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Ozet

Internet tabanli goriis mekanizmalarinin, satin alma islemi sirasinda tiiketicileri
etkiledigine dair giderek artan sayida kanit bulunmaktadir. Bu, agizdan agiza iletisimin bir
bi¢imidir ve artik elektronik agizdan agiza iletisim olarak bilinmektedir. Sayilar1 giderek artan
cevrimici inceleme ve goriis sitelerinin, tiikketicilerin {iriin, sirket, marka veya miisteri hizmetleri
konusunda deneyimi olan tiiketiciler tarafindan saglanan bilgilere dayanarak bilingli kararlar
almasina olanak saglamasi giderek daha olasi hale gelmektedir. Bu internet tabanli bilgi siteleri,
tiiketicileri bir {iriinii cevrimici satin alma konusunda karar verme konusunda etkileyebilmekte
veya belki de onlar fiziksel bir perakende magazasina yonlendirebilmektedir. Ayrica, bu
sitelerde sunulan bilgiler yalnizca iiriin kalitesiyle ilgili degil, ayn1 zamanda miisterilere nasil
davranildigini ve sorunlarinin onlart memnun edecek sekilde ¢oziiliip ¢oziilmedigini kapsayan

miisteri hizmetleriyle de ilgilidir (Karakaya & Barnes, 2010).

Bir iirlin ya da hizmete yonelik miisteri deneyimlerinin anlasilmasi agisindan o {iriin ya
da hizmete yonelik olarak miisterilerin yaptiklar: yorumlar 6nemli bir yer tutmaktadir. Buradan
hareketle arastirmada oncelikle Google Haritalar *da Siirt ili Merkez ilgesinde hizmet veren en
cok yorum almis 10 Siirt Biiryani isletmesi belirlenmistir. Bu isletmelerden daha 6nce hizmet

almis olan miisterilerin yaptiklar1 yorumlar incelenmistir.
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The Examination of Customer Experiences through Netnography:
A Case Study of Siirt Biiryam

Abstract

There is growing evidence that Internet-based opinion mechanisms influence consumers
during the purchasing process. This is a form of word of mouth communication and is now
known as electronic word of mouth communication. It is becoming increasingly possible that a
growing number of online review and opinion sites will allow consumers to make informed
decisions based on information provided by consumers who have experience with the product,
company, brand or customer service. These web-based information sites can influence
consumers to make a decision about purchasing a product online or perhaps direct them to a
physical retail store. Additionally, the information presented on these sites is not only about
product quality but also about customer service, which includes how customers are treated and

whether their problems are resolved to their satisfaction (Karakaya & Barnes, 2010).

In terms of understanding customer experiences about a product or service, comments
made by customers about that product or service have an important place. Based on this, in the
research, first of all, the 10 Siirt Biiryani businesses with the most comments serving in the
Central district of Siirt province were determined on Google Maps. Comments made by

customers who have previously received service from these businesses were examined.
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Giris

Miisteri deneyimi, bir miisteri ile bir iiriin, bir sirket veya kurulusun arasindaki tepkiyi
tetikleyen bir dizi etkilesimden kaynaklanmaktadir. Bu deneyim kesinlikle kisiseldir ve
miisterinin farkli diizeylerde katilimini gerektirmektedir. Miisteri Deneyimi, miisterilerin bir
sitketle dogrudan veya dolayli herhangi bir temasa verdigi igsel ve 6znel yanittir. Dogrudan
temas genellikle satin alma, kullanim ve hizmet sirasinda ortaya ¢ikmakta ve genellikle miisteri
tarafindan baslatilmaktadir. Dolayli temas ¢ogunlukla bir sirketin iirlin, hizmet veya
markalarinin temsilcileriyle planlanmamis karsilagmalari igermekte ve agizdan agza tavsiyeler
veya elestiriler, reklamlar, haberler, incelemeler, yorumlar vb. seklinde gerceklesebilmektedir

(Akter, 2011).

Internet tabanli goriis mekanizmalarinin, satin alma islemi sirasinda tiiketicileri
etkiledigine dair giderek artan sayida kanit bulunmaktadir. Bu, agizdan agiza iletisimin bir
bi¢imidir ve artik elektronik agizdan agiza iletisim olarak bilinmektedir. Sayilar1 giderek artan
cevrimici inceleme ve goriis sitelerinin, tiikketicilerin iiriin, sirket, marka veya miisteri hizmetleri
konusunda deneyimi olan tiiketiciler tarafindan saglanan bilgilere dayanarak bilingli kararlar
almasina olanak saglamasi giderek daha olasi hale gelmektedir. Bu internet tabanli bilgi siteleri,
tilkketicileri bir iirlinii cevrimigi satin alma konusunda karar verme konusunda etkileyebilmekte
veya belki de onlar1 fiziksel bir perakende magazasina yonlendirebilmektedir. Ayrica, bu
sitelerde sunulan bilgiler yalnizca iiriin kalitesiyle ilgili degil, ayn1 zamanda miisterilere nasil
davranildigini ve sorunlariin onlart memnun edecek sekilde ¢oziiliip ¢oziilmedigini kapsayan

miisteri hizmetleriyle de ilgilidir (Karakaya & Barnes, 2010).

Bir {irlin ya da hizmete yonelik miisteri deneyimlerinin anlagilmasi agisindan o {iriin ya
da hizmete yonelik olarak miisterilerin yaptiklar1 yorumlar 6nemli bir yer tutmaktadir. Buradan
hareketle arastirmada oncelikle Google Haritalar’da Siirt ili Merkez ilgesinde hizmet veren en
cok yorum almig 10 Siirt Biiryani isletmesi belirlenmistir. Bu isletmelerden daha 6nce hizmet

almis olan miisterilerin yaptiklar1 yorumlar incelenmistir.



KAVRAMSAL CERCEVE
Miisteri Deneyimi

Gilinlimiiziin son derece rekabet¢i pazarinda, miisteri deneyimi ve memnuniyetini
saglamak artik istege bagl bir gérev degil, basarili bir is i¢in bir zorunluluktur. Bir miisterinin
bir isletmeyle ilgili deneyimi, isletmeyi satin alma, tavsiye etme veya isletmeye geri donme
kararini etkilemede ¢cok 6nemli bir rol oynamaktadir. Olumlu deneyimler miisteri bagliligini ve
elde tutulmasini artirirken, olumsuz deneyimler satiglart olumsuz yonde etkileyebilmekte ve
olumsuz agizdan agza pazarlamaya neden olabilmektedir. Miisteri deneyimi ve
memnuniyetinin en Onemli faktorlerinden birisi de, giiniimiiziin dijital ¢aginda miisteri
yorumlaridir. Tiiketiciler ¢ok sayida bilgiye erisim imkanina sahiptirler ve muhtemelen {iriin
veya hizmetleri ¢evrimici olarak aragtirmakta ve satin alma islemi yapmadan 6nce yorumlari
okuma egilimi gostermektedirler. Olumlu yorumlar bir isletmenin itibarini artirabilmekte ve
yeni miisterileri kendisine ¢ekebilmektedir. Olumsuz yorumlar ise isletmenin imajina zarar
verebilmekte ve miisterileri isletmeden uzaklastirabilmektedir. Bu nedenle, isletmelerin
miimkiin olan en iyi miisteri deneyimini sunmak i¢in miisteri yorumlarini aktif olarak izlemeleri

ve yanitlamalar1 zorunludur (Pati & Rane, 2023).

Miisteri deneyimi, miisterilerin bir sirketle dogrudan veya dolayli herhangi bir temasa
verdikleri i¢sel ve 6znel tepkidir. Dogrudan temas genellikle satin alma, kullanim ve hizmet
sirasinda ortaya ¢ikmakta ve genellikle miisteri tarafindan baslatilmaktadir. Dolayl1 temas ise,
cogunlukla bir sirketin Uriinleri, hizmetleri veya markalarinin temsilleriyle planlanmamis
karsilagsmalar1 icermektedir ve agizdan agza tavsiyeler veya elestiriler, reklamlar, haberler,

incelemeler, yorumlar vb. seklinde gerceklesmektedir (Meyer & Schwager, 2007).

Miisteri deneyimi, miisteri etkilesimlerinin bir marka veya sirketle stratejik bir sekilde
yonetilmesidir. Ozellikle, miisterilerin zihninde bir {iriin veya iiriine yonelik olumlu algilar ve
istek yaratmayi igermektedir. Ancak miisteri deneyiminin anlami sirketten sirkete, kisiden
kisiye ve sektdrden sektore farklilik gostermektedir. “Miisteri Deneyimi, miisteri ile bir iiriin,
bir sirket veya organizasyonunun bir kismi arasindaki, tepkiyi tetikleyen bir dizi etkilesimden
kaynaklanmaktadir. Bu deneyim kesinlikle kisisel bir deneyimdir ve miisterinin farkli
diizeylerde (rasyonel, duygusal, duyusal, fiziksel ve ruhsal) katilimini gerektirmektedir (Khader
& Madhavi, 2017).



Miisteri Deneyimi Cesitleri

Schmitt (1999) Kolombiya Universitesi'nde deneyimsel pazarlama ve miisteri deneyimi
yonetimini destekleyen bir profesor olarak deneyim degerlerinin bes modiiliinii siralamistir;
Duyusal deneyim, bes duyuya hitap eden hassas deneyimi ifade etmektedir. Duygusal deneyim,
duygu ve ruh haline hitap edecek duygusal deneyimi ifade etmektedir. Diislinsel deneyim,
yaraticiliga ve bilissel duruma hitap eden entelektiiel deneyimi ifade etmektedir. Davranigsal
deneyim, fiziksel davranisa hitap eden davranigsal deneyim ve yasam tarzini ifade etmektedir.
Iliskisel deneyim, bireysel kendini gerceklestirmeye hitap eden goreceli deneyimi ifade

etmektedir (Nagasawa, 2005).
Duygusal Miisteri Deneyimi

Miisteri duygusu, hizmet saglayicilarla olan hizmet etkilesimlerinin biligsel bir
degerlendirmesinden ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri duygusu, bir kisinin bir nesne, olay veya kisi
gibi belirli bir uyarana iligkin zihinsel hazir olma durumunu ifade etmektedir. Miisteri
deneyiminin biligsel yonii ile karsilastirildiginda, duygusal miisteri deneyimi ¢ok az ilgi
goérmiistiir. Duygusal miisteri deneyimi, bir hizmet saglayiciyla olan hizmet etkilesiminin
biligsel bir degerlendirmesinin ardindan ortaya ¢ikmakta ve bu, daha sonra miisterinin ilerideki
davranisini etkileyebilmektedir. Ornegin, hayal kirikligima ugramis bir miisteri, olumsuz
agizdan agza iletisime yonelecek ve bu hayal kirikligint diger tiiketicilerle paylasacaktir (Wu
& Gao, 2019).

Schmitt (1999) gore duygusal deneyim, bir aligveris deneyimi sirasinda tasarlanan ruh
hallerini ve duygular ifade etmektedir. Duygusal deneyim, olumlu ruh halini kapsayan etkili
deneyimler iiretmekte ve bir iirline/hizmete bagli giiclii bir seving ve tatmin duygusuna
doniisebilmektedir. Duygusal bagl tiiketiciler, duygusal bagli olmayan veya duygusal
bagliliktan yoksun tiiketicilerle karsilastirildiginda, bir firmayla olan iligkilerine daha fazla
yatirim yapma egilimindedirler. Tiiketicilerin bir firmayla olan duygusal yakinligi satin alma

egilimleriyle yiliksek diizeyde iligkilidir (Amenuvor vd., 2019).

Duygusal deneyim, bir markanin miisterilerinin zihinlerinde pozitif yonde baglar
kurabilmeyi amaglamaktadir. Miisterilerin deneyimledikleri duygular, markanin izlenimini ve

etkilerini analiz etmede Onemli bir yere sahiptir ve isletmenin pazarlama stratejilerinin



gelistirilmesinde etkilidir. Giiniimiizde miisteriler, yalnizca {iriinlerin fonksiyonel faydalarina
ya da sahip olduklar1 6zelliklere gore degil, ayn1 zamanda hissettikleri duygusal deneyimlere
gore de hareket etmektedirler. isletmelerin miisterileriyle empati kurabilmeleri ve onlara olumlu
duygusal deneyimler yasatabilmeleri gerekmektedir. Miisterilerin duygusal beklentilerinin
karsilanmasi ve onlara pozitif deneyimler yasatilmasi gerekmektedir. Duygusal deneyimler,
miisteri sadakatini gelistirmekte, memnuniyeti artirmakta ve markaya olan baglilig
kuvvetlendirmektedir. Duygusal agidan marka ile bag kurabilen miisteriler, tekrardan satin alma

davranis1 gosterebilmekte ve marka tercihlerini giiclendirmektedir (Agamyradova, 2023).
Duyusal Miisteri Deneyimi

Duyu terimini, bireylere cesitli duyular saglayan insan algi sistemleri olarak
tanimlanabilir. Duyularin, entelektiiel bir siirecin miidahalesi olmadan diinyadaki nesneler
hakkinda bilgi edinebilecegini agiklamaktadir. Duyular uyarildiginda her ses, tat, koku,
dokunma ve goriintii, uyarinin kaynaklar1 ve nedenlerinin islendigi ve algilandigi beynimize
duyusal bilgi gondermektedir. Yapili ¢cevreyi algilama siireci, duyum adi verilen deneyimlerle
sonuglanan bir dizi adimdan fazlasim igermektedir. Insan deneyimi, bilginin diizenlenmesi,
biitiinlestirilmesi ve bundan ¢ikarimlar yapilmasi yoluyla elde edilen diisiinme ve hafiza gibi
biligsel siireglerden etkilenmektedir. Insanlarm bakarak, dinleyerek, koklayarak, tadarak ve
dokunarak tepki verme big¢imleri yalnizca tek bir duyu girisiyle degil, ayn1 zamanda birbiriyle
ortiisen algisal sistemlerin birlesimiyle de saglanmaktadir. Duyusal girdiler insan davranis ve

tutumlar1 tizerinde dogrudan etkiye sahiptir (Song, 2010).

Bes insan duyusu, bireyin farkli satin alma ve tiiketim siireglerini deneyimlemesi
acisindan hayati Oneme sahiptir. Her bireyin firma, iirlin ve markalarn algilamasi ve
bilinclenmesi duyular araciligiyla olmaktadir. Bireyin bir {irlin veya marka hakkinda
diistinlirken ve karar verirken gorme duyusu 6nem kazanmasina ragmen, insanin diger duyular1
olan koku, ses, tat ve dokunma, hi¢ sliphe yok ki uzun siiredir ihmal edilmistir (Hultén,

Broweus, & Dijk, 2009).

Tiketiciler marka ile bes duyular1 (gérme, duyma, koku, tat ve dokunma) araciligiyla
etkilesime girmektedirler. insanlar duyularmi yer, mekan ve zamanin anlasilmasinda aracilar
olarak gormektedirler. Ciinkii duyular gevreye iligkin bilgileri saglamakta, yapilandirmakta ve
diinyay1 anlamlandirmaya yardimci olmaktadir. Beden, zihin ve ¢evre arasinda fiziksel, sosyal

ve kiiltiirel olarak gomiilii bir duyusal iliski varmis gibi goriinmektedir. Bu bakis agisiyla,



duyusal deneyimleri sahnelemek icin duyusal uyaranlar1 tasarlamanin Onemi giderek

artmaktadir (Lva & Wu, 2021).
Diisiinsel Miisteri Deneyimi

Diisiinme, miisterilerin yaraticiliini  harekete geciren bilissel, problem c¢ozme
deneyimleri yaratma hedefiyle akla hitap etmektedir. Diisiinmek; siirpriz, entrika ve
provokasyon yoluyla miisterilerin yakinsak ve farkli diisiincelerini harekete gegirmeye
itmektedir. Diisiince ile ilgili kampanyalar yeni teknoloji {iriinleri i¢in yaygindir. Diisiinme,
biligsel ve problem ¢dzme deneyimleri yoluyla miisterilerin zekasina hitap eden entelektiiel

deneyim degerleri ile ilgilidir (Mashingaidze, 2014).

Miisteriler dis uyaranlarin tetikledigi biligsel diisiinme siirecine girmektedirler.
Amerikal1 psikolog Guilford (1956), biligsel deneyim kavramina ve igleyisine uygun olarak
insanlarin dahil oldugu iki diisiince tiiriinii tanimlamistir. Yakinsak diisiinme genellikle bir
sonuca veya cevaba odaklanmakta ve zihinsel siirecler bu sonuca veya cevaba
yonlendirilmektedir. Bu tiir diistinme, hiz, mantik, dogruluk temeline yogunlagmakta ve bilinen
ve toplanan bilgilerin islenmesine vurgu yapmaktadir. Ote yandan 1raksak diisiinmede esas olan
benzersiz bir yanit aramaktir. Iraksak diisiincede amac birbiriyle iligkili olmayan kavramlar
arasindaki baglar1 ortaya ¢ikarmak ve bilgiyi zihinsel siireglerden sonra yeni bir bilgi tiiriine

dontistiirmektir ve yaratici problem ¢dzme deneyimine isaret etmektedir (Herdem, 2019).
Davramssal Miisteri Deneyimi

Davranigsal deneyim, diger dort deneyim tiiriinii igerisinde barindiran bir yapiya
sahiptir. Fiziki davranislarin odagindaki davranigsal deneyimler, miisterilerin yasam sekillerinin
dahil edildigi oOnerileri igermektedir. Davranigsal deneyim, miisterilere alternatif isleri
yapabilmeleri i¢in yol gosterici olurken, ayn1 zamanda miisterilere farkli yasam tarzlar
sunmakta ve bu sayede misterilerin yasantilarini zenginlestirebilen deneyimleri ortaya
koymaktadir. Davranigsal deneyimler, miisterilerin yasam tarzlarint ve davraniglarini
degistirmeye yoneltirken ilham vericilik, motive edicilik ve duygusallik gibi 6zellikleri

igerisinde barindirmaktadir (Agamyradova, 2023).

Davranigsal deneyim, bedensel deneyimleri, yasam tarzlarini ve etkilesimleri etkilemeyi
amaglamaktadir. Davranigsal pazarlama, fiziksel deneyimlerini gelistirerek, miisterilere isleri

yapmanin alternatif yollarini, alternatif yasam tarzlarini ve etkilesimleri gostererek miisterilerin



hayatlarin1 zenginlestirmektedir. Eylemle ilgili davranig degisikligine yonelik rasyonel
yaklagimlar genellikle motivasyona dayali, ilham verici ve dogas1 geregi spontanedir ve drnegin
film yildizlar1 veya iinlii sporcular gibi rol modelleri tarafindan ortaya ¢ikarilmaktadir

(Mashingaidze, 2014).
Mliskisel Miisteri Deneyimi

Iliskisel deneyim, insanlar arasindaki etkilesime iliskin deneyimleri sosyal baglamla
iliskilendirerek ele almaktadir. Amac¢ diger insanlarla veya diger sosyal gruplarla baglanti
kurmaktir. Sanal olmayan satin alma durumlar1 buna yardimci olmakta ve insanlar birbirleriyle
ne kadar cok dzdeslesirse, bu iliskinin énemi de o kadar biiyiik olmaktadir. Ozdeslesme ayni
zamanda bir gruba ait olma duygusuna yol acan ve diger gruplar arasinda ayrim yapilmasini

saglayan asosyal gruplarda da ortaya ¢ikabilmektedir (Larocca vd., 2020).
(Larocca, Ladeira, Silva, & Mello, 2020)

Iliskisel miisteri deneyimi, duyusal, duygusal, davranissal ve diisiinsel deneyimlerin
cesitli yonlerini icermektedir. Ancak iligkisel deneyim, bireyin kisisel, 6zel duygularinin 6tesine
gegerek “bireysel deneyimlere” katkida bulunmakta ve bireyi kendi ideal benligiyle, diger
insanlarla  veya Kiiltiirlerle iliskilendirmektedir.  Iliskilendirme, bireysel kendini
gerceklestirmeye hitap eden goreceli deneyim degerleri ile ilgilidir. Nike sevgisinin, miisterinin
markaya bagli oldugunu gostermek i¢in sirtina veya eline dovme yaptirmasiyla sonuglanmasi

ornek olarak gosterilebilir (Mashingaidze, 2014).

Yontem



Bu arastirma kapsaminda cografi isaret ile tescillenmis Siirt Biiryani’nin Google Haritalar
iizerinde yer alan miisteri yorumlarinin nitel arastirma yontemlerinden biri olan netnografi
yontemi ile degerlendirilmistir. Sanal ortamdaki verilerin analiz edilmesi ile gergeklesen
netnografi yontemi, klasik karsilig1 olan etnografiye gére bazi artilar barindirmaktadir. insanlar
sanal ortamlarda ger¢ek hayatta oldugundan fikirlerini ¢ok daha acgik sekilde
belirtebilmektedirler (Cebeci & Kiigiikkancabas Esen, 2018) . Bu durumun disinda, bir konu
kapsaminda ger¢ek hayatta yiiz ylize ulagsmasi oldukga zor olan kisilere sanal ortamdaki acik
kaynaklar araciligiyla oldukca hizli bir sekilde ulagsmak miimkiin olmaktadir (Sandlin, 2007).

Arastirmada Oncelikle Google Haritalar’da Siirt ili Merkez ilgesinde hizmet veren en ¢ok yorum
almis 10 Siirt Biiryan1 isletmesi belirlenmistir. Literatiir incelendiginde Google Haritalar
yorumlarinin ¢esitli arastirmalarda giivenilir veri kaynagi olarak kullandigi gorilmiistiir
(Mathayomchan & Taecharungroj, 2020; Erdem, 2020; Polat & Akkaya, 2023). Bu dogrultuda
Google Haritalarda yer alan son bir yilda yapilmis yorumlar bir dosya haline getirilmis ve i¢erik
analizinin yapilabilmesi i¢cin Maxqda nitel veri analiz programi kullanilmistir. Yorumlar
incelendikten sonra bes tema belirlenmis ve bu temalar altinda yapilan yorumlar manuel olarak
kodlanmistir. Bu temalar “lezzet”, “hijyen”, “hizmet”, “mekan” ve “fiyat” olarak belirlenmistir.
Arastirmanin analizi: misterilerin isletmelere verdikleri y1ldiz sayisi, yorum yapan miisterilerin
cinsiyetleri, yaptiklar1 yorumun olumlu ya da olumsuz olma durumu, iiriine yonelik lezzet,
hijyen, hizmet, mekan ve fiyat igeriklerine uygun kodlamalar ile yapilmistir. Yapilan
kodlamalar nitel veri analiz teknikleri olan kelime bulutu, tek vaka ve kod alt kod modellemeleri
ile analiz edilmistir.

Arastirmanin evrenini 05.07.2023 tarihinden bir y1l dnceye kadar Siirt Biiryan isletmelerini
ziyaret etmis ve Google Haritalar lizerinden yorum yapmis 230 miisteri olusturmaktadir.
Miisteriler tarafindan yapilan 230 yorum, Google Haritalar’da belirtilen yorum yapilma
zamaninin en ¢ok “bir y1l dnce” ibaresi dikkate alinarak arastirmaya dahil edilmistir. Yapilan
yorumlarin Google Haritalar iizerinden secilmesinin sebebi degerlendirilebilecek en ¢ok
yorumun bu platformda yer almasidir. Benzer diger aragtirmalara bakildiginda TripAdivsor
seyahat platformunun da kullanildig1 goriilmiistiir (Manci1 & Tengilimoglu, 2021; Sahin, 2021,
Ali, Giler, & Birdir, 2016). Siirt Biiryam1 i¢in TripAdvisor web sitesi incelendiginde
degerlendirme yapilabilecek yeterince yorum bulunamamistir. Bu sebeple Google Haritalarda
yapilmis yorumlar kullanilmistir.

Bulgular ve Tartisma

Nitel veri analizi siirecinde en ¢ok yararlanilan yontemlerden biri olan kelime bulutu yorumlar
icerisinde sik gecen kelimelerden olusturulmustur. Sekil 1’de yer alan kelime bulutu
incelendiginde 6n plana cikan kelime arastirmanin merkezi olan “biiryan™’dir. Kelimelerin
sikl1g1 ile buluttaki kelime boyutu dogru orantilidir.
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Sekil 1. Biiryan yorumlarinda gegen kelimelerin sikliklarina gore olusturulan kelime bulutu

Analiz siirecinde incelenen 230 yorum, oncelikle miisterilerin Google Haritalar tizerinde
verdikleri yildiza gore gruplandirilmistir. Bu gruplandirmaya gore Sekil 1°de goriildiigii tizere
coktan aza dogru 5 yildiz derecesi veren 117, 4 yildiz derecesi veren 43, 1 yildiz derecesi veren
41, 3 yildiz derecesi veren 20 ve 2 yildiz derecesi veren 9 miisterinin oldugu goriilmektedir.
Yildiz derecelendirme sisteminin miisterilerin memnuniyetlerini anlamaya yonelik bir gosterge
oldugu bilinmektedir (Muradi & Akbiyik, 2020). Bu dogrultuda en ¢ok yildiz derecesine sahip
yorumlarin 5 yildiz ile derecelendirilmis olmasi miisterilerin biiryan deneyimlerinin olumlu
sonuglandigin1 gostermektedir.

Kod Sistemi BURYAN YORUMLARI
v (Eg Yildiz

@ 1 41

Co'2 9

(g_.J 3 20

@ 4 43

Ce'5 117

Sekil 2. Yildiz derecelendirme sistemine gore biiryan yorumlarimin dagilimi

Yorumlar incelendiginde yildiz derecelerine gore yapilan yorumlarin yildiz dereceleriyle uyum
icinde oldugu goriilmektedir. Yildiz derecelerine gére 6n plana ¢ikan yorumlar sekil 3’te
gosterilmektedir. Ozellikle diisiik yildiz olarak nitelendirilebilecek 1,2 ve 3 yildiz veren
misterilerin genel baglamda isletme ve iirline kars1t memnuniyetsizlikleri bu yildiz derecesini
kullanmaya yonlendirdigi yapilan yorumlardan anlagilmaktadir. 4 ve 5 yildiz verilen yorumlar
incelendiginde 4 yildiz veren miisterilerin baz1 detaylara takildigir ve 1 yildiz diistik verdigi
goriilmektedir. Ornegin sekil 3’te yer alan 4 yildiz yorumunda fiyat konusunda miisteride

olumsuz bir etkinin varligi iirliniin lezzetli olmasinin beraberinde 1 yildiz kirmasina sebep
olmustur.



Q

1 Ben 4 yildir siirteyim devamli biiryan tuketirim. Ne hizmetten ne etten memnun kaldim.

Yildiz Lokanta fiziksel olarak kotu. Tuvaleti yok. Blryanin tadi iyiydi. Salatasi taze degildi.

2 Misafirperverlikleri icin tesekkur ederim. Malesef buryan tadi kotuydu yagi kuruydu. Agizda
normalde buryanda olmasi gereken tat yoktu. Ayranida suluydu ¢ogaltmak igin suya karistirmislar
gibi. Buryan yiyecekseniz macera aramaya gerek yok derim.
\ 3

Q

Eti glizel fakat etin daha ucuz oldugu bir yerde fiyatlar yuksek.

Blryan hem diger yerlerden ucuz hem de lezzetli. Ben cok begendim. Hizmet de cok iyiydi.
Ayrica 6nemli olan temizlik di oda iyiydi.

Sekil 3. Yildiz derecelerine gore yorumlarin kod alt kod modeli

Arastirmanin analizinde cinsiyet faktoriinlin de etkisini belirleyebilmek amaciyla arastirmaya
dahil edilen 230 yorumu yapan kullanicilarin kullanici adlarindan kullanicinin cinsiyetinin
belirlenebilecek sekilde olmasma 6zen gosterilmistir. Bu baglamda incelenen 230 yorumun
199°u erkek 31°1 kadin miisteriler tarafindan yapildigi belirlenmistir (Sekil 4). Kadin ve erkek
miisteri yorum sayisi farkinin bu denli yiiksek olmasinin dnemli bir sebebi et ve cinsiyet
arasindaki baglantidir. Aveilik toplayicilik donemi itibariyle ava ¢ikip avlanan erkekler bu
irlinlin baslica tiiketicisi olmuslardir. Gilinlimiize de yansiyan bu siire¢ et yeme ve erkeklik
kavrami arasinda dogru orantili bir bag kurmaktadir (Ruby & Heine, 2011; De Backer ve
digerleri, 2020; Carpar, 2020).

Q c @ c Q
31 Kadin Cinsiyet Erkek 199

Sekil 4. Yorumlarin cinsiyet degiskenine gore dagilimini gosteren sema

Yorumlarin incelenmesi ile bir kadin miisterinin restoran ve ¢evrenin kadinlar i¢in uygun
olmadigin1 belirten yorumu dikkat cekmistir. Sekil 5°te yer alan yorumda gecen “Y 6re halkinin
yadirgamayacagi kiyafetler tercih etmelisiniz.” ifadesi ile miisterinin bolgenin yerlisi olmadigi
turist oldugu anlagilmaktadir. Bu yorumda kiyafet iizerinden ifade edilen rahatsizlik ortamin
maskiilenliginin kadin miisterideki olumsuz yansimasi olarak degerlendirilebilmektedir. Mekan
ve maskiilenlik kavrami, bir bagka miisterinin yorumunda da goze ¢arpmaktadir. Sekil 6’da
verilen yoruma gore ortamda erkeklerin yogunlukta oldugu ve kadinlar i¢in uygun olmadigi
ifade edilmistir.

@ Q

Kadin Restorant katogorisi olarak degerlendirip beklentinizi yikseltmeyin. Sanayi
icinde bir lokanta gibi. Yore halkinin yadirgamayacag: kiyafetler tercih
etmelisiniz. Ben begenmedim. Tiryakileri icin gtizel bir yemek.
Sekil 5. Kadin miisteri yorumunun cinsiyet {izerinden degerlendirilmesine yonelik tek vaka modeli




@ ] Q

Mekan Ortamin Maskdlenligi Yer ¢ok salas. Gittigimiz zaman erkek
yogunluktaydi. Bayanlar igin cok uygun
diyemem.
Sekil 6. Mekan ve ortamin maskiilenligi hakkinda kod alt kod modeli

Mekan temasi maskiilenlik alt kodu disinda atmosfer kodu ile de degerlendirilmistir. Sekil 7°de
atmosfer alt koduna yonelik 6ne ¢ikan yorumlara yer verilmistir. Yorumlar incelendiginde
kelime anlami uyumsuz, gelisigiizel ve 0zensiz olan “salag” ifadesinin siklikla kullanildigt
gortilmiistiir (TDK, 2023). Mekanin kotii bir goriintliiye sahip olmasinin yani sira bu durumun
onemsenmeyip lezzete odaklanan miisterilerin yorumlar1 da gdze carpmaktadir. One ¢ikan
yorumlar incelendiginde yorum igeriklerinin hem isletmeye hem de miisteriye yonelik
tavsiyeler icerdigi goriilmektedir. Yapilan yorumlar arasinda “Merkezde daha modern bir sube
agilsa daha giizel olurdu bence.” ve “Ambianst daha etkileyici kilmak icin tasarim iizerine
¢alisilabilir.” yorumlarinin igletmeye yonelik; “Mekdn disaridan biraz ényargili davranmaniza
sebebiyet verebilir fakat terasa ¢ikip o giizel tatlari tattik¢a onyarginiz kiriliyor.” ve “Sadece 3
katl olmasi ve goriis agisi giizel, o da her katta 6 masa icin gegerli. Farkli yerler deneyin.”
yorumlarinin miisteriye yonelik tavsiye icerdigi anlagilmaktadir.

Mekan cok salas ve otantik. Merkezde daha modern bi subesi agilsa
daha glizel olurdu bence. Burasi da kalsin bisey demiyorum.

/ Atmosfer iyi olmasa da lezzet ¢ok stper.

Mekan Atmosfer

Q

Mekan disaridan biraz 6nyargili davranmaniza sebebiyet verebilir fakat Ambiansi daha etkileyici kilmak iin tasanim Gzerine calisilabilir.
terasa ¢ikip o glizel tatlan tattik¢a dnyarginiz kinliyor :)

Sekil 7. Mekan temasina yonelik kod alt kod modeli

Sadece 3 katli olmasi ve goriis agisi giizel, o da her katta 6 masa icin
gegerli. Farkli yerler deneyin

Yapilan yorumlar olumlu ve olumsuz olmak iizere iki alt kategoriye ayrilmistir. Yorumlarin
daha 1yi anlasilabilmesi i¢in tek vaka modeli analizinden yararlanilmistir. Sekil 8’de olumlu,
Sekil 10°da olumsuz yorum kategorisinden 6n plana ¢ikan yorumlar gosterilmektedir. Olumlu
yorumlar incelendiginde biiryana yonelik lezzet, mekana yonelik temizlik, hizmete yonelik ilgi
alaka ifadeleri 6n plana ¢ikmaktadir.

ilgi ve alaka ok iyiydi kemikli denedim
gayet guzeldi personellerin tutumu ve
mekan temizligi gayet olumluydu.

Temiz ve glizel bir mekan.
Blryan gayet lezzetli idl

Temiz bir mekan biryani da Olumlu Kuzu etinden yaptiklari biiryan
gayet lezetli. kebabi lokum gibi yumusakti, etin
kokusu hafifti, yag orani idealdi.

Biiryani cok guzel kesinlikle Siirt'e biryan kebabl yenilebilecek
tavsiye ederim. en glizel mekan.

Sekil 8. Olumlu yorumlara yonelik tek vaka modeli



Olumlu yorumlarin incelenmesi sirasinda “miisteri sadakati” kodu altinda birtakim yorumlar
toplanmistir. Miisterilerin kendileri i¢in sunulan bagka alternatif isletme, iirlin ya da hizmet
bulunmasina karsin bunlardan belirli birini tercih etmesi, tesadiifi olmayarak yonelmesi ve bir
baglilik duymasi miisteri sadakati olarak tanimlanmaktadir (Bayuk & Kiigiik, 2007). Miisteri
sadakati kavrami biiryan restoranlarinin bir kisminda miisteriler tarafindan yapilan yorumlarda
goze carpmaktadir. Sekil 9°da bu durum ile ilgili 6n plana ¢ikan yorumlar gosterilmektedir. Bu
yorumlar incelendiginde gidilen isletme disinda bir isletme tercih edilmemesi, yillardir ayni
isletmenin ziyaret edilmesi gibi ifadeler goriilmektedir.

Q @

Siirt'te yemek Musteri Sadakati Yillardir gelirim
yersem burdan begenerek
baska yere yiyorum.
gitmem.

Q

Cok guzel bir
mekan 20 yildir
giderim tavsiye
ederim.
Sekil 9. Miisteri sadakatine yonelik tek vaka modeli

Arastirmada analizi yapilan olumsuz sonuglar, olumlu sonuglarda oldugu gibi lezzet, temizlik
ve hizmet temalarindan olusmaktadir. Bu temalar arasinda 6n plana ¢ikan agirlikli olarak hijyen
temasidir. Olumsuz yorumlarin biiyiik bir kismi isletmenin ve iiriin servisinin yeterince hijyenik
olmamasindan olugmaktadir.

Kesinlikle tavsiye etmiyorum. Calisanlar ilgisiz dniinden geciyor ama masalara bakmiyor. Siparigler ge¢ ve soguk
geliyor... Glizel olan tek sey ayran. Cay bile kotiiydi yani gerisini siz digindan.

Fiyatlani agin pahali, gereksiz ve yersiz. Ayrica Olumsuz Malesef buryan tadi kotuydu yagi kuruydu. Agizda normalde
pismis etleri ciplak elle kesiyorlar en azindan bir buryanda olmasi gereken tat yoktu. Ayranida suluydu
eldiven takilsa iyi olur. Temizlik ¢ok iyi degil. Daha cogaltmak icin suya karistirmislar gibi. Buryan yiyecekseniz
temiz noktalan ziyaret edebilirsiniz. macera aramaya gerek yok derim.

Biraz daha 6zenli ilgili olabilirler.esnafimizi yavas yavas kaybediyoruz maalesef.
Sekil 10. Olumsuz yorumlara yonelik tek vaka modeli

Hijyen temasi iki alt kod ile incelenmistir. Bu kodlar mekan hijyeni ve yiyecek hijyeni olarak
tanimlanmigtir. Sekil 11°de hijyen temasina yonelik one ¢ikan yorumlar gosterilmektedir.
Mekan hijyeni alt koduna bakildiginda sokaklarin isletmedeki masalar ve zeminden latifeli bir
islupla daha hijyenik oldugu belirtilmistir. Yiyecek hijyeni alt koduna bakildiginda biiryan
ustasinin sigara ve ete ayn1 zamanda temas ettigi ve bunun hijyenik bir durum olmamasindan
sikayet edilmektedir. Hallag (2022), Siirt ili merkezinde satisa sunulan biiryan kebabinin
mikrobiyolojik kalitesi ve bazi fizikokimyasal Ozelliklerinin belirlenmesi {izerine yapmis
oldugu arastirmada biiryan kebabinin 1sil isleme maruz kalmasina ragmen biiryan kebap
lizerinde birtakim patojen mikroorganizmalar tespit etmistir. Bu durumun olusmasinda isletme
ve personel hijyenine yeterince uyulmamasi baslica neden olarak gosterilmistir. Biiryan
restoranlarini ziyaret eden miisterilerin yaptiklari yorumlar bu durumu destekler niteliktedir.
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Muisteriye ilgi alaka ve saygi sifir blryani Yiyecek hijyeni Hijyen Mekan hijyeni Masalari kéti ve kirli bezle temizliyorlar

hazrlayan ustayi defalarca uyarmamiza herhangi bir temizlik Griini kullanmiyorlar.
ragmen her geldigimizde bir elinde sigara Yerler de temizleniyor, caddedeki sokaklar
diger eliyle eti kesiyor tavsiye etmiyorum. daha hijyenik.

Sekil 11. Hijyen temasina yonelik kod alt kod modeli

Arastirmaya dahil edilen temalardan biri de hizmettir. Hizmet temasi 4 alt kod altinda
incelenmistir. Bu kodlar sunum, personel miisteri iligkisi, servis siiresi ve ikram secenekleri
olarak belirlenmistir. Belirtilen alt kodlarmin olusturulmasinda yorumlarin incelenmesi
sirasindaki benzerlikler rehber alinmistir. Sekil 12°de yer alan kod alt kod modelinde 6n plana
c¢ikan yorumlara yer verilmistir. Sunum alt koduna bakildiginda “temiz” ve “kaliteli”
tanimlariin sunum i¢in kullanildig1 goriilmiistiir. Yemek sunumunun miisteri begenisi, mekan
secimi ve tekrar ziyaret etme gibi eylemlerde 6neli bir konumda oldugu bilinmektedir (Uguk &
Ozkanli, 2017). Personel miisteri iliskisi alt koduna bakildiginda miisterinin yaptig1 yorumdan
personelin tertipli ve saygili olmasinin memnuniyetle karsilandigi goriilmektedir. Bu durum
isletme agisindan olumlu bir imaj ¢izmektedir. Yorumlar incelendiginde miisterilerin biiryanin
eslikcisi olarak gelen ikramlara yonelik memnuniyetsizlikleri oldugu goriilmiistiir. Sekilde yer
alan ikram segenekleri alt koduna ait yorumda “Meze konusunda biraz daha iyi olabilirdi”
ifadesi ve ilgili diger yorumlar incelendiginde ikram seceneklerinin yetersiz oldugu
belirtilmistir.

/\

Burda Siirt biiryan cok temiz ve
kaliteli bir sekilde sunuluyor

begendim.
Sunum
< cl @ cl >
Meze konusunda biraz daha iyi ikram segenekleri Hizmet Personel miisteri iligkisi Calisan arkadaglarin hizmet
olabilirdi. | konusunda gayet tertip ve saygili
bicimde hizmetlerini sundular.
C
Servis siiresi

Hizmet olarak ¢ok bekledik.
Sekil 12. Hizmet temasina yonelik kod alt kod modeli

Arastirma kapsaminda incelenen bir diger kod ise fiyattir. Miisterilerin bir igletmeyi tercih
etmesinde 6nemli bir faktor olan fiyat, miisteri bagliliginin da 6nemli bir ayagidir (Giilgubuk,
2008). Sekil 13°’te fiyat temasina yonelik tek vaka modeli yer almaktadir. Fiyata yonelik
miisteriler hem olumlu hem olumsuz yorumlarda bulunmustur. Tek vaka modelinde iki adet
fiyatin diisiik, iki adet fiyatin yiiksek oldugunu belirten yoruma yer verilmistir. Fiyatin diisiik
oldugunu séyleyen yorumlardan biri kalitenin de diisiik oldugunu digeri ise etin oldukca lezzetli
oldugunu ifade etmistir. Fiyatin yiiksek oldugunu belirten yorumlarda ise fiyatin asiriligindan
yakinilmaktadr.



Q

Fiyat diistk
kalite de
duisuk.tabakta
sadece kemik ve
yag vard.

Q @

Bliryan hem Fiyat Eti glizel fakat
diger yerlerden etin daha ucuz

ucuz hem de ' oldugu bir yerde
lezzetli. Ben ok fiyatlar ylksek.

begendim. ¢

Fiyatlari asin
pahali, gereksiz
ve yersiz.

Sekil 13. Fiyat temasina yonelik tek vaka modeli

Biiryan restoranlarini deneyimleyen miisterilerin en ¢ok degindigi temalardan biri “lezzet”
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Toplamda incelenen 230 yorumdan 201’inde lezzete yonelik
ifadeler yer almaktadir. Sekil 14’te lezzet temasina yonelik tek vaka modeli yer almaktadir.
Sekilde bir olumlu ve bir olumsuz yoruma yer verilmistir. Her iki yorumda da etin yag orani ile
ilgili goriiste bulunulmustur. Olumsuz olarak yapilan yorumda etin yaginin kuru oldugu ve bu
durumun lezzeti olumsuz anlamda etkiledigi sdylenmistir. Olumlu baglamda yapilan yorum
incelendiginde ise yag oraninin idealligi ve etin yumusaklig1 ifade edilmistir.

€

Maalesef biiryan tadi kotiiydi yagi kuruydu. Agizda Lezzet Kuzu etinden yaptiklan biiryan ketfabl lokum gibi
normalde biiryanda olmasi gereken tat yoktu. yumusakti, etin kokusu hafifti, yag orani idealdi.

Sekil 14. Lezzet temasina yonelik tek vaka modeli




Sonug¢

Bir iirlin ya da hizmete yonelik miisteri deneyimlerinin anlagilmasi agisindan o {iriin ya
da hizmete yonelik olarak miisterilerin yaptiklar1 yorumlar 6nemli bir yer tutmaktadir. Genel
olarak olumsuz yorumlar incelendiginde biiyiikk bir kisminin isletmenin ve iiriin servisinin
yeterince hijyenik olmamasindan olustugu goriilmektedir. Olumlu yorumlar incelendiginde
biiryana yonelik lezzet, mekana yonelik temizlik, hizmete yonelik ilgi alaka ifadeleri 6n plana
cikmaktadir. Bunlarla birlikte gidilen isletme disinda bir isletme tercih edilmemesi, yillardir
ayni igletmenin ziyaret edilmesi gibi ifadeler goriilmektedir. En ¢ok yildiz derecesine sahip
yorumlarin 5 yildiz ile derecelendirilmis olmasi1 miisterilerin biiryan deneyimlerinin olumlu

sonuc¢landigini gostermektedir.

Arastirma kapsaminda yorumlar incelendikten sonra bes tema belirlenmistir. Bu temalar

bR EN1Y

“lezzet”, “hijyen”, “hizmet”, “mekan” ve “fiyat” olarak kategorize edilmistir.

“’Lezzet” kapsaminda yapilan yorumlara bakildiginda; olumlu ve olumsuz yorumlarda
etin yag orani ile ilgili gorliste bulunulmustur. Olumsuz olarak yapilan yorumda etin yaginin
kuru oldugu ve bu durumun lezzeti olumsuz anlamda etkiledigi soylenmistir. Olumlu baglamda

yapilan yorum incelendiginde ise yag oraninin idealligi ve etin yumusaklig1 ifade edilmistir.

“Hijyen” kapsaminda yapilan yorumlara bakildiginda; mekéan hijyeni alt koduna
bakildiginda sokaklarin isletmedeki masalar ve zeminden latifeli bir iislupla daha hijyenik
oldugu belirtilmistir. Yiyecek hijyeni alt koduna bakildiginda biiryan ustasinin sigara ve ete

ayni zamanda temas ettigi ve bunun hijyenik bir durum olmamasindan sikayet edilmektedir.

“’Hizmet” kapsaminda yapilan yorumlara bakildiginda; sunum alt koduna bakildiginda
“temiz” ve “kaliteli” oldugu, personel miisteri iligkisi alt koduna bakildiginda personelin tertipli
ve saygili oldugu belirtilmekle birlikte biliryanin eslik¢isi olarak gelen ikramlara yonelik

memnuniyetsizlikleri oldugu goriilmiistiir. Ikram segeneklerinin yetersiz oldugu gériilmektedir.

“Mekan” kapsaminda yapilan yorumlara bakildiginda; atmosfer alt koduna
bakildiginda kelime anlami uyumsuz, gelisigiizel ve 6zensiz olan “salag” ifadesinin siklikla
kullanildigr goriilmiistiir. Merkezde daha modern bir sube acilmasi ve tasarim iizerine

calisilmasi gerektigi yoniinde yorumlar goze ¢arpmaktadir.



“’Fiyat” kapsaminda yapilan yorumlara bakildiginda; fiyata yonelik miisteriler hem
olumlu hem olumsuz yorumlarda bulunmustur. Tek vaka modelinde iki adet fiyatin diisiik, iki
adet fiyatin yiiksek oldugunu belirten yoruma yer verilmistir. Fiyatin diisiik oldugunu sdyleyen
yorumlardan biri kalitenin de diisiik oldugunu digeri ise etin oldukca lezzetli oldugunu ifade

etmistir. Fiyatin yiliksek oldugunu belirten yorumlarda ise fiyatin agiriligindan yakiilmaktadir.

Sonug olarak, Biiryana yonelik yorumlara bakildiginda genel olarak en c¢ok yildiz
derecesine sahip yorumlarin 5 yildiz ile derecelendirilmis olmasi miisterilerin biiryan
deneyimlerinin olumlu sonug¢landigini gdstermektedir. Bununla birlikte isletmenin ve iirlin
servisinin yeterince hijyenik olmadigi, etin yaginin kuru oldugu ve bu durumun lezzeti olumsuz
anlamda etkiledigi, isletmedeki masalar ve zeminlerin temiz olmadigi, ikram segeneklerinin
yetersiz oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda isletmenin ve iriinlerin servislerinin daha
hijyenik olmasi saglanmali, etin daha yagli olmasi saglanmali, isletmedeki masallarin ve
zeminin temiz tutulmasi saglanmali, ikram seceneklerinin daha fazlalastirilmasi Onerilebilir.
Ayrica personelin tertipli ve saygili oldugu goriilmektedir. Fiyatin ise yiiksek oldugunu belirten
yorumlarda fiyatin asiriligindan yakinilmaktadir. Merkezde daha modern bir sube agilmasi ve

tasarim {izerine ¢alisilmasi gerektigi yoniinde yorumlar goze carpmaktadir.
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