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Oz

Bu arastirmanin amaci, Kapadokya Bolgesi'nde faaliyet goésteren fine-dining restoran
musterilerinin tekrar ziyaret etme niyetleriyle iligkili faktorleri incelemektir. Calismada fine-dining
restoranlar ziyaret eden mdusterilerin Tripadvisor lzerindeki yorumlari nitel arastirma yéntemiyle
ele alinmistir. Verilerin analizi igin MAXQDA nitel veri analiz programi kullaniimis ve yorumlar
icerik analizi yontemiyle analiz edilmistir. Veri analizi sonucuna gore fine-dining restoranlarda
musteriler icin en 6nemli dort ana tema yiyecek icecek, hizmet, atmosfer ve fiyat olmustur.
Calisma kapsaminda bu ana temalara ek olarak 22 adet alt tema elde edilmistir. Calismanin
sonunda, bulgularin sonugclari tartisilmis, calismanin literattre katkisi belirtilerek gelecede yénelik
galismalara ve fine-dining restoranlarina yonelik 6neriler sunulmustur. Buna gore fine-dining
restoranlarin 6zguin tarifler olusturmalari, hizmet kalitesinden 6din vermemeleri, musteriyle
iletisimde iyi olmalari, dogru bilgi aktarimi konusunda personeli egitmeleri 5nem tagimaktadir.

Anahtar Kelimeler: Fine-dining, restoran, tekrar ziyaret etme niyeti, Kapadokya.
Abstract

The aim of this study is to examine the factors associated with the revisit intention of fine-dining
restaurant customers operating in the Cappadocia Region. The study utilized a qualitative
research approach to examine the feedback provided by customers who had visited fine-dining
restaurants on Tripadvisor. MAXQDA qualitative data analysis program was utilized for the
analysis of the data and the comments were analyzed using the content analysis method. As a
result of data analysis, the four most important main themes for customers in fine-dining
restaurants were food and beverage, service, atmosphere, and price. In addition to these main
themes, 22 sub-themes were obtained within the scope of the study. At the conclusion of the
study, the researchers discussed the implications of their findings, highlighting the significance of
their contribution to the existing literature. The study also provided valuable recommendations
for future research and fine-dining restaurant businesses. Accordingly, it is emphasized that fine-
dining restaurants should create unique recipes, maintain service quality, excel in
communication with customers, and train their staff in accurate information transfer.

Key Words: Fine-dining, restaurant, revisit intention, Cappadocia.
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Kapadokya Bélgesi’ndeki Fine-Dining Restoranlarin Tekrar Ziyaret Edilme Niyetlerinin
Incelenmesi

Extended Summary
Purpose

This study was conducted with the aim of examining the intention to revisit fine-dining
restaurants in the Cappadocia region. In this context, the main purpose of the study is
to reveal the service quality offered by fine-dining restaurants and to identify the factors
influencing the perception of the quality of this service. The study is considered
important in terms of revealing the experiences of customers who prefer fine-dining
restaurants.

Background

Fine-dining restaurants have a significant advantage over other food and beverage
establishments. This advantage stems from their capacity to create a unique and
memorable experience for customers, their distinctive ambiance, and their ability to
provide culinary offerings that are difficult to imitate. These factors can directly
influence the likelihood of individuals returning to such establishments (DiPietro and
Campbell, 2014). The central research question for this purpose has been ‘What are
the factors that influence people's intention to revisit high-quality restaurants?’ In the
study aimed at uncovering the answer to this question, the research location was
determined as the Cappadocia Region. Cappadocia stands out worldwide for its
fascinating fairy chimneys that attract millions of tourists every year. Consequently, the
presence and diversity of fine-dining establishments in this destination are of such
importance that their impact on tourists warrants investigation. Remarkably, the
literature review conducted for the region has not identified any prior studies on this
subject.

User-generated content (UGC) has become an important factor in the tourism
and travel industry, influencing the decision-making process of many consumers.
Despite this, few studies have utilized user-generated online content to study fine-
dining restaurants. Moreover, while service quality (Ha and Jang, 2010; Hyun, 2010;
Jin et al., 2015) and customer satisfaction in fine-dining restaurants (Harrington et al.,
2011; Kandemir Altuner and Ciftci, 2021; Njite et al., 2008; Noone et al., 2007) are
frequently studied topics, there are very few studies on revisit intention (DiPietro and
Campbell, 2014). Therefore, this study contributes to filling the gap in the literature by
both examining the revisit intentions of fine-dining restaurants and using user-
generated online content in this regard.

Method

In this study, we analyzed customer reviews of fine-dining restaurants on TripAdvisor
in Cappadocia and examined visitors’ revisit intentions using qualitative research
methods. The case study was chosen as the research design. The reason for this is
that in a case study, one or a few limited situations are examined in detail over a
certain period, using in-depth data collection tools from various sources. For the data
collection process, the globally popular user review and rating platform TripAdvisor
was utilized. To obtain data related to the experiences offered by fine-dining
restaurants, searches were conducted on the TripAdvisor website using criteria for
fine-dining and within the location of Cappadocia. A total of 175 Turkish reviews
obtained from ten fine-dining restaurants were subjected to content analysis using the
MAXQDA software program.
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Findings

As a result of the analyses conducted through the MAXQDA program, four main
themes, namely ‘service, food-beverage, atmosphere, and price, were identified for
fine-dining restaurants. Among these themes, the most frequently repeated main
theme was “Food and beverage (F&B)”, while the least repeated theme was “Price”. In
addition, a total of 22 sub-themes belonging to all main themes were reached as a
result of the comments analyzed.

The most frequently mentioned sub-theme of the F&B theme was “Flavor”.
Along with taste, it is seen that the “presentation” of F&B is also very important in
customer comments. Another frequently repeated theme under F&B was the “wine”
menu. It is seen that customers place importance on a variety of factors such as rich
and high-quality wines, wines suitable for every meal, and wines sourced from the
region. This finding is supportive of the previous study results. Wine can contribute to
creating memorable tourism experiences (Cao et al., 2019; Kustos et al., 2021) and
plays a role in fine-dining restaurant satisfaction (Cassar et al., 2020). The main theme
of F&B also includes “sustainable cuisine”, “healthy food”, and “freshness”. Today, the
demand for sustainable kitchens is increasing, especially from consumers with certain
lifestyles and habits who are trying to reduce the impact of their ecological footprint
(Gunes, 2013). Similarly, this study found that fine-dining restaurant customers value
healthy food options and the restaurant’s sustainable culinary practices.

While the second most frequently repeated main theme was “service”, the most
frequently repeated sub-theme was “Caring and friendly employees”. Ha and Jang
(2010) stated that efforts to increase and improve service quality in restaurants can be
achieved with the support of employees. While a large number of studies emphasize
the importance of “caring and friendly employees”, there is little research on the
importance of “chef-customer interaction”, “making customers feel special”’, and
“providing detailed venue-menu descriptions”.

In the third most frequently repeated main theme, atmosphere, the sub-theme of
“Authentic Environment” stands out. Indeed, there are many studies indicating that
atmosphere and ambiance are very meaningful for fine-dining restaurants (Alegre and
Cladera, 2009; Baker and Crompton, 2000; Zboja and Voorhees, 2006). In this context,
every fine-dining restaurant is expected to be designed with decorations that add
originality according to its cuisine, the geography in which it operates, or the customer
base it appeals to.

The least repeated main theme in this study was price. It is thought that the
reason for this may be that the customer base that prefers fine-dining restaurants
consists of people belonging to the upper-income group. It is known that these
customers are not interested in price, they are more interested in taste and service
quality (Hwang and Ok, 2013; Jeong and Jang, 2015). Since the customers of fine-
dining establishments have high-income levels, they have the potential to leave
significant tourism income to the region. Therefore, ensuring that customers revisit
these restaurants is important for both fine-dining restaurants and regional tourism in
general.

Results

This study clearly reveals what these businesses should pay attention to in order to
create revisit intentions. Bonfanti et al. (2023) stated that luxury restaurant customers
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desire dishes that allow them to spend an evening different from the meals they have
tasted in previously-starred restaurants, their own home kitchens, and their usual
routines. Therefore, as indicated in this study, fine-dining restaurants should create
recipes that are not only delicious but also authentic. This study also highlighted the
importance of service quality in terms of creating the intention to visit again. For
instance, given the emphasized importance of “chef-customer interaction”, it is
recommended that fine-dining establishments provide customer communication
training to their chefs. This training can lead to more frequent and higher-quality
interactions with customers. Moreover, personalized gestures such as special treats
and warm greetings can be applied according to the customer's profile to make each
customer feel special. “The staff's knowledge of the restaurant and its menu and its
accurate conveyance” is another important factor in the emergence of the intention to
visit again, so the staff whoever communicates with the customer should have
knowledge about the place and the dishes and be able to convey this information
correctly.

1. Girig

Dunya, son yillarda hizmet ekonomisinden deneyim ekonomisine dogru evrilmekte,
turizm endustrisi ise musterilere unutulmaz deneyimler sunarak gelir yaratma
potansiyelini artirmayi hedeflemektedir (Ha ve Jang, 2012). Sektor, tim bilesenlerinde
duygusal deneyimlere énem verirken, 6zellikle fine-dining restoranlar, kapsamli yemek
hizmeti portfoyleri ile dikkat ceken ve gorece karmasik hizmet kalemlerini igeren bir
konumda bulunmaktadir (Kandemir Altunel ve Ciftci, 2021).

Fine-dining restoranlar, kdkeni Fransa'ya dayanan, yuksek gelirli kigilere hitap
eden, yaraticiigin 6n planda oldugu, ust dizey hizmet kalitesine sahip prestijli
isletmelerdir. Ancak, gunimuzde teknolojinin ilerlemesi ve tlketici tercihlerindeki
degisimlerle birlikte bu restoranlar daha erisilebilir hale gelmistir. Fine-dining
restoranlar, zarif atmosferleri ve sinirh oturma kapasiteleriyle musterilere 6zel ve
unutulmaz bir yemek deneyimi sunmayi hedeflemektedir. Bu da 6zgln tarifler ve
yaratici sunumlarla gerceklesmektedir (Hwang ve Ok, 2013; Top ve Yarmaci, 2021).
Fine-dining restoranlarin evrim sureci, mugterilere daha o6nce hi¢ yasamadiklar
duygusal deneyimleri sunma amaciyla sekillenmistir. Bu deneyim odakl yaklasim,
turizm endustrisinin genelinde musteri memnuniyetini, sadakatini ve tekrar ziyaret etme
niyetini artirmayi hedeflemektedir.

Musteri sadakati agisindan énemli bir gdsterge olan tekrar ziyaret etme niyeti,
bireyin ayni destinasyonu tekrar ziyaret etmeye hazir olmasi veya istekli olmasini ifade
etmektedir (Tosun ve dig., 2015). Bu niyet, dnceki olumlu deneyimler ve beklentilerin
karsilanmasiyla artmaktadir. Fine-dining restoranlarda, tekrar ziyaret etme niyetini
etkileyen faktorler oldukga cesitlidir ve bu faktorler arasinda memnuniyet diizeyi,
deneyim, algilanan deger, performans kalitesi, marka tutumu, degistirme maliyeti,
guven ve fiyat rekabeti 6ne cikmaktadir (Alegre ve Cladera, 2009). Bu faktorler,
musterinin restoranla ilgili algilarini ve deneyimini sekillendirerek tekrar ziyaret etme
niyetini belirler. Fine-dining isletmelerinin genellikle yiksek gelir dizeyine sahip
musterilere odaklandigi diusinuldiginde, bu restoranlar bélgeye 6nemli turizm geliri
birakma potansiyeli tagimaktadir. Dolayisiyla, mUsterilerin bu restoranlar tekrar ziyaret
etmelerini saglamak, sadece fine-dining restoran isletmeleri icin degil, ayni zamanda
genel olarak boélge turizmi agisindan da buyik dnem tagimaktadir. Bu baglamda, bu
calisma fine-dining restoranlarin tekrar ziyaret edilme niyetlerini belirlemek amaciyla
isletmelerin dikkate almalari gereken faktdrleri acgik bir sekilde ortaya koymayi
hedeflemektedir. Bu faktorlerin anlasiimasi hem musteri memnuniyetini artirmak hem
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de bolgesel turizm gelirini artirmak igin stratejik 6nem tasimaktadir. Tarkiye'nin turistik
6neme sahip bolgelerinden biri olan Kapadokya’'nin benzersiz cografi ¢zellikleri ve
tarihi dokusuyla turistleri cezbetmesi dikkat cekicidir. Bu bolgedeki fine-dining
restoranlar, turistlerin beklentilerini asmay hedefleyerek, lezzet, hizmet ve atmosferin
essiz bir kombinasyonunu sunmaktadir. Bu nedenle, muisterilerin bu restoranlar tekrar
ziyaret etme dislncesi, genellikle musteri henlz restorandan ayriimadan
olugsmaktadir. Her bir restoranda bu niyeti etkileyen benzer faktdrler bulunmakla
birlikte, birbirinden ayrildiklari noktalar da mevcuttur. Bu dislnceden hareketle,
calismada Kapadokya bdlgesindeki fine-dining restoranlarin tekrar ziyaret edilme
niyetlerini etkileyen faktorleri ortaya koymak amacglanmistir. Bu baglamda Kullanici
Tarafindan Olusturulan icerik'in (User-Generated Content-UGC) roliinii vurgulamak
onemlidir.

Kullanici Tarafindan Olusturulan igerik (UGC), turizm ve seyahat endistrisinde
6nemli bir faktdér haline gelmigtir. Ancak fine-dining restoranlar Uzerine yapilan
incelemelerde bu igerigin kullanimina dair gok az calisma bulunmaktadir. Ozellikle
tekrar ziyaret etme niyetiyle ilgili yapilan ¢alismalarin sayisi oldukga azdir (DiPietro ve
Campbell, 2014). Turistlerin c¢evrim ic¢i platformlarda paylasti§i deneyimlerin,
restoranlarin tekrar ziyaret edilme niyetini nasil etkiledigini anlamak hem akademik
hem de endustri perspektifinden é6nemli bir katki saglayacaktir.

2. Kavramsal Cergceve
2.1. Fine-Dining Restoranlar

Fine-dining, Fransa ile batinleserek tim dinyaya vyayilan vyenilikgi restoran
anlayislarindan biridir. Bugtnki anlamiyla ilk fine-dining restoranin, 1765 vyilinda
Bouglanger isimli bir Fransiz tarafindan Paris’'te kuruldugu bilinmektedir. Fine-dining
restoranlar, ¢ 6nemli dénemde gelisim gostermis ve buglinki seklini almistir. Bu
yenilik¢i restoran anlayisi, IX. yazyil ile baslayan Grand Cuisine, XX. yuzyil ile devam
eden Haute Cuisine ve XX. ylzyilin son ceyredi ile sekillenen Nouvelle Cuisine
dénemlerinden olugsmaktadir. Fine-dining anlayisi, en iyi ve en taze malzemelerin
kullaniima gerekliligi, sunum teknikleri ve sanatsal yetenekleri ile 6n planda olan usta
seflere duyulan ihtiyactan dolayl ge¢cmis dénemlerde uygulanmasi gu¢ ve pahali olarak
géralmastir. Ancak gelisen teknoloji, tuketici tercihlerindeki degisim ve egilimler,
gunimizde bu engelleri kaldiran unsurlar olmus ve fine-dining restoranlar bugun,
dinya genelinde kabul goérilen ve sik tercih edilen yenilik¢i restoran anlayiglari
arasinda yerini almistir (Radjenovic, 2014).

Tam anlamiyla ulusal bir nitelik tasimayan fine-dining restoranlar, farkli etnik
mutfaklari igceren, 6n planda yaraticiigin oldugu, porsiyon olarak kiiglik ancak besin
degeri olarak yiksek urlnlerin sunuldugu, atmosferin ve hizmet kalitesinin Ust diizeyde
oldugu ve fiyatlarin diger standart restoranlara kiyasla nispeten daha yiiksek oldugu bir
restoran anlayisidir (Hwang ve Ok, 2013). Bu baglamda fine-dining restoranlar,
gastronomi sozliglinde, “yiksek gelirli kisilere hitap eden ve miisterilere birinci sinif
hizmetin verildigi restoranlar” seklinde tanimlanmaktadir (Akytiz, 2020: 198). Fine-
dining restoranlar, tasidigi ézellikler bakimindan her ne kadar birinci sinif restoranlarla
benzerlik gobsterse de hitap ettii musteri grubuyla bu restoran ¢esidinden
farklilagsmaktadir (Kandemir Altunel ve Cift¢i, 2021). Fine-dining restoranlarinin kar
marjini yikseltme, turistler i¢in bir ¢ekim unsuru olma, igletmelerin imajini pozitif
anlamda etkileme gibi birtakim olumlu yonleri olsa da sabit giderlerin yiksek olmasi ve
arin gelistirme igin gerekli 6zel yatirm faaliyetleri gibi olumsuz yonleri de
bulunmaktadir (Arora ve Singer, 2006).
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Fine-dining restoranlar, iyi egitimli galisanlara ve liks bir atmosfere sahip,
yuksek hizmet kalitesi sunan restoranlardir (Tsaur ve Yen, 2019). Bu restoran
anlayisinda muasterilere sunulan hizmet, en az sunulan tabak kadar 6énem arz
etmektedir. CUnkl yuksek gelir grubuna sahip Kisiler, yiksek kaliteli hizmet sunan bu
isletmeleri, kendilerine sosyal bir deger sagladiklarina inandiklari i¢in tercih etmektedir
(Eliwa, 2006). Dolayisiyla fine-dining restoranlarin ¢ok ylksek standartlara, ambiyansa
ve isletme prosedurlerine sahip olmasi gerekmektedir (Amelia ve Garg, 2016). Fine-
dining restoranlarin hedef kitle grubu genel olarak liks pazarlardir ve ilgili mugteriler,
yalnizca hizmet igin degil ayni zamanda prestij ve statl gibi unsurlara sahip olabilmek
icin de bu tarz restoranlar tercih etmektedir (Chon, 1990). Bu baglamda fine-dining
restoranlarin, musterilerine 6zel ve unutulmaz bir yemek deneyimi sunmayi amagladigi
sOylenebilir. Dolayisiyla bu restoran anlayisinda en taze ve en kaliteli malzemeler
secilip tabaklar 6zenle hazirlanmaktadir. Yiyecekler, genellikle 6zgin tarifleri ve
yaratici sunumlari igermektedir. Fine-dining restoranlarinin, genellikle zarif bir
atmosfere sahip oldugu bilinmektedir. Bunun yani sira fine-dining restoranlarinin ig
mekan dekorasyonunun da 6zenle secgilmesi gerekmektedir. Bu tarz restoranlarin ayni
zamanda kisith oturma kapasitesine sahip oldugu ve musterilerine kisisellestirilmis bir
deneyim sunmayl amagladigi da bilinmektedir. Bu ylzden isletmeye rezervasyon
dahilinde musteriler kabul edilmektedir. Bu baglamda kaliteli yiyecek, zarif atmosfer,
yuksek hizmet kalitesi, uzmanlik ve yaraticihdin bu tir restoranlarin temel 6zellikleri
arasinda yer aldi§i sdylenebilir. Bu 6zellikler ayni zamanda fine-dining restoranlar igin
hem misteri memnuniyetini hem de tekrar ziyareti etkileyen faktorler olarak
degerlendiriimektedir (Albayrak, 2014; Kandemir Altunel ve Ciftgi, 2021; Rozekhi ve
dig., 2016).

2.2. Tekrar Ziyaret Etme Niyeti

Gunimizin rekabetgi is ortaminda, musteriler genellikle birgok alternatif arasinda
secim yapma sansina sahiptir. Bu nedenle, bir isletmenin musterilerini elinde tutmasi
ve yenilerini kazanmasi 6nem tasimaktadir. Tekrar ziyaret etme niyeti, musterilerin bir
arini veya hizmeti yeniden satin alma niyetini ifade etmekte ve muisteri sadakatini
o6lcmek icin 6nemli bir gdsterge olarak kabul edilmektedir. Kavram, bireyin ayni
destinasyonu tekrar ziyaret etmeye hazir olmasi veya istekli olmasi olarak
tanimlanmaktadir (Tosun ve dig., 2015). Ozellikle turizm sektériinde isletmelerin
hayatta kalmasi, buyimesi ve sirdurilebilirligi igin kritik bir faktérdar (Ngoc ve Trinh,
2015).

Tekrar ziyaret etme niyeti, gerek turizm (Alegre ve Cladera 2009; Hui ve dig.,
2007; Kim ve Moon 2009), gerek saglk (Lee, 2005; Pighin ve dig., 2022; Rahman ve
dig., 2022), gerekse bankacilik (Candra, 2013; Irani ve dig., 2012) sektéru gibi farkh
pek ¢ok sektérde hizmet sunan isletmelerde arastirilan bir konudur. Ozellikle turizm
alan yazini incelendiginde turistlerin tekrar ziyaret niyetinin belirlenmesine yonelik ¢ok
saylda bilimsel ¢alisma yapildigi ve konunun planl davranis teorisi gergevesinde ele
alindigi goérulmektedir (An ve dig., 2019; Loi ve digd., 2017; Sohn ve dig., 2016). Planl
davranis teorisi, bireylerin davranigsal niyetinin psikolojik gériingusinu agiklamaktadir.
insan davranigini belirli bir baglamda tahmin etmek ve agiklamak igin ortaya atiimistir
(Ajzen, 1991). Buna gore, bireyin niyeti veya tekrar etme niyeti, insan davraniginin itici
glicudir (Abbasi ve dig., 2020). Baska bir deyisle davranissal niyet, “bireyin belirli bir
davranigi Ustlenme olasiliginin bir géstergesidir ve davranisin dogrudan &énculdiddr”
(Ajzen, 1985: 1991). Bu bakimdan kuram, bireylerin belirli bir davranisi gerceklestirme
niyetini ve davraniglarini etkileyen faktorleri ortaya koymaktadir. Tekrar ziyaret etme
niyeti de bu davraniglarin bir drnegidir. “Genellikle memnuniyetle ayni anda élgiilse de
sadece genel memnuniyetin bir gbéstergesi degil, ayni zamanda tekrar ziyaret etmeye
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karar verme slirecini etkileyen gbézden gecirilmis tutumun bir sonucudur” (Um ve dig.,
2006: 1144).

Bireylerin tekrar ziyaret etme niyetlerini sekillendiren ve niyet olusumunda
onemli olan bilissel ve duygusal slregler ile davranislari yénlendiren gesitli faktorler
bulunmaktadir. Bu faktorler arasinda memnuniyet dizeyi, deneyim, algilanan deger,
algilanan performans kalitesi, marka tutumu, degistirme maliyeti, given ve fiyat
rekabeti gibi unsurlar yer almaktadir (Islam ve dig., 2019; Kozak, 2001; Lamai ve dig.,
2020; Quintal ve Polczynski, 2010). Musterilerin bir isletmeyi tekrar ziyaret etme niyeti,
onceki deneyimleri, algilari ve beklentileriyle sekillenmektedir. Sayet Onceki
ziyaretlerinde olumlu bir deneyim yasamigssa ve beklentilerini karsilamigsa, tekrar
ziyaret etme olasiligi artmaktadir (Petrick ve dig., 2001). isletmelerin mevcut miisteri
degerini artirmak ve yeni musteriler gekmek igin etkili adimlar atmasinin yani sira,
tekrar satin alma davranislarini da tesvik etmesi 6nemlidir (Hanai ve dig., 2008).
Musterilerin sadakatini kazanmak ve tekrar ziyaret etme niyetlerini guclendirmek igin,
isletmelerin musteri memnuniyetini artirmaya, unutulmaz deneyimler ve surdurulebilir
uygulamalar sunmaya, marka imajini guglendirmeye, giiven ortami olusturmaya, etkili
hizmet hatasi telafi stratejileri uygulamaya, pazarlama ve iletisim stratejileri kullanmaya
odaklanmalari  gerekmektedir. Bu sayede isletmeler rekabetgi avantaj
saglayabilmektedir (Kusumawati ve Utomo, 2020; Lai ve dig., 2010; Lai ve dig., 2021).

Tekrar ziyaret etme niyeti yiyecek icecek sektdrinin basarisinda ve
surdurdlebilirliginde hayati bir rol oynamaktadir. Disarida yemek yeme, unutulmaz bir
deneyim yasamak isteyen konuklar igin evden uzakta gegirilen bir seriivendir. Yemek
kalitesi, hizmet kalitesi ve fiziksel g¢evre, misteri memnuniyetini etkileyen temel
faktorlerdir ve gerek restoran seciminde gerekse tekrar ziyaret etme niyetinde
belirleyici rol oynamaktadir (Zhang ve dig., 2019). Weiss ve dig. (2004) temali
restoranlarda gerceklestirdikleri arastirmada yemek deneyiminin bilegenleri arasinda
yer alan yemek kalitesi ve atmosferin, musterilerin restorani tekrar ziyaret etme niyetini
etkiledigini; Sarigll ve Ayyildiz (2022) hizmet kalitesinin, musteri tatmini ve tekrar
ziyaret etme niyeti Uzerinde dogrudan etkisi oldugunu ortaya koymustur. Gagi¢ ve
dig.ne gore (2013: 171) “fiziksel bir ortamin unsurlari olan tesis estetigi, ambiyans,
aydinlatma, masa dlizeni ve servis personeli, misterinin tekrar ziyaret etme niyeti ve
bir restoranin marka imaji lizerinde énemli bir etkiye sahiptir.” Bu faktorler, bir yemek
deneyiminin kalitesini belirlemekte ve mdusterilerin tatmin olma duzeyini etkileyerek
restoranin basarisini sekillendirmektedir. Fine-dining restoranlarda bu niyeti etkileyen
farkl faktorler de ortaya ¢ikmaktadir. Yemek kalitesi, hizmet kalitesi, hizmet personeli,
atmosfer ve ambiyans disinda canli muzik, yenilikgilik, muigsterilere sunulan 6zgln
deneyimler, restoranin sahip oldugu prestij, fiyat-kalite ve fiyat-performans uyumu,
agizdan agiza iletisim ve gevrim igi yorumlar musterilerin tekrar ziyaret etme niyetlerini
etkilemektedir (Kandemir Altunel ve Ciftgi, 2021; Bekar ve Bekar, 2020; Karunarathne
ve Dassanayake, 2019; Kazanci ve Atay, 2022). Ornegin, yaratici menllerle farkl
sunumlar yapmak ve sefin 6zel dokunuslarini hissettirmek  mdusgterileri
cezbedebilmektedir (Michel ve dig., 2014). Keza mdusteriler, yasadiklari deneyim ve
kalite ile Odedikleri fiyati karsilastirmak suretiyle uygun fiyatlandirma yapilip
yapilmadigi kararini tekrar ziyaret etme niyetine yansitabilmektedir (Jin ve dig., 2015).

Musterilerin tekrar ziyaret etme niyetini etkileyen faktérleri anlamak, restoran
sahipleri ve ydneticileri icin musteri memnuniyetini ve sadakatini artirmanin énemli bir
yoludur. isletmeler, bu faktérleri g6z éniinde bulundurarak tekrar ziyaret etme niyetini
glgclendirmek igin gesitli stratejiler gelistirebilir. Bu baglamda menileri dizenli olarak
gbzden gecirmek ve iyilestirmek, lezzetli, 6zgin ve vyaratici yemekler sunmak,
musterilerin tercihlerini ve ihtiyaclarini anlamak ve onlara Kigisellestiriimis hizmet
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sunmak, profesyonel hizmet sunan egitimli bir personele sahip olmak, zarif bir dekor,
dogru aydinlatma ve uygun muzik secimi ile restoranin cazibesini artirmak, tema
geceleri gibi farkli etkinlikler dizenlemek, etkili iletisim ve pazarlama stratejileri
kullanmak, sosyal medya platformlarinda aktif olmak, sikayetlere hizli ve etkili bir
sekilde yanit vermek ve iyilestirmeler yapmak, olumlu geri bildirimlere ise tesekkdr
etmek tekrar ziyaret etme niyetini olumlu yénde etkileyecektir. Bu baglamda her
restoran kendi hedef kitlesine ve isletme dinamiklerine uygun stratejileri uyarlayarak
musteri memnuniyetini artirabilir ve tekrar ziyaret edilme niyetini guglendirebilir
(DiPietro ve Campbell, 2014; Prihantini, 2023).

Fine-dining restoranlar, entelektiel, gelir dizeyi ylksek, ©6zel Urinlerle
hazirlanan yiyecek ve icecekleri tatmak isteyen, farkli sunum sekillerini deneyimleme
hevesi olan, farkh mutfak kultirlerine sahip restoranlari tercih eden ve farkl
deneyimlere acgik Kisilerin tercih ettigi bir yiyecek igecek isletmesi turiaduar. Diger
yiyecek icecek isletmeleri ile kiyaslandiginda fine-dining restoranlar, misafirlerini 6zel
hissettirmeleri, ambiyanslari ve taklidi zor olan mutfak Urlnleri sunmalari nedeniyle
onemli bir rekabet avantajina sahip olup insanlarin tekrar ziyaret etme niyetlerini de
dogrudan etkileyebilmektedir (DiPietro ve Campbell, 2014). Bu nedenle yapilan
arastirmada fine-dining restoran deneyimi yasayan Kkisilerin tekrar ziyaret etme
niyetlerini etkileyen faktorlerin ortaya koyulmasi amaclanmistir. Arastirma alani olarak
Kapadokya Bolgesi secilmistir. Sahip oldudu peribacalari ile diinyada yegane konumda
olan Kapadokya her yil milyonlarca turisti kendine gekmeyi basarmaktadir. Dolayisiyla
bu destinasyonda fine-dining restoranlarin varligi ve gesitliligi 6nem arz etmekte olup
sergilemis olduklari performansla gelen turistleri etkileme derecelerinin arastiriimasi
gerekli gérllmustir. Nitekim yapilan alan yazini taramasinda da bdlgeye yonelik
yapilmis bdyle bir calisma tespit edilememistir.

Fine-dining restoranlarin tekrar ziyaret edilme niyetlerinin incelendigi bu ¢alisma,
kullanici tarafindan olusturulan c¢evrim igi icerigi ele alarak literatirdeki énemli bir
bosluga katki sunmayr amaglamaktadir. Literatirde deneyim (Barreda ve Bilgihan,
2013; Cassar ve dig., 2020; Jia, 2019; Wen ve dig., 2020), performans (Abdullah ve
dig., 2022; McQueen, 2019), hizmet kalitesi (Ha ve Jang, 2010; Hyun, 2010; Jin ve
di§., 2015) ve musteri memnuniyeti (Harrington ve dig., 2011; Kandemir Altuner ve
Ciftci, 2021; Njite ve dig., 2008; Noone ve dig., 2007) gibi konular siklikla incelenmekle
birlikte, tekrar ziyaret etme niyetiyle ilgili yapilan ¢alismalarin sayisinin olduk¢a az
oldugu goérulmektedir (DiPietro ve Campbell, 2014). Bu baglamda, kullanicilar
tarafindan olusturulan iceriklerin turizm ve seyahat endustrisindeki etkisi vurgulanarak,
fine-dining restoranlar hakkindaki ¢evrim ici deneyimlerin daha genis bir perspektiften
degerlendirilmesi gerekliligi ortaya konulmustur.

3. Arastirma Yontemi

Bu calisma, Kapadokya Boélgesi'nde hizmet sunan fine-dining restoranlarinin tekrar
ziyaret edilme niyetleriyle iligkili faktdrleri incelemek amaciyla gerceklestiriimigstir.
Calismada fine-dining restoranlari ziyaret eden mdusterilerin Tripadvisor Uzerindeki
yorumlari nitel arastirma yéntemiyle incelenmistir. Nitel arastirmalarin en temel 6zellidi,
bireylerin sosyal dinyalarini nasil inga ettiklerini ve bu dinyalarla nasil etkilesim
kurduklarini ortaya ¢ikarmaktir. Nitel arastirmalarin bir diger 6zelligi de bir olgunun
anlamini onu deneyimleyenlere gore anlamaya ¢alismaktir (Merriam, 2015). Arastirma
deseni olarak durum c¢alismasi tercih edilmistir. Clinki durum galismasi, arastirmacinin
belirli bir zaman diliminde sinirh bir veya birkag durumu, gesitli kaynaklardan gelen
derinlemesine veri toplama araglari (gézlemler, goriismeler, gorsel-isitsel materyaller,
dokiimanlar, raporlar vb.) kullanarak ayrintili bir sekilde inceledidi bir nitel arastirma
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yaklasimidir. Bu slregte, durumlar ve bu durumlarla iligkili temalar ayrintili bir bigimde
tanimlanir (Creswell, 2016). Bu arastirmadaki durum, Kapadokya’da hizmet veren fine-
dining restoranlarin sundugu deneyimin ortaya konmasidir.

Veri toplama streci i¢in dinya ¢apinda popdler bir kullanici degerlendirme ve
inceleme platformu olan Tripadvisor sitesi kullaniimistir. Fine-dining restoranlarin
sundugu deneyime iliskin veri elde etmek icin Tripadvisor web sitesinde fine-dining
kriteri ve Kapadokya lokasyonu dahilinde arama yapilmistir. Bu kriterlere gore
Tripadvisor'da Kapadokya’'da faaliyet gosteren 25 adet fine-dining restoran tespit
edilmistir. Arastirmacilar tarafindan 25 restoranin tek tek web-siteleri ve sosyal medya
hesaplarinin incelenmesi Uzerine 15 tanesinin fine-dining restoran o&zelliklerini
tasimadigi saptanmis ve calisma kapsamina dahil edilmemistir. Geriye kalan 10 adet
fine-dining restoran ele alinarak, 15 Mayis 2023 tarihine kadar Turkge dilindeki tim
yorumlar verilen kriterler dikkate alinarak derlenmigstir. Elde edilen 988 adet Turkge
yorum iginde Oncelikle ‘tekrar’ ve ‘yine’ anahtar kelimeleri aratiimis ve bu kelimelerin
gectigi tim yorumlar tek tek incelenerek tekrar ziyaret etme niyeti belirten (tekrar
ziyaret edecegim, mutlaka yine gelecegim vb.) tim ifadeler secilmistir. Bu kriterlere
gbre Kapadokya’da faaliyet gosteren 10 fine-dining restoranina ait tekrar ziyaret etme
niyetini iceren Turkge 175 adet yorum elde edilmis ve kelime hatalari giderilerek
derlenmistir. Elde edilen veriler analiz edilimek Uzere MAXQDA (2018) yazilimina
dokiiman halinde tanimlanmistir. Verilerin analizi icin MAXQDA nitel veri analiz
programi kullaniimis ve yorumlar icerik analizi ydntemiyle analiz edilmistir. igerik
analizinin iletisim, sosyoloji, psikoloji gibi birgok alanda uzun bir kullanim geg¢misi
bulunmaktadir (Neuendorf, 2017). igerik analizi, “gérsel ve sézlii veriler gibi cesitli
verilerin igerigini analiz etmek i¢in kullanilan bir yéntemdir” (Harwood ve Garry, 2003:
479). Bagka bir deyisle “arastirmalarda toplanan nitel verilerin sistematik ve giivenilir
bir sekilde analiz edilerek aragtirmacinin ilgilendigi kategorilere iliskin genellemeler
yapilmasini saglamaktadir” (Haggarty, 1996: 99). Web sitelerinde ve sosyal
platformlarda kullanicilar tarafindan olusturulan veriler, icerik analizine uygun verileri
olusturmakta ve siklikla tercih edilmektedir (Herring, 2010). Bu baglamda yorumlardan
cikarilan veriler agik kodlamayla isaretlenmis ve ilgili kategorilere yerlestirilmistir.
Ardindan, benzer temalar ve desenler belirlenerek, verilerin kodlanmasi ve kategorize
edilmesi sureci gergeklestiriimistir. Analiz icin kod sisteminde dort ana tema ve 22 alt
tema tanimlanmistir. Veri analizi sonucunda, Kapadokya Bédlgesi’ndeki fine-dining
restoranlarin tekrar ziyaret edilme niyetleriyle iligkili faktdrler ve musteri gérusleri ortaya
cikmistir. Ayrica bu calisma, 2547 sayil Yiksekdgretim Kurumlari Kanunu’nun Bilimsel
Aragtirma ve Yayin Etigi Yonergesi'nde bahsedilen durumlar disinda kalmasi
nedeniyle etik kurul izni gerektirmeyen calismalar arasinda yer almaktadir.

Calismada gecerlik ve guvenirlik kurallari dikkate alinmistir. Patton (2001), nitel
arastirmay! tasarlarken, sonuglari analiz ederken ve c¢alismanin Kkalitesini
degerlendirirken gegerlilik ve glvenirligin  calismanin  kalitesini  etkiledigini
belitmektedir. Nitel arastirmada gecerlilik ve guvenilirligin artirimasinda genellikle
Ucgenleme yontemleri kullaniimaktadir. Decrop (1999: 158) Ug¢genlemeyi su sekilde
tanimlamaktadir, “licgen analojisine dayanarak, (i¢genleme, tek bir noktanin (¢ farkli
acidan ve g farkli bagimsiz kaynak tarafindan ele alinmasini ifade etmektedir.” Farkli
acilardan gelen bu bilgiler, arastirma bulgularini desteklemek veya detaylandirmak igin
kullanilabilmektedir. Farkh veri kaynaklarini, farkli yéntemleri, farkli teorileri birlestirerek
veya farkll arastirmacilari ¢alismaya dahil ederek Uc¢genleme yapilabilmektedir
(Denzin, 1970). Bu calismada arastirmaci Ugcgenleme tercih etmistir. Dolayisiyla
verilerin toplanmasi, ¢ézimlenmesi ve yorumlanmasi slrecinde yazar ve uzmanlarin
gorusleri alinarak birden fazla arastirmaci galismada yer almistir. Ayrica iggenleme
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sayesinde Kisisel ve metodolojik ényargilari sinirlandirarak daha zengin ve potansiyel
olarak daha gegerli sonuglar elde edilmesi amaglanmistir.

4. Bulgular

Arastirmada belirlenen dort ana tema ve 22 alt tema dogrultusunda gergeklestirilen
betimsel analizlerden ana ve alt temalara ait kelime sikhgdi (kelime bulutu), frekans ve
yuzde sonuglari verilmigtir. Ayrica alt temalari destekleyen ve bulgulara kanit saglayan
restoran yorumlari derlenmistir. Oncelikle ana hatlari olusturan ve arastirmaya yén
veren ana ve alt temalar hakkinda aciklamalar yapilmasi 6nemlidir. Timevarim
ydontemiyle sahadan gelen verilerle olusturulan ana ve alt temalar, Tripadvisor
kullanicilarinin yorumlari dogrultusunda olusturulmustur. Ana ve alt temalar, Tablo 1’de

gosterilmigtir.

Tablo 1: Ana ve Alt Temalar ile Agiklamalari

Ana ve Alt Temalar

| Aciklamalar

Hizmet

iigili ve giiler yiizli
calisanlar

Restoran calisanlarinin musterilerine kars! ilgili, yardimsever tutumlarini ve guler
yuzle hizmet vermelerini ifade etmektedir.

Sef-musteri iletigimi

Yemekler hakkinda detayh bilgi vermek ve musterilerden geri-dénis almak adina
seflerin musterilerle birebir iletisim kurmasi anlamina gelmektedir.

Ozel hissettirme

Ozenli ve detayll hizmet neticesinde miisterilerin kendilerini ézel hissetmesini
saglamayi ifade etmektedir.

Mekan ve meni
anlatimi

Garsonlarin, restoran yoneticilerinin veya mutfak personelinin restoranla alakall
(Orn; restoran tarihi, mimarisi vb.) ve menudeki yiyecek-icecek segenekleriyle
alakali detayl ve ilgi ¢ekici anlatim yapabilmesi anlamina gelmektedir.

ikram

Musterilere restoran tarafindan sunulan ekstra ikramlari ifade etmektedir.

Yiyecek- igecek

Lezzet

Yiyecek ve iceceklerin lezzetli olmasini ifade etmektedir.

Sunum

Yiyecek ve icecek sunumlarini ifade etmektedir.

Ozgiin yemek

Yiyecek ve iceceklerin otantik, 6zglin olmasi anlamina gelmektedir.

Sarap menisi

Musterinin talep ettigi tir ve kalitede sarap secgenekleri sunabilmeyi ifade

etmektedir.

Meni zenginligi

Meniide sunulan yiyecek ve icecek cesitliligini ifade etmektedir.

Sirdurdlebilir mutfak

Sifir atik politikasi, mutfakta kullanilan Grlnlerin restoran tarafindan Uretimi gibi
surdurdlebilir mutfak uygulamalarini ifade etmektedir.

Yiyecek tazeligi

Yiyeceklerin taze bir sekilde sunulmasi anlamina gelmektedir.

Saglikli yemek

Yemeklerin igerik ve hazirlanis sekilleri agisindan musteri tarafindan saglkh olarak
algilanmasini ifade etmektedir.

Dogru pisirme

Musterinin beklentisini kargilayacak sekilde pisirme ydnteminin uygulanmasi
anlamina gelmektedir.

Atmosfer

Ozgiin ortam Restoran atmosferinin farkli, 6zgiin veya otantik olmasini ifade etmektedir.
ic dizayn Restoran ici dekorasyon ve tasarimini ifade etmektedir.

Manzara Restoranin sunmus oldugu manzarayi ifade etmektedir.

Huzurlu ortam

Restoran atmosferinin musteriler tarafindan sakin ve huzur verici olarak

tanimlanmasi anlamina gelmektedir.

Mimari ve dis mekan

Restoranin mimarisini, peyzajini ve genel olarak gevresini ifade etmektedir.

Temizlik

Restoran oturma alani, mutfak, tuvalet vs. tim kullanim alanlarinda uygulanan
temizlik ve hijyeni ifade etmektedir.

Miizik

Restoranda dinletilen mizigi ifade etmektedir.

Romantik ortam

Restoran atmosferinin musteriler tarafindan romantik olarak algilanmasi anlamina

gelmektedir.

Fiyat

Kaynak: Program giktilarina gore yazar(lar) tarafindan olusturulmustur.

Arastirmada gorsel veri olusturmak icin MAXQDA yazilimi kullaniimis ve bu

yazilimin gorsel

aracglar sekmesinden kelime bulutu olusturulmustur. Kelime

sikhklarinin da elde edildigi bu analizde, harici listesi uygulanmis ve arastirmanin ana
hatlarini belirleme sireci kolaylastiriimistir. Tek basina anlam ifade etmeyen baglaclar,




Yildinm, Yiimaz, Deniz ve Toker 21(1) 2024 Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/ _
Journal of Travel and Hospitality Business

edatlar, sayilar ve kelimeler hari¢ tutulanlar listesinden c¢ikarilmaktadir. Ayrica ayni
anlama gelen c¢ogul ve tekil kelimeler, birinci ve ikinci hali olan fiiller birlestirilerek
kelime bulutuna son sekli verilmigtir. Elde edilen nitel verilerin analizi sonucunda 9928
kelime ve 3393 kelime grubu belirlenmistir. En ¢ok tekrarlanan kelimeler ve ilgili kelime
bulutu Sekil 1'de, kelime bulutuna ait detaylandirma ise Tablo 2’de yer almaktadir.

Sekil 1: Kelime Bulutu
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Kaynak: Program ciktilarina gére yazar(lar) tarafindan olusturulmustur.

Aragtirmada tekrar ziyaret etme niyeti incelenmesinden dolay tekrar kelimesinin
en sik tekrarlanan kelime oldugu goérilmektedir. Lezzetli, ilgili, guler yuzlu, sef,
atmosfer, manzara gibi ana ve alt temalari olusturan kelimelerin sik tekrar edilmesi de
sonraki analizleri desteklemektedir. Sekil 1'de yer alan kelime bulutuna ait
detaylandirma Tablo 2’de agik bir sekilde gorliimektedir. Tablo 2, kelime bulutunda yer
alan her bir kelimeye ait harf ve tekrar sayilari ile yizdelik dilimlerini gdstermektedir.

Tablo 2: Kelime Bulutu Detaylari

Kelimeler Kelime Uzunlugu Frekans Yiizdelik
Tekrar 6 191 2,74
Yemek 5 108 1,55
Lezzetli 8 95 1,36
ilgili 6 92 1,32
Restoran 9 87 1,25
Guzel 5 74 1,06
Giler yizli 10 69 0,99
Kesinlikle 10 66 0,95
Mekan 5 60 0,86
Harika 6 53 0,76
Kapadokya 9 49 0,70
Sef 3 48 0,69
Servis 6 42 0,60
Personel 8 41 0,59
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Tablo 2’nin devami

Kaliteli 8 37 0,53
Aksam 5 35 0,50
lyi 3 35 0,50
Deneyim 7 32 0,46
Ozel 4 28 0,40
Tesekkdrler 11 27 0,39
Sunum 5 25 0,36
Fiyatlar 8 24 0,34
Manzara 7 24 0,34
Atmosfer 8 22 0,32
Tavsiye 7 22 0,32
Sarap 5 20 0,29

Kaynak: Program ¢iktilarina gére yazar(lar) tarafindan olusturulmustur.

Alt temalarin ayrintili yuzdelik analizi (bkz. Tablo 3) ve kodlama sayilarindan
uretilen gorsel kod bulutu (bkz. Sekil 2) en ¢ok kodlamaya sahip olan alt temalarin
Lezzet ve ilgili ve gliler yiizlii ¢alisanlar oldugunu géstermektedir. Yiyecek-icecek ana
temasi igerisinde en ¢ok kodlamaya sahip olan iki alt tema Lezzet ve Sunum; Hizmet
ana temasi igerisinde en ¢ok kodlamaya sahip olan iki alt tema lgili ve giiler yiizlii
calisanlar ve Sef-misteri iletisimi; Atmosfer ana temasi igerisinde en ¢ok kodlamaya
sahip olan iki alt tema ise Ozgiin ortam ve lg-dizayndir. Fiyat ana temasinin ise alt
temasi bulunmamaktadir.

Sekil 2: Kod Bulutu

Mimari yapi ve dis mekan

ic Dizayn i fizel hicsptti
¢ uavn Ozgiin ortam izel hissettirme

Ozgiin yemek lezzet Huzuriu ortam
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s“n“m Sarap meniisii

Menii zenginligl gijrgiiriilenitir muliall

Sef-miisteri iletisimi

Kaynak: Program giktilarina gére yazar(lar) tarafindan olusturulmustur.

En c¢ok tekrarlanan ana tema olan yiyecek- icecek incelendiginde, lezzet
(%42,5), sunum (%20,4) ve 6zgun yemek (%11,2) alt temalarinin 6n plana ¢iktig
goérulmektedir. Sarap menisi (%5,8), mend zenginligi (%5,4), surdurdlebilir mutfak
(%5,1), yiyecek tazeligi (%4,8) ve saglkli yemek (%3,8) yorumlarda yiyecek ve
iceceklerle alakall olarak bahsedilen konulardir. Yiyecek-icecek ana temasi altinda en
az tekrarlanan alt tema ise dogru pisirme (%1,0) olmustur. Asagidaki grafiklerde her bir
alt temanin yizdeleri verilmistir. Ayrica alt temalara iliskin yorumlardan o6rnekler
sunularak alt temalar yorumlanmistir.



Yildinm, Yiimaz, Deniz ve Toker 21(1) 2024 Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Business

Sekil 3: Yiyecek —icecek ana temasi
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Kaynak: Program giktilarina gére yazar(lar) tarafindan olusturulmustur.
- Lezzet

Lezzet yiyecek-icecek ana temasi altinda en ¢ok tekrarlanan alt temadir
(%42,75). Fine-dining restoranlari tekrar ziyaret etme niyetini belirten yorumlar
icerisinde en sik lezzetten bahsedilmektedir.

“Adeta lezzet s6leni yasiyorsunuz, sunumlara zaten diyecek yok, sah pilavi ve
creme brulee efsaneydi hem gérsel hem lezzet agisindan bayildik. Calisanlara ¢ok ¢ok
tesekkiir ederiz tekrar gelecediz mutlaka ve Istanbul’daki subesini de deneyimlemek
icin sabirsizlaniyoruz.”

“llk basta birbirinden farkli 5 gesit meze ile bilyiilendik ardindan miicver ve kegi
peyniri salatasi mikemmeldi. Ardindan ana yemekte kuzu incik ve saslik yedik ve tek
kelimeyle harikaydi. Harika lezzetleri tatmanizi éneririm gercekten ve servis ve mutfak
ekibine selamlar tekrar gériismek dilegiyle...”

- Sunum
Sunum yiyecek-icecek ana temasi altinda en sik tekrarlanan ikinci alt temadir
(%20,4). Kullanici yorumlarinda, lezzetle beraber yiyecek ve igeceklerin sunum

sekillerinin de 6nemsendigi gérulmektedir.

“Bitiin bu hikdyeye sunum tabaklariyla ortak olan sanat¢i ruhlar, size de
binlerce tesekkiirler. llk firsatta yine yeniden yollarimizin kesismesi dilegiyle”

“Lezzetli yemekler, giizel detayli sunum, genis sarap listesi ve harika tatlar.
Herkese tavsiye ederim! Buraya tekrar tekrar gelmek isterim.”

- Ozgiin yemek
Ozgiin yemek yiyecek-igecek ana temasi altinda en sik tekrarlanan (iglincii alt

temadir (%11,2). Orijinal regeteler kullaniimasi, farkli pisirme teknikleriyle yemeklerin
hazirlanmasi, yemeklerin otantik olarak algilanmasi, diger restoranlardan farkl olarak
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restorana 6zgln yemekler sunulmasi kullanici yorumlarinda tekrar ziyaret etme
niyetleriyle birlikte sik¢a bahsedilmektedir.

“X Restoran’da unutulmaz bir gastro deneyimi yasadik. Mehmet Sef sadece eski
Kapadokya, Rum ve Ermeni yemeklerini orijinal regetelerine uygun bir sekilde
hazirlamiyor adeta sanat icra ediyor. Kesinlikle tekrar gelecegiz.”

“Mezelerin ve ana yemeklerin farkli recetelerle ve farkli pisiriime teknikleriyle
sunulmasi inanilmazdi. Tekrar seyahatimizde aksam yemedine gitmeyi iple ¢ekiyoruz.”

- Sarap menlisii

Sarap menusi yiyecek-igcecek ana temasi altinda en sik tekrarlanan dérdinci
alt temadir (%5,8). Zengin ve kaliteli sarap cesitlerinin, her yemege uygun saraplarin
ve bdlgeye ait saraplarin sunulmasina tekrar ziyaret etme niyeti gosteren yorumlar
icerisinde siklikla rastlanmaktadir.

“Beklentimizi tam anlamiyla karsilayan harika bir deneyim oldu. Yemekler nefis,
yemeklere uyumlu sarap meniisii miikemmel, servis ise kusursuzdu. Tadim mendsi
konseptini basariyla uygulayan sayin isletmecilerine ve mutfak ekibine ayrica tesekkir
ederiz. Bu zarif ortamda tekrar gériismek (izere.”

‘Kapadokya’da kaliteli ve lezzetli yemek yemek istiyorsaniz kesinlikle tercih
edeceginiz bir restoran. Ayrica sarap mendlileri de ¢ok seckin. Umarim tekrar yolumuz
diger.”

“Kapadokya mutfaginin bilinmeyen essiz lezzetleri yine Kapadokya bélgesine ait
saraplar ile birlegtiriimis. Tekrar gelmek isterim.”

- Menii zenginligi

Menu zenginlidi yiyecek-icecek ana temasi altinda en sik tekrarlanan besinci alt
temadir (%5,4). Farkli ve gesitli yiyecek igecek c¢esitlerinin sunulmasina yorumlarda
deginilmektedir. Yorumlarda lezzet temasina kiyasla menl zenginliginden ¢ok daha az
bahsedildigi gérulmektedir.

“Menii inanilmaz zengindi, mezelerin ve ana yemeklerin farkli recetelerle ve
farkli pigirilme teknikleriyle sunulmasi inanilmazdi. Tekrar seyahatimizde aksam
yemegine gitmeyi iple ¢ekiyoruz. Cok glzel anilar hafizamiza biraktik. Cok
tesekkdirler.”

“Tavsiye (zerine gittigimiz restoran gergekten harikaydi, ¢ok iyi dekore edilmig,
yemek mendisii zengin ve oldukga sira disi ve yemekler lezzetliydi, ¢alisanlar ilgili ve
gller yizlii idi, umarim tekrar gitme sansi yakalarim.”

- Siirdiiriilebilir mutfak

Sirdurdlebilir mutfak yiyecek-icecek ana temasi altinda en sik tekrarlanan altinci
alt temadir (%5,1). Gunumulzde c¢evre bilincinin artmasiyla surdurdlebilir mutfak
farkindaliginin da arttigi gériilmektedir (Gileg ve Unliidnen, 2022). Benzer olarak bu
calismadaki kullanici yorumlar icerisinde de sifir atlk ve yasayan mutfak gibi
surdlrulebilir mutfak uygulamalarindan bahsedildigi gériimektedir.
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“O kadar begendik ki yemekleri, personelin ilgisi, yasayan mutfaklari, serbetleri,
sifir atik projesini desteklemeleri, artan yemekleri can dostlarimiza vermeleri ve giibre
olarak kullanmalari... daha anlatacak ¢ok sey var ama yasayarak gériilmesi gereken
bir yer en kisa siirede tekrar gelmek istiyoruz.”

“Gergekten anlatiimaz yasanir bir mekan. Haftaya mutlaka tekrar gidecediz.
Yasayan Mutfak konseptinden c¢ok etkilendik. Sifir atik ve sirdlriilebilir turizmden
bahsetmeleri gercekten gok degerliydi benim igin.”

- Yiyecek tazeligi

Yiyecek tazeligi yiyecek-igecek ana temasi altinda en sik tekrarlanan yedinci alt
temadir (%4,8). Yemeklerin ve 6zellikle salatalarin tazeliginden ve mutfakta kullanilan
drtnlerin restoran tarafindan yetigtirimesi ve taze bir sekilde sunulmasindan
yorumlarda bahsedilmektedir.

“‘Restoranda kullanilan malzemeler ¢ok taze ve bu tazelik yemeklerin lezzetine
de yansiyor. Restoran ekibine bize gésterdikleri ilgiden dolayi sonsuz tesekkdirler. En
kisa zamanda tekrar gelecegiz.”

“Kapadokya’ya yolu diigsen herkesin gelmesi gereken bir yer. Ortam huzurlu
yemekler harika. Bahg¢eden toplanan ata tohumlar (riinlerle salatamizi masamizda
yaptilar. Kapadokya’ya geldigim zaman mutlaka tekrardan ziyaret edecegim.”

- Saglikli Yemek

Saglikh yemek yiyecek-icecek ana temasi altinda en az tekrarlanan ikinci alt
temadir (%3,8). Yiyeceklerin dogal, el yapimi urinler olmasindan bahseden yorumlar
bulunmaktadir.

“Oncelikle (rtinlerin birgogu kendileri tarafindan yapilan taze dogal diriinler
oldugundan bunu hemen anliyorsunuz. Bu kalitede baska mekan yok sanirim her gey
icin kendilerine tesekkdir ederiz, tekrar gériismek dilegiyle.”

“Kullanilan bditin drinlerin 100 % dogal olmasi ve énlimiize gelen her bir
yemegdin bize sunulus ve anlatilis sekilleri, bizi adeta alip baska diyarlara gétirdii. Bu
muhtesem aksami tekrarlamak (midiyle herkese sonsuz tesekklirler...”

- Dogru Pigirme

Dogru pigsirme yiyecek-icecek ana temasi altinda en az tekrarlanan alt temadir
(%1,0). Bazi yorumlar, 6zellikle et yemeklerinin dogru teknikler kullanilarak ve musteri
beklentileri dogrultusunda yeteri kadar pisiriimesinden bahsetmektedir.

“Humuslu Dana bonfile, incir sosu ile oldukga kivaminda pisirilmis ve lezzetlerin
birlikteligi inanilmaz glzel bir uyumdaydi. Ihlamurlu dondurma ve Mesir macunu ile
servis edilen creme brulee bir harikayd). Creme brulee ¢ok ustaca hazirlanmis, kivami
lezzeti mikemmeldi. Kesinlikle denenmesi gereken lezzetler. Dilerim herkes ayni
hizmet kalitesiyle bu harika yemekleri keyifle tatma sansi bulur. Mutlaka tekrar
gidecegiz.”

“Kuzu tandir yumusacik ve sulu idi gok glizel pismis bu et lezzetli bir siyez pilavi
ile servis edilmigti. Eriste ise geleneksel ev eristesi tadini yansitti§i icin hosuma gitti
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kegi peyniri lezzet ve zenginlik katmis. Gidilmesi gereken yerler listenize
ekleyebilirsiniz. Tekrar gériismek lizere.”

Sekil 4; Hizmet ana temasi
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Kaynak: Program ciktilarina gore yazar(lar) tarafindan olusturulmustur.
- ligili ve giiler yiizlii caliganlar

Hizmet ana temasi altinda en ¢ok tekrarlanan alt tema ilgili ve gller yuazlu
calisanlardir (%54,7). Fine-dining restoranlari tekrar ziyaret etme niyetinin belirtildigi
kullanici yorumlari igerisinde neredeyse yiyecek-igeceklerin lezzeti kadar ilgili ve guler
yuzli galisanlardan hizmet almanin 6nemsendigi gérilmektedir (bkz. Cizelge 3).

“Bizimle yakindan ilgilenen Bahadir beye ézellikle ¢cok tesekkiir ederim ve diger
calisan personeller ¢ok gliler ylizlii ve ilgililerdi. Bir dahaki sefere yine adresim burasi
olacak. Tavsiye isteyen arkadaslarima da ilk 6nerecedim yer burasi olacak.”

“Harika bir deneyimdi. Cok glizel kargilandik. Giler ydzIi, ilgili bir ekip ve
inanilmaz tath enerjileri var. Mutlaka tekrar gelecegim ve herkese tavsiye edecegim.
Yemeklerin hikdyesi gibi burada gecen her an ¢ok anlamliydi. Her gey igin ¢ok
tesekkdirler.”

- Sef-miigteri iletisimi

Hizmet ana temasi altinda en c¢ok tekrarlanan ikinci alt tema Sef-misteri
iletisimidir (%19,1). Yorumlarda seflerin isimleriyle birlikte anildiklari ve 6zellikle seflere
tesekkur edildigi ve beraberinde tekrar ziyaret etme niyetinin belirtildigi gérilmektedir.

“Esimle yildénimii kutlamasina rezervasyon aradigimda dahi ilgileri takdire
sayandi. Kapida bizi karsilayan ve ilgisini slrekli gésteren Mehmet beye, sah pilav
sunumuyla ve kullanilan servislerle ilgili hos sohbetiyle sef garson Biilent beye ve
masamiza tesrif eden sef Orhan beye Ozellikle tesekkiir ediyorum. Béyle nefis bir
aksam gecirmemizde etkisi olan herkese tesekklir ederiz. Tekrar goriismek dilegiyle.”

“Yemekleri harika, personeli giler yizli ve profesyonel bir ekip. Ozellikle
pastalar1 ve tathlari ¢ok iyi. llgisinden dolayi pasta sefi Hasan Hiiseyin sefe ¢ok
tesekkiirler en kisa zamanda tekrardan ziyaret edecegim.”
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- Ozel hissettirme

Hizmet ana temasi altinda en c¢ok tekrarlanan Uglncli alt tema &zel
hissettirmedir (%14,4). Gerek c¢alisanlarin ilgisinden dolayr gerekse restoran
atmosferinden dolayl kullanici yorumlarinda sikga restoranda Ozel hissettiklerinden
bahsetmekte ve beraberinde tekrar ziyaret etme nedenleri belirtiimektedir.

“Calisanlarin nezaketi ve tek tek yiyecedimiz yemekleri anlatmalari ¢ok
hosumuza gitti. Yemeklerin lezzeti miikemmel. Ortamda kendinizi 6zel hissediyorsunuz
ve iyi ki gelmigiz diyorsunuz. Tekrar gelmek isteriz ve herkese tavsiye ederiz.”

“Ozel bir giin kutlamasi igin tercih ettik. Masamiza geldigimizde giil yapraklari
stk samdan ve mumlar bizi bekliyordu kapidan girdiginiz andan itibaren size 6zel
oldugunuzu hissettiren bir karsilama ile buyur ediliyorsunuz. En kisa zamanda tekrar
gelmeyi murad ediyoruz.”

- Mekan ve menii anlatimi

Hizmet ana temasi altinda en ¢ok tekrarlanan dordinci alt tema mekan ve
menl anlatimidir (%9,3). Calisanlar tarafindan genel olarak restoran hakkinda veya
menlde yer alan yiyecek ve igeceklerin igerikleri, hazirlanma sulregleri vs. hakkinda
bilgiler sunulmasi veya varsa hikayeleriyle birlikte genis anlatimlar yapilmasinin
ziyaretgileri etkiledigi yorumlarda goérilmektedir.

“Miithis bir deneyimdi. Kesinlikle tavsiye ediyorum. Her bir tadimin ayn
hikayesinin olmasi ve ekibin de bunu bliylik bir ézveriyle her seferinde anlatmasi da
ayri bir incelikti. Acikcasi gelmeniz bu deneyimi tatmaniz ve fine-dining in giizel
Orneklerinden birinin keyfine varmaniz énemle tavsiye edilir. Bu arada Riizgar Bey
sizlere de hos sohbetiniz ve anlatimlariniz igin de ayrica tesekklirler. Tekrar gériismek
tmidiyle.”

“Calisanlarin bu kadar ilgili ve yardim sever olmalari inanilmaz. Mutfaktan gelen
trdnlerin tanitilmasi (rinlerin tarihgelerinin anlatiimasi harikaydi. Ailecek gitmis
oldugumuz ve memnun kaldigimiz bu harika &6tesi yerde tekrar bulunmak dilegi ile
hosca kalin.”

- Ikram

Hizmet ana temasi altinda en az tekrarlanan alt tema ikramdir (%2,5). Yemek
sonras! tatli, kahve gibi ekstra ikramlardan duyulan memnuniyet bazi kullanici
yorumlarinda dile getirilmigtir.

“Igtigimiz en iyi kahvelerden biriydi ve kahve yaninda bizim igin dondurma ikram
etmeleri hos bir jestti. Harika lezzetler ortaya ¢ikaran sefe ve ilgisi ve kibarligi ile bizde
tekrar gitme istegi yaratan Orhan beye tesekkiir ederiz. Kapadokya'ya yolumuz
diusiince kesinlikle tekrar ugrayacagiz. Tesekkdrler!”

“Yemek sonrasi tatl harikaydi ayrica bana jest yapip 6zel giiniimi kutlamak igin
pasta ikram ettiler. Ambiyans muhtesem ben buraya bayildim, en kisa slrede tekrar
gidecegim.”
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Sekil 5: Atmosfer ana temasi
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Kaynak: Program c¢iktilarina gore yazar(lar) tarafindan olugturulmustur.
- Ozgiin Ortam

Atmosfer ana temasi altinda en sik tekrarlanan alt tema 6zgun ortamdir (%27,4).
Kullanici  yorumlarinda, kendine 0zglu atmosfere sahip otantik restoranlarin
Ozelliklerinden detayl bir sekilde sikga bahsedildigi gorulmektedir. Ayrica, yorumlarda
musterilerin bu 6zgiin ortamlari tekrar deneyimleme istekleri belirtilmigstir.

“Restoranin salonu, eskiden bir kéy kahvesi imig. Hatta bir dénem sinema olarak
bile kullanilimis. Atmosfer ve dekorasyon glizel. Tavan ¢ok yliksek. Salon 6niindeki
genis balkon, manzarasi biraz kisitli da olsa, Kizil Vadi ve Givercinlik Vadisi’ne
bakiyor. Romantik ve sakin bir aksam yemedi icin mutlaka énerilir. Yine gelecegiz.”

“En bastan bagslayacak olursam, kapidan girer girmez kendini iyi ve huzurlu
hissettiren séminenin miithis kokusu. Ozenle dekore edilmis, kendini bir kby evinde
hissettiren sahane detaylar. Yolculugun yorgunlugunu aninda unutturan sahane bir
karsilama. Mis gibi kokan kahveler, ardindan 6zenle hazirlanan ickilerimiz ile kendimizi
gercekten evimizde hissettik. Tekrar gériismek dilegiyle.”

- I¢ Dizayn

Atmosfer ana temasi altinda en sik tekrarlanan ikinci alt tema i¢ dizayndir
(%26,7). Yorumlarda, restoran icerisindeki dekorasyonla alakali detaylardan sikga
bahsedilmektedir.

‘Kapadokya ya geldigim zaman kaldigimiz otelde nereye gidebiliriz dedigimiz
anda X restorani énerdiler ilk girdigimiz anda blyllendik ézenle dekore edilmis bir
mekandi. Gergekten kendimi evimde gibi hissettiren bu mekana ¢ok tesekkiir ederim
gller yizlii personeliyle tekrar tekrar gériismek dilegiyle.”

“Hic beklemedigim inanilmaz bir ortam, harika yemekler ve muazzam servis
kalitesi ile karsilagtim. En ince ayrintilar bile diglinilmiistii. Dekorasyon igin ¢ekilen
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kablonun (izerini asma ¢ubuklari ile kapatacak kadar. Gergekten anlatiimaz yasanir bir
mekéan. Haftaya mutlaka tekrar gidecegiz.”

- Manzara

Atmosfer ana temasi altinda en sik tekrarlanan Gglincu alt tema manzaradir
(%16,3). Restoran i¢i atmosferin haricinde, musteriler ayni zamanda restoranin hakim
oldugu manzarayr da 6énemsemektedirler. Ozellikle bu calisma Kapadokya bolgesi
Ozelinde gergeklestirildiginden dolayi, Kapadokya manzarasina hakim olan restoranlar
icin yapilan yorumlarda siklikla manzaradan bahsedilmektedir.

“Ughisar’in en glizel manzarasina hakim, Glvercinlik vadisine tepeden bakan
konumda olan bu restorana giiniin her saatinde gidip farkli bir deneyim yasamak
miimkdin. Kesinlikle tekrar tercih edecegim.”

“Icerideki ambiyans, disaridaki manzara tadina doyulmaz! Mutlaka bu &ézel
mekana tekrar gelecegiz.”

- Huzurlu Ortam

Atmosfer ana temasi altinda en sik tekrarlanan dérdinci alt tema huzurlu
ortamdir (%10,4). Bazi kullanici yorumlarinda calisanlardan ve restoran
ambiyansindan dolayi huzurlu hissettikleri belirtiimektedir.

“Son derece lezzetli yemekleri, gliler yiizlii personelleri, huzur veren ambiyansi
ile hayran kaldik. Kesinlikle gidilmesi gereken mikemmel bir yer. Umarim en kisa
zamanda tekrardan gériismek dilegiyle. Her sey icin ¢cok tesekkdirler.”

“Bu mekan Ug Hisarda, keyifle ve huzurla sarabinizi yudumlayabileceginiz ve
cok lezzetli yemekler yiyebilecediniz bir mekén. Burasi gercekten her seyiyle (st sinif
bir mekan. Bir dahaki sefer yine burada olacagimiz kesin.”

- Mimari yapi ve dis mekan

Atmosfer ana temasi altinda en sik tekrarlanan besinci alt tema mimari yapi ve
dis mekandir (%7,4). Fine-dining bir restoranin dig ortami, bahge dekoru, peyzaji,
mimari yapisinin musterileri etkiledigine dair yorumlar bulunmaktadir.

“lik giriste sizi baya gérkemli karsilayan bir yapi. Fakat bizi etkileyen mimarisiyle
birlikte ilgi, alaka ve Tiirk ve Azerbaycan kdltiir(inii bize derinden hissettirmesi oldu. Bir
glnligine ugradigimiz Kapadokya'dan heybemizi sahane anilarla doldurdu. Mutlaka
ugrayin, hikayelerini dinleyin, leziz yemeklerinden yiyin. Yine bulusmak (izere.”

“Bahcesinde yakilan agik séminelere bayildim ortama miuithis bir giizellik katiyor.
Kapadokya bélgesinde insani sagirtacak kadar sik ve romantik bir restoran, yolunuz
dugerse mutlaka gitmelisiniz. Umarim tekrar gitme sansi yakalarim.”

- Miizik
Atmosfer ana temasi altinda en az tekrarlanan altinci alt tema muziktir (%4,4).

Restoranda dinletilen mizigin kalitesi ve bu durumdan duyulan memnuniyet birgok
yorumda kullanicilar tarafindan dile getirilmistir.
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“Mekéanin yapmig oldugu kaliteli mizik bizi ¢ok etkiledi. Tekrar seyahatimizde
aksam yemegine gitmeyi iple cekiyoruz. Cok glizel anilar hafizamiza biraktik. Cok
tesekkiirler.”

“Miizikler icin 6zel ¢aba harcanmis olmali gercekten uzun zamandir yemek
yerken dinledigim en kaliteli fon miizigi idi. Tekrar gbriismek dilediyle.”

- Temizlik

Atmosfer ana temasi altinda en az tekrarlanan ikinci alt tema temizliktir (%4,4).
Temizlikten yorumlar igerisinde az bahsedildigi goriimektedir. Bu durumun sebebi
temizligin zaten zorunlu olarak olmasi gereken bir unsur olmasindan
kaynaklanabilmektedir (Knutson, 2000).

“Mekénin atmosferi, personelin giler yiizlii olmasi, servis, temizlik ve hizmet
gercekten ¢ok iyiydi. Her gey icin tesekkdirler. Tekrar gériismek (izere.”

“Calisanlar gliler yiizlii ve ¢ok ilgili, size kendinizi 6zel hissettiriyorlar servis gesit
manzara temizlik konusunda 10 lzerinden 10 verebilirim. Tekrar mutlaka gelecegiz.”

- Romantik ortam

Atmosfer ana temasi altinda en az tekrarlanan alt tema romantik ortamdir
(%3,0). Fine-dining restoranlarin sunmus oldugu atmosfer bazi kullanici yorumlarinda
romantik olarak adlandiriimistir.

“Atmosfer, personelin profesyonelligi ve gliler yiizi, lezzetler ve sunumlar tam
anlamiyla kusursuzdu. Ozellikle romantizm arayiginda olanlar icin Kapadokya’'da bir
vaha burasi. En kisa slirede tekrar gelecegiz.”

“Kapadokya bélgesinde insani sasirtacak kadar sik ve romantik bir restoran,
yolunuz dliserse mutlaka gitmelisiniz. Umarim tekrar gitme sansi yakalarim.”

- Fiyat

Tdm ana temalar icerisinde en az tekrarlanan ana tema fiyattir (%3,53) (bkz.
Cizelge 3). Fiyattan az bahsedilmesinin nedeni asagidaki yorumlarda da belirtildigi gibi
fine-dining restoran mdusterilerinin genellikle almis olduklar kaliteli hizmetin karsilig:
olan fiyatt 6demeye gonilli olmalari olabilmektedir. Ayrica fine-dining restoranlari
tercih eden musteri kitlesinin genellikle st diizey gelir gurubunda yer almalarindan
dolayi fiyata yonelik herhangi bir endise duymadiklari daha cok lezzet ve hizmet
kalitesi ile ilgilenmekte olduklari bilinmektedir (Hwang ve Ok, 2013; Jeong ve Jang,
2015).

“Kalite ve sikliga nazaran makul fiyatlarla kargilasacaginizdan emin olabilirsiniz.
En kisa zamanda tekrar gelmeyi umut ediyoruz.”

“Fiyatlar biraz yiiksek ve evet Euro bazli fakat bu ilgi kalite ve lezzet igin
gercekten deger. Kesinlikle tekrar gelecegiz...”



Yildinm, Yiimaz, Deniz ve Toker 21(1) 2024 Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Business

5. Sonug ve Oneriler

Bu calismada, Kapadokya bdlgesinde bulunan fine-dining restoranlarin sunmus oldugu
hizmete iliskin musteri yorumlari dikkate alinarak tekrar ziyaret niyetleri nitel arastirma
yontemleri aracihigiyla incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda fine-dining
restoranlara iligskin hizmet, yiyecek igcecek, atmosfer ve fiyat olmak tizere dort adet ana
tema tespit edilmistir. Bu temalar igerisinde en sik tekrarlanan ana tema “Yiyecek
icecek” olurken en az tekrarlanan ise “Fiyat” olmustur. Ayrica tim ana temalara ait
olmak ulzere toplam 22 adet alt temaya da incelenen yorumlar sonucunda ulasiimistir.

En sik tekrarlanan yiyecek icecek ana temasinin en gok bahsedilen alt temasi
“Lezzet” olmustur. Nitekim Jin ve di§. (2015) fine-dining restoranlar icin lezzet
unsurunun oldukgca énem arz ettigini ve ayirt edici bir 6zellik oldugunu ifade etmektedir.
Lezzetle beraber yiyecek ve igceceklerin sunum sekillerinin de musteri yorumlarinda
son derece 6nemsendigi gortlmektedir. Yemek sunumun misteri memnuniyeti
Uzerindeki olumlu etkileri birgok galisma tarafindan desteklenmistir (Kala, 2020; Liu ve
Jang, 2009; Cao ve Jang, 2007). Yiyecek-icecek ana temasi atinda sik¢a tekrarlanan
bir diger tema sarap menusu olmustur. Yorumlarda zengin ve kaliteli sarap c¢esitlerinin,
her yemege uygun saraplarin ve bdlgeye ait saraplarin sunulmasinin musteriler
tarafindan 6nemsendigi gortlmektedir. Bu bulgular 6nceki c¢alismalari destekler
niteliktedir. Sarabin hatirlanabilir turizm deneyimine katki sunmasindan (Cao ve dig.,
2019; Kustos ve dig., 2021) ve fine-dining restoran memnuniyetinin olusmasinda rol
almasindan (Cassar ve dig., 2020) bahseden c¢alismalar bulunmaktadir. Yiyecek
icecek ana temasi altinda ayni zamanda surdirilebilir mutfak, saglikli yemek ve
yiyecek icecek tazeligi bulunmaktadir. Glinimizde saglikh ve sirdirilebilir gidaya
olan talep 6zellikle ekolojik ayak izlerinin etkilerini azaltmaya ¢aligan, belirli yagsam tarzi
ve aliskanliklara sahip tlketiciler tarafindan artmaktadir ve bu talep dogrultusunda
surdlrulebilir yesil restoranlarin sayisi da her gegen gin artmaktadir (Gines, 2013).
Bu calismada da benzer sekilde fine-dining restoran mdusterilerinin saglikli yemek
segeneklerini ve restoranin sahip oldugu surdurdlebilir mutfak uygulamalarini
onemsedikleri gorulmektedir.

En sik tekrarlanan ikinci ana tema hizmet olurken onun alt temasi olarak sik
tekrarlanan ise “ilgili ve gller yizli calisanlar” olmustur. Ha ve Jang (2010)
restoranlarda hizmet kalitesini artirma ve iyilestirme c¢abalarinin ¢alisanlarin destegiyle
bir sonuca ulasacagini belirtmigtir. Dolayisiyla bu alt tema, aslinda fine-dining
restoranlarin diger restoranlara kiyasla daha Ust dizeyde bir hizmet kalitesi anlayisina
sahip oldugunu destekler niteliktedir. Her ne kadar ¢ok sayida ¢alismada ilgili ve guler
yuzli calisanlarin énemi vurgulanmis olsa da sef-musteri iletisimi, musteriyi 6zel
hissettirme, mekan-meni anlatimi ve ikram faktorlerinin 6nemiyle alakali ¢ok az
calisma bulunmaktadir.

Uglincli en sik tekrarlanan atmosfer ana temasinda “Ozgiin Ortam” alt temasi 6n
plana ¢ikmaktadir. Nitekim atmosfer ve ambiyansin fine-dining restoranlar igin oldukca
anlam ifade ettigini dile getiren bircok ¢alisma bulunmaktadir (Alegre ve Cladera, 2009;
Baker ve Crompton, 2000; Zboja ve Voorhees, 2006). Bu baglamda her fine-dining
restoranin kendi mutfagina, faaliyet gosterdigi cografyaya ya da hitap ettigi masteri
kitesine gbére &6zglnlik katan dekorasyonlarla tasarlanmasi beklenmektedir.
Dolayisiyla bu ana ve alt temanin da ilgili alan yazini tarafindan desteklendigi
gorulmektedir. Atmosfer ana temasi altinda en az tekrarlanan alt temalardan bir tanesi
temizlik olmustur. Bu durumun sebebi temizligin zaten zorunlu olarak olmasi gereken
bir unsur olmasindan kaynaklanabilmektedir (Knutson, 2000).
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Bu galismada en az tekrarlanan ana tema fiyat olmustur. Bu durumun sebebinin
fine-dining restoranlari tercih eden miusteri kitlesinin Ust gelir grubuna ait kisilerden
olusmasindan kaynakli olabilecedi disinllmektedir. Bu musterilerin fiyata yonelik
herhangi bir endise duymadiklari daha ¢ok lezzet ve hizmet kalitesi ile ilgilenmekte
olduklari bilinmektedir (Hwang ve Ok, 2013; Jeong ve Jang, 2015).

Arastirma kapsaminda yalnizca Kapadokya boélgesinde yer alan fine-dining
restoranlarin incelenmesi, arastirmanin 6nemli sinirliliklarindandir. Ayrica yalnizca
online yorumlarin ele alinmasi, sadece Tripadvisor seyahat portalindaki yorumlarin
dikkate alinmasi ve bu yorumlar igerisinden yalnizca Tlrkge yorumlarin incelenmesi,
diger sinirhihklar olarak goérilmektedir. Gelecek galismalarda fine-dining restoranlarin
tekrar ziyaret edilme niyetleri farkh kullanicilar tarafindan kullanilan igerik kanallar
aracihgiyla incelenebilir. Calisma sinirliliklarinda belirtildigi gibi bu calisma sadece
Kapadokya bolgesindeki fine-dining restoranlari ele almistir, dolayisiyla gelecek
calismalar farkh sehir veya ulkelerdeki fine-dining restoranlari inceleyebilir. Bu
calismada nitel arastirma yonteminden faydalaniimistir. Gelecekteki arastirmacilar,
mevcut Olceklerden faydalanarak nicel veri toplama yontemleriyle calismalarini
gerceklestirebilir ya da fine-dining restoranlar igin 6nem arz eden ve cgalisma
kapsaminda da ortaya konan ana veya alt temalarin aracilik etkisini inceleyen
calismalar da gercgeklestirebilir. Bu ana ve alt temalarin misteri memnuniyeti veya
tekrar ziyaret Uzerindeki etkisinin incelenmesi de 6nerilmektedir. Tekrar ziyaret etme
niyeti kadar tavsiye etme niyeti de tiketici davraniglari literatiriinde énemli bir kavram
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Dolayisiyla gelecek galismalar fine-dining restoranlari
tavsiye etme niyeti Gizerine odaklanabilir.

Bu calismada gelecek calismalara teorik Onerilerin yani sira fine-dining
isletmelerine yonelik uygulama Onerileri de sunulmaktadir. Fine-dining isletme
musterilerinin yiksek gelir dizeyine sahip olmalarindan dolayi bélgeye énemli turizm
geliri birakma potansiyelleri bulunmaktadir. Dolayisiyla musterilerin bu restoranlari
tekrar ziyaret edebilmelerini saglamak hem fine-dining restoran igletmeleri hem de
genel olarak boélge turizmi agisindan énem arz etmektedir. Bu calisma tekrar ziyaret
etme niyetlerini olusturabilmek icin bu isletmelerin nelere dikkat etmeleri gerektigini
aclk bir sekilde ortaya koymaktadir. Bonfanti ve dig. (2023), lUks restoran musterilerinin
daha dnceki yildizli restoranlarda tattiklari yemeklerinden, kendi ev mutfaklarindan ve
her zamanki rutinlerinden farkli bir aksam gecirmelerine olanak taniyan yemekleri arzu
ettiklerini belirtmistir. Dolayisiyla, bu ¢alismada da belirtildigi gibi fine-dining restoranlar
sadece lezzetli degil ayni zamanda 6zgin yemek tarifleri ortaya cikartmaldirlar.
Yiyecek icecek kalitesinin yani sira, tekrar ziyaret etme niyetinin olusmasi agisindan
hizmet kalitesinin dnemi galismada vurgulanmaktadir. Ornegin hizmet ana temasinda
yer alan sef-musteri iletisimi alt temasinda yer alan bulgulardan ¢ikarim yaparak, fine-
dining isletmelerin seflerine musteri iletisimi egitimleri vererek musterilerle daha sik ve
kaliteli bir iletisim kurmalarini saglamalari énerilmektedir. Ayrica musteriye kendini 6zel
hissettirebilmek adina, gelen musteri profili dogrultusunda 6zel ikramlar, soézler,
kutlamalar, karsilamalar yapilabilir. Mek&dn ve menlU anlatimi tekrar ziyaret etme
niyetinin ortaya c¢ikmasinda bir bagska o6nemli faktdér olarak karsimiza cikmakta
dolayisiyla musteri karsilamada gorevli olan personel, garson, sef, muadur dahil olmak
Uzere musteriyle iletisim kuran tim personellerin meké&n ve yemekler hakkinda
bilgilerinin olmasi ve bu bilgiyi dogru sekilde aktarabilmeleri gerekmektedir. Bunu
saglayabilmek adina da personele gerekli egitimlerin veriimesi dnerilmektedir.
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