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Cevrimi¢i yorumlar, tiiketicilerin yasamlarinda bir¢ok alanda etkili olmaktadir. Cevrimigi yorumlarin
o6nemli oranda etkili oldugu alanlardan biri de tiiketicilerin restoran segimleridir. Restoranlar hakkinda
cevrimi¢i yorum ve yildiz derecelendirmesi yapmaya imkan taniyan platformlar, ¢agimizin restoran
segimlerinde basvurulan en dnemli bilgi kaynag: haline gelmistir. Cevrimigi kaynaklardan elde edilen bu
bilgiler, tiiketicilerin tercihlerini sekillendirmek agisindan ciddi 6neme sahiptir. Yapilan ¢aligmada; Ege
bolgesinde yer alan Turizm Isletmesi Belgeli Tesisler igerisinde “lokanta” kategorisinde bulunan 1. siuf
restoranlara ait Google Haritalar {izerinden yapilmis ¢evrimici yorumlar igerik analizi ile incelenmistir.
Erisilen 22 restoran igin hem metin geri bildirimlerine hem de yildiz derecelendirmesine sahip 2633 adet
yorumun analizi yapilmistir. Cevrimi¢i yorumlar; “yemek”, “hizmet”, “atmosfer”, “fiyat”, “konum ve
imkanlar” olmak iizere bes kategoride degerlendirilmistir. Cevrimi¢i yorumlarda en fazla degerlendirmenin
"atmosfer" kategorisi i¢in yapildigi gorilmiistiir. Atmosferi takiben en fazla degerlendirmeye sahip
kategoriler yemek, hizmet, fiyat ve konum&imkanlar kategorisi olmustur. Ayrica incelenen yorumlar,
olumlu ve olumsuz olmak tizere iki temel kategoride de ayrica analiz edilmistir. Aragtirma kapsaminda yer
alan restoranlar igin olumlu ¢evrimi¢i yorumlarin fazla, olumsuz ¢evrimigi yorumlarin da olumlulara gore
daha az oldugu tespit edilmistir. Buradan yola ¢ikarak; tiiketici tercihlerinde oldukga etkili oldugu bilinen
¢evrimig¢i yorumlarimn restoranlar tarafindan tamamen olumlu yorumlara gevrilmesinin restoranlarin tercih
edilme diizeylerini arttirma konusunda etkili olacagi ongoriilmektedir. Mevcut arastirmanin restoran
yoneticilerine yol gosterme agisindan 6nemli oldugu diistiniilmektedir.

Abstract

Online reviews have a significant impact on various aspects of consumers’ lives, and one area where
online reviews hold considerable influence is in consumers’ restaurant choices. Platforms that allow
online reviews and star ratings about restaurants have become the most important source of
information for modern restaurant selection. The information obtained from online sources holds great
importance in shaping consumers’ preferences. In the conducted study, an analysis of online reviews
was performed using content analysis on Google Maps for 1st-class restaurants categorized as
“Restaurants” within Tourism Enterprise Certified Facilities located in the Aegean region. A total of
2,633 comments, comprising both textual feedback and star ratings were analyzed for 22 accessed
restaurants. The online reviews were evaluated in five categories: “food”, “service”, “atmosphere”,
“price” and “location and amenities”. It was observed that the category with the highest number of
evaluations in the online reviews was atmosphere. Following atmosphere, the categories with the
highest number of evaluations were food, service, price, and location & amenities. Furthermore, the
analyzed comments have been examined in two main categories: positive and negative. It has been
determined that the restaurants included in the study received a higher number of positive online
reviews compared to negative ones. Based on this, it is predicted that converting online reviews
entirely into positive ones, which are known to have a significant influence on consumer preferences,
would be effective in increasing the level of restaurant popularity. The current research is considered
significant in providing guidance to restaurant managers.
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GIRIS
Cevrimigi yorumlar, web 2.0 teknolojisi sayesinde kolaylastirilmis bir elektronik agizdan agza iletisimin (E-WOM)
bi¢imidir (Gan vd., 2016). E-WOM’un popiiler bi¢imlerinden biri olarak ¢evrimi¢i yorumlar “girket veya ti¢lincii taraf
web sitelerinde yayinlanan ve kullanicilar tarafindan olusturulan {irlin degerlendirmeleri” olarak tanimlanmaktadir.
Cevrimigi yorumlar, deneyimlere ait memnuniyet ve memnuniyetsizligi yansitmada (Banerjee ve Chua, 2016),
spontane ve bilgilendirici geri bildirimler hakkinda bakis agisi saglamada (Guo, Barnes ve Jia, 2017), iiriin ve
hizmetler hakkinda diisiince, fikir ve duygulari ifade etmede en etkili yollardan biri olarak kabul edilmektedir
(Bilgihan vd., 2014).

Cevrimigi yorumlarin olusturulmasini saglayan sosyal medya platformlarin sayis1 oldukga fazladir (Bailey,
2005). Google Haritalar, TripAdvisor, Yelp, Amazon, Netflix gibi yorum platformlari bunlara &rnek olarak
gosterilebilir. Her biri farkli alanlarda (otel, restoran, film gibi) ¢cevrimi¢i yorumlara, yildiz derecelendirmelerine ve
puanlamalara izin vermektedir. Bu platformlar, kullanicilarin etkilesimde bulunmasina ve duygularini ifade etmesine,
bilgi saglamasina, deneyimlerini aktarmasina ve Onerilerde bulunmasina yardimci olan yorumlar yapmasina olanak
tanimaktadir (Anderson ve Magruder, 2012; Racherla, Connolly ve Christodoulidou, 2013; Ye vd., 2014).

Cevrimici yorumlarin tiiketicilerin yagsamlari iizerinde oldukga etkili oldugu bilinmekte ve 6nemi giin gegtikce
daha da artmaktadir. Ciinkii tiiketiciler, cevrimi¢i yorumlar1 dikkate alarak daha fazla mal, hizmet ve yere ulagmakta;
tiiketicilerin ziyaret etme egilimi ve satin alma niyetleri ¢evrimigi yorumlar aracilifiyla sekillenmektedir. Cevrimigi
yorumlarin en fazla etkili oldugu konulardan birini restoran se¢imi olusturmaktadir (AlQadi vd., 2020; Shin vd.,
2022). Tiiketiciler bu platformlar {izerinden restoran ismi ile arama gerceklestirebilmektedir. Aranan restoranin 0
platform tizerine kayith olmasi durumunda ise restoranla ilgili tiim ¢evrimigi yorumlara, yildiz derecelendirmelerine,
fotograflar gibi olusturulmus tiim iceriklere ulasabilmektedir. Boylece tiiketiciler restoran ile ilgili tiim bu paylasimlari
detayl1 bir sekilde inceleyip kendi restoran segimlerini sekillendirebilmektedir.

Restoran yorumlari, bir restoranda yemek yeme deneyiminin kisisel olarak tanimlanmasi ve degerlendirilmesi
seklinde aciklanmaktadir (Blank, 2007). Restoran yorumlar1 geleneksel olarak, tek bir kullanicinin, bir uzmanin
benzersiz becerilerine ve deneyimine bagli olan ¢evrimigi yorumlar olarak goriilmektedir. Bu yorumlar, yemek
elestirmenleri, restoran isletmecileri ve tiiketicilerin etkilesimiyle sekillenen giivenilir kiiltiirel nesneler olarak kabul
edilmektedir (Gan vd., 2016).

Mevcut arastirmada Ege bolgesinde yer alan Turizm Isletmesi Belgeli Tesisler kapsaminda “lokanta”
kategorisinde bulunan 1. sinif restoranlara ait Google Haritalar {izerinden kullanicilar tarafindan yapilmis ¢evrimigi
yorumlarin incelenmesi amaglanmistir. Elde edilen bulgular 1s1¢inda arastirma kapsaminda yer alan restoranlar
hakkinda genel izlenimin ortaya konulmasi ve restoran yoneticileri igin yol gdsterici bir takim Onerilerin gelistirilmesi
hedeflenmektedir. Aragtirmanin amaci dogrultusunda sirasiyla literatiir taramasi, yontem, bulgular, sonug ve oneriler
kisimlarina yer verilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Cevrimici Restoran Yorumlari

Cevrimigi yorumlar, ilk olarak elestirmenler ve/veya muhabirler tarafindan yazilan, gazete ve/veya dergilerde yer
verilen yorumlar olarak ortaya ¢ikmistir. Sonrasinda web 2.0’1n ortaya ¢ikmasiyla herkesin ilgilendigi seyler hakkinda
s0z sahibi olmas1 ve fikirlerini baskalariyla ¢evrimi¢i paylagsma imkani saglamasi sonucunda da giiniimiiz sekline
ulagmistir (Yan, Wang ve Chau, 2015). Giiniimiizde 6nemli bir agizdan agiza bilgi kaynagi olarak kabul edilen
¢evrimi¢i yorumlarin genisletilmis kullanimi giderek daha popiiler hale gelmektedir (Wu vd., 2017; Li vd., 2018).

Cevrimi¢i yorumlar, kullanicilarin Google Haritalar, TripAdvisor, Yelp ve Dianping gibi yorum
platformlarinda biraktiklar1 bir isletme hakkinda genellikle metin tabanli geri bildirimlerdir (Mathayomchan ve
Taecharungroj, 2020: 1). Cevrimigi yorumlar sayesinde kullanicilar driinler, hizmetler, yerler, etkinlikler vb.
deneyimlerine ait bilgi ve tavsiyelerini diger kullanicilarla paylasmaktadir. Bu nedenle ¢evrimi¢i yorumlarin,
kullanicilar bu alanlarla ilgili bilgi edinmeleri noktasinda énemli bilgi kaynagi gorevi gordiigii belirtilmektedir (Park,
Lee ve Han, 2007; Hu, Liu ve Zhang, 2008; Yan, Wang ve Chau, 2015). Kullanicilarin iiriin, hizmet ve yerler
hakkindaki yargilarini ortaya ¢ikaran ¢evrimi¢i yorumlara, tiiketiciler satin alma kararlan siirecinde bagvurmakta, bu
durum ¢evrimi¢i yorumlarin énemini arttirmaktadir. Ciinkii bu yorumlar kullanicilara temel, sabit bilgilerin yani sira
kisisel deneyimlere dayanan, 6rnegi olmayan ek bilgiler de saglamaktadir (Dellarocas, 2003; So ve Shin, 2020).

Cevrimigi yorumlara basvurulan O6nemli alanlardan birini restoran sec¢imleri olusturmaktadir. Kullanicilar
restoran se¢gmek icin bu degerli bilgi kaynaklarina bagvurmakta ve giivenmektedir. Restoran secimi konusunda bu
kaynaklara bagvuranlarin sayisi da her gecen giin artmaktadir. Ancak herhangi bir restoranda yemek yemeyi segmek
diistintildiigii kadar basit gerceklesmemektedir (Ryu ve Han, 2011; Bakhshi vd., 2014; Josiam ve Henry, 2014).
Giiniimiizde disarida bir aksam gecirmek i¢in bir restoran segmek gibi basit bir eylem, dijital teknoloji tarafindan
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yeniden sekillendirilmistir. Cevrimig¢i restoran yorumlar1 yapmaya imkan saglayan web siteleri ve bloglar, bu
doniigiimiin hem yaraticilart hem de yararlanicilart konumunda bulunmaktadir (Zukin, Lindeman ve Hurson, 2017).
Cevrimici restoran yorum web siteleri, potansiyel miisterilerle diger bircok miisteri arasinda baglantt kurmayi
amaclayan kanallardir. Genellikle tiiketicilerin arama sec¢imlerini kolayca daraltmasina yardimei olmak ig¢in
tasarlanmis ¢esitli filtreleme hizmetleri icermekte ve tiiketiciler kopriiyii tiklayarak restoran hakkinda diger
kullanicilar tarafindan gonderilen konum, meniiler, fotograflar ve metin yorumlar1 gibi daha ayrintili bilgileri
gorilintiileyebilmektedir (Baltescu, 2020: 43). Restoranlarin dogasi geregi deneyimsel, ¢cok duyusal ve heterojen
olmasi, onlarin gergek tiiketimden 6nce kalitelerini tahmin etmeyi zorlastirmaktadir. Bu nedenle tiiketiciler genellikle
cevrimigi restoran yorumlarina giivenmektedir (Anderson ve Magruder, 2012).

Baltescu (2020) tarafindan tiiketicilerin biiyiik dl¢lide ¢evrimigi bilgi kaynaklarindan, 6zellikle de ¢evrimigi
yorumlardan etkilendigi, hakkinda ¢ok az sey bildikleri bir yere gittiklerinde ¢evrimi¢i yorumlarin ana bilgi kaynagini
olusturdugu belirtilmektedir. Ek olarak yazar tarafindan bir restoran se¢imi yapilirken dikkate alinan yemek kalitesi,
fiyat, atmosfer, servis ve konum, sosyal deneyim gibi unsurlarin bulundugu da ifade edilmektedir. Ancak bu
unsurlarin farkli iilkeler, farkli bélgeler, farkli restoranlar agisindan farklilik gosterdigi de bildirilmektedir. lgili alan
yazinda yer alan calismalar incelendiginde ¢evrimigi restoran yorumlarinin yemek kalitesi, menii, konsept, hizmet
kalitesi, atmosfer, rahatlik, deger, iiriin ticareti ve fiyatlandirma (MacLaurin ve MacLaurin, 2000); yemek kalitesi,
servis ve atmosfer (Mattila, 2001); yemek kalitesi, atmosfer ve adil bekleme siiresi (Sulek ve Hensley, 2004); hizmet
kalitesi, fiyat ve yemek kalitesi (Andaleeb ve Conway, 2006); yemek, servis ve dekor (Blank, 2007); yemek kalitesi,
fiyat, karsilama ve servis (Gupta vd., 2007); yemek, ambiyans ve servis performans: (Wall ve Berry, 2007); yemek
sunumu, lezzetli yemekler, mekansal oturma diizeni, biiylileyici i¢ tasarim, keyifli fon miizigi, giivenilir hizmet,
duyarli hizmet ve yetkin c¢alisanlar (Namkung ve Jang, 2008); yemek kalitesi, hizmet kalitesi, fiyat, konum ve ¢evre
(Hyun, 2010); yemek kalitesi, hizmet ve fiziksel ¢evre (Ryu ve Han, 2010); yemek, servis, ambiyans, fiyat, menii ve
dekor (Pantelidis, 2010); yemek tadi, fiziksel ¢evre ve ¢alisan hizmeti (Zhang, Zhang ve Law, 2014); yemek kalitesi,
hizmet kalitesi, atmosfer ve fiyat ve deger (Yan, Wang ve Chau, 2015), yiyecek ve igecekler, imkanlar (atmosfer),
hizmet ve deneyim (Bilgihan vd., 2017); yemek, hizmet, ambiyans, fiyat ve baglam (Gan vd., 2016); yemek, fiyat,
hizmet ve atmosfer (So ve Shin, 2020; Shin vd., 2022) gibi benzer unsurlar agisindan incelendigi dikkat ¢ekmektedir.
Tiiketiciler tarafindan ¢evrimici kaynaklardan toplanan bilgiler, tiiketicinin nihai kararimi sekillendirmede yardimci
olmaktadir. Web sayfasinin, fotograflarin, miisteri puanlarinin ve yorumlarimin fiziksel kaniti, miisterinin nihai
kararinda hayati bir rol oynamaktadir (Alnsour, 2019: 2).

2.2. Google Haritalar

Google haritalar ilk olarak 8 Subat 2005 tarihinde Google Blog’da duyurulmus ve ayni yilin 20 Haziran tarihinde
harita kapsami ABD, Ingiltere ve Kanada’dan tiim diinyaya genisletilmistir. Google Local olarak anilan Google
Haritalar ilk baslarda yer isaretleri, yol ¢izgileri, alan sekilleri, vektor haritalari, uydu haritalari, topografik haritalar
vb. igeren kiiresel bir ¢evrimigi harita hizmetiydi (Yang ve Hsu, 2015: 2). Giiniimiizde Google Haritalar bir harita
hizmetinden ¢ok daha fazlasini sunmaktadir. Google Haritalar’in Yerel Rehberi, Google Haritalar’da kullanima
sunulan ve kullanicilarin Google Haritalar’daki belirli yerler hakkinda yorum ve bilgi paylasmalarina olanak taniyan
yeni bir dzelliktir. Google, kullanicilar1 yorum yazmaya, fotograf paylagsmaya ve yerleri bir ila bes yildiz arasinda
derecelendirmeye tesvik etmektedir (Taecharungroj, 2018; AlQadi vd., 2020). Diger taraftan yenilenmis kesfet
sekmesi sayesinde pek ¢ok imkéna ulagsma sansini da kullanicilarina saglamaktadir. Restoranlar, oteller, yapilacaklar,
miizeler, toplu tasima, eczaneler, ATM’ler gibi basliklar bu kesfet sekmesinde yer almaktadir. Ornegin kesfet
sekmesinde yer alan bagliklardan biri olarak restoranlar tiklandiginda sadece restoran listelerine hizli ulagim
saglanilmamaktadir. Ayni zamanda restorana ait yol tarifleri, yorumlar, yildiz derecelendirmeleri, fotograflar, meniiler
ve ¢ogu zaman rezervasyon yapmaya yoOnelik hizli baglantilarla etkilesim kurma gibi bir¢cok kolayligi ve detay:
kullanicilarina sunmaktadir (Hawley, 2019).

Igili literatiir ve platformlar incelendiginde tiiketici yorumlaria, incelemelerine, elestirilerine imkan taniyan
pek ¢ok platformun bulundugu goriilmektedir. Bu platformlara bakildiginda 2015’ten bu yana, Google, diger
platformlara kiyasla yorum sayisinda en garpici artist gérmiis ve gormektedir. Bu siirecte Yelp, Facebook ve
Tripadvisor gibi platformlarinda yorum birikimlerinde bir hizlanma goriilmiistiir ve bu durumun hepsi i¢in olumlu bir
hikdye oldugu soylenebilmektedir. Ancak Google’in agik ara en hizli biiyiidiigii agik bir sekilde ortadadir (Murphy,
2018). Google hizmetlerinden birini olarak Google Haritalar pek ¢ok marka ya da isletmenin kayit oldugu bir
platformdur. Google Haritalar sayesinde tiiketiciler bu marka ve isletmelerin konumlarina erisilebilmekte; {iriin ve
hizmetleriyle ilgili yorumlar yaparak geri bildirimde bulunulabilmektedir. Google Haritalar {izerinden yapilan bu
yorum sayilari da platformun énemini arttirmaktadir (Ahmad vd., 2023).

Ote yandan Google yorumlari, cogunlukla, yeri ziyaret etmeden dnce, ziyaret sirasinda veya ziyaret ettikten
sonra Google’da arama yapan veya Google Haritalar’1 kullanan siradan kullanicilar tarafindan yayinlanmaktadir (Lee

ve Yu, 2018). Kesinlikle anonim olmasalar da, derecelendirmelerden ve yorumlardan sorumlu kullanicilar hakkinda
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¢ok az bilgiye sahip olunmaktadir. Bir kullanici yorum yazmak istediginde, bir Google hesabina kaydolmak
zorundadir ve kullanicinin adi ve portresi, puanlar ve yorumlariyla birlikte yaymlanmaktadir. Ancak, higbir sey bir
kullanicinin bir takma adla kaydolmasini ve herhangi bir resmi portre olarak yiiklemesini engelleyememektedir
(Borrego ve Navarra, 2020: 3).

Android isletim sistemine sahip telefonlar kapsamindaki Google Play uygulamasinin 2023 Mayis verileri
incelendiginde, Google Haritalar uygulamasinin 10 milyardan fazla kisi tarafindan indirildigi goriilmektedir. App
Store’da da en fazla indirilen uygulamalar arasinda yer almaktadir. En ¢ok indirilen uygulamalar arasinda yer alan
Google Haritalar’in, Android’de 4,2, 10S’ta ise 4,5 gibi yiiksek degerlendirme puanina sahip oldugu dikkat
cekmektedir. 220 iilke ve bolgeyi kapsayan Google Haritalar’da yiiz milyonlarca igletme ve yer bulunmaktadir.
Google Haritalar, yerel restoranlardan, etkinliklere, yeni trendlerden, aktivitelere kadar pek c¢ok yeniligi, bulunulan
bolgenin yerlisi gibi kesfetmeye imkan tanimaktadir. Kesfedilenler hakkinda ise daha giivenli karar verme kolayligi
saglamaktadir. Ziyaret edilen noktalar hakkinda yorum yapma, fotograf yiikleme eksik yollar1 ve yerleri eklemeye de
izin vermektedir. Ek olarak, internet baglantis1 olmadigi zamanlar i¢inde arama yapmaya ve navigasyon igin
¢evrimdisi haritalar sunmaya devam etmektedir.

3. YONTEM

Bu boliimde arastirmanin metodolojisi ve siireci ayrintili bir sekilde sunulmaktadir. Arastirmanin evreni, érneklemi,
veri setinin olusturulmasi ve sonrasinda uygulanan veri analizi ile ilgili siire¢ sirasiyla anlatilmaktadir.

Aragtirmalarda Oncelikle ulasilmak istenen hedefler dogrultusunda arastirmanin yontemi tercih edilmektedir.
Arastirmanin amaci 1s1ginda mevcut arastirmada nitel arasgtirma yontemleri tercih edilmistir. Nitel arastirma
yontemleri, iliskilerin, durumlarin, etkinliklerin veya materyallerin niteliginin incelendigi arastirmalarda tercih
edilmektedir (Biiyiikdztiirk vd., 2018). Nitel arastirma yontemleri kapsaminda farkli veri analizi tiirleri (igerik analizi,
betimsel analiz gibi) bulunmaktadir. Arastirmanin ve verilerin 6zelliklerinden yola ¢ikilarak bu tiirlerden igerik analizi
mevcut arastirmada verilerin analizi i¢in kullanilmistir. Detayli agiklamasina ise agsagida yer verilmistir.

Aragtirma restoranlara ait Google Haritalar iizerinden yapilmis yorumlarin incelenmesi {izerine
odaklanmaktadir. Bu nedenle arastirmanin evrenini olusturan restoranlarin kapsami Turizm Isletmesi Belgeli Tesisler
icerisinde “lokanta” kategorisinde yer alan 1. simif restoranlar olarak belirlenmistir. Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik’e gore lokantalar birinci ve ikinci smmf olarak
smiflandirilmakta anca miistakilen belgelendirilememektedirler. Siniflandirmada isletmenin dekorayonu, hizmet
standardi, yemeklerin nefaset, kalite ve sunus Ozellikleri dikkate alinmaktadir. Birinci sinif lokantalarin tagimasi
gereken Ozellikler olmakla birlikte toplam kapasitesinin en az yiiz elli kisilik olmasi, salonlarin mutfak ile dogrudan
baglantili olmasi ya da servis mutfaginin bulunmasi bu 6zelliklerden yalnizca ii¢ tanesini agiklamaktadir. Arastirma
evreninin 1. smif restoranlar kategorisi olarak secilmesinde bu restoranlarin profesyonellesme diizeylerinin yiiksek
olmasi (Erdogan-Araci, 2016) ve yorumlar1 incelenecek restoranlar arasinda bir standardin yakalanmasi etkili
olmustur. Daha pratiklik ve zaman tasarrufu saglamasi agisindan restoranlar siirlandirilmaya gidilmis ve Ege
Bolgesi’nde Turizm Isletmesi Belgeli Tesisler kapsaminda “lokanta” kategorisinde yer alan 1. simf 47 adet restorana
indirgenmistir. Olasiliga dayali 6rnekleme yontemlerinden kiimelere gore ornekleme yontemi ile Ege Bolgesi se¢imi
gergeklestirilmistir. Olasiliga dayali 6rnekleme yonteminde evrende yer alan her eleman 6rneklemde de yer alma sansi
bulunmaktadir ve bu her eleman i¢in esittir. Kiimelere gore drnekleme yonteminde elemanlarin degil gruplarin se¢imi
gerceklestirilmektedir. Grup {iyesi olabilmek ortak bir 6zellige sahip olmay1 gerektirmektedir (Altunisik vd., 2012).

Bu restoranlar Izmir’de 25 adet, Manisa’da 2 adet, Aydin’da 3 adet, Usak’ta 2 adet, Kiitahya’da 1 adet,
Mugla’da 2 adet, Denizli’de 9 adet ve Afyonkarahisar’da 3 adet seklinde dagilim gostermektedir (yigm.ktb.gov.tr,
2023). Aragtirmanin veri setini olusturmak amaciyla dncelikle Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Turizm isletmesi Belgeli
Tesisler kapsamindaki 47 adet restoranin adi tespit edilmistir. Bu 47 restoran iller bazinda ayrilmis Izmir’de bulunan
25 restoran Tablo 1°de, Manisa’da yer alan 2 restoran Tablo 2°de, Aydin’da yer alan 3 restoran Tablo 3’te, Usak’ta
bulunan 2 restoran Tablo 4’te, Kiitahya’da yer alan 1 restoran Tablo 5’te, Mugla ilinde yer alan 2 restoran Tablo 6’da,
Denizli’de bulunan 9 restoran Tablo 7’de ve son olarak Afyonkarahisar ilinde yer alan 3 restoran Tablo 8’de
gosterilmistir.

Tablo 1: izmir ilinde Yer Alan 1. Simif Lokantalar Listesi

Restoran o Gis Tiirii Tesis Siifi il ilce Cevreye Duyarh
Kodu Tesis
i1 Lokanta 1. Siuf Izmir Cesme Yok
i2 Lokanta 1. Sinuf Izmir Bornova Yok
i3 Lokanta 1. Simf Izmir Bayrakl Yok
i4 Lokanta 1. Stmf Izmir Karsiyaka Yok
is Lokanta 1. Sif [zmir Urla Yok
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i6 Lokanta 1. Siuf Izmir Gaziemir Yok
i7 Lokanta 1. Siuf [zmir Konak Yok
i8 Lokanta 1. Siuf [zmir Buca Yok
i9 Lokanta 1. Sif [zmir Bornova Yok
10 Lokanta 1. Simf [zmir Balgova Yok
i11 Lokanta 1. Siuf [zmir Buca Yok
i12 Lokanta 1. Siuf [zmir Buca Yok
i3 Lokanta 1. Sinif [zmir Kemalpasa Yok
i14 Lokanta 1. Siuf Izmir Gaziemir Yok
i15 Lokanta 1. Siuf Izmir Buca Yok
i16 Lokanta 1. Sinif [zmir Karstyaka Yok
i17 Lokanta 1. Simf Izmir Balgova Yok
18 Lokanta 1. Simf [zmir Giizelbahge Yok
i19 Lokanta 1. Sinif [zmir Buca Yok
i20 Lokanta 1. Sinif [zmir Buca Yok
i21 Lokanta 1. Siuf [zmir Konak Yok
i22 Lokanta 1. Siuf [zmir Gaziemir Yok
i23 Lokanta 1. Sinif [zmir Buca Yok
i24 Lokanta 1. Stmf Izmir Balgova Yok
i25 Lokanta 1. Siuf Izmir Buca Yok
Tablo 2: Manisa ilinde Yer Alan 1. Simif Lokantalar Listesi
Rfjg%rj” Tesis Tiirii  Tesis Simifi il e Cevreﬁsli)s“yarh
MA1l Lokanta 1. Simf Manisa Akhisar Yok
MA2 Lokanta 1. Simf Manisa Yunusemre Yok
Tablo 3: Aydin ilinde Yer Alan 1. Simf Lokantalar Listesi
Rﬁg%rfn Tesis Tiirii Tesis Sinifi il ilce Cevre_f_gsli)suyarll
Al Lokanta 1. Simf Aydimn Kusadasi Yok
A2 Lokanta 1. Simf Aydmn Kusadasi Yok
A3 Lokanta 1. Suf Aydin Kusadasi Yok
Tablo 4: Usak ilinde Yer Alan 1. Simf Lokantalar Listesi
Rffg%rj” Tesis Tiirii  Tesis Simifi il e Cevreﬁsli)s“yarh
Ul Lokanta 1. Stuf Usak Merkez Yok
U2 Lokanta 1. Stuf Usak Merkez Yok
Tablo 5: Kiitahya ilinde Yer Alan 1. Simf Lokantalar Listesi
ngg%rjn Tesis Tiirii Tesis Sinifi | iice Cevre_f_zsli)suyarll
K1 Lokanta 1. Simif Kiitahya Altintag Yok
Tablo 6: Mugla ilinde Yer Alan 1. Simf Lokantalar Listesi
ng(t)%rl?n Tesis Tiirii Tesis Sinifi il ilce Cevre_f_gsli)suyarll
MU1 Lokanta 1. Smf Mugla Mentese Yok
MU2 Lokanta 1. Smmf Mugla Mentese Yok
Tablo 7: Denizli ilinde Yer Alan 1. Simf Lokantalar Listesi
Restoran . Gis Tiirii  Tesis Smifi il flge Cevreye Duyarh
Kodu Tesis
D1 Lokanta 1. Smf Denizli Pamukkale Yok
D2 Lokanta 1. Siuf Denizli Pamukkale Yok
D3 Lokanta 1. Siuf Denizli Pamukkale Yok
D4 Lokanta 1. Siuf Denizli Pamukkale Yok
D5 Lokanta 1. Siuf Denizli Pamukkale Yok
D6 Lokanta 1. Siuf Denizli Pamukkale Yok
D7 Lokanta 1. Siuf Denizli Pamukkale Yok
D8 Lokanta 1. Smf Denizli  Merkezefendi Yok
D9 Lokanta 1. Smf Denizli Pamukkale Yok
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Tablo 8: Afyonkarahisar ilinde Yer Alan 1. Simf Lokantalar Listesi

R?ﬁg%rjn Tesis Tiirii Tesis Sinifi il ilce DuS::lrl e’ﬁsis
AK1 Lokanta 1. Simf Afyonkarahisar Cay Yok
AK?2 Lokanta 1. Simf Afyonkarahisar Merkez Yok
AK3 Lokanta 1. Siuf Afyonkarahisar  Sultandagi Yok

Belirlenen restoran isimleri 26.05.2023 tarihinde Google Haritalar {izerinden aranmistir. Yapilan 6n arastirma
sonucunda 47 adet restorandan 18 tanesi kalic1 olarak kapatilma, gecici olarak kapatilma, Google Haritalar {izerinde
kayitli olmama, benzer isim ve/veya adresle birden fazla restoran bulunma durumlarindan; 6 tanesi de yildiz
derecelendirmelerinin 4,0 altinda olmasi ve/veya yorum sayilarinin yok denecek kadar az olmasindan dolayi
cikarilmistir. 1 ve 2 yildiz derecelendirmesi memnuniyetsizligi, 3 yildiz derecelendirmesi kararsizligi, 4 ve 5 yildiz
derecelendirmesi ise yasanilan memnuniyet ve olumlu fikirleri ifade etmektedir (Krestel ve Dokoohaki, 2011).
Calismaya 4 altinda yildiz derecelendirmesine sahip restoranlarin dahil edilmemesinin nedeni bir 6nceki ciimlede
yapilan agiklamadan da hareketle bir standart cercevesinde calismay1 yiiriitmektir. Genel olarak memnuniyetin ve
olumlu fikirlerin bulundugu restoranlar iizerinden calisma yiiriitiilmiistiir. Diger taraftan yorum sayisi az olan
restoranlarin  dahil edilmeme nedeni ise az yorumun genelleme yapmak i¢in yeterli olmamasi seklinde
aciklanabilmektedir. Kalan 22 restorana ait Google Haritalar iizerindeki toplam 16.459 ¢evrimi¢i yorum arastirmanin
evrenini olusturmustur. Restoranlara ait toplam c¢evrimic¢i yorum sayilari belirlendikten sonra (Tablo 9) yorum
sayisinin fazla olmasi dolayisiyla yorum sayisinda siirlamaya gidilmistir. 2022 Ocak ay1 sonrasi yapilmis ve verilerin
toplandig1 2023 Mayis ayi tarih araligindaki yorumlarin incelemeye alinmasina karar verilmistir. Diger bir ifadeyle
baslangi¢ noktasi olarak bir sinirlandirmaya gidilmis ve baslangi¢c noktasinin da 2022 Ocak ay1 sonrasi olmasi uygun
gorlilmiistiir. Baslangi¢c noktasi olarak 2022 yili Ocak ayinin sec¢ilmesinde Korona Viriis’iin hem etkisinin azalmasi
hem de Korona Viriis’e yonelik tedbirlerin esnetilerek kaldirilmaya baslanmasi belirleyici olmustur (tr.wikipedia,
2023). Ancak Google Haritalar yorumun yazildig: tarihe acik bir sekilde yer vermedigi i¢in “1 giin 6nce”, “1 hafta
once”, “1 ay once” gibi daha yakin zamani ifade eden ibarelerin yer aldig1 yorumlar ile baslangi¢c noktasini belirlemek
ve sinir koymak amaciyla en uzak olarak “1 yil 6ncesi” ibaresinin yer aldig1 toplam 5966 adet yorum arastirmanin
orneklemini olusturmustur. Yukarida da belirtildigi iizere agik bir ifade olmamasindan dolay1 bu yorumlarin 2022
Ocak ay1 sonrasinda ortalama olarak da 2022 May1s-2023 Mayis aylar arasinda yer aldig1 diigiiniilmektedir.

Kullanicilar, Google Haritalar’t kullanarak hem metin geri bildirimi hem de yildiz derecelendirmesi
yapabilmektedir. Ozellikle miisteriler bir restorani 1 ila 5 yildiz arasinda derecelendirerek kolayca geri bildirimde
bulunabilmektedir. Ancak bazi kullanicilar geri bildirimlerini yalnizca yildiz derecelendirmeleri seklinde vermekte,
metin geri bildirimi yapmamaktadir. Mevcut ¢alisma igin tespit edilen 5966 adet yorumun incelenmesi sonucunda
2633 adet yorumda hem metin geri bildiriminin hem de yildiz derecelendirmesinin bulundugu, 3333 adet yorumun ise
yalnizca yildiz derecelendirmesine sahip oldugu goriilmiistiir. Metin geri bildirimi bulunmayip yalnizca yildiz
derecelendirmesi bulunan yorumlarin bos metin alanlar1 olusturdugu bu nedenle veri setine dahil edilmemesi gerektigi
(Ahmad vd., 2023) ifadesinden hareketle 3333 adet yorum ¢alisma veri setine dahil edilmemis, aragtirmanin veri setini
22 adet restoran i¢in hem metin geri bildirimine sahip hem de yildiz derecelendirmesi bulunan 2633 adet g¢evrimigi
yorum olusturmustur. Restoranlara yonelik yapilacak arastirmalarda veri seti olarak ¢evrimigi yorumlarin kullanilmasi
yaygin bir yaklagim haline gelmistir (Zhang vd., 2010; Gan vd., 2016; Ganzaroli, De Noni ve van Baalen, 2017).

Tablo 9: Restoranlara Ait Temel Bilgiler

Ornekleme Hem Yildiz
Toplam Da.hll Yalnizca Yildiz Hem M.etm
Restoran Restoranin Restoran Edilen . . Geri
Yorum Derecelendirmesine

Kodu Yeraldig Iice Puam Sayisi (Incelenen) Sahip Yorum Sayisi Bildirimine

Yorum Sahip Yorum
Sayisi Sayisi
i1 Bornova 4,5 1224 323 145 178
i2 Balcova 4,2 674 193 124 69
i3 Buca 45 1058 546 308 238
ia Buca 4,0 1083 294 139 155
is Karsiyaka 4,0 184 182 89 93
i6 Buca 4,3 581 265 148 117
i7 Buca 4,0 377 379 216 163
i8 Karsiyaka 4,3 272 134 71 63
Al Kusadasi 41 900 315 125 190
Ul Merkez 4,3 60 40 22 18
U2 Merkez 45 46 46 28 18
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K1 Altintas 4,1 545 208 133 75
AK1 Merkez 4,2 1045 419 177 242
D1 Pamukkale 4,1 1060 392 235 157
D2 Pamukkale 4,1 1575 418 202 216
D3 Pamukkale 4,3 299 75 41 34
D4 Pamukkale 4,2 1455 636 406 230
D5 Pamukkale 4,4 591 181 127 54
D6 Pamukkale 4,2 675 239 173 66
D7 Pamukkale 4,3 503 159 89 70
D8 Merkezefendi 4,1 1121 277 180 97
D9 Pamukkale 4,2 1131 245 155 90
Toplam Yorum Sayisi 16459
incelenen Toplam Yorum Sayisi 5966

Yalmizca Yildiz Derecelendirmesine Sahip Toplam
3333

Yorum Sayisi

Hem Yildiz Hem Metin Geri Bildirimine Sahip Toplam Yorum Sayis1 2633

Veri seti hazirlandiktan sonra verilerin analizi kismina gegilmistir. Betimsel istatistikler icin ise istatistik
analiz programi1 SPSS’ten faydalanilmistir. Metin tabanli ¢evrimi¢i yorumlarin ¢éziimlenmesi i¢in nitel arastirma
yontemlerinden olan igerik analizi kullanilmistir.

Yukarida da belirtildigi tizere Google Haritalar, kullanicilarin hem ¢evrimig¢i yorum yazmasina hem de yerleri
ve igletmeleri 1-5 arasinda yildizla derecelendirmesine olanak taniyan “Yerel Rehber” niteliginde bir 6zellige sahiptir.
Bu ozellikten hareketle arastirma Orneklemini olusturan restoranlara yonelik Google Haritalar iizerinden yapilmig
yorumlarin tamamina ait betimleyici bilgileri tespit etmek amaciyla yorum sayisi, yildiz derecelendirmeleri, ¢evrimici
yorumlara fotograf dahil edilip edilmemesi durumu, ¢evrimigi yorumlara restoran tarafindan saglanan yanit sayisi
acisindan da yorumlar incelenmis, veri seti hazirlanmis ve istatistik analiz programi aracilifiyla veri seti analiz
edilmistir. Yildiz derecelendirmeleri i¢in 1 yildiz “nefret ettim”, 2 yildiz “begenmedim”, 3 yildiz “iyiydi”, 4 yildiz
“begendim” ve 5 yildiz “sevdim” (Mathayomchan ve Taecharungroj, 2020) olmak iizere 5’li likert 6lgeklendirme
kullanilmigtir. Yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular detayli bir sekilde bulgular basligi altinda yer
almaktadir.

Restoranlara ait Google Haritalar iizerinden yapilmig yorumlar arastirmacilar tarafindan biiyiik bir titizlikle
kopyala kes yapilarak Word dosyasina aktarilmistir. Her bir restoran i¢in hazirlanan Word dosyalarinin ¢iktilari
almmus tek tek arastirmacilar tarafindan okunarak detayli bir sekilde icerik analizi ile analizleri gergeklestirilmistir.
Icerik analizi, veri setine dahil edilecek olan metinler igerisinde bulunan ve bu metinleri agiklama giiciine sahip belli
kelimeleri ve kavramlar tespit etmeye yonelik yapilmaktadir. Diger bir ifadeyle igerik analizi sayesinde veri setinde
yer alan metinler tanimlanmakta, metinler icinde sakli olabilecek gercekler ortaya ¢ikarilmaya caligilmaktadir. Kelime
ve kavramlar tespit edildikten sonra birbirine benzeyenler, temalar ger¢evesinde bir araya getirilmektedir. Temalar
araciligiyla da olgular daha iyi diizenlenip, daha anlagilir hale getirilmekte ve yorumlanmaktadir. Veri setine ait
metinlerin kodlanmasi, temalarin olusturulmasi, kodlar ve temalarin diizenlenmesi ve son olarak kodlarin ve temalarin
tanimlanmasi ardindan yorumlanmasiyla siire¢ tamamlanmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2016: 242; Biiyiikoztiirk vd.,
2018: 259). Bu agiklamalardan hareketle igerik analizi siireci i¢in dncelikle metin tabanli yorumlarin arastirmacilar

G LR I3

tarafindan detayli incelemesi gerceklestirilmistir. Metin tabanli yorumlardan “lezzetli”, “leziz”, “ucuz”, “pahali”,
“giileryliz”, “goriiniis”, “otantik”, “nezih”, “nazik”, “keyifli”, “ukala”, “lezzetsiz”, “kaba”, “kaliteli”, “keyifli” gibi
kavramlar tespit edilmistir. Birbiri ile iligkili olanlar belirlenmis ve kavramlarin son halleri kodlar olarak
hazirlanmigtir. Bu kodlar literatiirde de 6rneklerine rastlanilan “yemek”, “hizmet”, “atmosfer” ve “fiyat” (Yan, Wang
ve Chau, 2015; So ve Shin, 2020) olmak iizere 4 tema altina yerlestirilmistir. Mevcut ¢alismada bu temalara ek olarak
“konumd&imkanlar” temasi eklenmistir. Bu besinci tema ¢alisma verilerinin analizi sonrasinda elde edilen bulgularin
ilk 4 tema altina yerlestirilememesinden kaynakli olarak eklenmistir. Coban, Coban ve Yetgin (2019) tarafindan
yapilan yorum incelemesi ¢alismasinda konum ve imkanlar farkli iki kategori olarak kullanilmistir. Ek olarak metin
tabanli yorumlar ayrica olumlu ve olumsuz kavramlar agisindan da incelenmistir. Bu kapsamda “giizel”, “cirkin”,
“lezzetli”, “lezzetsiz”, “nezih”, “sikic1”, “ucuz”, “pahali” gibi kavramlara ait kodlar tespit edilmis ve “olumlu” ve
“olumsuz” temalar1 altina yerlestirilmistir. Son olarak tim kod ve temalar i¢in diizenlemeler gergeklestirilmis,

yorumlariyla birlikte bulgular kisminda detayli bir sekilde agiklanmistir.
4. BULGULAR

Ege Bolgesi’nde yer alan Turizm Isletmesi Belgeli Tesisler kapsaminda lokanta kategorisinde yer alan 1. siif
restoranlardan 23 tanesine ait Google Haritalar iizerinden yapilmis ¢evrimici yorumlarin incelenmesi sonucu elde
edilen bulgular agagida yer almaktadir.
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Ik olarak 23 restorana ait incelenen toplam ¢evrimici yorum sayis1 hem yalnizca yildiz derecelendirmesine
sahip olma hem de yildiz derecelendirmesi ve metin geri bildirimi bulunma agisindan incelenmistir. Tablo 2°de de yer
verildigi iizere 23 restoran igin toplam 5966 adet yorum incelenmis, bu yorumlarin %55,9’u (3333 adet) yalnizca
yildiz derecelendirmesine sahip oldugu, %44,1’1 (2633 adet) ise hem yildiz derecelendirmesi hem de metin geri
bildirimine sahip oldugu tespit edilmistir.

Tablo 10: incelenen Toplam Cevrimici Yorum Sayisi

f %
Yalmzca Yildiz Derecelendirmesine Sahip Yorum Sayisi 3333 55,9
Hem Yildiz Hem Metin Geri Bildirimine Sahip Yorum sayisi 2633 44,1
Toplam 5966 100,0

Daha sonra incelenen cevrimi¢i yorumlara ait yildiz derecelendirmelerinin analizi yapilmistir. Yildiz
derecelendirmelerinin dagilimina Tablo 3’te yer verilmistir. Tablo 3’te de goriildiigii gibi ¢evrimic¢i yorumlarin en
fazla %58,9 (1552 adet) 5 yildiz ile derecelendirildigi dikkat cekmektedir. Bunu sirasiyla %15,3 (403 adet) ile 4 y1ldiz
ve %14,9 (393 adet) ile 1 yildiz derecelendirmeleri takip etmektedir. Ardindan %6,9 (181 adet) ile 3 yildiz
derecelendirmesi gelmektedir. Son sirada ise %3,9 (104 adet) ile 2 yildiz derecelendirmesi bulunmaktadir.

Tablo 11: Hem Yildiz Hem Metin Geri Bildirimine Sahip Cevrimi¢i Yorumlara Ait Yildiz Derecelendirmeleri

Yildiz Derecelendirmesi f %
5 Yildiz 1552 58,9
4 Yildiz 403 15,3
3 Yildiz 181 6,9
2 Yildiz 104 3,9
1 Yildiz 393 14,9
Toplam 2633 100,0

Ucgiincii olarak gevrim i¢i yorumlar, ¢evrimici yorumlarda fotograf paylasiminm bulunup bulunmamasi ve
¢evrimigi yorumlara igletme tarafindan yanit verilip verilmemesi durumlari agisindan incelenmistir. Tablo 4’te de yer
verildigi gibi ¢evrimici yorumlarin %91,8’inde (2416 adet) fotograf paylasimi bulunamamakta, %8,2’sinde (217 adet)
ise fotograf paylasimi bulunmaktadir. Diger taraftan ¢evrimi¢i yorumlarin %93,6’sma (2464 adet) isletme tarafindan
yanit verilmemis, % 6,4’iine (169 adet) ise isletme tarafindan yanit verilmistir.

Tablo 12: Cevrimi¢i Yorumlarin Fotograf Paylasimi ve Isletme Yamit1 A¢isindan incelenmesi

f %

Fotograf Paylasimi Var 217 8,2
Fotograf Paylasimi Yok 2416 91,8

isletme Yamit1 Var 169 6,4
isletme Yamit1 Yok 2464 93,6
Toplam 2633 100,0

Yontem boliimiinde de deginildigi lizere 2633 adet ¢evrimigi yoruma ait metin geri bildirimleri igerik analizi
ile incelenmistir. “Yemek”, “hizmet”, “atmosfer”, “fiyat” ve “konumé&imkanlar” olmak tizere 5 kategori altinda
degerlendirilen metin geri bildirimlerine ait istatistiksel veriler Tablo 5’te yer almaktadir. Incelenen 2633 adet
cevrimi¢i yorumun 1301 adedinde yemekle ilgili degerlendirmeye rastlanilmigtir. Bunlarin %82,4’{inde (1072 adet)
yemekle ilgili olumlu degerlendirmenin, %17,6’sinda ise (229 adet) yemekle ilgili olumsuz degerlendirmenin

bulundugu goriilmektedir.

Hizmetle ilgili degerlendirmenin bulundugu yorum sayist 1241 olarak tespit edilmistir. Bunlar %64,9 (806
adet) olumlu, %35,1 (435 adet) olumsuz sekilde dagilim gostermektedir.

Atmosferle ilgili degerlendirmeye yer verilen yorum sayisi 1641°dir. 1641 ¢evrimi¢i yorumun %88,8’i (1458 adet)
atmosferle ilgili olumlu degerlendirme olup, %11,2’si (183 adet) atmosferle ilgili olumsuz degerlendirmeleri
kapsamaktadir.

Fiyat degerlendirmesine yer veren 653 adet ¢evrimigi yorum bulunmustur. Bunlardan olumlu
degerlendirmeler %44,9°1uk (293 adet) orana sahip olup, olumsuz degerlendirmelerin oran1 %55,1 (360 adet) olarak
belirlenmistir.
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Konumé&imkanlarla ilgili degerlendirmeye yer veren g¢evrimici yorum sayisi 105 adet olup, bu yorumlarin
tamaminin olumlu oldugu tespit edilmistir.

Tablo 13: Cevrimi¢i Yorumlara Ait Kategoriler ve Kategorilere Ait Yorum Sayilar

f %

Yemekle ilgili Olumlu Yorumlar 1072 82,4
Yemekle Ilgili Olumsuz Yorumlar 229 %17,6
Toplam 1301 100,0

Hizmetle Ilgili Olumlu Yorumlar 806 64,9

Hizmetle ilgili Olumsuz Yorumlar 435 35,1
Toplam 1241 100,0

Atmosferle Ilgili Olumlu Yorumlar 1458 88,8

Atmosferle lgili Olumsuz Yorumlar 183 11,2
Toplam 1641 100,0

Fiyatla ilgili Olumlu Yorumlar 293 44,9

Fiyatla Ilgili Olumsuz Yorumlar 360 55,1
Toplam 653 100,0

Konum&imkénlarla ilgili Olumlu Yorumlar 105 100,0
Toplam 105 100,0

Son olarak incelenen ¢evrimigi yorumlar olumlu ve olumsuz agidan degerlendirildiginde %75,6’lik oranin
olumlu degerlendirmelere yer verdigi %24,4’likk oranin ise olumsuz degerlendirmelere yer verdigi dikkat cekmektedir.

Tablo 14: Cevrimici Yorumlarin Olumlu ve Olumsuz Acidan Incelenmesi

f %

Olumlu Yorumlar 3734 75,6
Olumsuz Yorumlar 1207 244
Toplam 4941 100,0

SONUC
Elde edilen bulgular 1s181nda sirasiyla sunlari ifade etmek miimkiindiir:

Ornekleme dahil edilen 5966 adet ¢evrimigi yorumun cogunlugunun (%55,9) vyalnizca yildiz
derecelendirmesine sahip oldugu goriilmektedir. Yalnizca yildiz derecelendirmesiyle ilgili restoran1 degerlendirmek
kolay bir geri bildirimde bulunmay1 sagladigindan ziyaretgiler tarafindan daha fazla tercih edildigi soylenebilir.

Hem yildiz derecelendirmesi hem de metin geri bildirimine sahip c¢evrimi¢i yorumlarin yildiz
derecelendirilmeleri incelendiginde biiyiik g¢ogunlugunun (%58,9) 5 yildiz derecelendirmesine sahip oldugu
gorlilmektedir. 5 yildiz “sevdim”, 4 yildiz “begendim”, 3 yildiz “iyiydi”, 2 yildiz “begenmedim” ve 1 yildiz “nefret
ettim” (Mathayomchan & Taecharungroj, 2020) ifadeleri dikkate alindiginda ziyaretgilerin bilyiik ¢ogunlugunun
ziyaret ettikleri restoranlar1 sevdikleri agikga belirtilebilmektedir. Diger taraftan olumlu metin geri bildiriminde
bulunan kullanicilarin genellikle daha yiiksek yildiz derecelendirmesi verdikleri (Lee & Yu, 2018) ifadesinden de
hareketle kullanicilarin ziyaret ettikleri restoranlar hakkinda genellikle olumlu diisiincelere sahip olduklar1 da
sOylenebilmektedir.

Incelenen ¢evrimici yorumlarin fotograf paylasiminin ve isletme yanitmin bulunup bulunmasi agisindan
incelenmesi sonucunda biiyiik cogunlugunda (%91,8) fotograf paylasiminin bulunmadigi ve yine benzer sekilde biiyiik
cogunlugunda (%93, 6) isletme yanitinin yer almadigi goriilmektedir. Aragtirma 6rneklemi dahilindeki ¢evrimici
yorumlar genelinde kullanicilarin yaptiklart ¢evrimigi degerlendirmelere fotograf ekleme egiliminde olmadiklari
dikkat ¢ekmektedir. Ziyaretgiler tarafindan yapilan ¢evrimigi yorumlarin gergekgiligini ve giivenilirligini daha da
arttirma agisindan ¢evrimigi yorumlara fotograf eklemenin 6nemli oldugu belirtilebilmektedir. Ciinkii ziyaretgiler
tarafindan ¢evrimigi yorumlara olan baglhlik , gliven ve bagvuru her gecen giin daha da artmaktadir (Hicks vd., 2012).
Benzer sekilde restoranlarin da c¢evrimici yorumlara geribildirimde bulunma egiliminde olmadiklar1 dikkat
cekmektedir. Restoranlarinda hem mevcut hem de potansiyel ziyaretgilerinin giivenini kazanmak ve devamliliklarini
saglamak, ayni zamanda ziyaret¢ilerin diisiincelerini daha fazla dile getirmelerini de tesvik etmek igin gevrimici
yorumlara yanit verme aligkanligini kazanmasinin 6nemli oldugu soylenebilmektedir. Ciinkii ¢evrimigi yorumlar
araciligiyla ilgili restorani tercih edecek ziyaretgiler i¢in ¢evrimigi yorumlar kadar o ¢evrimigi yorumlara restoranlar
tarafindan verilmis yanitlarinda etkili olacagi diisiiniilmektedir. Cevrimi¢i yorumlarin restoran yoneticileri igin
ziyaretgilerin ne bekledikleri, restorani nasil algiladiklar1 gibi pek ¢ok konu hakkinda bilgi kaynagi gérevi gordiigii de
belirtebilmektedir. Bu ¢evrimi¢i yorumlar restoranlarin iyilestirilmesi gereken alanlarimi gosterebilmekte ve
restoranlara bir ¢ergeve sunabilmektedir. Bu nedenle restoranlarin bu platformlardaki profillerini daha profesyonel bir
sekilde yonetmelerinin ve ziyaretgilerinin taleplerine cevap vermek igin ayirdiklari her tiirlii kaynagi daha da
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arttirmalarinin  gerekli ve 6nemli oldugu oOngorilmektedir. Restoran yoneticilerinin pek ¢ok konudaki restoran
iyilestirilme girisimlerinde ilk bagvuracaklar1 yerin ¢evrimi¢i yorumlar oldugu da agikca sOylenebilmektedir.
Cevrimici yorumlar 1s18inda restoran yoneticisi tarafindan gergeklestirilecek iyilestirmeler, yapilmis iyilestirmeler
sonucu mevcut ziyaretcinin yasadigl olumlu deneyim, olumlu deneyimlerin ¢evrimi¢i yorumlara olumlu doniist,
mevcut ziyaretgilerin olumlu deneyimlerinin potansiyel diger ziyaretcileri etkileyip restorana gekmesi, potansiyel
miisterinin olumlu deneyimleri, olumlu ¢evrimi¢i yorumlar: seklinde pozitif anlamda bir dongiiyli kaginilmaz kilacagi
diisiiniilmektedir. Cilinkii giiniimiizde gbz ardi1 edilmemesi gereken en 6nemli konularin baginda her gecen giin artan
internet kullanimi ve kullanici sayis1 gelmektedir.

Diger 6nemli noktay1 ¢evrimici kullanict yorumlarinin yogunlastigi kategoriler olusturmaktadir. Cevrimici
yorumlar yemek, hizmet, atmosfer, fiyat ve konum&imkanlar olmak {izere 5 kategori altinda degerlendirilmistir. Bu
kategoriler incelendiginde g¢evrimici yorumlarda en fazla restoranlarin atmosferleri ile ilgili degerlendirmelere yer
verildigi dikkat ¢cekmektedir. Atmosferle ilgili olumlu ¢evrimi¢i yorumlarin fazla olup olumsuzlarin ise daha az
oldugu goriilmektedir. Atmosfer evden uzakta bir deneyim yaratmada, ziyaretcileri hem restorana ¢ekmede hem de
elde tutmada biiylik bir rol oynamaktadir. Ayni zamanda ziyaretgilerin iyi diisiiniilmiis renk semalari, zemin
tasarimlari, peyzaj, mobilyalar, tablolar ve duvar dekorlarindan etkilendigi, ziyaretci goziinde kaliteyi arttirdigi ve
ziyaret¢i davranigini dogrudan etkiledigi de belirtilmektedir (Ryu ve Han, 2011; Josiam ve Henry, 2014) Bu durumda
ziyaret edilen restoranlarin olumlu degerlendirmeler yapan ziyaretgileri goziinde olduk¢a dnemli konumda bulundugu
sOylenebilmektedir. Atmosferin birgok konu {izerindeki etkisi gbz onilinde bulunduruldugunda restoranlar tarafindan
oncelikli konular arasinda bulunmasi gerektigi de ifade edilebilmektedir. Bunu ise sirasiyla yemek, hizmet, fiyat takip
etmektedir. Bu noktada restoran yoneticilerinin yemek yemenin fizyolojik bir ihtiyaci gidermenin oldukga &tesinde
oldugunu bilmesi ve ziyaretgilerine lezzetin yani sira yeni, benzersiz ve daha anlamli yemek deneyimi (Ozogul-
Balyali, 2021) ve bunun yaninda giileryiizlii, kaliteli, temiz bir hizmet de sunmasi gerektigi belirtilebilmektedir. flk 4
kategori icerisinde son sirada yer alan fiyatla ilgili cevrimici yorum sayisinin en az oldugu, ayni zamanda olumlu ve
olumsuz degerlendirme sayilarinin da birbirine yakin oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu noktada mevcut kategoriler
icerisinde fiyat kavraminin en goreceli kategori oldugu belirtilebilmektedir. Yorum sayisinin azliginin ve olumlu
olumsuz degerlendirme sayilarimin birbirine yakinliginin da bu gorecelilikten kaynaklanmis olabilecegi
diistinilmektedir. Son sirada ise konum&imkanlar gelmektedir. Konumé&imkanlarla ilgili hi¢ olumsuz degerlendirme
bulunmamaktadir. Bu da restoranlarin bulunduklar1 konumlarinin iyi olmasi, konumlarina ulagimin kolay olmasi,
ulasildiginda park yeri sorununun olmamasi ve tekerlekli sandalye icin uygun olmasi gibi olumlu yonlerinin
bulundugunu ortaya koymaktadir. Restoranlarin, tahmini giiniimiizde daha zor olan ziyaretgileri i¢cin yemek, hizmet,
atmosfer gibi konularda hos ve ortak bir deneyim sunmasi, yiiksek kalite standartlarini saglamasi 6nem arz etmektedir.
Clinkii bu hos deneyim yasama istegi ziyaretgileri disarida yemek yemeye itmektedir (Ali, Amin ve Cobanoglu, 2016;
Okat ve Ugkan-Cakir, 2021). Bununla birlikte hos ve ortak yemek deneyiminin g¢evrimigi platformlarda olumlu
yorumlarla sonuglanmasimi saglamak igin de girisimlerde bulunulmasi gerekmektedir. Markalarin1 giliglendirme ve
marka farkindaligini arttirma, miisteri kazanma ve elde tutma, hizmet iyilestirme, {iriin gelistirme, kalite giivencesi
saglama basta olmak {izere pek c¢ok faaliyet agisindan ¢evrimici yorumlarin yol gosterici oldugu da unutulmamalidir.
Bu nedenle restoranlarin tiim bunlar1 goz 6niinde bulundurarak stratejiler gelistirmeye odaklanmasi 6nemlidir.

Cevrimi¢i yorumlar olumlu ve olumsuz olmak iizere genel anlamda iki kategoride incelendiginde ise yine
aragtirma Orneklemini olusturan 22 restoranin ziyaretcileri tarafindan begenildigi sdylenebilmektedir. Ancak her ne
kadar az gibi goriinse de bu restoranlara ait dile getirilen olumsuzluklarin da bulundugu acik¢a goriilmektedir.
Ozellikle olumsuzluklar konusuna ekstra ©zen gosterilmesinin olduk¢a onemli oldugu, restoranin kendini
degerlendirmesi ve ardindan gerekli dnlemleri almasi agisindan yol gosterici olacagi vurgulanabilmektedir. Ayrica
olumlu ¢evrimigi yorumlarin restoran tercih edilirligini ve iiriin satiglarini arttirmasi, olumsuz ¢evrimigi yorumlarin ise
bu konularda caydirict olmasi (Chevalier ve Mayzlin, 2006; Sparks ve Browning, 2011; Ye, Law ve Gu, 2009)
restoranlar agisindan olumsuz ¢evrimigi yorumlarin olumluya doniistiiriilmesinin 6nemini ortaya koymaktadir.

Ziyaretciler platformlar iizerinden ¢evrimig¢i yorumlarini goniillii olarak paylagmakta, iiriin veya hizmetlerle
ilgili igerikleri, tiiketim deneyimleriyle ilgili yargilarin1 yazmaktadir. Bu da olusturulan igeriklerin yiiksek diizeyde
gerceklige sahip oldugunu gostermektedir. Bu nedenle elde edilen sonuglarin restoran yoneticileri ve potansiyel
miisterileri de igeren genis bir topluluga fayda saglayacag: diisiiniilmektedir. Restoran sahiplerine sunacagi yol haritasi
ile ziyaret¢i duygular ve pazar egilimlerinin daha iyi anlasilmasi ve bdylece restoranlarin finansal olarak daha iyi bir
pazar payina ulasabilecegi Ongorilmektedir. Ziyaretgiler de restoranlara ait tanimlayici yargilari inceleyerek
hizmetlerinden faydalanabilecektir.

Her arastirma gibi mevcut arastirmaninda bir takim simurliliklari bulunmaktadir. Mevcut ¢alisma Ege
Bolgesi’nde faaliyet gdsteren Turizm Isletmesi Belgeli Tesisler kapsamindaki 1. siif lokantalar kategorisinde yer alan
22 restorana ait ¢evrimigi yorumlarla sinirlandirilmistir. Belirlenmis aralikta ¢gevrimici yorum sayisinin fazla olmasinin
hem genel degerlendirmenin dogrulugunu sagladigi hem de sonuglarin glvenirliligini arttirdigr  belirtilebilir.
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Gelecekteki arastirmalar igin bu kapsam daha genis tutularak elde edilecek ¢evrimigi yorumlar veri seti olarak tercih
edilebilir ve mevcut aragtirma sonuglariyla karsilagtirmalar yapilabilir.

Diger taraftan mevcut ¢aligma yalnizca ilgili restoranlara Google Haritalar tizerinden 2022 Ocak-2023 Mayis
arasinda yapilmis c¢evrimi¢i yorumlarla smirlandirilmistir,. Bu da arastirmada yalmizca Google Haritalar
kullanicilarinin ¢evrimici yorumlarinin analiz edildigini gostermektedir. Bu nedenle arastirmayi genisletme noktasinda
cevrimi¢i yorum yapmaya imkan taniyan farkli platformlarda benzer restoranlara ait yorumlar incelenebilir. Farkli
platformlardaki benzer restoranlara ait ¢evrimigi yorumlarin incelenmesinin ilging sonuglari ortaya ¢ikarabilecegi de
g6z Onilinde bulundurulmalidir.

Diger bir smirlilik olarak ise tiim ziyaret¢ilerin ¢evrimi¢i yorum yapmadigi olarak belirtilebilmektedir. Cilinkii
¢evrimi¢i yorum yapan ziyaretgilerin, ¢evrimi¢i yorum yapmayanlara kiyasla farkli olabileceginin goz ardi edilmemesi
gerekmektedir.
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Etik Onay
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olarak elde edildigi icin etik kurul onay1 gerektirmeyen ¢alismalar arasinda yer almaktadir.

Arastirmacilarin Katki Orani

Yazarlar ¢alismaya esit katkida bulunmustur.
Cikar Catismasi

Bu calismada potansiyel bir ¢gikar ¢catigsmasi yoktur.
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