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OZET
Bu aragtirmada yiyecek igecek isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen 6zelliklerin
belirlenmesi amaglanmistir. Calismada nicel ve nitel arasgtirma yontemleri birlikte
kullanilmistir. Bu dogrultuda sadece doner yemegi iizerine uzmanlasmis ve uzun yillardir
hizmet veren bir restoranin miisterilerine yonelik anket uygulanmis, séz konusu restoran
miisterilerinin tripadvisor.com lizerinden yaptig1 yorumlar incelenmistir. Arastirmada elde
edilen verilerin degerlendirilmesinde nitel veriler i¢in igerik analizi; nicel veriler i¢in frekans
analizi, bagimsiz Orneklem t testi ve ANOVA kullanilmistir. Yorumlardan elde edilen
sonuglar dogrultusunda miisteri memnuniyetini etkileyen 6zellikler arasinda sirasiyla lezzet,
atmosfer, personel ve temizlik 6nemli unsurlar olarak belirlenmistir. Daha 6nce yapilmis
caligmalarla belirlenen miisteri memnuniyetini etkileyen 6zelliklere ek olarak bu aragtirma
sonucunda "geleneksellik" de miigteri memnuniyetini etkileyen bir unsur olarak ortaya
koyulmustur. Miisterilerin daha az dnemli gordiikleri unsurlar ise sunum, geleneksellik ve
ulagim olmustur. Arastirmanin nicel sonuglarinda ise nitel bulgular ile uyumlu olarak lezzet
ve atmosfer onemli 6zellikler olarak 6ne ¢ikmistir. Misterilerin restoranin hizmeti ile ilgili
olumlu ozelliklere olumsuz ozelliklerden daha fazla degindikleri sonucuna ulasilmistir.
Katilimcilarin sosyo-demografik degiskenleri ile miisteri memnuniyetini etkileyen 6zelliklere
iliskin fark analizinde ise yalnizca meslek grubu degiskeninde anlaml farklilik saptanmustir.
Arastirma, isletmelerin memnuniyet araciligiyla miisterilerin davranisi tizerinde etkiye sahip
olmasi ve rekabet tistiinliigii elde etmesinde 6nemli bir katki saglamasi agisindan 6nemlidir.
Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Cevrimi¢i Misteri Yorumlari, Restoran
Isletmesi, Memnuniyeti Etkileyen Ozellikler

ABSTRACT

In this research, it is aimed to determine the characteristics that affect customer satisfaction
for food and beverage businesses. Quantitative and qualitative research methods were used
together in the study. In this direction, a survey was applied to the customers of a restaurant
that specializes in doner kebab and has been serving for many years, and the comments made
by the customers of the restaurant in question on tripadvisor.com were examined. Content
analysis for qualitative data and frequency analysis, independent sample t-test and ANOVA
were used for quantitative data in the evaluation of the data obtained in the study. In line with
the results obtained from the comments, taste, atmosphere, personnel and cleanliness were
determined as important factors among the characteristics affecting customer satisfaction,
respectively. In addition to the characteristics affecting customer satisfaction determined by
previous studies, as a result of this research, "traditionality” has also been revealed as a factor
affecting customer satisfaction. The elements that customers considered less important were
presentation, traditionality and transportation. In the quantitative results of the research, in
accordance with the qualitative findings, flavor and atmosphere came to the fore as important
characteristics. It was concluded that the customers mentioned the positive characteristics of
the restaurant's service more than the negative characteristics. In the analysis of the difference
between the socio-demographic variables of the participants and the characteristics that affect
customer satisfaction, a significant difference was found only in the occupational group
variable. The research is important in terms of having an effect on the behavior of customers
through satisfaction and making a significant contribution to obtaining competitive advantage
.Keywords: Customer Satisfaction, Online Customer Reviews, Restaurant Business,
Characteristics Affecting Satisfaction
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1. GIRIS

Degisen yasam kosullar1 restoran endiistrisinin bliylimesinin bir nedeni olarak
goriilmektedir. Ornegin kadmnlarin isgiiciine katilmasi sonucu yemek planlamak ve
hazirlamak icin daha az zamana sahip olmalar1 (Andaleeb ve Conway, 2006), calisma
saatlerinin artmasi nedeniyle bireylerin kalan zamani1 sadece kendilerine ayirmak istemeleri,
ekonomik durumda yasanan iyilesmeler ve bireyin sosyallesme ihtiyaci insanlar1 disarida
yemek yemeye yoOnlendirmektedir (Keskin, Solunoglu ve Aktas, 2020). Disarida yemek
yemek yaygin hale geldikce, bircok miisteri yeni tatlar ve deneyimler arzulamaktadir (Liu
ve Jang, 2009). Ayrica daha yiiksek tiikketim seviyeleri, ylikselen beklentiler ve yeni degerler,
tiiketicilerin daha fazla tatmin talep etmesine neden olmustur (Czepiel ve Rosenberg, 1977).
Bu durum isletmelerin miisteri beklentilerine cevap verebilmek (Keskin vd., 2020) ve
rekabet avantaji elde etmek i¢in yetenekleri dogrultusunda gii¢lii ve zayif yonlerini analiz
etmelerini (Almanza, Jaffe ve Lin 1994) gerektirmistir. Dolayisiyla restoran endiistrisindeki
gelismeler ve miisterilerin restoran secerken dikkat ettigi Ozellikler restoran isletmeleri
arasindaki rekabeti artiran 6nemli faktorler olarak goriilmektedir. Miisteri memnuniyetini
olusturmak ve siirdiirebilmek i¢in miisterileri anlamak ve hizmet 6zelliklerinin 6nemini
akilda tutmak, restoran pazarinda rekabet avantaji elde etmek i¢in Snemli kriterlerdir
(Markovi¢, Raspor ve Dorc¢i¢, 2011). Yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti, mevcut
misteriler arasinda tekrar satin almanin artmasina neden olmakta ve bir kurulusun pazar
itibarin1 artirarak yeni miisterilerin igletmeyi tercih etmesini saglamaktadir. Miisteri
memnuniyeti aragtirmalari ayn1 zamanda miisterilerle iletisimi saglamaktadir (Yiiksel ve
Yiiksel, 2002). Bu baglamda ¢alismada 6zellikle restoran isletmelerinde rekabet giiciinii
artirmada miisterilerin memnuniyetini ve tercihlerini etkileyen 06zelliklerin ve Onem
derecelerinin belirlenmesi amacglanmistir. Calismada bir restoran isletmesini tercih eden
miisterilere yonelik anket uygulanmis ve ayni restoran isletmesine yonelik miisterilerin
tripadvisor.com tizerinden yaptig1 yorumlarin igerikleri miisteri memnuniyetini etkileyen
ozellikler bakimindan incelenmistir. Calismada miisterilerin yiyecek-igecek hizmetlerinin
ozelliklerine iliskin degerlendirmelerinin ampirik arastirma ve miisteri yorumlari araciligiyla
belirlenmesinin ¢aligmaya 6zgilin bir deger kattig1 ve sonuglarin teorik ve pratik katkilar
sagladig diistiniilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Miisteri memnuniyetini neyin etkiledigini anlamak, isletme yoneticilerinin pazar talebini
karsilayan uygun teklifler tasarlamasina ve sunmasina yardimci olabilir. Bu baglamda
tilkketici memnuniyeti, tiikketici deneyimini anlamak ve degerlendirmek i¢in kullanilan bir
tatmin yanit1 ve tiiketim deneyiminden kaynaklanan bir tutum degisikligi olarak ifade
edilebilir (Wu ve Liang, 2009). Miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi, miisteri beklenti
ve algilarinin bir sonucudur (Almanza vd., 1994). Uriin kullanimindan elde edilen
kazanimlarin yani sira tiiketicilerin kendi karar siireclerinin etkinligi hakkindaki duygularini
da kapsamasi nedeniyle memnuniyetin hedeflerin, arzularin ve motivasyonlarin ne 6lgiide
gergeklestirildigini iceren karmasik bir terim oldugu vurgulanmaktadir. Bu bakis agisiyla
tilkketici davranis modelinde memnuniyet, beklenti ile gercegin ortiistiigii noktadir (Czepiel
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ve Rosenberg, 1977). Memnuniyet genel olarak isleme 06zgii memnuniyet ve toplam
memnuniyet olmak iizere iki sekilde kavramsallastirilmaktadir. Miisterinin belirli bir
zamanda bir lirlinden ne kadar mutlu olduguyla ilgili olan isleme 6zgii memnuniyet gecicidir.
Kiimiilatif memnuniyet ise bir miisterinin bir iirtinle ilgili toplam tiiketim deneyimine iliskin
degerlendirmesidir ve satin alma sonrasi miisteri davraniglarint dogrudan etkilemektedir
(Namkung ve Jang, 2007; Nam, Ekinci ve Whyatt, 2011).

Bir isletmenin miisterileri memnun etme yetenegi, 6zellikle de yiiksek rekabet ortaminda
hizmet sunan restoran isletmeleri i¢in bir¢ok nedenden dolayr 6nemlidir. Tatminsiz
misteriler, daha sik sikdyet etme egilimi gostermekte ve asir1 memnuniyetsizlik
durumlarinda olumsuz agizdan agza pazarlamaya basvurabilmektedir (Andaleeb ve
Conway, 2006). Saglanan hizmetin istiin olduguna inanan tiiketicilerin deneyimden zevk
almalar1 daha olasidir. Ayrica daha iyi hizmet; daha iyi performansa, beklentilerin yerine
getirilmesi olasiliginin artmasina ve buna bagli olarak daha ytiksek memnuniyet seviyelerine
esit oldugundan (Babin vd., 2005) tiikketici memnuniyeti ile yakindan ilgilidir. Miisterilerin
beklentilerine yonelik stratejiler belirlemek ve uygulamak, restoran miisterilerinde
memnuniyet ve olumlu niyetler olusturmanin en iyi yoludur (Shahzadi vd., 2018). Isletmeler
acisindan ise misteri memnuniyeti saglamak isletmelerde kaynaklarim kullanimini
rasyonellestirmek ve uzun vadeli kazang saglamak i¢in 6nemlidir. Ayrica rakiplere gore
stratejik olarak Onemli bir avantaj elde etmede ve isletme basarisinda anahtar rol
oynamaktadir (Solosichenko, Goncharova ve Merzlyakova, 2021).

Literatiirde birgok arastirmaci tarafindan restoran isletmelerinde miisteri memnuniyetini
etkileyen Ozellikler belirlenmistir. Barber, Goodman ve Goh (2011) hemen hemen tiim
hizmet isletmeleri i¢cin gegerli olan miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlari; somut
unsurlar, giivenilirlik, yanit verme, giivence ve empati olarak belirlemistir. Ayrica yapilan
caligmalarda; atmosfer (tasarim, estetik, oturma rahathgi, giiriiltii, kalabalik, sicaklik,
temizlik, koku, aydinlatma, renk ve miizik), hizmet hizi, fiyat, yemek kalitesi (lezzet, tazelik,
sicaklik, yemek giivenligi, menii ¢esitliligi ve yemek sunumu), calisanlarin miisteriye
davranisi, kolaylik, servis kalitesi (giivenilir, hizl1 ve garantili hizmet), fiyat ile iliskili olarak
deger, kisisel faktorler, ¢evre temizligi, diizenli, iyl giyimli ¢alisanlar, temiz tuvaletler
miisteri memnuniyetini etkileyen 6nemli 6zellikler (Kivela, Inbakaran ve Reece, 2000; Sulek
ve Hensley, 2004; Gupta, McLaughlin ve Gomez, 2007; Namkung ve Jang, 2007; Ladhari,
Brun ve Morales, 2008; Kim ve Moon, 2009; Kim, Ng ve Kim, 2009; Liu ve Jang, 2009;
Noone vd., 2009; Ha ve Jang, 2010; Barber vd., 2011; Markovi¢ vd., 2011; Hwang ve Ok,
2013; Raab vd., 2013; Sabir vd., 2014; Tan, Oriade ve Fallon, 2014; Shahzadi vd., 2018;
Sayuti ve Setiawan, 2019; Solosichenko vd., 2021) olarak dikkat ¢ekmektedir. Atmosfer,
miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli 6zellik olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Raab vd.
(2013) restoranlarin sadece yiyecek ve igecek alinabilecek yerler olmadigini, is yapmak ve
sosyallesmek icin 6nemli mekanlar oldugunu, bu nedenle atmosfer ve ¢evrenin restoranin
basarisinin anahtar1 oldugunu ifade etmektedir.

3. YONTEM

Calismada bir restoran isletmesini ziyaret eden miisterilerin goriisleri dogrultusunda
memnuniyeti etkileyen 6zelliklerin belirlenmesi amaciyla nicel ve nitel arastirma yontemleri
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birlikte kullanilmistir. Aragtirmanin evrenini Erzurum ilinde faaliyet gosteren bir restorani
ziyaret eden miisteriler olusturmaktadir. S6z konusu restoranda Erzurum’a 6zgi bir lezzetle
servis edilen doner tek bir iiriine odakli hizmet anlayisiyla sunulmaktadir. Sunulan donerin
tinlinlin sehir disina yayilmasimi saglamakla birlikte bu durumun memnuniyeti etkileyen
hizmet 6zelliklerini belirlemede etkili olacaginin diisiiniilmesi restoranin se¢ilmesinde etkili
olmustur. Ayrica s6z konusu restoranin Erzurum’un en eski ve en iyi bilinen restoranlari
arasinda olmasi, restoranin igletmesini devralan kusaklar boyunca lezzetin ve degerlerin
korunmaya ve siirdiiriilmeye caligilmasi restorana tarihi bir deger katmaktadir. Dolayisiyla
bu unsurlar restoranin arastirma i¢in seg¢ilmesinde etkili olan diger unsurlardir. Arastirmada
tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir.
Aragtirmanin 6rneklemini restoranda yemek yiyen ve arastirmaya katilmayi kabul eden
miisteriler ile daha 6nce bu restoranda aldiklar1 hizmet ile ilgili tripadvisor.com sitesinde
yorum yapan miisteriler olusturmustur.

Arastirmada miisterilerin aldiklar1 hizmete iliskin konu kapsamindaki degerlendirmelerini
belirlemek amaciyla anket teknigi kullanilmis, Kosan ve Geggin’in (2013) ¢aligmalarinda
kullandiklar1 anket ifadelerinden yararlanilmistir. Ankette yer alan ifadeler 5°li likert
dlgegine (1-Onemsiz, 5-Cok Onemli) gore diizenlenmistir. Ayrica daha 6nce miisterilerin
restoranin hizmetlerine iliskin deneyimlerini paylastiklari yorumlar incelenmistir. Arastirma
kapsaminda 2018 yili Temmuz-Eyliil aylari arasinda toplanan 98 adet anket formu ve
restorana iliskin 3-15 Eyliil 2021 tarihleri arasinda ulasilan 251 adet yorum degerlendirmeye
almmustir. Tripadvisor.com web sitesinde Aralik 2012-Eyliil 2021 tarihleri arasinda
isletmeye iliskin miisteri yorumlart incelenmistir. Arastirmada sadece Tiirk¢e yorumlar
degerlendirilmis, 1 adet Ingilizce, 1 adet Arap¢a ve 1 adet Cince yorum arastirmaya dahil
edilmemistir.

Anket formlarindan elde edilen nicel veriler SPSS 20 paket programi ile analiz edilmistir.
Arastirma verilerinin normal dagilim gosterip gdstermedigini belirlemek i¢in incelenen
basiklik-carpiklik (Skewness-Kurtosis) degerlerinin -3 ve +3 araliginda (Eroglu, 2010)
oldugu tespit edilmis ve verilerin normal dagilima uygunlugu kabul edilmistir. Verilerin
normal dagilima uygunlugu i¢in aranan ikinci sart, 6l¢lim yapilan degisik gruplarin aym
varyansa sahip olmasi gerekliligidir. Bu sart 6zellikle ANOVA ve T testi i¢in oldukca
onemlidir (Altunisik vd., 2012). Bu baglamda tek yonlii ANOVA ve bagimsiz 6rneklem t
testi igerisinde uygulanan Levene Varyanslarin Esitligi testi sonucglart (Cizelge 3)
dogrultusunda arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla parametrik testler kullanilmistir.
Miisteri yorumlarin analizinde ise igerik analizi yontemi kullanilmis ve elde edilen verilerin
analizi herhangi bir analiz programindan destek alinmadan (analiz programindan
yararlanmay1 gerektirecek biiyiikliikkte olmadigindan) gergeklestirilmistir.

Yapilan literatiir incelemesi dogrultusunda asagidaki aragtirma sorusunun yanitlanmasi ve
hipotezlerin test edilmesi amaglanmaktadir.
ASi: Restoran isletmelerinde miisteri memnuniyetini belirleyen 6zellikler nelerdir?
Hi: Restoran isletmesinde miisteri memnuniyetini etkileyen 6zellikler cinsiyete gore
farklilik gostermektedir.
H2: Restoran isletmesinde miisteri memnuniyetini etkileyen ozellikler yasa gore
farklilik gostermektedir.
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Hs: Restoran isletmesinde miisteri memnuniyetini etkileyen 6zellikler egitim diizeyine
gore farklilik gostermektedir.

Ha: Restoran isletmesinde miisteri memnuniyetini etkileyen 6zellikler meslek grubuna
gore farklilik gostermektedir.

Hs: Restoran igletmesinde miisteri memnuniyetini etkileyen ozellikler gelire gore
farklilik gostermektedir.

4. BULGULAR

Arastirmada elde edilen bulgular iki asamada sunulmustur. Birinci asamada nicel verilerin
analizine iligkin bulgulara, ikinci agsamada ise icerik analizine iligkin bulgulara yer
verilmistir.

4.1. Nicel Bulgular

Bu asamada katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerini belirlemek i¢in yapilan frekans
analizi, ankette yer alan ifadelerin ortalama, standart sapma degerleri ve arastirma
hipotezlerini test etmek i¢in yapilan fark analizi sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 1. Sosyo-Demografik Ozelliklere iliskin Frekans Dagilimi

n % n %
Cinsiyet Yas
Kadin 41 41,8 18-35yas 50 51
Erkek 57 58,2 36 yas ve lizeri 48 49
Medeni Durum Egitim Durumu
Bekar 38 38,8 Ilk/Orta Ogretim 49 50
Evli 60 61,2 Universite 25 255
Gelir Lisanststi 24 245
0-2000 TL 25 255 Meslek Grubu
2001-3000 TL 29 29,6 Isci-Serbest 44 449

Meslek

3001-5000 TL 23 23,5 Memur 38 38,8
5001 TLveiizeri 21 21,4 Calismiyor 16 16,3

Katilimcilara iliskin sosyo-demografik 6zellikler incelendiginde arastirmaya katilanlarin
biiylik cogunlugunu “erkek (%58,2)”, “evli (%61,2), “ilk/orta d6gretim mezunu (%50)”,
“is¢i-serbest meslek (%44,9)” meslek grubundan katilimcilarin olusturdugu gériilmektedir.
Meslek grubu degiskeni kapsaminda herhangi bir iste calismadigini belirten katilimcilar
kendilerini “ev hanimi, 6grenci” gibi gruplar altinda degerlendirmistir.

Tablo 2. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Ozelliklere fliskin Ortalama ve Standart
Sapmalar

Aritmetik Standart

Memnuniyeti Etkileyen Ozellikler Ortalama  Sapma

Siparis ettigim yemegin servis hizi 3,68 1,08
Siparis ettigim yemegin porsiyon biiyiikligii 3,69 ,96
Siparis ettigim yemegin fiyati 3,69 1,10
Siparis ettigim yemegin lezzeti 4,36 ,86
Restoranin atmosferi 3,95 1,12
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Miisteri memnuniyetini etkileyen oOzelliklere iliskin ortalamalar 3,5’in {izerindedir.
Dolayisiyla katilimcilarin tiim 6zellikleri 6nemli ya da ¢ok 6nemli gordiiklerini ifade etmek
miimkiindiir. En yiiksek ortalamaya sahip 6zellik (4,36) “yemegin lezzeti”dir. Diger bir
yuksek ortalamaya sahip 6zellik ise “restoranin atmosferi”dir.

Cizelge 3’te miisteri memnuniyetini etkileyen 6zellikler ile sosyo-demografik degiskenlere
iliskin fark analizi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Ozellikler ile Cinsiyet, Yas, Egitim,
Meslek Grubu ve Gelir Degiskenlerine Yonelik Fark Analizleri

Levene
varyanslarin P2 E o
D
n Ort esitligi t kuyr)uklu {2 &
F p
® K 41 396 g
2 adin : @
2 Erkek 57 382 ,688  ,409 1,015 ,313 =
O
e 18-35 yas 50 3,82 =
< -
= 36 yas ve iizeri a8 393 9 L -7 42 T @
ANOVA =
I E— Vafy' Tukey 37T
n Ort Esit. < 2
F p (Fark) v X
(P)
EE (1)ilk/Orta Ogretim 49 3,73 3
S (2)Universite 25 398 227 | ,108 ,593 - CSJ
= O (3)Lisansiistii 24 4,05 I
é F= (1)isci/Serbest Meslek 44 3,85 =
2 S (2)Memur 38 404 318 | 046 110 23 T8
= O  (3)Calismiyor 16 3,55 X
(1)0-2000 TL 25 3,59 =
= (2)2001-3000 TL 29 3,86 ) &
& (3)3001-5000 TL 23 400 208|051 .78 =
(4)5001 TL ve iizeri 21 4,10

Levene testine gore miisteri memnuniyetini etkileyen 6zellikler ile cinsiyet ve yasa iliskin
bagimsiz Orneklem t testinde anlamlilik (p) degerleri 0,05’in iizerindedir. Dolayisiyla
varyanslarin esitligi varsayimina dayali sonuglar degerlendirmeye alinmigtir. Ancak miisteri
memnuniyetini etkileyen ozelliklerin cinsiyete ve yasa gore farklilik gdstermedigi (p-2
kuyruklu>0,05) sonucuna ulagilmistir. Miisteri memnuniyetini etkileyen ozellikler ile
katilimcilarin egitim durumu, meslek gruplart ve gelir diizeyleri degiskenleri arasinda
anlamli bir farklilik olup olmadigmi belirlemek icin ANOVA yapilmistir. ANOVA
kapsaminda yapilan varyanslarin homojenligi testi sonuglarina gére anlamlilik (p) degerleri
0,05’in tizerinde oldugu icin varyanslarin esit oldugu kabul edilmistir. Ancak miisteri
memnuniyetini etkileyen 6zellikler ile egitim (p=,108) ve gelir diizeyi (p=,051) degiskenleri
arasinda anlaml bir farklilik saptanmamistir. Yalnizca miisteri memnuniyetini etkileyen
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ozellikler ile meslek grubu (p=,046) arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur. Bu
degiskende anlamli farkliligin hangi gruplardan kaynaklandiginin tespiti i¢in Tukey HSD
testi yapilmistir. Bu test sonucuna gore ise memur meslek grubuna dahil katilimcilarin
herhangi bir iste calismadigini belirten katilimcilara gére miisteri memnuniyetini etkileyen
Ozelliklere daha yiiksek 6nem atfettikleri belirlenmistir.

4.2. Nitel Bulgular

Bu asamada tripadvisor.com web sitesindeki restorana iliskin miisteri yorumlar1 igerik
analiziyle incelenmistir. Bu kapsamda miisteri memnuniyetini etkileyen 6zellikler (arastirma
sorusuna yanit olarak) Cizelge 4’te yer almaktadir. Miisteri yorumlariin tiimiiniin olumlu
yonde olmadigr tespit edildiginden her bir 6zellikle ilgili degerlendirmeler olumlu ve
olumsuz olarak kategorize edilmistir.

Tablo 4. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Ozellikler

Olumlu Olumsuz
n % n %
Temizlik 41 16,33 3 1,19
Atmosfer 58 23,10 6 2,39
Fiyat 34 1354 16 6,37
Lezzet 211 84,06 33 13,14
Personel 52 20,71 8 3,18
Porsiyon
bityiikligi 3 119 7 278
Hiz 15 5,97 4 1,59
Kalite 13 5,17 2 0,79
Geleneksellik 6 2,39 3 1,19
Hizmet 15 5,97 - -
Ulasim 8 3,18 3 1,79
Sunum 2 0,79 3 1,79

Yorumlardan elde edilen memnuniyeti etkileyen Ozellikler arasinda yemegin lezzeti
miisterilerin en fazla 6nem verdigi 6zellik olmustur. 251 yorumdan %84’linde miisteriler
yemegin lezzeti ile ilgili olumlu ifadeler kullanmislardir. Bu olumlu yorumlarda “kesinlikle
Tiirkiye'de ilk ona girebilecek bir lezzet oldugu”, “mutlaka tadilmasi gerektigi”, “bir
porsiyonun asla yetmeyecegi”, “vedikleri en iyi déner oldugu” gibi ifadelere yer vermisler
ve “lezzetli” “miikemmel”, “harika”, “enfes/nefis”, “efsane” gibi nitelemeler yapmislardir.
Ayrica donerle birlikte sunulan mezeler arasinda cacik lezzeti olumlu yonde etkileyen en
onemli unsur olarak miisteri yorumlarinda dikkat ¢ekmektedir. Lezzet ile ilgili olumsuz
yorumlarin biiyiik gogunlugunun donerin lezzeti ile iliskili olmasinin yani sira sunulan meze
ve atigtirmaliklarin yetersiz ve siradan oldugu ve bu durumun da “kalite” ve “porsiyon
biiylikliigii” gibi ozelliklere iliskin olumsuz degerlendirmelerin ortaya ¢ikmasina neden
oldugu tespit edilmistir. Arastirmada tek bir yemek iizerinde uzmanlasan bir restoran tercih
edildiginden ¢esitlilik unsuru degerlendirmeye alinmamakla birlikte sunulan mezelerin,
tathilarin ¢esitlilik ile ilgili olumsuz izlenim birakti1 ve miisterilerin bu durumu 6zellikle
lezzet ile ilgili yorumlarina ve degerlendirme puanlarina yansittiklar tespit edilmistir.
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Yemegin lezzetini sirastyla restoranin atmosferi, personel ve temizlik Ozellikleri
izlemektedir. Restoranin atmosferi ile ilgili yaptiklar1 olumlu degerlendirmelerde miisteriler
en fazla aile ile gidilebilecek bir ortam olmasi, nezih, ferah, temiz ve genis olmast,
otoparkinin olmas: 6zelliklerine deginmislerdir. Atmosfer ile ilgili olumsuz yorumlarda ise
mekdanin soguklugu, dekorasyonu ve kokusu ile ilgili elestiriler dile getirilmistir. Personel ile
ilgili hem olumlu hem de olumsuz yorumlar miisteriler tarafindan genellikle “giiler yiiz,
temizlik (dis goriiniis-hizmet), hiz, ilgi” ¢er¢evesinde ele alinmigtir. Temizlik ile ilgili miisteri
yorumlari genel olarak personelin, mekanin ve kullanim alanlarinin temizligini icermektedir,
cok az da olsa yemekten ¢ikan yabanci cisimler ile ilgili memnuniyeti etkileyen olumsuz
yoruma da rastlanmstir.

Restoranin ¢ok eskiye dayanan bir ge¢cmisi olmasi ve en basindan itibaren tek lezzet olarak
donere odaklanmasi nedeniyle miisteri degerlendirmeleri dogrultusunda memnuniyeti
etkileyen ozelliklere “geleneksellik” de eklenmistir. Geleneksellik kapsaminda 6zellikle
sehir disindan gelen ve restorani birden fazla kez tercih eden miisterilerin lezzet, atmosfer,
personel ile ilgili 6zelliklere yonelik daha onceki deneyimleriyle kiyaslayarak yaptiklari
olumlu ve olumsuz degerlendirmeler ele alinmistir. Miisteri yorumlariin ¢ok azi sunum ve
ulasim ile ilgilidir. Yorumlarda restorana ulasimla ilgili genellikle kolay bulunabilir ve
ulagim araglart ile kolay gidilebilir oldugu belirtilmis ancak sehir disindan gelenler i¢in zor
ve karmasik bir yerde oldugu dile getirilmistir. Sunumla ilgili yorumlarda ise yemegin sicak
servis edilmemesi, sunumun siradan olmasi gibi olumsuzluklar dile getirilmistir. Fiyatla
ilgili olarak miisteriler olumlu ya da olumsuz degerlendirmelerini uygun fiyatli ya da pahalt
oldugu seklinde dile getirmisler; baz1 yorumlarda ise herhangi bir diistince dile getirilmeden
sadece yemegin porsiyon fiyat1 ya da tek tek tercih edilen {iriinlerin fiyatlar ile toplamda
Odenen hesaplar yer almigtir. Bu durumun yorumlar1 okuyarak restorani tercih edecek
miisterileri bilgilendirme gereksiniminden kaynaklandigi diisiiniilmektedir.

5. SONUC VE DEGERLENDIRME

Insanlarin gesitli (sosyal-kiiltiirel, ekonomik, bireysel) sebeplerle disarida yemek yemeye
yonelmesi yiyecek-igecek sektoriiniin karl bir sektor olmasinmi saglamistir. Bu baglamda
misteri sadakati, tekrar satin alma, tavsiye etme gibi miisterilerin kisa ve uzun vadeli
davraniglarina (Ryu, Han ve Jang, 2010; Kwun, 2011; Karakas, Bilgin ve Kingir, 2017;
Keskin vd., 2020; Stepen, Yusuf ve Edi, 2021) etkisi nedeniyle miisteri memnuniyetini nasil
saglayacaklarini bilmek isletmeler i¢in bir gerekliliktir. Arastirmanin hem nitel hem nicel
bulgular1 miisterilerin yemekten aldig1 hazzin daha ¢ok yemegin lezzetine bagl oldugunu ve
lezzetin miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli 6zellik oldugunu gdstermektedir.
Memnuniyeti etkileyen ikinci 6dnemli 6zelligin hem nitel hem nicel bulgularda “atmosfer”
oldugu dikkat ¢ekmektedir. Literatiirde yapilan c¢aligmalarda da bu iki 6zelligin miisteri
memnuniyeti i¢in dnemine vurgu yapilmaktadir. Ornegin, Babin vd. (2005) Bir restoranda
"glizel yemek" ortamiyla iligkili (atmosfer, performans, iyi hizmet) deneyimlerin
tiiketicilerin gelismis hedonik deger bildirmelerine yol agacagini ifade etmektedir. Bir bagka
calismada fizyolojik bir ihtiya¢ olarak yemek yemenin yani sira insanlarin farkl kiiltiirleri
ve yoOreye Ozgii lezzetleri deneyimlemek icin yemek yedikleri ve bu durumun haz
arayisindan kaynaklanabilecegi belirtilmektedir (Aksu, Korkmaz ve Siinnetgioglu, 2016).
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Miisterilerin 6dedikleri fiyat karsiliginda lezzetten yeterince tatmin olmalart durumunda
katlanacaklar1 maliyeti daha az 6nemsedikleri arastirmanin 6nemli bulgular1 arasindadir.
Ancak literatiirde yapilan ¢alismalarda (Almanza vd., 1994, Andaleeb ve Conway, 2006;
Tan vd., 2014; Liu ve Jang, 2009; Wu ve Liang, 2009; Yiiksel ve Yiiksel, 2002) fiyatin
misteri memnuniyetini etkileyen 6nemli bir unsur oldugu belirtilmektedir. Bu durum, séz
konusu restoranda sunulan yemegin genel olarak restorani tercih eden miisteri kitlesinin
biitgesine uygun ve makul fiyatlara sahip olmasi ile agiklanabilir.

Bir¢ok insan davranisinin temelinde memnuniyetin olmasi nedeniyle miisteriler hizmete
iligkin deneyimlerini yalnizca faydaya degil duygusal doyuma da dayandirmaktadir (Noone
vd., 2009). Dolayisiyla miisterinin bir mekanda yemek yerken kendini rahat hissetmesi,
restoran icinde dolasirken rahat ve giivende olmasi, ek hizmetlerin yeterliligi ve
kullanilabilirligi, ekipman ve techizat, dekorasyon, miizik, 151k, kalabalik ve kokunun
rahatsizlik verici Ozellikte olmamasi, diger miisterilerle etkilesimin sinirlarinin dogru
belirlenmesi gibi konular da isletmenin memnuniyeti saglamak icin odaklanabilecegi
ozellikler arasinda belirtilebilir. Ayrica yemegin lezzetinin yani sira porsiyon biiyiikliigii, 1s1
diizeyi, goriintii de yemegin kalitesi hakkinda ipucu verecektir. Memnuniyeti etkileyen
ozelliklerin bir biitlin olarak sunulmasinin isletme igerisinde tiim ¢alisanlarin ortak ¢abasini
gerektirecek zor bir gorev oldugu diisliniilmektedir. Dolayisiyla calisanlarin miisteri ile
oldugu kadar birbirleri ile de basarili bir iletisim kurmalarinin miisteri memnuniyetini
etkileyecegi diistintilmektedir.

Arastirmada memnuniyeti etkileyen Ozelliklerle ilgili olarak olumlu degerlendirmelere
olumsuz olanlardan daha ¢ok deginildigi tespit edilmistir. Dolayisiyla bahsedilen tiim
ozellikleri bir araya getirebilme yetenegine sahip olan isletmeler miisteri memnuniyeti
vasitastyla agizdan agiza pazarlama, tavsiye davranisi, deger ve sadakat olusturma gibi
konularda basariya ulasabileceklerdir. Ancak miisteri memnuniyeti olusturmanin ve
stirdiirmenin pazarlama literatiirlindeki diger kavramlarla iligkisi nedeniyle igletmelerin
sunmay1 taahhit ettigi hizmetler konusunda miisterilerini ikna edebilme yetenegine de sahip
olmas1 beklenmektedir. Bunu bagarabilmek i¢in lezzetin yani sira temiz bir ortam, temiz, iyi
goriiniimli, kibar, bilgili, iletisim yetenegi giiclii calisanlar, dogru ve adil bir fiyatlandirma
isletmenin temel politikasini olusturmalidir. Boyle bir hizmet anlayis1 hizmet hatalarinin ve
miisteri sikayetlerinin azalmasina ve daha kaliteli hizmet sunumunun gergeklesmesine katki
saglayacaktir.

Son olarak bu arastirmada birtakim sinirliliklar bulunmaktadir: (1) Arastirma kapsaminda,
s6z konusu isletmeye iliskin Ingilizce, Arapga ve Cince yorumlar da bulunmasina ragmen
sayica az olmalar1 nedeniyle, yalnizca Tiirkce yorumlar dikkate alinmistir. (2)
Tripadvisor.com disindaki web sitelerinde yer alan yorumlar aragtirmaya dahil edilmemistir.
(3) Arastirmanin nicel verilerinin toplanmasi asamasinda arastirmaya dahil edilen
orneklemin tek bir igletme ile sinirh tutulmasi arastirma sonuglarinin genellenebilirligini de
kisitlamaktadir.
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