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Arastirmanin amaci, turistlerin Batman’daki yiyecek ve icecek isletmelerine yonelik sosyal iletisim aglarinda tirettikleri
bilgilerin incelenmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda Batman ilinde 09.09.2022 ve 11.09.2022 tarihleri arasinda TripAdvisor
iiyeligi olan 13 yiyecek ve igecek isletmesine yonelik yapilan olumlu ve olumsuz toplam 342 kullanici yorumu igerik analizine
tabi tutulmustur. Icerik analizinde MAXQDA nitel veri analizi programindan faydalanilmistir. Gergeklestirilen icerik analizi
neticesinde miisterilerin isletmedeki deneyimini yoneten, yiyecek ve icecek deneyimine yonelik tatmin ve tatminsizliginde
belirleyici olan faktorlerin; (i) yiyecek ve icecek gesitliligi, (i1) menti, (iii) fiyat, (iv) yiyecek ve i¢ecek niteligi, (v) isletmenin
fiziki yapist ve konumu, (vi) hizmet kalitesi oldugu belirlenmistir. Arastirma sonuglar1 bir yandan Batman’daki yiyecek ve
icecek isletmelerinin bagarili ve basarisiz olarak goriildiikleri alanlart miisteri bakis agisiyla ortaya koyarken, 6te yandan
iyilestirme ve gelistirme girisimlerine yonelik bir izlek sunmaktadir.
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ABSTRACT

The aim of the research is to examine the information produced by tourists in social communication networks for food and
beverage businesses in Batman. For this purpose, a total of 342 positive and negative user comments about 13 food and
beverage businesses with TripAdvisor membership are subjected to content analysis. In the content analysis, the MAXQDA
2020 qualitative data analysis software is used. As a result of the content analysis carried out by the researchers, the factors
that govern the customers' experience in the business and determine their satisfaction and dissatisfaction; (i) food and beverage
variety, (ii) menu, (iii) price, (iv) quality of food and beverage, (v) physical structure and location of the business, and (vi)
service quality. On the one hand, the results of the research reveal the areas where the food and beverage businesses in Batman
are seen as successful and unsuccessful, from the customer's point of view, on the other hand, they provide a path for
improvement and development initiatives.

Keywords: Social Media, TripAdvisor, Gastronomy Tourism, Satisfaction, Batman.
JEL Classification Codes: : L83, L89.

Batman Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Boliimii, hseyhanlioglu93@gmail.com
Bagimsiz Arastirmaci, edahazarhun@gmail.com
Batman Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Boliimii, resat.arica@batman.edu.tr

Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah, Doktora Ogrencisi,
kmd@adiyaman.edu.tr

Makale Gelig Tarihi / Received 1 15.12.2022
Makale Kabul Tarihi / Accepted : 31.07.2023

https://doi.org/10.21076/vizyoner.1219810


https://orcid.org/0000-0002-9056-5237
https://orcid.org/0000-0003-4798-1857
https://orcid.org/0000-0003-1238-7313
https://orcid.org/0000-0002-4091-0418

Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Yil: 2023, Cilt: 14, Say:: 39, 877-898
Suleyman Demirel University Visionary Journal, Year: 2023, Volume: 14, No: 39, 877-898.
EXTENDED SUMMARY

Purpose and Scope:

The aim of the research is to examine the information produced by tourists in social communication networks for food and
beverage businesses in Batman. In the research, in order to reveal the knowledge and accumulation co-created by the tourists
with concrete evidence, the shares and comments made on the TripAdvisor site for the food and beverage businesses in Batman
were evaluated, and the information produced by the tourists was analyzed. The current research is important in terms of
presenting the demand-oriented satisfaction and dissatisfaction situations for the food and beverage businesses in Batmanand
presenting a path to the destination and business managers in their initiative to develop and improve their activities. However,
it is obvious that the research will contribute to the literature in terms of revealing the knowledge-generating role of tourists.

Design/methodology/approach:

The aim of the research is to examine the information produced by tourists in social communication networks for food and
beverage businesses in Batman. In this context, the food and beverage businesses that customers commented more on were
selected. In the research, it was aimed to determine the strong and weak points of the food and beverage businesses with the
evaluations for the businesses, and thanks to present a path to the food and beverage businesses in the improvement and
development initiatives. TripAdvisor is defined as a content and sales site created by a wide user base in the world where
tourists or consumers share their experiences (Sahin and Sad, 2018). In addition, the TripAdvisor has a monthly visitor rate of
approximately 463 million and provides services in 49 countries and 28 languages with more than 859 million reviews
(TripAdvisor, 2017). It is seen that tourism researchers have recently benefited from TripAdvisor at the data collection process
(Koroglu et al., 2014; Sahin and Sad, 2018; Arica ve Corbaci, 2019; Sahin et al., 2020; Manc1 and Tengilimoglu, 2021). In the
current research, a total of 342 positive and negative comments made for 13 food and beverage businesses with TripAdvisor
membership were subjected to content analysis. The data were compiled from the Tripadvisor system between 09.09.2022 and
11.09.2022. In the content analysis, the model suggested by Strauss and Corbin (1990) was followed. Strauss and Corbin (1990)
first emphasized coding the data, collecting the coded data under more general categories, and naming the categories. Customer
comments were also coded in this research. As a result of the coding process, sub-categories and main categories were created
and named. The coding process was carried out using the MAXQDA qualitative data analysis program. MAXQDA 2020
package program is a qualitative data analysis program that enables the analysis and visualisation of data collected through
pictures, voice recordings, social media data, TripAdvisor comments, pdf and websites (Maxqda, 2022). Creswell (2017) stated
that data analysis programmes help to create codes and themes and facilitate the analysis processes of researchers by ensuring
that these themes are stored in the database. In order to ensure reliability in qualitative research, importance should be given to
describing the data in detail to the reader without adding comments and with direct quotations as much as possible (Yildirim
& Simgek, 2013). In this study, direct quotations from customer comments on TripAdvisor were used to ensure the reliability
of the research

Findings:
As a result of the content analysis carried out by the researchers, the factors that govern the customers' experience in the
business and determine their satisfaction and dissatisfaction; (i) food and beverage variety, (ii) menu, (iii) price, (iv) quality of

food and beverage, (v) physical structure and location of the business, and (vi) service quality. And these main categories 863
codes were found under categories.

Conclusion and Discussion:

With the transformation of the gastronomy phenomenon into an understanding within the tourism sector, the importance of
food and beverage businesses, one of the main stakeholders of the tourism sector, has increased even more. This situation
makes it essential to evaluate the activities of food and beverage businesses at the point of improving and developing the quality
of destination and touristic experiences. The aim of the research prepared in this focus is to examine the information produced
by tourists on social communication networks about food and beverage establishments in Batman. The concepts most
frequently emphasized by customers in the research are: (i) food and beverage variety, (ii) menu, (iii) price, (iv) food and
beverage quality, (v) physical structure and location of food and beverage businesses, and (vi) service. Firstly, in the research,
the variety of food and beverage was evaluated, and it was concluded that meat, dough and vegetable dishes and dessert are
frequently included in the menus of the enterprises in Batman. Secondly; Satisfaction and dissatisfaction with the menus of
food and beverage businesses were examined. It was concluded that the customers were satisfied with the variety of food and
beverage on the menus. Thirdly; it has been concluded that the price factor is the determinant of satisfaction and dissatisfaction
with the service received from food and beverage businesses. Accordingly, most of the customers state that the prices in the
food and beverage businesses in Batman are reasonable and they are satisfied with this situation. Fifthly; In this study, the
effect of the physical structure of the food and beverage business on customer satisfaction and dissatisfaction was examined.
Accordingly, it has been concluded that cleanliness, interior architecture of the place and being decent are the main variables
that constitute customer satisfaction.
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1. GIRIS

Sosyal iletisim aglar1 turizm sektoriinde arz ve talep boyutuyla yaygin kullanima sahiptir. Mevcut ve potansiyel
turistlerin genis kitlelerle etkilesimde bulunmalarina ve iletisim kurmalarina izin veren sosyal iletisim aglari, ayni
zamanda turistlerin deneyim siirecinde karsilastiklart olumlu ve olumsuz bilesenlere iliskin degerlendirmeler
yapabilmelerine imkan tanimaktadir. Turistlerin deneyimlerini sergilerken iirettikleri igerikler ise arastirmacilar,
turizm isletmeleri, potansiyel turistler ve diger tiiketiciler tarafindan ilgi gérmektedir. Destinasyonlar ve turizm
isletmeleri sosyal iletisim aglarinda iiretilen igeriklere gore girisim, uygulama ve yapilanmalarina yon verirken,
potansiyel turistler ise sosyal iletisim aglarindaki bilgiler dogrultusunda turistik tercih ve karar siire¢lerini organize
etmektedir (Eren ve Celik, 2017).

Sosyal iletisim aglarinin gelisimi ve turizm sektoriinde artan etkisi ve 6nemi, turizm pazarinda liretim ve pazarlama
stireclerinde yapisal degisimi beraberinde getirmistir. Pazarda isletme odaginda gergeklesen bilgi {iretim siirecine
yeni bir paydas olarak miisteriler dahil olmus, turistler bilginin {iretimi, deneyim iiretimi ve deneyim siire¢
yonetiminde ortak iiretici olarak rol aldig1 anlayisa gegis yasanmistir (Arica ve Corbaci, 2019). Turistlerin pazarda
degisen roliiniin ve edindigi iiretici islevin sektorel seviyedeki etkileri, aragtirmacilari turistlerin sosyal medya
paylasimlarina yonelik arastirmalar yapmaya yoneltmistir (Kim vd., 2015; Seyhanlioglu, 2021). Giiniimiizde
fenomen olarak bilinen Instagram, Twitter, Facebook, Trivago, TripAdvisor gibi sosyal iletigsim aglar1 iizerinden
yapilan paylagimlar arastirmalara konu olmustur (Eryilmaz ve Sengiil, 2016). Bu arastirmalarda destinasyona
(Ganzaroli vd., 2017; Arica ve Corbaci, 2019;), konaklama isletmelerine (Kapoor vd., 2022), yiyecek icecek
isletmelerine (Song vd., 2022), seyahat acentelerine (Park ve Oh, 2012), calisanlara (Balikoglu vd., 2020;
Gokdemir ve Eren, 2020) yonelik turistler tarafindan yapilan paylagsimlar incelenmistir. S6z konusu arastirmalarda
sosyal iletisim aglarinin artan 6nemine dikkat gekilirken, bir destinasyon veya isletmede iiriin iyilestirme ve
gelistirme faaliyetlerine yon verilmesi siirecinde sosyal iletisim aglarindaki paylasimlarin yoéneticilere izlek
sunabilecegi ifade edilmistir (Arica ve Corbaci, 2019; Fan vd., 2019).

Bu cikis noktasindan hareketle hazirlanan aragtirmanin amact; Batman’daki yiyecek ve icecek isletmelerine
yonelik sosyal iletisim aglarinda iiretilen bilgilerin incelenmesidir. Aragtirmada miisteriler tarafindan iiretilen bilgi
ve birikimi somut delillerle ortaya koymak maksadiyla Batman’daki yiyecek ve icecek isletmelerine yonelik
TripAdvisor sitesinde yapilmis olan paylagim ve yorumlar incelemeye alinmuis, turistler tarafindan iiretilen bilgiler
analiz edilmistir. Mevcut literatiir dikkate alindiginda yiyecek ve igecek isletmelerine yonelik hem ulusal diizeyde
degerlendirmelerin yapildigi, hem de turizmin yogunlastig1 bolgelerdeki yiyecek ve icecek isletmelerini odaga
alan incelemelerin yapildig1 gézlemlenmektedir. Benzer sekilde Batman’da yiyecek ve igecek isletmelerindeki
sorunlarin ele alindig1 aragtirmalar mevcuttur. Bu arastirmalarda turizm gelisim siirecinde destinasyon diizeyinde
yiyecek ve igecek isletmelerine dair sorunlarin tiim paydaslarin ¢ercevesinden incelenmesinin geligim siirecinin
yonetimi baglaminda dinamiklerin tespiti ve ¢éziim yollarinin gelistirmesi adina énemli oldugu vurgulanmistir.
Bu odakta Batman destinasyonunun gelismekte olan yapist dikkate alindiginda yiyecek igecek isletmelerine
yonelik miisteri bakis acistyla sorunlarin tespiti ve ¢dziim Onerilerinin sunulmasi arastirmayi gerekli ve dzgiin
kilmaktadir

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Sosyal iletisim Aglari

Sosyal iletisim aglar1 kullanicilarin fotograf, video, goriintii, yazi, karikatiir, fikir, haber (dogru veya yanlis) gibi
icerikleri paylagsmak i¢in kullandig1 ¢evrimigi iletisim kaynaklardir. Bu kaynaklar vloglari, bloglari, sosyal aglari,
mesaj platformlarini, podcastleri ve wikileri ele almaktadir. Instagram ve Flickr (¢evrimigi fotograf paylagim
sitesi), Wikipedia (bilgi edinim alan1), Whatsapp, Facebook ve Myspace (sosyal ag), Twitter (blog), Linkedln, Bip,
delicious (isaretleme, etiketleme) ve World of WarCraft (¢evrimi¢i oyun) sosyal iletisim aglarmin en bilenen
orneklerindendir (Drury, 2008-). S6z konusu platformlar bilgi arama, sosyal medya iletisimi, bilgi yiiklemesi ve
edinimi noktasinda biiyiik islev gérmektedir (Dwivedi, 2021).

Sosyal iletisim aglari, kullanicilarin bireysel olarak kendi haberlerini yayinlayabilecekleri, arkadas
edinebilecekleri veya arkadaslariyla etkilesimli olarak iletisim kurabilecekleri, resim ve video paylasabilecekleri,
cesitli etkinlikler planlayip, diizenleyebilecekleri web sitelerine verilen genel isimdir. Bu aglar sosyal medya,
bloglar, forumlar, wikiler, podcastlerla igerik topluluklari, sanal oyun iletisimleri ve mikrobloglar gibi farkl
ortamlardan veya tiirlerden olugmaktadir (Eldeniz, 2010, s. 27; Ulug ve Yarci, 2017, s. 89).
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Farl1 tiirlere sahip olan ve giin gectikce daha genis kitleler tarafindan kabul goren sosyal iletisim aglarinin gelisimi
onlari, marka topluluklarmin bilgi iiretimi, bilgi edinimi ve transferi agisindan 6nemli bir merkez haline
getirmistir. Bu noktada destinasyonlarin ve isletmelerin sosyal iletisim aglarinin pazardaki roliinii anlamasi,

rekabet giicleri ve devamliliklar1 agisindan o6nemli hal alirken, sektdrel Olgekte sosyal iletisim aglarindan
faydalanma diizeyi giin gegtikce artis gostermistir (Santos vd., 2022).

2.2. Turizm Sektoriinde Sosyal iletisim Aglarinin Kullanilmasi

Emek yogun bir sektdr olan turizm sektoriinde siirekli gelisen, degisen ve 6nemi artan iki 6nemli unsur vardir.
Bunlar; insan ve teknolojidir (Uygur Meydan, 2007; Eréz ve Dogdubay, 2012). Insan, turizmin is giicii ihtiyacinin
karsilanmasi ve deneyim siirecinin yonetiminde temel kaynak iken, teknoloji giiniimiizdeki konumuyla miisteri
taleplerini biiyiik 6l¢iide etkileme ve yonlendirme islevine sahiptir. Bilhassa internet teknolojileri ve sosyal iletigim
aglarinin gelisimiyle teknolojik ara¢ ve sistemlerin turizm sektdriindeki pozisyonu ve etkisi yadsinamayacak
Olciide gelisim gostermistir.

Turizm sektoriiniin talep ayagini meydana getiren ve sektorel isleyisin temel bileseni olarak kabul edilen turistler,
deneyim siireci boyunca sosyal iletisim aglarindan faydalanmaktadir. Arica ve Corbaci (2020) turistlerin deneyim
oOncesi sosyal iletisim aglarindan edindikleri bilgiler 15181nda tercih ve karar siireglerini yonettiklerini belirtmektedir.
Ers6z ve Dogdubay’a (2012) gore turistler deneyim esnasinda sosyal iletigim aglarini yogun bir bi¢imde
kullanmaktadir. {lban ve Giileg (2018) turistlerin deneyim sonrasinda bilgi paylasimi ve geri bildirim amaciyla sosyal
iletisim aglarin1 kullandigini belirtmektedir. Turistlerin sosyal iletisim aglarini kullanim durumlarma genel bir
gergeve ¢izen Eryilmaz ve Zengin’e (2014) gore; turistler bilgi, fotograf ve igerik paylagimi, kampanya ve firsatlardan
haberdar olma, tatil planlama, isletmeyle dogrudan iletisime gegme destinasyon ve isletme hakkinda bilgi alma,
deneyime dair olumlu ve olumsuz i¢erik hazirlama amaciyla sosyal iletisim aglarini kullanmaktadir.

Sosyal medya, turistler tarafindan iretilen odaklanmis ve derinlemesine igerikler araciligtyla
miigterilerle/potansiyel miisterilerle iletisim kurulmasinda, etkiletisim saglanmasinda, mevcut miisterilerin
sadakatinin kazanilmasinda ve miisteri iliskileri yonetimi hususunda benzersiz isleve sahiptir (Khan vd., 2022).
Dellarocas (2003) ve Leung vd. (2013), sosyal medyanin destinasyonlar ve turizm isletmelerinin miisteri
tercihlerini anlama ve yanitlama noktasinda sira digi firsatlar sundugunu ifade etmektedir. TripAdvisor, Trivago
ve Virtualtourist gibi ¢evrimigi topluluklardaki yorumlari analiz ederek, oteller ve diger turizm isletmeleri,
turistlerin kendileri ve rakipleri hakkindaki tutum ve diisiinceleri hakkinda bilgi sahibi olabilmektedir. Dolayisiyla
turizm igletmeleri hizla biyiiyen ve giinden giine degisen sosyal iletisim aglarmin sunabilecegi potansiyel
faydalardan istifade etmesi sektorel rekabet ve devamlilik agisindan gerekli hal almaktadir. Bu noktada, ¢cok sayida
destinasyon ve turizm isletmesi, miisterilerin seyahat bilgisi arama deneyimini gelistirmek i¢in sosyal medya
uygulamalarint web sitelerine entegre etmekte, sosyal iletisim aglarindaki paylasim ve degerlendirmelerden
istifade etmektedir (Sanchez-Franco ve Rondan-Catalufia, 2010; Zhang vd., 2022). Cevrimigi aglarin turizm
isletmelerinde yaygin olarak bilinmektedir. Dolayisiyla isletmelerin taninirligi noktasinda bu aglar {izerine
stratejiler kuruldugu bilinmektedir (Cuhadar vd., 2018b; Cuhadar ve Giiney, 2018).

Turistlerin deneyim siirecinde en yaygin kullandig1 sosyal iletisim aglarindan biri TripAdvisor ’dur. TripAdvisorla
birlikte booking.com, expedia.com, tatil.com gibi sosyal iletisim aglari turistler tarafindan sik¢a kullanmaktadir.
TripAdvisor turistler arasinda bilgi aligverisine imkan tamimakta, “bilgi demokrasisi” ortami olusturmaktadir. Sanal
topluluklara dahil olan turistler TripAdvisor’da beklenti ve deneyim tecriibelerini paylagsmaktadir (Sussan vd., 2006, s.
649). Turistler tatil siireglerini ve deneyimlerini s6z konusu sosyal iletisim platformunda paylasarak bir anlamda
potansiyel gezi evresi olugturmaktadir. Turistler tarafindan tiretilen potansiyel gezi evresi ise turistik deneyimin tiimiine
yayilabilmektedir. Sosyal medya ve bilgi iletisim teknolojileri gezinin planlanmasi, yonetilmesi, deneyimlenmesi ve
hatta deneyim sonrasina uzanan gezi evresinin ayrilmaz bir pargast halini almaktadir (Sahin vd., 2020).

Diinyanin en biiyiik seyahat sitelerinden biri olan TripAdvisor, konaklama yeri bulmak, ugus ayarlamak, gezilecek
destinasyon ve restoran bulmak gibi konularda ziyaretgilerin tercih ve karar asamalarina yardimec1 olmaktadir.
TripAdvisor’1 bagh kuruluslar vasitasiyla, farkli 22 seyahat medya markas1 altinda web siteleri yonetmekte ve
calistirmaktadir. TripAdvisor markali siteler bircok pazarda sunulmaktadir (Eren ve Celik, 2017). Sosyal iletisim
ag1 olarak TripAdvisor "un artan kullanimi ve turizm sektdriindeki artan 6nemi, bu ag1 turizm sektdriinde gevrimigi
incelemeler i¢in dnemli bir alan haline getirmistir. Bu durum arastirmacilarin TripAdvisor sitesindeki iceriklere
dair ¢alismalar yapmasina zemin hazirlarken, arastirmalarda yeni analitik yontemlerin kullanilmasina imkéan
tanimistir (Chuang vd., 2017; Cheng vd., 2019). Bu baglamda TripAdvisor’in destinasyonlar (Ganzaroli vd., 2017;
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Arica ve Corbact, 2019), calisanlar (Balikoglu vd., 2020; Gokdemir ve Eren, 2020), isletmeler (Banerjee ve Chua,
2016; Cuhadar vd., 2018a; Yigit ve Sahin, 2020) iizerindeki etkisine iliskin degerlendirmeler yapilmistir.

Yiyecek ve igecek isletmeleri turizm sektdriinde sosyal iletisim aglar1 {izerindeki bilgiler dikkate alinarak
degerlendirmelerin en sik yapildigi isletmelerdendir (Ushada vd., 2022). Turistler/Miisterilerin yiyecek ve icecek
isletmelerine yonelik degerlendirmeleri genel itibariyle tatmin (Kement, 2019; Sudari vd., 2019; Soylu ve Tastan,
2020; Harnjo vd., 2021) ve tatminsizlik (Xu ve Li, 2016; Kaya, 2018) ¢ercevesinde yapilmaktadir. Yiyecek ve
icecek isletmelerinde miisterilerin beklentileri yiiksek olmasi, isletmelerin miisteri tatmini iretmek adina
beklentileri karsilanmasint elzem kilmaktadir. Bu ger¢evede miisteri tatmini ve tatminsizligini belirlemede
isletmedeki yiyecek ve igecek kalitesi, servis kalitesi (yemegin kaliteli servis yapilmasi, sicak gelmesi gibi) ve
personel kalitesi (personelin iletisim yetenegi, giiler yiizlii olmasi gibi) 6nem kazanmaktadir (Odunlami vd., 2013).
Cetintiirk’e (2017) gore fiyat-kalite performansinin diizeyi miisteri tatminini olumlu yahut olumsuz etkilemektedir.
Aragtirmaci isletmenin fiziksel imkanlarinin miisteri tatminini etkileyebilecegini ifade etmektedir. Buna gore basik
ve kiiciik bir alan lezzete gdlge diisiirlip, miisteri tatminsizlige sebebiyet verebilmektedir. Fiziksel kanitlarin
olusumu da ayn1 derece de isletmeyi etkilemektedir. Tuzluk ve karabiberligin eksikligi, peceteligin olmamasi
isletmeler i¢in olumsuz bir duruma yani miisteri tatminsizligine neden olacaktir.

Arica ve Sabbag’m (2020) Adiyaman’daki yiyecek ve icecek isletmeleri lizerine gerceklestirdigi calismada
miisterilerin yiyecek ve igecek isletmelerinden tatmin boyutlarinin: yiyecek-igecek, servis, ¢alisanlar, yer, atmosfer,
fiyat ve fiziksel kanitlardan olustugu tespit edilmistir. Bozic ve Janicevic (2016) ise Sirbistan’daki yiyecek ve icecek
isletmelerinde miisteri tatminini isletme atmosferi ve c¢alisanlarin etkiledigini belirlemistir. Sahin (2021)
aragtirmasinda Corum’daki yiyecek ve i¢ecek isletmelerini ziyaret eden miisterilerin tatmin olma durumlarinda
‘yeme-igme lezzeti 'nin belirleyici oldugu sonucuna varmstir. Lei ve Law (2015) ise Makao’daki yiyecek ve igecek
isletmesi hizmetlerinden faydalanan miisterilerin tatmininde lezzet ve igletme atmosferinin 6n plana ¢iktigini tespit
etmigtir. Dogan ve Demirtag (2021) arastirmalarinda insan kaynaklari, lezzet ve isletme atmosferinin Hatay’daki
yiyecek ve igecek igletmelerinin miisteri tatmini saglamalarinda 6énemli oldugunu belirlemistir.

Dalgig vd., (2016) ¢alismalarinda Mersin yoresinde hizmet sunan yiyecek ve igecek isletmelerde lezzet, personelin
tutumu, gida 6zgiinliigli ve adil fiyat sorunlari gibi konularin miisteri tatminsizligine yol agtigini belirlemistir.
Ayyildiz ve Eroglu (2021) ise Hindistan, Fransa, Ingiltere, Tayland ve Japonya’da robot restoranlarda fiyat,
atmosfer ve yemek kriterlerinin miisteri tatminsizligine yon verdigini tespit etmistir. Sen (2021) aragtirmasinda
Trabzon’daki yiyecek ve icecek isletmelerinde lezzet ve fiyat-kalite performansinin miisterilerde sikdyete ve
tatminsizlige neden oldugunu vurgulamaktadir. Bir diger arastirmada Pezenka ve Weismayer (2020)
Washington’daki yiyecek ve igecek isletmelerinde miisteri tatminsizligine personel davraniglarinin neden
oldugunu tespit etmistir.

2.3. Batman’da Gastronomi Turizmi

Batman ili konumu itibariyle ¢evre illerden gastronomik baglamda etkilenmistir. iklim sartlari itibariyle meyve ve
sebze cesitliligi fazla olan bir kenttir. Bu sayede bdlgede Sason ¢ilegi ve binard isimli salgam turpu’nun gastronomi
degeri yiiksektir. Batmana ait olan 6nemli bir yerel iirinde Sam bdoregidir. Bolgenin endemik bitkileriyle
hazirlanan harciyla diger tiim boreklerden daha farkli bir lezzete sahiptir. Ayrica et tiikketimi yiiksek olan bu kentte
Kozluk ilgesine ait olan Kozluk kagit kebab1 ve kuru sebze giiveci de yerel gastronomi iiriinii olarak talep
gormektedir (Aksoy, 2022)

Batman yerel {iriinleri ve sunumlariyla 6n plana ¢ikan kentlerden biridir. Yerel iiriinleri ve mutfak geleneklerini
uluslararas1 ve ulusal ziyaretcilere sunmak, turistik destinasyonlarin imajini daha iyi bir seviyede olmasini
saglayan bolge gastronomisi ek gelir getiren bir yapiya da sahiptir. Batman ilinin gastronomisi kapsaminda
iirlinleri Ginigen vd., (2022) tarafindan ele alinmistir. Bu ¢er¢evede Batman ilinin tuzlu karpuz ¢ekirdegi, pekmezli
diirlim ve ceviz (sahran) gibi yoresel yiyecekler agisindan da zengin oldugu sonucu da ortaya ¢ikarilmistir. Ayrica
tandir ekmegi veya yagli ekmek olarak bilinen ekmek tiirleri de gastronomi {iriinii olarak tiiketilmektedir.

2.4. Yiyecek ve icecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesinden Tatmin ve Tatminsizlik

Yiyecek ve igecek igletmeleri bireylerin yiyecek-igecekle aglik ihtiyaglarini karsiladiklart mekanlar olarak
bilinmektedir. Yiyecek ve icecek isletmelerinin giiglii ve rekabetci yapida olmalari gerekmektedir. Clinkii rekabetten
uzak giincel yaklagimdan uzak yiyecek ve igecek isletmeleri zaman igerisinde rekabet giiciinii ve devamliligini
yitirmektedir. Bunun yaninda yiyecek ve igecek isletmelerinde rekabetci ve giiglii yapmin en dnemli bilesenleri
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hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetiyle aciklanmaktadir (Sirimongkol, 2022). Yiyecek ve igecek isletmelerinde
miigteriler, hizmet kalitesini ele alirken genel olarak yemek, fiziksel ¢evre ve iggdren hizmetleri restoran
deneyiminin ana bilesenleri olarak kullanirlar. Bu 6nemli 6zelliklerin uygun bir uyumu, misterilerin yiiksek
deneyim hizmet kalitesi algilariyla nihayetlendirilmektedirler (Gagic vd., 2013, s. 166-167; Sarigiil ve Ayyildiz,
2022, s. 631). Baker vd. (1994) arastirmasinda yiyecek ve igecek kalitesi, isletme atmosferi, menii zenginligi, servis
kalitesi, temizlik, fiyat, mekan i¢ tasarimy, stil, dekor, is gorenin goriiniimii ve isletmenin mekansal konumu yiyecek
icecek endiistrisinde igletme imajinin bilesenleri olarak ele almmistir (Kement, 2019). Yiyecek ve igecek
isletmelerinde hizmet Kkalitesini etkileyen c¢ergevenin genel yapi itibartyla ayni sonuglari ortaya gikardigi
goriilmektedir. Albayrak (2013) hizmet kalitesinde yasanan aksakliklarin sikdyete neden oldugunu ve bu durum
¢oziilmedigi takdirde miisteri sadakatsizligine ve tatminsizligine neden oldugunu belirtmistir. Soylu ve Tastan
(2020) hizmet kalitesinde temizlik ve miisteri tatmininin iliskili oldugunu belirtmistir. Yiyecek ve igecek
isletmelerinde hizmet aksakliginin miisteri tatminsizligini beraberinde getirecegini belirtmistir. Cheng vd. (2005)
tarafindan Sangay kentinde yapilan arastirmada lezzet, atmosfer ve servis kalitesinin tatminsizligi davranigsal olarak
miigteri kaybma ve tepkisine yol actig1 belirlenmistir. Ro (2015) hizmet kalitesinde aksama ve dnemsememenin
restoranlarin gelecegi icin olumsuz sonuglara sebep oldugunu ele almislardir. Sadik miisterilerin restoranda yasanan
olumsuzluklarda daha tolerans araliginin genis oldugunu fakat restoranda yasanan aksakliklarin siireklilesmesi
sadakatin sadakatsizlige donmesine neden oldugunu da belirtmislerdir. Almohaimmeed (2021) hizmet kalitesinde
fiyat konusunun 6nemli oldugunu bu durumu agizdan agiza pazarlama yoluyla isletmelerin olumsuz tanindigini
belirtmistir. Bilhassa bu durumun sosyal medyayla daha hizlandigin1 da ele almistir. Ayaz ve Siinbiil (2020) miisteri
beklentilerinin yapilan hizmetlerle iliskili oldugunu servis elamanini iist amire sikayet etme, restorana tepki olarak
bir daha gitmeme, yemegin degistirilmesini talep etme, tanidiklara gitmeme tavsiyede bulunma ve sosyal medyada
paylasim yapmak gibi neticelere neden oldugu bilinmektedir. Belaluddin (2019) hizmet kalitesini yemegin
lezzetinin payinin biiyiik oldugunu ele almistir. Fast food restoranlardaki karsilasilan dnemli sorunlarin baginda
lezzetin eksikliginde yasanan ¢oziimsiizliiklerin geldigi 6n plana ¢ikmustir.

3. YONTEM

Batman’da yer alan yiyecek ve icecek isletmelerine yonelik sosyal iletisim aglarinda yer alan miisterilerin yorumlarmi
degerlendiren ¢aligmalara alanyazinda rastlanmamustir. Yiyecek ve igecek isletmelerinin {irlin ve hizmetlerinin
kalitesinin belirlenmesinde miisteri yorumlarinin 6nemli katkist olacagi Ongoriilmektedir. Bu dogrultuda
‘Batman’daki yiyecek ve igecek isletmeleri miisteriler tarafindan nasil degerlendirilmektedir’ sorusu arastirma
problemi olarak belirlenmistir. Bu problemden yola ¢ikarak ¢aligmanin amaci turistlerin Batman’daki yiyecek ve
icecek isletmelerine yonelik sosyal iletisim aglarinda irettikleri bilgilerin incelenmesi olarak belirlenmistir.
Arastirmada isletmelere yonelik degerlendirmelerle sektoriin giiclii ve zayif noktalarmim belirlenmesi, bu sayede
tyilestirme ve gelistirme girisimlerinde yiyecek ve igecek isletmelerine izlek sunulmasi hedeflenmistir. Bu kapsamda
miisterilerin daha ¢ok yorumda bulunmus oldugu yiyecek ve igecek isletmeleri se¢ilmistir. Caligmada hem arastirma
problemi hem alanyazin incelemesi sonucunda asagida yer alan arastirma sorulari belirlenmistir. Batman’daki
yiyecek ve i¢ecek igletmelerinde misafirlere sunulan yemek ve iceceklerin ¢esitliligi nasildir?

e Batmanda’ki yiyecek ve icecek igletmeleri meniilerine miigterilerin bakis agilari nasildir?

e Batman’daki yiyecek ve icecek isletmeleri meniilerinde yer alan yemek ve igeceklerin fiyatlari nasildir?
e Batman’daki yiyecek ve icecek isletmelerinde yer alan yemek ve igeceklerin niteligi nasildir?

e Batman’daki yiyecek ve icecek isletmelerinin fiziki yapisi ve konumu nasildir?

e Batman’daki yiyecek ve igecek isletmelerinde miisteriye sunulan hizmet nasildir?

Aragtirmada nitel arastirma desenlerinden fenomenoloji (olgu bilim) deseninden faydalanilmistir. Fenomenoloji
caligmalari bireylerin bir kavram veya fenomenle ilgili yasanmis deneyimlerinin ortak anlaminin kesfedilmesi olarak
tanimlanmaktadir (Creswell, 2021). Bu arastirmanin fenomeni ‘Batman’daki Yiyecek ve icecek Isletmeleridir’. Bu
desenin tercih edilmesinde ana amag¢ Batman’daki yiyecek ve igecek isletmelerinden hizmet alan ortak deneyimi
yasayan miisterilerin isletmelere karst izlenimlerinin detayli bir sekilde ortaya ¢ikarilmasidir. Miisterilerin
Batman’daki yiyecek ve icecek isletmelerine yonelik goriislerinin belirlenmesinde dokiiman analizinden
faydalanilmistir. Bu dokiiman analizi dogrultusunda Batman’daki yiyecek ve igecek isletmelerine yonelik
miisterilerin Tripadvisor ‘da paylastigi yorumlar incelenmistir. TripAdvisor, turistlerin veya tiiketicilerin
deneyimlerini paylastigi diinyada genis kullanici kitlesi tarafindan olusturulan igerik ve satig sitesi olarak
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tanimlanmaktadir (Sahin ve Sad, 2018). Bu siteden arastirmacilarm son zamanlarda birgok turizm arastirmasinda
verilerin toplanma siirecinde faydalandiklari goriilmektedir (Kdroglu vd., 2014; Sahin ve Sad, 2018; Sahin vd., 2020;
Manci ve Tengilimoglu, 2021). Mevcut ¢alismada Batman ilinde TripAdvisor iiyeligi olan 13 yiyecek ve icecek
isletmesine yonelik yapilan olumlu ve olumsuz toplam 342 kullanici yorumu 09.09.2022 ile 11.09.2022 tarihleri

arasinda sistemden alimmistir. 13 tane yiyecek ve igecek isletmesi aragtirmada igletmelerin gizliliginin korunmast igin
R1(Restoran 1), R2 (Restoran 2), R3 (Restoran 3) .............. R13 (Restoran 13) olarak numaralandirtlmastir.

Icerik analizinde Strauss ve Corbin (1990) tarafindan 6nerilen modele uyulmustur. Strauss ve Corbin (1990) énce
verilerin kodlanmasi, kodlanan verilerin daha genel kategoriler altinda toplanmasi ve kategorilerin isimlendirilmesini
vurgulamustir. Bu ¢alismada da miisteri yorumlart kodlanmistir. Kodlama siireci sonucunda alt kategori ve ana
kategoriler olusturularak isimlendirilmistir. Kodlama islemi MAXQDA 2020 nitel veri analiz programindan
faydalanilarak gerceklestirilmistir. MAXQDA 2020 paket programi resim, ses kayitlari, sosyal medya verileri,
TripAdvisor yorumlari, PDF ve web siteleri tizerinden toplanan verilerin analizi ve gorsellestirilmesini saglayan nitel
veri analiz programidir (Maxqoda, 2022). Creswell (2017), veri analiz programlarinin kod ve temalar1 olugturmaya
yardimer oldugunu ve olusturulan bu temalarin veri tabaninda saklanmasini saglayarak arastirmacilarin analiz
stireglerini  kolaylastirdigt belirtmistir. Nitel arastirmalarda giivenirligi saglamak igin yorum katmadan ve
olabildigince dogrudan alintilarla verileri okuyucuya ayrintili betimlenmesine 6nem verilmelidir (Yildirim ve
Simsgek, 2013). Bu ¢alismada da TripAdvisor’da yapilan miisteri yorumlarindan dogrudan alintilar ger¢eklestirilerek
aragtirmanin giivenirligi saglanmaya calisilmistir. Ayrica kodlayicilar arasinda uzlasmaya 6nem verilmistir. Ciinkii
kodlar arasinda uzlagma nitel verilerin analizi sirasinda giivenirlik kontroliiniin artmasini saglamaktadir (Creswell,
2017). Kodlar arasinda uzlaginin saglanmasi igin iki aragtirmaci verileri ayrt ayri kodlamustir. Daha sonra
aragtirmacilar kodlar bir araya getirerek kiyaslama yapmuslardir. Farkli olan kodlar {izerinde arastirmacilar fikir
birligine varana kadar tartismiglar ve kodlar arasinda benzerlik saglanmustir.

4. BULGULAR

4.1. Miisterilerin TripAdvisor internet Sitesinde Batman’daki Yiyecek ve Icecek isletmelerine Yonelik
Gercgeklestirdikleri Degerlendirmelerin Kategoriler Ozelinde Dagilimi

Aragtirmacilarin gergeklestirdigi icerik analizi sonucunda ‘Yiyecek ve Igecek Cesitliligi’, ‘Menii’, ‘Fiyat’,
“Yiyecek ve Igecek Niteligi’, ‘Yiyecek ve igecek Isletmelerinin Fiziki Yapisi ve Konumu’ ve ‘Hizmet Kavrami®
olmak iizere 6 ana kategori ve bu ana kategoriler altinda 863 tane kod bulunmustur. Bu kodlar asagida Kod
Bulutunda gosterilmektedir. Kod bulutlar1 verilerde en sik tekrarlanan kodlari kelime bulutu olarak
gorsellestirmeye yaramaktadir (Maxquda Manual, 2020). Kod bulutunda yer alan kodlarin biiyiikligii metin iginde
o kodun daha sik tekrarlandigini gostermektedir. Baska bir ifadeyle kod bulutunda yer alan kelimelerin punto
biiylikligii ne kadar biiyiikkse o kodun kullanim siklig1 o kadar biiyiiktiir.

Sekil 1. Kod Bulutu

E - Fargugging sum i
S = 9 o o~ Ve sinem
- ax T 5 T N
-, r " Musmbinr alarlamaur T e ———
f‘ ", - : M’ IRl s drmal
= & " ki ol M Eariteey donderma o
- 5 1{,__5- \i‘-‘.ﬁ‘ BriEm rEEET Eps R
R o e b Hih Duisr
= -'z-"q, :‘-'-5'!' ..="' PR i dmarsay e

= = - - ; Enlinh =
. L f 'd"-'.d_,# Wit il thili

i
,.;H"P £ - o e e ﬁ‘%
HalaEmniin e, TRy
ﬂﬂﬁ & bt A -ug"o- i mbraivia e

wyoun % o wm L@ZZetli s %.:“
ra = - =
E = Eaxlngll Salaw
= g -1 1 l|-|:| l ala : q“b‘ =
- = -] Piem B
- B e e = ..f = B
H. = i s = "
B g . -- - 2 -
F = Sayipme Witap  © - g = = E
= - e N
R B Furins Vs b x % i B =
i‘ WL D . - 5 =
BEuTemeE jecribeil cuinan oy, =
E v (AL 101

FHETIFLL WHEFRATE VaEan i ERmEE sIESares Y niama s

3 amRE
EHZ L

883



Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Yil: 2023, Cilt: 14, Say:: 39, 877-898

Suleyman Demirel University Visionary Journal, Year: 2023, Volume: 14, No: 39, 877-898.
Sekil 1°de yer alan kod bulutuna gore lezzetli (119), uygun (47), temiz (33), giiler yiizlii ve sicak tavir sergileyen
personeller (27), hizli servis (26), zengin (17), vasat (15) ve hijyenli (12) kodlarmin sik tekrarlandigi
goriilmektedir. Mezopotamya’nin kadim topraklar1 arasinda yer alan Batman’nin yoresel mutfagi zengin tariflere

sahiptir. Bundan dolay1 miisterilerin Batman’daki yiyecek ve icecek isletmelerinde sunulan yemek ve icecekleri
lezzetli, zengin ve temiz olarak degerlendirdikleri diistiniilmektedir.

4.2. Yiyecek ve icecek Cesitliligi

Calisma kapsaminda kullanici yorumlarinin degerlendirilmesi sonucunda Batman’da yiyecek ve igecek
isletmelerinin meniilerinde 6ne ¢ikan yiyecek ve i¢ecekler Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. Yiyecek ve Icecek Cesitliligi Ana Menii ve Kodlar

Ana Kategori Kod Sikhik
Ciger 19
Kebap 16
Ayran 15
Yoresel Yemekler 14
Baklava 12
Doner 12

Lahmacun

—_ =
—_ =

Tencere Yemekleri
Sa¢ Tava
Tandir
Kadayif
Dondurma

. Izgara
Yiyecek ve Igecek Cesitliligi

Ana Menii ve Kodlar1 Kavurma

Pilav
Kahvalti
Firin Yemekleri
Icli Kofte
Elbasan Tava
Cig Kofte
Kiinefe
Cig Doner
Kizartilmis Dondurma
Sobiyet
Pizza

Beyaz Lahana Salatas1

— = = = = = NN DN W LW YYD 0 O

Mumbar Dolmasi

Batman’da TripAdvisor sitesinde miisterilerin yorumlarinda sik vurgulanan yiyecek ve igeceklerin; Ciger (19), Kebap
(16), Yoresel yemekler (16), Ayran (15), Doner (12), Tencere yemekleri (11), Lahmacun (11), Tandir (8), Izgara (6)
ve Kavurma (5) oldugu belirlenmistir. Konuyla ilgili R11 numarali isletmeye ait bazi miisteri yorumlari sunlardir;

‘Batman’a is i¢in gelince arkadaslarimin tavsiyesi ile ugradim restoran. Is i¢in ¢ok seyahat eden
ve bir¢ok yoresel lezzeti tadan biri olarak ¢ok net sdylemek isterim ki yediklerimin igerisinde en
lezzetli yoresel yemeklerdi. Bu yoresel yemeklerin tadi damagimda kaldi’. (R11)

‘Uzun zamandir buradaki gibi lezzetli bir kebap yememistim c¢ok lezzetli kebap
hazirlanmasindan dolay1 biz hep buradan kebap yeriz’ (R11)
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4.3. Menii

Calisma kapsaminda meniilere yonelik miisterilerin degerlendirmeleri incelendiginde olumlu gériislerin (17) daha
fazla oldugu belirlenmistir. Tablo 2’ de menii ana kategorisi ve kategoriye ait kodlar yer almaktadir.

Tablo 2. Menii Ana Kategorisi ve Kodlart

Ana Kategori Alt Kategori Kod Sikhik
Olumlu Zengin Cesitler 17
Menii Olumsuz Cesit az 3

Esit olmayan porsiyonlar

Meniiyle ilgili Tablo 2 ‘de yer alan miisteri yorumlarma bakildiginda misteriler Batman ilinde yer alan yiyecek
ve icecek isletmelerinin zengin menii ¢esitlerine sahip olmasi sebebiyet memnuniyet duyduklarini ve buna yonelik
olumlu yorumlar gergeklestirdikleri goriilmektedir. Bu konuyu destekleyen R 10 numarali igletmeye ait bazi drnek
yorumlara agagida yer verilmistir.

‘Mekanda her yag grubundan insanlar var, ménii de asir1 ¢esit mevcut.”’(R10)

‘Oncelikle Batman’da bdyle giizel bir mekanla karsilasmak bizleri oldukg¢a sasirttt meniisii
oldukga zengin et iizerine ihtisas yapmislar.”’(R10)

‘Bu restoranda her ¢esit yemek var. Yemekler hepsi birbirinden ayr1. Ozellikle 6gle saatlerinde
cok kalabalik oluyor aksamlar1 biraz daha sakin oluyor, doneri ¢ok giizel tavsiye ederim.” (R10)

Miisterilerin meniilere yonelik olumsuz goriisleri alt kategorisinde meniilerde ¢esit azlig1 (3) ve esit olmayan
porsiyon (1) kodu yer almaktadir. Baz1 miisteriler meniilerde gesitlerin az oldugunu ve porsiyonlarin esit olarak
yer almadigimi belirtmislerdir. Bu durumu 6rnekleyen R7 numarali isletmeye ait miisteri yorumlari sunlardir:

‘Esimle gittik yemekleri gayet giizel. Begendik. I¢li koftenin olmamasi bizi iizdii. Yemek ¢esidi
arttirllmali.” (R7)

‘Merkezi konumda olmas1 avantaj. Yemek olarak fazla beklentiye girmeyin. Meze olarak iki
seyden bagka bir sey yok.’(R7)
‘Masalara esit dagitilmayan sa¢ ekmegi disinda yemek giizel.”(R7)

Menii igerigiyle ilgili miisterilerin paylagimlarinin genel itibariyle tatmin ekseninde sekillendigi goriilmektedir.
4.4. Fiyat

Miisteriler Batman’daki yiyecek ve icecek isletmelerinde sunulan iiriinlerin fiyatlarinin genel itibariyle uygun (47)
oldugunu belirtmektedir. Bu duruma iligkin tespitler asagida fiyat ana kategorisi ve kodlariyla yer almaktadir (Bkz:
Tablo 3).

Tablo 3. Fiyat Ana Kategorisi ve Kodlar1

Ana kategori Alt kategori Kod Sikhik
Olumlu Uygun 47
. Olumsuz Pahali 15
Fiyat -~
Salataya ek iicret 1
Meniide fiyatlarin yer almamasi 1

Fiyatla ilgili kodlar incelendiginde miisterilerin Batman’daki isletmelerde sunulan yiyecek ve igeceklerin
fiyatlarin1 uygun olarak degerlendirilmektedir. Menii fiyatlarinin uygun oldugunu gosteren R4 ve R3 numarali
igsletmeye ait 0rnek yorumlar asagidaki gibidir:

‘6 arkadas ciger yedik. Hem goziimiiz hem karnimiz hem de ruhumuz doydu. ilgi, alaka, lezzet
miilkemmel. Fiyat da ¢ok uygun.’(R4)

‘Bol fistikli ve tereyagl kadayiflarin tadina doyum olmuyor fiyatlar1 gayet uygundur umarim
tekrar gelirim.”(R3)

‘Batman'in en eski ve bilinen ve uygun fiyata giizel yemek yenebilen yerlerinden biri. Sehrin
tam gobeginde, genis bir mekan, arka tarafinda kii¢lik bir bahcesi mevcut.”(R4)
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Miisteri yorumlarinda yiyecek ve icecek fiyatlarina iliskin tatminsizlik belirten paylasimlarda mevcuttur. Buna
gore misterilerin bir kismi yiyecek ve icecek isletmelerindeki fiyatlar1 pahali (15) olarak nitelemektedir.

Salatalardan ek ticret alinmasi ve mentide fiyat bilgisinin olmamasi olumsuz yorumlar olarak 6n plana ¢ikmaktadir.
R1 numarali restorana ait fiyatla ilgili olumsuz yorumlarin bazilar1 asagida gosterilmektedir.

‘Ailemle Batman da aligverise gittik yemek iginde sonra lokantasina gittik goriintii giizel fakat
yemekler o kadar iyi degil birde fiyatlar ¢ok pahali.’(R1)

‘Salatadan ek fiyat istenmesi kotii.”(R1)

‘Meniide fiyat yok. Yiyeceklerin fiyatin1 géremezsek nasil siparis verecegiz. (R1)

4.5. Yiyecek ve i¢cecek Niteligi

Batman’daki yiyecek ve igeceklerin niteligine iligkin yapilan degerlendirmeler incelendiginde daha ¢ok olumlu
(248) yorumlarla kargilagilmaktadir. Olumlu yorumlar altinda yer alan kodlara bakildiginda miisterilerin yiyecek
ve icecekleri; lezzetli (119), giizel (36), mikkemmel (16), kaliteli (11), iyi (12), harika (12) ve doyurucu (10) olarak
degerlendirdigi goriilmektedir. Olumsuz yorumlarda ise vasat (15), hayal kiriklig1 (10), lezzetsiz (4), yagl (3) ve
kalitesiz (3) kodlarinin sik¢a vurgulandigi bulgusuna varilmistir (Bkz: Tablo 4).

Tablo 4. Yiyecek ve Icecek Niteligi Ana Kategorisi ve Kodlar1

Ana Kategori Alt Kategori Kod Sikhik
Lezzetli 119
Giizel 36
Miikemmel 16
fyi 12
Harika
Kaliteli
Nefis

—_ =
—_ N

Goriiniisti Giizel
Olumlu Efsane
Marka
Harika pigmis
Zengin Malzeme
Otantik
Yiyecek ve Icecek Niteligi Zengin Malzeme
Damak Catlatan

Taze

— N NN NN W R LWL

Dogal

—
[}

Olumsuz Vasat

[

Hayal Kiriklig1
Doyurucu Degil
Lezzetsiz
Yagh
Kalitesiz
Eski tad1 yok
Hijyensiz
Agir

—_— = NN W W R W

Tuzlu
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Ana Kategori Alt Kategori Kod Sikhik

Sekerlenmis 1
Pismemis 1
Yanik 1
Soguk 1
Agir Yemekler 1
Ciiriik Meyve 1
Kaoti 1

Batman’daki R9 ve RI12 numarali isletmelerde yiyecek ve iceceklerin niteligine yonelik olumlu
degerlendirmelerden bazilarina asagida yer verilmistir.

‘Aziz dostumuz Ramazan beyin davetiyle 6gle yemegi igin ziyaret ettik. ikram edilen sef
tabagindaki etlerin tadi, lezizligi ve nefaseti iist seviyedeydi, Tesekkiir ederiz Batman'li giizel
dostlarim.” (R9)

‘Batman’in en eski ve hi¢ degismemis bir restoran eskiden is adamlari biirokratlar giderdi buraya
ben 6grenciyken hep derdim bir giin param olsa burada yemek yiyecegim c¢iinkii ¢ok pahali
geliyordu ama simdi gidebiliyorum giizel bir mekan lezzetli yemekler tavsiye ediyorum.’(R12)

Batman’daki yiyecek ve iceceklerin niteligine yonelik daha ¢ok olumlu paylasimlar yapilmasinin yaninda
miigterilerin bir kism1 olumsuz paylagimlar yaptig1 goriilmektedir. Buna gore R6 numarali isletmeye ait bazi
olumsuz drnek yorumlar asagidaki gibidir:

‘Biiyiik ve temiz bir esnaf lokantas: goriiniimiinde olan igletme bana gore gorenin lezzetlerini
tam olarak miisterilerine sunamryor. Yazimin basligini da onun i¢in boyle attim. Yemis oldugum
lahmacun, i¢li kdfte (Bulguru asir1 kalin ve sertti) ve pilav iistii et doner vasatti. Ne bana ne esime
farkli bir tat gelmedi.” (R6)

‘Mekanin ¢ocuklarin oyun oynayabilecegi arka bir bahgesi var. Bayan personel ¢ok kaba ama
erkek personel son derece ilgili. Isletme temiz ve hijyenikti. Ben Adana kebap ve pirzola yedim
kurutmadan pisirilmesi yagi tadi tuzu ortalama mekanlarin iistiindeydi. Ama tabaklarin
doyuruculugu tatmin edici degil.”’(R6)

‘Cigeri tazeligi ve pisme siiresi iyi olsa da ¢ok yagli geldi bana. Ekmekleri de ¢ok yagh. Ekstra
yag kullandiklarini bile diistindiim. Diyarbakir veya Urfa cigeri kadar giizel beklemeyin. Gene
de denenebilir.” (R6)

4.6. Yiyecek ve icecek Isletmelerini Fiziki Yapisi ve Konumu

Yiyecek ve igecek isletmelerinin fiziki yapisi ve konumuna yonelik miisteri paylasimlari incelendiginde daha ¢ok
olumlu degerlendirmeler (127) yapildigi belirlenmistir. Olumlu degerlendirmelerle birlikte miisterilerin bir
boliimiiniin olumsuz degerlendirmeler (40) yaptig1 gdze ¢arpmaktadir. Olumlu alt kategorisinde; isletmenin temiz
(33), giizel (25), nezih (10), genis (9) biiyiik (6) ve harika (6) oldugu belirtilirken; olumsuz alt kategorisinde ise
isletmenin salas (11), sehir merkezinden uzak (10), otopark sorunu (7) ve kalabalik (7) olmasma yonelik
paylasimlar yapilmistir. Tablo 5 ‘te yiyecek ve i¢ecek igletmelerinin fiziki yapisi ve konumlarina iligkin yapilan
analiz sonucu neticesinde belirlenen kodlar ve sikliklar1 gosterilmektedir.

Tablo 5. Yiyecek ve Icecek Isletmelerinin Fiziki Yapisi ve Konumu

Ana Kategori Alt Kategori Kod Sikhk
Temiz 33
Yiyecek ve igecek Giizel 25
isletmelerinin fiziki yapisi Olumlu Hijyenli 12
ve konumu Nezih 10
Merkezi yer 9
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Ana Kategori Alt Kategori Kod Sikhik

Genis 9

Biiyiik 6

Harika 6

Kaliteli 5

Bahgeye sahip olmasi 6

Sakin 2

Stiper 2

Mescidin olmasi 1

Huzur 1

Olumsuz Salag 11
Sehir merkezine uzak 10

Otopark Sorunu 7

Kalabalik 7

Temiz olmamast 3

Hijyen diisiik 1

Kus digkilart 1

Tablo 5’e gore miisteriler Batman’daki yiyecek ve igecek isletmelerine yonelik genel olarak olumlu paylasimlar
yapmigtir. Misterilerin R12 ve R7 numarali restorana ait olumlu paylasimlarina iliskin 6rnekler asagida
Ozetlenmistir:

‘Cok cesitli, cok lezzetli, cok hizli servis, makul fiyat, temiz, giizel konum... Kesinlikle tavsiye
edilir.” (R12)

“Yillardir ayni lezzetiyle damak tadini bozmayan bir mekéan. Elemanlarin hizmetini takdir ettim.
I¢ mekan temiz ve biiyiik. Bolgenin geneline hitap eden bir lezzeti var. Batman ziyaretlerinde
mutlaka ugranmasi gereken bir yer.” (R7)

‘Et lokantasindan ¢cok memnun ayrildim. Tabagi ardindan kiinefe yedim. Lezzetleri ¢ok giizeldi.
Turla gitmis olmamiza ragmen servis hizliydi ve personelde alakaliydi. Mekan giizel, lavabolari
temizdi. Mescidinin olmasi da art1 bir puand1 benim i¢in. Yolunuz diiserse mutlaka gidin derim.
Ziyadesiyle doymus ziyadesiyle memnun ayrilacaginizi diisiinmiiyorum.’ (R12)

Batman’da yiyecek ve icecek isletmelerinin fiziki yapisi ve konumunu olumsuz olarak degerlendiren miisterilerde
vardir. Ozelikle miisteriler bazi isletmelerin konumunu merkezden uzak bulmaktadir. Bunun disinda bazi
isletmelerin salag goriiniimlii olmasi, park yerinin sorun olmast ve hijyenden yoksun olmasi gibi sorunlarda
miigterilerin o isletmelere karsi olumsuz yorum yapmasina neden olmaktadir. Bu miisterilerin R9 numarali
isletmeye ait 6rnek yorumlari su sekildedir:

‘Batman'in bir numarasi diyebilirim. Mekanin ambiyansi daha iyi olabilirdi, daha merkezi bir
yer olsa patlar gider.” (R9)
‘Cigerde efsane olmus ama salas mekan.” (R9)

‘Temizlik hususu bakimindan kotii, hijyen kriterleri zayif bir isletme. Cigerler fazla yagh ve
sert. Diyarbakir cigeri benzeri bir sunumu mevceut. Otopark sorunu fazlasiyla problem yaratiyor.
Yerken giiven problemi olusturuyor yemegin kalitesi gercekten. Tavsiye edilecek bir mekan
degil.”(R9)

4.7. Hizmet Kavramm

Batman’daki yiyecek ve icecek igletmelerinde hizmet kavrami miisteriler tarafindan genel itibariyle olumlu (131)
olarak degerlendirilmektedir. Olumlu paylasimlarda miisteriler ¢alisanlarin ilgili olmasi (31), servisin hizl1 olmasi
(26), galisanlarin giiler yiizlii ve sicak tavir sergilemesi (27), ¢alisanlarin gayretli olmasi (10), servisin giizel olmasi
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(9), servisin iyi olmasi (9), kaliteli hizmet (8) ve calisanlarin saygili olmasi (4) kodlarina vurgu yapmaktadir.
Olumsuz paylagimlarda ise kalitenin diigiik olmasi (8), servis hizinin yavagligi (4), calisanlarin miisteriye ilgisiz
davranmasi (4) ve ¢aliganlarin miisterilere saygisizca hitap etmesi (3) en sik tekrarlanan kodlar olmustur. Tablo
6’da hizmet kavrami ana kategorisi ve bu kategoriye ait alt kodlar yer almaktadir.

Tablo 6. Hizmet Kavrami Ana Kategori ve Kodlar1

Ana Kategori

Alt Kategori Kod

Sikhik

Hizmet Kavramu

flgili personel

31

Giiler yiizlii ve sicak tavir sergileyen personeller 27

Hizl Servis
Gayretli Calisanlar
Giizel hizmet
Iyi
Olumlu Kaliteli
Saygili Personel
Efsane
Geleneksel dogu misafirperverligi
Harika sunum
Tecriibeli Calisanlar

Kusursuz

26

—_
(e

Olumsuz Diisiik kalite

Yavas servis hizi
Miisteriye ilgisiz davranilmasi
Saygisiz hitap
Kaba davranig
Kalabalik
Berbat
Giller yiizlii olunmamasi
Kétii sunum

Hileli Hesap

NN NN W W R MO = = N DN B~ 0 O O

Batman merkeze yakin bir konuma siparis verilmemesi 1

Vasat

Garsonlarin siirekli miisteri yaninda beklemesi 1

Tuvalet sirast ¢ok

1

Tablo 6 ‘ya gore miisteriler Batman’daki yiyecek ve igecek isletmelerindeki sunulan hizmeti bilyiik dl¢iide olumlu
paylasimlarla agiklamaktadir. Hizmet kavramiyla ilgili RS ve R1 numarali isletmelere ait olumlu paylasimlara

iliskin bazi drnekler asagida yer almaktadir.

‘Aile olarak gittik. Yemekleri giizel oldugu kadar calisanlar1 da ¢ok ilgili. Mekanin temizligine
oldukca dikkat ediliyor zaten gittiginizde de fark edecek.” (R5)

‘Ciger yemek i¢in nezih bir ortam. Hizmette rakip tanimaz, miisteri memnuniyetini 6n planda
tutarlar, e tabii giiler ylizlii personellerini de unutmamak gerekir. Fiyatlar: da gayet uygun.’(R2)

‘Gergek anlamda et yemekleri ¢ok lezzetli. Servis oldukca hizli ¢alisan personel saygili samimi

ve giiler yiizlii. Sa¢ tava ¢ok ¢ok iyi.”(R1)

889



Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Yil: 2023, Cilt: 14, Say:: 39, 877-898
Suleyman Demirel University Visionary Journal, Year: 2023, Volume: 14, No: 39, 877-898.
Miisteriler hizmet kavramiyla ilgili olumlu paylagimlarla beraber nispeten olumsuz paylasimlarinda yapildigt

goriilmektedir. Hizmet kavramina iliskin R10 numarali igletmeye ait yapilan olumsuz paylasimlarin bir kismi1
asagida yer almaktadir.

‘Mekan bolgeye gore ¢ok diisiik kalitede ve pahali.” (R10)

“Yogunluktan dolayr miisteriye pek de ilgi duyulmadigini goérdiim. Menii zengin ve lezzetli.
Hijyen agisindan begendim. Calisanlar giiler yiizlii olursa her sey tamamlanacaktir.’(R10)

‘Ailemle Batman da aligverise gittik, yemek i¢in lokantasina gittik goriintii giizel fakat yemekler
o kadar iyi degil birde fiyatlar ¢ok pahali elemanlar ilgisiz.” (R10)

5. SONUC VE TARTISMA

Gastronomi olgusunun turizm sektorii i¢erisinde bir anlayiga doniismesiyle birlikte turizm sektoriiniin temel
paydaslarindan biri olan yiyecek ve igecek isletmelerinin dnemi daha da artmistir. Bu durum destinasyon ve turistik
deneyimlerin kalitesinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi noktasinda yiyecek ve icecek isletmelerinin faaliyetlerinin
degerlendirilmesini elzem kilmaktadir. Bu odakta hazirlanan arastirmanin amaci, turistlerin Batman’daki yiyecek
ve igecek isletmelerine yonelik sosyal iletisim aglarinda iirettikleri bilgilerin incelenmesidir.

Aragtirmada (i) yiyecek ve icecek cesitliligi, (ii) mend, (iii) fiyat, (iv) yiyecek ve icecek niteligi, (v) yiyecek ve
icecek isletmelerinin fiziki yapisi ve konumu ve (vi) hizmet kavramlarinin miisteriler tarafindan en sik vurgulanan
kavramlar oldugu belirlenmistir. Kategorilere iligkin farkli alt temalarin oldugu, bu temalarin yiyecek ve icecek
isletmelerinde tatmin ve tatminsizlige yol agan bilesenleri ortaya koydugu sonucuna varilmistir. Bu ¢alismanin
temalariin belirlenme siirecinde Pergin ve Yigit (2020) tarafindan gergeklestirilen arastirma yol gosterici
olmustur.

Aragtirmada ilk olarak, yiyecek ve igecek cesitliligi degerlendirilmis, Batman’daki isletmelerde et, hamur ve sebze
yemekleriyle birlikte tatlinin mentilerde sikca yer aldigi sonucuna varilmistir. Buna ek olarak, miisteriler yoresel
yemeklerin meniilerdeki varligina dikkat ¢ekmistir. Tarihsel siirecte yemek eylemiyle var olan insanoglunun
taleplerini karsilayan besin liretiminin bir neticesi olan mutfak kiiltiirii, kiiltiiriin ve gelenegin en uzun siire yasayan
boliimiinden olusturmaktadir. Mutfak kiiltiiriiniin ilk yeserdigi bolgelerden biri Mezopotamya bolgesidir.
Mezopotamya’da et ve bugday yemekleri tiiketilirken, ayrica bolgede yoresel yiyecek cesitliligi fazladir. Bu
noktada et ve hamur yemeklerinin yogun oldugu bir mutfak kiiltiiriiniin varlig1 olagan bir sonugtur (Yalgin ve
Yaman, 2019).

Ikinci olarak; yiyecek ve igecek isletmesi meniilerine iliskin tatmin ve tatminsizlik durumlar1 incelenmistir.
Miisterilerin mentilerdeki yiyecek ve igecek ¢esitliliginden 6tiirii memnuniyet duydugu sonucuna vartlmigtir. Buna
karsin, arastirmada yiyecek ve icecek meniilerindeki porsiyon miktarlarinin belirtilmemesinin memnuniyetsizlik
durumuna yol agtig1 belirlenmistir. Literatiirde mevcut aragtirmanin sonuglar1 desteklenmektedir. Erdem ve Yay
(2015), Yasar (2019), Seker vd., (2019) meniilerdeki yiyecek ve igecek cesitliligi miisteri memnuniyeti
olusturmanin baslica degiskenlerinden biridir. Ozkale (2021) ise porsiyonlamanin miisteri tatmin ve tatminsizligini
etkiledigini ifade ederek mevcut aragtirma sonucunu desteklemektedir.

Ucgiincii olarak; fiyat unsurunun yiyecek ve icecek isletmelerinden alman hizmete iliskin tatmin ve tatminsizligin
belirleyicisi oldugu sonucuna vartlmigtir. Buna gore, miisterilerin biiyiik bir bolimi Batman’daki yiyecek ve
icecek isletmelerindeki fiyatlarin uygun oldugunu ifade etmekte, bu durumdan memnuniyet duydugunu ortaya
koymaktadir. Dalgi¢ vd. (2016), Erdem ve Yay (2015), Ozkale (2021), Sen (2021) ve Yasar (2019) yiyecek ve
icecek isletmelerindeki fiyatlarin miisteri tatmin ve tatminsizligini meydana getiren basat degiskenlerden biri
oldugunu vurgulamakta ve mevcut arastirmadaki sonucu desteklemektedir.

Doérdiincii  olarak; arastirmada miisterilerin yiyecek ve iceceklerin niteligine iliskin degerlendirmeleri
incelenmistir. Sonuglar, miisterilerin yemeklerin lezzetinden ve goriiniimiinden 6tiirii tatmin hissi duydugunu
gostermektedir. Pezenka ve Weismayer (2020) Seker vd., (2019), Sen (2021) yiyecek ve igeceklerin lezzetinin,
Dalgic vd., (2016) ise yiyecek ve igeceklerin gorliniimiiniin, miisteri tatminini etkiledigini belirtmektedir. Bu
sonuglar mevcut arastirmadaki belirlemelerle ile literatiirdeki sonuglarin ortiistiiglinii géstermektedir. Buna karsin
mevcut aragtirmada miisterilerin bir kisminin yemeklerde kullanilan igeriklerin kalitesinin ve sunum tekniklerinin
zay1fligindan otiirii yemekleri vasat olarak nitelendirdigi sonucuna varilmustir. Literatiirde yemeklerde kullanilan
igeriklerin kalitesinin diisiikliigiiniin miisteri memnuniyetini etkiledigini ortaya koyan c¢alismalarla (Seker vd.,
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2019), sunum tekniklerinin miigteri memnuniyetini saglamada baslica degigkenler arasinda oldugunu ortaya koyan
calismalarda bulunmaktadir. (Celik, 2012; Al-Tit, 2015; Bilgin, 2017).

Besinci olarak; arastirmada yiyecek ve icecek isletmesinin fiziksel yapisinin miisteri tatmin ve tatminsizligi
iizerindeki etkisi incelenmistir. Buna gore, temizlik, mekanin i¢c mimarisi ve nezih olmasinin miisteri tatminini
olusturan baslica degiskenler oldugu sonucuna varilmigtir. Erdem ve Yay (2015) ve Yasar (2019) hizmet sunulan
ortamin fiziksel yapisinin miisteri tatminini etkiledigini vurgularken, literatiirde temizlik, mekan i¢ mimarisi
(Dogan ve Demirtas, 2021) ve mekanin nezih olmasinin tatmini olumlu etkiledigine iliskin bulgular mevcuttur.
Bu sonuglar arastirmanin literatiirle drtiigen yoniinii ortaya koymaktadir. Mevcut arastirmada yiyecek ve icecek
isletmelerinin fiziksel yapisina iligkin paylasimlar yiyecek ve igecek isletmesinin sehir merkezinden uzakliginin,
otopark sorununun ve kalabalik olma durumlarinin tatminsizlige dolayisiyla olumsuz yorumlara neden oldugu
sonucuna vartlmistir. Kisioglu ve Selvi (2013) otopark sorununun yiyecek ve icecek isletmeleri agisindan sorun
oldugunu, Bulgan ve Ergengicegi (2021) otopark ve trafik sorunlarimin engelli bireyler i¢in erisim sorun meydana
getirdigini, dolayisiyla miisteri memnuniyetsizligine yol actigini ifade etmektedir. Ozkale (2021) ise yiyecek ve
icecek isletmesinin sehirle uzaklifi ve otopark problemlerinin isletmenin kalabalik olmasinin miisteri
tatminsizligine yol a¢tigin1 belirlemistir.

Son olarak, yiyecek ve i¢ecek isletmesindeki genel hizmet kalitesiyle ilgili yorumlar degerlendirilmis, miisterilerin
hizmet kalitesinin olumlu yonlerini daha fazla vurguladigi sonucuna ulasilmistir. Calisan tutum ve davranislar
genel hizmet kalitesiyle ilgili olumlu yorumlarin yogun oldugu kavramlar iken, hizmet hizinin disiikliigi olumsuz
yorumlara en sik konu olan kavram olmustur. Calisanlarin hizmet kalitesinin énemli bir unsuru oldugu bir¢ok
arastirmada vurgulanmaktadir (Dalgi¢ vd., 2016; Dogan ve Demirtas, 2021; Erdem ve Yay, 2015; Sen, 2021;
Yagar, 2019). Bununla birlikte hizmet hizinin algilanan hizmet kalitesini etkiledigi arastirmalarda ortaya
konmaktadir (Seker vd., 2019; Yasar, 2019).

Aragtirmanin teorik agidan literatiire sundugu katkiyla beraber yonetimsel anlamda c¢iktilarida mevcuttur.
Gastronomi turizmi miisteri istek ve ihtiyaclarimin kisisellestigi, bundan 6tiirli miisteri tatmininin gii¢ oldugu bir
turizm tliriidiir. Bu durum gastronomi turizminde talep yonlii istek, ihtiya¢ ve beklentilerin tanimlanip, arz
boyutuyla tiretimlerin bu odakta gerceklestirilmesini elzem kilmaktadir. Mevcut arastirmada gastronomi turizmi
deneyiminde tatmin ve tatminsizligin basat 6gelerinden olan yiyecek ve igecek isletmelerine yonelik isletme
miisterilerinin paylagimlari incelenmistir. Miisterilerin isletmedeki deneyimini yoneten, tatmin ve tatminsizliginde
belirleyici olan faktorler; yiyecek ve icecek gesitliligi, menti, fiyat, yiyecek ve igecek niteligi, isletmenin fiziki
yapisi ve konumu, hizmet kalitesidir. Arastirma sonuglar1 bir yandan Batman’daki yiyecek ve igecek isletmelerinin
basarili ve basarisiz olarak goriildiikleri alanlari miisteri bakis agisiyla ortaya koyarken, 6te yandan iyilestirme ve
gelistirme girisimlerine yonelik bir izlek sunmaktadir.

Gastronomi turizminin gelisiminde baslica bilesenlerden biri ydresel yiyeceklerdir. Arastirmada ydresel
yiyeceklerin isletmelerde iiriin ¢esitliliginde yer edindigi ve miisterilerin hem yoresel yemeklerden hem de iiriin
cesitliliginden memnuniyet duydugu belirlenmistir. Bu baglamda ydrede gizli kalmig yiyecek ve igeceklerin
belirlenmesi, irline doniistiiriiliip isletmelerde meniilere entegre edilmesinin gastronomik gelisimi tesvik edecegi
aciktir. Yerel yonetimler ve iiniversite is birligiyle organize edilecek cografi isaretleme girisimleri yoresel
iiriinlerin markaya doniistiiriilmesi ve isletme meniilerine dahil edilmesi adina 6nemli olacaktir. Arastirmada elde
edilen bir diger sonuca gore; meniilerde porsiyon miktarlarinin belirtilmemesi ve yiyeceklerin porsiyonlarinim
kiigiik olmas1 miisteri memnuniyetsizligi olusturmaktadir. Bu noktada isletmelerin meniilerde iiriin porsiyonlarini
belirtmesi miisterilerin yiyeceklerin miktarma iliskin bilgi sahibi olmasim1 miimkiin kilarak, sipariglerini bu
eksende vermesini saglayacaktir. Arastirmada misterilerin yemeklerdeki igerik kalitesinden otiirii
memnuniyetsizlik duydugu belirlenmistir. Ipar vd., (2020) meniilerde igerik kalitesini arttirmak igin yerellik ve
miigteri taleplerinin dikkate alinmasi gerektigini vurgulamaktadir. Buna gére Batman’daki yiyecek ve igecek
isletmelerinin yemeklerde kullanilan iiriin kalitesini gelistirmek adina yerellige agilik vermesi ve miisteri
taleplerini karsilayacak tretimler gerceklestirmesi gereklidir. Tiim bunlarla birlikte ¢alisan iletisim becerisi,
hizmet hizinin diisiikliigii ve sunum teknikleri miisteri memnuniyetsizligi meydana getiren diger faktorlerdir.
Calisanlarin iletisim becerileri, hizmet hiz1 ve sunum yetkinliklerinin gelistirilmesi baglaminda egitimi gereklidir.
Bu noktada iiniversiteler ve halk egitim merkezleri tarafindan yiyecek ve igecek isletmesi ¢alisanlarina profesyonel
destek saglanmalidir. Batman’daki yiyecek ve icecek isletmelerinde miisteri memnuniyetsizligi meydana getiren
bir diger faktdriin otopark sorunu ve kalabalik olmast durumudur. Genel itibariyle Batman otopark sorununun
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oldugu bir ildir. Bu baglamda isletmelerin girisimleriyle birlikte yerel yonetimlerin otopark alanlarmin
arttirtlmasina iliskin planlamalar yapmasi sorunun ¢6ziilmesine yardime1 olacaktir.

Aragtirmada Batman’daki yiyecek ve icecek isletmelerinde miisteri memnuniyet ve memnuniyetsizligine yol acan
miigterilerin bakis agisiyla faktorler degerlendirilmistir. Aragtirmanin kapsamini TripAdvisor web sitesinde yer
alan miisteri yorumlar1 olusturmaktadir. TripAdvisor disindaki sosyal iletisim aglarinda yapilan paylasimlarin
incelenmesiyle birlikte, miisteriler disindaki diger turizm paydaslarina yonelik incelemenin yapilmasi daha
kapsamli bir degerlendirme yapilmasini miimkiin kilacaktir.

YAZARLARIN BEYANI
Katki Oram Beyani: Yazarlar ¢alismaya esit oranda katki saglamistir.

Destek ve Tesekkiir Beyani: Calismada herhangi bir kurum ya da kurulustan destek alinmamistir.

Catisma Beyani: Calismada herhangi bir potansiyel ¢ikar ¢atismasi s6z konusu degildir.
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