2017; Park ve Nicolau, 2015). Bu gercevede, dijital itibar yonetiminin stratejik
bir yonetim alani olarak ele alinmasi; miisteri geri bildirimlerinin sistematik bi¢imde izlenmesi,
olumsuz yorumlara profesyonel yanit verilmesi ve elde edilen verilerin hizmet kalitesini
gelistirmeye doniik karar siireglerine entegre edilmesi, isletmelerin rekabet avantaji ve
stirdiiriilebilirligi acisindan kritik bir rol oynamaktadir (Bigtiren, 2022; Cuhadar ve Sasmaz, 2018;
Hsu vd., 2022).

YONTEM

Bu ¢alismada, nitel arastirma yontemi benimsenerek ¢evrim i¢i miisteri yorumlari igerik analizi
yontemiyle incelenmistir. Nitel igerik analizi, belirli bir konuya iliskin metinleri anlamlandirma
ve yorumlama amaci tagtyan bir aragtirma yaklagimidir (Krippendorff, 2018). Igerik analizi, nitel
verilerin sistematik bir sekilde smiflandirilmasina ve temalara ayrilmasina olanak tanir (Miles ve
Huberman, 1994). Nitel aragtirmalar, belirli bir baglamdaki sosyal olgular1 anlamaya ve
aciklamaya odaklanir (Creswell ve Creswell, 2018). Calisma kapsaminda, c¢evrim ici
platformlardan elde edilen restoran yorumlari analiz edilerek miisteri memnuniyetini belirleyen
faktorler tespit edilmistir. Icerik analizi yontemi, ¢evrim i¢i yorumlarda one ¢ikan temalarin
belirlenmesi ve yorumlanmasi igin uygun bir teknik olarak secilmistir. Bu yontem, restoranlarla
ilgili kullanic1 deneyimlerinin anlaml kategorilere ayrilmasimi saglamistir (Dogan ve Demirtas,
2021). Calisma kapsaminda yaklagik 150 kullanici yorumu analiz edilmistir. Incelenen yorum
sayisi, arastirma alaninda yer alan igletme sayisimin smirli olmasi nedeniyle bu diizeyde
kalmistir. Bu dogrultuda arastirmada, ilgili destinasyonda faaliyet gosteren toplam bes isletmeye
ait tiim kullanic1 yorumlari degerlendirmeye dahil edilmistir. Elde edilen nitel veriler, MAXQDA
yazilimi kullanilarak igerik analizi yOntemiyle incelenmistir. Analiz siireci su adimlar
icermektedir: Toplanan veriler, icerik analizi yontemi kullanilarak incelenmistir. Yildiz puanlari
tizerinden istatistiksel bir kargilagtirma yapilmamus; ancak yorumlar, kullanicilarn verdikleri
yildiz puanlarina gore (1-2 yildiz olumsuz, 4-5 yildiz olumlu) tasnif edilerek igerik analizine tabi
tutulmustur. Calismada yer alan kullanici yorumlar: anonimligi korumak ve analiz siirecini
sistematik hale getirmek amaciyla Y1, Y2, Y3 vb. seklinde kodlanarak ifade edilmistir. Bu
kodlama yontemi sayesinde her bir yorumun analiz siirecinde kolayca takip edilmesi
saglanmustir.

Veri seti, Bingol'deki restoranlara iliskin ¢evrim i¢i miisteri yorumlarindan olusmaktadir.
Yorumlar, lezzet, hizmet kalitesi, fiyatlandirma, hijyen ve porsiyon biiytiikliigii gibi ana temalar
etrafinda kodlanarak siniflandirilmistir. Kodlama siirecinde, agik kodlama teknigi kullanilmis ve
miisteri yorumlarinin belirli temalar etrafinda toplanmasi saglanmistir (Strauss ve Corbin, 1998).
Ayrica, kelime frekans analizi gerceklestirilerek miisteri deneyimini yansitan en sik kullanilan
kelimeler belirlenmis ve gorsellestirilmistir.

Calismada, elde edilen bulgularin giivenilirligini artirmak icin veri {icgenlemesi (data
triangulation) yontemi uygulanmustir. Yani aragtirma sorusunun birden fazla veri kaynagyla ele
alinmasi yoluyla bulgularin saglamas: yapilmistir. Bu baglamda, farkli kaynaklardan elde edilen
yorumlar ¢apraz analiz edilerek sonuglarn tutarliligi saglanmistir (Patton, 2002). Elde edilen
bulgular, sektorel iyilestirme Onerileri ve akademik literatiir baglaminda yorumlanmus, restoran
isletmelerinin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik stratejiler gelistirmesi i¢in Oneriler
sunulmustur. Veri toplama siirecinde, TripAdvisor ve Google Yorumlar platformlarinda
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kullanicilar tarafindan yapilan restoran yorumlari incelenmistir. Yorumlarin segiminde,
Bingol'deki restoranlara iligkin paylagimlar dikkate almmustir. Arastirmada, yalnizca kamuya
acik olan ve kullamiclar tarafindan anonim olarak paylagilan yorumlar analiz edilmistir. Bu
yorumlar, aragtirma etigi ilkelerine uygun olarak toplanmaig ve bireylerin kimlik bilgileri g6z ards
edilmistir (Seyhanhoglu vd., 2023).

BULGULAR VE ANALIZ
Olumlu Yorumlar
Lezzet

Cevrim ici yorumlar arasinda en ¢ok tekrar eden kodun lezzet oldugu (n=31) ve miisteriler
tarafindan lezzet unsurunun siklikla dile getirildigi tespit edilmigtir. Lezzet algis1, gastronomik
deneyimin temel bilesenlerinden biridir. Restoranlarin miisteri algisi iizerindeki en 6nemli
faktorlerden biri, sunulan yiyeceklerin tat, aroma ve kivam acgisindan tatmin edici olup
olmadigidir. Miigteriler, kavurmanin yoreye 6zgii pisirilme teknikleri ve malzeme kalitesine
vurgu yaparak restoranin sundugu tiriinlerin diger isletmelere kiyasla daha {istiin oldugunu
ifade etmektedirler. Ayrica, yiyeceklerin 6zgiin tad:i ve kullanilan malzemelerin tazeligi de
degerlendirmede 6nemli bir kriter olarak one ¢ikmaktadir. Bu durumu agiklayan Y5'in goriisii
su sekildedir: “Kavurma harikaydi. Eti farkli bu yorenin. Zirh ¢oban salata da essizdi. Eldzi1g yolu iistii
oldugu icin kolayca bulduk ve park ettik.”

Hizmet Kalitesi

Olumlu yorumlarda hizmet kalitesi temasina iliskin kodlarin frekansi n=15 olarak belirlenmistir.
Miisteri deneyiminin olumlu yonde sekillenmesini saglayan faktorlerden biri, restoran
calisanlarmin ilgisi ve misafirperverlik anlayisidir. Restoran personelinin miisterileri giiler yiizle
karsilamasi, onlarla dogrudan ilgilenmesi ve hizmet sunumu sirasinda profesyonel bir yaklagim
sergilemesi, miisteri sadakatini artiran unsurlar arasindadir. Konu ile ilgili Y144'{in yorumu
“Personel cok tatl ve giiler yiizlii. Cok tesekkiir ederiz." seklinde iken Y65'in yorumu ise “Miisteri
memnuniyetine cok ok onem veriliyor, hijyenik, ferah, lezzetin tek adresi” seklindedir.

Cesitlilik ve Yoresel Unsurlar

Olumlu yorumlarda ¢esitlilik ve yoresel unsurlar temasina iliskin kodlarin frekansi n=12 olarak
belirlenmistir. Restoranlarin sundugu menti gesitliligi, miisterilerin beklentilerini karsilamada
onemli bir rol oynar. Ogzellikle kahvalt1 hizmeti sunan isletmelerde, peynir ve regel cesitliligi, taze
iiriin kullanim1 ve yoresel tatlarin bulunmasi miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Ayrica
glintibirlik ziyaretgilerin gesitlilik ve yoresel unsurlar ile ilgili goriislerini Y112 su sekilde ifade
etmistir “Bal-Kaymak, zeytin-peynir (salamura koy peyniri), domates sogiis (salatalik yokmus) ve corba
soyleyebiliyorsunuz. Et suyu katilan corbasi ¢cok lezzetli.” Y101 ise “Van kahvaltisindan cesit olarak daha
fazla giiler yiizlii hizmet veriliyor. Tesekkiirler.”

Cevrim i¢i yorumlar arasinda en ¢ok tekrar eden kodun lezzet oldugu belirlenmistir. Olumlu
yorumlar kapsaminda lezzet temasina iliskin ifadelerin toplam frekansi n=31 olarak tespit
edilmistir. Lezzet algisi, gastronomik deneyimin temel bilesenlerinden biri olup restoranlarin
miigteri algisinu sekillendiren kritik faktorler arasinda yer almaktadir. Bu baglamda miisteriler;
sunulan yiyeceklerin tat, aroma ve kivam agisindan tatmin edici olmasma, kullanilan
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malzemelerin tazeligine ve {riinlerin yoreye 6zgii hazirlama tekniklerine ozellikle vurgu
yapmaktadir. Katimalar, kavurmanin yoreye 6zgii pisirilme teknikleri ve malzeme kalitesini
one ¢ikararak restoranin sundugu tiriinlerin diger isletmelere kiyasla daha iistiin oldugunu ifade
etmektedir. Bu durumu acgiklayan Y73'iin goriisii su sekildedir: “Kavurmas: cok lezzetli ve
yumugakti, agizda birakti$1 aroma harikaydi.”

Konum Avantaji ve Erisilebilirlik

Konum avantaji ve erisilebilirlik temasina iliskin olumlu kodlarin frekansi n=12 olarak
belirlenmistir. Restoranin kolay ulasilabilir bir lokasyonda olmasi, miisteriler icin 6nemli bir
tercih sebebidir. Ozellikle sehirler aras1 yolculuk yapan miisteriler, yemek molasi verebilecekleri
rahat ve erisilebilir mekanlar tercih etmektedirler. Cevrim ici yorumlardan Y102 “Erzurum Bingol
karayolu iizerinde bulunan Sogukcesme koyiindeki lokanta Tiirkiye'deki en iyi kavurmay: yapiyor.
Muhtesem bir lezzeti var. Yolunuz diigerse mutlaka yiyin, pisman olmayacaksiniz.” Y23 ise “Bingol’den
gecerken yol iizerinde olmast sebebiyle ugradik. Giizergih iizerinde olmasi olduk¢ca makul” yorumunda
bulunmustur. Belirtilen ifade konum ve erigilebilirlik ile ilgili memnuniyetin belirtildigini
gostermektedir.

Hijyen ve Temizlik

Hijyen ve temizlik temasina iligkin olumlu kodlarin frekansi n=9 olarak belirlenmistir. Restoranin
hijyen standartlarina uygun olmasi, miisteri memnuniyeti agisindan biiyiik onem tagimaktadir.
Temizlik hem yemeklerin hijyenik kosullarda hazirlanmasimi hem de mekanin genel kullanim
alanlarinin diizenli ve temiz tutulmasini kapsamaktadir. Y56 “Temizlik benim icin ¢ok énemli ve bu
konuda da goniil rahathigryla tavsiye ederim.” Y78 ise “Hijyene Onem veren, miisteri memnuniyetini
dnemseyen, personelinin kibar ve saygili oldugu giizel bir mekdn” yorumunda bulunmustur. Belirtilen
ifade konum ve erisilebilirlik ile ilgili memnuniyetin belirtildigini gostermektedir.

Olumsuz Yorumlar
Konum Avantaji ve Erisilebilirlik

Restoranin kolay ulasilabilir bir lokasyonda olmasi, miisteriler i¢in énemli bir tercih sebebidir
(n=12). Ozellikle sehirler aras1 yolculuk yapan miisteriler, yemek molasi verebilecekleri rahat ve
erisilebilir mekanlar1 tercih etmektedirler. Cevrim i¢i yorumlardan Y89 “Erzurum’a giderken
ugradik yol karigik geldi navigasyonla zor bulduk.” Y43 ise “Bingol’den gercekten ugradik doniiste yolu
uzatiyor, yemek giizel ancak zaman kaybettik.” yorumunda bulunmustur. Belirtilen ifade konum ve
erisilebilirlik ile ilgili memnuniyetsizligi belirtildigini gostermektedir.

Hijyen ve Temizlik

Restoranin hijyen standartlarina uygun olmasi, miisteri memnuniyeti agisindan biiyiik énem
tasimaktadir (n=9). Temizlik hem yemeklerin hijyenik kosullarda hazirlanmasini hem de
mekanin genel kullanim alanlarmin diizenli ve temiz tutulmasini kapsamaktadir. Y34 “Temizlik
konusunda emin olmamakla sinekler rahatsiz etti.” Y43 ise “Hijyene onem verenler icin biraz sikinti
olabilir” yorumunda bulunmustur. Belirtilen ifade hijyen ve temizlik ile ilgili memnuniyetin
yeterince saglanamadigini gostermektedir.

185



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 10(2): 177-195.

Fiyatlandirma ve Porsiyon Biiyiikliigii

Restoran fiyat politikasi, miisteri memnuniyetini etkileyen en kritik unsurlardan biridir (n=20).
Miisteriler, 6dedikleri {icret karsihiginda sunulan yiyecek miktarinin yetersiz olmasini olumsuz
bir deneyim olarak degerlendirmektedir. Porsiyonlarin kiiciik olmasi, 6zellikle kavurma gibi
doyurucu yemeklerin servis edildigi restoranlarda fiyat/performans agisindan biiyiik bir
memnuniyetsizlik yaratmaktadir. Y78 ve Y66'nin yorumu bu acgiklamayr desteklemektedir;
“Kesinlik tavsiye etmem, verdiginiz paraya gore bes parca kanat, iki tabak bir de kavurma aldik. 980 TL

ddedim. Doyuruculuk sifir.”, "Cok gereksiz pahalr kazik¢i bir mekin, tek kisilik kahvalti tabag1 240 TL, ¢ay
ekstra, sanki Istanbul bogazinda kahvalt: veriyorlar."

Hizmet Kalitesinin Diisiikliigii

Miisteri deneyimi {izerinde dogrudan etkisi olan bir diger faktor, servis kalitesidir (n=17).
Siparislerin ge¢ gelmesi, ¢alisanlarin ilgisiz olmas1 veya miisteri ayrimcilig1 yapilmasi, olumsuz
degerlendirmelerin baslica nedenleri arasinda yer almaktadir. Bu anlamda miigterilerin hizmet
kalitesi ile ilgili yorumlar1 Y89 ve Y3 tarafindan “Hizmet sifir, adanmina gore hizmet yapiyorlar.
Kalabalik masalar ile ilgi var ancak 25 dakika oturmama ragmen ne ilgilenen ne servis acan ne de hos
geldiniz diyen oldu.” ve "Yaklasik 1 bucuk saat bekleyip yemek yiyemedigim icin lezzet konusunda yorum
yapamayacagim. Tamdiklarina hizli servis yaparken, bizim gibi denemek icin ilk kez gidenlere enayi
muamelesi yapiyorlar." Seklinde ifade edilmistir.

Hijyen Eksiklikleri

Hijyen eksikligi, restoranlarin miisteri sadakati iizerinde ciddi olumsuz etkiler yaratmaktadir
(n=11). Yemeklerin hijyenik kosullarda hazirlanmas1 ve servis edilmesi, miisteri beklentisini
karsilamayan durumlar yasandiginda, isletmenin itibarmi zedeleyebilmektedir. Bunu
destekleyen yorum ise Y7 ve Y98 tarafindan “Gelen kavurmada bicek ¢ikti, tabag yenilediler. Hesapta
ise bicek ¢ikan tabagin parasi da alindi.”, “Berbatti, her yer sinek igindeydi. Sineklerden kahvalt:
yapamadik, sadece ‘kusura bakmayn ilaclanacak’ diyebildiler.” seklinde elestirerek ifade etmislerdir.

Lezzet Tutarsizlig1 ve Yetersizligi

Restoranin yemek kalitesinde siireklilik saglayamamasi, miisteri memnuniyetsizliginin
nedenlerinden biridir (n=13). Ayn1 mekanda farkli zamanlarda yemek yiyen miisterilerin farkli
deneyimler yasamasi, isletmenin mutfak yonetimi agisindan tutarsizlik gosterdigini ortaya
koymaktadir. Y12'nin konu ile ilgili yorumu “Lezzetsiz, yagli kavurmay: pahali fiyata yemek
istiyorsan, icmedigin sularin parasin vermek istiyorsan, suratsiz ve ilgisiz servis elemanlarindan
hoslanwyorsan, tam senlik bir yer.” Y21 “Iki defa gittigim bir yerde ayni lezzeti ve hizmeti bulamam oldukca
iiziicii.” Seklinde yorumlayarak lezzetin korunamamasmin miisterinin motivasyonunun
diismesine neden olmaktadir.

Miisteri yorumlar: incelendiginde, en fazla olumlu geri bildirimin lezzet memnuniyeti izerine
oldugu goriilmektedir; 31 kisi, Ozellikle kavurma ve kahvaltinin tatmin edici oldugunu
belirtmistir. Buna karsilik, en fazla olumsuz degerlendirme fiyatlandirma ve porsiyon biiytikliigi
konularinda yogunlasmis olup, 20 kisi, sunulan hizmetin fiyat-performans agisindan yetersiz
oldugunu ifade etmistir. Hizmet kalitesi acisindan miigterilerin yorumlari ikiye ayrilmaktadir; 15
kisi, misafirperverlik ve hizmet kalitesini olumlu degerlendirirken, 17 kisi, hizmetin yetersiz
kaldigin dile getirmistir. Hijyen konusunda ise benzer bir ayrisma gozlemlenmistir; 9 miisteri
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restoranlarin temiz oldugunu diisiiniirken, 11 miisteri hijyen eksiklikleri nedeniyle olumsuz
goriis bildirmistir. Bu veriler, miisteri deneyiminde lezzet ve misafirperverligin olumlu etki
yarattigini, ancak fiyatlandirma, porsiyon biiyiikliigii, hizmet kalitesi ve hijyen konularinda
tutarsizliklarin miisteri memnuniyetini olumsuz etkiledigini gostermektedir.

Tablo 1. Miisteri Yorumlari Igerik Analizi: Kodlarin Dagilimi

Kod Kategori Yorum Sayis1
Lezzet Memnuniyeti Olumlu 31
Misafirperverlik ve Hizmet Kalitesi Olumlu 15
Cesitlilik ve Yoresel Unsurlar Olumlu 12
Konum Avantaji ve Erisilebilirlik Olumlu 12
Hijyen ve Temizlik Olumlu 9
Fiyatlandirma ve Porsiyon Biiyiikligt Olumsuz 20
Hizmet Kalitesinin Diistikliigii Olumsuz 17
Hijyen Eksiklikleri Olumsuz 11
Lezzet Tutarsizlif1 ve Yetersizligi Olumsuz 13
Bekleme Siiresi ve Servis Hiz Olumsuz 8

Personel

Kavurma
4J

% Servis
~ Lezzet
RCesit

Sekil 1. Kelime Bulutu

Bingdl ili yiyecek ve igecek isletmelerine yonelik yapilan cevrim ici yorumlardaki kelime
frekanslarina dayali olarak hazirlanan kelime bulutu Sekil 1'de gosterilmektedir. Bu
gorsellestirmede, kavurma (42), kahvalt: (38) ve lezzet (35) gibi en yiiksek frekansa sahip ifadeler
merkezde ve daha biiyiik puntolarla vurgulanmistir. Fiyat (30), servis (28) ve hijyen (22) gibi
kritik operasyonel unsurlar ise orta biiyiikliikte yer alarak miigteri algisindaki 6nemli yerlerini
temsil etmektedir.
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Miisteri yorumlarindan elde edilen kelime frekans analizi, restoran deneyimine iliskin miisteri
algismi anlamak agisindan 6nemli bulgular ortaya koymaktadir. En sik gecen kelimeler,
miigterilerin restoran se¢iminde dikkate aldig1 temel faktorleri yansitmaktadir. “Kavurma” (42)
ve “kahvalt1” (38) kelimelerinin en yiiksek frekansta tekrarlanmasi, bu iki yemegin restoranlarin
mentisiindeki belirleyici 6geler oldugunu gostermektedir. Bu durum, 6zellikle bolgesel mutfak
kiiltiiriinlin miigteri deneyimi {izerinde gii¢lii bir etkisi oldugunu ve restoranlarn yoresel
lezzetleriyle 6n plana giktigini diisiindiirmektedir. “Lezzet” (35) kelimesinin yiiksek frekansi,
tiiketicilerin yemegin tat, aroma ve kivam agisindan beklentilerini karsilamaya biiyiik dnem
verdigini ortaya koymaktadir.

Tablo 2. Sik Tekrar Eden Kelimeler ve Frekanslar:

Kelime Tekrar Sayis1

Kavurma 42
Kahvalt1 38
Lezzet 35
Fiyat 30
Servis 28
Hijyen 22
Porsiyon 18
Bekleme 15
Kalite 14
Cesit 12
Personel 11

Bununla birlikte, “fiyat” (30) ve “porsiyon” (18) gibi kelimelerin sik¢a tekrar edilmesi, miisteri
memnuniyeti iizerinde fiyatlandirma politikalarinin ve sunulan yemek miktarinin énemli bir
etken oldugunu gostermektedir. Yiiksek fiyatlandirma, porsiyon biiyiikliigiiniin yetersizligiyle
birlestiginde, tiiketiciler tarafindan olumsuz bir deneyim olarak algilanmaktadir. Benzer sekilde,
“servis” (28) ve “bekleme” (15) kelimeleri, miisterilerin yalnizca yemegin kalitesine degil, ayn1
zamanda servis siiresine ve miisteri hizmetlerinin etkinligine de biiyiik 6nem verdigini ortaya
koymaktadir. Ozellikle servis hizinin yavas olmasi, miisteri memnuniyetini olumsuz yénde
etkileyen unsurlar arasinda yer almaktadar.

Ayrica, “hijyen” (22) ve “kalite” (14) kelimelerinin yiiksek sikhikta kullanilmasi, restoran
deneyiminde temizlik standartlarmin ve genel kalite algisiin kritik 6neme sahip oldugunu
gostermektedir. Hijyenin saglanamamasi durumunda, lezzet ve hizmet gibi olumlu faktorler bile
miisteri memnuniyetini artirmada yetersiz kalabilmektedir. Son olarak, “cesit” (12) ve “personel”
(11) kelimeleri, restoranlarin sundugu menti gesitliligi ve calisanlarin tutumunun miisteri algisini
sekillendiren 6nemli degiskenler arasinda yer aldigim gostermektedir.

Genel olarak, analiz edilen kelime frekanslari, miisteri deneyiminin ¢ok boyutlu bir yap:
sergiledigini ve yalnizca lezzet veya fiyat gibi unsurlarla smirli kalmadigim ortaya koymaktadar.
Restoranlarin miisteri memnuniyetini artirabilmesi icin yemeklerin kalitesini ve lezzetini
koruyarak, fiyat-performans dengesini saglamalari, hijyen ve servis siireglerini iyilestirmeleri ve
miigteri hizmetlerini profesyonel bir sekilde yonetmeleri gerekmektedir. Bu unsurlar arasinda
dengenin saglanamamasi, miisteri sadakatinin azalmasimna ve isletmelerin rekabet giiciiniin
diismesine neden olabilir.
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TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Cevrim i¢i miisteri yorumlari, restoran deneyimini sekillendiren temel faktorleri belirlemede
onemli bir veri kaynagidir. Analiz edilen yorumlara gore, lezzet memnuniyeti, restoranlarin en
gliclii yonii olarak 6ne ¢ikmakta ve miisterilerin 6zellikle kavurma ve kahvalti gibi yoresel
lezzetleri olumlu degerlendirdigi goriilmektedir. Fiyatlandirma ve porsiyon biiyiikliigii, miisteri
memnuniyetsizliginin en sik dile getirilen nedenleri arasindadir. Miisteriler, sunulan hizmetin
fiyat-performans dengesi acisindan yeterli olmadigini belirtmekte ve porsiyonlarin fiyatla
orantili olmamasin elestirmektedir. Hizmet kalitesi ve hijyen konusunda cift yonlii goriisler
bulunmaktadir. Bir grup miisteri restoran caliganlarmin ilgili ve giiler yiizli oldugunu ifade
ederken, diger bir grup hizmetin yetersiz, ilgisiz ve diizensiz oldugunu belirtmistir. Benzer
sekilde, hijyen agisindan bazi miisteriler mekanlarin temiz oldugunu diisiintirken, bazilar1 hijyen
eksiklikleri nedeniyle olumsuz degerlendirmelerde bulunmustur. Servis hizi ve bekleme siiresi,
miigteri deneyimi {izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Siparislerin geg¢ gelmesi ve hizmetin yavag
olmasi, miisteri memnuniyetini diigliren faktorler arasinda yer almakta ve ozellikle yogun
saatlerde bu sorunlarin daha fazla 6n plana giktig1 goriilmektedir.

Analiz sonuglarina gore, lezzet memnuniyeti en fazla olumlu geri bildirimin yapildig1 konu
olarak o6ne ¢ikmaktadir. Ozellikle kavurma ve kahvalti, miisteriler tarafindan siklikla
vurgulanmig ve Bingol mutfagimin en begenilen lezzetleri arasinda yer almigtir. Ancak,
fiyatlandirma ve porsiyon biiyiikliigli temasi en fazla olumsuz yorumun geldigi kategori
olmustur. Bircok miisteri, 6denen ficretin sunulan yemek miktar1 ve kalitesiyle orantisiz
oldugunu belirtmis, porsiyonlarin kiigiik ve fiyatlarin yiiksek olmasi elestirilmistir. Arastirmada
"lezzet" faktoriiniin en yiiksek frekansa (n=31) sahip olmasi, Bing6l mutfaginin 6zellikle kavurma
ve kahvalt1 gibi yoresel iiriinlerle giiglii bir destinasyon imajina sahip oldugunu gostermektedir.
Bu bulgu, Arslan (2020) tarafindan TripAdvisor verileri {izerinde yapilan ve lezzetin miisteri
deneyimindeki birincil belirleyici oldugunu vurgulayan g¢alisma ile Ortiismektedir. Bingdl
orneginde yerel lezzetlerin bu denli 6n planda olmasi, gastronomi turizminin bolgede kiiltiirel
mirasin korunmasi adina stratejik bir ara¢ oldugunu kanitlamaktadir.

Hizmet kalitesi konusunda miigteriler ikiye ayrilmigtir. Baz1 yorumlar, calisanlarin misafirperver
ve ilgili oldugunu belirtirken, baz1 miisteriler ise servis hizinin yavas ve ¢alisanlarin ilgisiz
oldugunu ifade etmistir. Bu durum, restoranlarm hizmet standartlarinda tutarsizlik yasadigim
gostermektedir. Benzer sekilde, hijyen konusundaki degerlendirmeler de farklilik
gostermektedir; bazi miisteriler restoranlarin temiz oldugunu diisiiniirken, bazilar1 masa ve
tuvalet hijyeninin yetersizliginden sikayet etmistir.

Hizmet kalitesi ve hijyen konularinda gozlemlenen cift yonlii goriis ayriligs, isletmelerin standart
bir hizmet kalitesini siirdiirmekte zorlandigin gostermektedir (Yazict Ayyildiz ve Kuday, 2023).
Personelin ilgisizligi ve bekleme siirelerinin uzunlugu gibi sikayetler, literatiirde miisteri
sadakatini en hizli zedeleyen unsurlar olarak tanimlanmaktadir. Ozellikle bécek veya sinek gibi
hijyen ihlallerine yonelik alintilar, isletmelerin djjital itibar yonetimi konusunda profesyonel bir
yaklasima acilen ihtiya¢ duydugunu da ortaya koymaktadir.

Caligmanin en dikkat gekici bulgularindan biri, fiyatlandirma ve porsiyon biiyiikliigiine yonelik
yogun olumsuz geri bildirimlerdir (n=20). Miisterilerin 6zellikle yoresel iiriinler i¢in talep edilen
ticretleri "yiiksek" ve "porsiyonlar: yetersiz" bulmasi, Sahin (2021) tarafindan Corum restoranlari
ilizerine yapilan ¢alismadaki fiyat-performans hassasiyeti bulgulariyla benzerlik tasimaktadir.
Sosyal Kanit Teorisi baglaminda, bu tiir olumsuz eWOM (elektronik agizdan agiza pazarlama)
yorumlarinin, potansiyel ziyaretgilerin karar alma siireclerini dogrudan etkileme riski tasidig:
sOylenebilir. Miisterilerin 'kazik¢1' veya 'bocek ¢gikt1' gibi ifadeleri, Sosyal Kanit Teorisi uyarmca
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potansiyel turistlerin isletmeye olan giivenini diger tiim faktorlerden daha fazla sarsma
potansiyeli tasimaktadir.

Analiz sonuglarina gore, lezzet memnuniyeti en fazla olumlu geri bildirimin yapildig1 konu
olarak o6ne ¢ikmaktadir. Ozellikle kavurma ve kahvalti, miisteriler tarafindan siklikla
vurgulanmig ve Bing6l mutfaginin en begenilen lezzetleri arasinda yer almigtir. Bu durum,
cevrim i¢i yorum analizlerinde “yemek/lezzet” boyutunun ¢ogu zaman deneyimin merkezinde
konumlandigin gosteren bulgularla uyumludur.

Nitekim Michelin yildizli restoranlarin ¢evrim i¢i yorumlarini inceleyen calismada da miisteri
deneyimlerinin degerlendirilmesinde “yemek kalitesi (lezzet-sunum-porsiyon)” temasinin temel
boyutlardan biri oldugu belirtilmektedir (Yaris ve Arici, 2023). Bununla birlikte, TripAdvisor
sikayetlerine odaklanan aragtirmalarda “lezzet” daha ¢ok sikdyet konusu olarak goriiniir hale
gelmekte; ornegin Kastamonu orneginde olumsuz yorumlarda lezzetin en sik sikayet edilen
unsurlar arasinda yer aldig1 raporlanmaktadir (Yasar, 2019). Bu farklilik, mevcut ¢alismada hem
olumlu hem olumsuz yorumlarin birlikte ele alinmasiyla (dengeleyici bir goriiniim) agiklanabilir.

Aragstirmada “lezzet” faktoriiniin en yiiksek frekansa (n=31) sahip olmasi, Bing6l mutfagimin
ozellikle kavurma ve kahvalti gibi yoresel iiriinlerle giiclii bir destinasyon imajma sahip
oldugunu gostermektedir. Bu bulgu, Arslan (2020) tarafindan TripAdvisor verileri {izerinden
yapilan ve lezzetin miisteri deneyimindeki birincil belirleyici oldugunu vurgulayan ¢alisma ile
de ortiismektedir. Ayrica yoresel iiriinlerin 6ne ¢ikmasi, gastronomi turizminin bolgede kiiltiirel
mirasin korunmasi adina stratejik bir arag¢ olabilecegine isaret etmektedir. Hizmet kalitesi
konusunda ise miisteriler ikiye ayrilmistir. Baz1 miisteri yorumlari, ¢alisanlarin misafirperver ve
ilgili oldugunu belirtirken, baz1 miisteriler ise servis hizinin yavas ve calisanlarin ilgisiz
oldugunu ifade etmistir. Bu durum, restoranlarin hizmet standartlarinda tutarsizlik yasadigin
gostermektedir. Benzer bicimde, TripAdvisor sikayet analizlerinde “servisin yavag olmas1” ve
“personelin ilgisizligi” gibi basliklarin 6ne ¢iktig1; bunun da miisteri memnuniyetini ve tekrar
ziyaret niyetini zayiflatan kritik unsurlar arasinda degerlendirildigi goriilmektedir (Yasar, 2019;
Yazia Ayyildiz, 2020). Dolayisiyla Bing6l 6rneginde gozlenen ¢ift yonlii hizmet degerlendirmesi,
isletmeler arasinda (ve/veya aym isletmede donemsel) hizmet standardizasyonu ihtiyacim
gliclendirmektedir. Benzer sekilde, hijyen konusundaki degerlendirmeler de farklilik
gostermektedir; bazi miisteriler restoranlarin temiz oldugunu diisiiniirken, bazilar1 masa ve
tuvalet hijyeninin yetersizliginden sikayet etmistir (Demir, 2025). Hijyen boyutu, ¢evrim igi
sikayet calismalarinda da “temizlik” bashgr altinda diizenli bigimde raporlanan bir problem
alanidir (Yasar, 2019; Yazic1 Ayyildiz, 2020). Bu ¢ercevede hizmet kalitesi ve hijyen konularinda
gozlemlenen cift yonlii goriis ayrilig, isletmelerin standart bir hizmet kalitesini siirdiirmekte
zorlandigim1 gostermektedir. Personelin ilgisizligi ve bekleme siirelerinin uzunlugu gibi
sikayetler, literatiirde e-sikayetlerin en goriiniir temalar1 arasinda yer almakta ve isletmelerin
¢evrimigi itibarin1 dogrudan etkilemektedir (Yasar, 2019).

Caligmanin en dikkat ¢ekici bulgularindan biri, fiyatlandirma ve porsiyon biiyiikliigiine yonelik
yogun olumsuz geri bildirimlerdir (n=20). Miisterilerin 6zellikle yoresel iiriinler i¢in talep edilen
ticretleri “yiiksek” ve “porsiyonlari yetersiz” bulmasi, Sahin (2021) tarafindan Corum restoranlari
iizerine yapilan calismadaki fiyat—performans hassasiyeti bulgulariyla benzerlik tasitmaktadir. Bu
bulgu ayn1 zamanda, yiiksek segmentte dahi “fiyat” temasinin olumsuz degerlendirmelerde 6ne
cikabildigini gosteren sonuglarla da paraleldir. Michelin yildizli restoran yorumlarini inceleyen
aragtirmada, olumsuz degerlendirmelerde en sik vurgulanan temalardan birinin “fiyat” oldugu
belirtilmektedir (Yaris ve Arici, 2023). Sirince’deki isletmelerin olumsuz TripAdvisor yorumlarini
inceleyen calismada da sikayetlerin 6zellikle “yemek—servis—fiyat” ekseninde yogunlastif1 ve
“pahali” algismin tekrar eden bir problem alani oldugu ifade edilmektedir (Yazici Ayyildiz,
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2020). Kastamonu 6rneginde de “pahali olmas1” fiyatla ilgili sikdyetlerde belirgin bir alt tema
olarak raporlanmaktadir (Yasar, 2019).

Bu nedenle Bingdl 6rneginde de “deger algisi” (6denen {icretin porsiyon/kaliteyle dengesi)
memnuniyetin kritik belirleyicilerinden biri olarak okunabilir. Sosyal Kanit Teorisi baglaminda,
bu tiir olumsuz eWOM (elektronik agizdan agiza pazarlama) yorumlarinin potansiyel
ziyaretgilerin karar alma siireclerini dogrudan etkileme riski tasidig1 soylenebilir (Demir, 2025).
Miisterilerin “kazik¢1” veya “bocek ¢ikti” gibi ifadeleri, potansiyel turistlerin isletmeye olan
glivenini diger faktorlerden daha hizli sarsma potansiyeli tasimaktadir. Bu noktada, ¢evrim igi
yorum/sikdyet calismalarinin ortak bigimde isaret ettigi iizere isletmelerin yorumlar1 diizenli
izleme, sikayetleri siiflandirma ve hizl diizeltici aksiyon gelistirme kapasitesi dijital itibar
acgisindan belirleyici hale gelmektedir (Yasar, 2019; Yazicr Ayyildiz, 2020).

Yapilan kelime frekans analizi, miisteri deneyimini yansitan en sik kullanilan kelimelerin
“kavurma” (42), “kahvalt1” (38), “lezzet” (35), “fiyat” (30), “servis” (28) ve “hijyen” (22) oldugunu
ortaya koymustur. Bu bulgular, gastronomi turizminin sadece ekonomik bir faaliyet degil, aym
zamanda kiiltiirel mirasin korunmasi ve bolgesel farkindaligin artmasi agisindan 6nemli bir aract
oldugunu gostermektedir. Restoranlarin dijital platformlarda aldigi yorumlar, potansiyel
miisterilerin destinasyon algisin1 dogrudan etkilemekte ve bolgedeki gastronomi turizminin
gelisimine yon vermektedir.

MAXQDA yazilmi ile yapilan analizler sonucunda, miisteri yorumlari kelime bulutlar
olusturularak gorsellestirilmis ve tekrar eden ifadeler incelenmistir. Bu analizde, olumlu
yorumlar igin “lezzet”, “misafirperverlik”, “cesitlilik” gibi temalar belirlenirken, olumsuz

yorumlar icin “yiiksek fiyat”, “porsiyon kii¢tikliigii”, “hizmet eksikligi” ve “hijyen sorunlar1”
gibi faktorler one ¢ikmistir.

Bingdl'iin gastronomi turizmi potansiyelini artirmak icin sadece lezzete odaklanmak yeterli
degildir. Isletmecilerin dijital doniisiim siireclerine uyum saglayarak, gevrim ici geri bildirimleri
sistematik bir sekilde analiz etmeleri ve hizmet siireclerinde (hiz, hijyen, fiyat dengesi)
standardizasyona gitmeleri gerekmektedir.

Calismanin 6nemli bir katkisi, gastronomi turizmi ve g¢evrim i¢i yorumlar arasindaki iliskiyi
ortaya koyarak, destinasyon yoneticilerine ve restoran isletmecilerine stratejik Oneriler
sunmasidir. Restoranlarin gevrim igi platformlardaki geri bildirimleri dikkate alarak fiyat-
performans dengesini saglamalari, hijyen standartlarini yiikseltmeleri ve hizmet kalitesinde
stireklilik saglamalar1 gerektigi sonucuna ulasilmigtir.

Dijitallesmenin yiyecek ve icecek sektoriindeki etkisi giderek artmakta ve gevrim i¢i yorumlar,
miisteri memnuniyetini Olgen Onemli bir gosterge olarak o©ne ¢ikmaktadir. Restoran
isletmelerinin olumlu yorumlari tesvik etmesi, olumsuz yorumlara ise profesyonel bir yaklasimla
yanut vermesi, marka degerlerini gliclendirmeleri agisindan kritik bir 6neme sahiptir.

Calismanin onemli bir katkisi, gastronomi turizmi ve ¢evrim i¢i yorumlar arasindaki iliskiyi
inceleyerek, destinasyon yoneticilerine ve politika yapicilara 6nemli Oneriler sunmasidir. Bu
kapsamda yapilan calisma, hem Bing6l gastronomi turizminin gelistirilmesine katk: saglamakta
hem de ¢evrim i¢i yorumlarin turizm sektorii tizerindeki etkisini daha genis bir perspektifte ele
almaktadir. Ozellikle, TripAdvisor, Google Yorumlar gibi platformlardan elde edilen ¢evrim igi
yorumlar, destinasyon imajinin sekillendirilmesinde nasil bir rol oynadigini ortaya koymaktadir.
Bu yiizden, calismanin bulgular1 hem destinasyon yoneticileri hem de gastronomi turizmi igin
¢ok degerli bilgiler sunmaktadir.

Sonug olarak, dijitallesme yiyecek ve icecek isletmeleri igin kaginilmaz bir doniisiim stireci haline
gelmistir. Miisteri beklentilerinin degismesiyle birlikte isletmeler, dijital teknolojileri
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benimsemeli ve rekabet avantaji elde etmek i¢in bu teknolojileri etkin bir sekilde kullanmalidir.
Sosyal medya pazarlamasi, yapay zeka tabanli oneri sistemleri, dijital meniiler ve veri analitigi
gibi faktorler, sektoriin gelecegini sekillendiren 6nemli unsurlar arasinda yer almaktadir.
Isletmelerin siirdiiriilebilir bir dijital profil olusturmast igin siirekli yeniliklere agik olmast
gerekmektedir.

Cevrim i¢i yorumlar gelecekte de restoranlarin en dnemli miisteri geri bildirim mekanizmasi
olmaya devam edecektir. Gelisen teknoloji ile artirilmis gergeklik (AR) ve sanal gerceklik (VR)
gibi yenilik¢i ¢Oziimler, miisterilere restoran deneyimi hakkinda daha kapsamli bilgiler
sunacaktir. Isletmelerin dijitallesme siirecine ayak uydurarak gevrim igi yorumlari aktif bir
sekilde yonetmesi gerekmektedir (Yilmaz ve Nergiz, 2023: 15).

Kisaca, gevrim i¢i yorumlar gastronomi isletmeleri i¢in vazgecilmez bir geri bildirim kaynagidir.
Isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmak ve marka degerlerini gliclendirmek i¢in ¢evrim igi
yorumlar: dikkate almasi gerekmektedir. Ayrica, yapay zekad destekli analizler ve dijital
pazarlama stratejileriyle bu yorumlardan daha fazla verim alinabilir. Isletmelerin, olumlu
yorumlar: tegvik etmesi ve olumsuz yorumlar: etkin bir sekilde yOnetmesi, rekabet avantaji
saglamalarinda kritik bir rol oynamaktadir. Cevrim i¢i yorumlar, restoranlarin giiclii ve zayif
yonlerini belirleyerek miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik stratejiler gelistirilmesi
agisindan degerli icgoriiler sunmaktadir. Restoran isletmecileri, miisteri beklentilerini karsilamak
adina fiyatlandirma politikalarin1 gézden gegirmeli, porsiyon miktarlarim1 miisteri taleplerine
uygun hale getirmeli, hizmet kalitesinde standardizasyon saglamali ve hijyen uygulamalarma
daha fazla 6nem vermelidir. Dijital ¢cagda cevrim i¢i yorumlarin restoran itibarmi dogrudan
etkiledigi goz oniinde bulundurulmali ve isletmeler miisteri geri bildirimlerini dikkate alarak
marka algisini giiclendirecek proaktif stratejiler gelistirmelidir. Restoran isletmecileri, ¢evrim igi
miigteri yorumlarin diizenli olarak analiz ederek hizmet kalitesini artirmaya yonelik veri odakl
kararlar almalidir. Fiyatlandirma politikalari, miisteri memnuniyetini artiracak sekilde gézden
gecirilmeli ve porsiyon biiytikliigiiniin adil fiyatlandirmayla dengelenmesi saglanmalidir. Servis
stiregleri iyilestirilerek bekleme siiresi azaltilmali ve hizmet kalitesinde tutarlilik saglanmalidir.
Restoranlarin hijyen standartlarini yiikseltmesi ve bu konuda diizenli denetim mekanizmalar1
olusturmasi miisteri giivenini artiracaktir. Cevrim ici miisteri yorumlarinin restoran isletmeciligi
tizerindeki etkisini daha kapsamli analiz etmek adma duygu analizi (sentiment analysis) ve
makine Ogrenmesi modelleri ile derinlemesine calismalar yapilabilir. Farkli bolgelerdeki
restoranlar karsilastirilarak bolgesel gastronomik tercihler ve miisteri memnuniyeti iliskisi
lizerine c¢alismalar yiiriitiilebilir. Restoran yorumlarinin marka imaji ve miisteri sadakati
tizerindeki etkisini inceleyen nitel ve nicel arastirmalar gergeklestirilebilir. Cevrim i¢i yorumlarin
restoran sektoriinde rekabet avantaji yaratma potansiyelini inceleyen stratejik yonetim
calismalar: yapilabilir. Aragtirma, Bingol’deki gastronomi igletmelerine y&nelik kullanici algisimi
icerik analizi yoluyla somutlagstirmaktadir. Literatiiriin zenginlestirilmesi adina, ilerleyen
donemlerde dogal dil isleme (NLP) teknikleri ve duygu analizi yaklasimlar: kullanilarak miisteri
geri bildirimlerinin marka imaji iizerindeki etkisinin nicel verilerle de dogrulanmas:
onerilmektedir.

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 siireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Aragtirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onay1: Calisma kamuya agik ikincil verilerin kullanilmastyla olusturulmustur.
Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar calismaya esit oranda katk: saglamustir.
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