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Öz 
 
Bu çalışmanın temel amacı, Kapadokya bölgesindeki etnik restoranların turistlere ne tür 
deneyimler sunduğunu belirlemektir. Bu amaçla çalışmada nitel araştırma yöntemlerinden 
netnografi yaklaşımı kullanılmıştır. Netnografik analiz, metinsel verilerin incelenmesi ve çevrimiçi 
toplulukların araştırılması süreçlerini içermektedir. Çalışmada kullanılan veriler, Haziran ile 
Ağustos 2024 tarihleri arasında TripAdvisor'dan toplanmıştır. Çalışmada gerçekleştirilen analizler 
865 deneyim yönü olan yorum üzerinden yapılmıştır. Gerçekleştirilen içerik analizi sonucunda 
turistlerin Kapadokya bölgesindeki etnik restoran deneyimlerini etkileyen altı faktör ortaya 
çıkmıştır. Bu faktörler; yiyecek kalitesi, hizmet kalitesi, memnuniyet, tavsiye etme ve tekrar ziyaret 
niyeti, ambiyans ve atmosfer ile fiyat ve değer şeklindedir. Araştırma sonuçları, turistlerin 
Kapadokya bölgesindeki etnik restoranlardan memnun olduklarını, yiyecek ve hizmet kalitesinin 
yüksek olduğunu, bu restoranları başkalarına tavsiye etmeye ve tekrar ziyaret etmeye niyetli 
olduklarını göstermektedir. 
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Abstract 
 
The main purpose of this study is to determine what kind of experiences ethnic restaurants in the 
Cappadocia region offer to tourists. The study employed netnography, a qualitative research 
tool. Netnographic analysis involves the examination of textual data and the exploration of online 
communities. The data used in the study was collected from TripAdvisor between June and 
August 2024. The analyses conducted in the study were based on 865 experience-oriented 
comments.  Five factors determine tourists ethnic restaurant experiences in Cappadocia, 
according to content analysis. These factors are; food quality, service quality, satisfaction, 
intention to recommend and revisit, ambiance and atmosphere, and price and value. The 
research results show that tourists are satisfied with ethnic restaurants in the Cappadocia, that 
the food and service quality is high, and that they intend to recommend these restaurants to 
others and revisit them. 
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Extended Summary 
 
Purpose 
 
The main purpose of this study is to determine "what kind of experiences ethnic 
restaurants offer to tourists." In order to examine the ethnic restaurant experiences of 
tourists in more depth, a qualitative research approach was used in this study. 
 
Background 
 
One of the online platforms where tourists have shared their experiences during their 
vacations or travels in recent years is TripAdvisor. TripAdvisor.com, which includes 
reviews in many different languages on topics such as restaurants, accommodation, 
travel and transportation, is one of these platforms. TripAdvisor can list more than 8 
million tourism businesses, provide services in dozens of different countries and 
languages, and has more than 1 billion reviews (TripAdvisor, 2024). TripAdvisor is a 
travel website that acts as a bridge between businesses and customers, established so 
that tourists can have an idea about destinations they do not know, and it is a 
reputable and trusted platform because the evaluations made by individuals about 
businesses are the result of an experience (Jeacle and Carter, 2011; Limberger et al., 
2014). The rich data source of the platform has attracted the attention of researchers in 
recent years, and the number of studies in which TripAdvisor is the data source is 
increasing day by day. 
 
 As a result of the literature review, when we look at the studies examining the 
comments made about food and beverage businesses on the TripAdvisor platform 
throughout Turkey, businesses are generally addressed in the studies, and the studies 
examining the comments made about ethnic restaurants mostly focus on the province 
of Istanbul (İbiş et al., 2019; Sünnetçioğlu et al., 2020; Erdoğan, 2021). However, no 
study has been found that evaluates the online user comments made about various 
ethnic restaurants in the Cappadocia region, which is visited by tourists from many 
different ethnic backgrounds. In this respect, it is thought that the study is important in 
terms of filling this gap in the literature. 
 
Method 
 
In this study, the netnography approach, one of the qualitative research methods, was 
adopted. Netnographic analysis includes the processes of examining textual data and 
researching online communities (Costello et al., 2017). In the study, the basic steps of 
netnographic analysis, as suggested by Kozinets (2010), were determined as planning 
and introduction, data collection, data analysis and data interpretation. 
 
 The data used in the study was collected from TripAdvisor between June and 
August 2024. The data collected within the scope of the study were analyzed using the 
content analysis method. The researchers first applied the open coding procedure by 
coding the comments line by line. After this stage, the axial coding method was used to 
determine the themes representing the components of the tourists' ethnic restaurant 
experiences. The selective coding method was adopted to create a conceptual 
framework and integrate the data pieces, and as a result of this process, five main 
themes emerged. The researchers stated that theoretical saturation was reached 
because the collected data did not provide additional meaningful information that would 
contribute to understanding the ethnic restaurant experience. No additional comments 
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were added to the data pool after this point, and the analyses were conducted on a 
total of 865 comments. 
 
Findings 
 
By analyzing the comments of tourists about ethnic restaurant experiences in 
Cappadocia region with content analysis; food quality, service quality, satisfaction, 
recommendation and revisit intention, ambiance and atmosphere and price and value 
were revealed in five factors. 
 
 The vast majority of tourists who have experienced ethnic restaurants in the 
Cappadocia region have mentioned the quality of the food in their comments. Tourists 
have praised the staff working in these restaurants, especially their interest, 
knowledge, sincerity, professionalism and fast service. In the comments made by the 
tourists, it has been observed that they were pleased with their ethnic restaurant 
experiences and that they would recommend this experience to other tourists, and that 
they also expressed their desire to visit these ethnic restaurants again in the future. 
Tourists who have experienced ethnic restaurants in the Cappadocia region have 
stated in their comments that the ambiance and atmosphere of these restaurants 
contributed positively to their experience. Tourists have emphasized in their comments 
that the price of ethnic restaurants in the Cappadocia region and the service they 
receive for this price are directly proportional. 
 
Results 
 
In this study, the comments shared by tourists on TripAdvisor regarding ethnic 
restaurant experiences in Cappadocia were analyzed. As a result of the analysis, five 
factors affecting tourists' ethnic restaurant experiences in Cappadocia were revealed. 
These factors are food quality, service quality, satisfaction, intention to recommend 
and revisit, ambiance and atmosphere, and price and value. The research results show 
that tourists are generally satisfied with ethnic restaurants, that the quality of food and 
service is high, and that they intend to recommend these restaurants to others and 
revisit them. In addition, the ambiance and atmosphere of the restaurants positively 
affected the tourists' experiences, and the balance of price and value increased overall 
satisfaction. 
 
1. Giriş 
 
Dışarıda yeme-içme deneyimi, bireylerin monotonluktan kaçmak, keyif almak, 
sosyalleşmek, eğlenmek gibi çeşitli motivasyonlar ile gerçekleştirdikleri bir deneyim 
türüdür (Getz, 2000; Hall ve Mitchell, 2001; Hanefors ve Mossberg, 2003). Bu 
deneyim, genellikle bireylerin sadece beslenme ihtiyaçlarını karşılamanın ötesinde haz 
amaçlı aktivitelerin de sağlandığı restoranlarda gerçekleşmektedir (Şahin, 2019). 
Özellikle etnik restoranlar, son yıllarda ön plana çıkan popüler restoranlar haline 
gelmişlerdir. Etnik restoranlar, farklı kültürel deneyimler sunarak, müşterilerin yeni tatlar 
keşfetmelerini, farklı kültürlerle etkileşimde bulunmalarını ve benzersiz sosyal 
deneyimler yaşamalarını sağlamaktadır. Bu bağlamda etnik restoranlar, bireylerin hem 
beslenme hem de kültürel keşif ihtiyaçlarını karşılayan önemli mekânlar olarak öne 
çıkmaktadır. Bu nedenle etnik restoranlar, turistlere önemli deneyim sunma 
potansiyeline sahiptir.  
 
 Son yıllarda teknolojinin hızlı gelişimi, bireylerin bilgiye oldukça kolay bir şekilde 
ulaşmasını sağlamıştır. Bu durum, turizm sektörü açısından değerlendirildiğinde, 
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seyahat planlaması ve destinasyon seçimi süreçlerinde önemli değişiklikler meydana 
getirmiştir. Turistler, herhangi bir turizm hareketliliği içerisinde yaşamış oldukları olumlu 
veya olumsuz deneyimleri, çevrimiçi platformlar aracılığıyla paylaşmaktadırlar 
(Özdemir, 2010). Bu paylaşımlar, bireylerin ziyaret etmeyi planladıkları destinasyonlar 
hakkında bilgi edinmelerini sağlamaktadır (Zeng ve diğ., 2020). Bu sayede turistler, 
destinasyonlar hakkında daha bilinçli kararlar alabilmektedirler. Günümüz işletmeleri 
açısından ise yapılan bu yorumlardan turist beklentileri hakkında fikir sahibi olabilmek, 
memnuniyetini sağlamak ve uzun vadeli sadakati oluşturmak amacıyla çeşitli stratejiler 
geliştirmek oldukça önem arz etmektedir (Tosun ve Söyük, 2019). 
 
 Turistlerin son yıllarda tatil veya seyahatlerinde yaşamış oldukları deneyimleri 
paylaştıkları çevrimiçi platformlardan bir tanesi de TripAdvisor’dır. Restoran, 
konaklama, seyahat ve ulaşım gibi konularda birçok farklı dilde yapılan yorumların 
TripAdvisor.com sitesinde yer almaktadır. TripAdvisor, 8 milyondan fazla turizm 
işletmesini listeleyebilmekte, onlarca farklı ülkede ve dilde hizmet verebilmekte ayrıca 
içerisinde 1 milyardan fazla değerlendirme yer almaktadır (TripAdvisor, 2024).  
TripAdvisor, turistlerin bilmedikleri destinasyonlar hakkında fikir sahibi olabilmeleri 
adına kurulmuş işletmeler ve müşteriler arasında bir köprü vazifesi gören bir seyahat 
sitesidir ve bireylerin, işletmeler hakkında yaptıkları değerlendirmeler, bir deneyim 
sonucu oluşmasından dolayı itibarı olan ve güven duyulan bir platformdur (Jeacle ve 
Carter, 2011; Limberger ve diğ., 2014). Platformun sahip olduğu zengin veri kaynağı, 
son yıllarda araştırmacıların ilgisini çekmekte ve TripAdvisor’ın veri kaynağı olduğu 
çalışma sayısı günden güne artmaktadır.  
 
 Yapılan literatür taraması sonucunda Türkiye çapında TripAdvisor platformu 
aracılığıyla restoranlar yorumlarını inceleyen çalışmalar, turistlerin restoranlarda 
yaşamış oldukları deneyimden ziyade ağırlıklı olarak restoranların genel özelliklerine 
odaklanmaktadır. Son yıllarda sayıları günden güne artan etnik restoranları konu alan 
çalışmalar ise çoğunlukla İstanbul iline odaklandığı görülmektedir (İbiş ve diğ., 2019; 
Sünnetçioğlu ve diğ., 2020; Erdoğan, 2021). Literatürde turistlerin etnik restoranlarda 
yaşamış oldukları deneyimleri derinlemesine analiz eden çalışma sayısı kısıtlıdır. 
Ayrıca, Kapadokya bölgesini ziyaret eden farklı etnik kökenlere mensup turistlerin 
deneyimlerini yansıtan çeşitli etnik restoranlar hakkındaki çevrimiçi kullanıcı 
yorumlarını değerlendiren bir çalışmaya literatürde rastlanmamıştır. Bu bakımdan 
çalışma, literatürdeki bu boşlukları doldurması bakımından önemli olarak 
değerlendirilmektedir.  
 
 Çalışmanın kavramsal çerçeve kısmında etnik restoran kavramı üzerinde 
durulmuş ve etnik restoran deneyimine ilişkin literatürdeki çalışma sonuçlarına yer 
verilmiştir. Çalışmanın yöntem kısmında nitel araştırma yöntemlerinden olan netnografi 
yaklaşımı hakkında detaylı bilgilere yer verilmiş ve uygulama basamakları 
açıklanmıştır. Bulgular ve tartışma kısmında ise analizler sonucu elde edilen bulgular 
literatür ile desteklenmiştir. Sonuç ve önerilerde ise çalışmanın sonuçları ve teorik ve 
pratik çıkarımlarına yer verilmiştir.  
 
2. Kavramsal Çerçeve 
 
Dışarıda yeme-içme deneyimi, bir restoranda ya da bireyin kendi yaşadığı evin dışında 
başka bir yerde yeme-içme faaliyetinde bulunması olarak tanımlanabilmektedir (Warde 
ve Martens, 1998). Özdemir’in (2010) yaklaşımına göre ise dışarıda yeme-içme 
deneyimi, bireyin yaşadığı alan dışında, herhangi bir yeme-içme işletmesi tarafından 
hazırlanıp servisi yapılan yiyecek ve içeceklerin belirli bir ücret karşılığında 
tüketilmesidir. Bireylerin bu deneyimi gerçekleştirme niyetlerine bakıldığında Warde ve 
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Martens’ in (2000) çalışmasından çıkan sonuçlara göre, bireylerin rutin hayatın dışına 
çıkmak, konforlarından ödün vermeden ev dışında farklı bir yerde yeme-içme 
faaliyetinde bulunmak, sosyalleşmek, eğlenmek ve kutlama yapmak gibi nedenler 
olduğu sonucu çıkmaktadır. Bu motivasyonlara bakıldığında, bireylerin beslenme 
ihtiyaçlarının dışında psikolojik yani soyut ihtiyaçlarının karşılanmasını istedikleri 
görülmektedir. Bu ihtiyaçları karşılayacak hizmeti sunan restoranlar, kendilerini 
rakiplerinden farklı kılacak hizmeti sunmalı (Bucak ve Turan, 2016), hizmet kalitelerini 
arttırarak müşteri memnuniyetini sağlamalı (Tan ve diğ., 2014), bu sayede tekrar tercih 
ve tavsiye edilme eğilimlerini arttırmaları gerekmektedir (Stevens ve diğ.,1995). Bu 
bağlamda rakiplerinden ayrışarak farklı kültürlerin mutfaklarını müşterilere sunarak 
dışarıda yeme-içme deneyimine benzersiz bir boyut kazandıran etnik restoranlar ön 
plana çıkmaktadır. Köklü geçmişleriyle varlığını halen devam ettiren, mutfaklarıyla ön 
planda olan Fransa, İtalya, Çin, Hindistan, Meksika gibi ülkeler, farklı ülkelerde mutfak 
kültürlerini etnik restoranlar vasıtasıyla yaşatabilmektedirler. Günümüzde etnik 
restoranların popüler olmasından dolayı, bu restoranlara talep gittikçe artmaktadır 
(Petek, 2007; Teyin ve diğ., 2017). Etnik restoran kavramı, belirli bir bölgeye, yöreye ve 
kültüre ait yiyecek ve içeceklerin sunulduğu restoranlar olarak tanımlanmaktadır.  
 
 Etnik restoranlar, kendine has malzemeler ve pişirme yöntemleri ile hazırlanan 
yiyecek ve içecekler, özgün servis şekilleri ile müşterilere sunulmaktadır (Cevizkaya, 
2015). Su’nun (2011) etnik restoran kavramına yaklaşımı ise müşterilere bulunulan 
yöreye ait olmayan, yani bilinmeyen yiyecek ve içecekleri sunan bir restoran türü 
şeklindedir. Ayrıca etnik restoranların belirtilen yörenin yiyecek ve içecekleri dışında 
temsil edilen yörenin tüm kültürünü restoran atmosferinde yansıtılması beklenmektedir. 
Bu bilgiler ışığında, bir etnik restoranda yeme-içme deneyimi yaşayan müşterilerin, 
ürün ve hizmet konusunda işletmeden memnun ayrılmaları için servisi yapılan ürün ve 
hizmetin temsil edilen yöre ve bölge ile uyum içinde olmasının önemli olduğu 
söylenebilir.  
 
 Timur (2024) Eskişehir’ deki Uzak Doğu restoranları hakkında TripAdvisor ve 
YummyAdvisor platformlarında yapılan şikayet içerikli çevrimiçi yorumları analiz 
etmiştir. Çalışma sonucunda şikayet içerikli yorumların ağırlıklı olarak sunulan 
yemeklerin taze olmaması, hijyen açısından yetersiz olması, yemeklerin görünüşünün 
estetik durmaması, personelin ilgisiz ve niteliksiz oluşu, porsiyonların küçük, fiyatların 
yüksek olması gibi konularda yoğunlaşmıştır. Yamaç Erdoğan (2021) ise İstanbul ilinde 
Uzakdoğu konseptli etnik restoranlar hakkında, TripAdvisor üzerinde yapılan şikayetleri 
incelemiş ve genel olarak müşterilerin şikayetçi oldukları konuların, sunulan yemeklerin 
orijinalinden farklı oluşu, personelin ilgisizliği ve niteliksizliği, ürünlerin taze olmayışı ve 
fiyatların özellikle yerli tüketiciler için yüksek olduğu sonucuna ulaşmıştır.  
 
 Sünnetçioğlu ve diğ. (2020) çalışmasında, İstanbul ilindeki Japon restoranlarına 
ilişkin yapılan yorumlar ve deneyimler araştırılmıştır. Sonuçlara bakıldığında, 
tüketicilerin etnik restoran deneyimlerini etkileyen en önemli unsurun yemeklerin lezzeti 
ve restoranın sahip olduğu atmosfer olduğu görülmektedir. Restoranlar hakkında 
yapılan yorumlardan yola çıkarak tüketiciler, hizmet kalitesi, fiyat gibi faktörlerden çok 
restoranın temsil edilmesi beklenen ambiyansı yansıtıp yansıtmadığına odaklanmıştır. 
İbiş ve diğ. (2019) yürütmüş oldukları çalışmada İstanbul ilinde faaliyet gösteren Çin 
restoranlarına yönelik yapılan yorumlar analiz edilmiştir. Çalışmadan elde edilen 
sonuçlara göre Çin restoranları hakkında yapılan yorumların %39’unun olumsuz içerikli 
yorumlar olduğu görülmektedir. Bu olumsuz içerikli yorumlar ise temalara ayrıldığında 
en fazla olumsuz yorumların yemekler hakkında olduğu sonucuna varılmıştır. 
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3. Araştırma Yöntemi 
 
Bu çalışmanın temel amacı, etnik restoranların turistlere ne tür deneyimler sunduğunu 
belirlemektir. Turistlerin etnik restoran deneyimlerinin daha derinlemesine incelemek 
amacıyla bu çalışmada nitel araştırma yaklaşımı kullanılmıştır. Nitel araştırmalar, 
araştırmacılara katılımcıların duyguları, düşünceleri ve fikirleri hakkında daha kapsamlı 
bir anlayış sağlamaktadır (Baxter ve Jack, 2008). Bu nedenle nitel araştırmalar, 
araştırmacıların ilgili teorik içgörüleri çıkarması için zengin ampirik çıktılar sunmaktadır 
(Creswell, 2007).  
 
 Bu çalışmada kullanılan veri seti, turistlerin çevrimiçi platformlarda paylaşmış 
oldukları “kullanıcı kaynaklı içeriklerden” oluşmaktadır. Bu içerikler, turistlerin yaşamış 
oldukları olumlu veya olumsuz deneyimler hakkındaki değerlendirmeleri ilgili çevrimiçi 
platformlarda paylaşmaları ile oluşmaktadır. Turistlerin bu paylaşımları sayesinde 
dünyanın dört bir yanındaki turistler, seyahat deneyimlerini paylaşabilmekte ve diğer 
turistlerin seyahat kararları almalarına yardımcı olabilmektedir (Yoo ve Gretzel, 2011; 
Ažić ve Bačić, 2020). Bu nedenle kullanıcı tarafından oluşturulan içerikler, turistler ve 
turizm işletmeleri için hayati bir bilgi kaynağı konumundadır (Narangajavana-Kaosiri ve 
diğ., 2019). 
 
 Bu çalışmada, nitel araştırma yöntemlerinden netnografi yaklaşımı 
benimsenmiştir. Netnografik analiz, metinsel verilerin incelenmesi ve çevrimiçi 
toplulukların araştırılması süreçlerini içermektedir (Costello ve diğ., 2017). Diğer nitel 
araştırma yöntemlerinden farklı olarak netnografi, karmaşık sosyal olguları anlamada 
ve araştırmacının müşterilerin perspektifinden temalar geliştirmesinde üstünlük 
sağlamaktadır (Kozinets, 2002; Thanh ve Kirova, 2018). Tavakoli ve Wijesinghe (2019) 
ise, netnografik analizin kültürler, deneyimler, istekler ve beklentiler hakkında daha 
derinlemesine ve kapsamlı bir anlayış sunma potansiyeline sahip olduğunu 
belirtmektedirler. Çalışmada Kozinets (2010) tarafından önerildiği gibi netnografik 
analizinin temel adımları; planlama ve giriş, veri toplama, veri analizi ve veri 
yorumlama olarak belirlenmiştir. 
 
Planlama ve giriş 
 
Planlama aşamasında yapılması gerekenlerden ilki, araştırma odağının ve araştırma 
sorularının belirlenmesidir. Bu adımdan sonra, etnik restoran deneyimini incelemek için 
en alakalı çevrimiçi toplulukların belirlenmesi süreci gelmektedir. Kozinets (2010) bu 
aşamada araştırmacıların, çevrimiçi bir platform seçerken araştırma amacını, aktif 
kullanıcıları, takipçi sayısının fazla olmasını ve üye çeşitliliğini göz önünde 
bulundurmaları gerektiğini vurgulamaktadır. Bu bağlamda, TripAdvisor çalışmanın 
çevrimiçi topluluğu olarak seçilmiştir. TripAdvisor, turistlerin deneyimlerini ve görüşlerini 
paylaşmaları için en bilinen web sitelerinden biridir (Jeacle ve Carter, 2011). 
 
Veri toplama  
 
Çalışmada kullanılan veriler, Haziran ile Ağustos 2024 tarihleri arasında 
TripAdvisor'dan toplanmıştır. Veriyi oluşturan turist yorumları belirlenirken birtakım 
hususlara dikkat edilmiştir. Öncelikle yorumlar arasından deneyim yönü olan yorumlar 
seçilmiştir. İkincisi, yazarların hakimiyeti olmadığı Fransızca, İtalyanca, Çince, 
Almanca, Rusça vb. yorumlar veri havuzuna dahil edilmemiştir. Çalışmada 
gerçekleştirilen analizler 865 yorum üzerinden yapılmıştır. 
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Veri analizi ve veri yorumlama  
 
Çalışma kapsamında toplanan veriler, içerik analizi yöntemiyle analiz edilmiştir. İçerik 
analizi, kaydedilmiş herhangi bir iletişimin sembolik içeriğini incelemek için kullanılan 
bir gözlemsel araştırma tekniğidir (Kolbe ve Burnett, 1991). Ayrıca içerik analizi, 
Tavakoli ve Wijesinghe'ye (2019) göre netnografi çalışmalarında en sık kullanılan veri 
analizi tekniklerinden biridir. Çalışmada, turistlerin Kapadokya bölgesindeki etnik 
restoran deneyimlerinin bileşenlerini araştırılması adına, Strauss ve Corbin (1990) 
tarafından önerilen nitel veri analizi ve yorumlama yönergeleri izlenmiştir. 
  
 Çalışmayı gerçekleştiren araştırmacılar, öncelikle yorumları satır satır 
kodlayarak açık kodlama prosedürünü uygulamışlardır. Bu aşamanın ardından, 
turistlerin etnik restoran deneyimlerinin bileşenlerini temsil eden temaları belirlemek 
amacıyla eksenel kodlama yöntemi kullanılmıştır. Kavramsal bir çerçeve oluşturmak ve 

verilerin parçalarını bütünleştirmek için ise seçici kodlama yöntemi benimsenmiş ve bu 
süreç sonucunda beş ana tema ortaya çıkarılmıştır. Çalışmada kullanılan kodlama 
sürecine ilişkin örnekler Tablo 1 ve Tablo 2’de yer almaktadır. 
 

Tablo 1: Açık Kodlama Örneği 
 

 İçerik analizi tekniğini kullanan araştırmacıların ayrıca içerik analizinin 
güvenilirliğini de göz önünde bulundurmaları gerekmektedir. Literatür, araştırmacıların 
içerik analizinin güvenilirliğini çeşitli yöntemler kullanarak gösterebileceğini 
vurgulamaktadır (Graneheim ve Lundman, 2004; Elo ve Kyngas, 2008). Öncelikle 
çalışmanın geçerliliğini sağlamak için araştırma yöntemi ve aşamaları hakkında 
eksiksiz bilgiler verilmelidir. Bu çalışmada araştırma yöntemi ve prosedürleri hakkında 
açık ve kapsamlı bilgi vermek için her türlü çaba gösterilmiştir. Bu sayede okuyucular, 
çalışmanın hangi aşamalardan geçtiğini ve bu prosedür kullanılarak nasıl 
yürütüldüğünü tam olarak görebileceklerdir. 
 

Tablo 2: Kodlama Süreci Örneği 
 

  
 Nitel araştırmalarda güvenilirliği göstermenin ikinci yöntemi, veriler ile bulgular 
arasındaki bağı göstermek için analiz edilen içerikten doğrudan alıntılar yapmaktır. Bu 
nedenle turistlerin yapmış oldukları yorumlardan doğrudan alıntılar, bu çalışmadaki her 

Turist Yorumları Açık Kodlama  

…Harika bir ortam insanlar güler yüzlü aile gibiler ve servis çok iyi 
yiyecekler lezzetli ve titiz hazırlanmış gönül rahatlığıyla 
gidebileceğiniz bir yer her şey için çok teşekkürler. 
…Arkadaşımla geldik çalışanlar çok ilgili ve tatlılardı… 
…Muhteşem manzara ve muhteşem personeliyle yüksek kalite 
profesyonel hizmet… 
…Servis çok hızlı ve personel çok güler yüzlü... Her zaman sizinle 
ilgileniyorlar… 

Samimiyet; 
personel ilgisi, 
hızlı servis 

Açık Kodlama (Satır-Satır 
Kodlama) 

Eksen Kodlama Ana Tema 

Güler yüzlü, samimi, bilgili, 
ilgili, sabırlı, yardımsever, 
konuksever, profesyonel, hızlı 
servis, nazik, özenli servis… 

Hizmet Kalitesi 
Etnik restoran deneyim 
boyutu olarak hizmet 
kalitesi 
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bulguyla ilişkilendirilmiştir. Son olarak, içerik analizinin güvenilirliğini sağlamak için 
kodlama prosedürü en az iki bağımsız kodlayıcı tarafından yürütülmelidir (Hall ve 
Valentin, 2005). Bu bağlamda bu çalışmadaki kodlama süreci nitel araştırma 
konusunda uzman iki bağımsız kodlayıcı tarafından yürütülmüştür.  
 
4. Bulgular ve Tartışma 
 
Turistlerin Kapadokya bölgesinde etnik restoran deneyimlerini etkileyen faktörleri 
belirlemek için turist yorumlarının içerik analizine tabi tutulmasıyla; yiyecek kalitesi, 
hizmet kalitesi, memnuniyet, tavsiye etme ve tekrar ziyaret niyeti, ambiyans ve 
atmosfer ve son olarak fiyat ve değer olmak üzere beş faktör ortaya konmuştur (Şekil 
1).  
 

Şekil 1: Etnik restoran deneyimini etkileyen faktörler 

 
  
 Turistlerin Kapadokya bölgesindeki etnik restoran deneyimlerinin boyutlarının 
kod frekansı Tablo 3’tedir. Bu faktörler literatüre dayandırılmış ve kısa yorumlarla 
desteklenmiştir. 

Tablo 3: Temaların Kod Frekansı 

 
* Turistlerin yorumlar içerisinde birden fazla konuya yer vermesinden dolayı kod 
frekansı sayısı toplam yorum sayısından farklılık göstermektedir. 

Etnik Restoran 
Deneyimleri

Yiyecek 
kalitesi

Hizmet 
kalitesi

Memnuniyet, 
tavsiye etme 

ve tekrar 
ziyaret niyeti

Ambiyans 
ve atmosfer 

Fiyat ve 
değer

Temalar Kod frekansı* 

Yiyecek Kalitesi 512 

Hizmet Kalitesi 426 

Memnuniyet, Tavsiye etme ve Tekrar 
Ziyaret Niyeti 

388 

Ambiyans ve Atmosfer 241 

Fiyat ve Değer 197 
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Yiyecek Kalitesi 
 
Yiyecek kalitesiyle ilgili literatür incelendiğinde, yiyecek kalitesini belirleyen birçok 
unsur bulunduğu görülmektedir. Yiyecek kalitesi; sunumu, lezzeti, sağlık özellikleri, 
miktarı ve türü gibi faktörlere bağlı olarak farklılık gösterebilir (Jang ve diğ., 2009; 
Karim ve Chi, 2010). Bu unsurların birleşimiyle oluşan yiyecek kalitesi, yemek yeme 
deneyiminde önemli bir faktördür (Sulek ve Hensley, 2004). Yiyecek kalitesi yemek 
yeme deneyiminin önemli bir faktörü olmasının yanı sıra turistlerin memnuniyetini ve 
buna bağlı olarak davranışsal niyetini doğrudan etkileyebilmektedir (Correia ve diğ., 
2008). Kapadokya bölgesinde etnik restoran deneyimi yaşayan turistlerin büyük bir 
çoğunluğu yiyeceklerin kalitesinden yorumlarında bahsetmiştir. Aşağıda bu 
yorumlardan birkaçı yer almaktadır: 
 
 “Harika yemekler ve harika servis. Gerçekten taze suşi ve lezzetli yemekler 
 deneyimledik…”  
 “Her şey harikaydı! Şefin rulosu lezzetliydi. Uzun zamandır yediğim en iyi 
 suşiydi.”  
 “Kesinlikle harika yemekler servis ediyorlar. Yiyeceklerin lezzeti sanki 
 Hindistan'da akşam yemeği yiyormuşsunuz gibi hissettiriyor…”  
 
Hizmet Kalitesi 
 
Hizmet kalitesi, yiyecek-içecek sektöründe önemli bir derecede kabul görmüş bir 
kavramdır. Literatürde turist sadakati ve turist memnuniyeti, marka imajı ve algılanan 
değer gibi diğer kritik pazarlama yapılarının, çok sayıda çalışmada hizmet kalitesinden 
etkilendiği vurgulanmaktadır (Hussein ve Hapsari, 2014; Hapsari ve diğ., 2017; 
Hussein, 2018). Literatüre paralel olarak turistler yorumlarında Kapadokya 
bölgesindeki etnik restoranların hizmet kalitesinden olumlu yönde sıklıkla 
bahsetmişlerdir. Turistler, bu restoranlarda çalışan personelin özellikle ilgisi, bilgisi, 
samimiyeti, profesyonelliği ve hızlı servis yapmaları gibi konulardan övgüyle 
bahsetmişlerdir. Bu bağlamda, konuya ilişkin bazı turist yorum örnekleri aşağıda 
sunulmaktadır: 
 
 “Personel çok yardımsever ve sizi bir gülümsemeyle karşılıyor…” 
 “Yemek deneyimimiz çok başarılıydı. Servis çalışanları orada bulunduğumuz 
 süre boyunca nazik ve hızlı servis gerçekleştirdiler…” 
 “Bu restoran, taze ve ustaca sunulmuş yemeklerle keyifli bir mutfak deneyimi 
 sunuyor. Özellikle servis özenli, profesyonel ve hızlıydı…” 
 
Memnuniyet, Tavsiye etme ve Tekrar Ziyaret Niyeti 
 
Memnuniyet literatürde sıklıkla bir deneyimin tutarlılığının bir göstergesi olarak 
kullanılmaktadır (Ryan, 2002). Turist memnuniyeti/memnuniyetsizliği, turistlerin ürün 
veya hizmete ilişkin satın alma işleminden sonraki genel tutumu veya hissi ile 
ölçülmektedir (Solomon, 2002). Turistlerin deneyimleri sırasında memnun ve mutlu 
olmaları, olumlu deneyimler yaşamalarını sağlayacaktır. Böylece turistler olumlu 
deneyimlerini diğer turistlerle paylaşabilir ve hatta gelecekte varış noktasını tekrar 
ziyaret edebilirler (Hui ve diğ., 2007). Turistlerin yapmış oldukları yorumlarda, etnik 
restoran deneyimlerinden memnun kaldıkları ve bu deneyimi diğer turistlere tavsiye 
edeceklerini, aynı zamanda ileriki yıllarda tekrar bu etnik restoranları ziyaret etme 
arzularını dile getirdikleri görülmüştür. Konuyla ilgili bazı turist yorumları aşağıda 
sunulmaktadır: 
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 “Çok memnun kaldığımız bir restoran oldu…Kesinlikle çevremize tavsiye 
 edeceğimiz bir işletme. Tekrar görüşmek üzere…” 
 “…Kapadokya'da Japon mutfağından yemekler yiyebileceğiniz bir restoran 
 arıyorsanız tavsiye ederim.” 
 “…Güzel Kapadokya'da konaklarken farklı bir yer denemek istiyorsanız 
 kesinlikle tavsiye ederim!” 
 
Ambiyans ve Atmosfer 
 
Günümüz turistleri, gitmiş oldukları yiyecek ve içecek işletmelerinde sadece iyi bir 
yemek yemenin yanı sıra yeme ortamına da bir deneyim unsuru olarak görmek 
istemektedirler (Heung ve Gu, 2012). Yeme ortamı unsurları turistlerin yiyecek ve 
içecek deneyimlerini doğrudan etkileyebilmektedir. Bu nedenle restoran yöneticileri 
yeme ortamlarının ambiyans ve atmosferine dikkat etmeleri son derece önemli bir konu 
durumundadır (Akkuş, 2019). Kapadokya bölgesinde etnik restoran deneyimi yaşayan 
turistler, yorumlarında bu restoranların ambiyans ve atmosferinin deneyimlerine olumlu 
katkıda bulunduğunu ifade etmişlerdir. Bu bağlamda, konuya ilişkin bazı turist yorum 
örnekleri aşağıda sunulmaktadır. 
 
 “Harika bir atmosfere sahip güzel romantik bir yer…” 
 “Dağın ortasında harika ve rahat bir restoran. Harika servis, harika yemekler  ve 
romantik çalma listesi akşam yemeği deneyimimiz daha mükemmel yaptı…” 
 “Güzel müzikleri olan hoş bir restoran, aile, çiftler ve arkadaşlarla dışarı 
 çıkmak için güzel bir yer... Atmosfere ve müziklere bayılıyorum!" 
 
Fiyat ve Değer 
 
Fiyat kavramı, mal ve hizmetlerin kalitesi hakkında nesnel bir ipucu sunmaktadır (Yi ve 
diğ., 2018). Oh'a (2000) göre fiyat, yemek yeme deneyimi sırasında bir ürünün 
kalitesini ölçmede önemli bir öncül konumundadır. Chiang ve Jang (2006) ise 
çalışmalarında, ürün fiyatının kalite ve değer algılarını olumlu yönde etkilediği 
sonucuna varmıştır. Sonuç olarak, bir ürünün fiyatının ödenen miktara değmesi 
durumunda, turistlerin yemek yeme deneyimlerinden memnun kalma olasılıkları daha 
yüksek olmaktadır. Fiyat ve değer temasına ilişkin turist yorum örnekleri aşağıda yer 
almaktadır: 
 
 “İyi yemek, uygun fiyat ve ilgili personel. Güzel bir yemek deneyimi.” 
 “Denemenizi tavsiye ederiz. Fiyatlar tüm Göreme’yle doğru orantılı…” 
 “…yemek kalitesi ve lezzeti fiyatına değer…” 
 
5. Sonuç ve Öneriler 
 
Bu çalışmada, turistlerin Kapadokya bölgesindeki etnik restoran deneyimlerine ilişkin 
TripAdvisor’da paylaşmış oldukları yorumlar analiz edilmiştir. Gerçekleştirilen analiz 
sonucunda turistlerin Kapadokya bölgesindeki etnik restoran deneyimlerini etkileyen 
beş faktör ortaya çıkmıştır.  Araştırma sonuçları, turistlerin genel olarak etnik 
restoranlardan memnun olduklarını, yiyecek ve hizmet kalitesinin yüksek olduğunu, bu 
restoranları başkalarına tavsiye etmeye ve tekrar ziyaret etmeye niyetli olduklarını 
göstermektedir. Ayrıca, restoranların ambiyansı ve atmosferi, turistlerin deneyimlerini 
olumlu yönde etkilemiş, fiyat ve değer dengesi ise genel memnuniyeti artırmıştır. 
 



 

 
 

625 Yiğit ve Doğan 21(3) 2024 Seyahat ve Otel İşletmeciliği Dergisi/ 
Journal of Travel and Hospitality Business 

 Literatürde sıklıkla vurgulanan turistlerin memnuniyetinde yiyecek ve hizmet 
kalitesinin kritik bir rol oynadığı teorik olarak desteklenmiştir (Sulek ve Hensley, 2004; 
Hussein, 2018). Bu bulgu, hizmet sektöründe kalite yönetiminin önemini 
vurgulamaktadır. Çalışmada restoranın ambiyans ve atmosferinin, turist yorumlarında 
sıklıkla bahsedilmiştir. Bu durumda, restoran ambiyans ve atmosferin turist 
deneyimlerini derinlemesine etkileyen önemli faktörler arasında olduğu 
değerlendirmesini yapmak mümkündür. Restoran sektörü literatüründe ambiyans ve 
atmosferin müşteri memnuniyeti üzerindeki etkisini desteklemektedir (Heung ve Gu, 
2012; Özkul ve diğ., 2020). Turistlerin memnuniyetini, tavsiye etme ve tekrar ziyaret 
niyetini etkileyen bir diğer önemli faktör ise fiyat ve sunulan hizmetin değeri olmuştur. 
Bu, tüketici davranışı teorileri çerçevesinde fiyat-değer ilişkisinin önemini ortaya 
koymaktadır (Chiang ve Jang, 2006; Yeo ve diğ., 2016).  
 
 Elde edilen bulgular doğrultusunda, çalışma çeşitli çıkarımlar sunmaktadır. 
Kapadokya bölgesinde faaliyet gösteren etnik restoranların, yiyecek ve hizmet 
kalitesine odaklanarak müşteri memnuniyetini artırabilecekleri tespit edilmiştir. Bu 
bağlamda, restoranların kullandıkları ürünlerin kalitesine özen göstermeleri büyük 
önem arz etmektedir. Yiyecek kalitesinde belirli standartların sağlanması adına, 
restoranların etkili kalite kontrol süreçleri uygulamaları önerilmektedir. Kapadokya gibi 
turistik bölgelerde bulunan etnik restoranların, kültürel ve tarihi unsurları yansıtan 
dekorasyonlarla donatılması tavsiye edilmektedir. Son olarak, Kapadokya bölgesindeki 
etnik restoranların fiyatlandırma stratejilerinin titizlikle planlanması, müşteri 
memnuniyetini ve tekrar ziyaret etme niyetini artırabilir. Restoranların, sundukları 
hizmetin değerini vurgulayan fiyat politikalarını benimsemeleri önerilmektedir. 
 
 Bu çalışma, nitel araştırma yöntemi kullanması nedeniyle bazı sınırlılıklara 
sahiptir. İlk olarak bu çalışmanın analiz birimi, turistlerin Kapadokya bölgesinde etnik 
restoran deneyimlerini yansıtan çevrimiçi yorumlarla sınırlıdır. Örneklem büyüklüğünün 
sınırlı olması nedeniyle elde edilen bulguların genelleştirilmesi imkânsızdır. Bu 
çalışmada elde edilen bulguların genellenebilirliğini sağlamak amacıyla, Kapadokya 
bölgesindeki etnik restoranlarda deneyim yaşayan turistlerden yüz yüze veri toplanarak 
etnik restoran deneyimi faktörlerinin nicel yaklaşımlar ile araştırılması gerekmektedir. 
Bu sayede, ulaşılan bulguların geçerliliği sağlanacak ve genellenebilir sonuçlar elde 
edilecektir. Bu çalışmalara ek olarak, farklı turistik bölgelerde benzer çalışmalar 
gerçekleştirilebilir. Turistlerin etnik restoranlar tercih etme nedenleri ve motivasyonları, 
turistlerin etnik restoran deneyimleri aracılığıyla kültürel öğrenme süreçleri ve etnik 
kimlik algıları üzerinde nasıl bir etkisi olduğu araştırılabilir. 
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