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HIZMET KALITESI ALGISININ TUKETICILERIN
POZITIiF E-WOM EGILIMLERi UZERINDEKi
ETKISI: TRIPADVISOR SITESINDE RESTORAN
KIYASLAMASI

Ozlem SENEL'
OZET

Miisterilerin hizmet kalitesi algilarini etkileyen g¢esitli faktorler sz
konusudur. Bu faktorlerin degerlendirilme sonucuna gore ise miisteriler pozitif
ya da negatif yonde agizdan agiza iletisime basvurmay tercih edebilmektedir.
Ancak miisterilerin memnuniyetlerini, olumlu diisiincelerini daha az paylastiklar
belirtilmektedir ve bu nedenle olumlu yorumlarin isletmeler agisindan daha
degerli olabilecegi diisiiniilmektedir. Bunun yami sira Internetin ve sosyal
medyanin insanlarin hayatinin merkezinde yer almasi ile beraber elektronik
agizdan agiza iletisimin tercih edilebilirligi de artmistir. Bu durumdan hareketle,
hizmet sektoriinde faaliyet gOsteren isletmelerden olan restoranlarda yiiksek
hizmet kalitesi algis1 yaratan faktorlerin (yemek kalitesi, fiziksel ¢evre, personel,
fiyat) daha ¢ok neler oldugu ve bu faktorlerin hangi oranda tiiketicilerin pozitif
elektronik agizdan agiza iletisime (e-wom) yonelmelerinde etkin oldugunu ve
cinsiyete gore bir farklilik olup olmadigini tespit etmek amaglanmistir. UNESCO
tarafindan 2020 yilinda gastronomi sehri segilen iki ilden biri olan Hatay’da ve
iilkemizin kiiltiir mozaigi kabul edilen ve en kalabalik sehri olan Istanbul’da
faaliyet gosteren ve Tripadvisor sitesine kayith orta fiyat kategorisinde birinci
sirada yer alan restoranlara yonelik yapilan 359 pozitif yorum caligmanin veri
kaynagimi olusturmaktadir. Veriler, nitel arastirma yontemlerinden icerik analizi
ile analiz edilmistir. Bu analiz kapsaminda SPSS programinda frekans analizi,
MAXQDA programinda ise kelime frekans analizleri yapilmistir. Sonug olarak
miigterilerin restoran hizmet kalitesi algilamasinda sirasiyla yemek kalitesinin,
personelin, fiziksel ¢evrenin ve fiyatin etkili oldugu tespit edilmistir. Cinsiyet
acisindan yapilan incelemede ise erkek miisterilerin kadinlardan daha fazla e-
wom’a yoneldikleri goriilmiistiir. Kelime frekans analizi sonuglarina gore ise
Hatay’daki restoran i¢in yapilan yorumlarda misterilerin en sik kullandigi
kelime restoranin bulundugu ilge olan "Antakya", Istanbul’daki restoran igin en
stk kullanilan kelime "tavsiye" olmustur.

_ Anahtar Kelimeler: Algilanan Hizmet Kalitesi, Elektronik Agizdan
Agiza lletisim, E-Wom, Tripadvisor, I¢erik Analizi
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THE EFFECT of SERVICE QUALITY
PERCEPTION on the CUSTOMERS’ POSITIVE E-
WOM TENDENCY: RESTAURANTS COMPARING
on TRIPADVISOR WEBSITE

ABSTRACT

There are several factors that affect customers' perceptions of service
quality. According to the results of the evaluation of these factors, customers
may prefer to apply for word-of-mouth communication as positive or negative.
However, it is stated that customers share their satisfaction and positive thoughts
less frequently, and therefore it is thought that positive comments may be more
valuable for businesses. In addition, with the fact that the Internet and social
media are at the center of people's lives, the preferability of electronic word-of-
mouth communication has increased. Based on this situation, it is aimed to
determine the factors that create the perception of high service quality (food
quality, physical environment, personnel, price) in restaurants, which are among
the businesses operating in the service sector, to what extent these factors are
effective in the tendency of consumers to positive electronic word-of-mouth
communication (e-wom) and whether there is a difference according to gender.
The data source of the study is 359 positive comments made for restaurants
operating in Hatay, one of the two cities selected as a gastronomy city by
UNESCO in 2020, and Istanbul, which is considered the cultural mosaic of our
country and is the most populous city, and ranks first in the middle price
category registered on the Tripadvisor website. The data were analyzed by
content analysis from qualitative research methods. Within the scope of this
analysis, frequency analysis was performed in SPSS program and word
frequency analysis was performed in MAXQDA program. As a result, it has
been determined that food quality, personnel, physical environment and price are
effective in customers' perception of restaurant service quality, respectively. In
terms of gender, it has been seen that male customers tend to e-wom more than
women.According to the word frequency analysis, while the most frequently
used word for the restaurant in Hatay is "Antakya", the district where the
restaurant is located, the most used word in the restaurant in Istanbul is "advice".

Keywords: Perceived Service Quality, Electronic Word of Mouth, E-
Wom, Tripadvisor, Content Analysis

1. GIRIS

Pazarlamacilar, miisterilerin memnuniyetlerini  ¢evreleriyle
paylasacaklarint umarken negatif deneyimlerle karsi karsiya kalmis
miigterilerin ~ memnuniyetsizliklerini  daha  fazla  paylastiklar
goriilmektedir (Akar, 2015:128). Wreden (aktaran Alabay, 2012:152)’e

gore “mutlu/memnun miisteri”, memnuniyetini ortalama 4-5 kisiyle
paylasirken mutsuz/memnun olmayan miisteriler ortalama 8 ila 13 kisiyle
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paylasmaktadir. Hatta bu memnuniyetsizligin Internet ortaminda
paylasilmasi halinde ¢ok daha genis kitlelere ulasilmaktadir. Daha
onceleri sadece aile iiyeleri, akrabalari, yakin arkadagslar, is arkadaslar ile
yapilan paylasimlar Internetin ve daha sonraki yillarda ise sosyal
medyanin hayatimizin merkezine yerlesmesiyle artik aninda yiizbinlerce
hatta milyonlarca kisiye yapilabilmektedir. Dolayisiyla bu kadar genis bir
kitleye ¢ok kolayca ulagabilen olumsuz degerlendirmeler isletmelerin
itibar1 agisindan ciddi sorunlar yaratabilirken olumlu degerlendirmeler ise
milyonlarca 6demenin yapildig1 cesitli reklam araglarindan daha biiyiik
katkilar saglayabilmektedir. Dolayisiyla bir isletmenin mallart veya
hizmetleri hakkinda yapilan olumlu ve olumsuz sozlii bilgi aligverisinin
isletme basarisi lizerinde ¢ok 6nemli etkisi vardir.

Miisterilerin bir firma, {irlin ya da marka hakkindaki negatif ya da
pozitif sdylemlerinin pazarlama literatiiriindeki karsiligi olan agizdan
agiza iletisim, Ozellikle hizmet organizasyonlar1 agisindan daha
O6nemlidir. Bunun birinci nedeni hizmetlerin soyutluk, ayrilmazlik ve
standartlasmama gibi tipik Ozellikleri nedeniyle satin almadan ya da
kullanmadan oOnce degerlendirme yapabilmek igin miisterileri
baskalarinin goriislerine daha fazla giivenmeye zorlamasi olup ikincisi ise
hizmetlerin bilgi odakli olmasidir (Haywood, 1989:55). Konuyla ilgili
olarak Murray (1991:19-20) ¢alismasinda hizmet miisterilerinin bilgi
ararken reklam gibi digsal kaynaklar yerine aile, arkadas gibi igsel
kaynaklar1 tercih ettiklerini, 6zellikle hizmetlerde soyutluk, heterojenlik
gibi ozellikler nedeniyle algilanan riskin daha yiiksek olmasindan dolay1
mal alimina kiyasla gore hizmet aliminda kisisel kaynaklara dayali WOM
arayisinin daha fazla oldugu sonucuna ulagmustir.

Caligmanin konusu olan restoranlarin da hizmet isletmeleri
olmalar1 nedeniyle miisterilerin tercihlerinde agizdan agiza iletisime daha
fazla 6nem vermeleri beklenmektedir. Giiniimiizde ise agizdan agiza
iletisimin agirlikli olarak ¢evrimigi ortamlarda yani elektronik agizdan
agiza iletisim (e-wom) olarak gerceklestirilmesi ve Tripadvisor sitesinin
ise bu konuda kisilere yol gostermede olduk¢a yardimei ve popiiler bir e-
wom platformu olmasit ¢aligmada tercih edilmesinde Onemli rol
oynamistir. Diinya’nin en biiylik seyahat rehberligi platformu olarak
nitelendirilen Tripadvisor sitesi, her ay yiiz milyonlarca insana
seyahatlerinde planlama asamasindan baslayarak rezervasyon yapma ve
hatta geziye ¢ikma asamasina kadar destek vermektedir. Bu nedenle
diinyanin dort bir yaninda bulunan gezginler, daha Oncesinde oraya
seyahat etmis Kkisilerin rehberliginde nerede kalacaklarina, ne
yapacaklarma ve nerede yemek yiyeceklerine karar vermek igin

[277]



Ozlem SENEL

Tripadvisor sitesini ve uygulamasimi kullanmaktadir. Tripadvisor, 49
pazarda ve 28 dilde hizmet veren bir seyahat rehberligi sirketi olarak
planlamay1 kolaylastirmaktadir (Tripadvisor, 2021). Aydin (2016:14)’mn
da ifade ettigi lizere bu sitede paylasim yapanlar, konuyla ilgili daha 6nce
deneyim kazanmig veya bilgi sahibi kisilerdir. Dolayisiyla bu kisilerin
yaptiklart paylasimlarin yani olumlu ve olumsuz igeriklerin, yeni
kullanicilarin ~ karar vermeleri iizerinde oldukca etkili oldugu
diisiintilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE ve LITERATUR TARAMASI
2.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi tamimina ge¢cmeden oOncelikle hizmet kavram
tanimina deginmek daha dogru olacaktir. Hizmet kavrami, "Fiziksel
olmayan bir iirlin olarak- yer, zaman, sekil ve hissel boyutlardan fayda
saglayan, ayn1 zamanda tretildigi yerde / anda tiiketilen bir is, eylem,
performans, sosyal olay, caba ya da faaliyetler" olarak tanimlamaktadir
(Bayat vd.,2015:63). Hizmet kalitesi ise "Miisterinin hizmeti satin
aldiktan sonra o hizmetten sagladiklarinin kendisinde yarattig1 duygu, s6z
konusu hizmetten ne kadar tatmin olup olmadigi durumu" olarak ifade
edilirken (Cicek ve Dogan, 2009:203) algilanan hizmet Kkalitesi,
"Tiiketicilerin aldig1 hizmet ile bekledigi hizmeti kiyaslama siireci
sonunda elde ettikleri ¢ikt1" olarak tanimlanmaktadir (Gronroos,1984:37).

Misteriler pek ¢ok etkeni algilar, kaliteyi kendince yorumlar
sonrasinda ise algiladigi hizmet ile bekledigi hizmeti karsilastirir. Bu
karsilagtirma sonucunda algiladig1 kalite ile bekledigi kalite arasinda
olusan negatif fark, misterinin hizmet Kkalitesini olumsuz olarak
degerlendirdigini, pozitif fark ise miisterinin olumlu degerlendirdigini
gosterir (Okumus ve Duygun, 2008:19). Dolayisiyla isletmeler agisindan
onemli olan miisterilerin algiladiklar1 kalitenin beklenenin iizerinde
olmasini saglayabilmek yani pozitif fark yaratabilmektir.

Restoranlara yonelik hizmet kalitesi algist ile ilgili yapilan
calismalar incelenmis olup Qin ve Prybutok (2009:78)’un fast food
restoranlarindaki hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve davranigsal niyet
konusunda yaptiklart ¢alisjmada yemek kalitesi ve servis kalitesinin
miisteri tatminindeki ana iki degisken oldugu sonucuna ulagilmistir. Ryu
vd. (2012:200) fiziksel cevre kalitesi, yemek ve servisin restoran
imajindaki anlamli belirleyiciler oldugu, fiziksel cevre kalitesi ile
yemegin ise algilanan miisteri degerinin anlamli Onciilleri oldugu
sonuglarina ulasmistir. Ayaz ve Simbiil (2018:164) ise yaptiklar
calismada yerli turistlerin bir restorandan beklentilerinde fiziki yapi,
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kullanilan ekipman ve malzeme, ambiyans, hizmet onceligi, kaliteli
hizmet sunumu, temiz ekipman ve malzeme gibi faktorlerin 6ne ¢iktigini
tespit etmistir.

Tripadvisor sitesi lizerinden yapilan ¢alismalar incelendiginde ise
Arsezen-Otamis (2015:36) tarafindan Fethiye’de faaliyet gdsteren ve
Tripadvisor sitesine kayitli restoranlar icin yemek, hizmet, deger ve
atmosfer boyutlarina gore yapilan inceleme sonucuna gore miisteriler i¢in
hizmet ilk sirada gelirken yemeklerin lezzeti ve kalitesi ikinci sirada
bulunmaktadir. Deger (fiyat, fayda/maliyet) ve atmosfer ise en diisiik
puanlart almistir. Benzer c¢alisma daha sonra Bayram (2017:142)
tarafindan Istanbul’daki birinci sinif restoranlara iliskin olarak
yapilmustir. Tripadvisor sitesindeki yorumlar {izerinden yapilan ¢aligmada
tilketicilerin yemek, hizmet, atmosfer ve deger kriterleri agisindan
restoranlar1 genel anlamda iyi olarak degerlendirdikleri anlasilmustir.
Birinci sirada restoran atmosferi yer alirken sirasiyla yemekler, hizmet ve
deger takip etmektedir. Yetkin vd. (2020:2090) tarafindan yapilan
caligmada ise Istanbul’daki en yiiksek puana sahip ilk bes restorana
yonelik yapilan yorumlar igerik analizine tabi tutulmus ve sirasiyla
yemek lezzeti, servis kalitesi, Ozenli ve ilgili personel konularinda
yorumlarin yogunlagtig1 goriilmiistiir.

2.2. Agizdan Agiza iletisim (WOM) ve Elektronik Agizdan
Agiza Iletisim (E-WOM)

Pek ¢ok pazarlamaci, olumlu agizdan agiza iletisimi (WOM) ister
bir saticiyla (veya temsilci), isterse arkadas ve aile gibi sosyal tanidiklarla
veya uzmanlarla yapilmis olsun, pazarlama iletigiminin en eski
bicimlerinden biri olarak disiiniirler. Hele ki Wom saglayicis1 tanidik ve
giivenilir biri ise ayn1 zamanda en gii¢liilerinden biri sayilabilir (Ennew
vd., 2000). Agizdan agiza iletisim, Westbrook (1987:261) tarafindan
belirli mal, hizmet ve/veya saticilarin 6zellikleri, kullanimlari, sahiplikleri
hakkinda diger tiiketicilere yonelik yapilan gayri resmi iletisim olarak
tanimlanmaktadir. Agizdan agiza iletisim, kisilerde tarafsizca ‘Benim gibi
insan’ algilamasi yarattifindan dolayr pazarlamaci tarafindan baslatilmis
iletisimlerden daha giivenilir bulunmaktadir (Allsop vd., 2007: 398).

Agizdan agiza iletisim, tiiketicilerin farkindaliklari, beklentileri,
algilari, tutumlari, davranigsal niyetleri ve davraniglari {izerinde etkili
olabilmektedir (Buttle, 1998:242). Isletmelere etkisi ise satislar {izerinden
gerceklesebilmektedir. Tatmin olmus miisterilerden gelen pozitif
yorumlar satiglari artirirken, tatmin olmamis miisterilerden gelen olumsuz
yorumlar satislar1 diisiirmektedir (Ennew vd., 2000). Ozellikle hizmet
sektoriindeki firmalarin ve perakendecilerin mevcut miisterileri elde
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tutmanin yani sira yeni miisteriler bulmasi agisindan tatmin olmus
miigterilerin yarattig1 agizdan agiza iletisim oldukc¢a onemlidir (Avcilar,
2010:346). Siklikla ifade edildigi gibi aslinda ‘En iyi satis elemaniniz,
tatmin olmus miisterinizdir’ (Engel, 1969:15).

Agizdan afiza iletisimin (WOM), Internet kullaniminm
yayginlagmasiyla beraber daha belirgin ve 6nemli hale gelmesiyle etkisi
de artmustir (Akar, 2015:113). Gegmiste tiiketiciler belli bir marka, {irtin
ya da firma hakkinda fikir arayisinda olduklarinda diger insanlarla
konusurken bu durum pazarlama literatiiriinde agizdan agiza iletisim
olarak bilinirdi. Bilgisayar aracili iletisimin ortaya ¢ikmasiyla ise bu tiir
konusmalar tiiketicilerin diisiincelerini paylasabildikleri www’ye taginmis
ve boylelikle elektronik agizdan agiza iletisim ortaya ¢ikmustir (Pollach,
2006: 1). Internet, tiiketicilerin ilgilendikleri iiriin ve hizmetlerle ilgili cok
sayida bilgiyi, eskiden oldugu gibi sadece yakin cevresinden degil
elektronik agizdan agiza iletisim sayesinde hi¢ tanimadiklari tiiketicilerin,
bilmedikleri insanlarin bir araya gelerek olusturduklari sanal agizdan
agiza iletisim aglarindan elde edebilmelerine imkan saglamistir (Avcilar,
2010:345). Yani Wom’un sanal ortamdaki versiyonu olan E-Wom
tilketicilerin birbirleriyle fikirlerini, yorumlarini paylastigi bir platform
halini almistir (Sarusik, 2012:3).

Tiketicilerin E-Wom’a ydnelme nedenleri asagidaki sekilde
siralanabilmektedir (Avcilar, 2010:345):

-Algilanan riski azaltma,

-Kisa siirede bilgi elde edebilme,

-Uriiniin kullanimini 6grenme,

-Pazarlara giren yeni iiriinleri 6grenme,

-Satin alma sonrasi olumsuzluklar1 azaltma ve
-Sanal bir topluluga ait olma hissi

Tiketiciler, bilgi arama, satin alma sonrasi pismanlik yasamama,
algilanan riski azaltma gibi nedenlerle elektronik ortamda isletmelerle
ilgili yapilan derecelendirmeleri ve yorumlar1 incelemektedir. Bunun yani
sira kendileri ile ayn1 ama¢ dogrultusunda arastirma iginde olabilecek
kisilere fayda saglamasi amaciyla deneyimlerini ve fikirlerini
paylasabilmektedir. Dolayistyla bireyler agizdan agiza iletisim yapan
tarafta bulunarak aktif ya da paylasimlari inceleyen taraf olarak pasif
rollerde bulunabilirler.
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Literatiirde restoranlara ydnelik agizdan agiza iletisimle ilgili
cesitli caligmalar incelenmistir. Zhang (2010:694)’1n ¢alismasinda yemek
kalitesi, ortam ve hizmetle ilgili tiiketici tarafindan olusturulan
derecelendirmeler ile ¢evrimigi tliketici yorumlarinin yogunlugunun
restoranin ¢evrimigi popiilerligiyle olumlu iliskiye sahip oldugu
bulunmustur. Jeong ve Jang (2011:356)’1n calismalarinda ise miisterileri
pozitif e-wom yoniinde harekete gegiren restoran deneyimlerinin neler
oldugunu incelemistir. Yemek kalitesi, hizmet kalitesi, atmosfer ve fiyat
adaleti gibi unsurlar e-wom’un onciillerini olusturmaktadir. Calisma
sonucunda restoranlarin yemek kalitesinin, hizmet veren personelin ve
yiiksek kalitedeki atmosferin miisterileri pozitif e-wom yayma konusunda
olumlu etkiledigi ancak fiyat adaletinin olumlu e-wom fiizerinde etkisi
olmadigi sonucuna ulasilmistir. Aydin (2016:30-31) sosyal medyadaki
imaja yoOnelik olarak Tripadvisor sitesi ilizerinden yaptig1 ¢aligmada en
fazla erkek miisterilerin yorum yaptigini tespit etmistir. Ayni ¢alismada
en fazla olumlu yorum alan degiskenlerin temizlik, konum ve yemek
bekleme siiresi oldugu ve bunlarin restoran imajint olumlu ydnde
etkiledigi, fiyatin ise imaj iizerinde olumsuz etkisi oldugu sonuglarina
ulagmistir. Jalilvand vd. (2017:88) restoranlarda agizdan agiza iletisime
yonelten faktorlerin 6grenilebilmesi amaciyla Tahran’daki restoranlarla
ilgili 326 miisteriye ait anket verisini toplamis ve yemek kalitesi, kisisel
etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve algilanan degerin, miisteri
davranigin iligki kalitesi yoluyla dolayli bir sekilde etkiledigini sonucuna
ulagsmustir. Bilgin (2017:33)’in restoran igletmelerinde hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin agizdan agiza pazarlamaya
etkisini inceledigi calismasinda Amasra’daki balik restoranlari iizerinden
anket yontemi ile veri toplanmisg ve miisteri memnuniyetinin agizdan
agiza pazarlamay1 hizmet kalitesi ve miisteri sadakatinden daha fazla
etkiledigi goriilmiistiir.

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Pazarlamacilar tarafindan miisterilerin pozitif deneyimlerini
cevreleriyle paylasacaklari umulmakta iken negatif deneyimlerle karsi
karsiya kalmis miigterilerin  memnuniyetsizliklerini daha fazla
paylastiklar1  goriilmektedir (Akar, 2015:128). Tatmin olmamis
miigterilerin tatmin olmus miisterilerden daha fazla agizdan agiza
iletisime yoneldigi belirtilmektedir (Anderson, 1998:15). Bu nedenle de
ozellikle son yillarda yapilan c¢alismalara bakildiginda daha ¢ok
miigterilerin olumsuz degerlendirmelerinin yani sikayetlerinin ele alindig1
goriilmektedir. Bu ¢aligmalarda kisilerin sikayetci olduklar1 faktorlerin,
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konularin neler oldugunun tespiti ile isletmelerin bu hatali yaklagimlardan
uzaklasarak hizmet kalitelerini artirabilmeleri amaglanmaktadir ancak bu
amaca ulagilabilmesi i¢in her zaman olumsuz Ornekler iizerinden
gidilmesi gerekmemektedir. Isletmelerin dogru stratejiler
belirleyebilmelerindeki tek kaynaklar: sikayetler degildir.

Tiiketiciler olumlu degerlendirmeleri olumsuz degerlen-
dirmelerden daha az paylasmay1 tercih ediyorlarsa bir isletme ile ilgili
yapilmig olumlu degerlendirmelerin ¢ok daha degerli oldugu
diistiniilebilir. Kisi sadece bir durumdan rahatsiz oldugu i¢in genel olarak
isletmeyi tamamen olumsuz degerlendirmeyi ve sikayet etmeyi tercih
edebilmektedir. Yani kimi zaman bir yanhs ¢ dogruyu
gotiirebilmektedir. Ancak miisteri olumlu bir paylagim yapiyorsa bu
durum ger¢ekten memnuniyet yasadigi ve bu memnuniyeti baskalarmin
da yasamasini istedigi anlamima gelmektedir. Tiketicilerin isletmelerle
ilgili olumlu yorumlari, paylasimlari da isletmelerin dogrulari, olmasi
gerekenleri  Ogrenebilmelerine ve  stratejilerini  sekillendirmelerine
yardimel olabilecektir. Bu nedenle calismada olumlu yorumlar almig
isletmeler incelenmis olup miisterilerin pozitif agizdan agiza iletisime
basvurmalarinda hizmet kalitesi algilarinin ne derece etkili oldugu ve
cinsiyete gore bir farklilik olup olmadigr ile hizmet kalitesi algisim
etkileyen faktorlerin neler oldugunun incelenmesi g¢aligmanin amacini
olusturmaktadir.

Aydin (2016:17) sosyal medya iizerinden restoranlarla ilgili
yapilacak c¢aligmalarda Tripadvisor gibi miisteri yorumlariin yer aldig
sitelerin oncelikli olarak dikkate alinmasi gerektigini belirtmektedir. Bu
amagla yiyecek icecek isletmelerinin olusturacaklar stratejilere katki
saglayacag diisiiniilen 6nermelere ulasabilmek icin Hatay ve Istanbul’da
faaliyet gosteren Tripadvisor sitesine kayitl orta fiyat kategorisinde en
yiiksek puana sahip iki restorana yonelik yapilmis biitiin pozitif yorumlar
icerik analizi ile incelenmektedir. Calismada kiiltiirel gesitliligin ¢ok
yiiksek oldugu bir il olan istanbul’da en yiiksek puani (5 tam puan) alan
bir restoran ile 2020 yilinda UNESCO tarafindan gastronomi sehri ilan
edilen illerden biri olan Hatay’daki en yiiksek degerlendirme puanini (5
tam puan) alan bir restoranin miisteri yorumlar1 analiz edilip
karsilastirilmaktadir.  Sonu¢ olarak miisterilerin  yiyecek igecek
isletmelerine yonelik beklentilerinin neler oldugu, hangi 6zelliklere ve
kriterlere daha ¢ok 6nem verdikleri ve nelere degindikleri tespit edilerek
algilanan hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini artirabilecek
anahtar faktorlerin isletmelere sunulabilmesi acisindan calismadaki
sonuglar 6nem tagimaktadir.
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3.2. Arastirmamn Kisitlar

Her c¢alismada oldugu gibi bu ¢aligmanin da gesitli kisitlar1 s6z
konusu olmustur. Bu kisitlarin birincisi hizmet isletmelerinden sadece
restoranlarin  calismaya konu edilmesidir. Ikincisi ise UNESCO
tarafindan 2020 yilinda gastronomi sehri ilan edilen Gaziantep ve Hatay
illerinden sadece Hatay’daki ve karsilastirma igin ise Istanbul’daki
restoranlarin evren olarak belirlenmesidir. Ugiincii kisit ise sadece
Tripadvisor sitesinden verilerin toplanmasi1 ve orta fiyat kategorisinde
Hatay ve Istanbul’daki en yiiksek puana sahip iki restorana yonelik
yapilmig yorumlarin aragtirmaya dahil edilmesidir. Dordiincii kisit ise
sadece Tiirk¢e yorumlarin incelenmis olmasidir.

3.3. Arastirma Evreni ve Orneklem Secimi

Arastirmanin evrenini, Tripadvisor sitesinde kayith Istanbul ve
Hatay destinasyonlarinda faaliyet gosteren restoranlar hakkinda yapilmis
miisteri yorumlarmn biitiinii olusturmaktadir. Orneklem segiminde ise
amaca yoOnelik Orneklem yonteminden yararlanilmistir. Amach
ornekleme, belirli kistaslara uyan veya belirli 6zelliklere sahip bir veya
daha fazla 6zel durumla ilgili olarak c¢alisilmak istendiginde tercih
edilmektedir (Kog Basaran, 2017:490). Hatay’in se¢ilmesindeki amag,
2020 yilinda UNESCO tarafindan {ilkemizin gastronomi sehri secilen iki
ilinden biri olmasidir (Unesco Yaratict Sehirler Agi, 2021). Diger
gastronomi sehri ise Gaziantep olup Tripadvisor sitesinde Gaziantep’te
orta fiyat kategorisinde yer alan restoranin beyran ¢orbasi agirlikli bir
meniiye sahip olmasi yani menii ¢esitliliginin olmamasi ve restoranin site
tarafindan dogrulanmamis olmasindan dolay1 Gaziantep arastirmaya dahil
edilmemistir. Hatay’in en yiiksek puan alan restorani olan A restoraninin
mentii ¢esitliliginin fazla olmasi, site tarafindan dogrulanmis bir restoran
olmasi ve degerlendirme puaninin 5 tam puan olmasi nedeniyle ¢alismaya
daha uygun olduguna karar verilmistir. Karsilastirma i¢in segilen diger
ilin istanbul olmasindaki amag ise Istanbul’un {ilkemizin her bdlgesini,
farkli kiiltiirleri temsil eden insanlarin yasadigi kozmopolit yapisi ve ayni
zamanda da iilkemizin en kalabalik sehri olmasidir (TUIK, 2020). Orta
fiyat kategorisindeki isletmelerin segilmesindeki amag ise uygun fiyath
bir restoran ya da yiiksek fiyathi birinci simif bir restoranin miisteri
kitlesinden kaynakli ya da fiyatin ¢ok yiiksek bulunmasi ya da ucuz-
kalitesiz algisindan dolay1 genel degerlendirmenin etkilenebilecegi
diisiincesi olmustur.

Sonug olarak arasgtirmanin 6rneklemini Hatay ilindeki orta fiyat
kategorisinde en yiiksek puana sahip A restoranina yapilan 130 yorum ve
Istanbul’da orta fiyat kategorisinde en yiiksek puana sahip B restoranina
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yapilan 229 yorum olmak flizere Tripadvisor sitesindeki toplam 359
yorum olusturmaktadir.

3.4. Veri Toplama Teknigi ve Analizler

Calismada kullanilacak verileri, Ornekleme dahil edilen A
(Hatay’daki restoran) ve B (istanbul’daki restoran) restoranlarina ydnelik
09.05.2021 tarihine kadar Tripadvisor sitesinde yapilmis tiim yorumlar
olusturmaktadir. Yorumlar, 01.05.2021-09.05.2021 tarihleri arasinda
siteden toplanarak Microsoft Office Excel dosyasma kaydedilmistir.
Caligmanin amaci geregi iki restoranin da en yiiksek degerlendirme
puanina sahip olmalari nedeniyle (5 iizerinden 5 puan) tiim yorumlar
pozitif olup sadece A isletmesine yonelik rastlanan bir olumsuz yorum
istatiksel olarak bir anlam ifade etmeyeceginden ve galigmanin amaciyla
ilgili olmadigindan dolay1 arastirma verilerine dahil edilmemistir.

Iki restoran igin de ilk yorumlar 2019 yilinda yapilns
oldugundan yaklasik 2 yil igerisinde yapilmig tiim yorumlar veri
kaynagini olusturmaktadir. A restoranina yonelik 130 yorum, B
restoranina yonelik 229 yorum olmak iizere toplamda 359 yorum
toplanmig ve tiim yorumlar Microsoft Office Excel programina girilmis,
tek tek gozden gegirilerek yanlis, eksik yazilan kelimeler ve anlatim
bozuklugu olan ciimleler igin gerekli diizeltmeler yapilmistir. ilgili veriler
cesitli kodlamalar ile once Excel sonrasinda ise SPSS programina
girilmistir.

Cinsiyetlerin kodlamasindan once yorum yazan kisilerin
cinsiyetlerini tespit edebilmek amaciyla kullandiklar1 ger¢ek adlari,
cinsiyeti tahmin edilebilir kullanic1 adlar1 ya da nadiren de olsa profil
resmi olarak kullandiklar1 gercek resimleri baz alinarak ‘Kadm’ ve
‘Erkek’ olarak kodlanmistir. Cinsiyetin tahmin edilmesi miimkiin
olamayacak kullanici adi kullanan veya uniseks isimleri olan Kkisiler
(Orn:Deniz) belirsiz olarak kodlanmustir. Daha sonra ise veriler {izerinden
icerik analizi yapilmigtir.

Icerik analizi, iletisim iceriginin bilimsel, nesnel, sistematik, nicel
ve genellestirilebilir tanimidir (Kassarjian, 1977:10). Agirlikli olarak
yazili ve gorsel verilerin analiz edilmesinde kullanilan bir yontem olup
aragtirmacinin  konusu ile ilgili kategoriler gelistirmesinden sonra
inceledigi veri setinde, bu kategoriler icerisine giren kelime, ciimle ya da
resimler sayilmaktadir (Ozdemir, 2010:335). Igerik analizi cercevesinde
benzerlik gosteren veriler belirli kavramlar ve temalarin altinda bir araya
getirilir ve anlagilabilir bir bicimde diizenlenerek yorumlanir. Analiz
siireci sirastyla verileri kodlama, temalar1 olusturma, kod ve temalari
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diizenleme ve bulgular1 tamimlayarak yorumlama asamalarindan
olugsmaktadir. Kodlama verilerden ¢ikan kavramlara gore yapilacagi gibi
daha onceden belirlenmis kavramlara gore ya da genel bir gerceve iginde
yapilabilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2013:259, 260 ve 261). Bu
calismada daha 6nceden baska bir ¢alismada belirlenmis kavramlar ve
temalarin kullanilmas: tercih edilmis olup elde edilen veriler bu kodlar ve
temalara gore diizenlenmistir. Son olarak ise frekans analizi ve kelime
bulutu analizi yapilarak elde edilen bulgular yorumlanarak analiz
sonug¢landiriimisgtir.

Calismada miisterilerin hizmet kalitesi algis1 konusunda Tuncer
(2017:324-325)’in galismasinda restoranlara yonelik yer verdigi hizmet
alt boyutlar1 ve bu boyutlar altinda yer alan unsurlardan yararlanilmstir.
Yemek kalitesi, fiziksel ¢cevre ve personel igerik analizindeki temalart,
boyutlar altinda yer verilen unsurlar ise kodlar1 temsil etmekte olup
kodlar ve temalar agagida belirtilmistir:

a) Yemek Kkalitesi: Sunum, porsiyon, tazelik, 1s1, tutarlilik,
cesitlilik, gliven, koku, hijyen, sagliklilik, yoresellik

b) Fiziksel ¢evre: Dekor, masa dekorasyonu, 1sik, renk, 1si,
miizik, gurilti, koku, yemek alani, mobilya/takim, park alani, tesis
mimarisi, lokasyon, masa diizeni, restoran temizligi, mobilya konforu,
personel goriinimii

c) Personel: Uyum becerisi, profesyonellik, tecriibe, problem
cozme, vasif, etkilesim, sicakkanlilik, goriiniim, yardimseverlik,
miisteriyi anlama, inanmlirlik, ulasilabilirlik ve giivenlik

Yukarida belirtilen tema ve kodlarin disinda fiyat konusunun da
miisterilerin  hizmet kalitesi algis1 iizerinde etkili olabilecegi
disiiniildiigiinden fiyat temasina da c¢alima igerisinde ayrica yer
verilmistir. Icerik analizi ile incelenen yorumlarda yukarida belirtilen
kalite unsurlarina deginilmis olmasi durumunda ilgili tema igin ‘Var’,
deginilmemis ise ‘Yok’ seklinde kodlama yapilmustir. Icerik analizi
sonrasinda sayisal olarak kodlamas1 yapilan verilerin SPSS programina
girislerinden sonra tiim degiskenler icin Oncelikle frekans analizi
yapilmigtir. Sonrasinda yorumlarin hizmet kalitesinin sadece tek
boyutuyla mi1 yoksa iki, li¢ veya dort boyutuyla iligki olarak mi1 yapilmig
oldugu Excel dosyasi ilizerinden sayisal ifade edilerek Tablo 2’de
gosterilmektedir. Miisterilerin ilgili restoranlara yonelik yorumlarda en
siklikla kullandiklar1 kelimelerin tespiti amaciyla "MAXQDA 2020’
programinda kelime frekans analizi yapilmistir. Sonuclar kelime bulutu
seklinde calismaya dahil edilmistir.
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4. BULGULAR

Bu béliimde yapilan frekans analizinin sonuglarina, olusturulan
Excel tablolarina, Tripadvisor sitesindeki yorum orneklerine ve kelime
bulutu analizi sonuglarina yer verilmektedir.

4.1. Frekans Analizi Sonug¢lari

Tripadvisor sitesindeki yapilan yorumlarin cinsiyete gore oranlari
ile bu yorumlarda yemek kalitesi, fiziksel ¢evre, personel ve fiyat
unsurlarma deginilip deginilmeme oranlar1 Hatay’daki A ve Istanbul’daki
B restoran1 i¢in ayr1 ayri ve iki restoran igin toplam olmak {izere Tablo
1’de gosterilmektedir.

Tablo 1: Frekans Analizi Sonuclari

A B A ve B Restoram
Degiskenler Restoram | Restorani Genel
N [ Oran| N | Oran N Oran
Erkek | 74 |9%56,9|184|%80,3| 258 %71,9
Cinsiyet Kadn | 48 | %36,9 | 31 | %13,5 79 %22
Belirsiz| 8 | %6,2 | 14 | %6,1 22 %6,1
Toplam | 130 | %100 | 229 [ %100 | 359 %100
Var 1231 %94,6 | 218 | %95,2 [ 341 %95
Igng Yok 7 | %54 | 11 | %48 | 18 %5
Toplam | 130 | %100 [ 229 | %100 | 359 %100
Fiziksel Var 89 | %685 96 [%41,9| 185 %51,5
Cevre Yok 41 1 %31,5(133|%58,1| 174 %48,5
Toplam | 130 | %100 | 229 [ %100 | 359 %100
Var 95 | %73,1(133|%58,1| 228 %63,5
Personel Yok 35 %269 96 [ %41,9| 131 %36,5
Toplam | 130 | %100 [ 229 | %100 | 359 %100
Var 14 (%108 7 | %3,1 21 %5,8
Fiyat Yok 116 | %89,2 | 222 | %96,9 | 338 %94,2
Toplam | 130 | %100 [ 229 | %100 | 359 %2100

SPSS programinda yapilan frekans analizleri sonuglarina gore
130 yorum gastronomi sehri olan Hatay’daki A restoranina, 229 yorum
ise Istanbul’daki B restoranma aittir. Yorum sayilarmin cinsiyete gore
farklilik gosterip gosterilmedigi incelendiginde yorumlarin ¢ok biiyiik bir
kismimin (%71,9) erkek miisterilere ait oldugu goriilmektedir. Bu oran A
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restoraninda %56,9 iken B restoraninda ¢ok daha yiiksek bir orana
(%80,3) sahiptir.

Hizmet kalitesi temalarina yonelik yorum oranlarina bakildiginda
ise A restoram (%94,6) ve B restoram (%95,2) i¢in de en fazla yorum
yemek kalitesi hakkinda yapilmustir. Iki restoranda yemek kalitesi
yorumlarin1 sirasiyla personele, fiziksel cevreye ve fiyata yodnelik
yorumlar takip etmektedir. Sonu¢ olarak en fazla yorum yapilan konu
yemek Kkalitesi (%95) iken en az yorum yapilan konu fiyat (%5,8)
olmustur.

4.2. Restoranlara Yapilan Yorumlarin Hizmet Kalitesi
Temalar1 Bazindaki Sayisi ve Ornek Yorumlar

A ve B restoranlar1 igin yorumlarin bir kism sadece tek bir tema
olarak yemek Kkalitesi, fiziksel g¢evre, personel ile ilgilidir. Bununla
birlikte s6z konusu yorumlarin bir kismu ise iki, ti¢ ve dort farkli temanin
bir araya gelmesi ile yapilmistir. Hizmet kalitesini belirleyen iki tema
gruplar1 irdelendiginde “yemek kalitesi ve fiziksel c¢evre”, “yemek
kalitesi ve personel”, “yemek kalitesi ve fiyat” ile “fiziksel cevre ve
personel” olmak iizere dort farkli kategori goriilmektedir. Ug temadan
olusan hizmet kalitesi yorumlar1 ise “yemek kalitesi, fiziksel ¢evre ve
personel”, “yemek kalitesi, fiziksel cevre ve fiyat”, “fiziksel g¢evre,
personel ve fiyat” ile “yemek Kkalitesi, personel ve fiyat” olarak
gruplandirilmaktadir. Son olarak dort farkli kriterden olusan hizmet
kalitesi temasi, “yemek kalitesi, fiziksel ¢cevre, personel ve fiyat” seklinde
ifade edilmektedir.

Bu ¢alismada Hatay ilinde yer alan A ve Istanbul ilinde yer alan
B restoran1 tiim hizmet kalite temalarn dikkate alinarak
degerlendirilmektedir. Caligma dahilindeki katilimcilarin restoranlara
iliskin yorumlar1 Microsoft Excel programi iizerinden hesaplanmaktadir.
Ilgili yorum sayilar1 ve oranlar1 Tablo 2°de gosterilmektedir.
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Tablo 2: A ve B Restoranlarina Yapilan Yorumlarin Temalar
Bazindaki Sayisi

B
Hizmet Kalitesi A Restorani Restorani
Tema Temalari Yorum Sayisi Yorum
Oran Oran
Sayisi Sayisi
Sadece Yemek
Kalitesi o %1 o8 %25
. Sadece Fiziksel 0 0
Bir Cevre 1 001 4 /02
Sadece Personel 2 %2 6 %3
Sadece Fiyat 0 - 0 -
Yemek Kalitesi ve 29
Fiziksel Cevre %17 30 %13
Yemek Kalitesi ve
[0)
" Personel 29 %22 64 0428
Yemek Kalitesi ve 0 3
Fiyat ) %1
Fiziksel Cevre ve
Personel 3 %2 1 %0,4
Yemek Kalitesi,
Fiziksel Cevre ve 50 0438 59 9626
Personel
Yemek Kalitesi,
Ug: F1z1ks|e:li ;;aivre ve 3 042 1 %0.4
Fiziksel Cevre, )
Personel ve Fiyat 1 %1 0
Yemek Kalitesi, 1 . 2 .
Personel ve Fiyat %1 %1
Yemek Kalitesi,
Dort Fiziksel Cevre, 9 %7 1 %0.4
Personel ve Fiyat
Toplam 130 %100 229 %100
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Hatay’daki A restoran1 miisterilerinin en biiyiik bolimi (%38)
yaptiklar1 yorumlarda yemek kalitesine, restoranin fiziksel g¢evresine ve
personel unsurlarina birlikte deginmeyi tercih etmistir. istanbul’daki B
restoran1 miisterilerinin en biiyiikk boliimii (%28) ise yemek kalitesi ve
personelle ilgili unsurlara birlikte deginmistir. B restoraninda yemek
kalitesi, personel ve fiziksel ¢cevre unsuruna deginen miisterilerin orani
%26, sadece yemek kalitesine deginen miisteri orani ise %25 olup yakin
oranlara sahiptirler. Iki restoranda da sadece fiyata yonelik yorum yapan
miisteriye rastlanmamis olup genel olarak fiyat ile ilgili yorumlar olduk¢a
az sayidadir.

Tek Temaya Yonelik Yapilan Ornek Yorumlar

Sadece yemek kalitesine yonelik yorum yapan miisteri sayisi A
restoraninda 9 iken B restoraninda 58 olmustur. A restorani igin 6rnek
yorum: "Antakya 'nin meshur mezeleri ve yemeklerinden en iyi orneklerini
tadabilirsiniz. Tavuk sis ve kebap c¢esitleri de ¢ok iyi yorumlanmisg.
Tavsiye ederim.” B restorani igin 6rnek yorum: "Harika bir aksam yemegi
vedik. Sarap secenekleri de ¢ok iyi. Ozellikle kuzu incik ve begendili kuzu
gerdan muhtesem, yemekler ¢ok leziz, ¢ok begendik. Herkese goniil
rahatligiyla tavsiye ederiz."

Sadece restoranin fiziksel ¢evresine yonelik yorum yapan miisteri
sayist A restoraninda 1 iken B restoraninda 4’tiir. A restorani i¢in 6rnek
yorum: “Keyif veren, samimi giizel bir mekan Arkadas ile, aile ile, es
ile...goniil rahatligi ile gelinebilir. "' B restorani i¢in 6rnek yorum: "Covid
19 sonrasinda yeniden agilan bu yere yeni gittim. Diizen, nizam, intizam
miikemmeldi. Basarilar diliyorum bir kez daha. Beni yanmiltmadiklar i¢in

de ayrica tesekkiirler... basarill &

Sadece restoran personeline yonelik yorum yapan miisteri sayisi
A restoraninda 2 iken B restoraninda 6’dir. A restorani i¢in 6rnek yorum:
"ligili, alakali ve olduk¢a profesyonel hizmetin oldugu bir isletme. Tek
kelimeyle her sey miikemmeldi. " B restoram igin 6rnek yorum: "Kendi
mesleklerinde ¢ok iyiler, ¢ok begendim. Tavsiye ederim. Siz de memnun
olacaksimiz. Her gsey harika, c¢alisanlar samimi ve yardimseverler
ozellikle Veysel Bey c¢cok samimi. Kendisine tesekkiir ederim ilgi ve
alakasi icin. "

Iki Temaya Yonelik Yapilan Ornek Yorumlar

Yorumlarinda hem yemek kalitesi hem de fiziksel g¢evreye
deginmis miisteri sayist A restoraninda 22 iken B restoraninda 30’dur. A
restorant i¢in Ornek yorum: "Mezeleri, ara sicak ve ana yemekleri
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harikaydi. Mekan hem ferah hem ¢ok temiz. Kesinlikle su zamandaki tek
favori mekamm©E." B restoram igin drnek yorum: "B restoraminda
arkadaglarla aksam yemegi yedik. Restoran iyi bir konumda, ig
dekorasyon ¢ok hos, yemekler ¢ok lezzetli. Kuzu kaburga inanilmaz. "

Yorumlarinda hem yemek kalitesi hem de restoran personeline
deginmis miisteri sayis1t A restoraninda 29 iken B restoraninda 64’tiir. A
restorani i¢cin Ornek yorum: "Acikcasi ilk kez arkadaslarim onerdiginde
nasudir diye ¢ok merak etmemigtim ama bu kadar iyi mezeleri oldugunu
tahmin edemiyordum tabii ki diger ana yemekler ve tatlilar: bagarili fakat
biz Hatay’in mezeleri ¢ok meshur oldugu icin biraz daha meze ve ara
sicaklart denedik agikcast bu kadar ilgili kibar ve seviyeli bir isletme ve
garsonlara sahip olduklart igin kendilerini tebrik ediyorum...". B
restoran1 i¢in 0rnek yorum: "Kaldigimiz otelde tavsiye iizerine denedik.
Karisik balik tabagi sahane, 1zgara da. Cok harika pisirdiler yemekler.
Harika ¢alisanlar. Cok yardimct oldular, giiler yiizliiler. Cok memnun
kaldik. Herkese goniil rahatligryla tavsiye ederim".

Yorumlarinda hem yemek kalitesi hem de fiyat konusundan
sadece B restoranindaki 3 miisteri bahsetmistir. Ornek yorum: "Yemekleri
miitkemmeldi. Karisik meze tabagini tavsiye ederim. Deniz mahsulleri
tiriinleri hem fiyat olarak hem tat olarak giizeldi herkese tavsiye ederim. "

Yorumlarinda hem restoranin fiziksel ¢evresi hem de personel
konusun deginen A restoraninda 3, B restoraninda 1 miisteri olmustur. A
restorani i¢in 6rnek yorum: "Biraz tereddiitle gittik bilmedigimiz bir yerdi
clinkii. Ama tek kelimeyle harikaydi. Temizlik, hizmet, ortam, ilgi, alaka
bunlarin hepsinin bir arada oldugu ender yerlerden bir tanesi. Bes yildiz
az bile daha fazlasi olsa goziim kapali verirdim. Siddetle tavsiye
ediyorum. Isletmecisinden baslayarak tiim ¢alisanlarina tesekkiirler
ediyorum." B restorani igin O0rnek yorum: "Harika mekan, ozenli ve
caliskan elemanlar, samimi ve giiler yiizliiler. Her seyi ¢ok begendik.
Duragan mekanimiz olacak her sey igin sag olun. Dizayni stiper. Bayram
Bey’e de tesekkiirler ilgisinden dolay1."

Uc Temaya Yonelik Yapilan Ornek Yorumlar

Yorumlarinda hem yemek kalitesi hem de fiziksel c¢evre ve
personel konusuna deginmis miisteri sayisi iki restoran i¢in de yiiksek
olup A restoraninda 50, B restoraninda 59’dur. A restorani i¢in 6rnek
yorum: "Mekanmin ambiyansi ¢ok giizel. Personeller ok ilgili. Ozellikle
bizimle ilgilenen Mehmet bey...Yemeklerin lezzetiyse birbirinden giizeldi.
Bir daha Antakya’ya gelirsek kesinlikle tekrar gelecegiz. Tavsiye ederiz:)
" B restorani i¢in 6rnek yorum: "Soft miizikleriyle sakin, huzurlu bir o
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kadar bag basa gegireceginiz kutlamalar i¢in beni direkt kendine ¢eken
kaliteli restoran oldu. Ozellikle yemek éncesi aperatifleriyle humus,
haydari, saksuka ve ana yemegin izgara baligin lezzeti yaninda gelen
patatesin sosu harikaydi. Giivegte pigmis lokum gibi etin ve pilavin tadina
diyecek yoktu. Yemek yerken arkadan c¢alan ruhunuzu dinlendiren
sarkilaryla da olduk¢a kaliteli saraplarimizi yudumlarken kendimizi ozel
hissettiren garsonlart takdir edilesi...Istanbul’'un 1 numaras: olma
yolunda. Her gey i¢in ailemiz olarak tesekkiirlerimizi iletiyoruz. "'

Yorumlarinda hem yemek kalitesi hem de fiziksel gevre ve fiyat
konusuna deginmis miisteri sayist A restoraninda 3 iken B restoraninda
1’dir. A restoram icin &mek yorum: " Ik girdiginiz anda konagin
giizelligi sizi biiyiiliiyor. Odalardaki tavan islemeleri ve dekorasyon ¢ok
giizel. Yemeklere gelince yedigimiz tiim mezeler, kebaplar ve kiinefe ¢ok
lezzetli idi. Antakya saraplari da bayag idi. Beklentimizin iizerinde idi.
Fiyatlarda boyle bir yere ve ortama gore makul. Hatay'a bir daha gelsem
kesinlikle burada yine yemek yerim. " B restorani i¢in 6rnek yorum:
"Kuzu kaburga yedik, tadi sahaneydi. Fiyati da gayet uygundu. Ilk defa
geldik temizlik agisindan ¢ok iyi. "

Yorumlarinda hem fiziksel ¢evre hem de personel ve fiyat
konusuna deginen sadece A restoranindan 1 miisteridir. Yorum ise su
sekildedir: "Her sey miithis. Sicak ortam, uygun fiyatlariyla ve giiler
yiizlii calisanlarla birlikte giizel vakit gegireceginiz yer, iyi ¢alismalar."

Yorumlarinda hem yemek kalitesi hem de personel ve fiyat
konusuna deginmis miisteri sayist A restoraninda 1 iken B restoraninda
2’dir.A restorani i¢in ornek yorum: "A isletmesinde ger¢ekten personel
ilgisi, servis hizi ve yemek, meze lezzeti ile tam not aldi. A isletmesi-X-Y-Z
(Bolgedeki farkly mekan isimleri) hepsine gittim. Meze agisindan A
isletmesi, yemek derseniz A igletmesi ve Y igletmesini segerim. Lezzet ve
porsiyon fiyat iliskisinde X bir tik geride bence, en kotii yemegi ise Z'de
yedim. Donmug eti Dallas steak oniimiize koydular, yiyemedim kalam
paket yaptirdim sokak képeklerine verdim onlar bile yemedi. " B restorani
icin 6rnek yorum: "Cok giizel yemekler ve uygun fiyatlar. Herkese tavsiye
edilebilir restoran. Giiler yiizlii personeller. "

Dort Temaya Yonelik Yapilan Ornek Yorumlar

Yemek Kkalitesi, fiziksel ¢evre, personel ve fiyat olmak iizere 4
boyuta ait unsurlara yorumlarinda deginen miisteri sayist A restoraninda
9 kisi iken bu say1 B restorani i¢in sadece 1 kisidir. A restorani igin 6rnek
yorum: " Burada yazilan yorumlardan fazlasi var eksigi yok. Internetteki
yorumlardan merak ettigimiz igin rezervasyon yaptirip Gaziantep'ten
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gittik ve buna kesinlikle degdi. Beklentimizin iistiinde ¢ok keyifli bir
aksam gecirdik. Tarihi avlusunda atmosfer gayet modern, masalar sik,
mutfagr olduk¢a giiclii, tattigimiz mezeler de yemeklerde enfesti.
Calisanlar ¢ok kibar ve ilgili, servis eksiksiz ve hizli, fiyatlar da gayet
makul. Isletmeci Ali Bey ve ekibine tesekkiirler. Muhakkak gezi
rehberinize ekleyin. Bu keyfi yasamaya deger." B restorani i¢in Ornek
yorum: "Muhtesem Otesi ¢ok giizel bir yer, hizmetleri ilgili ve alakalari
cok giizel, yemekler lezzetli ve fiyat politikast iyi Istanbul'a tekrar
gittigimde mutlaka ugrayacagim bir mekan. "

4.3. Kelime Frekans Analizi Sonuclari

Calismada yorumlar igerisinde en sik tekrarlanan yani anahtar
kelimelerin belirlenmesi amaciyla MAXQDA 20 programinda kelime
frekans analizi yapilmis ve gorsellestirilmesi amactyla kelime bulutlar
olusturulmustur. Analizler yapilirken restoranlarin adlari ile ‘ve, bu, de,
da, sey, her... vb’ g¢esitli baglac ve ekler, anlamsiz kelimeler harig
tutulmustur. Kelime bulutlarinda diger kelimelerden daha biiyiik puntoya
sahip kelimeler digerlerinden daha biiyiik frekansa sahip olduklarini yani
daha sik tekrarlandiklarini, daha kiigiik puntodakilerin ise daha az
tekrarlanan kelimeler olduklarini gostermektedir. A restorani ile ilgili
olarak yorumlarda en siklikla gecen kelimeler "Antakya, mekan, giizel,
yemekler, lezzetli, tavsiye " olurken B restorani ile ilgili olarak ise
"Tavsiye, harika, gilizel, yemekler" olmustur. A restoranina ait kelime
bulutu ise Sekil 1°de, B restoranina ait kelime bulutu Sekil 2’de
gosterilmektedir.

Sekil 1: Hatay’daki A Restoranina Ait Kelime Bulutu

hey

s 1111, yomekler
konadi

tavsive [nekan guzel
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Sekil 2: Istanbul’daki B Restoranina Ait Kelime Bulutu

Ila ri ka tesekkiir
2

ahane
vedik
giniil aksam
vemek restoran
ivi sultanahmet
vemekiler

5. SONUC ve ONERILER

Miisterilerin herhangi bir mal ya da hizmet satin alma kararindan
once c¢ogu zaman g¢evresinden fikir almasi ya da internetteki,
uygulamalardaki ya da sosyal medyadaki degerlendirme puanlarim ve
yorumlari incelemeleri s6z konusu olmaktadir. Dolayisiyla isletmeler
acisindan miisteriler tarafindan yapilan pozitif agizdan agiza iletisim
faaliyetleri ve onlar pozitif agizdan agiza iletisime yonlendirecek
faktorlerin neler oldugunu 6grenmek oldukg¢a 6nem tagimaktadir.

Bu dogrultuda ¢alismada hizmet sektdriinde 6nemli bir yere sahip
olan restoranlarda yiiksek hizmet kalitesi algisi yaratan etkenlerin neler
oldugu ve bu etkenlerin ne oranda pozitif agizdan agiza iletisime
doniistigiinii ve cinsiyete gore bir farklilik olup olmadigini 6grenmek
amaglanmustir. Tripadvisor sitesinden 6rnekleme dahil edilen gastronomi
sehri Hatay ve iilkemizin en kalabalik sehri Istanbul’daki en yiiksek
degerlendirme puanina sahip orta fiyat kategorisindeki restoranlara
yonelik yapilan pozitif yorumlar gesitli yontemlerle analiz edilmistir.
Yapilmis pozitif yorumlara cinsiyet farklilifi agismdan bakildiginda
Hatay ve Istanbul’da bulunan restoranlarda erkek miisterilerin kadin
miisterilerden daha fazla yorum yaptiklar1 6zellikle Istanbul’da bulunan
restoranda erkek ve kadin yorum sayilar1 arasindaki farkin ¢ok daha
yiiksek oldugu (yaklasik 6 kat) tespit edilmistir.

Yorumlarin igerigi acisindan incelendiginde ise iki restoranin
miigterilerinin hizmet kalitesi boyutlarina benzer agirliklarda degindikleri
goriilmiigtir. A ve B restoram1 miisterilerinin %95’1 yorumlarinda
mutlaka yemeklerin kalitesinden bahsetmistir. Yemek kalitesinden sonra
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ise en fazla restoran personelinden daha sonra ise restoranin fiziksel
cevresinden bahsedilmistir. Fiyat konusuna iki restoranda da c¢ok az
oranda deginilmistir.

Caligmadan elde edilen sonuglar miisterilerin restoranla ilgili
kalite algisinda en onemli faktoriin su gotirmez sekilde yemeklerin
kalitesi oldugunu yani yemeklerin sunumu, porsiyonu, tazeligi, 1sisi,
tutarliligi, gesitliligi, giiveni, kokusu hijyeni, saglikli olmasi, yoreselligi
oldugunu gostermektedir. Isletmelerin yemek kalitesi konusundaki
basarisizliklari, hatalar1 misterilerinin kalite algisini olumsuz ydnde
etkileyecek en Onemli faktordiir. Yemek kalitesinden sonra ise
isletmelerin personellerinin sicakkanli ve giiler yiizlii, tecriibeli, problem
¢Ozebilen, 1iyi goOriinimli, giivenilir, ulasilabilir olmalarina 06zen
gostermesi gerekmektedir. Restoranin fiziksel ¢evresi ile ilgili olarak
restoranin atmosferi, dekorasyonu, masa diizeni, miizigi, kokusu,
konumu, mimarisi, temizligi gibi konularda &zenli olunmalidir.
Miisteriler gittikleri restoranda bu {i¢ faktorii en iyi sekilde bulduklarinda
yani hizmetten son derece tatmin olduklarinda fiyatin kendileri i¢in pek
bir 6nemi kalmadigi, bu nedenle de yorumlarda fiyat konusuna ¢ok fazla
deginilmedigi diisiiniilmektedir. Ayni zamanda orta fiyat kategorisindeki
restoranlarin  se¢ilmis olmasi da fiyat konusuna deginilmis
olmamasindaki nedenlerden biri olabilecegi diisiiniilmektedir.

Istanbul’daki restoran yorumlarinda sadece yemek kalitesinden
bahsetmeyi tercih edenlerin orani (%25) Hatay’daki restoranin yemek
kalitesi yorumlarimin 3 katindan daha fazla orana (%7) sahiptir. Bu sonug
Istanbul’daki miisteriler i¢in yemek kalitesine verilen énemin daha fazla
oldugu seklinde yorumlanabilir. Hatay’daki miisterilerin en biiylik
boliimii yaptiklar1 yorumlarinda restoranin yemek kalitesinden, fiziksel
cevresinden ve personelinden olumlu sekilde bahsetmisken Istanbul’daki
restoran miisterilerinin en biiylik bolimil restoranin yemek kalitesi ile
beraber personelinden bahsetmeyi tercih etmistir. Bunun yan1 sira yemek
kalitesinden hi¢ bahsedilmemis ya da fiyattan bahsedilmis ¢ok az sayida
yorum bulunmaktadir.

Yapilan kelime frekans analizi sonucunda ise Hatay’daki A
restorani i¢in yapilan yorumlarda miisterilerin en sik kullandigi kelime
restoranin bulundugu ilge olan "Antakya" olmustur. Oncelikli olarak
yemekle ilgili kelimeler (lezzetli, yemek, mezeler, giizel) kullanilmisken
sonrasinda fiziksel ¢evre (ortam, yer, konagi) ve personelle ilgili
kelimeler (gililer yiizlii, servis, sicak) gibi kelimeler daha fazla
kullanilmustir. istanbul’daki B restoran: ile ilgili olarak ise miisterilerin
yorumlarinda en fazla kullandig1 kelime "tavsiye" olmustur. Misterilerin
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¢ok biiylik bolimii bu restorani bagkalarina tavsiye ettiklerini ifade
etmislerdir. Sonrasinda ise en fazla "Harika" ve "Gilizel" gibi sifatlar ve
yemek ifadeleri kullanilmistir.

Sonug olarak ister yemek ile kiiltiir arasindaki iligskiyi basarili
sekilde kurabilmis bir sehir olan Hatay’da isterse iilkemizin ve diinyanin
cesitli bolgelerinden, kiiltiirlerinden gelen insanlarin yasadig1 veya ziyaret
ettigi iilkemizin en kalabalik sehri Istanbul’da olsun miisteriler, hizmet
aldig1 restoranin 6ncelikli yemek kalitesi sonrasinda sirastyla personeli ve
fiziksel gevresi ile ilgili kalite algis1 yliksek oldugunda pozitif agizdan
agiza iletisime yonelmektedir. Ozellikle bir restoramin iyi bir yemek
kalitesine sahip olmasi tiim miisteriler i¢in olmazsa olmazdir. Bu nedenle
yeme-i¢me isletmeleri, miisterilerinin kendilerini tavsiye etmeleri, wom
ya da e-wom yoluyla ticretsiz sekilde tanitimlarin1 yapmalar1 igin en bagta
yemek kalitelerinin iyi olmasma 6zen gostermelidir. Ancak yemek
kalitesi sadece yeterli olmamakla beraber personellerine ve restoranin
fiziksel c¢evresine de aym Ozeni gOstermeleri gerekmektedir. Fiyat
politikasinda ise asirtya kagmadiklari siirece iyi hizmet aldigini diistinen
miisteriler i¢in fiyatlar ¢ok Onemli olmamakla beraber &dediklerinin
aldiklar1 hizmete degdigini diisiinmelerine dahi neden olabilecektir.

Gelecekteki caligmalar icin ise iilkemizin yedi cografi bolgesini
temsil etme yetenegi olan iller bazinda birinci sirada yer alan
restoranlarin incelenmesi ve karsilastirmalarinin yapilarak g¢aligmanin
arastirma alaninin daha da genisletilmesi Onerilmektedir. Bunun disinda
aykirt durum Orneklem yontemi ile en yiliksek puana sahip pozitif
yorumlar almis bir restoran ile ayni destinasyondaki en diisikk puana
sahip, ¢ok fazla olumsuz yorum almis bir restorana yonelik yorumlarin
ayni ¢alismada incelenmesi de konuyu gelistirebilecektir. Farkli dillerde
yorum yapilan restoranlarin incelenmesi de Gzellikle yabanci turistlerin
diisiincelerini dgrenebilmek agisindan fayda saglayacaktir. Son olarak
restoranlara  yonelik  yapilan yorumlarn  duygu analizi ile
olumlu/olumsuz/nétr olarak siniflandirilarak miisterilerin daha ¢ok hangi
duygularla yorum yaptiklarini arastirmanin da diger ¢alisma Onerileri ile
beraber hem literatire hem de isletmecilere katkis1 olacag
diistintilmektedir.

KAYNAKCA

Akar, E. (2015). Pazarlama Baglaminda Gelencksel ve internet}e Agizdan
Agiza lletisim: Kuramsal Bir Cerceve. Erciyes Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 0 (32), 113-134.

[295]



Ozlem SENEL

Alabay, M. (2012). Misteri Sikayetleri Yonetimi. Uluslararast Yonetim
Iktisat ve Isletme Dergisi, 8 (16), 137-157.

Allsop, D.T., Bassett, B.R., Hoskins, J.A. (2007). Word of-Mouth
Research: Principles And Applications, Journal Of Advertising
Research, December, 398-411.

Anderson, E. W. (1998). Customer Satisfaction and Word of Mouth.
Journal of Service Research, 1(1), 5-17.

Arsezen-Otamig, P. (2015). Fethiye'de TripAdvisor'a Kayithh Yiyecek
Icecek Isletmeleri Icin Kritik Basar1 Faktorleri ve Sosyal Ag
Analizi ile Performans Degerlendirmesi (Critical Success Factors.
Journal of Tourism and Gastronomy Studies,3(2), 31-39.

Avcilar, M. (2010). Kisisel Etki Kaynaklari ve Agizdan Agiza Tletisim
Ag1. Atatiirk Universitesi lktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 19
(2), 333-347.

Ayaz, N., Sinbiil, K. (2018). Restoran Miisterilerinin Beklentileri ve
Gida Giivenligine Y&nelik Tepkileri Uzerine Bir Nitel Arastirma.
Journal Of Tourism And Gastronomy Studies, 6(1), 164-181.

Aydin, B. (2016). Sosyal Medyada Restoran Imaji: TripAdvisor Ornegi,
JOMAT Disiplinlerarast Akademik Turizm Dergisi, 1(1), 13-30.

Bayat, M., Baydas, A. ve Atli, C. (2015). Hizmet Sektoriiniin Kavramsal
Tanimi ve Ulusal Ekonomilerdeki Onemi. Bingol Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 5 (9), 59-88.

Bayram, M. (2017). Tiiketicilerin Istanbul Restoranlarina Yonelik
Algilarnn  ve Memnuniyetlerini Etkileyen = Unsurlarin
Degerlendirilmesi, Journal of Tourism and Gastronomy Studies,
(5)4: 142-154.

Bilgin, Y. (2017). Restoran Isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti  ve 'Mﬁsteri Sadakatinin ~ Agizdan Agiza
Pazarlamaya Etkisi, Isletme Arastirmalart Dergisi, 9(4), 33-62.

Buttle, F. A. (1998). Word Of Mouth: Understanding and Managing
Referral Marketing. Journal Of Strategic Marketing, 6(3), 241—
254.

Cicek, R., Dogan 1.C. (2009). Miisteri Memnuniyetinin Artirilmasinda
Hizmet Kalitesinin Olgﬁhpesine Yonelik Bir Aragtirma: Nigde Ili
Ornegi. Afyon Kocatepe Universitesi, I.I.B.F. Dergisi, X(1), 199-
217.

[296]



Hizmet Kalitesi Algisinin Tiiketicilerin Pozitif E-Wom Egilimleri Uzerindeki Etkisi: Tripadvisor Sitesinde
Restoran Kiyaslamasi

Engel, J. F., Kegerreis, R. J. ve Blackwell, R. D. (1969). Word-of-mouth
Communication by the Innovator. Journal of Marketing, 33(3),
15-19.

Ennew, C.T., Ashish K. B. ve Derek L. (2000). Managing Word of
Mouth  Comminication: Emprical Evidence from India,
International Journal of Bank Marketing, Vol.: 18, Issue: 2.

Gronroos, C. (1984). A Service Quality Model and its Marketing
Implication, European Journal of Marketing, 18(4),36—44.

Haywood, K. M. (1989). Managing Word of Mouth Communications.
Journal of Services Marketing, 3(2), 55-67.

Jalilvand, M.R., Salimipour, S., Elyasi, M. ve Mohammadi, M. (2017).
Factors Influencing Word Of Mouth Behaviour in The Restaurant
Industry”, Marketing Intelligence & Planning, 35(1), 81-110.

Jeong, E. ve Jang, S. (2011). Restaurant Experiences Triggering Positive
Electronic Word of-Mouth (Ewom) Motivations. International
Journal Of Hospitality Management, 30, 356—366.

Kassarjian, H. (1977). Content Analysis in Consumer Research. Journal
of consumer research, 4(1), 8-18.

Ko¢ Basaran, Y. (2017). Sosyal Bilimlerde Ornekleme Kurami.
Akademik Sosyal Arastirmalar Dergisi, 5(47), 480-495.

Murray, K. B. (1991). A Test Of Services Marketing Theory: Consumer
Information Acquisition Activities. Journal Of Marketing, 55(1),
10-25.

Okumus A., Duygun, A. (2008). Egitim Hizmetlerinin Pazarlamasinda
Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile
Ogrenci Memnuniyeti Arasindaki Iliski. Anadolu Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi, 8(2), 17- 38.

Ozdemir, M. (2010). Nitel Veri Analizi: Sosyal Bilimlerde Yéntembilim
Sorunsali Uzerine Bir Calisma. Eskisehir Osmangazi Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi, 11(1), 323-343.

Pollach, I. (2006). Electronic Word Of Mouth: A Genre Analysis Of
Product Reviews On Consumer Opinion Web Sites, Proceedings
Of The 39th Hawaii International Conference On System
Sciences, 1-10.

[297]



Ozlem SENEL

Qin, H., Prybutok, V. R. (2009). Service Quality, Customer Satisfaction,
And Behavioral Intentions In Fast-Food Restaurants.
International Journal Of Quality And Service Sciences, 1(1), 78—
95.

Ryu, K., Lee, H., ve Gon Kim, W. (2012). The Influence Of The Quality
Of The Physical Environment, Food, And Service On Restaurant
Image, Customer Perceived Value, Customer Satisfaction, And
Behavioral Intentions. International Journal Of Contemporary
Hospitality Management, 24(2), 200-223.

Sarngik, M., Ozbay, G. (2012). Elektronik Agizdan Agiza lletisim ve
Turizm Endiistrisindeki Uygulamalara iliskin Bir Yazmn
Incelemesi. Uluslararasi Yonetim Iktisat ve Isletme Dergisi, 8
(16), 1-22.

Tripadvisor (2021, Mayis 2) Tripadvisor Halkkinda
https://tripadvisor.mediaroom.com/US-about-us

Tuncer, I. (2017). Yiyecek Icecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesi
Boyutlar1 ve Olgeklerinin Incelenmesi, International Journal of
Academic Value Studies, 3(16), 321-329.

TUIK (2021, Mayis 1) 2020 Yili Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi
Sonuglari.https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Adrese-Dayali-
Nufus-Kayit-Sistemi-Sonuclari-2020-
37210#:~:text=%C4%B0stanbul'un%20n%C3%BCfusu%2015%
20milyon,462%20bin%20452%20ki%C5%9Fiye%20d%C3%BC
%C5%9Ft%C3%BC

Westbrook, R. A. (1987). Product/Consumption-Based Affective
Responses and Postpurchase Processes. Journal of Marketing
Research, 24(3).

Unesco Yaratict Sehirler Ag1 (2021, Nisan 28).
https://www.unesco.org.tr/Pages/519/129/

Yetkin, D., Kekiig, M. ve Sahin, M. (2020) Restoranlara Yonelik
Tripadvisor ~ Yorumlarinin ~ Igerik  Analizi Yontemi ile
Degerlendirilmesi: Istanbul Ornegi. Journal of Tourism and
Gastronomy Studies, 8 (3), 2090-21009.

Yildirim, A. ve Simsek, A. (2013). Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma
Yontemleri. (9 Baski). Seckin Yayincilik.

[298]



Hizmet Kalitesi Algisinin Tiiketicilerin Pozitif E-Wom Egilimleri Uzerindeki Etkisi: Tripadvisor Sitesinde
Restoran Kiyaslamasi

Zhang, Z., Ye, Q., Law, R. & Li, Y. (2010). The impact of e-word-of-
mouth on the online popularity of restaurants: A comparison of
consumer reviews and editor reviews. International Journal of
Hospitality Management, 29, 694—-700.

[299]



