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Science is love, love requeries honesty

Istanbul’da Bulunan Michelin Yildizhh Restoranlarin Tripadvisor Yorumlarinin
Degerlendirilmesi

2 AnuYAZICI-AYYILDIZYE) Murat KUDAY?

Ozet

Bu ¢alismanin amaci, diinyanin en prestijli restoran derecelendirme sistemi olan ve liiks restoranlari1 puanlayan
ve yildiz veren Michelin Rehberi tarafindan Tiirkiye’de ilk defa yildizlarla ddiillendirilen ve Istanbul’da
bulunan 5 restoran isletmesinin Tripadvisor’da son 3 yil igerisinde (2020/2021/2022) yapilan yorumlariin
icerik analiziyle inceleyerek, yerli ve yabanci miisterilerin olumlu ve olumsuz deneyimlerinin neler oldugunu
ortaya koymaktir. Son ii¢ yil igerisinde yapilan toplam 340 yorum icerik analiziyle degerlendirilmistir.
Miisterilerin yaptiklari: degerlendirmeler kategorilere ayrilmistir. Kategoriler igerisinde en fazla yorum yemek,
konum, hizmet, fiyat, personel, atmosfer, meniiler basliklarinda yapilmistir. En ¢ok degerlendirme yapilan
kategori yemek kategorisi olmustur. Hizmet alan miisterilerin %80’inden fazlasi yemeklerin oldukga lezzetli
oldugunu belirtmistir. Miisterilerin en ¢ok olumsuz yorumda bulundugu kategori ise, fiyattir. Miisterilerin
biiylik bir kismi1 aldiklar1 hizmete gore uygulanan fiyatlarin yiiksek oldugunu ifade etmistir. Degerlendirme
yapilan personel ve konum kategorilerinde ise genel olarak olumlu yorum yapilarak memnuniyet belirtilmistir.
Calismanin Tirkiye’de ilk defa Michelin Yildiz1 alan isletmeler 6zelinde yapilmasi gelecekte yapilacak olan
calismalara katk1 saglayacaktir.
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An Evaluation of Tripadvisor Reviews of Michelin Star Restaurants in Istanbul
Abstract

The aim of this study is that 5 restaurant establishments in Istanbul, which were awarded with stars for the first
time in Turkey by the Michelin Guide, which is the world's most prestigious restaurant rating system and which
scores and gives stars to luxury restaurants, have been made in the last 3 years (2020/2021/2022) on
Tripadvisor. The aim is to reveal the positive and negative experiences of domestic and foreign customers by
examining their comments with content analysis. A total of 340 comments made in the last three years were
evaluated with content analysis. Customer reviews are divided into categories. Among the categories, the
highest number of comments were made under the headings of food, location, service, price, staff, atmosphere,
and menus. The category with the most evaluation was the food category. More than 80% of the customers
who received service stated that the food was quite delicious. The category in which customers make the most
negative comments is the price category. Most of the customers stated that the prices applied according to the
service they receive are high. In the categories of personnel and location, which were evaluated, positive
comments were made and satisfaction was expressed. The fact that the study is carried out for the companies
that received the Michelin Star for the first time in Turkey will contribute to the work to be done in the future.
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1. GIRIS

Fizyolojik bir ihtiya¢ olan yeme-igme ihtiyacinin giderilmesinde giiniimiiz sartlarinda gelir
artisgindan, is yogunlugundaki artistan, calisma hayatina katilan kadin sayisindaki artistan, zaman
tasarrufu saglamasindan, bazen daha ekonomik olmasindan restoranlar tercih edilebilmektedir.
Ayrica, yeni insanlarla tanigip sosyallesme isteginden, aile/arkadaglarla birlikte keyifli zaman
gecirme isteginden, statii geregi veya prestij sebebiyle veya evde yemek yapmaktan kaginma gibi
diger nedenlerden dolay1 da her giin olmasa bile, belli araliklarla ve bazen 6zel giinlerde, davetlerde
Vs. yeme-i¢gme hizmeti veren restoranlar tercih edilmektedir (Albayrak, 2014).

Restoran kavramu ilk olarak Fransiz Devrimi sonrasinda Fransa’da ortaya ¢ikmustir. Insanlarin yeme-
icme ihtiyaclarini karsilamak amaciyla Fransizcada “yenilemek” anlamina gelen “Ristereuter” adinda
isletmeler kurulmus ve yiyecek igecek iiretimi yaparak satisa sunmuslardir. Sonrasinda uluslararast
dillerde “Restaurant” olarak isimlendirilmistir (Bucak & Kose, 2014). Diinya’da ve Tiirkiye’de
yiyecek — icecek sektorii her gecen giin daha da gelismekte ve insanlarin bu isletmeleri tercih
etmelerini saglamak adina farkli girisimlerde bulunmasina sebep olmaktadir (Kog, 2013).

Insanlarin restoran tercihleri cok farkli nedenlere dayanabilir. Fiyat, liiks bir isletme olmasi, popiiler
olan bir restoran olmasi, yorum sitelerinde o restoran1 deneyimlemis olan miisterilerin yaptiklar
yorumlarin pozitif olmasi ve tavsiye edilmesi vb. etmenleri siralayabiliriz.

Miisterilerin se¢imlerini etkileyen 6nemli faktdrlerden biri deneyimdir. Miisteri deneyimi, miisterinin
isletmeyle dogrudan ya da dolayli karsilagmaya verdigi 6znel tepkidir (Tuncay & Yazici-Ayyildiz,
2022). Tletisim teknolojilerinin gelismesi yiyecek ve icecek sektoriinde de birtakim yenilikleri ve
geligsmeleri beraberinde getirmistir. Tiiketiciler restoran tercihi yapmadan once sosyal medyada yer
alan degerlendirmelere gore tercih yapmaktadirlar. Sosyal medyada yapilan tiiketici yorumlari,
triinler veya hizmetlerle ilgili degerlendirmeleri tiiketici bakis acisiyla ortaya koydugundan ve
yasanilan deneyimleri yansittigindan, diger tiiketicilerin satin alma davraniglarn iizerinde oldukga
etkilidir (Yazici-Ayyildiz, 2020). Literatiirde restoran tercihini etkileyen faktorler; atmosfer,
menti/yemek c¢esitliligi, yemeklerin kalitesi / saglikli olmasi, fiyat, bolge, temizlik, mal/hizmet
kalitesi, kalabalik, c¢alisanlarin davranislari, servis hizi, besin igerigi, rahatlik, ¢ocuk opsiyonu,
restoranin ¢alisma saatleri, isletmenin imaj1 ve 6denen paranin karsiligi olarak belirtilmektedir (Kog,
2006; Albayrak, 2014). Ekonomik agidan herhangi bir engeli bulunmayan tiiketici kesim, bu
faktorlere ek olarak, diinya genelinde oldukga popiiler olan derecelendirme sistemlerinin isletmelere
verdikleri yildizlama ve/veya puanlamalara bakarak da tercih etmektedirler. Bunlarin basinda da
Michelin Rehberi gelmektedir.

Bu calismada Tiirkiye’de ilk kez Michelin Yildiz1 ile ddiillendirilen ve Istanbul’da bulunan bes
restoranin Trip Advisor’daki son 3 yila ait yorumlar1 incelenmistir. Bu ¢alismanin amaci Istanbul’da
faaliyette bulunan Michelin yildizli restoranlar1 deneyimleyen yerli ve yabanci miisterilerin olumlu
ve olumsuz yorumlarinin hangi kategorilerde yogunlastigini ortaya koymak ve buna yonelik dneriler
sunmaktir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Michelin Yildiz1

[k olarak 1900 yilinda basilan rehber giiniimiizde kullanim amaci disinda basilmaktadir. Fransiz
araba lastigi Uireticisi olan iki kardes, Andre ve Edouard Michelin, o donemlerde iilkede ¢ok az sayida
(3000’den az) bulunan arabalarin satisin1 artirmak, mevcut araglarin da daha c¢ok yol kat ederek
lastiklerin eskimesini saglayip yeni lastik aliminin da artmasin1 saglamak adina boyle bir girisimde
bulunmuslardir. Hazirladiklar1 bu rehberlerde haritalar, lastiklerin nasil degistirilecegi, benzin
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istasyonlariin yerleri ve yemek yenilebilecek, konaklama yapilabilecek yerlerin lokasyon bilgileri
yer almaktadir (Ozdogan, 2014). Michelin Rehberi’nin ilk baskis1 35.000 adet olarak basilmistir. Bu
rehber uluslararasi alanda ilk kez 1904 yilinda Belgika’da yaymlanmistir. 1907 yilinda; Cezayir ve
Tunus’ta, 1908 yilinda; Kuzey Italya, Hollanda, Belgika, Isvigre ve Bavyera’da, 1910 yilinda;
Almanya, Ispanya ve Portekiz’de, 1911 yilinda ise; Tunus, Cezayir, Kuzey Italya, Misir ve
Korsika’da yaymlanmistir (Bilge vd, 2021). 20 yil boyunca iicretsiz olarak dagitilan bu rehberler
1920 yilinda Andre Michelin’in bir lastik bayisini ziyaretinde masay1 dengelemek i¢in kullanildiginm
gérmesinden sonra, “insan sadece para 6dedigi seye saygi duyar” prensibinden hareketle rehberin
tanesi 7 Frank’tan satilmaya baslanmistir. Boylece yenilenen yeni rehberde ilk kez Paris’te bulunan
otellerle birlikte belli kategorilere gore restoran segimleri de yer almaya baslamistir (Michelin, 2023).

II. Diinya Savasi yillarinda rehberin basimina ara verilmis ve savasin sonlarina dogru tekrar
basilmaya baslanmigtir. Ancak 1951 yilina kadar yildiz verilmemistir. Savas sirasindaki
bombardimanlar ve askeri ¢ikarmalar nedeniyle Michelin Rehberlerinin ¢ogu ortadan kaybolmus ya
da yok olmustur. Rehberin Fransa disina dogru genislemesine 1956 yilinda Italya baskisi ile 1974
yilinda Birlesik Krallik baskis1 6rnek teskil etmektedir. Rehberin yayilmasi; 2005 yilinda Avusturya,
2006’da New York, 2007°de Hollanda ve San Francisco, 2008’de Tokyo, Los Angeles ve Las Vegas,
2009 yilinda Hong Kong ve Makao, 2010°da Kyoto-Osaka, 2013 senesinde Hirosima, 2014’te
KansaiKyoto, Fukuoka Saga ve Nordic Sehirler Rehberlerinin yaymlanmasiyla devam etmistir. 2015
yilinda Rio de Janeiro ve Sao Paulo, Yokohoma-Kawasaki-Shonan, 2016’da Hyogo Rehberi, Nara
Rehberi ve Toyama-Ishikawa-Kanazawa Singapur, 2017°de Miyagi, Washington Guide ve Seul ve
2018 senesinde Bangkok ve Guangzhou Rehberleri yaymlanmistir (Bilge vd, 2021).

Restoranlardaki yildizlama sistemi 1926 yilinda uygulanmaya baslanmistir. 1926 — 1931 yillan
arasinda tek yildiz olarak uygulanan yildizlama sistemi, 1931 yilinda ikinci ve igiinci yildizin
eklenmesiyle giiniimiizdeki 3 yildiz sistemine doniismiistiir. Buna gore; tek yildiz “bulundugu
bolgede kendi kategorisinde iyi bir restoran”, iki yildiz “bulundugu bolgede miikemmel mutfak
sunumu olan restoran, gitmeye deger bir restoran”, {i¢ yildiz ise “olaganiistii mutfak, 6zel bir ziyarete
degecek bir restoran” anlamlarina gelmektedir. 1929 yilinda miisteri tatminine yonelik bir anket
olusturulmus ve okuyucularin tercih ettikleri isletmeler hakkinda yorum yapmalar1 istenmistir.
Gilintimiizde Michelin Rehber’i okuyucularindan binlerce mektup ve e-posta gelmekte ve biiro
tarafindan gelen bu mektup ve e-postalara cevap verilmektedir (Ozdogan, 2014).

Restoranlar i¢cin Michelin Rehberi’nin yildiz kriterleri 1936 yilindan giiniimiize kadar degigsmemistir.
Bu kriterler; yemeklerde kullanilan iiriinlerin kalitesi, yemek lezzeti ve pisirme tekniklerindeki
ustalik, mutfakta sergilenen yaraticilik, verilen hizmetin ve yiyeceklerin lezzetinin ddenen iicrete
deger olmas1 ve sunulan hizmetlerin istikrarli bir sekilde devamliliginin saglanmasi olarak ifade
edilmektedir (Ottenbacher, & Harrington, 2007). Bu kriterleri denetleyen Michelin denetmenleri
gorevlerine baslamadan 6nce 6 ay gibi bir siire belli egitimlere tabi tutulmakta ve sonrasinda belli
kriterlere gore belirlenen restoranlari kimliklerini gizleyerek denetlemektedirler. Denetgilerin
denetim ve degerlendirme asamalari; kesif ve gozlem, arastirma, okuyucu goriisleri, restoran igi
deneyim, y1ldiz degerlendirmesi, gizli ¢alisma ve raporun yazilmasidir (Ozdogan, 2014).

Tiirkiye’de 2023 yilina kadar Michelin Yildizi alan bir restoran bulunmamaktaydi. 2023 yilinda
Istanbul’da bulunan 5 restoran Michelin Yildiz1 ile ddiillendirilmistir. Bunlardan Araka, Mikla,
Neolokal ve Nicole 1 yildizla 6diillendirilirken, TURK Fatih Tutak 2 yildizla 6diillendirilmistir
(Michelin, 2023).

Restoranlarin Michelin Yildiz1 elde etmelerinin birgok avantaji olmakla birlikte, yi1ldiz alabilmek
kadar kazanilan yildizin veya yildizlarin korunmasi da olduk¢a 6nem arz etmektedir. Sefler i¢in sahip
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olunan yildizin kaybedilmesi ise ciddi bir prestij kaybina sebep olabilmektedir. Ozellikle 3 yildiz
almis bir restoranin 2 yildiza diismesi, 2 yildiz almis bir restoranin tek yildiza diismesi daha biiyiik
kayiplara sebep olabilmektedir (Daries vd., 2021).

Unutulmamasi gereken dnemli bir konu da Michelin Yildizi’nin sefe degil restorana verildigidir.
Ancak restorana verilen bu yildiz sefin {istiin gayretine, yaratici giiciine, iistiin yeteneklerine ve
caligmalarina da baglidir. Bu sebeple yildiz almis olan bir restoranin sefinin isten ayrilmasi
durumunda o restoranin yildizi bir sonraki denetlemeye kadar askiya alinmaktadir. Bunun sebebi ise
kriterlerden birisi olan yenilik¢ilik ve sunum standartlarinin korunmasi gerekliligidir (Uzunluoglu,
2021).

Michelin Rehberine kars1 yapilan elestirilere ragmen, gastronomi yoneticileri, restoran sahipleri ve
sefler tarafindan en giivenilir derecelendirme sistemi olarak goriilmektedir. Restoran
degerlendirmesine yonelik bir¢ok yorum sitesi bulunmasina ragmen Michelin rehberi diger sitelere
oranla daha fazla dikkate alinmaktadir. Kiatkawsin ve Sutherland (2020), Kore'deki liiks restoranlarin
performansinin Michelin restoran rehberinin itibar1 ve slirdiiriilebilirliine nasil katkida
bulunabilecegini arastiran ¢aligmalarinda, yemek deneyimi, marka giivenilirligi ve marka sevgisinin
miisterilerin tekrar ziyaret etme niyetini ve prim ddeme istekliligini etkiledigini vurgulamislardir.
Synder ve Cotter (1998), ¢calismalarinda 1970-94 yillar1 arasinda rastgele secilmis Fransiz restoranlari
arasinda meydana gelen fiyat degisiklikleri ile Michelin Rehberi restoran derecelendirmeleri
arasindaki iliskiyi ele almislardir. Belirli bir restoran igin Michelin puanlar1 arttiginda veya
distiigiinde, fiyatlarinin bu degisikligi yansittigini, Michelin promosyonu almadan iki yil 6nce bile
restoranlarin fiyatlarini diger restoranlara gore artirdigini belirlemislerdir. Harrington vd. (2013),
Almanya'da Michelin restoran se¢imi yapan tiiketicilerin kullandig1 cesitli bilgi kaynaklarinin 6nem
derecelerini inceleyerek bakilarak, agizdan agiza bilgi kaynaklarinin ve dis derecelendirmelerin iist
diizey restoran se¢imi i¢in kilit karar verme araglar olarak goriildiigii ortaya koymuslardir. (Yazici-
Ayyildiz vd., 2022; Ayyildiz vd. 2023). Lane (2010), 2002-2009 déneminde, Michelin yildizlt
restoranlarin gelisimi, zaman i¢indeki istikrar1 ve mekansal ve sosyal dagilimi agisindan Ingiltere ve
Almanya arasindaki farkliliklar ortaya koymakta, iki tilke arasindaki farkliliklar, iglerindeki kiiltiirel
sablonlar da dahil olmak {izere, farkli sosyal kurumsal ortamlarina atifta bulunarak agiklamaktadir.
Lee ve Ko (2022), netnografik analiz kullanarak Michelin restoranlarinin ¢evrimigi incelemelerinde
ortaya ¢ikan mutfak sermayesini aragtirmig, Michelin restoranlarinin bulundugu ii¢ sehirde ¢evrimici
incelemelerden mutfak sermayesi diizeyinde Onemli farkliliklar belirlemistir. Michelin
restoranlarinin farkl kiiltlirel sermayelere sahip kiiresel tiiketiciler tarafindan ziyaret edildigi goz
Oniline alindiginda, restoran deneyiminin algilanmasi ve degerlendirilmesinin tiiketicilerin mutfak
sermayesi diizeyine gore farklilik gdsterebilecegini belirttikleri calismada, dijital medya ortaminin
mutfak sermayesinin iiretildigi ve dagitildigi yeni bir alan saglamadaki roliinii ampirik olarak
dogrulamiglardir. Bang vd. (2022), restoran miidavimlerinin Michelin yildizlarin1 almadan 6nceki ve
sonraki tiiketim degerleri lizerindeki "Michelin etkisini" ampirik olarak dogrulamayi amaclayan
caligmalarinda, Michelin yildizlarinin, islevsel olmayan degerler olan sosyal, hedonik ve hizmet
kalitesi degerlerini arttirdigini, bununla birlikte, Michelin yildizlar1 sadece mutfak performansi i¢in
verilen odiiller olmasina ragmen, ekonomik, yemek kalitesi ve ortam kalitesi degerleri gibi
fonksiyonel tiiketim degerleri iizerinde énemli bir etki ortaya ¢ikarttigini tespit etmislerdir. Ote
yandan, Bertan ve Alkaya (2018), Michelin yildizli restoranlara yonelik deger, atmosfer, hizmet ve
yemek algilarinin igletmelerin bulundugu iilkeye gore farklilik gosterip gostermedigi arastirmislardir.
Sonug olarak, deger, atmosfer, hizmet ve yemek olciitlerinin Amerika, Ingiltere, irlanda, Fransa,
Ispanya, Italya ve Japonya’da bulunan Michelin yildizli restoranlarda, Cin’de bulunan Michelin
yildizli restoranlara gore daha olumlu degerlendirildigi bulgusuna ulasmislardir. Ingiltere’de bulunan
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Michelin yildizli restoranlarda, irlanda ve Japonya’da bulunan Michelin yildizli restoranlara gére
atmosferin daha iyi oldugu belirtilmistir. Fransa, irlanda, Japonya, Ispanya, Amerika ve Italya’da
bulunan Michelin yildizli restoranlara gére ingiltere’de bulunan Michelin yildizli restoranlarda
hizmet kalitesinin iyi oldugu belirtilmistir.

Bu ¢alismada Michelin Rehberi tarafindan Tiirkiye’de ilk defa yildizlarla ddiillendirilen istanbul’da
faaliyette bulunan 5 restoran isletmesinin Tripadvisor’da son 3 yil igerisinde yerli ve yabanci
ziyaretciler tarafindan yapilan yorumlar incelenerek, ziyaretcilerin olumlu ve olumsuz
deneyimlerinin yogunlastigi kategoriler belirlenmis olup, gelecekte daha iyi hizmet verebilmeleri
acisindan degerlendirmeler yapilmstir.

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin temel amaci gastronomi turizmine ciddi katkilar1 olan ve diinyanin en prestijli restoran
derecelendirme sistemi olan, liikks restoranlar1 puanlayan ve onlara yildiz veren Michelin Rehberi
tarafindan Tiirkiye’de ilk defa yildizlarla &diillendirilen ve Istanbul’da bulunan 5 restoran
isletmesinin, Tripadvisor’da son 3 yil icerisinde (2020/2021/2022) yapilan yorumlarinin igerik
analiziyle inceleyerek, yerli ve yabanci miisterilerin olumlu ve olumsuz deneyimlerinin neler
oldugunu ortaya koymak ve isletmelere dneriler sunmaktir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Michelin Yildizi sahibi olmak hem restoranlar i¢in hem de restoran sefleri i¢in oldukc¢a biiytlik bir
prestij sebebidir. Tiirkiye’de Michelin yildizi ile ddiillendirilmis olan bu restoranlara yonelik ilk
caligmalardan biri olmasi sebebiyle 6nemlidir. Ayrica restoran isletmelerinden yerli ve yabanci
hizmet almig misterilerin degerlendirmelerinin olumlu ve olumsuz ydnde hangi sorunlara
yogunlastigini tespit etmek hizmet kalitesini arttirmaya iliskin yapilacak iyilestirmeler acisindan
Oonemlidir.

3.3. Arastirmanin Kapsam ve Simirhiliklar:

Bu ¢alismada Tiirkiye’de ilk defa Michelin Y1ldiz1 ile 6diillendirilmis Istanbul’da bulunan 5 restorana
ait Trip-Advisor’da yer alan son 3 yil igerisinde yapilan tiim yorumlar incelenmistir. Trip-Advisor
kullanicilarina, restoranlar i¢in yapilan yorumlar i¢in 1 (berbat), 2 (kotii), 3 (ortalama), 4 (iyi), 5
(mikkemmel) seklinde puanlama yapma imkani tanimaktadir (Manc1 & Tengilimoglu, 2021). Bu
calismada 2020, 2021 ve 2022 yillarina ait tiim yorumlar ele alinmistir. Caligmadaki veriler
01.01.2023 — 15.01.2023 arasinda toplanmis olup ii¢ yil ile simirlandirilmistir. Toplam 340 yorum
degerlendirilmistir.

3.4. Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada ¢evrimigi ortamda yer alan otel misafirlerinin sikayetlerini kategorize etmek icin nitel
arastirma yontemlerinden biri olan igerik analizi kullamilmistir. Igerik analizi yoluyla elde edilen
sikayetler kategorilere ayrilmistir. Icerik analizi, daha cok yazili ve gorsel verilerin ¢dziimlenmesinde
kullanilan yontemlerden biridir (Ozdemir, 2010). Icerik analizi yontemi, objektif, sistematik ve
sayisal verilere dayali oldugu icin diger yontemlere gore cesitli avantajlar saglamaktadir. Gézlemler,
goriismeler ve dokiimanlar araciligiyla elde edilmis veriler, icerik analizi yontemi ile analiz edilirken
dort asamadan ge¢mektedir. Bunlar; verilerin kodlanmasi, temalarin olusturulmasi, kodlar ve
temalarin diizenlenmesi ve bulgularin tanimlanarak yorumlanmasidir (Y1ildirim & Simsek, 2018). Bu
calismada da Tripadvisor’dan elde edilen veriler kategorilere ayrilarak tablolar olusturulmustur.
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4. BULGULAR

Arastirmanin bu kisminda restoran miisterilerinin Trip-Advisor’da yaptiklart yorumlar yerli ve
yabanci miisterilere gore, olumlu ve olumsuz yorumlar olarak ikiye ayrilmis ve hizmet kalitesi, lezzet,
personel, atmosfer, fiyat, konum, sunum kategorilerine iliskin degerlendirmelere yer verilmistir.
Degerlendirmeler sirasiyla asagida belirtilmistir (Tripadvisor, 2023):

4.1. Yerli ve Yabanci Miisterilerin Hizmet / Servis Kalitesine Yonelik Olumlu ve Olumsuz
Yorumlari

Bu boliimde miisterilerin hizmet ve servis kalitesine yonelik degerlendirilmelerine deginilmistir.

Tablo 1. Hizmet / Servis Kalitesine Yonelik Bulgular

Hizmet / Servis Kalitesine Yonelik Degerlendirmeler

Miisteri Tiiri Goriisler N % Olumlu Yorum Ornekleri Olumsuz Yorum Ornekleri
) Olumlu 9 6.04 “Giizel hizmet” “vasatin altinda hizmet”
Yerli ol 4 2’ 68 “Hizmetin bile ¢cok dzel bir “Servis ¢ok zayif”
umsuz ! Ozeni ve tarzi var” “Hizmet esit derecede vasatin

Yabanet Olumlu 110 73,83 “hizmet olaganiistiiydii” altindayd1”

Olumsuz 26 17,45 “Servis olaganiistii” “ancak hizmet beceriksizdi”

- verli 13 872 “servis mitkemmeldi” “Kaliteli bir restoran i¢in hizmet

Milliyet — “Profesyonel servis” zayift1”

Yabanci 136 91,28 “cok 6zenli hizmet” “Korkung hizmet!”
Toplam 149 100,00 “olaganiistii derecede iyiydi” “Ancak hizmet bir saka”

Tablo 1’de hizmet ve servis kalitesiyle ilgili olarak toplam 149 degerlendirme yapildig:
goriilmektedir. Bu degerlendirmelerin 13 tanesi yerli miisteriler tarafindan yapilirken (%8,72), 136
tanesi (%91,28) yabanci miisteriler tarafindan yapilmistir. Yapilan degerlendirmelerde yerli
miisterilerin  9’u  olumlu degerlendirmelerde bulunurken, 4’ olumsuz degerlendirmelerde
bulunmustur. Yabanci miisterilerdeki olumlu degerlendirme sayilari ise 110 (73,83) olurken, olumsuz
degerlendirmelerin sayist 26 (%17,45)’dir. Bu sonuglara gore miisterilerin %80’°e yakini hizmet ve
servis kalitesini olumlu olarak degerlendirmistir.

4.2. Yerli ve Yabanc1 Miisterilerin Yemek / Lezzet Kalitesine Yonelik Olumlu ve Olumsuz
Yorumlari

Bu boliimde miisterilerin yemek ve lezzet kalitesine yonelik degerlendirilmelerine deginilmistir.

Tablo 2. Yemek / Lezzet Kalitesine Yonelik Bulgular

Yemek / Lezzet Kalitesine Ydnelik Degerlendirmeler

Miisteri Tiirii Goriisler N % Olumlu Yorum Ornekleri Olumsuz Yorum Ornekleri
) Olumlu 21 8,97 “Lezzetli yemekler” “Cok eksi ve oldukea tatsiz
Yerli Olumsuz 6 256 “Harika yemek” bir tad1 vard1”
umsu : “Lezzet ortalamanin iistiinde.” “yemekler son derece vasat”
Yabanci Olumlu 167 71,37 “Yemeklerin lezzeti de gok ¢ok “Lezzet yetersiz”
Olumsuz 40 17,09 iyiydi!” “servis edilen yemeklerin
: “Yemekler inanilmaz lezzetli” lezzet kalitesi "vasatt1"”
- Yerli 27 11,54 . L .
Milliyet “Yemekler tazeydi, lezzetliydi, “Vasat yemek, vasat servis”
Yabanct 207 88,46 yia)ikla hazirlanmist” “sunulan yemek oldukca
Toplam 234 100,00 “yemekler harika” sikictydy, ilging bir sey yok”

Tablo 2’de goriilecegi lizere yemek ve lezzet kalitesine yonelik yapilan yorum sayisinin hizmet ve
servis kalitesine yapilan yorum sayisindan daha fazla oldugu dikkat cekmektedir. Yapilan yorumlarin
27°st (%11,54) yerli miisteriler tarafindan yapilmisken, 207°si (%88,46) yabanci miisteriler
tarafindan yapilmistir. Yerli miisterilerin 21°1 (%8,97) olumlu olarak degerlendirirken, 6’s1 (%2,56)
olumsuz olarak degerlendirmistir. Yabanci misafirlerin olumlu degerlendirme orani ise toplam
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yorumlarm %71,37’si (167 kisi) iken, olumsuz degerlendirme orani toplam yorumlarin %17,09’u (40
kisi) olarak gerceklesmistir.

4.3. Yerli ve Yabanci Miisterilerin Personel Hizmetlerine Yonelik Olumlu ve Olumsuz
Yorumlar:

Bu boliimde miisterilerin personel hizmetlerine yonelik degerlendirilmelerine deginilmistir.

Tablo 3. Personel Hizmetlerine Yonelik Bulgular

Personel Hizmetlerine Yo6nelik Degerlendirmeler

Miisteri Tiiri Goriisler N % Olumlu Yorum Ornekleri Olumsuz Yorum Ornekleri
. Olumlu 12 9,76 ‘Personel siiper” “personeli kaba, konukseverlik
Yerli olumsuz 4 3.5 :iyi egitimli personel” B iorunulyaslyo'rlar” o
personel dostca ve Ingilizce “Eve gitmek isteyen ilgisiz
Yabanci Olumlu 85 69,11 konusuyorlar” personel”
Olumsuz 22 17,89 “siiper cana yakin personel”  “ancak personeliniz profesyonel
o Yerli 16 13.01 “Ekip yemeklere ve igerigine degil ve miisteriyle ¢cok temel bir
Milliyet — oldukga hakim ve giiler yiizle diizeyde ilgilenmekten aciz”
Yabancr 107 86,99 agirladilar” “Kaba ve kibirliydi”
Toplam 123 100,00 “Personel dostca”

Tablo 3’te personel hizmetleriyle ilgili yapilan degerlendirme sayisina bakildiginda toplam 123
degerlendirmenin yapildigr goriilmektedir. Bu rakam hizmet / servis kalitesine yonelik yapilan
degerlendirmelerden ve yemek / lezzet kalitesine yonelik yapilan degerlendirmelerden daha diisiik
bir sayidadir. Degerlendirmelerin 16’s1 (%13,01) yerli miisteriler tarafindan, 107’si (%86,99) ise
yabanci miisteriler tarafindan yapilmistir. Yine bu kategoride de yabanci miisterilerin degerlendirme
sayilarinin yerli miisterilerin degerlendirme sayilarindan daha fazla oldugu dikkat cekmektedir. Yerli
miisterilerin 12°si olumlu degerlendirmelerde bulunurken, 4’ii olumsuz degerlendirmelerde
bulunmustur. Yabanci miisterilerde ise 85 kisi olumlu degerlendirme yaparken, 22 kisi olumsuz
degerlendirmelerde bulunmustur.

44.Yerli ve Yabanc1 Miisterilerin Atmosfer / Ambiyans Kalitesine Yonelik Olumlu ve
Olumsuz Yorumlari

Bu bdliimde miisterilerin restoranlarin atmosferiyle (ortam) ilgili degerlendirmelerine yer verilmistir.

Tablo 4. Atmosfer ve Ambiyansa Yénelik Bulgular

Atmosfer / Ambiyans Kalitesine Ydnelik Degerlendirmeler

Miisteri Tiirii Goriisler N % Olumlu Yorum Ornekleri Olumsuz Yorum Ornekleri
) Olumlu 16 15.84 “Ambiyans sevimli, rahat ve “Salonda 151k, manzaranin tadini
Yerli ol > 1' 08 olgun romantik™ ¢ikarmay1 zorlagtirtyor”
umsuz = “Atmosfer ¢ok giizeldi” “Manzara harika, ama yine de

Yabanct Olumlu 78 77,23 “Modern ve davetkar ortam” atmosfer yok”

Olumsuz 5 4,95 “olaganiistii atmosfer” “Ambiyans oldukca siradan”

. “Ambiyans sadece iyiydi”

Milliyet Yerli 18 1782 “servisyve ambiyansthrika”

Yabanci 83 82,18
Toplam 101 100,00

Tablo 4’de bakildiginda toplam 101 degerlendirmenin yapildig1 bu kategoride yapilan yorumlarin
%82,18’1 (83 kisi) yabanci, %17,82’si (18 kisi) ise yerli miisterilerin degerlendirmelerinden
olugmaktadir. Yapilan olumsuz degerlendirme sayisi yerli ve yabanci toplaminda sadece 7 (%6,93)
iken, olumlu degerlendirme sayis1 94 (%93,07) olarak gerceklesmistir. Baska bir ifadeyle
katilimcilarin %93 gibi yiiksek bir orani olumlu degerlendirmelerde bulunmuslardir.
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4.5. Yerli ve Yabanci Miisterilerin Fiyat / Performans Kalitesine Yonelik Olumlu ve Olumsuz
Yorumlar:

Bu boliimde miisterilerin uygulanan fiyat /performans dengesine yonelik degerlendirmelerine
deginilmistir.
Tablo 5. Fiyat ve Performansa Yonelik Bulgular

Fiyat / Performans Kalitesine Ydnelik Degerlendirmeler

Miisteri Tiiri Goriisler N % Olumlu Yorum Ornekleri Olumsuz Yorum Ornekleri
] Olumlu 5 394 “harika deneyim i¢in 6dememiz ~ "Korkung, biiyiik bir sahtekarlik."
Yerli olumsuz 6 4,72 gereken fiyat konusunda “burada paranizi veya zamaninizi
: (olumlu) sasirdik” bosa harcamaymn”

Yabanci Olumlu 47 37,01 “para igin iyi bir deger oldugunu “iyi ama fiyat etiketine degmez”

Olumsuz 69 54,33 disiindiik” “Fiyat da yediklerimize gore biraz
: “Fiyatlar ¢ok yiiksek ama yemek pahali”

Milliyet Yerl 11 8,66 bun}; deger” ! BFiyat etiketi birkag¢ kat daha
Yabanct 116 91,34 “Taman kisi bast 150 € idi ama yiiksek”

Toplam 127 100,00 buna degdi”

Tablo 5 incelendiginde miisterilerin fiyat / performans degerlendirmelerinde olumsuz

degerlendirmelerin olumlu degerlendirmelerden fazla oldugu dikkat cekmektedir. Bagka bir ifadeyle
miisteriler restoranlarin uyguladiklar1 fiyat politikasin1 pahali bulmaktadirlar. Toplam 127
degerlendirmenin yapildig1 bu kategoride 11 (%8,66) yerli, 116 (%91,34) yabanci miisteri fiyat /
performans dengesini degerlendirmistir. Yerli miisterilerden 5 kisi olumlu bulurken, 6 kisi de
olumsuz olarak degerlendirmistir. Yabanci miisterilerin ise 69’u fiyat / performans dengesini olumsuz
olarak degerlendirirken, 47 kisi olumlu olarak degerlendirmistir.

4.6. Yerli ve Yabanci Miisterilerin Sunum Kalitesine Yonelik Olumlu ve Olumsuz Yorumlari

Bu boliimde miisterilerin sunum kalitesine yonelik degerlendirmelerine deginilmistir.

Tablo 6. Sunum Kalitesine Yonelik Bulgular

Sunum Kalitesine Yonelik Degerlendirmeler

Miisteri Tiirii Goriisler N % Olumlu Yorum Ornekleri Olumsuz Yorum Ornekleri
. Olumlu 12 18,18 “glizel sunum” “Yaraticilik veya tutku yok”
Yerli ol 3 4’ 55 “Sunum miikemmeldi” “cok basit tasarim”
umsuz . “lezzetler ne kadar sik “Ise yaramayan garip
Yabanci Olumlu 39 59,09 sunulmus” kombinasyonlar”
Olumsuz 12 18,18 “Sunum modern ve giizeldi” “yemek kalitesi lezzeti ve sunumu
- Yerli 15 22,73 Y cmeklerinsunumu, tadi, - zayiftr” .
Milliyet cesitliligi, servisi, manzarasi “tat ve kompozisyon agisindan topal
Yabanct 51 77,27 ey sey bir yildizi hak ediyor” ve sikict”
Toplam 66 100,00

Tablo 6 incelendiginde miisterilerin en az sayida degerlendirmelerde bulunduklar1 kategorinin sunum
kategorisi oldugu goriilmektedir. Toplam 66 degerlendirmenin yapildig: bu kategoride miisterilerin
%77,27’si olumlu goriis belirtirken, %22,73°1 olumsuz ifadeler kullanmislardir. Degerlendirmelerde
bulunanlarin 15’1 (%22,73) yerli, %77,27’si ise yabanci miisterilerden olusmaktadir.

4.7. Yerli ve Yabanci1 Miisterilerin Konum ve Manzaraya Yonelik Olumlu ve Olumsuz
Yorumlar:

Bu boliimde miisterilerin konum ve manzaraya yonelik degerlendirmelerine yer verilmistir.
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Tablo 7. Konum ve Manzaraya Yonelik Bulgular

Konum / Manzara Durumuna Yo6nelik Degerlendirmeler

Miisteri Tiirii Goriisler N % Olumlu Yorum Ornekleri Olumsuz Yorum Ornekleri
. Olumlu 11 582 "Miithis manzara" “restorana ulagmak igin
Yerli ol 5 1' 05 Eniyi konum, Istanbul'un ¢ok sokaklar biraz karmasik ve az
umsuz —— giizel manzaras1” 151kl1”
Yabanci Olumlu 168 88,89 “Tatile baglamak i¢in milkemmel  “karanlik ara sokaklarda dik
Olumsuz 8 4,23 manzara” yokus inip ¢ikmak sorun”
. “Mekanin manzaras etkileyici”
Milliyet Yerli 13 6,88 “Manzara nefes kesici”
Yabanci 176 93,12 “Elverisli konum”
Toplam 189 100,00

Tablo 7 incelendiginde yemek ve lezzet kategorisinden sonra en fazla degerlendirme yapilan kategori
konum ve manzara kategorisi oldugu goriilmektedir. Toplamda 189 degerlendirmenin yapildigi bu
kategoride yabanci miisteri oran1 %93,12 (176 kisi) iken, yerli miisteri oran1 %6,88 (13 kisi) olarak
gerceklesmistir. Yerli miisterilerin 11°1 yabanci miisterilerin ise 168’1 olumlu ifadeler kullanmislardir.
Olumsuz ifadelerde ise yerli misterilerin sayist 2 iken, yabanci misafirlerin sayis1 8 olarak
gorlilmektedir. Miisterilerin %94,71°1 olumlu olarak degerlendirmelerde bulunurken, %5,29°u
olumsuz olarak degerlendirmistir.

4.8. Yerli ve Yabanci Miisterilerin Meniilere Yonelik Olumlu ve Olumsuz Yorumlari

Bu boliimde miisterilerin meniilerin icerigine yonelik degerlendirmelerine yer verilmistir.

Tablo 8. Meniilere Yonelik Bulgular

Meniilerin Kalitesine Yonelik Degerlendirmeler

Miisteri Tiiri Goriisler N % Olumlu Yorum Ornekleri Olumsuz Yorum Ornekleri
) Olumilu 12 12.37 “Harika tatma meniisii” “Setlere boliinmiis uygunsuz bir
Yerli ’ “Muhtesem kis set meniisii” menii”
Olumsuz 5 515 .. . e o ) T,
simdiye kadar yedigimiz en iyi  “olumsuz: menii ¢esitliligi
Yabanci Olumlu 67 69,07 tadim meniisiiydii” “tatsiz bir tatma meniisiydi”
Olumsuz 13 13,40 “tatma meniisii, personel kadar ~ “Ne yazik ki menii 6nemli dl¢iide
- vYerli 17 1753 lezzetliydi” degisti, baz1 mezeler yenmezdi”
Milliyet —— “6 ders menliisii vardi ve “menii dengesi acilen gbzden
Yabanct 80 82,47 yesinlikle miikemmeldi” gecirilmeli”
Toplam 97 100,00 “Vegan meniisii sok edici”

Tablo 8’de miisterilerin deneyimleri sirasinda degerlendirdikleri meniilerin igerikleriyle ilgili veriler
yer almaktadir. Bu verilere gore toplamda 97 kisi degerlendirmelerde bulunmus ve bunlarin 80 kisisi
yabanci miisterilerden, 17 kisisi ise yerli miisterilerden olugsmaktadir. Yerli miisterilerin 12’si (toplam
oranin %12,37’s1) olumlu ifadelerde bulunurken, 5’1 (toplam oranin %5,15°1) ise olumsuz ifadelerde
bulunmuslardir. Yabanci misafirlerin degerlendirmelerine bakildiginda ise 67 kisi (toplam oranin
%69,07°s1) pozitif yonde degerlendirmeler yaparken, 13 kisi (toplam oranin %13,40’1) negatif
degerlendirmelerde bulunmuslardir. Degerlendirmelerde bulunan miisterilerin biiylik cogunlugunu
diger kategorilerde oldugu gibi yabanci miisteriler olusturmaktadir. Katilimeilarin %82,47’si (80 kisi)
yabanci miisterilerden, %17,53°1 ise yerli miisterilerden olusmaktadir.

4.9. Yerli ve Yabanci Miisterilerin Tavsiye Etmeye Yonelik Olumlu ve Olumsuz Yorumlari

Bu bolimde miisterilerin deneyimleri sonrasi isletmeler tavsiye etmelerine yonelik
degerlendirmelerine yer verilmistir.
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Tablo 9. Tavsiye Etmeye Yonelik Bulgular

Tavsiye Etmeye Yonelik Degerlendirmeler

Miisteri Tiirii Gériisler N % Olumlu Yorum Ornekleri Olumsuz Yorum Ornekleri
) Olumilu 12  13.04 “Kesinlikle tavsiye edilir” “buray1 kimseye tavsiye edemem”
Yerli ol 1 1’ 09 “Rezervasyon yaptirm ve “Tavsiye etmiyorum”
umsuz — miimkiinse giin battimindan “geri donmeyecegim ve kimseye
Yabanci Olumlu 98 63,04 gnce gelin” tavsiye etmeyecegim”
Olumsuz 21 22,83 “Ben tavsiye ediyorum” “Genel olarak tavsiye etmiyorum”
- verli 13 1413 “Tavsiye ederim, tavsiye “zamaninizi ve paranizi bosa
Milliyet — ederim...” harcamanizi tavsiye etmiyorum”
Yabanci 79 85,87 «“(yzel bir aksam icin tavsiye
Toplam 92 100,00 ederim”

Tablo 9°da miisterilerin deneyimledikleri isletmeleri tavsiye etmelerine yonelik veriler yer
almaktadir. Bu verilere gore 79 (%85,87) yabanct misteri, 13 (%14,13) yerli miisteri
degerlendirmelerde bulunmuslardir. Yabancit miisterilerin 58’1 (toplam oranin %63,04°11) isletmeleri
baskalarina tavsiye ettiklerini belirtirken, 21’1 (toplam oranin %22,83’ii) tavsiye etmediklerini
belirtmislerdir. Yerli miisterilerin ise 12’si (toplam oranin %13,04°1) tavsiye ettiklerini, 1’1 (toplam
oranin %1,09°u) tavsiye etmedigini ifade etmistir.

5. SONUC VE ONERILER

Bu caligsma gastronomi turizmine ciddi katkilar1 olan ve bir derecelendirme sistemi olan Michelin
Rehberi tarafindan Tiirkiye’de ilk defa yildizlarla 6diillendirilen bes restoran isletmesinin Trip-
Advisor yorum sitesinde son 3 yilda (2020/2021/2022) yapilan tiim yorumlarinin igerik analiziyle
incelenerek restoran isletmelerine {iriin ve hizmetlerinin gelistirilmesi gereken noktalarin tespitine ve
gelistirilmesine katki sunmak amaciyla yapilmistir. Incelenen yorumlar dokuz ayri kategoride
siiflandirilarak her kategoride yerli ve yabanct miisteri ayrimi ve bu ayrimlar igerisinde de olumlu
ve olumsuz degerlendirmeler olarak alt ayristirmalar yapilmistir. Bu ayristirmalar sayesinde daha
detayl bilgilere ulasilmas1 amacglanmastir.

Bertan ve Alkaya’nin (2018) Michelin yildizli restoranlara yonelik deger, atmosfer, hizmet ve yemek
algilarinin isletmelerin bulundugu {iilkeye gore farklilik gosterip gostermedigine yonelik yapmis
olduklar1 calismada hizmet, deger, atmosfer ve yemek algilarinin olumlu oldugu sonucu ¢ikmistir.
Yapilan bu ¢alismada da hizmet, atmosfer ve yemekler ile ilgili yapilan degerlendirmelerin olumlu
oldugu ancak deger (fiyat) konusunda olumsuz yorumlarin daha fazla oldugu, bu isletmeleri
deneyimleyen kisilerin fiyat performans degerini dengeli bulmadiklarini ortaya koymustur.

Bang vd, (2022) yapmis olduklar1 ¢calismada Michelin yildizina sahip olmanin isletmenin hizmet
kalitesini artirmaya fayda sagladigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Calismamizda da hizmet kalitesinin
yiiksek ¢ikmasi bunu dogrular niteliktedir. Michelin y1ldiz1 alan isletmelerin elde ettikleri bu basariy1
koruyabilmek ve devamliligini saglayabilmek adina hizmet kalitesini siirekli gelistirmeye yonelik
caligmalar1 devam ettirmesi gerekliligi de ortaya konulmustur.

Miisterilerin en ¢ok olumsuz yorumlarda bulunduklari kategori fiyat/performans kategorisi olarak
cikmigtir. Miisterilerin biiytlik bir kismi aldiklar1 hizmete gore uygulanan fiyatlarin yiiksek oldugunu
ifade etmistir. Ancak Avrupali miisterilerden bir kismi ise kendi iilkelerindeki veya diger tilkelerdeki
restoranlarla karsilagtirdiklarinda fiyatin makul oldugu goriistinii  belirtmislerdir. Tirkiye
standartlarina gore ise yerli misterilerin ¢ogu fiyatin yiiksek oldugu konusunda ve sadece 6zel
zamanlarda gidilebilecek restoranlar oldugunu belirtmislerdir.

En ¢ok degerlendirme yapilan kategori ise yemek/lezzet kategorisi olmustur. Toplamda 234
degerlendirmenin yapildig1 bu kategoride miisterilerin %80’inden fazlasi olumlu degerlendirmelerde
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bulunmuglardir. Olumsuz degerlendirmelerde ise lezzeti orta bulan kisi sayist olduk¢a fazla ancak
performans beklentilerinin yiiksek olmasindan dolay1 yaptiklart degerlendirmeler olumsuz olmustur.
Katilimcilarin ¢ogunlugunun yabanci miisteriler olmasi da kiiltiirel farkliliktan dolay1 begenmeme
ihtimalini akla getirmektedir (Ko¢ & Yazici-Ayyildiz, 2021). Bu sebeple restoranlarin hitap ettigi
kitlenin damak zevkini de dikkate alarak meniilerinde buna yonelik alternatifleri sunmasi bu konudaki
sikdyetlerin 6niine gecilmesi noktasinda alternatif olabilir.

En yiiksek olumlu degerlendirme yiizdesine sahip kategori ise konum/manzara kategorisi olarak
ortaya cikmistir. Degerlendirmede 1 (berbat) ve 2 (kotii) veren miisterilerin bile %95°1 restoranlarin
konum ve manzaralarina “muhtesem, harika, olaganiistii vb.” ifadeler kullanmislardir.

Hizmet ve servis kategorisine yonelik yapilan degerlendirmelerde yine ¢ogunluk pozitif yonde
degerlendirmelerde bulunmustur. Ancak %?20°lik bir kesim ise negatif degerlendirmelerde
bulunmustur. Ozellikle servislerin ¢ok hizli ve ¢ok yavas olmasiyla ilgili sikdyetler g6z oniinde
bulundurularak servis hiziyla ilgili miisterilerin bilgilendirilmesi ve sunumlar arasindaki siirenin ne
kadar olacaginin 6nceden bildirilmesi bu sikayetlerin oniine gegme adina onerilebilir.

Personel kategorisindeki degerlendirmelerde ise miisterilerin  %79’u  olumlu  ydnde
degerlendirmelerde bulunurken %21°i olumsuz yonde degerlendirmelerde bulunmustur. Ozellikle
personelin umursamaz tavirlarindan sikayet eden miisteriler bu durumdan olduk¢a rahatsiz
olduklarini belirtmislerdir. Ancak bununla birlikte genel degerlendirmede negatif olan bazi
yorumlarda ise miisterilerin personelleri ¢ok begendikleri ve cana yakin bulduklar1 da ifadeler
arasindadir. Isletmeye miisteri sadakatini saglayan en énemli unsurlarin basinda gelen personeller
isletme i¢in hayati neme sahiptir. Bu sebeple mevcut personellerin diizenli araliklarla gizli miisteriler
tarafindan denetlenmesi ve gerekli degerlendirmelerin raporlanmasi eksikliklerin giderilmesi i¢in
oOnerilebilir.

Bir diger en iyi performansa sahip kategori ambiyans/atmosfer kategorisi olarak ortaya ¢ikmustir.
Sadece 7 miisterinin negatif degerlendirmede bulundugu bu kategoride 94 miisterinin memnun
olduklari ve isletmelerin atmosferini begendikleri goriilmektedir. Isletmelerin ambiyans konusunda
basarili olduklar ortaya ¢ikmistir.

En az sayida degerlendirmenin yapildig1 kategori ise sunum kategorisi olarak belirlenmistir. Genel
itibariyle olumlu degerlendirme sayisinin daha fazla oldugu bu kategoride olumsuz degerlendirmeleri
yapan miisterilerin yorumlarimin tek tek degerlendirilmesi ve irdelenmesi onerilebilir.

Menii kategorisine yonelik yapilan elestirilerin yapici elestiriler oldugu ve cok da acimasiz
degerlendirmeler yapilmadigi goriilmektedir. Memnuniyet oraninin %80 {izerinde oldugu kategoride
icerigin zenginlestirilmesi baz1 miisteriler tarafindan 6nerilmektedir. Bu icerik zenginlestirmesi hitap
edilen miisterilerin kiiltiirlerine uygun icerikteki yiyeceklerden secilmesi seklinde onerilebilir.

Tavsiye etme kategorisinde de pozitif degerlendirmelerin sayisi negatif degerlendirmelerin sayilarina
gore daha fazla oldugu goriilmektedir. Miisterilerin bir kesimi memnuniyetinden dolay1 tavsiye
ederken, bazis1 6zel giinlerde gidilmesini tavsiye etmektedir. Tavsiye etmeyen miisterilerin oran1 da
kiicimsenemeyecek boyuttadir. Bu sebeple, bu yonde degerlendirme yapan misafirlerle iletisime
gecilerek detayli bir gériismenin yapilmasi, tavsiye etmeme nedenlerinin dogru tespit edilmesi
Oonemlidir.

Yapilan degerlendirmelerin olumlu yonde oldugu dikkat cekmektedir. Ancak Michelin Yildiz1 ile
odiillendirilmis bir isletmenin hedefi sadece bu yildiz1 almak degil, bunu koruyabilmek hatta ikinci
ve Ug¢iinci yildiz1 alabilmektir. Bu sebeple miisterilerin degerlendirmeleri bu isletmeler i¢in hayati
onem arz etmektedir. Bu degerlendirmelerin isletme yonetimleri tarafindan diizenli olarak kontrol
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edilmesi ve geri doniisler saglanarak memnun miisterinin sadakatinin artirilmasi, sikayet eden
miisterilerin de sikayetlerinin tespit edilerek giderilmesi, kazanilan miisterilere doniistiiriillmesi dnem
arz etmektedir. Michelin Yildiz1 ile 6dillendirilen bu isletmelerin basarist diger isletmelerin de
kendilerini gelistirmelerine ve bu derecelendirme rehberlerinde yer bulabilme firsatlari
yakalamalarina ciddi katki saglayabilir. Ayrica iilke tanittminda da 6nemli bir etkiye sahip olmasi
beklenir. Yurtigi ve yurtdis1 gastronomi fuarlarinda yer almak isletmelerin prestijini artirmaya katki
saglamakla birlikte yakalanan basarilarin hikayesinin diger isletmelere ilham olmasi adina
paylasilmas1 diger isletmelere de motive edici bir gii¢ olabilir. Tiirkiye’den restoranlarin bdyle
prestijli bir ddiile sahip olmalari iilke imajina ve gastronomi turizmine ciddi fayda saglamaktadir.
Michelin Yildiz1 ile 6diillendirilen restoranlarin bu édiilii almaktan ziyade bu 6diilii korumasi ve hatta
3 yildiza nasil ulasabilecegi iizerine yogunlasmasi yakalanan basarilarin devamliligi adina 6nem arz
etmektedir.
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