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Bu calismanin temel amaci, Kapadokya bdlgesindeki etnik restoranlarin turistlere ne tir
deneyimler sundugunu belirlemektir. Bu amagla calismada nitel arastirma ydntemlerinden
netnografi yaklasimi kullaniimistir. Netnografik analiz, metinsel verilerin incelenmesi ve gevrimigi
topluluklarin arastirilmasi sureglerini icermektedir. Calismada kullanilan veriler, Haziran ile
Agustos 2024 tarihleri arasinda TripAdvisor'dan toplanmistir. Calismada gerceklestirilen analizler
865 deneyim yonl olan yorum Uzerinden yapilmistir. Gergeklestirilen icerik analizi sonucunda
turistlerin Kapadokya bdlgesindeki etnik restoran deneyimlerini etkileyen alti faktdr ortaya
ctkmistir. Bu faktorler; yiyecek kalitesi, hizmet kalitesi, memnuniyet, tavsiye etme ve tekrar ziyaret
niyeti, ambiyans ve atmosfer ile fiyat ve deder seklindedir. Arastirma sonuglari, turistlerin
Kapadokya bélgesindeki etnik restoranlardan memnun olduklarini, yiyecek ve hizmet kalitesinin
yuksek oldugunu, bu restoranlari baskalarina tavsiye etmeye ve tekrar ziyaret etmeye niyetli
olduklarini géstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Etnik Restoran, Deneyim, TripAdvisor, Netnografi, Kapadokya
Abstract

The main purpose of this study is to determine what kind of experiences ethnic restaurants in the
Cappadocia region offer to tourists. The study employed netnography, a qualitative research
tool. Netnographic analysis involves the examination of textual data and the exploration of online
communities. The data used in the study was collected from TripAdvisor between June and
August 2024. The analyses conducted in the study were based on 865 experience-oriented
comments. Five factors determine tourists ethnic restaurant experiences in Cappadocia,
according to content analysis. These factors are; food quality, service quality, satisfaction,
intention to recommend and revisit, ambiance and atmosphere, and price and value. The
research results show that tourists are satisfied with ethnic restaurants in the Cappadocia, that
the food and service quality is high, and that they intend to recommend these restaurants to
others and revisit them.
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Extended Summary
Purpose

The main purpose of this study is to determine "what kind of experiences ethnic
restaurants offer to tourists." In order to examine the ethnic restaurant experiences of
tourists in more depth, a qualitative research approach was used in this study.

Background

One of the online platforms where tourists have shared their experiences during their
vacations or travels in recent years is TripAdvisor. TripAdvisor.com, which includes
reviews in many different languages on topics such as restaurants, accommodation,
travel and transportation, is one of these platforms. TripAdvisor can list more than 8
million tourism businesses, provide services in dozens of different countries and
languages, and has more than 1 billion reviews (TripAdvisor, 2024). TripAdvisor is a
travel website that acts as a bridge between businesses and customers, established so
that tourists can have an idea about destinations they do not know, and it is a
reputable and trusted platform because the evaluations made by individuals about
businesses are the result of an experience (Jeacle and Carter, 2011; Limberger et al.,
2014). The rich data source of the platform has attracted the attention of researchers in
recent years, and the number of studies in which TripAdvisor is the data source is
increasing day by day.

As a result of the literature review, when we look at the studies examining the
comments made about food and beverage businesses on the TripAdvisor platform
throughout Turkey, businesses are generally addressed in the studies, and the studies
examining the comments made about ethnic restaurants mostly focus on the province
of Istanbul (ibis et al., 2019; Siinnetcioglu et al., 2020; Erdogan, 2021). However, no
study has been found that evaluates the online user comments made about various
ethnic restaurants in the Cappadocia region, which is visited by tourists from many
different ethnic backgrounds. In this respect, it is thought that the study is important in
terms of filling this gap in the literature.

Method

In this study, the netnography approach, one of the qualitative research methods, was
adopted. Netnographic analysis includes the processes of examining textual data and
researching online communities (Costello et al., 2017). In the study, the basic steps of
netnographic analysis, as suggested by Kozinets (2010), were determined as planning
and introduction, data collection, data analysis and data interpretation.

The data used in the study was collected from TripAdvisor between June and
August 2024. The data collected within the scope of the study were analyzed using the
content analysis method. The researchers first applied the open coding procedure by
coding the comments line by line. After this stage, the axial coding method was used to
determine the themes representing the components of the tourists' ethnic restaurant
experiences. The selective coding method was adopted to create a conceptual
framework and integrate the data pieces, and as a result of this process, five main
themes emerged. The researchers stated that theoretical saturation was reached
because the collected data did not provide additional meaningful information that would
contribute to understanding the ethnic restaurant experience. No additional comments
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were added to the data pool after this point, and the analyses were conducted on a
total of 865 comments.

Findings

By analyzing the comments of tourists about ethnic restaurant experiences in
Cappadocia region with content analysis; food quality, service quality, satisfaction,
recommendation and revisit intention, ambiance and atmosphere and price and value
were revealed in five factors.

The vast majority of tourists who have experienced ethnic restaurants in the
Cappadocia region have mentioned the quality of the food in their comments. Tourists
have praised the staff working in these restaurants, especially their interest,
knowledge, sincerity, professionalism and fast service. In the comments made by the
tourists, it has been observed that they were pleased with their ethnic restaurant
experiences and that they would recommend this experience to other tourists, and that
they also expressed their desire to visit these ethnic restaurants again in the future.
Tourists who have experienced ethnic restaurants in the Cappadocia region have
stated in their comments that the ambiance and atmosphere of these restaurants
contributed positively to their experience. Tourists have emphasized in their comments
that the price of ethnic restaurants in the Cappadocia region and the service they
receive for this price are directly proportional.

Results

In this study, the comments shared by tourists on TripAdvisor regarding ethnic
restaurant experiences in Cappadocia were analyzed. As a result of the analysis, five
factors affecting tourists' ethnic restaurant experiences in Cappadocia were revealed.
These factors are food quality, service quality, satisfaction, intention to recommend
and revisit, ambiance and atmosphere, and price and value. The research results show
that tourists are generally satisfied with ethnic restaurants, that the quality of food and
service is high, and that they intend to recommend these restaurants to others and
revisit them. In addition, the ambiance and atmosphere of the restaurants positively
affected the tourists' experiences, and the balance of price and value increased overall
satisfaction.

1. Giris

Digarida yeme-icme deneyimi, bireylerin monotonluktan kagmak, keyif almak,
sosyallesmek, eglenmek gibi g¢esitli motivasyonlar ile gergeklestirdikleri bir deneyim
turddur (Getz, 2000; Hall ve Mitchell, 2001; Hanefors ve Mossberg, 2003). Bu
deneyim, genellikle bireylerin sadece beslenme ihtiyaglarini karsilamanin 6tesinde haz
amagch aktivitelerin de saglandi§i restoranlarda gergeklesmektedir (Sahin, 2019).
Ozellikle etnik restoranlar, son vyillarda én plana gikan popiiler restoranlar haline
gelmislerdir. Etnik restoranlar, farkl kulttrel deneyimler sunarak, muasterilerin yeni tatlar
kesfetmelerini, farkli kudlttrlerle etkilesimde bulunmalarini ve benzersiz sosyal
deneyimler yasamalarini saglamaktadir. Bu baglamda etnik restoranlar, bireylerin hem
beslenme hem de kultirel kesif ihtiyaclarini karsilayan énemli mekanlar olarak 6ne
cilkmaktadir. Bu nedenle etnik restoranlar, turistlere ©6nemli deneyim sunma
potansiyeline sahiptir.

Son yillarda teknolojinin hizli gelisimi, bireylerin bilgiye olduk¢a kolay bir sekilde
ulagsmasini saglamistir. Bu durum, turizm sektéri agisindan degerlendirildiginde,
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seyahat planlamasi ve destinasyon sec¢imi sireglerinde 6énemli degisiklikler meydana
getirmigtir. Turistler, herhangi bir turizm hareketliligi igerisinde yasamis olduklari olumlu
veya olumsuz deneyimleri, c¢evrimici platformlar aracihidiyla paylasmaktadirlar
(Ozdemir, 2010). Bu paylagimlar, bireylerin ziyaret etmeyi planladiklari destinasyonlar
hakkinda bilgi edinmelerini saglamaktadir (Zeng ve dig., 2020). Bu sayede turistler,
destinasyonlar hakkinda daha bilingli kararlar alabilmektedirler. Ginimuz isletmeleri
agisindan ise yapilan bu yorumlardan turist beklentileri hakkinda fikir sahibi olabilmek,
memnuniyetini saglamak ve uzun vadeli sadakati olusturmak amaciyla gesitli stratejiler
gelistirmek olduk¢a 6nem arz etmektedir (Tosun ve Soyuk, 2019).

Turistlerin son yillarda tatil veya seyahatlerinde yasamis olduklari deneyimleri
paylastiklari ¢evrimici platformlardan bir tanesi de TripAdvisor'dir. Restoran,
konaklama, seyahat ve ulasim gibi konularda bir¢ok farkli dilde yapilan yorumlarin
TripAdvisor.com sitesinde yer almaktadir. TripAdvisor, 8 milyondan fazla turizm
isletmesini listeleyebilmekte, onlarca farkli Ulkede ve dilde hizmet verebilmekte ayrica
icerisinde 1 milyardan fazla degerlendirme yer almaktadir (TripAdvisor, 2024).
TripAdvisor, turistlerin bilmedikleri destinasyonlar hakkinda fikir sahibi olabilmeleri
adina kurulmus isletmeler ve musteriler arasinda bir kdpru vazifesi géren bir seyahat
sitesidir ve bireylerin, isletmeler hakkinda yaptiklari degerlendirmeler, bir deneyim
sonucu olusmasindan dolayi itibari olan ve given duyulan bir platformdur (Jeacle ve
Carter, 2011; Limberger ve dig., 2014). Platformun sahip oldugu zengin veri kaynagi,
son yillarda arastirmacilarin ilgisini gekmekte ve TripAdvisor'in veri kaynagi oldugu
calisma sayisi ginden gline artmaktadir.

Yapilan literatir taramasi sonucunda Tlrkiye capinda TripAdvisor platformu
aracihdiyla restoranlar yorumlarini inceleyen calismalar, turistlerin restoranlarda
yasamis olduklari deneyimden ziyade agirlikli olarak restoranlarin genel 6zelliklerine
odaklanmaktadir. Son yillarda sayilari glinden giine artan etnik restoranlari konu alan
galismalar ise gogunlukla istanbul iline odaklandigi gorilmektedir (ibis ve dig., 2019;
Sinnetgioglu ve dig., 2020; Erdodan, 2021). Literatirde turistlerin etnik restoranlarda
yasamis olduklari deneyimleri derinlemesine analiz eden calisma sayisi kisithdir.
Ayrica, Kapadokya bdlgesini ziyaret eden farkh etnik kdkenlere mensup turistlerin
deneyimlerini yansitan c¢esitli etnik restoranlar hakkindaki cevrimici kullanici
yorumlarini degerlendiren bir calismaya literatirde rastlanmamigtir. Bu bakimdan
calisma, literatirdeki bu bosluklari doldurmasi bakimindan &nemli olarak
degerlendiriimektedir.

Calismanin kavramsal cergeve kisminda etnik restoran kavrami U(izerinde
durulmus ve etnik restoran deneyimine iligkin literatiirdeki g¢alisma sonuglarina yer
verilmigtir. Calismanin yontem kisminda nitel arastirma yéntemlerinden olan netnografi
yaklagimi hakkinda detayli Dbilgilere yer verilmis ve uygulama basamaklari
aciklanmistir. Bulgular ve tartigma kisminda ise analizler sonucu elde edilen bulgular
literatlr ile desteklenmistir. Sonug ve Onerilerde ise galismanin sonuglari ve teorik ve
pratik ¢cikarimlarina yer verilmigtir.

2. Kavramsal Cergeve

Disarida yeme-igme deneyimi, bir restoranda ya da bireyin kendi yasadigi evin diginda
baska bir yerde yeme-icme faaliyetinde bulunmasi olarak tanimlanabilmektedir (Warde
ve Martens, 1998). Ozdemirin (2010) yaklagimina gore ise disarida yeme-igme
deneyimi, bireyin yasadigi alan disinda, herhangi bir yeme-igme isletmesi tarafindan
hazirlanip servisi yapilan yiyecek ve iceceklerin belirli bir Ucret karsihiginda
tuketilmesidir. Bireylerin bu deneyimi gerceklestirme niyetlerine bakildiginda Warde ve
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Martens’ in (2000) calismasindan ¢ikan sonuglara goére, bireylerin rutin hayatin disina
cikmak, konforlarindan 6din vermeden ev disinda farkll bir yerde yeme-igme
faaliyetinde bulunmak, sosyallesmek, edlenmek ve kutlama yapmak gibi nedenler
oldugu sonucu g¢ikmaktadir. Bu motivasyonlara bakildidinda, bireylerin beslenme
intiyaclarinin disinda psikolojik yani soyut ihtiyaclarinin kargilanmasini istedikleri
goérulmektedir. Bu ihtiyaclan karsilayacak hizmeti sunan restoranlar, kendilerini
rakiplerinden farkh kilacak hizmeti sunmali (Bucak ve Turan, 2016), hizmet kalitelerini
arttirarak musteri memnuniyetini saglamal (Tan ve dig., 2014), bu sayede tekrar tercih
ve tavsiye edilme egilimlerini arttirmalari gerekmektedir (Stevens ve dig.,1995). Bu
baglamda rakiplerinden ayrisarak farkh kultirlerin mutfaklarini musterilere sunarak
disarida yeme-igme deneyimine benzersiz bir boyut kazandiran etnik restoranlar 6n
plana ¢cikmaktadir. Kokli gegmisleriyle varligini halen devam ettiren, mutfaklariyla 6n
planda olan Fransa, italya, Cin, Hindistan, Meksika gibi tlkeler, farkli iilkelerde mutfak
kulturlerini etnik restoranlar vasitasiyla yasatabilmektedirler. Ginimizde etnik
restoranlarin poptler olmasindan dolayi, bu restoranlara talep gittikge artmaktadir
(Petek, 2007; Teyin ve dig., 2017). Etnik restoran kavrami, belirli bir bélgeye, yoreye ve
kulture ait yiyecek ve igeceklerin sunuldugu restoranlar olarak tanimlanmaktadir.

Etnik restoranlar, kendine has malzemeler ve pisirme yontemleri ile hazirlanan
yiyecek ve igecekler, 6zgin servis sekilleri ile musterilere sunulmaktadir (Cevizkaya,
2015). Su’nun (2011) etnik restoran kavramina yaklasimi ise musterilere bulunulan
yoéreye ait olmayan, yani bilinmeyen yiyecek ve igcecekleri sunan bir restoran tiri
seklindedir. Ayrica etnik restoranlarin belirtilen yorenin yiyecek ve igecekleri disinda
temsil edilen yorenin tim kiltlriinG restoran atmosferinde yansitilmasi beklenmektedir.
Bu bilgiler i1s1dinda, bir etnik restoranda yeme-icme deneyimi yasayan mdusterilerin,
artin ve hizmet konusunda igletmeden memnun ayrilmalari i¢in servisi yapilan trin ve
hizmetin temsil edilen yoére ve bdlge ile uyum icinde olmasinin 6nemli oldugu
sdylenebilir.

Timur (2024) Eskisehir’ deki Uzak Dogu restoranlari hakkinda TripAdvisor ve
YummyAdvisor platformlarinda yapilan sikayet igerikli ¢evrimigi yorumlari analiz
etmistir. Calisma sonucunda sikayet icerikli yorumlarin agirlikh olarak sunulan
yemeklerin taze olmamasi, hijyen agisindan yetersiz olmasi, yemeklerin gérintisunun
estetik durmamasi, personelin ilgisiz ve niteliksiz olusu, porsiyonlarin kuguk, fiyatlarin
yiksek olmasi gibi konularda yogunlagmistir. Yamag Erdogan (2021) ise istanbul ilinde
Uzakdogu konseptli etnik restoranlar hakkinda, TripAdvisor Uzerinde yapilan sikayetleri
incelemis ve genel olarak musterilerin sikayetci olduklari konularin, sunulan yemeklerin
orijinalinden farkh olusu, personelin ilgisizligi ve niteliksizligi, urinlerin taze olmayigi ve
fiyatlarin 6zellikle yerli tuketiciler icin ylksek oldugu sonucuna ulagmistir.

Siinnetgioglu ve dig. (2020) galismasinda, istanbul ilindeki Japon restoranlarina
iliskin yapilan yorumlar ve deneyimler arastirilmistir. Sonuglara bakildiginda,
tiketicilerin etnik restoran deneyimlerini etkileyen en énemli unsurun yemeklerin lezzeti
ve restoranin sahip oldugu atmosfer oldugu goérilmektedir. Restoranlar hakkinda
yapilan yorumlardan yola ¢ikarak tiketiciler, hizmet kalitesi, fiyat gibi faktdrlerden ¢ok
restoranin temsil edilmesi beklenen ambiyansi yansitip yansitmadigina odaklanmigtir.
ibis ve dig. (2019) yuritmis olduklari calismada istanbul ilinde faaliyet gésteren Cin
restoranlarina ydnelik yapilan yorumlar analiz edilmistir. Calismadan elde edilen
sonuglara gére Cin restoranlari hakkinda yapilan yorumlarin %39’unun olumsuz icerikli
yorumlar oldugu gorilmektedir. Bu olumsuz igerikli yorumlar ise temalara ayrildiginda
en fazla olumsuz yorumlarin yemekler hakkinda oldugu sonucuna varilmigtir.
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3. Arastirma Yoéntemi

Bu calismanin temel amaci, etnik restoranlarin turistlere ne tir deneyimler sundugunu
belirlemektir. Turistlerin etnik restoran deneyimlerinin daha derinlemesine incelemek
amaclyla bu calismada nitel arastirma yaklasimi kullaniimigtir. Nitel arastirmalar,
arastirmacilara katihmcilarin duygulari, disinceleri ve fikirleri hakkinda daha kapsaml
bir anlayis saglamaktadir (Baxter ve Jack, 2008). Bu nedenle nitel arastirmalar,
arastirmacilarin ilgili teorik icgoruleri ¢gikarmasi igin zengin ampirik ¢iktilar sunmaktadir
(Creswell, 2007).

Bu calismada kullanilan veri seti, turistlerin gevrimigi platformlarda paylasmis
olduklari “kullanici kaynakli igeriklerden” olusmaktadir. Bu igerikler, turistlerin yasamis
olduklari olumlu veya olumsuz deneyimler hakkindaki degerlendirmeleri ilgili gevrimigi
platformlarda paylasmalari ile olugsmaktadir. Turistlerin bu paylagsimlari sayesinde
dinyanin doért bir yanindaki turistler, seyahat deneyimlerini paylasabilmekte ve diger
turistlerin seyahat kararlari almalarina yardimci olabilmektedir (Yoo ve Gretzel, 2011;
AzZi¢ ve Baci¢, 2020). Bu nedenle kullanici tarafindan olusturulan igerikler, turistler ve
turizm igletmeleri igin hayati bir bilgi kaynadi konumundadir (Narangajavana-Kaosiri ve
dig., 2019).

Bu calismada, nitel arastirma yontemlerinden netnografi yaklasimi
benimsenmistir. Netnografik analiz, metinsel verilerin incelenmesi ve ¢evrimigi
topluluklarin arastiriimasi sireglerini icermektedir (Costello ve dig., 2017). Diger nitel
arastirma yontemlerinden farkli olarak netnografi, karmasik sosyal olgulari anlamada
ve arastirmacinin mudsterilerin perspektifinden temalar gelistirmesinde Ustinlik
saglamaktadir (Kozinets, 2002; Thanh ve Kirova, 2018). Tavakoli ve Wijesinghe (2019)
ise, netnografik analizin kulturler, deneyimler, istekler ve beklentiler hakkinda daha
derinlemesine ve kapsamli bir anlayls sunma potansiyeline sahip oldugunu
belitmektedirler. Calismada Kozinets (2010) tarafindan o6nerildigi gibi netnografik
analizinin temel adimlari; planlama ve giris, veri toplama, veri analizi ve veri
yorumlama olarak belirlenmistir.

Planlama ve giris

Planlama asamasinda yapilmasi gerekenlerden ilki, arastirma odaginin ve aragtirma
sorularinin belirlenmesidir. Bu adimdan sonra, etnik restoran deneyimini incelemek igin
en alakall ¢cevrimici topluluklarin belirlenmesi slreci gelmektedir. Kozinets (2010) bu
asamada arastirmacilarin, gevrimici bir platform segerken arastirma amacini, aktif
kullanicilari, takipgi sayisinin fazla olmasini ve Uye c¢esitliligini géz 6nlinde
bulundurmalari gerektigini vurgulamaktadir. Bu baglamda, TripAdvisor c¢alismanin
cevrimigci toplulugu olarak segilmistir. TripAdvisor, turistlerin deneyimlerini ve goruglerini
paylasmalari igin en bilinen web sitelerinden biridir (Jeacle ve Carter, 2011).

Veri toplama

Calismada kullanilan veriler, Haziran ile Agustos 2024 tarihleri arasinda
TripAdvisor'dan toplanmigtir. Veriyi olusturan turist yorumlar belirlenirken birtakim
hususlara dikkat edilmistir. Oncelikle yorumlar arasindan deneyim yénii olan yorumlar
segilmistir. Ikincisi, yazarlarin hakimiyeti olmadi§i Fransizca, Italyanca, Cince,
Almanca, Rusga vb. yorumlar veri havuzuna dahil edilmemistir. Calismada
gerceklestirilen analizler 865 yorum uzerinden yapilmistir.
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Veri analizi ve veri yorumlama

Calisma kapsaminda toplanan veriler, igerik analizi ydntemiyle analiz edilmistir. igerik
analizi, kaydedilmis herhangi bir iletisimin sembolik igerigini incelemek i¢in kullanilan
bir gbzlemsel arastirma teknigidir (Kolbe ve Burnett, 1991). Ayrica igerik analizi,
Tavakoli ve Wijesinghe'ye (2019) gore netnografi ¢calismalarinda en sik kullanilan veri
analizi tekniklerinden biridir. Calismada, turistlerin Kapadokya bdlgesindeki etnik
restoran deneyimlerinin bilesenlerini arastirilmasi adina, Strauss ve Corbin (1990)
tarafindan dnerilen nitel veri analizi ve yorumlama yonergeleri izlenmigtir.

Calismayr gerceklestiren arastirmacilar, oncelikle yorumlan satir satir
kodlayarak agik kodlama prosedirini uygulamiglardir. Bu asamanin ardindan,
turistlerin etnik restoran deneyimlerinin bilesenlerini temsil eden temalari belirlemek
amaciyla eksenel kodlama yéntemi kullaniimistir. Kavramsal bir ¢gergceve olusturmak ve

Turist Yorumlari Acik Kodlama

...Harika bir ortam insanlar guler yizlU aile gibiler ve servis ¢ok iyi
yiyecekler lezzetli ve titiz hazirlanmis gondl rahatligiyla
gidebileceginiz bir yer her sey icin ¢ok tesekkdurler.

...Arkadasimla geldik galiganlar ¢ok ilgili ve tatllardi... S:rr:g:geir; isi
...Muhtesem manzara ve muhtesem personeliyle ylksek kalite EIZ“ servisg ’

profesyonel hizmet...
...Servis ¢ok hizli ve personel ¢ok gller yuzll... Her zaman sizinle
ilgileniyorlar...

verilerin pargalarini batinlestirmek igin ise segici kodlama yéntemi benimsenmis ve bu
slre¢ sonucunda bes ana tema ortaya c¢ikarilmigtir. Calismada kullanilan kodlama
surecine iligkin drnekler Tablo 1 ve Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 1: Agik Kodlama Ornegi

icerik analizi teknigini kullanan arastirmacilarin ayrica igerik analizinin
guvenilirligini de g6z 6ninde bulundurmalari gerekmektedir. Literatlr, arastirmacilarin
icerik analizinin guavenilirligini  ¢esitli  yontemler kullanarak gdsterebilecegini
vurgulamaktadir (Graneheim ve Lundman, 2004; Elo ve Kyngas, 2008). Oncelikle
calismanin gegerliligini saglamak igin arastirma yontemi ve asamalar hakkinda
eksiksiz bilgiler verilmelidir. Bu ¢alismada arastirma yontemi ve prosedirleri hakkinda
acik ve kapsamli bilgi vermek icin her tirli caba goésterilmistir. Bu sayede okuyucular,
calismanin hangi asamalardan gectigini ve bu prosedur kullanilarak nasil
yuratalddguna tam olarak goérebileceklerdir.

Tablo 2: Kodlama Sireci Ornegi

Acik Kodlama (Satir-Satir

Eksen Kodlama Ana Tema
Kodlama)

Guler yuzli, samimi, bilgili,
ilgili, sabirl, yardimsever,
konuksever, profesyonel, hizli
servis, nazik, ozenli servis...

Etnik restoran deneyim
Hizmet Kalitesi boyutu olarak hizmet
kalitesi

Nitel arastirmalarda guvenilirligi gdéstermenin ikinci ydntemi, veriler ile bulgular
arasindaki bagdi géstermek icin analiz edilen igerikten dogrudan alintilar yapmaktir. Bu
nedenle turistlerin yapmis olduklar yorumlardan dogrudan alintilar, bu ¢alismadaki her
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bulguyla iligskilendiriimistir. Son olarak, igerik analizinin givenilirligini saglamak igin
kodlama prosediri en az iki bagimsiz kodlayici tarafindan ydritilmelidir (Hall ve
Valentin, 2005). Bu baglamda bu calismadaki kodlama sireci nitel arastirma
konusunda uzman iki bagimsiz kodlayici tarafindan yuratiimuagstar.

4. Bulgular ve Tartisma

Turistlerin Kapadokya bolgesinde etnik restoran deneyimlerini etkileyen faktorleri
belirlemek icin turist yorumlarinin icerik analizine tabi tutulmasiyla; yiyecek kalitesi,
hizmet kalitesi, memnuniyet, tavsiye etme ve tekrar ziyaret niyeti, ambiyans ve
atmosfer ve son olarak fiyat ve deder olmak lizere bes faktdr ortaya konmustur (Sekil
1).

Sekil 1: Etnik restoran deneyimini etkileyen faktorler

Yiyecek
kalitesi

Hizmet
kalitesi

Fiyat ve
deger

Etnik Restoran
Deneyimleri

nuniyet,

tavsiye etme
ve tekrar
ziyaret niyeti

Ambiyans
ve atmosfer

Turistlerin Kapadokya bdlgesindeki etnik restoran deneyimlerinin boyutlarinin
kod frekansi Tablo 3’tedir. Bu faktorler literatire dayandiriimis ve kisa yorumlarla
desteklenmisgtir.

Tablo 3: Temalarin Kod Frekansi

Temalar Kod frekansi*
Yiyecek Kalitesi 512
Hizmet Kalitesi 426

Memnuniyet, Tavsiye etme ve Tekrar

Ziyaret Niyeti 388
Ambiyans ve Atmosfer 241
Fiyat ve Deger 197

* Turistlerin yorumlar icerisinde birden fazla konuya yer vermesinden dolayi kod
frekansi sayisi toplam yorum sayisindan farklilik géstermektedir.
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Yiyecek Kalitesi

Yiyecek kalitesiyle ilgili literatir incelendiginde, yiyecek Kkalitesini belirleyen birgok
unsur bulundugu gorilmektedir. Yiyecek kalitesi; sunumu, lezzeti, saglik 6zellikleri,
miktar1 ve turt gibi faktérlere bagli olarak farklilik gésterebilir (Jang ve dig., 2009;
Karim ve Chi, 2010). Bu unsurlarin birlesimiyle olusan yiyecek kalitesi, yemek yeme
deneyiminde 6nemli bir faktérdur (Sulek ve Hensley, 2004). Yiyecek kalitesi yemek
yeme deneyiminin dnemli bir faktéri olmasinin yani sira turistlerin memnuniyetini ve
buna bagli olarak davranigsal niyetini dogrudan etkileyebilmektedir (Correia ve dig.,
2008). Kapadokya bolgesinde etnik restoran deneyimi yasayan turistlerin biylk bir
cogunlugu vyiyeceklerin kalitesinden yorumlarinda bahsetmistir. Asagida bu
yorumlardan birkagi yer almaktadir:

“Harika yemekler ve harika servis. Gergcekten taze susi ve lezzetli yemekler
deneyimledik...”

“Her sey harikaydi! Sefin rulosu lezzetliydi. Uzun zamandir yedigim en iyi
sugiydi.”

“Kesinlikle harika yemekler servis ediyorlar. Yiyeceklerin lezzeti sanki
Hindistan'da aksam yemedgi yiyormugsunuz gibi hissettiriyor...”

Hizmet Kalitesi

Hizmet Kalitesi, yiyecek-icecek sektorinde o6nemli bir derecede kabul gérmus bir
kavramdir. Literatirde turist sadakati ve turist memnuniyeti, marka imaji ve algilanan
deger gibi diger kritik pazarlama yapilarinin, ¢ok sayida ¢alismada hizmet kalitesinden
etkilendigi vurgulanmaktadir (Hussein ve Hapsari, 2014; Hapsari ve dig., 2017;
Hussein, 2018). Literatire paralel olarak turistler yorumlarinda Kapadokya
bolgesindeki etnik restoranlarin hizmet kalitesinden olumlu ydnde siklikla
bahsetmiglerdir. Turistler, bu restoranlarda calisan personelin 6zellikle ilgisi, bilgisi,
samimiyeti, profesyonelligi ve hizli servis yapmalari gibi konulardan &vguyle
bahsetmiglerdir. Bu baglamda, konuya iliskin bazi turist yorum o6rnekleri asagida
sunulmaktadir:

“Personel ¢ok yardimsever ve sizi bir giiliimsemeyle karsiliyor...”

“Yemek deneyimimiz ¢ok basgariliydi. Servis g¢alisanlari orada bulundugumuz
stire boyunca nazik ve hizli servis gergeklestirdiler...”

“Bu restoran, taze ve ustaca sunulmug yemeklerle keyifli bir mutfak deneyimi
sunuyor. Ozellikle servis 6zenli, profesyonel ve hizliydi...”

Memnuniyet, Tavsiye etme ve Tekrar Ziyaret Niyeti

Memnuniyet literatirde siklikla bir deneyimin tutarhhidinin bir gdstergesi olarak
kullaniimaktadir (Ryan, 2002). Turist memnuniyeti/memnuniyetsizligi, turistlerin Grin
veya hizmete iligkin satin alma igleminden sonraki genel tutumu veya hissi ile
Olcilmektedir (Solomon, 2002). Turistlerin deneyimleri sirasinda memnun ve mutlu
olmalari, olumlu deneyimler yasamalarini saglayacaktir. Béylece turistler olumlu
deneyimlerini diger turistlerle paylasabilir ve hatta gelecekte varis noktasini tekrar
ziyaret edebilirler (Hui ve dig., 2007). Turistlerin yapmis olduklari yorumlarda, etnik
restoran deneyimlerinden memnun kaldiklari ve bu deneyimi diger turistlere tavsiye
edeceklerini, ayni zamanda ileriki yillarda tekrar bu etnik restoranlari ziyaret etme
arzularini dile getirdikleri goriimustir. Konuyla ilgili bazi turist yorumlari asagida
sunulmaktadir:
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“Cok memnun kaldigimiz bir restoran oldu...Kesinlikle ¢evremize tavsiye
edecegimiz bir isletme. Tekrar gériismek (izere...”

“...Kapadokya'da Japon mutfagindan yemekler yiyebileceginiz bir restoran
ariyorsaniz tavsiye ederim.”

“...Glzel Kapadokya'da konaklarken farkli bir yer denemek istiyorsaniz
kesinlikle tavsiye ederim!”

Ambiyans ve Atmosfer

Gunimuz turistleri, gitmis olduklari yiyecek ve icecek isletmelerinde sadece iyi bir
yemek yemenin yani sira yeme ortamina da bir deneyim unsuru olarak gérmek
istemektedirler (Heung ve Gu, 2012). Yeme ortami unsurlar turistlerin yiyecek ve
icecek deneyimlerini dogrudan etkileyebilmektedir. Bu nedenle restoran ydneticileri
yeme ortamlarinin ambiyans ve atmosferine dikkat etmeleri son derece énemli bir konu
durumundadir (Akkus, 2019). Kapadokya bdlgesinde etnik restoran deneyimi yasayan
turistler, yorumlarinda bu restoranlarin ambiyans ve atmosferinin deneyimlerine olumlu
katkida bulundugunu ifade etmiglerdir. Bu baglamda, konuya iligskin bazi turist yorum
ornekleri asagida sunulmaktadir.

“Harika bir atmosfere sahip giizel romantik bir yer...”

“Dagin ortasinda harika ve rahat bir restoran. Harika servis, harika yemekler ve
romantik ¢alma listesi aksam yemedi deneyimimiz daha mikemmel yapti...”

“Glzel miizikleri olan hos bir restoran, aile, ciftler ve arkadaglarla digari

cikmak icin glizel bir yer... Atmosfere ve miiziklere bayiliyorum!"

Fiyat ve Deger

Fiyat kavrami, mal ve hizmetlerin kalitesi hakkinda nesnel bir ipucu sunmaktadir (Yi ve
dig., 2018). Oh'a (2000) gore fiyat, yemek yeme deneyimi sirasinda bir Grinin
kalitesini O0lgmede 6nemli bir 6nclul konumundadir. Chiang ve Jang (2006) ise
calismalarinda, Urin fiyatinin kalite ve deger algilarini olumlu ydnde etkiledigi
sonucuna varmigtir. Sonu¢ olarak, bir Urunun fiyatinin éddenen miktara degmesi
durumunda, turistlerin yemek yeme deneyimlerinden memnun kalma olasiliklari daha
yuksek olmaktadir. Fiyat ve deger temasina iligkin turist yorum 6rnekleri asagida yer
almaktadir:

“lyi yemek, uygun fiyat ve ilgili personel. Giizel bir yemek deneyimi.”
“Denemenizi tavsiye ederiz. Fiyatlar tim Géreme’yle dogru orantili...”
“...yemek kalitesi ve lezzeti fiyatina deger...”

5. Sonug ve Oneriler

Bu galismada, turistlerin Kapadokya bélgesindeki etnik restoran deneyimlerine iligkin
TripAdvisor'da paylasmis olduklari yorumlar analiz edilmigtir. Gergeklestirilen analiz
sonucunda turistlerin Kapadokya bdlgesindeki etnik restoran deneyimlerini etkileyen
bes faktér ortaya cikmistir.  Arastirma sonugclari, turistlerin genel olarak etnik
restoranlardan memnun olduklarini, yiyecek ve hizmet kalitesinin ylksek oldugunu, bu
restoranlari bagkalarina tavsiye etmeye ve tekrar ziyaret etmeye niyetli olduklarini
gOstermektedir. Ayrica, restoranlarin ambiyansi ve atmosferi, turistlerin deneyimlerini
olumlu yénde etkilemis, fiyat ve deger dengesi ise genel memnuniyeti artirmistir.
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Literatlirde siklikla vurgulanan turistlerin memnuniyetinde yiyecek ve hizmet
kalitesinin kritik bir rol oynadidi teorik olarak desteklenmistir (Sulek ve Hensley, 2004;
Hussein, 2018). Bu bulgu, hizmet sektérinde kalite yonetiminin 6nemini
vurgulamaktadir. Calismada restoranin ambiyans ve atmosferinin, turist yorumlarinda
sikhikla bahsedilmistir. Bu durumda, restoran ambiyans ve atmosferin turist
deneyimlerini  derinlemesine  etkileyen 6nemli  faktérler arasinda  oldugu
degerlendirmesini yapmak mimkindur. Restoran sektoru literatlirinde ambiyans ve
atmosferin musteri memnuniyeti Uzerindeki etkisini desteklemektedir (Heung ve Gu,
2012; Ozkul ve dig., 2020). Turistlerin memnuniyetini, tavsiye etme ve tekrar ziyaret
niyetini etkileyen bir diger 6nemli faktor ise fiyat ve sunulan hizmetin degeri olmustur.
Bu, tiketici davranisi teorileri cergevesinde fiyat-deger iligkisinin 6nemini ortaya
koymaktadir (Chiang ve Jang, 2006; Yeo ve dig., 2016).

Elde edilen bulgular dogrultusunda, cgalisma c¢esitli ¢ikarimlar sunmaktadir.
Kapadokya bdlgesinde faaliyet goOsteren etnik restoranlarin, yiyecek ve hizmet
kalitesine odaklanarak musteri memnuniyetini artirabilecekleri tespit edilmistir. Bu
baglamda, restoranlarin kullandiklar drinlerin kalitesine 6zen gostermeleri buyuk
6nem arz etmektedir. Yiyecek kalitesinde belirli standartlarin saglanmasi adina,
restoranlarin etkili kalite kontrol sirecleri uygulamalari énerilmektedir. Kapadokya gibi
turistik bolgelerde bulunan etnik restoranlarin, kultirel ve tarihi unsurlari yansitan
dekorasyonlarla donatiimasi tavsiye edilmektedir. Son olarak, Kapadokya bdlgesindeki
etnik restoranlarin fiyatlandirma stratejilerinin  titizlikle planlanmasi, mdusgteri
memnuniyetini ve tekrar ziyaret etme niyetini artirabilir. Restoranlarin, sunduklari
hizmetin degerini vurgulayan fiyat politikalarini benimsemeleri 6nerilmektedir.

Bu calisma, nitel arastirma yontemi kullanmasi nedeniyle bazi sinirhliklara
sahiptir. ilk olarak bu calismanin analiz birimi, turistlerin Kapadokya boélgesinde etnik
restoran deneyimlerini yansitan gevrimici yorumlarla sinirhidir. Orneklem biyuklaginin
sinirh olmasi nedeniyle elde edilen bulgularin genellestiriimesi imkansizdir. Bu
calismada elde edilen bulgularin genellenebilirligini saglamak amaciyla, Kapadokya
bélgesindeki etnik restoranlarda deneyim yasayan turistlerden ylz yiize veri toplanarak
etnik restoran deneyimi faktdrlerinin nicel yaklagimlar ile arastiriimasi gerekmektedir.
Bu sayede, ulagilan bulgularin gecerliligi saglanacak ve genellenebilir sonuglar elde
edilecektir. Bu calismalara ek olarak, farkli turistik bdlgelerde benzer calismalar
gerceklestirilebilir. Turistlerin etnik restoranlar tercih etme nedenleri ve motivasyonlari,
turistlerin etnik restoran deneyimleri araciliiyla kultirel 6grenme sirecleri ve etnik
kimlik algilar Gzerinde nasil bir etkisi oldugu arastirilabilir.
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Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Bilgilendirilmis Onam Formu: Tim
taraflar kendi rizalari ile galismaya dahil
olmuslardir.

Tesekkiir: Katkilarindan dolayi hakemlere
tesekkir ederiz.

Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar
c¢alismaya esit oranda katki saglamistir.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya
kurulustan destek alinmamistir.

Etik Kurul Onayi: Calismanin, etik kurul
izni gerektirmeyen ¢alismalar arasinda
yer almaktadir.

Cikar Gatismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar
gatismasi yoktur.




	Yiğit ve Doğan -ön sayfa.pdf (p.1)
	Yiğit ve Doğan -metin.pdf (p.2-15)

