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Ama¢ - Arastrmanin amaci, Tekirdag'daki restoranlarda misafir deneyimlerini inceleyerek, bu
deneyimleri olusturan temel unsurlar1 belirlemek ve restoran isletmelerinin miisteri memnuniyetini
artirmalarma yonelik 6neriler sunmaktir. Calisma, hizmet kalitesi, fiziksel ortam, fiyat-performans
dengesi ve duygusal ifadeler gibi miisteri memnuniyetine etki eden unsurlari ele almay1
hedeflemektedir.

Yontem — Arastirmada, Tripadvisor platformunda yer alan Tekirdag'daki en yiiksek puana sahip 10
restoranin toplam 1461 miisteri yorumu analiz edilmistir. Veriler, Strauss ve Corbin'in (1990) nitel veri
analizi yontemi cercevesinde agik, eksen ve secici kodlama asamalar1 kullanilarak sistematik bir sekilde
incelenmistir. Bu siirecte miisteri deneyimlerini etkileyen ana temalar ortaya ¢ikarilmistir.

Bulgular - Veri analizi sonucunda, misafir deneyimlerinin bes ana temada toplandig; tespit edilmistir:
deneyim, hizmet kalitesi ve gesitlilik, fiziksel ortam ve konum, fiyat ve memnuniyet, duygusal ifadeler.
Bulgular, giiler yiizlii personel ve lezzetli yemeklerin olumlu deneyimler olusturdugunu, ancak fiyat
ve tatli gesitliligi gibi baz1 unsurlarin gelistirilmesi gerektigini gostermistir. Fiziksel ortamda temizligin
ve dekorasyonun miisteri memnuniyetine katkida bulundugu, giiriiltii ve park yeri sorunlarinin ise
olumsuz etkiler yarattigi belirlenmistir.

Tartisma — Arastirmanin bulgulari, restoranlarin miisteri memnuniyetini artirmak igin hizmet kalitesi,
fiziksel ortam ve fiyatlandirma stratejilerini iyilestirmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Ozellikle
duygusal bag kurmanin, miisterilerin restoran deneyimlerini unutulmaz hale getirdigi vurgulanmustir.
Bu sonuglar, yerel restoran isletmelerinin miisteri odakli stratejiler gelistirmesi ve hizmet siireglerini
optimize etmesi i¢in rehber niteligindedir. Aragtirma, Tekirdag restoranlarinda miisteri deneyimlerine
odaklanarak literatiire 6zgiin bir katki saglamaktadir.
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Purpose — The research explores guest experiences at restaurants in Tekirdag, aiming to uncover key
factors influencing these experiences and offering recommendations for restaurant businesses to boost
customer satisfaction. The study emphasizes crucial elements like service quality, the physical
environment, price-performance ratio, and emotional connections.

Design/methodology/approach - The analysis involved a thorough review of 1,461 customer
comments from the ten highest-rated restaurants in Tekirdag, as listed on Tripadvisor. Using Strauss
and Corbin's (1990) qualitative data analysis method, the data underwent open, axial, and selective
coding to pinpoint central themes shaping customer experiences.

Findings — The analysis categorized guest experiences into five primary themes: overall experience,
service quality and variety, physical environment and location, pricing and satisfaction, and emotional
expressions. Positive feedback centered around friendly staff and delicious food, while negative points
highlighted pricing concerns and limited dessert options. Cleanliness and aesthetic decor enhanced
satisfaction, while noise levels and parking challenges emerged as detractors.

Discussion — The study highlights the need for improvements in service quality, physical settings, and
pricing strategies to elevate customer satisfaction. Building emotional connections with customers
enhances the overall dining experience's memorability. These insights offer practical guidance for local
restaurants to create customer-focused strategies and refine their service processes. The research
provides a distinctive contribution to the literature by specifically examining customer experiences in
Tekirdag restaurants.
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1. GIRIS

Gastronomi turizmi destinasyonlarin rekabet giiciinii artirabilen ve turist deneyimlerini sekillendirebilen bir
alan olarak degerlendirilmektedir. Giiniimiiz tiiketicileri yalnizca yemek kalitesine degil ayn1 zamanda hizmet
siireci, restoran atmosferi, fiyatlandirma politikalar1 ve miisteri iliskileri gibi unsurlara da biiyiik 6nem
vermektedir (Liu & Tse, 2018). Ozellikle dijitallesmenin etkisiyle, tiiketicilerin yemek deneyimlerini
degerlendirme siirecleri biiyiik Olciide ¢evrimigi yorumlar iizerinden sekillenmektedir (Eren & Kuvvetli,
2017). Tripadvisor gibi platformlar, restoranlara yonelik miisteri algisini belirleyen ve tiiketici kararlarim
yonlendiren kritik araglar arasinda yer almakta olup, bu platformlarda paylasilan yorumlar restoran imaji ve
miisteri beklentilerinin anlasilmasi a¢isindan 6nemli bir veri kaynag1 olusturmaktadir (Yetgin, Kekii¢ & Sayin,
2020).

Tiirkiye’de ¢evrimigi restoran yorumlarina yonelik yapilan akademik galigmalarin biiyiik gogunlugu Istanbul,
Gaziantep ve Izmir gibi gastronomik destinasyonlar iizerine yogunlagmistir (Yurday & Kingir, 2019; Diizgiin,
2023). Ancak, bolgesel gastronomik destinasyonlarin tiiketici algisi agisindan nasil degerlendirildigine dair
calismalarin smurli oldugu goriilmektedir. Tekirdag hem yerel mutfagi hem de gelismekte olan turistik
yapisiyla incelenmeye deger bir destinasyon olmasina ragmen, bu bolgedeki restoran deneyimlerine dair
akademik arastirmalarin eksik oldugu tespit edilmistir. Tekirdag'in mutfak kiiltiirii kofte, peynir helvasi,
bagcilik {iriinleri ve deniz mahsulleri gibi 6zgiin unsurlar1 barindirmaktadir (Eren & Kuvvetli, 2017). Bunun
yaru sira, restoranlar1 hem yerel halk hem de turistler tarafindan yogun olarak tercih edilmekte ve gastronomi
turizmi agisindan 6nemli bir potansiyel barmdirmaktadir (Yetgin vd., 2020). Istanbul’a yakinlig1 nedeniyle
yliksek turist trafigine sahip olmasi ve Trakya mutfagina 0zgii lezzetleriyle gastronomik kimligini
gliclendirme potansiyeli tasimasi, Tekirdag'i bu arastirma i¢in 6nemli bir ¢calisma alani haline getirmektedir.
Ancak, bolgedeki restoran deneyimlerine dair tiiketici algisinin nasil sekillendigini inceleyen akademik
calismalarin eksikligi, bu ¢alismanin temel gerekgesini olusturmaktadir.

Bu calisma, Tekirdag'daki restoranlarin misafir deneyimlerini analiz ederek miisteri memnuniyetini etkileyen
unsurlari belirlemeyi ve isletmelere yonelik stratejik Oneriler sunmay1 amaglamaktadir. Calisma kapsaminda
hizmet kalitesi, fiyat-performans dengesi, fiziksel ortam, miisteri sikayetleri, hizmet hatalar1 ve telafi
stratejileri gibi kritik degiskenler ele alinarak, bu unsurlarin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi
degerlendirilmektedir (Yetgin vd., 2020; Diizgiin, 2023). Ozellikle restoranlarin miisteri sikayetlerini nasil
yonettigi ve hizmet hatalarimni telafi etme stratejilerinin miisteri memnuniyetine nasil yansidig1 detayl olarak
incelenmektedir. Literatiirde hizmet kalitesinin miisteri deneyimi {izerindeki kritik rolii vurgulanmis (Liu &
Tse, 2018), hizmet hatalarinin yonetimi ile miisteri sadakati arasindaki dogrudan iligki gesitli ¢alismalarla
ortaya konulmustur (Tepavcevi¢ vd., 2021). Ancak, miisteri deneyimlerini netnografik bir analiz yontemiyle
inceleyen ¢alismalar sinirhidir (Eren & Kuvvetli, 2017). Bu arastirma, Tripadvisor yorumlarinin derinlemesine
analiz edilerek Tekirdag Ozelinde miisteri deneyimlerinin nasil sekillendigini ortaya koymasi agisindan
literatiire 6zgiin bir katki sunmaktadir.

Calismada su sorulara yanit aranmaktadir:
Tekirdag'daki restoranlar tiiketiciler tarafindan hangi unsurlar iizerinden degerlendirilmektedir?

Miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, fiyat-performans dengesi, sikayet yonetimi ve telafi stratejileri miisteri
deneyimine nasil yansimaktadir?

Dijital platformlardaki yorumlar, restoranlarin marka algisini nasil sekillendirmektedir?

Bolgesel gastronomik destinasyonlarin ¢evrimici yorumlara dayali olarak nasil konumlandigina dair hangi
¢ikarimlar yapilabilir?

Bu ¢alismanin hem teorik hem de uygulamali katkilar sunmasi beklenmektedir. Teorik olarak, bu arastirma
elektronik agizdan agiza pazarlama (e-WOM), gastronomi imaji ve miisteri deneyimi konularina yeni bir
perspektif kazandirarak, hizmet kalitesi, sikayet yOnetimi ve telafi stratejileri baglaminda miisteri geri
bildirimlerinin nasil sekillendigini inceleyen akademik literatiire katki saglayacaktir (Diizgiin, 2023).
Uygulama acisindan, Tekirdag'daki restoran isletmecileri, miisteri beklentilerini daha iyi anlamak, hizmet
kalitesini artirmak ve sikayet yonetimi siireclerini optimize etmek i¢in ¢alismanin bulgularin kullanabilirler.
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Bu aragtirma, Tripadvisor platformunda yer alan Tekirdag'daki en yiiksek puanli 10 restoranin toplam 1.461
miisteri yorumunu analiz ederek, miisteri deneyimlerinin belirli temalar altinda nasil toplandigini
incelemektedir. Bulgular, miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik 6nemli i¢goriiler sunarak, restoranlarin
hizmet kalitesini ve miisteri iligkilerini gelistirmelerine yardimci olacak 6neriler ortaya koymaktadir (Yetgin
vd., 2020). Calisma sonucunda, restoran deneyimlerinin hangi unsurlarla sekillendigi ve miisteri memnuniyeti
agisindan hangi alanlarda iyilestirmeler yapilabilecegi konularina agiklik getirilmektedir. Bu makale,
okuyuculara Tekirdag'daki restoran deneyimlerine dair kapsamli bir bakis agisi sunarak, dijital misteri
yorumlarinin nasil analiz edilmesi gerektigi konusunda metodolojik bir ¢erceve saglamaktadir. Calismanin
bulgulari, Tiirkiye'deki gastronomi turizmi ve restoran isletmeciligi alanindaki gelismelere 151k tutarak, yerel
ve ulusal 6lgekli isletmelerin rekabet avantajini artirmalarina katk: saglayacaktir.

2. Kavramsal Cerceve

Restoranlarda misafir deneyimlerinin analizi, miisteri memnuniyetini artirmak ve sadakati saglamak
agisindan oldukga énemlidir. Restoranlarin sundugu hizmet kalitesi, fiziksel ortam ve genel yemek deneyimi,
miigteri memnuniyetini dogrudan etkileyen faktorler arasinda yer almaktadir (Liu & Tse, 2018; Tepavcevié
vd., 2021). Bu unsurlar yalnizca anlik memnuniyeti etkilemekle kalmaz, ayni zamanda uzun vadeli miisteri
sadakati ve olumlu agizdan agiza pazarlama tizerinde de belirleyici rol oynamaktadir.

Miisteri memnuniyeti biiyiik olgiide algilanan yiyecek ve hizmet kalitesine baghdir. Arastirmalar, yemek
kalitesinin miisteri tercihlerinde 6nemli bir faktor oldugunu ve harcama davramslarini dogrudan etkiledigini
ortaya koymaktadir (Azman & Majid, 2023). Bu, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki dogrudan
iligkiyi gosteren calismalarla da desteklenmektedir (Oliveira vd., 2020). Ayrica restoran atmosferi ve
calisanlarla etkilesim gibi faktorlerin misafirlerin genel tatmin diizeyi {izerinde belirleyici oldugu
goriilmektedir (Tepavcevic¢ vd., 2021). Bununla birlikte menii cesitliligi ve hijyen standartlar1 da olumlu bir
restoran deneyimi icin énemli unsurlar arasinda yer almaktadir (flbay, 2021; Emir & Ozdemir, 2019).

Restoran deneyimlerinin degerlendirilmesinde, mdiisteri algilar1 ve beklentileri de o6nemli bir rol
oynamaktadir. Kiatkawsin ve Sutherland (2020), restoran deneyimlerinin siirdiiriilebilir bilinirlige katkida
bulundugunu ve restoranlarin sundugu deneyimlerin sadece islevsel degil, ayn1 zamanda duygusal degerler
tasidigini vurgulamaktadir (Kiatkawsin & Sutherland, 2020). Bu baglamda, Yani ve Wirawan (2022)
calismalarinda, yiyecek ve igecek kalitesi, hizmet kalitesi ve fiziksel ortamin misafir memnuniyetini artirmada
anahtar bilesenler oldugu belirtmislerdir (Yani & Wirawan, 2022). Jeong ve Jang (2018) ise restoranlarin
sundugu {iriin ve hizmetlerin bireylerin 06z imajlariyla uyumlu olmasinin, deneyim {izerindeki etkisini
incelemistir (Jeong & Jang, 2018).

Restoranlardaki miisteri deneyimlerini gelistirmek icin geri bildirim toplama yontemleri olduk¢a 6nemlidir.
Bjork vd., (2023) calismalarinda, dinescape'in miisteri davraruslar iizerindeki etkisi incelenmis ve restoran
kalitesinin genel tatil memnuniyetine olan etkisi ortaya koymuslardir (Bjork et al.,, 2023). Pezenka ve
Weismayer (2020) ise yerel halk ve ziyaretcilerin restoran degerlendirmelerini etkileyen faktorleri analiz
ederek, yiyecek kalitesinin yani sira personel kalitesinin de ¢nemli bir kriter oldugunu belirtmislerdir
(Pezenka & Weismayer, 2020). Bu durum, restoranlarin miisteri geri bildirimlerini dikkate alarak hizmetlerini
gelistirmeleri gerektigini gostermesi agisindan oldukga 6nemlidir (Romano vd., 2020).

TripAdvisor yorumlar tiiketici kararlarini sekillendirmede o6nemli bir rol oynamaktadir. Cevrimici
platformlar miigterilere deneyimlerini genis kitlelerle paylasma firsati sundugundan, kullanic1 tarafindan
olusturulan igerik giderek daha fazla dnem kazanmaktadir. TripAdvisor tarafindan yayimlanan bir rapora
gore, miisterilerin %401 konaklama, turistik mekanlar ve restoranlar arasindan se¢im yaparken en énemli
faktor olarak uzun bigimli yazili yorumlar1 gormekte, ardindan puanlamalar gelmektedir (TripAdvisor, 2020).
Yerel halk ve turistlerden gelen geri bildirimler, yiyecek kalitesinin yari sira ¢alisanlarin miisteri deneyimi
tizerindeki etkisini de gostermektedir (Pezenka & Weismayer, 2020). Ayrica ¢evrimici yorumlar, restoranlarin
giiclii ve zayif yonlerini belirlemelerine yardimci olarak hizmetlerini gelistirmelerine olanak tanimaktadir
(Romano vd., 2020; Bjork vd., 2023).

TripAdvisor gibi platformlardaki yorumlarin giivenilirligi akademik arastirmalar tarafindan ele alinmaktadur.
Aragtirmalar bazi igletmelerin yapay olarak puanlarini yiikseltmek amaciyla sahte yorumlar yazdigini ya da
rakip restoranlarin itibarlarim1 zedelemek i¢in olumsuz yorumlar biraktigimi ortaya koymustur (Mayzlin,
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Dover & Chevalier, 2014). TripAdvisor'daki en yiiksek puanli otel yorumlarinin yedide birinin sahte olma
ihtimali tasidig tespit edilmistir. Bu, yorumlarin dogrulugu konusunda ciddi endiselere yol agmaktadir
(Rodriguez-Lépez vd., 2020). Bu bulgular, kullanic1 tarafindan olusturulan igeriklerin giivenilirligini saglamak
i¢in daha etkin dogrulama mekanizmalarina ihtiya¢ duyuldugunu gostermektedir.

Duygu analizi, TripAdvisor gibi platformlarda miisteri geri bildirimlerini yorumlamak i¢in kullanilan 6nemli
bir yontemdir. Naive Bayes ve Random Forest siniflandiricilar: gibi gesitli hesaplama teknikleri, yorumlardan
anlaml veriler elde etmek icin kullanilmaktadir (Laksono vd., 2019; Jonathan vd., 2019). Bu analiz yontemleri,
isletmelerin yalnizca miisteri duygu durumlarini anlamalarina degil, ayni zamanda hizmet kalitesini
gelistirebilecek somut stratejiler belirlemelerine de yardimci olmaktadir. Calismalar, duygu analizinin
restoranlarin pazarlama stratejilerini sekillendirmede ve miisteri tercihlerini belirlemede etkili bir arag
oldugunu ortaya koymaktadir (Zuheros vd., 2020; Bolante vd., 2022).

Restoran yorumlarinda kullanilan dil, miisteri beklentileri ve deneyimleri hakkinda o6nemli ipuglari
sunmaktadir. Jurafsky vd. (2014) tarafindan yapilan bir ¢alismada liiks restoranlarin meniilerinde daha
karmasgik ve yabanci terimler kullarildigl, uygun fiyatl restoranlarin ise "taze" veya "lezzetli" gibi daha fazla
sifat kullandig1 tespit edilmistir. Bu bulgu, hem ¢evrimici yorumlarda hem de meniilerde kullanilan dilin
tiiketici algilarin sekillendirmede 6nemli bir faktor oldugunu gostermektedir.

Mevcut literatiir miisteri geri bildirimlerinin restoran deneyimini sekillendirmede 6énemli bir rol oynadiginm
ortaya koymaktadir. Yiyecek kalitesi, hizmet miikemmeliyeti ve atmosfer gibi unsurlar miisteri
memnuniyetinde merkezi bir konuma sahiptir ve ¢evrimi¢i yorumlar bu unsurlarin degerlendirilmesinde
degerli bir ara¢ sunmaktadir. Bununla birlikte sahte yorumlar ve giivenilirlik sorunlar1 platformlarda
dogrulama mekanizmalarinin giiclendirilmesi gerektigini gostermektedir. Ayrica duygu analizi ve dilbilimsel
calismalar, tiiketici tercihlerini anlamada daha fazla 6nem kazanmaktadir. Bu analizler, restoranlarin piyasa
kosullarina daha iyi uyum saglamalarina yardimeci olmaktadir.

3. Yontem

Bu arastirma, Tekirdag'daki restoranlarda miisteri deneyimlerini anlamak amaciyla nitel araghrma yontemi
kullanularak gerceklestirilmistir. Calismada netnografik analiz yaklasimi benimsenmis ve Tripadvisor
platformundaki miisteri yorumlar1 incelenmistir. Netnografi, cevrimici ortamlarda tiiketici deneyimlerini
anlamaya yonelik bir etnografik arastirma yontemi olup, ozellikle restoran degerlendirmeleri gibi biiyiik
miktarda kullanici verisi igeren ¢alismalarda siklikla tercih edilmektedir (Kozinets, 2010). Arastirma stireci
Creswell (2013) ve Patton (2015)'ndan yararlanilarak yapilandirilmistir. Creswell (2013), nitel arastirmalarin
bes temel gelenegini tanimlayarak arastirmalarin sosyal baglam i¢inde bireylerin deneyimlerini anlamaya
yonelik oldugunu vurgulamaktadir. Patton (2015) ise nitel arastirmalarda igerik analizinin sistematik kodlama
siireciyle nasil gelistirilecegini agiklamaktadir. Bu dogrultuda, calismada verilerin agik, eksen ve secici
kodlama agamalarinda analiz edilmesi, nitel arastirma yontemlerine uygun sekilde gerceklestirilmistir.

3.1.Arastirma Deseni

Bu calismada netnografik igerik analizi yontemi kullanilmistir. Netnografi, cevrimici platformlarda tiiketici
yorumlarini inceleyerek bireylerin deneyimlerini anlamay1 saglayan bir yontemdir (Kozinets, 2010). Bu
baglamda Tripadvisor gibi genis bir kullanici agmna sahip platformlarin miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesine yonelik degerli veriler sagladig:1 bilinmektedir (Korkmazytirek, 2019). Arastirmada Strauss ve
Corbin’in (1990) gelistirdigi nitel veri analizi yontemi kullanilmistir. Veriler ti¢ asamal1 bir kodlama siireciyle
analiz edilmistir:

e Acgk Kodlama: Yorumlar detayl sekilde incelenmis ve temel temalar belirlenmistir.
e Eksen Kodlama: Belirlenen temalar arasindaki iligkiler analiz edilmistir.
e Secici Kodlama: En belirgin temalar etrafinda bir biitiinliik saglanmistir.

Kodlama siirecinde NVivo nitel veri analiz yazilimindan yararlanilmistir.
3.2.Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini, Tekirdag'daki restoranlar hakkinda Tripadvisor platformunda paylasilan miisteri
yorumlar1 olusturmaktadir. Tripadvisor, restoran deneyimlerine yonelik kullamic1 temelli degerlendirmeler
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iceren en yaygin platformlardan biri olarak kabul edilmekte olup, miisteri memnuniyetini analiz etmek
amaciyla sikca tercih edilen bir veri kaynagidir (Pezenka & Weismayer, 2020).

Orneklem, en yiiksek puana sahip 10 restoramin toplam 1.461 miisteri yorumunu igerecek sekilde
belirlenmistir. Orneklem seciminde, miisteri yorumlarinin istatistiksel ve igerik analizi agisindan temsiliyet
saglamasi amaciyla belirli kriterler dikkate alinmistir (Tepavcevi¢, Bradi¢ & Lukovi¢, 2021). Calismada, veri
cesitliligini artirmak ve miisteri deneyimlerinin kapsaml bir sekilde analiz edilmesini saglamak igin restoran
se¢iminde amagh 6rnekleme yontemi kullanilmistir (Strauss & Corbin, 1990).

Bu secim siireci asagidaki kriterlere dayanmaktadir:

¢ Restoranlarin Tripadvisor puarni en yiiksek 10 restoran arasinda yer almasi (Cevrimici yorumlarin restoran
algis1 ve miisteri memnuniyetine etkisini inceleyen calismalarda benzer yontemler tercih edilmektedir)
(Bjork, Matzler & Huber, 2023).

¢ Yeterli sayida miisteri yorumu igermesi (minimum 50 yorum baraj1) (Calismalarda miisteri yorumlarinin
temsiliyet saglayabilmesi i¢in belirli bir minimum yorum sayisinin olmasi gerekmektedir) (Ilbay, 2021).

e Son 3 yil igerisinde en az 20 giincel yorum almis olmas: (Tiiketici egilimlerinin zaman igerisinde
degisebilecegi goz Oniine alinarak giincel miisteri yorumlarina odaklanilmistir) (Pezenka & Weismayer,
2020).

Restoran se¢iminde, miisteri memnuniyetinin analiz edilebilmesi agisindan genis veri saglayan restoranlar
tercih edilmistir. Ozellikle cesitli puan araliklarinda ve farkli miisteri gruplarindan yorumlar igeren
restoranlar, miisteri deneyimlerine iliskin daha kapsamli bir perspektif sunabilmektedir (Tepavcevi¢ et al.,
2021).

Bu kriterlerin benimsenmesi, ¢alismanun giivenilirligini artirmak ve yorum analizinin daha genis bir miisteri
kitlesini temsil edebilmesini saglamak amaciyla yapilmistir (Strauss & Corbin, 1990).

3.3.Veri Toplama Araci

Veriler, Tripadvisor platformundaki miisteri yorumlarindan elde edilmistir. Bu tercihin nedeni,
Tripadvisor'in:

e Kaullanicilar tarafindan aktif olarak kullanilan bir platform olmasi,

e Restoran deneyimlerine yonelik detayli ve yapilandirilmis yorumlar igermesi,

e Kullanicilarin restoranlara verdikleri puanlar ile metin bazli yorumlarin bir arada olmasi kriterlerine sahip
olmasidir.

Tim yorumlar, restoranlarin genel miisteri deneyimini yansitmasi agisindan 1-2-3-4-5 yildizli puanlamalar
icerecek sekilde segilmigtir. Ozellikle restoran deneyimleri iizerine yapilan miisteri yorumlarmin analiz
edilmesi amacglandig1 icin, Orneklem se¢iminde maksimum cesitlilik Orneklemesi (Creswell, 2013)
kullanilmistar.

3.4.Verilerin Analizi

Veri analizi siirecinde Strauss ve Corbin (1990) tarafindan gelistirilen ve etnografik ile netnografik
arastirmalarda siklikla kullanilan agik kodlama, eksen kodlama ve se¢ici kodlama stirecleri izlenmistir. Bu tiir
nitel veri analizi yontemleri kullamici deneyimlerini derinlemesine anlamak igin etkili bir yaklagim
sunmaktadir (Korkmazytirek, 2019; Kodas, 2024).

Kodlama siiregleri arastirmanin temelini olusturarak verilerin sistematik bir sekilde analiz edilmesini saglar.
Acik kodlama asamasinda tiim yorumlar kategorilere ayrilmis ve derinlemesine analiz edilmistir. Bu siiregte
veriler kiiciik parcalara boliinerek incelenen yorumlarda tekrar eden temalar ve kavramlar belirlenmistir.
Ornegin "hizli servis', "lezzetli yemekler', "samimi personel" gibi ifadeler baslangi¢ kodlari olarak
kaydedilmistir (Korkmazytirek, 2019). Bu tiir bir yaklasim nitel arastirmalarda veri analizi i¢in yaygin olarak
kullanilmaktadir ve arastirmanin gecerliligini artirmaktadir (Halag vd., 2021).

Eksen kodlama asamasinda ise agik kodlama asamasinda ortaya ¢ikan ana temalar arasinda iliskiler
kurulmustur. Ornegin "lezzetli yemekler" ile "unutulmaz deneyim" arasinda bir baglant1 saptanmig ve bu
temalarin daha biiyiik bir ¢erceve icinde ele alinmasi saglanmistir. Bu asama arastirmanin derinlemesine bir
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anlayis gelistirmesine olanak tanir ve temalar arasindaki iliskilerin belirlenmesi arastirmanin bulgularinin
daha anlamli hale gelmesini saglar (Korkmazytirek, 2019).

Son asamada segici kodlama siireci uygulanmistir. Bu asamada tiim temalar, ¢alismanin genel amaci
dogrultusunda "miisteri memnuniyeti" ¢ekirdek temasi etrafinda birlestirilmistir. Bu siire¢ arastirmanin ana
bulgularini ve sonuglarini daha net bir sekilde ortaya koymak i¢in kritik &neme sahiptir (Korkmazyiirek, 2019).
Nitel arastirmalarda bu tiir bir sistematik yaklasim arastirmacimin verileri daha etkili bir sekilde
yorumlamasina ve sonuglar: daha anlamli bir sekilde sunmasina yardimci olur (Halag vd., 2021).

3.5.Smirliliklar
Bu aragtirma belirli simirliliklar icermektedir.

Veriler yalmzca Tripadvisor platformundan alinmistir, dolayisiyla diger ¢evrimici inceleme siteleri ve sosyal
medya platformlari kapsam dis1 birakilmistir. Yorumlar anonim kullanicilar tarafindan yapildigindan,
degerlendirmelerin demografik 6zelliklere (yas, cinsiyet, turist/yerel kullanici farki vb.) gore ayristirilmasi
miimkiin olmamuistir. Analiz edilen restoran sayis1 10 ile sinirlandirilmistir.

4. Bulgular

Arastirmada veri analizleri sonucunda Tekirdag'daki restoranlari ziyaret eden ziyaretgilerin deneyimlerinin
bes ana temada toplandig1 saptanmustir. Bu deneyimsel temalar sirasiyla deneyim, hizmet kalitesi ve gesitlilik,
fiziksel ortam ve konum, fiyat ve memnuniyet, duygusal ifadelerdir.

Deneyim

Arastirma bulgularina gore deneyim temasi, restoranlarin hizmet kalitesi ve personel davrarnislar:
cercevesinde sekillenmektedir. Miisterilerin ¢ogu, ¢alisanlarin giiler yiizlii ve samimi tutumlari ile hizmet
sunumundaki hizlilik ve etkinlikten duyduklari memnuniyeti dile getirmistir. Ayrica yemeklerin lezzeti ve
restoran atmosferinin olumlu bir deneyim yarattig1 goriilmiistiir. Ote yandan, bazi miisteriler uzun bekleme
siirelerinden ve hizmetin yetersiz kalmasindan sikayet etmistir. Bu durum, restoranlarin operasyonel
siireclerini optimize etme gerekliligine isaret etmektedir. Baz1 miisteri yorumlar: su sekildedir:

“.Yemekler ¢ok lezzetliydi, personel ¢ok giiler yiizliiydii. Cok memnun ayrildik..”

“

..Servis biraz yavast: ama ¢alisanlarin ilgisi ve mekanin atmosferi bunu telafi etti..”

“

..Calisanlar ¢ok yardimseverdi, bizi ¢ok iyi agirladilar. Ozellikle servis hizindan cok memnun kaldik..”

“

..Masamizin diizenli olarak kontrol edilmesi ve taleplerimizin hizli karsilanmas ¢ok etkileyiciydi..”

“

..Restoran atmosferi ¢ok sicakti, calisanlarin yaklasimi bizi ¢ok mutlu etti..”

Restoranlardan memnuniyet durumu Tripadvisor'da puanlama ile baslayan bir siirectir. Misafirler, ziyaret
ettikleri restoran1 1 ile 5 arasinda puanlayarak begeni diizeylerini ifade ederler. Sekil 1'de restoranlarmn
aldiklar1 puanlara gore siralamalar1 yer almaktadar.
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Sekil 1: Puanlarina Gore Siralamalart

Sekil 1'den de anlasilacag: lizere A isletmesinin, 5.0 puan ile miisteri memnuniyetinin oldukc¢a ytiiksek
oldugunu ve hizmet kalitesinin beklentileri karsiladigini gostermektedir. B, C, D, E ve F isletmeleri ise 4.5
puan alarak miisteri memnuniyetinde onemli bir basar1 elde etmis ve One ¢ikan restoranlar arasinda yer
almistir. G, H ve I 4.0 puan ile memnuniyet diizeyinde ortalama {istii bir performans sergileyerek miisteri
beklentilerini belirli bir seviyede karsilamistir. Buna karsin J, 3.5 puan ile diger restoranlarin gerisinde kalmis
ve bu durum miisteri memnuniyetinde gelistirilmesi gereken alanlara isaret etmektedir. Grafik, restoranlarin
miisteri memnuniyeti diizeylerini gorsellestirerek, hizmet kalitesi ve miisteri beklentilerinin karsilanma
performansim agik bir sekilde ortaya koymaktadir. A isletmesi'nin yiiksek puani, restoranin miisteri odakl
stratejilerinin etkinligini ortaya koyarken, ] isletmesinin diisiik puani, miisteri beklentilerinin karsilanmasinda
yetersizliklere isaret etmektedir.

Restoranlari ziyaret eden misafirlerin yorumlarinin pozitif ve negatif olma durumlari, deneyim hakkinda fikir
verebilir. Bu baglamda Sekil 2, misafirlerin yorumlarimin toplam yorumlar igerisindeki olumlu ve olumsuz
dagilimini gostermektedir.

Sekil 2: Misafir Yorumlarinin Olumlu-Olumsuz Dagilimi

Isletme Arastirmalar1 Dergisi 557 Journal of Business Research-Turk



C. Ucuk 17/1 (2025) 551-563

Grafikte, restoranlara yapilan olumlu ve olumsuz yorumlarin dagilimi gosterilmektedir. Olumlu yorumlar
(mavi siitun), toplam yorumlarin biiytik c¢ogunlugunu olusturarak restoranlarin genel mdiisteri
memnuniyetinin yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir. Buna karsilik, olumsuz yorumlar (turuncu siitun),
olumlu yorumlara kiyasla oldukca diisiik seviyededir. Bu durum, restoranlarin hizmet kalitesi, atmosfer ve
miisteri deneyimi agisindan olumlu bir izlenim yarattigini, ancak gelistirilmesi gereken bazi yonlerin de
bulundugunu gostermektedir.

Hizmet Kalitesi ve Cesitlilik

Hizmet kalitesi, meniideki gesitlilik ve sunum detaylar ile 6ne gikmaktadir. Ozellikle tabaklarin estetik
sunumu miisterilerden olumlu geri doniis alirken, tath se¢eneklerinin kisitlilig: elestiri konusu olmustur. Bu,
restoranlarin menii gesitliligini artirarak miisteri memnuniyetini daha da yiikseltebilecegini gostermektedir.

Destekleyici Miisteri Yorumlar

“..Menii oldukg¢a zengindi ve herkesin damak zevkine hitap eden segenekler vardi..”

“

..Tatl gesitleri biraz daha fazla olabilirdi, ancak diger yemekler oldukga iyiydi..”

“

..Yemeklerin sunumu ¢ok estetikti, tabagin diizenlemesi hos bir izlenim yaratti..”

“

..Hizmet kalitesine hayran kaldim, garsonlar oldukga dikkatliydi..”

“

..Tath gesitliligi disinda her sey ¢ok iyiydi. Yine de yemeklerin kalitesi bunu telafi etti..”
Fiziksel Ortam ve Konum

Fiziksel ortam temasi, restoranlarin temizligi, dekorasyonu ve konum avantajlar ile iliskilendirilmistir.
Miisteriler, temiz ve estetik olarak diizenlenmis bir ortamda bulunmaktan duyduklar1 memnuniyeti dile
getirmistir. Ancak park yeri eksikligi ve mekanin giiriiltii seviyesi bazi olumsuz yorumlara neden olmustur.

Destekleyici Miisteri Yorumlar

“..Mekanin temizligi ve dekorasyonu gercekten etkileyiciydi. Kendimizi ¢ok rahat hissettik..”

“

.Park yeri sorunu yasadik, bu biraz rahatsiz ediciydi..”

“

..Manzara harikaydi, 6zellikle aksam saatlerinde ortam ¢ok keyifliydi..”

“

..Dekorasyon ¢ok etkileyiciydi, her detaymn 6zenle secildigi belli oluyordu..”

“

..Giiriiltii seviyesi biraz yliksekti ama yine de ortam oldukga keyifliydi..”
Fiyat ve Memnuniyet

Miigteri yorumlarimin onemli bir kismu, fiyat-performans dengesi iizerine odaklanmigtir. Cogu miisteri,
Odedikleri tutarin karsiliginda aldiklar1 hizmetten memnuniyetini belirtmistir. Ancak, fiyatlarin ytiiksek
oldugu yoniinde yapilan elestiriler de bulunmaktadir.

Destekleyici Miisteri Yorumlart

“..Fiyatlar olduk¢a makul ve aldigimiz hizmet bu fiyatlara degerdi..”

“

..Biraz pahaliydi ama lezzet ve ortam bunu telafi etti..”

“

..Odedigimiz paranin karsiligini fazlasiyla aldik, servis miikemmeldi..”

“

..Fiyatlar biraz daha uygun olsa ¢ok daha sik tercih ederim..”
“..Lezzet bu fiyatlara deger, yemekler ve servis kusursuzdu..”

Duygusal Ifadeler

Miisteri deneyimleri, duygusal baglamda da giiglii etkiler yaratmistir. Bir¢ok miisteri, restoran deneyimini
sicak ve samimi bir ortamda bulunma hissi ile iliskilendirmistir. Olumsuz duygusal deneyimler ise genellikle
beklentilerin karsilanmamasiyla iligkilidir.

Destekleyici Miisteri Yorumlart
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“..Burada kendimi evimde gibi hissettim. Calisanlarin ilgisi gercekten ¢ok samimiydi..”

“..Hayal kirikligina ugradim. Servis ve yemekler beklentilerimi karsilamadi..”

“

..Boylesine sicak bir ortamda bulunmak beni ¢cok mutlu etti..”

“

..Calisanlarin samimiyeti ve yaklasimi bizi ¢ok etkiledi..”

“

..Beklentilerim karsilanmadi, yemekler daha iyi olabilirdi..”

Bulgular, miisteri memnuniyetinin artirilmasinda hangi alanlarin gelistirilmesi gerektigini acikca
gostermektedir. Restoranlar, giiglii yonlerini koruyarak zayif yonlerini iyilestirme firsatina sahiptir. Ozellikle
hizmet kalitesi, fiziksel ortam ve fiyat politikalarindaki diizenlemeler, miisteri memnuniyetini ve bagliligin
artirabilir. Miisteri yorumlarinda vurgulanan duygusal deneyimler ise, restoranlarin miigteriyle olan
iliskilerini gili¢clendirmelerinde 6nemli bir arag olarak kullanilabilir. Arastirma kapsaminda ele alinan restoran
yorumlarinda miisterilerin en sik kullandig1 kelimelerin yer aldig1 kelime iliskilendirme analizi grafigi Sekil
3’te yer almaktadir.

Sekil 3: Miisteri Yorumlarinda En Sik Kullanilan Kelimelerin Tliski Ag1 Grafigi

Kelime iligki ag1 grafigi Tekirdag restoranlarinda miisteri deneyimlerine iligkin yorumlarda siklikla kullanilan
kelimeleri ve bu kelimeler arasindaki iliskileri gorsellestirmektedir. Grafikte yer alan diigtimler (kelimeler) ve
kenarlar (iliskiler), yorumlarda gegen ifadelerin yogunlugunu ve baglamini yansitmaktadir. Yorumlardaki
anlaml tiim kelimelerin yer aldig1 kelime ag analizi ise Sekil 2’de yer almaktadir.
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5. Sonug ve Tartisma

Bu arastirmada, Tekirdag'daki restoranlarda miisteri deneyimleri analiz edilmis ve bu deneyimlerin bes ana
temada toplandig1 ortaya konulmustur. Bunlar; deneyim hatirlanabilirligi, hizmet kalitesi ve cesitlilik, fiziksel
ortam ve konum, fiyat ve memnuniyet, duygusal ifadelerdir. Bulgular, Tekirdag'daki restoran isletmelerinin
miisteri odakli stratejiler gelistirmeleri ve hizmet kalitesini artirmalar1 i¢in somut 6neriler sunmaktadir.
Aragtirma kapsaminda elde edilen veriler, restoran deneyimlerinin karmasik yapismi ve miisteri
memnuniyetini artirmak igin dikkate alinmasi gereken ¢ok sayida faktorii icermektedir (Thielemann vd., 2018;
Rahman, 2020).

Aragtirma bulgulari, restoranlarin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu bir etki yaratmak icin ¢alisan
davraniglarini ve genel hizmet kalitesini optimize etmeleri gerektigini vurgulamaktadir. Caliganlarin giiler
ylizlii, samimi ve yardimsever tutumlari, miisterilerin deneyimlerini unutulmaz kilan 6nemli unsurlar
arasinda yer almaktadir. Bu bulgular, Sthapit (2018) ve Buehring ve O’Mahony (2019) tarafindan yapilan
calismalarda calisan-miisteri etkilesiminin deneyim hatirlanabilirligi {izerindeki kritik roliinii
desteklemektedir. Ayrica, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi, restoranlarin rekabet
giiclinii artirmak i¢in 6nemli bir unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir (Rahman, 2020).

Hizmet kalitesi ve menii gesitliligi, aragtirmada éne cikan diger onemli temalardir. Ozellikle yemeklerin
sunumu ve lezzeti, miisterilerin olumlu geri bildirimlerinde sik¢a dile getirilmistir. Ancak tath gesitliligi gibi
eksiklikler, restoranlarin menii yapilarini daha kapsamli hale getirmesi gerektigini gostermektedir. Bu bulgu,
Yani ve Wirawan (2022) ile uyumlu olarak, yiyecek ve icecek kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki
etkisini dogrulamaktadir. Restoranlarin, menii gesitliligini artirarak ve yemek kalitesini iyilestirerek miisteri
deneyimlerini gelistirmeleri gerektigi sonucuna varilmaktadur.

Fiziksel ortam ve konum, miisteri deneyimlerini etkileyen diger 6nemli unsurlar olarak dikkat ¢cekmektedir.
Mekanlarin temizligi, dekorasyonu ve estetik diizenlemeleri, miisterilerin restoran tercihlerini sekillendiren
temel faktorlerdir. Ote yandan, park sorunu ve giiriiltii gibi olumsuzluklar, isletmelerin bu alanlarda
iyilestirme yapmas1 gerektigini ortaya koymaktadir. Bu bulgular, Adam ve Amuquandoh (2014) tarafindan
vurgulanan konum avantajinin rekabet giicli agisindan 6nemini dogrulamaktadir.

Fiyat-performans dengesi, arastirmada 6ne c¢ikan bir diger temadir. Cogu miisteri, ddedikleri tutarin
karsiliginda aldiklar1 hizmetten memnuniyetlerini dile getirmistir. Ancak fiyatlarin yiiksekligi ile ilgili yapilan
elestiriler, restoranlarin fiyat politikalarimi gozden gegirmesi gerektigini gostermektedir. Bu durum,
restoranlarin maliyetlerini optimize ederek ve miisteri beklentilerini dikkate alarak daha rekabet¢i bir
fiyatlandirma stratejisi gelistirmeleri gerektigini ortaya koymaktadir (Vo-Thanh vd., 2022).

Aragtirmada ortaya ¢ikan duygusal ifadeler, restoran deneyimlerinin yalmzca fiziksel bir etkilesim degil aymn
zamanda duygusal bir bag oldugunu gostermektedir. Restoranlarin, miisterilerinde sicak ve samimi bir ortam
hissi yaratmasi, bu deneyimlerin hatirlanabilirligini artirmaktadir. Bu bulgu, Kiatkawsin ve Sutherland (2020)
tarafindan restoran deneyimlerinin duygusal degerinin 6nemine yapilan vurguyu desteklemektedir (Hussein,
2018). Duygusal baglarin giiclendirilmesi, miisteri sadakatini artirmak icin 6nemli bir strateji olarak one
¢ikmaktadir.

Tekirdag bolgesindeki restoranlarda miisteri deneyimlerinin sistematik bir analizinin gerceklestirildigi
herhangi bir arastirma bulunmamaktadir. Ayrica TripAdvisor yorumlarinin derinlemesine analiz edilmesi, bu
tiir verilerin isletme stratejilerinde nasil kullanilabilecegine dair 6nemli bir perspektif sunmaktadir. Ancak bu
arastirma yalnizca Tekirdagdaki restoranlara odaklanmis oldugundan, sonuglarin diger bolgelerdeki
restoranlar i¢in genellenebilirligi sinirlidir. Gelecekte yapilacak ¢alismalar, farkli destinasyonlardaki restoran
deneyimlerini de kapsayarak literatiire daha genis bir katki saglayabilir.

Bu calisma, restoran isletmecilerinin miisteri memnuniyetini artirmak ve rekabet avantaji elde etmek icin
dikkate almas1 gereken temel unsurlari ortaya koymaktadir. Bu baglamda hizmet kalitesini artirmanin, fiziksel
ortamu iyilestirmenin ve duygusal bag kurmanin isletmelerin basarisini artirmak igin kritik dneme sahip
oldugu soylenebilir (Thielemann vd., 2018; Rahman, 2020). Arastirma kapsaminda elde edilen bulgulardan
hareketle hazirlanan kelime iligki ag1 grafigine gore isletmelerin gz oniinde bulundurmas1 gerekenler ve
alabilecekleri 6nlemlere iliskin 6neriler su sekildedir:
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e Restoran igletmeleri grafikte 6ne c¢ikan kelimelerden yola ¢ikarak miisteri beklentilerini daha iyi
anlayabilir ve bu dogrultuda stratejiler gelistirebilir. Ornegin, "fiyat" ve "gesitlilik" kelimelerine dikkat
ederek menii ve fiyatlandirma stratejilerini optimize edebilirler.

e 'Tavsiye" ve "kesinlikle" gibi kelimelerin yogunlugu miisterilerin restoranlar: diger kisilere 6nerme
egiliminde oldugunu gostermektedir. Bu egilim restoranlarin miisteri memnuniyetini artirarak
markalasma ¢abalarini destekleyebilir.

e  Yoresel yemeklere ve manzaraya yapilan vurgu Tekirdag'daki restoranlarin gastronomi turizmi agisindan
giiclii bir potansiyele sahip oldugunu gostermektedir. Bu da bolgenin gastronomik degerlerini ulusal ve
uluslararasi diizeyde tanitmak icin bir firsat sunmaktadir.

Bu sonuglar 1s18inda, Tekirdag'daki restoranlarin miisteri memnuniyetini ve hatirlanabilir deneyimlerini
artirmalari i¢in hizmet kalitesi, menii gesitliligi, fiyat politikalar1 ve duygusal bag kurma stratejilerine daha
fazla 6nem vermeleri Onerilmektedir. Restoranlarin miisteri geri bildirimlerini sistematik olarak analiz ederek
ve dijital platformlar: etkin kullanarak hizmetlerini iyilestirmeleri, miisteri sadakati ve marka imajin
giiclendirmeleri agisindan kritik bir rol oynayacaktir.
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