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Bu arastirma Michelin Yildizi'nin sosyal medya platformlarina olan yansimalarini ve gastronomi turizmine olasi etkilerini
kapsamaktadir. Arastirmanin deseni durum c¢alismasi, analiz teknigi de igerik analizidir. Calismanin evrenini Michelin
Rehberi olusturmaktadir ve belirlenen evrenden amagl 6rneklem yontemlerinden biri olan 6l¢iit 6rnekleme kullanilmistir.
Buna gore arastirmanin érneklemini Istanbul’da yer alan ve Michelin Yildizi’na layik goriilen 5 restoran olusturmaktadir.
TUTAK Fatih Tiirk 2 yildiz, Neolokal, Mikla, Nicole ve Araka ise 1 yildiz alarak Michelin Rehberinin yildizli restoranlarn
arasindaki yerlerini almislardir. Arastirmada Michelin Yildizi'nin verilmesi restoranlarin Tripadvisor yorumlarina
yansimasina ve bu yorumlarda 6ne ¢ikan tema ve kodlarin neler olduklarina cevap aranmistir.

‘Deneyim Hakkinda Geribildirim’, ‘Genel Deneyim’ ve ‘Mekan’ arastirma sonucunda ortaya c¢ikan {i¢ ana temadir.
Arastirmada ortaya ¢ikan bir diger bulgu ise, Michelin Yildizi'nin yemek deneyimi yasayan ve bunu sosyal medya
kanallarindan paylasan miisteriler igin 6nemli oldugudur. Miisterilerin memnuniyet konusunda yorum yaparken Michelin
yildiz1 alan diger Avrupa iilkelerindeki restoranlar ile lezzet, sunum, hizmet ve fiyat konularinda karsilastirma yaptiklari
gorilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: sosyal medya, gastronomi turizmi, Michelin Yildizi, yeni medya

THE EFFECT OF MICHELIN STAR ON GASTRONOMY TOURISM: A RESEARCH ON
CONSUMER COMMENTS ON SOCIAL MEDIA

ABSTRACT

This research covers the reflections of the Michelin Star on social media platforms and its effects on gastronomy tourism.
The design of the research is case study, and the analysis technique is content analysis. The universe of the study is the
Michelin Guide and criterion sampling, which is one of the purposeful sampling methods, was used from the determined
universe. Accordingly, the sample of the research consists of 5 restaurants located in Istanbul and awarded with a Michelin
Star. TUTAK Fatih Tiirk received 2 stars, while Neolokal, Mikla, Nicole and Araka received 1 star, taking their places among
the starred restaurants of the Michelin Guide. In the research, it has been sought to answer how the Michelin Star is
reflected in the Tripadvisor comments of the restaurants, what are the main themes and sub-themes that stand out in the
Tripadvisor comments.

‘Feedback About the Experience’, ‘General Experience’ and ‘Space’ are the three main themes that emerged as a result of the
research. Another finding emerging from the research is that the Michelin Star is important for customers who have a
dining experience and share it on social media channels. It has been observed that customers, when commenting on
satisfaction, make comparisons with restaurants in other European countries that have received Michelin stars in terms of
taste, presentation, service and price.
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GIRIS

Insanlarin iletisim bicimlerini degistiren ve hizlandiran teknolojik alt yapilar, makine, techizat ve
internet tabanh platformlar sanal olarak algilanan ve fiziki sinirlar1 olmayan soyut bir diinya
yaratmaktadir. Bahsi gecen bu soyut diinya somut ve fiziki olan diinyamiza dogrudan etki
etmekte ve bireyler de iki farkli diinyayr harmanlayarak hibrit bir yasam siirdiirmektedir. Z
kusag1 ve sonraki kusaklar icin alisilagelmis sayilan bu hibrit yasam bicimi onlarin giinliik
deneyimlerinde planlama, yasama ve paylasma gibi bir¢ok seyi iki diinya arasinda
harmanlayarak deneyimlemelerine olanak saglamaktadir.

Glnliik dil kullanim pratigine yerlesen ve herkes tarafindan anlasilabilen ‘sosyal medya
platformlar’’ kavrami sayesinde bilgi iiretilmekte, islenmekte ve son asamada bir araya
getirilmektedir. Bu sayede iilkelerin kimligini olusturan kiltiirlerin kendilerine has profilleri
olusmaktadir (Karagoz, 2013; Ulug ve Yarci, 2017). Son yirmi yilda insanlar tarafindan fazlasiyla
kaniksanmis olan bu iletisim bicimi ve beraberinde getirdigi sosyal medya uygulamalar: giinliik
hayat akisinda yogun kullanilmaktadir (Erendag Stimer, 2017).Bununla birlikte, farkl sektorlere
dahil olup hizmet sunan organizasyonlar acisindan da sosyal medya platformlari ve bunlarla
stirdiiriilen iletisim faaliyetleri 6n plana ¢ikmaktadir (Sengoz ve Eroglu, 2017).

Sonug olarak iletisim bicimlerinin yeniden sekillendigi ve hayat akisinin doniistiigli bu dénemde
sosyal medya etkisinin hayatin tiim alanlarinda arastirilmasi 6nem arz etmektedir. Bu
calismada, Michelin Rehberi'nin ilk kez Tiirkiye'ye gelmesi ve bes restorami yildiz ile
odillendirmesinin sosyal medya dolayiml etkisi arastirilmaktadir. Michelin Yildizi'nin ¢esitli
boyutlardaki etkilerini konu alan bircok uluslararasi ¢alisma literatiirde yer almaktadir (Sahin
vd.2021; Daries vd., 2021; Batat, 2021). Michelin Yildizi'min sosyal medya kanallarindaki
yansimasi konusunda da bir ¢ok arastirma yapilmistir (Bang vd., 2022; Vasquez ve Chik, 2015 ;
Saydam ve Altun, 2023; Lin vd, 2022; Li vd.,, 2022). Pacheco, arastirmasinda genel miisteri
memnuniyeti ile yemek, hizmet, fiyat ve ambiyans arasindaki iliskiyi analiz etmistir (2018).
Ancak, literatiirde sektorde sozii gecen ve restoranlara prestij katan bir degerlendiricinin
miisterinin algisina etkisini sosyal medya kanallar1 lizerinden irdeleyen arastirmalar yeterli
degildir.

Turkiye'deki restoranlar1 kapsayan bu arastirma, sosyal medya kanallarinda paylasilan
iceriklerden ortaya cikan miisteri gorlslerinin anlasilmasi bakimindan 6nemlidir. Michelin
Yildiz1 ile o6diillendirilmis olmanin miisteri goziinde tasidigl deger ve anlami ortaya koyma
gayreti de arastirmaya 6nem katan bir diger etkendir. Gerek gastronomi turizmine katma deger
saglamasi, gerek isletmelere bilinirlilik kazandirmasi bakimindan Michelin Yildizi hem
restoranlar hem de tilkeler i¢cin degerlidir. Basarinin siirdiiriilmesi ve yeni restoranlarin da
rehberde yer alarak yildiz ile kalitelerinin tescil edilmesi bakimindan arastirmada elde edilen
bulgular 6nem tasimaktadir.

1. Kavramsal Cerceve
1.1. Gastronomi Turizmi ve Michelin Rehberi

Gastronomi genis bir kavram olarak kabul edilmektedir. Hakkinda yapilan tanimlamalara
bakildigl zaman yasama ve beslenme sanati, yiyecek bilimi (Santich, 2004; Kanik, 2016), kimlik
olusturmaya yardimci olan bir bilesen (Richard, 2002) ve zevk veren (Scarpato, 2002) bir
kavram olarak tanimlandig1 goériilmektedir. Diger yandan, farkl kiiltiirler ile tanismada 6nemli
rol oynayan gastronomi ulusal bir kimliktir. Bolgenin tarihi, mutfaktaki gorgii ve isleyis
kurallari, 6zel tarifleri bulundugu yerlesim yerinin farklilasmasina yardimci olmaktadir (Kivela
ve Crotts, 2006; Fields, 2002). Bu baglamda gastronomi, ait oldugu boélgedeki diger unsurlari
olusturan toplumun yasam bicimleri, bolgenin tarihi, dogal cevresi ile biitiinciil bir turistik
deneyim sunmaktadir (Robinson ve Clifford, 2012).

Yukarida bahsedilen bu cografi kimligin insan hayatinda o6nemli bir yer tutmasinin
nedenlerinden biri yemek yeme ihtiyacinin insanlara keyif vererek psikolojik acindan da iyi
hissetmelerini ve memnun olmalarina yardimci olmasidir (Quan ve Wang, 2004; Kringelbach
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vd.,, 2012; Spence, 2017). Pozitif duygular etrafinda sekillenen gastronomik seyahat ise
turistlerin gelecekteki davranislarini da sekillendirebilmektedir (Prayag vd., 2017).

Turistik faaliyet genel anlamda her ne kadar yaz veya kis turizmi ile 6zdeslesse de bu faaliyetleri
anlamli kilan ve son yillarda popiiler olan bircok alt faaliyet tiirleri de destinasyon kararinda
etkili olmaktadir (Tiirkben vd., 2012). Bu faaliyetler icerisinde gastronomi odakli se¢cenekler 6n
plana ¢ikmaktadir. Gastronomi turizmi, meraklisina yeni tat ve zevkleri sunarken daha 6nce
belirtilen kiiltlirel faaliyetleri de sunarak cekicilik unsuru olarak kabul géren 6zel bir turizm dal
olarak tanimlanmaktadir (Mason ve Paggiaro, 2009; Cohen ve Avieli, 2004; Sahin ve Unver,
2015).

Gastronomik deneyim yasamak icin her gecen giin daha fazla insan yiiksek meblaglar1 6demeyi
goze almakta, dolayisiyla bu sektér hizla biiylimektedir (Subakti, 2013) (Williams vd., 2014;
Fields, 2002; Hall ve Sharples, 2011; Aslan ve Akay, 2017). T.C. Bat1 Kalkinma Ajans1 Raporu’'nda
belirtildigi lizere, turizm sektoriinlin bliylimesi Pandemi etkisi ile ciddi diisiisler yasamistir
(2023). Pandemi dénemi sonrasinda gelen toparlanma siirecinde gastronomi turizmi 6nemli bir
alternatif olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Ekoturizm Ihtisas Komisyon Raporu’'nda belirtildigi iizere Pandemi sonras1 dénemi kapsayan
2021 yilinda Avrupa 744 milyon turist sayisi ile en ¢ok turist ceken bolge olmustur. Tiirkiye'ye
2021 yilinda gelen turist sayist ise 30 milyona ulasmistir (Karabacak ve Yalcin, 2023).
Pandeminin ardindan gelen dénemde turizmin toparlanmasi ve gelistirilmesi i¢in Tiirkiye’'de de
cesitli faaliyetler yliriutilmektedir. Kirsal bolgelerde gastronomi turizminin tesvik edilmesi
sayesinde ciftci, isletmeci ve kii¢iik isletmelerin gelirlerinin artmasiyla yerel ekonominin de
gelismesine katki saglanmaktadir (Everett ve Aitchison, 2008; Yiincii, 2010). Bununla birlikte,
gastronomi turizmi sayesinde Kkiltiirel mirasin siirdiiriilmesi ve kiltir alisverisinin
gerceklestirilmesi de s6z konusudur (Everett ve Aitchison, 2008; Bilgili vd., 2012).

Tirkiye, turizm ve alt turizm dallarinin gelistirilmesi konusunda cesitli strateji ve politikalar
gelistirmektedir. Bu ¢alismalardan biri olan On Birinci Kalkinma Plani’da turizm gesitliliginde
artis saglanmasi, verilen hizmet kalitesinin artirilmasi, harcama bakimindan yiiksek potansiyel
tasiyan turistlerin gelmesinin saglanmasi ve konaklama dis1 harcamalarin artmasi gibi hedefler
o6ne c¢ikmaktadir (T.C. Strateji ve Biitce Baskanligi, 2019). Michelin Yildiz1 ile o6dulledirilen
restoranlarin ytiksek kalitede olduklari ve fiyat bakimindan da harcama potansiyeli yliksek olan
turistlere hitap ettikleri goz ontinde alindiginda Strateji ve Biitge Baskanliginin hedeflerine
yonelik dogrudan etki ettiklerini belirtmek mimkiindiir.

Gastronomi kokenli iilke zenginliklerinin turizm geliri olarak degerlendirilmesi amaciyla farkli
etkinlik ve calismalar da siirdiriilmektedir. Bunlar icerisinde gastronomi miizeleri, gastronomi
festivalleri, yemek yarismalar1 ve tadim turlari 6n plana ¢cikmaktadir (Kiigiikkémiirler vd.2018).
Tiim bu etkinlik ve ¢alismalar gastronomi turizminin gelismesine, kalitenin artmasina ve tlke
imajunin giiclendirilmesine yardimci olmaktadir.

Turistik ve gastronomil faaliyetlerin degerlendirilmesi amaciyla cesitli degerlendirme
kuruluslar1 bulunmaktadir. Bu degerlendirme sistemleri igerisinde en eski olani ise Michelin
Rehberidir. S6z konusu rehber, kiiresel dlcekte en koklii ve gilivenilir rehber olarak kabul
gormektedir (Subakti, 2013). Profesyonel bir anlayis igerisinde degerlendirme yaparak mekan
Onerilerini sunmasi sebebiyle rehber oOzellikle Avrupa’da hem sefler hem de miisteriler
tarafindan saygi duyulan ve danisilan bir bilgi kaynagi olarak kabul edilmektedir (Johnson vd.,
2005). Michelin lastik firmasi tarafindan ilk kez 1904 yilinda yayinlanan rehber, yalnizca
restoran isletmeleri hakkinda bilgi vermekle kalmayip, bolgede bulunan otel gibi isletmeleri de
kapsayarak okuyucularina yol haritas1 sunmaktadir. ilk yillarinda Cezayir, Tunus, Kuzey Italya,
Hollanda gibi tlkeleri dahil eden rehber, 2022 yilinda Tiirkiye'yi dahil etmistir (Bilge vd., 2021;
Michelin Rehberi, 2023). Rehber diinya genelinde 30.000’den fazla isletmeyi degerlendirerek 30
milyonu askin tiraj rakamina ulasmaktadir (Michelin Rehberi, 2023).
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Michelin Yildizi'nin verilme siirecinde kimlikleri gizli tutulan miifettisler bes kriter kullanarak
degerlendirme yapmaktadir (Uguzluoglu , 2021) Uriinlerin kalitesi, sefin beceri ve yetenekleri,
pisirme teknikleri, lezzet ve menii-fiyat dengesi bu degerlendirmede kullanilan kriterlerdir. Bir
yildiz; degerlendirmenin yemek ve sarap kalitesi dikkate alinarak yapildig1 ve restoranin kendi
alaninda ¢ok iyi oldugu anlamina gelmektedir. iki yildiz; restoranmin ézgiin oldugu ve sefin
kisiligini yansitigin ifade etmektedir. U¢ yildiz ise mutfagin miikemmel olmasinin yani sira
ambiyans ve kusursuz hizmetin de sunuldugunu ifade etmektedir (Lane, 2010). Tarafsiz yapilan
bu degerlendirme miisteriler tarafindan giivenilir bulunmaktadir (Kiatkawsin ve Sutherland,
2020). Rehber sayesinde isletmeler yeni miisterileri agirlayabilmekte, bulunduklar iilkenin
imajina olumlu katkida bulunmakta ve gastronomi turizmine pozitif yonde etki etmektedir.

Michelin Rehberi’nin Tiirkiye’yi, istanbul’da yer alan 5 restorana yildiz vererek dahil etmesi
yalnizca bu isletmeleri ilgilendiren bir basar1 degildir. Son yillarda turistler gezi rotalarini yeme
icme faaliyetlerini de dikkate alarak olusturulmaktadir. Dolayisiyla, Michelin Rehberi’nin
taninirlik konusunda sagladigi katki yildiz alan isletmeler ve iilke i¢in olumludur. Batat (2021)
Michelin Yildizli Fransiz restoranlarinin turizm etkinliginin ana motivasyonu olabilecegini ifade
etmektedir. Michelin Rehberi'nde yer almanin ve yildiz ile ddiillendirmenin getirdigi bilinirlik
isletmeye dogrudan ekonomik deger olarak yansimaktadir (Sahin vd., 2021, Daries vd., 2021,
Batat, 2021). Bilinirlilik sayesinde kaliteli bir marka imajinin yaratilmasi ve rakiplerden
farklilasilmasi da miimkiindiir (Sean Hyun ve Wansoo , 2011). Kaliteli ve marka imaji1 yiiksek
isletmeler miisterileriyle kalic iliskiler kurabilmektedir. Kalici iligkiler ise misterilerin yeniden
gelmeleri ve tanidiklarina da tavsiye etmeleri anlamina gelmektedir (Yang ve Robin , 2004;
Zhang vd., 2014).

Farkl kiiltirleri tanimak, yerel lezzetlerin pesinden gitmek gibi motivasyonlarla yola ¢cikan ve bu
deneyim icin kaynak yaratan turistler ilgili bolgelerin ekonomik kalkinmalarina da dogrudan
etki etmektedir (Deveci vd., 2013). Bunun yani sira Sulek ve Hensley (2004), Tuncer (2017) ve
Bertan (2016) arastirmalarinda gastronomi sektoriindeki isletmelerin hizmet kalitelerine dair
algilarinin yiyeceklerin kalitesi, cevresel unsurlar ve calisanlarin tutumlar1 tarafindan
belirlendigine dikkat ¢ekmislerdir ki bu da yildizli restaurantlarin tercih edilmelerinde de
6nemli bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Michelin Yildizi alan restoranlarin ekonomik
kalkinmada tesvik edici olduklari, destinasyon turizminde marka imajina katkida bulunduklari
ve sosyal etki yaratarak gastronomi turizminin gelismesine deger kattiklar1 bilinmektedir (De
Albuquerque Meneguel vd.,2019).

1.2 Sosyal Medya Dolayimli Gastronomi Turizmi

lletisim teknolojilerindeki gelisme ve olanaklar, internet kullanicilarinin sayisini artirmakla
birlikte, icerik iiretimi ve paylasimini da tesvik ederek énemli bir gii¢ haline gelmistir (Yenicikt,
2016). Internet tabanh aglar sosyal medya olarak tanimlanmaktadir ve bu platformlar dijital
diinyanin 6nemli bir bilesenidir (Mejova vd., 2016; Sajadmanesh, vd., 2017). Kullanicilarin
platformlar1 hizlica kabullenmesi, kolaylikla alismasi ve yogun bir sekilde kullanmas1 sebebiyle
sosyal aglar artmistir (Metin ve Danis, 2017).

Kullanicilar ihtiyaglarin1 sosyal medya platformlar: tizerinden karsilamak amaciyla teknolojiyi
her gecen giin daha fazla kullanmaktadir. Etkilesimin yiiksek oldugu sosyal aglar bireylerin
kisisel profillerini olusturarak fikirlerini paylastigi, digerleriyle iletisime gectigi ortamlardir
(Fuchs, 2011; Ersoz ve Dogdubay, 2012). Platformlar kisiler arasinda bag olusturmakta (Aydin,
2016) ayn fiziksel ortamda bulunmadan sosyallesmeyi saglamakta (Binark vd., 2015) benzer ilgi
alanlari, amaglar1 veya hedefleri tasiyan bireylerin bir araya gelmelerine olanak saglamaktadir
(Downes, 2005; Miguéns vd. 2008).

lletisimin sézlii, gorsel ve isitsel unsurlarim birlikte sunan sosyal medya platformlar icerigin
hem {retildigi hem de tiiketildigi aglardir. Kullanicilar goniilli olarak bu iiretim ve tiiketim
stireglerine dahil olmaktadur. Ilgi alanlarina gére ayrilabilen sosyal medya platformlart icerisinde
turizm alaninda paylasimlarin yapildig1 Tripadvisor sitesi kullanicilar tarafindan destinasyon
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karar1 verme siireglerinde tercih edilmektedir (Miguéns vd., 2008; Aydin B., 2016). Tripadvisor,
turizm faaliyetlerine yonelik tiretilen geribildirim havuzu sayesinde sektorii etkileyen 6nemli bir
bilesen olarak kabul edilmektedir (Nicoli ve Papadopoulou, 2017). Seyahat deneyimi yasayan
kullanicilar, bu platform lizerinden yasadiklarina dair olumlu veya olumsuz yorumlari, tavsiyeleri
ve Onerileri diger kullanicilara aktarmaktadir (Miguéns vd., 2008).

Yapilan bir¢ok arastirmada seyahat edenlerin sosyal medyay tatil 6ncesinde planlama (Gretzel,
2006; Xiang ve Gretzel, 2010; Simms ve Gretzel, 2013; Shyle ve Panajoti, 2015; Dwityas ve
Briandana, 2017) ve tatil deneyiminden sonra diisiincelerini paylasmak (Kang ve Schuett, 2013;
Liu vd., 2013) icin kullandiklarini gostermektedir. Sosyal medya platformlarini bu amacla
kullanmak ve diger kullanicilarin deneyimlerinden yararlanmak seyahat edecek olan bireyleri
glclendirmektedir (Mendes-Filho ve Tan, 2009). Bu tarz platformlardaki tavsiye ve yorumlar
kullanicilar tarafindan kabul gérmektedir (Pantelidis, 2010; Nguyen ve Coudounaris, 2015;
Nicoli ve Papadopoulou, 2017).

Turizm genelinde yapilan bu arastirmalar alt turizm dallarindaki deneyim paylasimlari
konusunda da fikir vermektedir. Dolayisiyla, bu arastirmalar gostermektedir ki sosyal medya
platformlar: turizm destinasyonu tanitiminda gli¢lii ve 6nemli bir etki yaratmaktadir (Latorre-
Martinez vd., 2014). Bu anlamda sosyal medya ve dijitallesme isletmelere 6nemli firsat ve
yenilikler de sunmaktadir (Filipiak vd., 2020). Sonug olarak, etkilesim ve etkilenmenin bu denli
yogun yasandigi sosyal medya platformlarinin bilgi kaynag: olarak kabul edildigi (Parikh vd.,
2017) giintimiizde yiyecek icecek sektoriiniin de yer almasinin énemi ortaya ¢cikmaktadir.

Turizm destinasyonu se¢me asamasinda sosyal medya yorumlarindan yararlanan kullanicilar,
ayni davranis bicimini restoran seciminde de gostermektedir. Kendileri gibi tiiketici olan kisilerin
yaptigi yorum ve Oneriler kullanicilar tarafindan daha giivenilir bulundugu icin kararlari
etkilenmektedir (Banerjee vd., 2017). Saydam ve Altun (2023) sosyal medya yorumlarinda 6ne
cikan temalar ve memnuniyet diizeyini arastirmistir. Arastirma sonucunda yemek, sarap, mekan,
rezervasyon islemi ve yenilikler 6ne ¢ikan temalar olarak belirtilmistir.

Li vd. (2022) ise 11 yihk Ingilitere ve irlanda'min Tripadvisor yorumlarini kapsayan
arastirmalarinda Michelin Yildiz1 degisikliklerinin tiiketiciler iizerindeki etkisini tahmin etmek
lizere bir yontem gelistirmislerdir. Michelin Yildizlarindaki diistislerin tiiketici degerlendirme
puanlarinda iyilestirmeye yol actigin1 ve bunun da uzman goriislerinin beklenti etkisinin itibar
etkisinden daha giiclii oldugunu ortaya koydugunu belirtmislerdir. Bu arastirmada ortaya c¢ikan
bir baska sonuc ise bir restoranin Michelin Yildizi'n1 kaybetmesinin veya daha diisiik bir yildiza
gecirilmesinin de tiiketiciler tizerinde pozitif etkili oldugudur. Béyle durumlarda tiiketicilerin
daha az talepkar hale geldiklerini vurgulamislardir.

Michelin Yildizi'nin sosyal medya yansimalari ve etkileri konusunda Tiirkiye’de yakin donemde
Temizkan ve Aktepe (2023) ve Atik ve Atik (2023) tarafindan yapilan c¢alismalar 6ne
cikmaktadir. Temizkan ve Aktepe (2023) “Turkiye ve Yunanistan'daki Michelin Yildizh
Restoranlarin Internet Sitelerinin incelenmesi” bashkl calismalarinda isletmelerin web sitelerini
icerik analizi yontemi ile 5 boyut ve 30 ifadeden olusan bir dlcek kullanarak incelemislerdir.
Arastirma sonucunda, 14 restoranin internet sitelerinde ‘kurumsal bilgi, servis ve meni
bilgilerinin’ verildigini ortaya ¢ikartmislardir.

Atik ve Atik (2023) ise “Michelin Rehberi’'nde Yer Alan Restoranlarin Mentiilerinin Gliitensiz
Beslenme Kapsaminda Incelenmesi” baghkli calismalarinda nitel arastirma yéntemi kullanarak
Tripadvisor sitesinde gliitensiz beslenme secenegi sunan ve Michelin Rehberinde yer alan 85
restorani dahil etmistir. Bulgularinda “arastirmaya dahil edilen restoranlarin 6nemli bir kisminin

gliitensiz seceneklere yer verdigi” ancak “mentilerinde gliitensiz iiriinleri etiketleme ve alerjen
uyarilar gibi konularda ciddi eksikliklerin bulundugunu” ortaya koymuslardir.

Literatiir taramasinda goriildugii tizere Michelin Yildizli Tiirk restoranlarin1 kapsayan, Michelin
Rehberi'nin sosyal medya platformlarindaki yansimalar1 ve gastronomi turizmine olan etkileri

426
[stanbul Nigantagi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi
Year/Yil 2023, Vol./Cilt 11 Issue/Say1 2, 422-442.



ISTANBUL MICHELIN YILDIZI'NIN GASTRONOMI TURIZMINE ETKIiSi: SOSYAL MEDYA’DA TUKETICI
NISANTASI YORUMLARINA DAIR BIR ARASTIRMA NUSBD

UNIVERSITY ;
NEW GABRIELA 0. OLARU

konusunda heniiz yeterli arastirma bulunamamistir. Bunun en 6nemli nedeni Michelin Yildizi'nin
Ekim 2022 tarihinde verilmis olmasidir. Konunun yeni olmasi ve literatiirde hentiz ¢alisiimamis
olmasi1 restoran sahiplerine, gastronomi sektoriine ve yeni medya iletisimcilerine miisteri
beklentileri hususunda bir cerceve sunmasi bakimindan yararlanilabilecek bir kaynak
olusturmaktadir.

2. Yontem
2.1 Amag

Arastirma, Michelin Yildizi'nin verilmesinin Tripadvisor kullanicilarinda nasil yansidigin
irdelemeyi amaclamaktadir. Betimsel ve icerik analizi yontemleri kullanilarak miisteri
geribildirimlerinin hangi temalar 6zelinde kiimelendigi arastirilmistir.

2.2 Kapsam ve Sinirhiliklar

Calismada, Michelin Yildiz1 almaya hak kazanan 5 restoranin Ekim 2022- Haziran 2023 tarihleri
arasindaki Tripadvisor yorumlari incelenmistir. Belirtilen tarih araliginda toplam 121 yorum
yapilmis, tim yorumlar arastirmaya dahil edilmistir. Arastirmanin temel sinirliligi, kisa zaman
araliginda yapilan yorumlarin degerlendirilmesidir. Miisterilerin yorumlarindan ortaya ¢ikan
temalarin yildizin yeniden degerlendirildigi bir yilin sonunda yenilenmesi arastirmaya yeni bir
boyut kazandiracaktir. Bu sayede, yildizin verilmesi veya geri alinmasinin musterinin bakis
acisindaki degisimleri tespit etmeye olanak saglayacaktir.

2.3 Arastirma Deseni

Arastirmada nitel arastirma desenlerinden biri olan durum ¢alismasi kullanilmistir. Arastirma
glncel bir olayin derinlemesine analiz edilmesini kapsayan bir siireci benimsediginden bu
yaklasim tercih edilmistir. Ayrintili ve derin arastirma yapma imkani sunan nitel yontemler bu
tarz ¢alismalar i¢in en uygun yontemlerdir (Patton, 2018).

Nitel arastirma yontemlerinde gozlem, gorisme ve belge analizi veri toplamak igin
kullanilmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2018). Arastirmada veri toplama yontemi olarak ¢evrimici
yorumlar kullanilmistir. Calismanin evrenini Michelin Rehberi olusturmaktadir ve belirlenen
evrenden amach orneklem yontemlerinden biri olan élgiit érnekleme kullanilmistir. Olgiit
orneklem, onceden belirlenen olciitleri karsilayan biitiin durumlar1 arastirmaya dahil eden bir
yontemdir (Patton, 2018).

Buna gore arastirmanin dérneklemini Istanbul’da yer alan ve Michelin Yildiz''m1 kazanan 5
restoran olusturmaktadir. Sosyal medya mecralarinin gastronomi turizmine olan etkilerinin
anlasilmaya calisildig1 bu arastirma kapsaminda arastirma problemi ve iki alt problem ortaya
konulmustur.

Arastirma Problemi:

Michelin Yildizi'nin verilmesi listeye giren ilgili restoranlarin Tripadvisor yorumlarina nasil
yansimistir?

Arastirmanin Alt Problemleri:

1. Tripadvisor yorumlarinda 6ne ¢ikan temalar nelerdir?
2. Tripadvisor yorumlarinda 6ne ¢ikan kodlar nelerdir?

Sosyal medya mecralarinda kullanicilarin Michelin Rehberi'ne dahil olan isletmelere dair ne
soylediklerini anlamak i¢in Ekim 2022 tarihinden Haziran 2023 tarihine kadar olan tim
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yorumlar excel dosyasinda kayit altina alinmistir. Michelin Yildiz1 alan isletmeler Ekim 2022
tarihinde aciklandigi i¢in veri toplama islemi bu tarihten itibaren baslatilmistir.

Tablo 1: Durum Calismasi Orneklemine Dahil Restoranlara iliskin Bilgi Tablosu

R1 R2 R3 R4 RS Restaurantlar
Toplami
Toplam Yorum 11 2095 440 661 57 3264
Ekim 2022 8 47 30 11 25 121
Sonrasi
Tiirkge 3 3 3 2 6 17
ingilizce 5 30 18 7 16 76
Diger Diller 0 14 9 2 3 28

Tablo-1 arastirma orneklemini olusturan isletmelerin Tripadvisor yorumlarinin niceliksel
Ozetini gostermektedir. Arastirma sorularina cevap bulabilmek igin tiim yorumlar dahil
edilmistir. Ingilizce olan yorumlar arastirmac tarafindan, diger dillerde olan yorumlar ise
Google Translate kullanilarak Tiirkce 'ye cevrilmistir.

2.4 Veri Setinin Analiz Siireci

Arastirma kapsaminda toplanan veri seti betimsel analiz ve igerik analizi yontemleri
kullanilarak analiz edilmistir. Nitel arastirmalarda analiz siireci betimleme, analiz ve yorumlama
asamalarindan olusmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2018). Betimsel ve icerik analizi sonucunda
islenen veriler tiimevarim yontemi kullanmilarak kavram ve fikirler ortaya ¢ikartilmaktadir
(Baltaci, 2018). Elde edilen verilerin kodlanmasi, kategorilere ayrilmasi ve temalarin bulunmasi
tiimevarim yonteminde kullanilan bir siire¢ akisidir (Ozdemir, 2010).

Excel tablosunda toplanan tiim veri seti nitel arastirma analizine olanak sunan MAXQDA
yazilimina aktarilarak analiz siireci i¢in hazir hale getirilmistir. Veri analizi siirecinde arastirma
orneklemine dahil olan Michelin Yildizli 5 restoran ve yorum yapan Tripadvisor kullanicilar
anonimlestirilerek etik ilkelere hassasiyet gosterilmistir. Analiz siireci iki tur kodlama sonucunda
tamamlanmistir. Gegerlik ve glivenirlik saglanmasi icin tema, kategori ve kodlara ayrilan ¢calisma
dosyasi uzman goriisiine gonderilerek teyit alinmistir. Buna gore, ikinci tur kodlama siirecinde 3
tema ortaya cikmistir: ‘Deneyim Hakkinda Geribildirim’, ‘Genel Deneyim’, ‘Mekan’.

3. Bulgular
3.1 Kelime Analizine Dayali Bulgular

GENEL SONUCLAR @&

@l Tomgn (17) ]
Toen

Vorme- kme Memrmiyeniangs (29) DIGER (29
4 %

Sekil 1: Genel Sonuglar Kavram Haritasi
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Sekil 1'de paylasilan ve analiz sonucunda ortaya ¢ikan genel sonuclara ait kavram haritasinda da
goruldiglii lizere Tripadvisor tizerinde bes isletmede miisteri olarak deneyim yasayan
kullanicilarin yorumlarindan 3 tema, 2 kategori ve 13 kod ortaya ¢ikmistir. Kavram haritasina
gore ‘Deneyim Hakkinda Geribildirim’, ‘Genel Deneyim’ ve ‘Mekan’ temalar1 6n plana
cikmaktadir. ‘Deneyim Hakkinda Geribildirim’ temasinda ‘Memnuniyetsizlik’ ve ‘Memnuniyet’
kategorileri altinda ‘Yeme i¢cme’ ve ‘Hizmet' konularindaki goriislere yer verilmistir. ‘Genel
Deneyim’ olarak isimlendirilen temanin altinda ise sirasiyla ‘Michelin Vurgusu’, ‘Fiyat),
‘Manzara’, ‘Ambiyans’ ve ‘Rezervasyon Islemi’ alt temalar: siralanmistir. ‘Mekan’ temasinda ise
‘Mekanin Kalitesi’, ‘Lokasyon Bilgisi’, ‘Mekan Hakkinda Bilgi’ ve ‘Mekanin Kalitesi’ siralanmistir.

Kelime analizleri sonucunda ‘Yeme I¢cme Memnuniyeti'nin (f=74) en sik ifade edilen kavram
oldugu, onu ‘Michelin Vurgusu’ (f=50), ‘Hizmeti Memnuniyeti’ (f=49), ‘Manzara’ (f=44), ‘Fiyat’
(f=38), ‘Ambiyans’ (f=33), ‘Yeme-igme Memnuniyetsizligi’ (f=29), ‘Hizmet Memnuniyetsizligi’
(f=25), ‘Lokasyon Bilgisi’ (f=15), ‘Genel Deneyim’ (f=12), ‘Rezervasyon Islemi’ (f=11), ‘Mekan
Hakkinda Bilgi’ (f=5) , ‘Mekanin Kalitesinin’ (f=5), ‘Ulasim Bilgisi'nin (f=2) takip ettigi
gorilmektedir.

Tablo 2: Kod Frekans Dagilimi

Alt Temalar Frekans Yiizde
Yeme-icme Memnuniyeti 74 18,78
Michelin Vurgusu 50 12,69
Hizmet Memnuniyeti 49 12,44
Manzara 44 11,17
Fiyat 38 9,64
Ambiyans 33 8,38
Yeme-igme Memnuniyetsizligi 29 7,36
Hizmet Memnuniyetsizligi 25 6,35
Lokasyon Bilgisi 15 3,81
Genel Deneyim 12 3,05
Rezervasyon Islemi 11 2,79
Mekanin Kalitesi 5 1,27
Mekan Hakkinda Bilgi 5 1,27
Ulasim Bilgisi 2 0,51
Memnuniyetsizlik 1 0,25
Mekan 1 0,25
Deneyim Hakkinda Geribildirim 0 0
Memnuniyet 0 0
Toplam 394 100

Tablo 2’te yer alan Kod Frekans Dagilimi tablosu en ¢ok yorum alan koddan en az yorum alan
koda kadar olan dagilimlar1 ve yilizdeleri gostermektedir. Toplam 394 kod frekansinin tespit
edildigi calismada ‘Yeme igme Memnuniyeti’ kodu % 18,78 ile ilk sirada yer almaktadir. Tabloya
gore son sirada ise % 0,25 ile ‘Memnuniyetsizlik’ ve ‘Mekan’ kodlar1 yer almaktadir.

Sekil 1’de paylasilan Genel Sonuclar Kavram Haritasinda yorumlarin ‘i¢erik Dili’ bakimindan
anlagilmasina olanak saglayan bir diger veri setinde ise yorumlarin en ¢ok ‘ingilizce’ dilinde
(f=76) yapildig1 gériilmektedir. Ikinci sirada ‘Diger’ (f=28) ve ‘Tiirkce’ (f=17) son sirada yer
almaktadir. Igeriklerin ‘Dil Dagihmlart’ frekans degerleri yiizdesel olarak degerlendirildiginde
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Ingilizce dilinde yapilan yorumlarin icerigin %63’inii, diger dillerde yapilan yorumlarin
%23’linti ve Tiirkce dilinde yapilan yorumlarin %14’iinii olusturdugu goriilmektedir.

ICERIK DL
3% 63% (76)
56%
49%
2% W DiGER
35% Tork
Urkge

28% 23% (28 ingili
21% Ingilizce
14% 14% (17)
7%
0% o

Tirkce Ingilizce

Grafik 1: iceriklerin Dil Dagihm Yiizdeleri

Tablo 3: Kodlama Matrisi

Kod Sistemi TOPLAM
Eg Hizmet Memnuniyeti

Eg Yeme-igme Memnuniyeti

Eg Memnuniyetsizlik

@ g Hizmet Memnuniyetsizligi

©g Yeme- igme Memnuniyetsiziigi
Eg Genel Deneyim

g Michelin Vurgusu

@ Fiyat

Eg Manzara

@g Ambiyans

@ Rezervasyon iglemi

g Mekan

Eg Mekanin Kalitesi

(-; Mekan Hakkinda Bilgi

gl Lokasyon Bilgisi

@g Ulagim Bilgisi

3. TOPLAM 26 1¢ 102

Arastirmada ele edilen tema ve kodlarin genel dagiliminin daha net anlasilmasina olanak
saglayan ve Tablo 3’te sunulan Kodlama Matrisi incelendigi zaman temalarin isletme bazinda
dagilimi goriilmektedir. Tablo 3 genel kavram olarak ‘Memnuniyetsizlik’ ifadesinin yalnizca bir
isletmede kullanilmasi ilgi ¢ekmistir. Bu kategorinin altinda yer alan diger memnuniyetsizlik
vurgulari daha spesifik yapilmistir. Detayli incelendiginde yorumu yapan miisterilerden yalnizca
birinin deneyimini belirli bir konuda yasanilan memnuniyetsizlikten ziyade, genel anlamda bir
deneyim memnuniyetsizligi olarak tanimladig1 gériilmektedir.

“Restoranda aksam yemegi yedik. Yemek lezzetli, atmosfer romantikti ve genel olarak aksam
yemeginden keyif aldik. U¢ cesit yemek yedik. Michelin yildizh bir restoran beklentisiyle
giderseniz hayal kirikhigina ugrarsiniz. Seflerin iltifatlarini veya miikemmel tabaklarin
almazsiniz. (R 1, Stitun: 2 | Satir: 5)”

llgili yoruma bakildig1 zaman Michelin Yildiz1 vurgusunun yorumun memnuniyetsizlik olarak
kodlanmasina sebep oldugu goriilebilmektedir. Genel anlamda miisterinin yapmis oldugu
yorumun ilk kisminda olumlu bir geribildirim fark edilmektedir. Ancak, arastirmanin temel
dayanagl Michelin Rehberi tarafindan yildizla tescillenen restoranlarin sosyal medya
platformlarindaki yorumlar1 ve bu yorumlarin yol a¢tif1 beklentiler ve etkiler oldugundan
yukarida yer alan miisteri yorumunun ikinci kismi devreye girmektedir. Deneyimi yasayan ve
yorum yapan miisteri net bir bicimde Michelin Yildiz1 beklentisini vurgulayarak ‘hayal kirikligr’
yasanacagini ifade etmektedir.

Tablo 3’te yer alan R siitunlar1 arastirmaya dahil olan ve Michelin Rehberi tarafindan yildiz ile
odillendirilen isletmeleri (restoranlari) ifade etmektedir. Buna goére R1 olarak anonimlestirilen
ilgili isletmenin ‘Genel Deneyim’, ‘Rezervasyon Islemi’, ‘Mekan’, ‘Mekdnin Kalitesi’, ‘Mekan
Hakkinda Bilgi’, ‘Lokasyon Bilgisi’ ve ‘Ulasim Bilgisi’ kodlamalarinda herhangi bir yorum
almadig1 gorilmektedir.  Tripadvisor iizerinden en ¢ok yorum alan R2 ise yalnizca
‘Memnuniyetsizlik’ alt temasinda yorum almamistir. R 3 stitununa bakildiginda bu isletmenin de
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‘Memnuniyetsizlik’, ‘Mekdn’ ve ‘Ulasim Bilgisi’ tema ve kodlarinda yorum almadig
goriilmektedir. R4 ‘Memnuniyetsizlik’, ‘Genel Deneyim’, ‘Rezervasyon Islemi’, ‘Mekan’, ‘Mekan
Hakkinda Bilgi’ ve ‘Ulasim Bilgisi’; R 5 ise ‘Memnuniyetsizlik’, ‘Yeme icme Memnuniyetsizligi’,
‘Genel Deneyim’, ‘Manzara’, ‘Mekan’, ‘Mekanin Kalitesi’, ‘Mekan Hakkinda Bilgi’ ve ‘Ulasim Bilgisi’
tema ve kodlarinda hi¢ yorum almadiklar1 goriilmektedir.

3.2 Tiimevarimsal Kodlama Sonucunda Elde Edilen Bulgula
3.2.1 Tema 1: Deneyim Hakkinda Geribildirim

Analiz sonucunda ortaya c¢ikan ilk temalardan biri ‘Deneyim Hakkinda Geribildirimdir’. Sekil 2’te
yer alan kavram haritasinda da gortlecegi lizere bu tema iki konu 6zelinde ortaya ¢ikmistir.
Miisterilerin memnuniyet ve memnuniyetsizlikleri ‘Yeme Icme’ ve ‘Hizmet' odaginda
toplanmistir. Her ne kadar isletmelerin mekansal durumlari veya sunduklari yan olanaklar
konusunda da memnuniyetsizlikler belirtildiyse de bu konularda yapilan yorumlar deneyimin
tlimiini olumsuz nitelendirmemektedir.

Esimle birlikte
tadim meniisd
aldik. Gok lezzetl
ve doyurucu bir

Latfen oraya
gitmeyin. Mikemmel

Istanbul'un harika yemek. G
yemekleri var. (TRIPADVISOR >
(TRIPADVISOR > R4,2|5)
R3,2|27)

mend. Seflerin
ellerine saglk

Meni de
yazmayan ama

_——==(or] sncesinde
- getirdikleri 4 tane
‘Yeme- lgme Memnuniyetsizligi (29) Yemek ve servis baslangi var..
Gida ortalama, harikaydi - Hepsi de gok
bir Michelin (| (TRIPADVISOR > lezzetliydi
yildizina degmez / R2,2|40) gergekten.
(TRIPADVISOR > (| Yeme-lgme Memnuniyeti (74) (TRIPADVISOR >

R2,2111) R2,2|24)

Deneyim Hakkinda Geribildirim (0)

Talma?enusu Hizmet gok zayifti
ortalama, Saninmen az4

garson bize
Tegﬁ:;e (| =i herhangi bir giis
(TRIPADVISOR > - » ve baglant
R2,2]30) ] Hizmet Memnuniyetsizigi (25) olmadan hizmet
etti. Minidanarak
Hizmet Memnuniyeti (49) tabaklan masaya
koydular ve sanki
tam anlamiyla
Kagiyormus gibi
kagtilar!
¢ (TRIPADVISOR >
R2,2|22)
Hizmet, Michelin
¢ ¢ yildizina layik
K iyi servis. e dedii. Bonzer
(TRIPADVISOR > Giizel hizmet. ichelin yildizi
R5,2|24) (TRIPADVISOR > (TR":QDZV"faR > iz';;f ::i:;gf:: restoraniarda cok
R2,2|36) d daha iyi yemek ve
ugratidik servis aldik.
(TRIPADVISOR > (THPADVIEoR >
R3,2|30) R2,2|18)

Sekil 2: Deneyim Hakkinda Geribildirim Kavram Haritasi

‘Deneyim Hakkinda Geribildirim’ konusundaki kodlamalarin yiizdesel dagiliminda ‘Yeme I¢cme’
memnuniyetinin %42 ile ilk sirada yer aldig1 goriilmektedir. ‘Hizmet’ memnuniyeti %28 ile
ikinci, ‘Yeme Igme’ memnuniyetsizligi %16 ile ticiincii, ‘Hizmet’ memnuniyetsizligi ise %14 ile
dérdiincii sirada yer almaktadir. ‘Yeme i¢cme’ ve ‘Hizmet’ konusunda miisteri beklentisinin
yliksek oldugu gastronomi sektdriinde isletmenin stirdiiriilebilirligi 6zellikle bu iki temanin
basarili olmasina bagh oldugu gérilmistiir. Calismanin devaminda musteri yorumlari konunun
daha net alasilmas1 amaciyla paylasilmistir.

3.2.1.1 Yeme igme Memnuniyeti/ Memnuniyetsizligi

‘Yeme i¢cme’ kodlamasinda ‘Memnuniyet’ %72 oranindayken, ‘Memnuniyetsizlik’ ise %28 olarak
belirtilmistir. Arastirmaya konu olan 5 isletmenin basari oraninin yiiksek oldugunu séylemek
miimkiindiir. Ancak, siirduriilebilirligin saglanmasi1 adina memnuniyetsizlik durumunu ortaya
cikartan sebeplerin tespit edilmesi dnem arz etmektedir.

Miisteriler tarafindan Tripadvisor sitesinde yapilan yorumlarda Yeme I¢gme deneyimi ile ilgili
yorumlar cogunlukla memnuniyet ifade etse de, bazi miisterilerin memnuniyetsizliklerini de
paylastiklar1 gorilmistiir. Sosyal medya kanallarinda gastronomik deneyim konusunda bilgili
veya uzman olmayan miisterilerin yorumlari paylasilmakta ve bu yorumlar fikir almak isteyen
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miisteri adaylarim1 da etkilemektedir. Bu bakimdan, bilingli tiiketicilerin okuduklar1 yorumlarin
gerceklik diizeylerini kendi filtrelerinden gecirmesi ve buna gore karar vermesi yalnizca
gastronomik deneyim icin degil, ayn1 zamanda genel medya okuryazarligi icin 6nemlidir.

Yeme i¢gme memnuniyeti kodlamasinda tespit edilen yorumlarda Michelin Yildiz'na vurgu
yapilarak yasanan deneyimin ‘hayal kirikligl’ olarak tanmimlanmasi dikkat cekicidir. Yorumu
birakan miisteri, ayn1 zamanda Avrupa’da hizmet veren Michelin Yildizli isletmeleri tecriibe
etmis ve fiyat performans degerlendirmesini onlar1 baz alarak yapmaktadir. Yorumda yemek
porsiyonlar1 ve tatlari elestirilmis, fiyatin ise Avrupa iilkelerindeki benzer isletmelerle paralel
oldugu vurgusu yapilmistir. Bu yorum ve bu yoruma benzer diger yorumlardan yola c¢ikarak
Michelin tecriibesi yasayan, Ozellikle de yabanci miisterilerin yliksek beklenti ile geldikleri
ortaya cikmaktadir. Memnuniyetsizlik ifade eden bir diger 6rnegin ise damak tadina olan
yakinliga ve porsiyon boyutuna vurgu yaptig1 gériilmektedir.

Miisteriler tarafindan ‘Yeme i¢cme’ deneyimine dair yapilan olumlu yorum érneklerinden birinde
menii iceriginin detaylandirildigi ve online menii olanaklarinin vurgulandigir goériilmektedir.
Misteri yorumunu ‘harika saraplar’, ‘harika sunum’ ve ‘ekstralarin’ siirprizine vurgu yaparak
tamamlamaktadir. Yine memnuniyet ifade eden bir diger yorum ise yemek ‘harika’ kelimesi
kullanilarak tanimlanmaktadir.

3.2.1.2 Hizmet Memnuniyeti/ Memnuniyetsizligi

‘Deneyim Hakkinda Geribildirim’ temasinda yer alan bir diger kod ise ‘Hizmet’ hakkindadir.
‘Hizmet Memnuniyeti’ %66 oranindayken ‘Memnuniyetsizlik’ ise %34 olarak belirlenmistir.
Isletmelerin sunduklar1 hizmetin kalitesini ve miisterinin hangi noktalarda memnuniyetsizlik
yasadiginin tespit edilmesi 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

‘Deneyim Hakkinda Geribildirim’ temasinda “Garsonumuz kendini tanitmadan meniileri masaya
birakty; dondii gitti (R 1: 2|7)” 6rneginde oldugu gibi c¢alisanlarin servis ve davranislarindan
memnuniyetsizlik ifade etmektedirler. Hizmet sektoriinde her bir miisteriyi aym diizeyde
memnun edebilmek elbet zordur. Ayni hizmet sunuldugunda dahi iki farkli misteri iki farkl
memnuniyet diizeyi gelistirebilmektedir. “Garsonumuz Ozan da ¢ok cana yakin, bilgilendirici ve
nazikti. Bas as¢iyt ve ekibinin ¢abalarini ve ilgisini paylasmaktan onur duydum (R 3: 2[11)”
yorumunda da goruldigi iizere tim ekibin hizmetinden memnun kalan miisteriler de
yorumlarini paylasmaktadirlar.

Ilgili kodlamada memnuniyet oraninin %66’da kalmasi hizmet kavraminin kisiden kisiye degisen
beklentiler sebebiyle yonetilmesinin zor oldugunu gostermektedir Bu sebeple, miisteri
adaylarinin bir isletmeyi deneyimlemeden once fikir ve oneri aldigi bu tarz sitelerdeki
yorumlarin tarafsizligini ve yorum yapan Kkisilerin bilgi, uzmanlik ve biling dizeylerini goz
oniinde bulundurmalar1 6nemlidir. Deneyimi yasamak veya yasamamak konusundaki nihai karar
salt diger kullanicilarin yorumlarindan yola ¢ikilarak verilmemesi, herkesin siibjektif
degerlendirmelerinin olabilecegine dair farkindaligin da olusmasi bilingli bir tiiketici olmanin
kosullarindan biridir.

3.2.2 Genel Deneyim

Kodlama siirecinin sonucunda ortaya ¢ikan ikinci tema ‘Genel Deneyimdir. Bu ana temanin
altinda ortaya ¢ikan kodlar ve frekanslari asagidaki kavram haritasinda (Sekil 3) ornekleri ile
detaylandirilmistir.
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Sekil 3: Genel Deneyim Kavram Haritasi

‘Genel Deneyim’ ana temasinda ortaya cikan kodlarin yiizdesel dagiliminda ‘Michelin Vurgusu’
%27 ile ilk sirada yer almaktadir. ‘Michelin Vurgusu'nu %23 ile ‘Manzara’, %20 ile ‘Fiyat, %18 ile
‘Ambiyans’ ve %6 ile ‘Genel Deneyim’ ve ‘Rezervasyon’ takip etmektedir.

3.2.2.1 Michelin Vurgusu

Arastirmanin ana odagi olan ‘Michelin Vurgusu’ genel kodlamada en sik kodlanan (f=50) ikinci
kod olarak tespit edilmistir. Her li¢ dilde yapilan yorumlar icerisinde bu konuya vurgu yapildigi
gorilmektedir. Michelin Rehberi’'nin yildiz ile 6dillendirdigi mekanlar bilinirlilik kazanmakta,
meraklis1 olan yerli ve yabanci miisteriler deneyim konusunda yiiksek bir beklenti ile
gitmektedirler. Tablo-6 miisteriler tarafindan Michelin Vurgusuna yonelik yapilan olumlu ve
olumsuz yorumlardan bazilarim gostermektedir. R1:2/2 yorumunda bahsedilen Ingilizce
konusabilme konusu arastirmada ele alinan baska yorumlarda da gorilmiistiir. Yine 6rnek
yorumlarda goriildigii iizere Michelin Vurgusu yapildiginda isletmede sunulan tiim olanaklar bir
biitlin olarak degerlendirilmektedir. Dolayisiyla bir¢ok yorumda ‘deneyim’ kelimesi kullanilarak,
bu deneyime yeme igcme, hizmet, ambiyans, manzara, fiyat, mekanin temizligi gibi unsurlarin da
dahil edildigi goriilmektedir. Bu bakimdan Michelin Rehberi tarafindan yildiz ile 6diillendirilmek
isletmelere biitlinciil bir isletme yonetimi ve organizasyonu tasarlama ve devam ettirme
misyonu da ytklemektedir.

Tablo 6: Michelin Vurgusu Ornek Miisteri Yorumlar1

OLUMSUZ YORUMLAR

OLUMLU YORUMLAR

“Michelin yildizli bir yer oldugu icin tercih ettik. Ancak
mentiintin kisitli olmasi, gelen yemeklerin porsiyonunun,
es deger Avrupa muadillerine kiyasla fiyat olarak
paralelken porsiyon olarak oldukga kiictik olmast fiyat
performansta ¢ok diisiik seviyede kalmasina neden
oluyor. Diger yandan, baslangi¢ ve ana yemek
lezzetlerinin “eh fena degil” dedirtecek seviye de kalmasi,
bizi biiytik hayal kirikligina ugrattt” (R 1: 2/2).

“Harika yemek, ambiyans ve deneyim. Kesinlikle ziyaretle
ve Michelin yildizint hak ediyor. Personel siiper kolay ve
menii araciligiyla bize yardimci oldu. Ayrica alkol
almadigimizi ve bu kadar saygili oldugumuzu sormadan
bile set meniidekilere alternatif yemekler onerdiler ve
servis ettiler. Siddetle tavsiye edilir ve manzarayi
kacirmamak icin rezervasyon sirasinda pencere masast
istemeyi unutmayin (R 2: 2/35).”

“Yemek harikaydi / sarap listesi pazarlik edilebilir /
ancak misafirperverlik ve hizmet kalitesi Michelin
standartlarina yakin degil. Hizmetle ilgili tek iyi sey,
bizimle ilgilenen garson, ancak diger insanlar neden
orada degilmigsiz gibi davrandilar? Béyle davranildigi igin
para ddiiyorum ve buna Michelin standartlart mi
deniyor? Hayir millet iizgiiniim ama gercekten INGILIZCE
becerilerinizi ve HIZMET TUTUMLARINIZI yiikseltmeniz
gerekiyor. Miisteriler gelirinizdir / unutmayin (R 1: 2[4).”

“Rahat bir ortamda detaylara gésterilen biiytik
ozen...yemekler yaratici, lezzetler patliyor, sunum ve
tabaklama ¢ok ézel. Yerel tatlar ve tarihi referanslar,

modern ve iligkilendirilebilir bir tonda i¢ ice gecmistir.
Vejetaryen meniiden favoriler pancar kuskus, kuzukulagi
serbeti ve sinkonta idi. Et tadim mendtistinden ¢ipura, kuzu
3 yol ve helva tatlist vardl. Garsonumuz Ozan da ¢ok cana
yakin, bilgilendirici ve nazikti. Bas as¢iy1 ve ekibinin
cabalarini ve ilgisini paylasmaktan onur duydum. Yildiz
haklydi ve ge¢miste ziyaret etmis olmak, yemek
kalitesinin her zaman istikrarl oldugunu dogrulayabilir.
Bu essiz deneyimi kesinlikle tekrar ziyaret edecek ve
6nerecektir (R 3: 2[11).”
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3.2.2.2 Diger Kodlar

‘Deneyim’ temasinda ortaya ¢ikan diger kodlardan ‘Rezervasyon Islemi’, ‘Ambiyans’, ‘Manzara’ ve
‘Fiyat’ hakkinda yapilan miisteri yorumlari analiz edildiginde ‘Ambiyans’ ve ‘Manzara’nin 6nemli
oldugu gorilmektedir. “Haftalar éncesinden rezervasyon yaptirdik R 2: 2[{16)” yorumuna benzer
yorumlar bu Kkodlarda yer almaktadir. Rezervasyon konusunda yapilan bu yorumlarda
rezervasyonun uzun zaman 6nceden yapildigini veya yapilmasi gerektigine dair bilgi veriliyor
ancak bu siirec ile ilgili olumsuz bir yargiya rastlanmamistir. Bu da gosteriyor ki Michelin Yildiz1
olan bir isletmenin rezervasyon silireci hakkinda miisteri ya bilin¢lidir ya da normal
karsiliyordur.

“Ttim sehrin muhtesem manzarasina sahip zarif restoran, bu nedenle yer icin de 6deme yaparsiniz
(R 2: 2/13)” yorumunda bulunan manzara vurgusu ve manzaranin da bir bedeli oldugu vurgusu
miisteri yorumlarinda én plana ¢ikan bir diger konudur. istanbul’un, 6zellikle tarihi yarimadanin
muhtesem giizelligi yerli ve yabanci miisterilerin ilgisini cekmekte. Ancak, ‘Fiyat’ konusunda
yapilan yorumlarda da manzara veya ambiyans dile getirilerek pahali olmalar ile
iliskilendirildigi de goriilmektedir. “Restoran giizel, giizel manzara, giizel yemek, ama simdi
meniintin neden herhangi bir fiyat gdstermedigini anliyorum... Miisterilerin kagmasini énlemek
icin... Aldiginiz sey icin ¢ok pahall. Maliyetlerin 25%'i icin harika yemekler sunan (giizel manzarali)
pek ¢cok giizel restoran var (R 2: 2/25).” Fiyat konusunda Avrupa’daki isletmeler ile kiyaslama
yapildig1 da gorilmektedir. Fiyat vurgusu hizmetin pahali oldugunu dislinen miusteriler
tarafindan yapildig1 gézlemlenmistir.

3.2.3 Tema 3: Mekin

Mekan Temasinda yer alan kodlarda ‘Lokasyon Bilgisi’ %54 ile ilk sirada yer alirken, ‘Mekanin
Kalitesi’ ve ‘Mekan Hakkinda Bilgi’ %18, ‘Ulasim Bilgisi’ %7 ve ‘Mekan’ %4 (genel anlamda) ile
takip etmektedir. Sekil-1 incelendigi zaman ‘Mekan’ temasindaki kodlarin frekans bakimindan
diger iki temaya gore daha az oldugu goriilmektedir. Yorumlarin daha az olmasi miisterilerin
diger k