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Amag¢ -  Calismanin amaci, Bolu restoranlarim ziyaret eden miisterilerin ¢evrimici yorumlarin
analiz ederek yasadiklar1 deneyimden memnuniyet ve sikayet durumlarmi belirlemek, bu cerceve de
Oneriler gelistirmektir. Arastirmada miisterilerim memnuniyet durumlarmin cesitli parametler
(lezzet, hizmet kalitesi, atmosfer, calisan ilgisi, fiyat/performans, erisilebilirlik, hijyen, sunum)

cercevesinde incelemek de hedeflenmistir.

Yontem — Calismanin verileri gevrimici yorum platformu olan Tripadvisor iizerinden toplanmistir.
En yiiksek puani alan 10 restoran iizerinden gidilmis ve 1131 yoruma ulagilmistir. Incelemeler
sonucunda 31 anlamsiz yorum elenmis ve 1130 yorum analiz edilmistir. Veriler netnografik bir
yaklagim ile igerik analizine tabi tutulmustur. Bu ydntem ile miisteri deneyimlerini etkileyen ana
temalar ortaya gikarilmistir.

Bulgular- Igerik analizi neticesinde verilerin 8 tema (lezzet, hizmet kalitesi, atmosfer, caligan ilgisi,
fiyat/performans, erisilebilirlik, hijyen, sunum) altinda toplandig1 goriilmektedir. Miisterilerin en fazla
yorumda bulunduklar: tema lezzet temasidir ve bu konu da ki deneyimler genellikle olumludur.
Bununla birlikte fiyat ve hijyen noktasinda bazi unsurlarin gelistirilmesi gerektigi anlagilmaktadur.
Erisilebilirlik temasinda (park yeri, restoran konumu vd.) genelde olumlu déniisler yapilmisken
calisan ilgisi noktasinda (personel stresi, empati durumu vd.) gelistirmelere ihtiya¢ durulmaktadar.

Tartisma- Ulasilan bulgular Bolu restoranlarmm miisteri memnuniyetini artirma noktasinda ¢alisan
ilgisi, hijyen, fiyat, sunum stratejilerini iyilestirmeleri gerektigini ortaya koymaktadir. Personelin
miisteri ile olan bag1 ve empatisi, ddenilen fiyatin alinan hizmete degmesi 6zellikle vurgulanmistir.
Bu sonuglar Bolu'da faaliyet gosteren restoranlarin miisterilerine daha yiiksek standartli hizmet
sunmas1 igin rehber niteligindedir. Benzer sekilde, Bolu'nun gastronomi turizminin stratejik
planlanmas: siirecinde kamu kurumu ve sivil toplum kuruluslar1 agisindan arastirmanin bulgular:
yol gosterici niteliktedir.
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Design/methodology/approach — Data were collected from the online review platform Tripadvisor.
The top 10 highest-rated restaurants in Bolu were selected, yielding 1,131 reviews. After removing 31
irrelevant or non-substantive comments, a total of 1,100 reviews were subjected to analysis. A
netnographic approach was adopted, and content analysis was used to identify the key themes
influencing customer experiences.

Results -  The analysis revealed that the reviews clustered around eight primary themes: taste,
service quality, atmosphere, staff attentiveness, price/performance, accessibility, hygiene, and
presentation. Among these, taste was the most frequently mentioned theme, with generally positive
evaluations. Nevertheless, issues related to pricing and hygiene emerged as areas requiring
improvement. While aspects related to accessibility (e.g., parking and location) received mostly
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favorable feedback, staff-related concerns—such as stress and lack of empathy —were noted as
needing attention.

Discussion — The findings suggest that restaurants in Bolu should prioritize improvements in staff
attentiveness, hygiene, pricing strategies, and presentation to enhance overall customer satisfaction.
In particular, the emotional connection and empathetic interaction between staff and customers, as
well as the perceived value of the service relative to its cost, were emphasized. These insights offer
actionable guidance for restaurant operators aiming to elevate service standards. Additionally, the
results may inform public policymakers in shaping strategies for the development of gastronomic
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tourism in Bolu.

1. Giris

Turizm hareketliligi icerisinde turistler gittikleri destinasyonun kiiltiiriinii tanumak, hakkinda bilgi edinmek
istemektedirler. Yerel gastronomi, destinasyon kiiltiiriinii tamimak agisindan 6nemli bilgi kaynaklarindan
biridir. Dolayisiyla yeme i¢gme etkinlikleri 6nemli turistik faaliyetler arasindandir (Quan ve Wang 2004).
Glintimiiz tiiketicileri salt olarak yemek lezzetine odaklanmamakta ayni zaman da hizmet kalitesi, fiyat
dengesi, personel iligkileri gibi konulara da dikkat etmektedir (Liu ve Tse, 2018). Kiiresel 6l¢ekte dijitallesme
ile tiiketicilerin yemek tercihlerini 6grenme yontemi de degismektedir. Cevrimi¢i yorum platformlar:
(Tripadvisor, Google vd.) sayesinde restoranlar dijital goriiniirliige sahip olmakta ve tiiketicilerin tercihlerinde
onemli rol oynamaktadir (Filieri, 2018).

Son yillarda dijital platformlarin énemi daha ¢ok artmis ve restoranlarin dijital ortamdaki imajlar: tiiketiciyi
dogrudan etkiler noktaya gelmistir. Yapilan ¢alismalar da gevrimici yorumlar: miisteri memnuniyeti ve
restoran se¢imi tizerindeki etkisini vurgulamaktadir (Dalgi¢ vd., 2016; Laksono vd., 2019). Tiirkiye'de
¢evrimici miisteri yorumlarmin degerlendirilmesi {izerine yapilan ¢alismalar analiz edildiginde Gaziantep,
Bursa gibi biiyiik sehirlere odaklanildig: goriilmektedir (Hokelekli ve Ayyildiz, 2024; Can, 2025). Bununla
birlikte, kiiciik ve orta Olgekli destinasyonlarin gastronomik agidan gelisim gosterebilmesi igin, tiiketicilerin
yorumlarinin nasil degerlendirildigine iliskin farkindaliklarinin artirilmasi 6nem tasimaktadir. Bolu merkezi
konumu, gelismekte olan turizm yapis: ve gliglii yerel gastronomi kiiltiiriine ragmen cevrimigi restoran
yorumlarinin incelenmesi konusunda bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bolu ili sahip oldugu ascilik tarihi ve
meslek gelenegi, cografi isaretli iiriinleri, yerel yemek kiiltiirii, yerel gidalar1 ve festivalleri ile 6nemli bir
gastronomi destinasyonu olma potansiyeli tasimaktadir (Simsek ve Aytugar, 2021). Istanbul ve Ankara
arasinda merkezi bir konumda olan Bolu kolay ulasim segeneklerine sahiptir. Yerel mutfagina bakildiginda
da hosaf, kes, kedi batmaz, yogurtlu bakla c¢orbasi, saray helvasi, kabakli gézleme Bolu'nun yerel
yiyeceklerinden bazilaridir (Yigit ve Yigit, 2020). Merkezi konumu, gegis gilizergahi olmasi, doga turizmi ile
on plana ¢ikmis olmasi gibi dinamikler Bolu gastronomisinin yiiksek gelisim potansiyelini ortaya koymakta
ve Bolu restoranlarinin ¢evrimici yorumlarinin incelenmesini 6nemli hale getirmektedir.

Bu aragtirmanin amaci Bolu'da faaliyet gosteren restoranlarin Tripadvisor platformundaki yorumlarini analiz
ederek miisterilerin memnuniyet ve sikayet durumlarim sistematik olarak ortaya ¢ikarmaktadir. Nitel yontem
tercih edilen ¢alismada netnografik icerik incelemesi kullanilmistir. Bu kapsamda belirlenen 10 restoran icin
yapilan 1130 yorum analiz edilmis ve 8 tema (lezzet, hizmet kalitesi, atmosfer, ¢alisan ilgisi, fiyat/performans,
erisilebilirlik, hijyen, sunum) kapsaminda siniflandirilmigtir. Ulasilan bulgular hem destinasyon hem de
restoranlar 6zelinde 6nemli tavsiyeler sunma, restoran kalitesi ve miisteri memnuniyetini artirma noktasinda
onemlidir (Yetgin vd., 2020). flaveten bu makale ile Bolu restoranlarinin mevcut durumu memnun olunan ve
sikayet edilen yonleri okuyucular tarafindan goriilebilmektedir. Benzer sekilde, calismada tespit edilen
sikayet unsurlari, gelecekte yapilacak arastirmalar igin de potansiyel birer inceleme alan1 olusturmaktadir.

2. Kavramsal Cerceve

Giintimiizde yemek, beslenmenin ¢ok otesine ge¢mis ve sosyal anlamlar igeren bir olgu haline gelmistir.
Ziyaret amaci gastronomik {iriinleri denemek olsun veya olmasin, yemek hos vakit gecirmeyi saglayarak
akilda kalict deneyimler yaratmaktadir. Ziyaretciler gittikleri destinasyonlarda o bdlgenin kiiltiiriini
ogrenmek icin restoranlari ziyaret etmektedir (Sanchez-Canizares ve Lépez-Guzman, 2012). Ziyaretgilerin
restoranlarda yasadiklari deneyimlerin incelenmesi, restoran kalitesini artirmak ve miisteri memnuniyetini
saglamak agisindan 6nemlidir. Miisteri memnuniyetinde ilk ve en 6nemli kistaslardan biri lezzettir. Yemegin
aroma bilesenleri, baharat bilesimi, lezzet dengesi, sicaklifi miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen
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unsurlardir (Kivela vd., 1999; Namkung ve Jang, 2007). Restoranlarda miisteri memnuniyeti incelendiginde
lezzet faktorii en basta gelen faktorlerden biridir (Altunel ve Ciftgi, 2021).

Miigteri memnuniyeti saglamanin 6nemli yollarindan biri de iyi hizmet kalitesi sunabilmektedir. Zira
restoranlarin servis kalitesi, fiziki ekipmanlarin durumu, siire yonetimi gibi dinamikler hizmet kalitesini
olusturmaktadir ve miisteri memnuniyeti ile dogrudan iliskilidir (Ladhari, 2009; Min ve Min., 2011). Hizmet
kalitesi ile dogrudan iligkili olan ve miisteri memnuniyetinde ¢ok etkili olan bir durumda ¢alisan ilgisidir.
Personelin tavri (aceleci, stresli, giiler yiizlii vb.) memnuniyeti dogrudan etkilemektedir. Buradan hareketle
hangi hizmetin verildigi kadar ilgili hizmetin nasil verildigi de énemlidir (Bitner vd., 1990; Groth vd., 2009).
Restoranlarin atmosferi de miisterilerin deneyimlerini etkileyen unsurlardandir. Restoranlarin dekorasyonu,
renk, aydinlatma, masa diizeni, ses-miizik gibi unsurlar atmosfer ile ilgilidir ve miisterilerin restoran
tercihlerinin sekillenmesinde énemlidir (Ryu ve Jang, 2008; Han vd., 2009).

Genel tiiketiciler de oldugu gibi restoran miisterilerinde de memnuniyeti etkileyen en 6nemli hususlardan biri
de fiyat performans dengesidir. Restoranda alinan hizmetin {icreti ve bu hizmetin 6denen fiyata karsilik gelip
gelmedigi konusu nemli memnuniyet dinamiklerindendir (Choe ve Kim, 2019, Hanaysha, 2016). flaveten
restoranlarin rekabet stratejileri acisindan dogru fiyat politikasi olusturmalar: 6nemlidir (Vo-Thanh vd., 2022).
Miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlulardan énemli bir tanesi de erisilebilirliktir. Park alanlari, ulasim
kolayligi, tabela yeterliligi gibi araglar bir restoranun erisilebilirligini olusturmaktadir ve miisterilerin
deneyimlerini dogrudan etkilemektedir (Sulek ve Hensley, 2004). Ozellikle sehir merkezleri ve kalabalik
alanlarda olan restoranlar goéz oniinde bulunduruldugunda restoranin erisilebilir olmasi 6nemli tercih
sebeplerindendir.

Benzer sekilde restoran tercihi ve miisteri memnuniyeti konusunda hijyen de 6nemli etkenlerden biridir.
Restoranlarda yemeklerin, servis ekipmanlarinin, genel fiziki alanlarmn vb. temizligi miisteri memnuniyetini
dogrudan etkilemektedir. Hijyen hassas bir konu olmakla birlikte mdiisterilerin en kirilgan davrandiklari
kriterlerin baslarinda gelmektedir (Barber ve Scarcelli, 2010). Yemegin beslenme ihtiyacinin 6tesinde anlamlar
icermesi ile estetik kaygisi da 6n plana ¢ikmistir. Yemeklerin gorsel sunumu, tiiketicilerin damak tadi algisiru
ve memnuniyet diizeyini etkileyen unsurlardan biridir. Tabak dizayni, renk uyumu, sunum ekipmanlar: gibi
sunum unsurlar1 da miisteri memnuniyetinde 6nemli hale gelmistir (Spence ve Piqueras-Fiszman, 2014).

Restoranlarda miisteri memnuniyetleri veya sikayetlerini geri bildirim olarak alabilmek 6nemli hususlardan
biridir. Onceleri geleneksel baz1 yéntemler kullanilirken dijitallesme ile gevrimici yorumlar ve analizi 6n plana
cikmugtir. Ozellikle Tripadvisor gibi gevrimici yorum platformlar: tiiketicilerin tercihlerinde énemli rol
oynamakta ve restoranlarinda dijital gortiniirliigiinii artirmaktadir. (Filieri, 2018). Yapilan olumlu yorumlar
miisterileri ilgili restorana gitmeye yoOnlendirirken, negatif yorumlarinda giiven kaybina yol agtig
bilinmektedir. Anlatisal ve ayrintih bigcimde yapilandirilmig yorumlarin, tiiketici kararlarn iizerinde daha
giiclii ve ikna edici bir etkiye sahipken; buna karsin yiizeysel ve genel ifadeler iceren yorumlarin etki
diizeyinin sinirl kaldig1 goriilmektedir (Vasquez, 2011).

Literatiirde Tripadvisor platformu tiizerinden restoran yorumlar:i analiz edilerek yapilan calismalara
rastlanmaktadir. Adana’da yerel gida sunan isletmelerin sikayetleri iizerine gerceklestirilen bir ¢alismada
hizmet kalitesi ve personel tutumlarinin en ¢ok sikayet edilen boyutlar oldugu ortaya konulmustur (Seker vd.,
2019). Benzer sekilde Istanbul restoranlarimin Tripadvisor yorumlari {izerinden analizinin gergeklestirildigi
bir calismada lezzet, servis kalitesi, personel alt temalarmin miisteri memnuniyeti i¢in 6nemli oldugu
sonucuna ulasilmistir. (Yetgin, Kekii¢ ve Sayin, 2020). Tekirdag restoranlarina dair Tripadvisor {izerinde yer
alan yorumlarin netnografik olarak incelendigi bir calismada da hizmet kalitesi ve cesitlilik, fiziksel ortam ve
konum, fiyat ve memnuniyetin miisteri memnuniyetinde 6nemli oldugu saptamistir (Uguk, 2025). Gaziantep
restoranlarinin Tripadvisor yorumlarimin incelendigi bir baska calismada ise yiyecek, hizmet, deger ve
atmosfer temalarin 6n plana ¢iktigi ve hem olumlu hem de olumsuz pek ¢ok yorumun oldugu
vurgulanmistir (Hokelekli ve Yildiz, 2024).

3. Metodoloji

Bu aragtirmada Bolu'da faaliyet gosteren Tripadvisorda en yiiksek puam almis 10 restoramin yorumlari
incelenmistir. Nitel bir yontem izlenen arastirmada netnografik analiz kullamlmistir. Netnografik yaklasimi
geleneksel etnografi yonteminin dijital ortamlarda kullamilmas: olarak anlamak miimkiindiir. Cevrimici
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topluluklarin davraruglarini, deneyimlerini ve anlam diinyalarini analiz etmeyi amaglar (Aksu, 2018).
Yorumlar, belirlenen temalara gore igerik analizi yoluyla sistematik bicimde degerlendirilmistir. Arastirma da
nite] yontem kullanilmasi yorumlarmin derinlemesine analiz edilebilmesini saglamakta ve sistematik
kodlama ile yorumlar: temalara ayirmaya olanak saglamaktadir. Zira nitel arastirmalar belirli bir konu
hakkinda derinlemesine arastirma yapmaya ve o konunun altinda yatan dinamikleri ortaya ¢ikarmaya imkan
vermektedir (Baltaci, 2019).

3.1. Arastirma Deseni

Bu arastirmanin yiiriitiilmesinde netnografik icerik analizi yontemi tercih edilmistir. Etnografik yaklasimin
dijital ortama uyarlanmasi olan netnografi, dijital ortamlarda kullanici yorumlarini analiz etmeye anlamaya
yarayan bir yontemdir (Onan, 2025). Arastirmada yorumlar Tripadvisor iizerinden alinmistir. Tripadvisor
genis yorum ve bilgi ag1 ile veri kaynag olarak nitel arastirmalarda tercih edilmektedir (Sahin ve $Sahin, 2023;
Uguk, 2025). Arastirma siirecinde MAXQDA nitel analiz programindan yararlanilmistir. Arastirma da
oncelikle veriler bir araya getirilmis, icerik analizi ve kodlama siireci gergeklestirilmis, kodlama ardindan
temalar belirlenmis ve bu temalarin birbirleri ile iliskileri tizerinde durulmustur.

3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evreninin Tripadvisor sitesinde Bolu restoranlar1 hakkina yapilan yorumlar olusturmaktadir.
Orneklem ise ilgili sitede Bolu restoranlarmna ait en yiiksek puani almis 10 restoramin yorumlaridir. Bu
restoranlarda toplam 1131 yorum tespit edilmis, 31 adet yorum herhangi bir ifade belirtmeyen, yalnizca emoji,
anlamsiz kelimeler vb. oldugu icin kapsam dis1 birakilmis ve arastirma 1100 yorum tizerinden
gerceklestirilmistir. Tripadvisor platformu miisteri yorumlarina ulasmak noktasinda giivenilir bir kaynak
olarak goriilmekte ve arastirmalarda siklikla tercih edilmektedir (Pezenka ve Weismayer, 2020).

Tercih edilen 10 restoranin belirlenmesinde bazi kriterler kullamlarak aragtirmanin gegerliliginin saglanmasi
hedeflenmistir. Restoranlarin en az 50 yorum igermesi, son 2 yilda en az 30 yorum almas: (giincellik) ve
siralamada {ist siralarda olmalar: kriter olarak belirlenmistir. Aragtirma bu kriterleri saglayan 10 restoran
yorumlari tizerinden yiiriitilmiistiir.

3.3. Veri Toplama Araci ve Veri Analizi

Bu arastirmanin verileri Tripadvisor platformunda Bolu restoranlarina yapilan yorumlardan elde edilmistir.
Platformda yer alan restoran kullanici yorumlari, dogrulanabilir igerikleri ve yiiksek hacimli
yapilandirilmamis verisi sayesinde, igerik analizi ve nitel yontemler icin sikca tercih edilmektedir (O'connor,
2010; Vasquez, 2011). Verilerin analizinde MAXQDA programi araciigiyla netnografik igerik analizi
gerceklestirilmistir. Icerik analizi, bir ya da birden fazla metinde yer alan sozciik, kavram, tema, deyim,
karakter ya da ciimlelerin varligini belirlemek ve bu unsurlar1 nicel ya da nitel olarak analiz etmek amaciyla
kullanilan sistematik bir arastirma yontemidir (Kiziltepe, 2017). Ierik analizi sayesinde veriler belirlenebilir,
Ozetlenebilir, gruplanabilir ve diger veriler ile karsilastirilarak yorumlanabilir (Alanka, 2024). Bu arastirmada
da miisteri yorumlari kodlama araciligi ile belirlenmis, ardindan temalar altinda gruplanmuistir.

4. Bulgular

Gergeklestirilen analiz neticesinde misafir yorumlarinin 8 ana tema altinda toplandig belirlenmistir. Ilgili
temalar siklik durumuna gore sirasi ile lezzet, hizmet kalitesi, atmosfer, ¢alisan ilgisi, fiyat/performans,
erisilebilirlik, hijyen ve sunum seklindedir.

flk olarak restoranlarin genel olarak aldiklari puan ortalamalarina odaklamlmistir. Incelenen 10 restoran
aldiklar genel puan ortalamalar: Sekil 1'de goriilmektedir.
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Sekil 1: Restoranlarin Ortalama Puan Dagilimi

Sekil 1’de de goriildiigii gibi restoranlarin genel puanlar1 ortalamanin (3) iizerindedir. En yiiksek puan alan
restoran 4,9 en diisiik restoran ise 3,4 puan almistir. Restoranlarin puanlarinin genel ortalamasi aldiginda 4,36
oldugu saptanmistir. Bu durum miisteri memnuniyetinin yiiksek oldugunu ve mdiisteri beklentilerinin genel
olarak karsilandigini gostermektedir.

Restoranlar1 ziyaret eden misafirlerin yorumlar: igerik analizine tabi tutulmus, temalar ve tekrar sayilar
belirlenmistir. Sekil 2’de en sik karsilasilan temalarin dagilimi goriilmektedir.
1000

800

600

Yorum Sayisi

400

2001

Sekil 2: Yorumlardan Elde Edilen Temalarin Dagilimi

10 restoranin yorumlan {izerinden gerceklestirilen analizde ilgili yorumlar 8 tema altinda (lezzet, hizmet
kalitesi, atmosfer, calisan ilgisi, fiyat/performans, erisilebilirlik, hijyen, sunum) toplanmis ve tekrar sikliklar
belirlenmistir. En ¢ok tekrar eden tema lezzet (n=996, %33,1) olmustur. Bu durum misafirlerin ilk olarak lezzet
kalitesine odaklandiklarini gostermektedir. Tkinci sirada ise hizmet kalitesi (n=510, %17) temas1 gelmektedir.
Buradan hareketle hizmet siireciyle ilgili deneyimlerin de miisteri memnuniyeti agisindan belirleyici oldugu
anlasilmaktadir. Atmosfer (n=425, %14,1) ve calisan ilgisi (n=374, %12,4) temalar1 tekrar sayilari ile restoran
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ortaminin ve hizmetlerin miisteriler tarafindan dikkat g¢ektigini gostermektedir. Hijyen (n=130, %4,3) ve
sunum (n=87, %2,9) temalari, kullanicilar tarafindan en az vurgulanan iki tema olarak ©ne g¢ikmustir.
Miisterilerin agirlik olarak lezzeti oncelemeleri ve bu konu da yorum yapmalar: sunum konusunu nispeten
geri planda birakmustir. Ilaveten sunumlar fotograf ile paylasildigindan ayrica metinlerde bahsetme sikliginin
az olmasi da muhtemeldir. Hijyenden gorece az bahsedilmesi de genel olarak olumlu diisiiniilebilir. Zira
hijyenden genellikle olumsuz deneyimler aracilig: ile bahsedilmektedir.

Misafirlerin yorumlarindaki duygu durumlar: genel deneyimleri {izerinde fikir vericidir. Bu dogrultuda
yorumlar incelenmis, pozitif ve negatif olacak sekilde duygu durumuna gore simiflandirilmistir.

800}

(=2}

o

o
T

Yorum Sayisi

Py

(=]

o
T

200

Pozitif Negatif
Duygu Durumu

Sekil 3: Yorumlara Gore Duygu Durumu Dagilimi (Pozitif ve Negatif)

Sekil 3'te de goriildiigii gibi misafirlerin genelinin deneyimlerinin olumlu bir duyguda gergeklestigi
anlasilmaktadir. Bu durum Bolu'daki restoranlarin genel misafir memnuniyeti agisindan gli¢lii bir imaj
sundugunu ortaya koymaktadir. Buna karsilik, olumsuz yorumlarin orani, olumlu yorumlara kiyasla oldukg¢a
diisiiktiir. Bu bulgu, restoranlarin genel olarak hizmet kalitesi, atmosfer ve miisteri deneyimi agisindan pozitif
bir alg1 olusturdugunu gostermektedir. Ancak bu durum, iyilestirilmesi gereken bazi unsurlarin da varligini
isaret etmektedir.

Yorumlarin incelenmesi sonucu elde edilen temalarin derinlemesine incelenmesi misafir deneyimlerinin daha
iyi anlasilabilmesi agisindan 6nemlidir.

4.1. Lezzet

Lezzet, misafir yorumlar1 arasinda en sik tekrar eden tema olmustur. Bu durum misafirlerin yasadig:
gastronomi deneyiminde ilk odaklandiklari dinamigin yemegin lezzeti oldugunu gostermektedir. Misafirlerin
biiyiik ¢ogunlugu yedikleri yemekleri malzeme Kkalitesi, pisme diizeyi gibi agilardan yeterli bulmustur.
Misafirlerin Bolu restoranlarinda yasadiklari deneyim lezzet bakimindan genel olarak pozitiftir. Lezzet
temasinda yapilan bazi pozitif yorum ornekleri asagidaki gibidir.

“..Etin yumugakli$1 ve baharat dengesi gercekten harikaydi, uzun zamandir boyle lezzetli bir kebap yememistim..”
“..Mantimn kivami ve yogurdu inamlmazd:. Tam bir anne yemegi hissi verdi..”
.. Tathlar taptazeydi, 6zellikle cevizli ev baklavas: ¢ok basarilydi..”

Yorumlarin geneli pozitif seyretmekle birlikte diisiik ylizde de olsa negatif yorumlar da mevcuttur. Olumsuz
yorumlar incelendiginde genellikle teknik mutfak hatalarina (pisirme siiresi, tuz orani, tazelik vb.) vurgu
yapilmaktadir. Asagida bazi negatif yorum 6rnekleri yer almaktadir.

“..Yemegin goriiniisii iyiydi ama ne yazik ki tuz oram ¢ok fazlaydi..”
“..Kuzu eti sertti ve agwr bir kokusu vardi, yemekte zorlandim..”

. Tathlar bekledigim kadar taze degildi, donuk bir tat vards..”
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Bu hususlarin incelenmesi lezzet kalitesinin siirdiiriilebilirligi agisindan dikkatle izlenmesi gereken bir
durumdur.

4.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet Kkalitesi, misafirlerin restoran deneyimlerini sekillendiren 6nde gelen temalardan biri olmustur.
Hizmet hizi ve zaman yOnetimi , personel tutumu, tutarlilik, sorun ¢6zme yaklagimi gibi dinamikler hizmet
kalitesini olusturmaktadir. Incelenen misafir yorumlariin biiyiik ¢ogunlugu olumludur ve hizmet kalitesi
anlaminda pozitif bir deneyim yagsandigi anlasilmaktadir. Olumlu misafir yorumlarindan baz1 6rnekler
asagida yer almaktadir.

“..Garsonlar giiler yiizlii ve cok hizlyds. Sipariglerimizi eksiksiz ve kisa siirede getirdiler..”

“..Personelin ilgisi miikemmeldi. Her seyle tek tek ilgilendiler, kendimizi ¢ok ozel hissettik..”

“..Calisanlar oldukga profesyonel ve yardimseverdi. Ozellikle cocuklu ailelere gosterilen ilgi dikkat cekiciydi..”
Hizmet kalitesi temasinda diisiik yiizde de olmakla birlikte negatif yorumlar da mevcuttur.
“..Siparisimiz gecikti ve garsonun tavirlar: oldukca soguktu..”

“..Miigteri kalabaligina ragmen yetersiz personel vards, siirekli bir karisiklik hakimdi..”

“..Garsonlar mesgul goriiniiyordu ama ok ilgisizlerdi, siparisleri hatali getirdiler..”

Negatif yorumlar incelendiginde genellikle serviste yasanan gecikmeler, personel ilgisizligi, yogunlugu
yonetememe gibi hususlar 6n plana cikmaktadir. Ozellikle “personel giiler yiizlii ama yetersiz” gibi yorumlar,
hizmette nicelik ve nitelik dengesinin 6nemini vurgulamaktadir. Hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ve
siirdiiriilebilirliginin saglanmasi igin zaman yOnetimi, personel egitimi, organizasyon gibi hususlara
odaklanmak 6nemlidir.

4.3. Atmosfer

Atmosfer temasinda restoranin fiziksel ortami, ambiyansi, manzarasi, dekorasyonu, oturma diizeni gibi
dinamikleri kapsamaktadir. Bolu restoranlar1 atmosfer olarak genellikle yeterli bulunmus ve olumlu yorumlar
yapilmistir.

“..Dogayla i¢ ice harika bir ortam, yemyesil bir manzara esliginde yemek yemek biiyiik bir keyifti..”
“..Dekorasyon ¢ok hos, otantik detaylar mekdna ayr1 bir hava katms..”
“..Sakin ve huzurlu bir ortam arayanlar igin birebir, doga sesleri esliginde yemegin tadim ¢ikardik..”

Atmosfer temasinda olumlu yorumlarda doga ve otantiklik vurgusu 6zellikle dikkat cekmektedir. Bu durum
atmosfer temasinda sadece fiziksel ortama degil duygusal igeriklere de dikkat edildigini gostermektedir.
Bununla birlikte az sayida da atmosfer 6zelinde negatif yorumlar da yer almaktadir.

“..Mekdnin ici ¢ok giiriiltiiliiydii, kalabalik yiiziinden konusmak bile zordu..”
“..Sigara icilen alanin diizenlemesi kotiiydii, iceride duman rahatsiz ediciydi..”
“..Manzara giizel ama oturma diizeni ¢ok sikigikti, rahat edemedik..”

Negatif yorumlarin geneli giiriiltii, kalabalik, sigara dumani ve oturma diizenindeki sikintilara dikkat
cekmektedir. Bolu restoranlarinin atmosfer agisindan giiglii yonlerinin siirdiiriilebilmesi i¢in sigara i¢me
alanlari, kalabalik yonetimi, miizik-ses dizayni gibi konulara odaklanilmas1 6nemlidir.

4.4. Calisan Ilgisi

Bu tema hizmet kalitesinin bir pargasi gibi goriinmekle birlikte spesifik olarak yakin personelilgisi, giiler yiizii,
samimiyeti, empatik yaklagimi gibi dinamikler {izerinden olugmaktadir. Bu tema da genellikle olumlu
yorumlar yer almakla birlikte, olumsuz yorumlarin yiizdesinin diger temalara gore daha yiiksek olmasi dikkat
¢ekicidir. Bu temada yer ala baz1 yorumlar asagida yer almaktadir.

“..Calisanlar o kadar icten ve nazikti ki, kendimizi evimizde gibi hissettik..”

“..Garsonlar cocuklarla ézel olarak ilgilendi, ailecek cok memnun kaldik..”
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“..Her sorumuza sabirla yamit verdiler, 6zellikle garson hanimefendiye tesekkiir ederiz..”

Olumlu yorumlar personelin yalnizca fiziksel olarak degil duygusal olarak da iyi bir etkilesim kurdugunu
gostermektedir. Negatif yorumlara odaklanildiginda ise diger temalara nispeten fazla sayida olmalar dikkate
cekicidir.

“..Garsonlar asik suratliydi ve ne sorsak terslediler..”
“..Siparis alirken ilgisizdiler, sanki zorla ¢aligiyor gibilerdi..”
“..Yemekleri masaya brrakip gittiler, hicbir aciklama yapilmadi..”

Calisan ilgisi temasinda negatif yonlii misafir yorumlar incelendiginde agirlikli olarak personelin duyarsiz,
aceleci, soguk ve stresli tavrindan bahsedilmektedir. Buradan da anlasilabildigi gibi personel tavrinin niteligi
miisteri deneyiminin kalitesi agisindan hayati derecede 6nemlidir. Bu baglamda ¢alisanlara yonelik iletisim
egitimi, stres yonetimi ve miisteri deneyimi odakli yénlendirmeler, hizmet siirecinin kalitesini artiracaktir.

4.5. Fiyat/Performans

Misafirlerin 6dedigi fiyatin aldig1 hizmete karsilik gelmesi énemli bir dinamiktir. Cogu insan bu konuyu
oncelikli olarak gormektedir. Bolu restoranlarinda misafirlerin fiyat temas: kapsaminda yorumlari
incelendiginde dengeliye yakin bir dagihim goriilmektedir. En yiiksek negatif yorum orani olan temalardan
biri fiyat-performans temasidir. Oncelikle olumlu yorumlara odaklamldiginda yemeklerin 6denilen parayi
karsiladig yaklasimi 6n plana ¢ikmaktadir.

“..Boylesine giizel bir ortam ve lezzet icin fiyatlar oldukca makul..”
“..Kaliteye gore fiyatlar gayet uygun, ozellikle kahvalti meniisii fiyat-performans agisindan ok iyi..”
“..Yemekler lezzetli, porsiyonlar doyurucuydu, fiyatim hak ediyor..”

Negatif yorumlara odaklanildiginda ise pozitif- negatif yorum dengesinin yaklasik olarak yari1 yariya oldugu
goriilmektedir. Bu durum fiyat temasinda yiiksek oranda sikayet oldugu seklinde de yorumlanabilir.

“..Porsiyonlar kiiciiktii, bu fiyata kesinlikle degmez..”
“..Kalitesine gore ¢ok pahali..”
“..Yemeklerin tad: vasatt1 ama fiyatlar ucmus, hayal kirikhigr yasadik..”

Negatif misafir yorumlar: incelendiginde yalnizca yiiksek fiyattan sikayet degil ayn1 zaman da verilen yiiksek
ticretin kalite olarak da karsillanamadigr durumu goriilmektedir. Misafirlerin makul fiyata iyi deneyim
arayiglari da bu durumda etkili olmaktadir. flaveten porsiyon biiyiikliigii, yan {iriin cesitliligi, icecek
fiyatlamasi gibi hususlarda bu negatif yorumlarda etkili olmaktadir. Uzun vadeli miisteri memnuniyeti igin
fiyat- performans politikalarinin yeniden degerlendirilmesi 6nemlidir.

4.6. Erisilebilirlik

Erisilebilirlik kapsaminda ulasim kolayligi, konumun avantaji, yonlendirme isaretleri, park imkani gibi
dinamikler incelenmektedir. Bolu restoranlarinin yorumlar: erisilebilirlik temasinda incelendiginde agirlikl
olarak pozitif bir durum ortaya ¢ikmaktadir.

“..Sehir merkezine cok yakin, ulasim gayet kolayds..”
“..Yol iizeri olmas: biiyiik avantaj, park sorunu da yasamadik..”
“..Google Maps'ten kolayca bulduk, tabelalar da yeterliydi..”

Pozitif yorumlar incelendiginde mekéansal olarak restoranlarin miisteri deneyimlerini destekledigi
goriilmektedir. Restorana erisimin kolay olmasi miisterileri memnuniyeti ic¢in (6zellikle ilk kez gelen
miisteriler) kritik oneme sahiptir. Bu tema kapsaminda diisiik ytlizde de olsa bazi negatif yorumlar da yer
almaktadir.

“..Konum cok ters, toplu tasima ile gitmek neredeyse imkansizdi..”

“..Aracla ulastik ama park yeri yoktu, cok ugrastik..”
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"..Restoranin tabelas: goriinmiiyor, birkag kez éniinden gectik fark edemedik..”

Sinirli sayida da olsa erigebilirlik sorunu yasanan isletme ve durumlarin fiziki kapasitelerini gelistirmeleri
onem arz etmektedir. Bu baglamda, restoranlar icin dijital harita optimizasyonu, yonlendirme tabelalarinin
gilincellenmesi ve park yeri imkanlarinin artirilmasi, miisteri memnuniyetini 6nemli Ol¢iide artirabilecek
unsurlar arasinda yer almaktadir.

4.7. Hijyen

Hijyen temas1 kapsaminda bizzat gidalarin temizligi, personel temizligi, fiziki ortam temizligi gibi hususlar
degerlendirilmektedir. Bolu restoranlarinin yorumlar: incelendiginde hijyen konusunda bir sorun olmadig:
ve agirlikli olarak pozitif yorumlar yer aldig: goriilmektedir.

“..Her sey tertemizdi, masalar piril pirildi..”
“..Lavabolar diizenli temizleniyordu, hijyen konusunda giiven verdiler..”
“..Personel siirekli temizlikle ilgileniyordu, bu beni ¢cok rahatlatt..”

Pozitif yorumlar restoranlarin genel olarak hijyen kuralarina dikkat ettigine isaret etmektedir. Miisteriler
sadece yemeklerin degil, cevrenin, masalarin, lavabolarin ve personelin degil genel goriiniimiiniin de temiz
olmasini 6nemsemektedir. Bununla birlikte bazi negatif yorumlar da dikkat ¢ekicidir.

“..Masa silinmemisti, 6nce kendimiz temizledik..”
“..Lavabolar ¢ok kirliydi, hijyen konusunda sinifta kaldilar..”
“..Garsonlarin ellerinde eldiven yoktu, ¢ok rahatsiz oldum..”

Negatif yorumlar az bile olsa konu hijyen oldugunda etkisi biiyiik olabilmektedir. Bu sebeple negatif
yorumlara titizlikle odaklanilmalidir. Ozellikle masa temizligi, lavabo ve tuvalet temizligi, personel temizligi,
mutfak goriiniirliigii siklikla sikayet edilen hususlar olmustur.

4.8. Sunum

Sunum temas: yorumlarda en az bahsedilen temalardan olmakla birlikte genel begeni diizeyi yliksektir.
“..Fotograf cekmeden yemedik, her sey cok dzenliydi..”

. Tabaklarin sunumu hem sik hem sade, tam kivaminda..”

“..Sunumlari ¢cok estetikti, goze hitap eden tabaklar vard:..”

flgili yorumlar yiyeceklerin yalnizca beslenme ihtiyacini degil ayni zamanda estetik beklentisini de
karsiladigini gostermektedir. Cok az sayida olumsuz yorum olmakla birlikte sunum noktasinda misafir
memnuniyetinin pozitif oldugunu sdylemek miimkiindiir.

5. Sonug ve Tartisma

Bu calismada Bolu'da faaliyet gosteren Tripadvisor sitesinde en yiiksek puani almis 10 restoranin
online misafir yorumlar1 analiz edilmistir. Analiz sonucunda misafirlerin yorumlarinin 8 temaya
ayrildig1 tespit edilmistir. Bunlar, lezzet, hizmet kalitesi, atmosfer, ¢alisan ilgisi, fiyat/performans,
erigilebilirlik, hijyen ve sunumdur. Bu temalarda avantajli ve dezavantajli yonlerin belirlenmesi ve 6neriler
gelistirilmesi Bolu restoranlarimin misafir memnuniyeti agisindan daha nitelikli hale getirilmesi i¢in Snemlidir.

Temalar igerisinde en fazla bahsedileni “lezzet” temasidir. Restoran deneyiminde olumlu ya da olumsuz
olarak en akilda kalan unsurun lezzet olmasi anlagilabilir bir durumdur. Altunel ve Ciftci (2021)'de misteri
memnuniyetini etkileyen unsurlar arasinda lezzetin énemli bir dinamik oldugunu vurgulamaktadir. Yapilan
incelemede ¢ogu miisteri lezzet agisindan memnuniyetini dile getirmistir lakin yapilan elestiriler de dikkate
alinmalidir. Lezzet kombinasyonlar tasarlamak ile yemeklerin sicakli1, baharat dengesi ve malzeme tazeligi
gibi konulara da odaklanmak 6nemlidir (Namkung ve Jang, 2007).

Yorumlar igerisinde sik tekrar eden temalardan biri de “hizmet kalitesidir”. Miisterilerin geri bildirimlerinde
ozellikle personel yaklasimi, hizmet standartlari, servis kalitesi 6n plana ¢ikarilmistir. Buna karsin bazi
personellerin ilgisizligi, gecikmeler de restoranlarin operasyonel noktada planlamalarini gézden gegirmeleri
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gerektigini gostermektedir (Ladhari, 2009; Min ve Min, 2011). Restoranlarin organizasyonel yapilarini gozden
gecirmeleri, yogunluk yonetimi ¢alismalar1 ve hizmet ici egitim vermeleri 6nemlidir.

“Atmosfer” temasi da sik tekrar eden temalardan olmus ve misafirlerin geneli restoranlarin atmosferlerinden
memnun kalmistir. Restoranlarin dekorasyonu ve estetik diizenlemeleri, miisterilerin restoran tercihlerini
sekillendiren temel faktorlerdir (Ryu ve Jang, 2008; Han vd., 2009). Bolu restoranlarinin otantik diizeni ve doga
ile biitiinlesikligi 6n plana ¢ikan unsurlar olmustur. Bununla birlikte sigara dumani, giiriiltii, kalabalik,
oturma diizeni siklig1 da bu restoranlarin diizeltmesi gereken sorunlar olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Temalar arasinda “galisan ilgisi” spesifik olarak personellerin empatik yaklasimi, birebir ilgisi gibi noktalara
odaklanmaktadir. Bu temada yer alan yorumlarin cogunlugu olumlu olmakla birlikte yiizdesel olarak en fazla
olumsuz yorumun oldugu temalardan biri olmustur. Personellerin soguk, aceleci, stresli ve duyarsiz tavri
misafirlerin deneyimlerini olumsuz etkilemektedir. Bu durum tiizerinde durulmas: ve diizeltilmesi gereken
bir durumdur. Zira misafir deneyiminde yalnizca verilen hizmet degil, hizmetin nasil sunuldugu da kritik
Oneme sahiptir (Bitner vd., 1990; Groth vd., 2009).

Misafir deneyiminde Onemi temalardan biri de fiyat-performans temasidir. Zira miisteriler yemek
deneyimlerinde Odedikleri fiyata dikkat etmekte ve Odedikleri fiyatin aldiklari hizmete degmesini
istemektedir (Choe ve Kim, 2019). Bolu’'daki restoranlara iliskin yorumlar incelendiginde, “fiyat” temasinin
¢ogunluk olarak olumlu yorumlara sahip olmakla birlikte en yiiksek oranda olumsuz degerlendirme alan
temalardan biri oldugu dikkat ¢cekmektedir. Olumsuz yorumlar incelendiginde fiyatlarin yiiksekligi ile birlikte
alman hizmetin 6denen iicrete degmedigi noktasi 6n plana ¢ikmistir (Hanaysha, 2016). Buradan hareketle,

Restoranlar maliyetlerini en uygun sekilde ayarlamali ve miisteri taleplerini dikkatle inceleyip daha rekabet
etkin bir fiyatlandirma politikasi olusturmalar1 gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir (Vo-Thanh vd., 2022).

“Erisilebilirlik” temas1 da misafir tercihlerini etkileyen 6nemli unsurlardan biridir. Restoran konum avantajt,
ulagim ve park kolayligi, yonlendirme araglarinin yeterliligi misafir tercihinde 6nemlidir (Sulek ve Hensley,
2004). Bolu restoranlarinda erisilebilirlik giiclii bir yon olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Misafirler genellikle
restoranlarin erisilebilir olduklarin diisiinmektedir. Bu deneyimin daha nitelikli hale getirilebilmesi igin dijital
harita optimizasyonu, yonlendirme tabelalarinin giincellenmesi ve park yeri imkanlariin artirilmas: gibi
uygulamalar yerinde olacaktir.

“Hijyen” temasi da restoran deneyimini olusturan en Onemli dinamiklerden biridir. Hijyen temasinda
yorumlarin geneli olumlu olsa da diisiik yiizdeli olumsuz yorumlar daha ¢ok misafir etiketleme potansiyeline
sahip olabilir. Buradan hareketle restoranlarin gerekli hijyen aksiyonlarini almas: 6nemlidir. Benzer sekilde
hizmet i¢i egitimler ile personeli hijyen konusunda egitmek 6nemlidir. Bu noktada kamu kurumlari da gesitli
egitim kampanyalar1 diizenleyerek hijyen bilincinin yiikselmesine katk: saglayabilir. Zira hijyen misafirlerin
en kirilgan olduklar: ve dikkat ettikleri kriterlerin basinda gelmektedir (Barber ve Scarcelli, 2010).

Literatiirde Bolu bdlgesindeki restoranlarin Tripadvisor iizerinden yorumlarini inceleyen bir galisma
bulunmamas: dolayisiyla bu araghirma 6zgiin igerige sahiptir. TripAdvisor yorumlarmin derinlemesine analiz
edilmesi, bu tiir verilerin isletme stratejilerinde nasil kullamilabilecegine dair &nemli bir perspektif
sunmaktadir. Benzer sekilde bir destinasyon olarak Bolu'nun gastronomi planlamasinda politika yapicilar
tarafindan bu veriler yon gosterici olabilir. Bolu'da faaliyet gosteren restoran isletmelerinin 6zellikle servis
personellerini kalifiye hale getirmesi, hizmet kalitesini artirmasi, hijyen prensiplerini daha siki hale getirmesi
ve bunu misafir ile paylasmas1 6nemlidir. Bununla birlikte misafirler ile daha yogun sekilde duygusal bag
kurmanin yollarinin aranmasi isletmelerin basarilarini arttirmasi agisindan kritiktir.

Yorumlarda atmosfer kapsaminda dogal giizelliklere yapilan vurgular 6nemlidir. “Doga ve yemek” temalarini
beraber planlamak ve pazarlamak Bolu gastronomisinin gelisimi i¢in potansiyel tegkil etmektedir. Sunum
temasi en az tekrara sahip olmasina karsin 6nemlidir. Isletmeler ozellikle yeni nesil miisterileri cezbetmek icin
hizmetlerinin sunumuna 6nem vermeli ve sosyal medyay1 etkin olarak kullanmalidir.

Bu arastirmanin bazi simirliliklart mevceuttur. Veriler yalnizca Bolu'da faaliyet gosteren 10 restorana aittir ve
genelleme yapilirken dikkatli olunmalidir. Bununla birlikte veriler yalnizca Tripadvisor platformunda yer
alan yorumlardan elde edilmistir. Ileriki calismalarda baska platformlardaki veriler de analize dahil edilerek
calisma genisletilebilir. Benzer sekilde bagka destinasyonlarin restoran yorumlarinin incelenmesi de
gastronomi kalitesinin gelisimi agisindan faydal olacaktr.
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