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OZET

Teknolojinin ve ulasim olanaklarinin iyilesmesine paralel olarak 21. Yiizyilda
uluslararasi seyahatlerin artig gosterdigi, bu kapsamda sehirler ve iilkelerin turizmden
daha fazla pay alabilmek i¢in kiyasiya rekabet halinde olduklari ve ¢aba harcadiklart
aginadir. Hatay, 2017 yilinda UNESCO Yaratict Sehirler Agi’na kabul edilerek
gastronomi ve gastronomi turizmi alaninda iilkemizin 6nemli bir temsilcisi olmustur. Bu
unvanin korunarak, gastronomi alaninda yeni girisimlerin ortaya ¢ikmasi ve yeni
istihdam yaratilmas1 sehrin gelisimi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bu beklentilerin
karsilanmasi1 ancak daha fazla yerli ve yabanci turistin sehre ¢ekilmesi ile miimkiindiir.
Teknolojinin hayatin 6nemli bir parcasi haline geldigi gliniimiizde internet/yorum
sitelerinin artmasi ile birlikte satin alma karar verme asamasinda tiiketiciler daha fazla
yorum okumakta veya deneyimlerini sanal ortamda paylagsmaktadir. Bu noktadan yola
¢ikilarak Hatay ilinde hizmet veren en iyi 20 restoran isletmesini ziyaret eden yabanct
turistlerin bu isletmelere yonelik olarak yapmis olduklari ¢evrimigi yorumlar tasnif
edilerek igerik analizi yontemi ile analiz edilmistir. Hatay restoranlarina yonelik yapilan
yabanci yorumlar analiz edildiginde Hatay restoranlarina yonelik yabanci turistlerce
yapilan degerlendirmelerin ikinci donemde iki kat artis gdsterdigi (94/188), yorumlarin
her iki donem agisindan ele alindiginda ¢ok yiiksek derecede olumlu oldugu tespit
edilmistir. Diger taraftan yabanci turistlerin Hatay Ilinde ziyaret ettikleri restoranlarm
daha ¢ok “Yemek lezzeti, Personel yaklasimi ve Ambiyans/Mimari” sinden
etkilendikleri, bu yonde daha fazla olumlu yorum ve degerlendirmelerde bulunduklar
sonucu ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Gastronomi, Restoranlar, Cevrimi¢i Yorumlar, Turist

Memnuniyeti, Hatay

ABSTRACT

It is known that international travel has increased in the 21st century in parallel with the
improvement of technology and transportation opportunities, and in this context, cities
and countries are in fierce competition and efforts to get more shares from tourism to
their regions. Hatay was accepted into the UNESCO Creative Cities Network in 2017
and became an important representative of our country in the field of gastronomy and
gastronomy tourism. Preserving this title, the emergence of new initiatives in the field of
gastronomy and the creation of new jobs are very important for the development of the
city. Meeting these expectations is only possible by attracting more local and foreign
tourists to the city. Today, when technology has become an important part of life, with
the increase of internet / comment sites, consumers read more comments or share their
experiences in a virtual environment during the purchasing decision process. Based on
this point, the online comments of the foreign tourists who visited the top 20 restaurant
establishments in the province of Hatay were classified and analyzed by the content
analysis method. When the foreign comments made on Hatay restaurants were analyzed,
it was found that the evaluations made by foreign tourists for Hatay restaurants increased
two-fold in the second period (94/188), and the comments were highly positive when
considered in terms of both periods. On the other hand, it has been revealed that the
restaurants visited by foreign tourists in Hatay Province are mostly influenced by the
"Food taste, Staff approach and Ambience / Architecture” and they have more positive
comments and evaluations in this direction.
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1. Giris

Ilk insandan giiniimiize kadar tiim insanlar yasamlarini siirdiirebilmek icin beslenmek
zorundadirlar. insanlar toplu yasamlara baslayip sosyallestikce kiiciik topluluklar meydana
getirdiler ve beslenme ihtiyaci da giderek arttigindan dolayr yeni arayislara girdiler. Bu
arayiglar sonunda tarimi Ggrendiler ve giin gegtikge kendine ait mutfak kiiltiirleri
olusturdular. Bu olusturulan mutfak kiiltiirleri, yillar icinde degiserek, geliserek gilinlimiize
kadar geldiler. Degisen diinya normlari, hizlanan yasam sartlarimiz, yemek
aligkanliklarimizi da degistirdi. Bu degisimler ve gelismelere diinyadaki niifus artis1 da
eklendi. Biiyliyen diinyada insanlarin beslenme ihtiyacini karsilamak amaciyla gida
endiistrisi ortaya ¢ikti. Bu endiistrinin meydana getirdigi seri liretim ve besin kisitlamalari
da yemek kalitesini diigiirmektedir. Bu yiizden glinlimiizde ‘’giizel yemek’’ kavraminin
Onemi artmakta ve gastronomi kelimesi gilinliikk hayatimizda sik¢a kullanilir haline
gelmektedir.

Turistler tanimadiklar1 bir destinasyona geldiklerinde, ilk olarak insanin temel ihtiyaci olan
yeme-igme kaygisina diiserler. Bu da yemek ve turizmin arasindaki baglantinin géz ardi
edilmemesinin gerekliligini gostermektedir. Gastronomi turizmi insanlarin seyahat ederken
olusan yemek ve yemek tecriibeleri ile ilgilidir. Turistler yedikleri yemeklerin, evlerinde
yedikleri yemeklere benzerliklerine veya agizlarinda yepyeni tatlar olusturmasina
bakabilirler. Buna gore turistler ’bu restoranda yemek yenir ya da yenmez’ (Cohen ve Avalli,
2004), ¢ikarimini yapabilirler. Bu nedenle yemegin, turisti bir destinasyona ¢eken ana
elementlerden birisi oldugunu g6z Oniinde bulundurmak gerekmektedir. Hu ve Ritchie
(1993), yemegin hava sartlari, manzara ve konaklama imkanlarinin yaninda turistlerin bir
turistik yeri ziyaret etmelerinin en 6nemli nedenlerinden birisi oldugunu belirtmektedir. Bu
sebeple yemeklerin turistlerin ilgisini cektigi gergegi anlasildik¢a farklilik yaratmak
amaciyla isletmelerin yerel yemeklerini de ana meniiye koymaya basladiklar1 goriilmektedir.
Ying-Chuan Wang (2015)’a gore yoreye ozgiin ve farkli yemekler ve i¢ecekler turistleri bir
destinasyona ¢ekebilir. Bu nedenle yoresel damak tatlar1 bir destinasyon acisindan oldukg¢a
onem arz etmektedir.

Stirekli genisleyen ve rekabetin artmakta oldugu restoran sektorii, miisterilerinin sayilarini
arttirmak ve sadik miisteri olusturma cabasi icerisindedirler (Gursoy, McCleary ve Lepsito,
2003: 26; Lin ve Mattila, 2006: 3; Namkung, Jang ve Choi, 2011: 495). Bu da ancak tiiketici
memnuniyeti ile miimkiindiir. Tiikketici memnuniyeti, bir restorana tiiketicinin tekrar gelme
istegi olusturmada 6nemli bir etmendir ve yemek unsuru bu memnuniyeti olusturmadaki en
temel 6gelerden birisidir (Namkung ve Jang, 2007: 387). Bunun yani sira sosyal medya ve
internet siteleri her alanda oldugu gibi yemek sektoriinde de dSnemini arttirmaktadir. Internet
siteleri, seyahat Oncesi karar verme asamasinda ¢ok onemli bir role sahiptir (Amaro ve
Duarte 2017). Seyahat edilecek destinasyonda {iriin satin alma siireci riskli goriilmekte
oldugundan, ziyaretciler seyahat dncesinde On arastirma ihtiyaci duymaktadirlar (Huang,
Basu ve Hsu, 2010). Bu nedenle, daha 6nceden o destinasyona giden kisilerin yapmis oldugu
yorumlari incelemek, satin alma riskini azaltmaktadir ve seyahatten once gidilecek yeri
gozde canlandirma firsat1 sunmaktadir (Bertan, Bayram, Oztiirk ve Benzergil, 2015; Gretzel
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ve Yoo, 2008). Konaklama ve bazi hizmet alanlarina gore yiyecek alanindaki risk durumlar
daha farkli olabilmektedir. Ornegin; konaklama alaninda yanlis bir karar verdigimizi
anladigimizda, oradan ayrilip baska bir otele gegcme sansimiz vardir ancak koti bir yemek
hizmeti aldigimizda ve yedigimiz yemekten dolay1 hasta oldugumuzda durumu hemen
degistirebilme sansimiz yoktur (Eren ve Celik, 2017). Bu riskleri en aza indirmenin en kolay
ve etkili yolu teknolojinin hayatin 6nemli bir pargasi haline geldigi giiniimiizde internet
sitelerindeki yorumlar1 inceleyip, ona gore bir karar verilebilmektedir.

Bu kapsamda bu ¢alismanin amaci, 2017 yilinda UNESCO gastronomi sehri ilan edilen
Hatay ilindeki restoranlar1 ziyaret eden yabanci turistlerin bu isletmelere yonelik olarak
yorumlar analiz edilerek, calisma sonucunda hem bdlgeyi ziyaret etmek isteyen turistlere
hem de bolgede hizmet veren restoranlara rehberlik etmek ve turist memnuniyetini tespit
etmektir. Bu calisma gastronomi sehri Hatay ilinde hizmet veren restoranlara yonelik
memnuniyeti ve elestirileri yabancilar goziiyle ortaya koymasi agisindan 6nem arz
etmektedir.

2. Kavramsal Cerceve

Bir destinasyon hakkinda ziyaretgilerin nelere dikkat ederek degerlendirme yapip tutum
gelistirdiklerine bakildiginda, gastronomi ya da mutfak kiiltliriiniin destinasyon imajt
olusturmada etkili bir rol {istlenmis oldugu goriilmektedir (Ritchie, Tung ve Ritchie, 2011).
Daha onceleri yeme ve icme kavramlari destinasyon imajinin bir parcasi olarak kabul
gormekteydi. Fakat mutfak kiiltiirii turizmi hakkinda yapilan arastirmalarin ¢ogalmasi
sonucunda, gastronomi turizminin yalniz basina da turist ¢ekme giicline sahip oldugu
goriilmektedir (Bessiére, 1998; Kivela ve Mak, 2010; Henderson, 2009; Choe ve Kim,
2018). Bir turistik yerin uzun siire ayakta kalabilmesi i¢in oraya daha 6nce giden turistlerin
kulaktan kulaga sOylemleri, olusturulan medya imaj1 ve yerel yonetimlerin gabalart ¢ok
onem arz etmektedir (Hall ve O’Sullivan, 1996). Nitekim, Dogan (2020:47,48,52) tarafindan
UNESCO gastronomi sehirleri Gaziantep ve Hatay’daki belediye girisimlerinin incelendigi
calisma neticesinde belediye girisimlerinin tarimsal desteklerden, yemek yarigsmalarina,
cesitli konferanslardan kurslara dek birgok ¢abasinin varligr tespit edilmis, yerel
yonetimlerin Ozellikle yoresel yemekleri ziyaret¢ilerle bulusturma ve yore mutfagini giin
yiizine c¢ikartma fikri kapsaminda restoran girisimciliginde bulunduklari, iki restoran
girisiminin de hem tanmirliginin ytiksek oldugu, hem de yogun bir ilgiyle karsilastiklar1 ve
bazi zamanlarda da (0zellikle hafta sonlari) rezervasyon ile calistiklart tespit edilmistir.
Teknolojinin gelisimi ile birlikte giiniimiizde bir destinasyonun imaji ¢cogunlukla ¢evrimigi
siteler tarafindan diger turistlere sunulmaktadir. Bu tiir imaja ¢evrimi¢i destinasyon imaji
denilmektedir. Cevrimici destinasyon imaji, bir destinasyonla ilgili inang, bilgi, fikir, duygu
ve genel izlenimlerin ¢evrimigi gosterimidir (Athena, 2017: 282). Bu yiizden destinasyon
imajiin dogru ve istenilen yonde belirlenmesi cok 6nemlidir.

Son zamanlarda sosyal medya konulu gastronomi alaninda gergeklestirilen calismalar
incelendiginde, ¢ogu arastirmada genellikle tiim diinyada yaygin sekilde kullanilan bir
internet sitesi olan Tripadvisor’daki restoranlarla ilgili tiiketici yorumlarindan yola ¢ikarak
degerlendirmeler yapildigi goriilmektedir. Restoran yorumlar1 iizerine gergeklestirilen

201



T

Gastroia: Journal of Gastronomy and Travel Research, Vol. 5, Issue 2, 199-212, 2021

Tripadvisor.com’da Yer Alan Restoranlara Yonelik Yabanci Yorumlarin igerik Analizi ile
Degerlendirmesi: Hatay Ili Uzerine Bir Arastirma
Sait DOGAN, Serkan DEMIRTAS

calismalarda, daha oOnceden o isletmeden hizmet almis olan miisterilerin yorumlari
incelenmekte ve bu yorumlardan ¢ikarimlar yapilarak restoran o6zellikleri belirtilmeye
calisilmaktadir. Miisteriler genellikle daha 6nce algilanmis olan olumlu veya olumsuz
hizmet degerlendirmelerini géz onilinde bulundurarak satin almaya yonelik bir tutum
gelistirirler ve bir isletmeden hizmet alma veya almama konusunda zihinsel bir karar verme
siirecinde bulunurlar (Colgate ve Lang, 2001; Cronin, Brady ve Hult, 2000; Wang, Lo ve
Yang, 2004). Oliver(1997), bu tutumu daha 6nceki deneyimlere dayandirarak adilce yapilan
bir begenip/begenmeme siireci olarak tanimlamaktadir. Miisterilerin bu tutumu
gerceklestirmeleri, sunulan hizmeti veya liriinii daha sonra o isletmeye gelme diislincesi olan
misterilere iletme, yayma niyetleriyle yakindan ilgilidir. Ayrica Oliver (1997), davranissal
niyetleri belirli bir davranista bulunma olasiliginin dogrulanmasi olarak tanimlamstir.

Aydin (2016), istanbul’daki bir restoran isletmesi hakkinda Tripadvisor internet sitesinde
yapilan yorumlari incelemistir. Bu ¢alisma sonunda miisteri yorumlarindan restoranin hem
olumlu hem de olumsuz sekilde etkilendigini belirtmistir. Restoranin olumlu ydnlerinin;
temiz olmasi, verilen sipariglerin bekleme siirelerinin kisa olmas1 ve restoranin konumunun
giizel olmasi olarak siralanmistir. Restoranin olumsuz yonii ise {iriin fiyatlarinin pahaliligi
oldugu sonucu ortaya ¢ikmaistir.

Unur, Erdem ve Seker (2017) tarafindan Adana ilinde yerel lezzet sunan 40 restoran
isletmesine yonelik tripadvisor.com sitesi lizerinden yapilan sikayetlerin ele alindig1 ¢calisma
sonucunda sikayetlerin genel olarak yemegin lezzetinden, sunulan hizmetin kalitesinden,
isletmelerin temizlik ve hijyen kosullar1 ile uygulanan fiyat politikasindan kaynaklandigi
sonucu tespit edilmistir.

Tripadvisor ve benzeri paylasim sitelerinin turistlerin giivenini nasil kazandigina dair bir
arastirma yapan Filieri, Alguezaui ve McLeay (2015), giiven duygusunun olusumunda
misterilerin yorumlarindaki 6nerileri ve kullanici memnuniyeti unsurunun 6ne ¢iktigini
belirtmistir. Ayrica gidilecek destinasyon hakkinda bilgi almak i¢in internet ortamindan
faydalanmak isteyen turistlerin en ¢ok Tribadvisor, Lonely planet, VirtualTourist gibi
miisteri yorumlarini paylasan sitelere yoneldigi ifade edilmistir.

Amerika Birlesik Devletleri’nde bulunan Houston sehrinin organik gastronomi imajin
ortaya ¢ikarmak i¢in bir¢cok ¢evrimici yaymin yemek boliimlerini inceleyen Nelson (2016),
buralardaki yemek ve restoranlarin kendine has 6zelliklerini ve yorumlarda gecen tavsiye
etme, onerme yapilirken kullanilan kelimeleri analiz etmistir. Restoranlar tarif etmede
kullanilan tanimlayict kelimelerden bazilari; rahat, aile isletmesi, 0zgiin, cep dostu ve
siradan oldugu ortaya ¢ikmistir. Yemek konusundaki tanimlayici kelimeler; taze ve Vietnam
mutfagi oldugu goriilmiistiir. Tavsiye ve Oneri i¢in ise; deneyiniz ve erken gidiniz
kelimelerin kullanildigini ifade etmistir.

Tiago, Amaral, ve Tiago (2015), yapmus olduklari arastirmada Tripadvisor sitesindeki 813
yorumu inceleyip bu yorumlari; olumlu yorum, olumsuz yorum, miisteri ziyaret niyeti ve
restoran Ozellikleri agisindan siniflandirmiglardir. Arastirmada olusturulan cizelgede
yiyecek ve igecek kalitesinin olumlu yorumlarin bas nedeni oldugu goriilmiistiir. Yiyecek ve
icecek kalitesinin yalnizca tada degil ayn1 zamanda bes duyuya birden hitabinin da ¢ok
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onemli oldugu vurgulanmistir. Aragtirma sonunda yiyecek faktoriiniin miisteri memnuniyet
algis1 agisindan 6nemli olugu ortaya ¢ikmustir.

Londra’da hizmet vermekte olan 300 tane restoranin miisteri yorumlarini inceleyen Pantelis
(2010), bu yorumlardaki miisteri algilarini olusturan etmenleri siralamistir. Bu etmenlerin
en istiinde yiyecek faktoriinlin oldugu goriilmiistiir. Bu sonug¢ yiyecegin destinasyonlar
tizerinde ¢ok 6dnemli bir role sahip oldugunu géstermektedir.

Marine-Roig ve Anton Clavé (2016), Ispanya’daki Catalonia bdlgesi restoranlari ile ilgili
sosyal paylagim sitelerinde yapilmis olan 130.000 yorumu inceleyip analiz etmistir.
Arastirmada elde edilmis olan bilgilere gore, yorum yapilirken kullanilmis olan kelimelerin
%42°1 duygusal imaja, %58’1 ise biligsel imaja yonelik oldugu goriilmiistiir.

Bir bolgeyi turistler i¢in cazip kilan bir¢ok unsur vardir. Bunlar; o yerin tarihi ve kiiltiirel
miraslari, sanatsal etkinlikleri, sportif faaliyetleri, festivalleri, aligveris imkanlar1 ve mutfak
kiltiirii olarak siralanabilir. Bu ¢ekicilik unsurlarindan bir tanesi olan mutfak kiltiiriiniin
turizm pazarlamasi agisindan dneminin anlagilmasiyla birlikte bu unsura olan ilgi artmaya
basladigr goriilmektedir. Bu ilgi artistyla birlikte bolgesel pazarlama acgisindan da
gastronomi dnem kazanmaktadir(Selwood,2003; Bahar ve Kozak, 2006). Giiniimiizde kendi
degerlerine bagli kalarak, turizm hareketlerini yerel kiiltiir lizerine gelistiren turistik yerlere
ilgi artmaktadir (Siinnetgioglu, Can ve Ozkaya, 2012). Bu nedenle turizmin yerele dogru
yonelmesiyle birlikte yore halki da kendilerini turizmin bir pargasi olarak gérmektedirler ve
bolgeye baghiliklar1 artmaktadir.

Hatay ili, Tiirkiye’'nin giineyinde bulunmakta olup Akdeniz batisindan, Osmaniye
kuzeyinden, Adana kuzey batisindan, Suriye giineyinden ve dogusundan, Gaziantep ise
kuzeydogusundan il sinirlarini olusturmaktadir. Tarihi arastirmalar, yazinin icadindan ¢ok
onceki zamanlarda Hatay’da yerlesik hayatin var oldugu sonucunu ortaya koymaktadir.
Ayrica ¢ok verimli topraklara sahip olan Amik Ovasi; Nur Daglari, Kel Dag ve Suriye
platolart arasinda bulunmaktadir (Hatay Gastronomi, 2020). Ge¢misten bu yana birgok
uygarligin besigi olan Hatay’ 1n, lizerinde yasamis olan her uygarligin farkli bir lezzet katarak
olusturmus oldugu yerel mutfagi, cok zengin bir icerige sahiptir. Bu zenginligin ve
cesitliligin sonucu olarak Hatay 2017 yilinda UNESCO Yaratict Sehirler Agi’na katilmaya
hak kazanmistir. Ayrica Hatay’da ¢ok cesitli dinlere mensup insanlar bir arada yagamaktadir.
Bu o6zellik de gastronomi agisindan ayr1 anlamda bir ¢esitlilik yaratmaktadir. Hatay’in
restoranlar1 da bolgenin ydresel kiiltiirden etkilenmektedir. Bugiin eski Antakya evlerinin
restore edilerek turizme yogun ve hizli bir sekilde kazandirildig1 gozlemlenmektedir. Hatay
ili merkez ilcesi Antakya’nin merkezinde yer alan eski Antakya evleri mimari acidan
kendine has yapisal 6zelliklere sahiptir. “Geleneksel Antakya evleri” olarak da tanimlanan
evler, kenti ikiye bdlen Asi nehrinin dogusundaki bolge ile Habib-1 Neccar (Silpius) dagi
arasinda kalan alan icerisinde yer almaktadir. Bu bdlge, kentin en eski yerlesim alani olup
Antakya kentinde yer alan 44 mahallenin 26’s1 bu bdlgede yer almaktadir (Cengiz,
2014:116). Ozellikle uzun ¢arsinin smirlarindan baslayan, Kurtulus ve Saray caddelerinin
icerisinde yer alan eski Antakya evlerinin son yillarda ¢ehresi degismis, restore edilen eski
Antakya evleri bugiin otel, restoran, kafe ve hediyelik esya satis yerleri olarak hizmet
vermeye baslamistir. Evin biiytlikliigli ya da odalarin sayisi ne olursa olsun, bu mahalde yer
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alan evlerin temel planinda her zaman bir avlu (Bkz: Fotograf 1) yer almaktadir. Bolgede
yasayan insanlar, evlerin avlusuna ¢ikar ve oralardan hava ve 151k temin ederler (Bozkurt,
2019). TDK (2021)’e gore avlu, bir yapmnin veya yapt grubunun ortasinda kalan iistii agik,
duvarla ¢evrili alan olarak tanimlanmaktadir. Bugiin bu eski evlerde yer alan avlu kiiltiiri
mahalde hizmet vermeye baslayan, otel, restoran ve kafe isletmelerinin (Bkz: Fotograf 2)
bircogunda yasatilmaktadir.

—

- -

Fotograf 1: Eski Antakya evi avlusu ve bahg¢ede havuz (Cengiz, 2014:120).

Halk arasinda ‘Havus’ ismi verilen bu avlularda ‘Seki’ adi verilen yiiksek bir boliim, su
kuyusu, ‘Biirke’ denilen kiigiikk bir siis havuzu ve cesitli meyve agaglarinin
bulunabilmektedir (Temiz 2002°’den akt: Cengiz 2014:125). Tripadvisor’da en fazla
begenilen ilk 20 Hatay Restoranin incelendigi bu arastirmada incelenen restoranlarin biiyiik
cogunlugunun bir avluya sahip oldugu ve belirtilen mahalde hizmet verdigi goriilmiistiir.
Mimari kiiltiirtinde gastronomi ¢esitliligine dahil edildigi Eski Antakya bolgesi bir¢ok yerli
ve yabanci turisti yoreye cekmekte, bu bolge gelecekte gastronomi ve kiiltiir turizmi
acisindan potansiyeli olan 6nemli bir ¢gekim merkezi olma yolunda ilerlemektedir.

204



Gastroia: Journal of Gastronomy and Travel Research, Vol. 5, Issue 2, 199-212, 2021

Tripadvisor.com’da Yer Alan Restoranlara Yonelik Yabanci Yorumlarin igerik Analizi ile
Degerlendirmesi: Hatay Ili Uzerine Bir Arastirma
Sait DOGAN, Serkan DEMIRTAS

) =\ -_ﬁff;_uw!m = e . .)-nf‘:? 8

Fotograf 2: Eski Antakya bolgesinde hizmet veren bir Restorana ait avlu (Giirdal: 2020).

Gilinitimiizde yasanmakta olan pandemi kosullarinin Hatay ilini de énemli 6lgiide etkiledigi
yadsinamaz. Bolgeye gelen yabanci turistlerin sayis1 2019 yilinda 179.264 iken, 2020 yili
Aralik ay1 verilerine gore bu rakam 67.754 e gerilemistir (hatay.ktb.gov.tr).

3. Yontem

Bu calisgmanin amaci1 Tripadvisor.com internet sitesinde yer alan ve tiiketici
degerlendirmeleri neticesinde Hatay ilindeki en iyi 20 restorana yonelik son 6 yil igerisindeki
yabanci ziyaretgilerin yorumlarini analiz edilerek, turist memnuniyetini ortaya koymaktir.
Calisma kapsaminda en iyi 20 restoranin sec¢ilmesinin gerekcesi, bu isletmelere yonelik
yorum sayisinin fazla olmasi ve iyi uygulamalarin (begenilerin) tespit edilerek diger
isletmelere yol gosterici olmast amacglanmistir. Diger yandan 2017 yilinda UNESCO
gastronomi sehri ilan edilen Hatay ilindeki restoranlar1 ziyaret eden yabanci turistlerin
yorumlari, ilgili y1l baz alinarak 3’er yillik birinci (2015-2017) ve ikinci donem (2018-2020)
olmak iizere iki donemde incelenmis, farkliliklar ve benzerlikler ¢calisma kapsaminda ortaya
konmaya calisilmistir. Bu arastirmanin sonucglari hem bdlgeyi ziyaret etmek isteyen
turistlere hem de bolgede hizmet veren restoranlara rehberlik edecektir. Bu calisma
gastronomi sehri Hatay ilinde hizmet veren restoranlara yonelik memnuniyeti ve elestirileri
yabancilar gbziiyle ortaya koymasi agisindan 6nem arz etmektedir. Arastirmada incelenen
yabanci yorumlarin yabanci turistlerce yapildigi varsayilarak degerlendirmeler yapilmistir.
Ingilizce olarak yapilan yorumlar yazarlarca ¢evrilmistir. Yazarlardan birinin uzmanlik alan
Ingilizce 8gretmenligidir. Ingilizce disindaki farkli dillerde yapilan toplam yorum sayis1 39
olup, yapilan bu yorumlarin ¢evirisinde ise Yandex, Google ve Bing Microsoft Translate
cevrimigi programlardan faydalanilmustir. ilgili yorumlarm vurgu yapti1 konularla ilgili
ayrica 1 konu uzmanindan (Akademisyen) destek alinmigtir. Bu kapsamda tiim yorumlar
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once orijinal dilden Tiirk¢e’ye, daha sonra da Tiirk¢e’den orijinal diline ¢evirilerek hem
uzman tarafindan, hem de platform lizerinden kontrolii saglanmistir. Arastirmanin ilk
sathasinda Hatay ilinde hizmet veren en iyi 20 restoran isletmesi www.tripadvisor.com
internet adresi iizerinden siralandirilarak kayit altina alinmistir. Tripadvisor.com internet
sitesinde ilgili isletmelere yonelik yapilmig olan ¢evrimici yorumlar 1 Ocak 2015 ile 31
Aralik 2017 (Birinci Dénem) ve 1 Ocak 2018 ile 31 Aralik 2020 (Ikinci Dénem) tarihleri
baz alinarak ilgili cevrimici yorumlar Ocak 2021 déneminde nitel arastirma yontemlerinden
icerik analizi yontemi ile degerlendirilmis ve dnerilerde bulunulmustur. igerik analizi, metin
icinde tanimlanan belirli karakterlerden sistematik ve tarafsiz sonuglar ¢ikarmak igin
kullanilan bir arastirma teknigidir (Stone vd. 1966: 213). Ziyaret¢i degerlendirmelerinin
kategorize edilebilmesi amaciyla Dogan tarafindan 2020 yilinda (47) yiiriitilen ve 12
kategoride ele alinmis olan ¢alismadaki kategorilerden yararlanilarak “Yemek lezzeti,
porsiyon/tabaklama, fiyat/uygunluk, ambiyans ve mimari, temizlik/hijyen, ydresel
yemekler, personel yaklasimi, monii ¢esitliligi ve tavsiye” bu ¢alisma kapsaminda olgiit
aliarak ilgili turist yorumlari analiz edilmistir.

4. BULGULAR

Tablo 1’e gore, 2015-2017 yillar1 arasinda 94 yorum; 2018-2020 yillar1 arasinda ise 188
yorum olmak iizere toplamda 282 yabanci dilde yorum yapildig: tespit edilmistir. Incelenen
restoranlarin tamami meniilerinde yoresel yemek sunmakta olup g¢alisma kapsaminda
aragtirilan restoranlarin ¢ogunun eski Antakya bolgesinde yer aldig1 % 50’°sinden fazlasinin
da bir avluya sahip oldugu ve ambiyans ve mimari olarak da (Bkz: Tablo 3) oldukc¢a
begenildigi tespit edilmistir. Tablo 1°e gore ikinci donemde yorum sayisinin ilk doneme gore
2 kat, yorumlardaki degerlendirmelerde ilgili kategorilerde vurgu yapilan ¢esitliliginin ise
yaklasik 2,5 kat arttifi gdzlemlenmistir. Ayrica yapilan yorumlarin igerik ve deginilen
kategori cesitliligi kapsaminda ilk doneme gore ikinci donemde arttig1 (2,36’dan 2,86’ya)
tespit edilmistir.

Tablo 1: Restoranlara ait demografik veriler

2015-2017 YILLARI |2018-2020 YILLARI
Degisken (Birinci Donem) (ikinci Dénem)
Incelenen Restoran Sayisi 20 20
Meniisiinde “Yoresel Yemek” Sunan Restoran
Sayisi 19 20
Avlusu Bulunan Restoran Sayisi 10 11
Yorum Sayisi (a) 94 188
Vurgu Yapilan Kategorilere Gore Yorum Sayisi
(b) 222 537
Yorum Bagina Vurgu Yapilan Yorum Sayisi
(b/a) 2,36 2,86
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Tablo 2’ye gore her iki donemde de Hatay ili en iyi 20 restoranina yonelik olarak son 6 yilda
yapilan yorumlarin biiyiik ¢ogunlugunun “Ingilizce” dilinde (1. Dénemde %92,5; 2.
Donemde %83) yapildigi goriilmiistiir. Bununla birlikte ikinci donemde diger dillerde
yapilan yorum sayisinin ve dil ¢esitliliginin artti§1 da tablo 2’de goriilmektedir.

Tablo 2: Yorumlarin Yabanci Dillere Gore Dagilimi

Dil

2015-2017 YILLARI

(Birinci Donem)

2018-2020 YILLARI

(Ikinci Dénem)

Ingilizce

87

156

=
o

Almanca

Italyanca

Arapga

Rusca

Fransizca

Portekizce

Ispanyolca

Hollandaca

Slovakga

o O O |O |k WO O |0 |w
== INN O w | | O

Cince

©
=~

Toplam 188

Tablo 3’e gore birinci ve ikinci donemde yapilan yabanci dildeki yorumlarin yiiksek oranda
olumlu (%94 ve iizeri) oldugu tespit edilmistir. Olumsuz yorumlar birinci dénemde %5,9
iken ikinci donemde ise %6 olarak bulunmustur. Birinci donemde yabanci yorumlar
kategorilere gore analiz edildiginde yabancilarin sirasiyla: “Yemek lezzeti (67), Personel
yaklagimi (40), Ambiyans ve Mimari (33), Fiyat/Memnuniyet ve Yoresel Yemek (24’er),
Tavsiye (18), Menii cesitliligi (7), Porsiyon/tabaklama (6) ve Temizlik/Hijyen (3)”
hususlarma yonelik degerlendirmeler yaptiklari tespit edilmistir. Ikinci dénemdeki yabanci
yorumlar ise kategorilere gore analiz edildiginde yabancilarin sirasiyla: “Yemek lezzeti
(138), Personel yaklasimi (102), Ambiyans ve Mimari (95), Tavsiye (64), Yoresel Yemek
(43), Fiyat/Memnuniyet (40), Meni cesitliligi (24), Porsiyon/tabaklama (21) ve
Temizlik/Hijyen (10)” hususlarina yonelik degerlendirmeler yapmislardir.
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Tablo 3: Tripadvisor Sitesinde Hatay Restoranlar1 Hakkinda Yabanci Dilde Yapilan Yorumlar

2015-2017 YILLARI 2018-2020 YILLARI
. (Birinci Déonem) (ikinci Dénem)

KATEGORILER

OoLUMLU OLUMSUZ oLUMLU OLUMSUZ

f % f % F % f %
Yemek Lezzeti 64 95,5 3 45 132 95,7 6 4.3
Porsiyon/Tabaklama |5 100,0 1 0,0 17 80,9 4 19,1
Fiyat/Memnuniyet 21 87,5 3 12,5 37 92,5 3 75
Ambiyans ve Mimari | 31 93,9 2 6,1 93 97,9 2 2,1
Temizlik/ Hijyen 2 66,7 1 333 8 80,0 2 20,0
Yoresel Yemek 24 100,0 0 0,0 43 100,0 0 0,0
Personel Yaklasimi | 37 91,1 3 8,9 93 91,1 9 8,9
Menii Cesitliligi 7 100,0 0 0,0 20 83,3 4 16,7
Tavsiye 18 100,0 0 0,0 62 96,9 2 31
Toplam: 209 94,1 13 59 505 1940 32 16,0

5. SONUC VE ONERILER

Aragtirmada Tripadvisor.com internet sitesindeki Hatay ilinde hizmet veren ve en g¢ok
begenilen 20 restorana ait yorumlar incelenmistir. Yapilan incelemeler sonucunda, 2015-
2017 yillar1 arasinda 94 yorum; 2018-2020 yillar1 arasinda ise 188 yorum olmak {iizere
toplamda 282 yabanci dilde yapilmis yorum analiz edilmistir. Arastirma sonuglarina gore
ikinci donemde yorum sayisinin ilk doneme gore 2 kat, yorumlardaki degerlendirmelerde
ilgili kategorilerde vurgu yapilan cesitliliginin ise yaklasik 2,5 kat arttig1 gézlemlenmistir.
Bu artista hem teknoloji kullaniminin artmasi hem de Hatay ilinin 2017 yilinda UNESCO
gastronomi sehri ilan edilmesinin etkisi olabilecegi sdylenebilir. Ayrica yapilan yorumlarin
icerik ve deginilen kategori ¢esitliligi kapsaminda ilk doneme gore ikinci donemde arttig1
goriilmiistiir. Ilgili rakamlar kisilerin restoran ziyaretleri ile ilgili yorumlarmi ikinci
donemde daha ayrintili olarak yaptigini da gostermektedir. Yabancit yorumlarin dillere gore
degerlendirilmesi yapildiginda yorumlarm biiyiik cogunlugunun “Ingilizce” dilinde (%86,1)
yapildig1 sonucu ortaya ¢ikmustir. Ikinci donemde farkli dillerde yapilan yabanci yorum
sayisinin ilk doneme gore yaklasik 4,5 kat (7°den 32’ye) arttig1 goriilmiistiir. Diger taraftan
farkli milletlere ait turistlerin degerlendirme yaparken kendi dili yerine daha evrensel olarak
kabul edilen “Ingilizce” dilini kullanmis olabilecegi de unutulmamalidir.

Her iki doneme iligkin olarak Hatay restoranlarina yonelik yapilan yabanci yorumlar analiz
edildiginde Hatay restoranlarina yonelik degerlendirmelerin ¢ok yiiksek derecede olumlu
oldugu, yabanci turistlerin daha c¢ok “Yemek lezzeti, Personel yaklagimi ve
Ambiyans/Mimari” den olumlu yonde etkilendikleri, bu yonde daha fazla olumlu yorum ve

208



T

Gastroia: Journal of Gastronomy and Travel Research, Vol. 5, Issue 2, 199-212, 2021

Tripadvisor.com’da Yer Alan Restoranlara Yonelik Yabanci Yorumlarin igerik Analizi ile
Degerlendirmesi: Hatay Ili Uzerine Bir Arastirma
Sait DOGAN, Serkan DEMIRTAS

degerlendirmelerde bulunduklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Dalgig, Giiler, ve Birdir, (2016),
Tripadvisor sitesindeki yorumlara dayanarak Mersin ve Hatay illerindeki restoranlari
incelemis ve en ¢ok yorum alan konunun lezzet oldugunu tespit etmistir. Pantelidis, (2010),
miisteri memnuniyetini saglayan en 6nemli unsurun yemek lezzeti oldugunu vurgulamistir.
Toktassynova, ve Akbaba, (2017), yaptiklar1 calismada yemek lezzetinin miisteri
memnuniyeti saglama acgisindan en iist sirada yer aldigmi belirtmislerdir. Bu sonug
restoranlarda yemek lezzetinin yani sira hizmet veren personelin yaklagiminin da olduk¢a
onemli oldugunu ve turistler tarafindan degerlendirildigini gostermektedir. ikinci dénemde
yapilan yorum sayisi 2 kat artig gosterir iken bu donemde Ambiyans ve Mimari’ye yonelik
yapilan olumlu yorum sayisinin yaklasik 3 kat arttig1 tespit edilmistir. Nitekim bu sonug
yabanci turistlerin restoran mekanlarinin ambiyans ve mimarisinden etkilendiklerini de
gostermektedir. Bunda degerlendirme yapilan restoranlarin ¢ogunlugunun eski Antakya
bolgesinde yer almasinin, bu restoranlarin bir avlusunun olmasinin ve tas yapt mimariye
sahip olmasmin etkisi yadsinamaz bir sonuctur. Bu kapsamda bu sonug¢ eski Antakya
bolgesinde yer alan avlulu (havuslu) tas yapilarin restore edilerek turizme kazandirilmasinin
basarili sonuglar dogurdugunu ve bu yonde turizm gelisiminin dnemli ve devam etmesi
gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Diger yandan Ambiyans ve Mimari yapinin begenilmesi
Oonemli olmakla birlikte insanlarin restoran mekanlarini ziyaret etmelerinin temelinde karnini
doyurmak oldugu unutulmamalidir. Yemek lezzeti, porsiyon/tabaklama ve personel
yaklagimi hususlariin restoran isletmeleri yonetimlerince dikkate alinmasi ve bu kapsamda
personel egitimi, temizlik/hijyen dnlemleri noktasinda ¢aligmalarin planlanmasi, yapilmasi
onem arz etmektedir. Restoran isletmemeleri kendi isletmelerine yonelik yapilan yorumlar
izlemeli ve gerekli 6nlemleri periyodik olarak izlemelidir. Bu hem isletme varliinin devami
hem de turist memnuniyetinin siirdiiriilebilirligi agisindan oldukc¢a elzemdir. Her iki doneme
iligskin olarak yapilan yorumlar dikkate alindiginda Hatay ilindeki ilk 20 restorana yonelik
olumsuz degerlendirme sayisinin oldukca diisiik derecede oldugu goriilmiistiir. Bu sonugta
orneklem se¢ciminde en iyi 20 restoran isletmesinin sec¢ilmesinin etkisi olabilecegi bilinmekte
olup, bu durum c¢alismanin kisitin1 olusturmaktadir. Gelecek calismalarda turist
yorumlarindan yola ¢ikilarak 3 yillik veya daha uzun dénemde olumlu veya olumsuz yonde
gelisim gosteren restoran isletmeleri tespit edilip izlenerek degerlendirilebilir.
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