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Kapadokya Bdlgesi, 6zgiin pisirme yontemleri ve zengin mutfagiyla gastronomi turizminde 6ne
cikan destinasyonlardan biridir. Dinya c¢apinda popller bir seyahat ve restoran inceleme
platformlarindan olan Tripadvisor, kullanicilarina restoranlar hakkinda yorum yaparak diger
tiketicilerle deneyimlerini paylasma imkani sadlamaktadir. Calismada, Tripadvisor'da yer alan
Goreme bdlgesinde bulunan 71 Tirk restoraninin yerli turistlerden aldigi 1240 olumsuz yorum
metin madenciligi ydntemi ve konu g¢ikarimi analizi teknigi ile incelenmistir. Arastirma, bes ana
boyutta (fiyat algisi, servis kalitesi, yemek kalitesi, atmosfer ve musteri memnuniyetsizligi) ve 16
alt boyutta degerlendirilmistir. Arastirma sonuglari, restoranlarin musteri memnuniyetsizligini
azaltmak icin odaklanmasi gereken alanlar belirlemekte ve ¢ézim Onerileri sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Tripadvisor, Cevrimigi Yorum, Géreme, Misteri Sikayeti
Abstract

Cappadocia Region is one of the prominent destinations in gastronomy tourism with its unique
cooking methods and rich cuisine. Tripadvisor, a popular travel and restaurant review platform
worldwide, provides users with the opportunity to share their experiences with other consumers
by commenting on restaurants. In this study, 1240 negative reviews of 71 Turkish restaurants in
Goreme region on Tripadvisor received from domestic tourists were analyzed with text mining
method and topic inference analysis technique. The research was evaluated in five main
dimensions (price perception, service quality, food quality, atmosphere and customer
dissatisfaction) and 16 sub-dimensions. The results of the research identify areas that
restaurants should focus on to reduce customer dissatisfaction and offer solutions.
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Extended Summary
Purpose

The study aims to analyse negative comments from domestic tourists about
restaurants in the Géreme region, according to specified criteria and themes. It will
then offer restaurant businesses recommendations on how to improve their services
and products, increase customer satisfaction, gain a competitive advantage, manage
crises successfully, identify new opportunities and develop new products.

Background

Gastronomy tourism is a significant component of destination preferences. Research
indicates that restaurants are one of the locations in which gastronomy tourism
activities are concentrated (Sirikh et al., 2022). It is imperative to acknowledge the role
of local restaurants in destinations as significant conduits of regional culinary and
beverage cultures. Consequently, the evaluation of the food and beverage services
offered in local restaurants from the perspective of tourists is of paramount importance
for the development of sustainable gastronomy tourism. The experiences of tourists in
restaurants, including their satisfaction or dissatisfaction, and their intention to visit
again, are considered to be a very important factor in the success of a destination
(Ozen, 2021). A study by Yiimaz & Ozdemir (2017) revealed that 61.7% of tourists to
the Cappadocia region partake in culinary activities, with wine-related activities being
the most popular (11.7%). A review of the literature on restaurants in the Cappadocia
region reveals a paucity of studies on negative reviews on Tripadvisor (Sahin Pergin &
Yigit, 2020), with no specific studies on the Géreme region identified.

Method

The data of the study were analysed using the topic inference analysis technique in
text mining methods. A total of 126 Turkish restaurants were identified within the
Tripadvisor database, situated within the geographical confines of the Goreme district.
The examination yielded a total of 8,671 Turkish comments made by domestic tourists
for 71 of these restaurants. The Tripadvisor classification system assigns a rating
ranging from one to five stars to these comments. The classification system is as
follows: 1 star indicates a terrible experience, 2 stars indicates a bad experience, 3
stars indicates an average experience, 4 stars indicates a very good experience, and 5
stars indicates an excellent experience. Given that the research focuses on negative
customer complaints, the 1, 2 and 3 star customer reviews will be evaluated. The
evaluation of 1,2,3-star reviews has revealed that 1240 comments have been
submitted by local tourists on the Tripadvisor website, covering 71 restaurants. It is
observed that negative comments constitute 14% of all comments. The following
section presents the textual statistics for the 1240 negative comments, as outlined in
Table 1. The 1240 negative comments were collated and stored in an Excel file. These
were subsequently transferred to the Wordstat 2023 software. The application of the
topic extraction analysis technique in text mining methods was then performed on the
transferred comments.

Findings
In the present study, topic extraction was performed to reveal the thematic structure of

the data set, which consisted of 1240 cases, thereby providing a clearer understanding
of the general view about the restaurants. The topics obtained from negative tourist
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comments for the restaurants in Goreme were sorted according to their frequency
values. The topics were then classified into five dimensions according to the restaurant
experience dimensions specified in the extant literature (Karagdz, 2019). Within the
scope of this study, 5 main dimensions and 16 sub-dimensions were identified through
the analysis of negative comments posted by domestic tourists on Tripadvisor
concerning Turkish restaurants in the Géreme region. This analysis employed the topic
inference approach as a text mining method.

The analysis revealed that the dimension of price perception was the one most
frequently mentioned in negative terms by tourists. The dimension of price perception
emerged with the highest frequency on "high price". The second negative dimension
consists of the topics 2, 4, 5, 6, 7, 13, which relate to food quality. The predominant
issue within this dimension is the perception of an insufficient quantity of meat. The
third negative dimension consists of issues related to service quality, specifically items
3, 8, and 10. The predominant issue in this dimension pertains to the negative remarks
concerning "order preparation time". The fourth dimension encompasses topics 9, 12,
15, and 16, which are associated with Atmosphere. The predominant issue in this
dimension pertains to the comments on "Authentic".

Results

In the context of this study, a text mining approach was employed to analyse the
negative comments made by domestic tourists of Turkish restaurants on Tripadvisor in
the Goreme region. The subject inference analysis technique was utilised to identify
the most prevalent "price perception” dimension among the five primary dimensions,
which was identified as "high price". The findings of the study provide
recommendations to restaurant businesses for the enhancement of services and
products, ensuring customer satisfaction, fortifying customer relations, attaining
competitive advantage, adeptly managing the crisis management process, reinforcing
brand reputation, comprehending market trends, capitalising on new opportunities and
developing new products. A subsequent examination of extant literature reveals both
commonalities and divergences with the results obtained in the present study.

1. Girig

Bilgi ve akill telefon teknolojisinin hizla gelismesiyle birlikte tlketicilerin sosyal
medyada bilgi paylasma deneyimi de yeniden sekillenmeye baslamistir. Artik tiketiciler
tiketim deneyimlerini diledikleri zaman paylasabilmektedir. Sosyal medya ve internetin
ortaya c¢ikisindan itibaren (Lia vd., 2020) internet kullaniminda diinya ¢apinda hizh bir
artis gdézlemlenmistir. internet kullanicilarinin  sayisina géz attigimizda, 1995
senesinde 16 milyon, 2000 senesinde 360 milyon, 2010 senesinde 2 milyar ve 2020
senesinde ise 4,8 milyar (Semint, 2023) ve 2025 yih itibariyla 5,64 milyar
(DataReportal, 2025) kullaniciya ulasildigi gérilmustir. Bu sayilar, dinya nifusunun
%63'Une karsilik gelmektedir (Semint, 2023). Sosyal medya, kullanicilarin bilgi, fikir,
kariyer ilgi alanlari ve diger ifade bigimleri gibi icerikleri sanal topluluklar arasinda hizli
ve gercek zamanl olarak olusturmalarina veya paylasmalarina olanak taniyan
etkilesim aracidir. Facebook, Twitter ve TripAdvisor gibi aglar, diinya ¢apinda insanlar
arasinda en populer platformlardan bazilaridir. Sosyal medya aglari arasinda
TripAdvisor ana rol oynamaktadir ¢lnki herkes farkl destinasyonlardaki seyahat
deneyimleriyle ilgili dusuncelerini paylasmaya ve incelemeye isteklidir (Abeysinghe ve
Bandara 2022).
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Tripadvisor 2000 yilinda turizm sektoérd ile ilgili Amerika Birlesik Devletleri'nde
kurulan en popller kullanima sahip c¢evrim i¢i platformdur (Kiling, 2020).
Tripadvisor.com dinya capinda 760 milyon yoruma erisim saglayan bir ziyaretgi
topluluguna sahiptir (Khorsand vd., 2020). 2016 yil sonu itibariyla elde edilen verilere
gbre, Tripadvisor, ugak rezervasyonlari, yapilacak aktiviteler, konaklama yeri bulma ve
yemek mekani bulma konusunda ziyaretgilerin secgimlerine yardimci olmak amaciyla
ziyaretcilerin deneyimlerine dayali goérusler sunmaktadir (Eren ve Celik, 2017).
TripAdvisor kullanicilari otellere, restoranlara vb. puan verebilmekte ve goéruslerini
yazili olarak ifade edilebilmektedir (Khorsand vd., 2020) Ayni zamanda Tripadvisor da
deneyim sunan igletmeler ile deneyim yasayan kullanicilar arasinda kopri vazifesi
goérmektedir (Sahin Pergin ve Yigit, 2020). Bu nedenle, bu web sitesi arastirmacilarin
hem turizm hizmet saglayicilarina hem de gelecekteki turistlere yardimci olmak igin
kullanabilecegi 6nemli miktarda bilgiye sahiptir (Khorsand vd., 2020).

Cevrimici incelemelerin, musterilerin diger miusterilerden Uriin ve hizmetler
hakkinda guncel bilgi almasi ve alicilarin gergek deneyimlerini ve goruslerini
yansitmasi igin dogru bir bilgi kaynagi olabilecegi diusinulmektedir. Bir trind satin
almadan 6nce musterilerin yaklasik %88'i, 6nce gevrimigi yorumlari gézden gegirmeyi
tercih etmekte, bu da giderek artan sayida musterinin ¢evrimigi incelemelere givendigi
gercegdini desteklemektedir (Park vd., 2021). Musteriler genellikle satin almadan 6nce
diger musterilerin gorislerini dikkate aldigindan, mdisteri yorumlari konaklama ve
restoran organizasyonlarinin tercih edilmesinde kritik bir rol
oynamaktadir (Labsomboonsiri vd., 2022). TripAdvisor yaptigi tiketici arastirmasina
gore, restoran musterilerinin %70'i g¢evrimi¢i yorumlarin karar verme slreglerinde
6nemli oldugunu disinmektedir (Shu vd., 2024). Bu yorumlarin olumlu veya olumsuz
olmasi turistlerin bakis acisinin degismesi Uzerinde glgllu bir etkiye sahip oldugunu
gostermistir (Khorsand vd., 2020). isletmeler, olumsuz yorumlari hizmet veya drin
eksikliklerini vurgulayan degerli geri bildirimler olarak ele alarak sikayet olarak
algilamalidir (Sparks & Browning, 2011).

Sikayet kavraminin temelinde, isletmelerin sunduklari mal veya hizmetlerin,
satin alan kigilerin beklentilerini karsilamamasi yer almaktadir. Musteri sikayetleri,
isletmelerin sunduklari Griin veya hizmetlerin beklentileri karsilamamasiyla ortaya
cikar; musteri memnuniyetini saglamak, bu beklentileri dogru anlamaya baglidir (Sahin
Percin ve Yigit, 2020). Turizm igletmeleri arasinda restoranlar, internette yer alan
sikayetlerden ve tavsiyeler en ¢ok etkilenen igletmelerdir (Kiling, 2020). Sosyal medya
ve web sitelerindeki musteri geri bildirimlerinden yararlanmak, restoran isletmeleri igin
masterilerinin ihtiyaclarini daha iyi anlamalarina katki saglamaktadir. Bu da rekabet
kosullarini lehine cevirerek karlilklarini arttirmalarini ve korumalarini saglar (Pleerux &
Nardkulpat, 2023). Bu, ayni zamanda igletmeler icin rekabet kosullarini kazangli hale
getiren bir yol olarak da degerlendirilebilir (Gencer ve Keskekci, 2023). Turistlerin
memnuniyet ya da memnuniyetsizliklerini iceren restoran deneyimleri ve tekrar ziyaret
etme niyetleri bir destinasyonun basarisi lzerinde énem arz eden bir unsur olarak
ifade edilmektedir (Ozen, 2021).

Gastronomi turizmi destinasyon yonelimlerinde énemli tercih unsurlari arasinda
yer almaktadir. Restoranlar gastronomi turizmi faaliyetlerinin yogunlastigi yerlerin
basinda gelmektedir (Sirikh vd.,2022). Destinasyonlardaki yerel restoranlar, o bélgenin
yeme-igme kulturind simgeleyen énemli bir unsurdur olarak kabul edilmelidir. Bu
sebeple, turistlerin bakis acgisiyla yerel restoranlarda sunulan yeme- igme hizmetlerin
degerlendirilmesi, surdurdlebilir gastronomi turizminin gelisimi agisindan son derece
onemlidir.

Kapadokya bolgesi, turizm destinasyonlar arasinda olduk¢a onemli bir yere
sahiptir. Kapadokya bdlgesinde yer alan Nevsehir, Turkiye'nin I¢g Anadolu Bdlgesi'nde
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bulunan, tarihi ve kiiltiirel mirasiyla taninan bir sehirdir. Sehrin tarihi M.O. 7000'lere
kadar uzanir (Eren, 2023). Nevsehir, tarih boyunca bir¢cok uygarligin merkezi olmustur.
Kultir ve Turizm Bakanligi'nin 2023 Stratejileri gergevesinde, Nevsehir ilini "Marka
Kdltdr Turizm Kenti" olarak ilan edilmistir (Yorganci, 2018). Bu ¢alismaya konu olan
Kapadokya bdlgesinde yer alan Goéreme, tarihi ve dogal guzelligi ile turistlerin
Tarkiye’de siklikla ziyaret ettigi bolgelerden biridir (Sirikli vd., 2022). Boélge turistlerin
yogun ilgisi sayesinde turizmde énemli bir gekim merkezi haline gelmistir. Bunun yani
sira, gastronomik mirasi da turizm acgisindan tanitim ve gelisim icin énemli bir unsur
olarak éne gikmaktadir (Eren, 2023). Kapadokya bdlgesine gelen turistlerin seyahatleri
sirasinda katildiklari faaliyetler arasinda yerel yemekleri denemenin (%61,7) yaygin
oldugunu, ayrica sarapla ilgili etkinliklere katilimin da (%11,7) O6nemli faaliyetler
arasinda yer aldigi belirtmektedir (Yiimaz ve Ozdemir 2017). Kapadokya bélgesindeki
restoranlarla ilgili literatlr incelendiginde, Tripadvisor'da yapilan olumsuz yorumlar
Uzerine az sayida galismaya (Sahin Pergin ve Yigit, 2020) rastlanmis, ancak Géreme
boélgesi lizerine 6zel bir calismaya rastlanmamistir.

Bu arastirmanin ilk asamasinda son dénemlerde yerli ve yabanci turistler igin
g6zde olan Goéreme ve bu bdlgedeki Turk restoranlariyla ilgili yerli turistlerin
distncelerinin belirlenmesi hedeflenmistir. Bunun igin Tripadvisor'da Goéreme'de
yeme-icme deneyimi yasamis ve kendi istediyle deneyimlerini yorumlamis yerli
turistlerin bolgedeki restoranlarda sunulan drin ve hizmetlere yonelik olumsuz
yorumlarinin metinleri veri olarak toplanmistir. Calismanin ikinci asamasinda ise elde
edilen veriler metin madenciligi ydntemlerinde konu ¢ikarimi analizi teknigi ile analiz
edilmis ve ortaya c¢ikan bulgular restoranlarin hizmet ve Urln kalitelerini arttirmalari,
yeni Urun gelistirebilmeleri ve isletmelere yoénelik dneriler getiriimesi agisindan énem
arz etmektedir.

2. Kavramsal Cergeve

Her toplumun benzersiz kiltirel degerleri bulunmakta ve bu degerler, o toplumun
yeme-icme aliskanliklarini dnemli Olgide etkilemektedir (Aydin vd., 2018). Yerel
kultirin 6nemli bir unsuru olan yemek kiltlr(, ayni zamanda da rekabet agisindan
destinasyonlari birbirinden ayiran énemli bir unsurdur (Sézbilen vd.,2023). Kiltirel
mirasin parcasi olarak kabul edilen yoresel yemekler, ziyaret edilen destinasyonda
o6nemli cazibe unsurlari olmaktadirlar (Aslan vd., 2014). GUnumuzde turistler, yerel
mutfaklari ve benzersiz gastronomileriyle éne ¢ikan destinasyonlari daha c¢ok tercih
etmektedirler. Bu turistler icin yeme-icme, yalnizca acligi ve susuzlugu gidermekten
ibaret dedildir; onlarin asil énemi, yerel veya boélgesel mutfaklar ve destinasyonun
kulturi hakkinda derinlemesine bilgi edinmektir (Buyruk vd., 2017). Dinyanin en
zengin mutfaklari gastronomi uzmanlarina gére Fransiz, Turk ve Cin mutfaklardir.
Klasik Turk mutfagini yansitan Nevsehir mutfagi da farkli dinlerin, tarih dncesi
kiltirlerin ve milletlerin birikimlerini kapsamasi nedeniyle énemli kabul edilmektedir
(Aslan vd., 2014).

Kapadokya Bolgesi ginimiizde Nevsehir, Kayseri, Kirsehir, Aksaray ve Nigde
illerinin sinirlarini kapsayan boélgeye denilmektedir. En sinirli kapsamda baktigimizda
ise Avanos, Géreme, Uchisar, Kaymakli, Ihlara, Urgiip ve Derinkuyu’yu igeren gevredir.
Kendine 6zgu ve dogal yapisi ile Kapadokya hem Dinya’nin hem de Turkiye’nin en
o6nemli (Yorganci, 2018) destinasyonlardan birisidir ve 6zellikle kdltdr turizminin en
onemli merkezlerindendir (Sézbilen vd.,2023). Dinya Miras Listesine 1985 yilinda
dahil edilen Kapadokya Bélgesi (Ozen vd., 2022), tarih boyunca gelismis zengin bir
mutfak kdltirine sahiptir. Dogal konumu hem tarihsel hem de ydresel lezzetler
acisindan buyuk bir édnem tasimaktadir (Yorganci, 2018). Nevsehir yemeklerinin
06zgunligu, cogunlukla kullanilan pisirme yontemlerinden gelmektedir. Bu yemekler
tandir atesinde ve ¢omleklerde uzun siire agir agir pismektedir (Aydin vd., 2018).
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Nevsehirin dne c¢ikan yemekleri Nevsehir tava, Nevsehir manti, agpakla, nohutlu
yahni, sGtli corba, dugu corbasi, divil, dolaz ve aside seklinde siralanmaktadir
(Sozbilen vd.,2023). Kapadokya Boélgesi'ne gelen turistlerin yeme igcme ihtiyaclarini
karsilamak ve egsiz bir yerel deneyim yasamalarini saglamak icin bircok yerel yiyecek
icecek isletmesi mevcuttur (Ozen vd.,2022).

Yemek deneyimleri, seyahatlerin 6nemli unsurlarindan birisidir (Keskin & Sezen,
2020). Turistlerin bir destinasyona c¢ekilmesinde mutfak sunumlari énemli bir rol
oynamaktadir. Gastronomi ile ilgili akademik literatur, restoran ézelliklerini, misterilerin
restoranlarda yemek yerken degerlendirdidi bir yapi olarak kabul etmektedir (Orden-
Mejia & Moreno-Manzo, 2024). Musteri odakli yénetim sekilleri benimseyen modern
isletmeler, uzun silreli musteri iligskileri olusturma c¢abasindadirlar (Sahin Pergin ve
Yigit, 2020). Restoranlara yonelik migsteri sadakati, yemeklerden duyulan
memnuniyete baghdir (Martinez-Ruiz vd., 2023).

Gastronomi literatlri restoran 6zelliklerini yemek, hizmet, fiyat ve deder, kolaylik
ve atmosfer olarak siniflandirmistir (Orden-Mejia ve Moreno-Manzo, 2024).
Restoranlar, muisteri sadakati olusturmak igin hem somut (6rnedin yemek) hem de
soyut (6rnedin hizmet ve atmosfer) ipuglari yoluyla bir 6zgunlik duygusu
aktarabilmelidir (Xu vd., 2023). Restoran secgimine karar verme sirecinde belirli
restoran Ozellikleri yiksek 6neme sahiptir (Orden-Mejia & Moreno-Manzo, 2024).
Harrington vd., (2011) calismasinda fiyat/deder 6zelligi, restoran secim kararlarinda en
yliksek 6neme sahip Ozelliklerden biri olarak ifade edilmistir. Restoran isletmeleri de
faaliyetlerini devam ettirebilmek icin musteri beklentilerini karsilayacak nitelikli hizmeti
sunmak durumundadirlar. Musterileri tatmin etmek igin onlarin ihtiyag ve isteklerini
onceden bilmek olduk¢a 6nemlidir (Karasakal, 2017). Turistler igin yiyecek, sadece
beslenmenin o6tesine gecerek karar vermelerini, memnuniyetlerini ve gelecekteki
seyahat secimlerini derinden etkilemektedir (Cankil vd., 2024). isletmeler agisindan
dikkate alinmasi gereken diger bir konu da musteri sikayetlerinin takibi ve
¢6zimlenmesidir (Kurtoglu vd., 2022).

Musteri sikayet davranisi, “musteri memnuniyetsizliginden kaynaklanan bir
eylem veya eylemler dizisi” olarak tanimlanmaktadir (Namkunga vd., 2011). “insan
faktord” nedeniyle turizm sektérinde hizmet basarisizliklari kaginilmazdir (Meyer-
Waarden &Sabadie, 2023). Memnun olmayan mdusgterilerin sikayetleri, ydneticilere
sorunlar hakkinda bilgi edinme ve hatalarin tekrarlanmamasini saglamak icin uygun
duzeltici dnlemleri alma firsati saglamaktadir (Namkunga vd.,2011). Bu yuzden igletme
yoneticileri tatmin olmayan musgteriyi géruslerini sunmaya tegvik etmelidirler. Béylece
hatay telafi ederek, mutsuz olan musteriyi sadik hale getirme (Karasakal, 2017) ve
misterinin restorana yeniden gelmesini ve c¢evresiyle restoran hakkinda pozitif
gérislerini paylasmasini saglama firsatini elde edeceklerdir (Ozdemir vd., 2015).
Musteri sikayet davranisi, misteri memnuniyetsizliginin tetikledigi basarisizlik sonrasi
bir tepki olarak anlagiimaktadir (Namkunga vd.,2011).

Sikayet yonetimi/hizmet iyilestirme sireclerinde musteri iligkilerinin gelistiriimesi
ve surdurilmesi, karlihgi saglayabilecek stratejik metotlardir (Meyer-Waarden ve
Sabadie, 2023). internet éncesi dénemlerde, misteri sikayetleri genellikle yiiz yiize,
mektup, telefon gibi iletisim yontemleri araciliiyla ile gergeklestiriimistir. Ginimuzde
musteriler, internet sayesinde yasadiklari memnuniyetsizlikleri gok daha kolay, hizl ve
genis kitlelere ulastirabilme imkanina sahiptirler (Kurtoglu vd., 2022). Tripadvisor,
turizm igletmeleri hakkinda internet Uzerinden kullanicilarin yorumlarina erigsebilmeye
imkan veren, diinyanin en blylk internet sitesidir. Bu sebeple turizm igletmelerinin,
Tripadvisor sitesinde yapilan yorumlari dikkate almalari gereklidir (Sahin Pergin ve
Yigit, 2020). Uriin ve hizmetler nedeniyle sikayeti olan ve sorunlari ¢dziime ulasmamis
mugteriler; tekrar satin almayl gerceklestirmeyerek, olumsuz yorumlar yaparak
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potansiyel musterileri etkileyebilmekte, hatta sorunu hukuki strece tagiyabilmektedirler
(Ozdal ve Bardakoglu, 2017).

Turizmde surduralebilirlik ve kalicihgin surdurilmesi igin reklamasyon ve tanitim
birinci kosul olarak kabul edilir (On Esen ve Kilig, 2020). Cevrimici deneyimsel
degerlendirme incelemeleri, turistik yiyecek-icecek isletmelerine yeni musteriler
kazanma potansiyeli sunmanin yani sira, ayni zamanda sikayetlerden kaynaklanan
musteri kaybi riskini de barindirmaktadir (Arslan, 2020). Musteri sikayetleri kaynaginin
belirlenmesinin ve sikayetleri ¢ézmek icin ¢alisanin yapmasi gerekenler konusunda
gerekli bilgiye sahip olmasina dikkat edilmeli bu konunun 6nemi g6z ard1 edilmemelidir
(Alan, 2015). Musterilerin ¢evrimici yorum yayinlama davranisinin ardindaki faktorleri
anlamak, is basarisi ve teorik gelisim igin gok dnemlidir (Lia vd., 2020).

3. Arastirma Yontemi

Arastirmanin temel amaci, Géreme Bdlgesinde yer alan restoranlara ait yerli turistlerin
olumsuz yorumlarinin belirlenen kriterler ve temalar kapsaminda incelenmesidir. Metin
madenciligi yalnizca insanlar tarafindan dogal olarak serbest bigimde yazilmis metinleri
veri kaynagi olarak kullanip bu metinlerden daha 6nce bilinmeyen énemli gikarimlar
elde edilmesini saglayan yontemler ve araglar butliniddr (Atan, 2020). Metni veri
kaynagi olarak kabul eden, metin madenciligi bir veri madenciligi (data mining)
calismasidir. Baska bir deyisle, metin Gzerinden yapilandiriimis (structured) veri elde
etmeyi hedefler (Seker, 2015). Metin madenciligi disiplinler arasi bir alan olarak kabul
gormektedir (Atan, 2020). Genel olarak metin madenciligi, bir veri yiginindaki verinin
ozelliklerini ortaya ¢ikarmak, kimelenmelerini saglamak, siniflandirmak, 6zetlemek,
trend analizlerini yapmak ve gorsellestirmek amaciyla, anahtar kelimelerin frekansina
dayanan uygulamalardir (Artsin, 2020). Metin madenciligi teknikleri, 6zellikle Latent
Dirichlet Allocation (LDA) gibi konu ¢ikarimi algoritmalari ile desteklenmektedir. Bu tir
algoritmalar, metinlerdeki tematik yapilari hizli ve dogru bir sekilde tespit etme
yetenegine sahiptir (Rashid vd., 2020; Franz vd., 2019; Danesh vd., 2021).
Arastirmada konu gikarimi teknidi kullanilarak, Géreme’deki yiyecek igcecek isletmeleri
icin Tidrk musterilerin olumsuz bakis acgilarinin  hangi konulardan olustugunu
belirlemeye ybnelik kesifsel bir yaklasim kullaniimistir. Bu nedenle arastirma sorusu
“Goreme’de yer alan restoran isletmeleri igin TUrk musterilerin olumsuz bakis agilari
hangi konulardan olusmaktadir?” seklinde belirlenmigtir.

Konu cikarimi analiz sonuglarina gére, tespit edilen konu basliklari sayesinde,
bdlgedeki isletmelere sunduklari Grin ve hizmetler i¢cin muasteri memnuniyetini
saglama, rekabet avantaji, yeni Urin gelistirmeye yonelik dnerilerde bulunulmasi
hedeflenmisgtir.

Arastirma evreni, Géreme ilge sinirlari i¢inde, Tripadvisor sitesinde yer alan 126
restorana ait Turk musterilerin yapmis oldugu yorumlardan olusmaktadir. Yapilan
inceleme sonucunda bu restoranlardan 71 tanesi igin yerli turistlerin yaptigi toplam
8671 Turkge yorum bulunmaktadir. Tripadvisor musteri yorumlarini 1-5 yildiz arasinda
siniflandirmaktadir. Siniflandirmaya gore yildizlarin anlami 1 yildiz berbat, 2 yildiz
koti, 3 yildiz ortalama, 4 yildiz ¢ok iyi ve 5 vyildiz mikemmel olarak
degerlendirilmektedir. Arastirma olumsuz musteri sikayetlerine odaklandigindan, 1,2,3
yildizli musteri yorumlari degerlendirmeye alinacaktir. Buna goére 71 restoran igin
Tripadvisor sitesine vyerli turistler tarafindan yorumlanan ve “1,2 ve 3”7 yildiz ile
degerlendirilen 1240 yorum oldugu tespit edilmigtir. TUm yorumlar iginde olumsuz
yorumlar (1240/8671) %14 oraninda oldudu goérilmastur. Bu nedenle arastirma,
orneklemi, 1240 olumsuz yorum iceren metin igerikli verilerden olusmaktadir.



Demir, Ozen ve Aydin 22(2) 2025 Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hotel Business

3.1. Veri Toplama

Analizlerde kullanilacak metin icerikli veri seti, 18.03.2024 — 04.05.2024 tarihleri
arasinda Tripadvisor sitesinden tek tek incelenerek toplanmistir. Veri seti 71 restorana
ait 2022-2024 yillari arasinda Turk mdasterilerin yazdiklar olumsuz yorumlardan
olugsmaktadir. Toplanan 1240 adet olumsuz yorumlara ait metin istatistikleri Tablo 1°de
sunulmustur. Veriler, excel dosyasina kaydedilmis ve metin madenciligi analizlerini
yuritmek Uzere Wordstat 2023 yazilimina aktariimisgtir. Aktarilan yorumlara metin
madenciligi yontemlerinden konu ¢ikarimi analizi teknigi uygulanmistir.

Tablo 1: Olumsuz Restoran Yorumlari (1,2,3 Yildiz) Metin Istatistikleri

Toplam Yorum Sayisi: 1.240

Toplam Paragraf Sayisi: 1.240

Toplam Cimle Sayisi: 2.345

Toplam Kelime sayisi: 57.726

Cimle basina diisen kelime sayisi: 24.6

Paragraf Basina diisen kelime sayisi: 46.6

3.2. Model Olusturma ve Analiz

Arastirmada, metin madenciligi analiz sdreglerini  belirlemek (zere model
olusturulmustur. Sekil 1'deki modele goére, arastirma modeli doért adimdan
olugsmaktadir. Model ve uygulama asamalari asagida adim adim agiklanmistir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Restoranlar olumsuz turist yorumlart

<~

Metin 6n isleme

b Konu ¢ikarimi

-

2O

Yakinlik Analizi

Sekil 1'deki modele goére metin madenciliginin ilk adimi metin igerikli verilerin
toplanmasindan olugmaktadir. ikinci adim, metin én isleme siireci olarak
tanimlanmakta ve birkag asamadan olusmaktadir. ilk olarak, "tokenization" yani metni
kelimelere veya climlelere ayirma islemi yapilir. Bu adim, metin lGzerinde daha detayli
analizler yapabilmek icin gereklidir (Chai, 2022). Ardindan, "stop word removal" yani
anlam tasimayan kelimelerin (6rnegin, "ve", "bir", "bu") metinden ¢ikarilmasi iglemi
gerceklestirilir. Bu islem, metnin daha anlaml hale gelmesini saglar ve analiz
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slrecinde gereksiz guriltiyld azaltir (Rajesh, 2023). Ayrica, "stemming" ve
"lemmatization" gibi islemlerle kelimelerin kdklerine indirgenmesi saglanir. Bu, farkl
bicimlerdeki kelimelerin ayni anlamda degerlendirimesine olanak tanimaktadir (Juna,
2023). Ozellikle sosyal medya verileri gibi karmasik ve diizensiz metinlerde, 6n isleme
adimi daha da 6nem kazanmaktadir.

Uglincii adim, konu gikarimi veya konu modelleme metin veri seti igerisindeki
gizli temalarin dogal dil isleme ve istatistik yontemler kullanarak ortaya konulmasini
saglamaktadir (Akbiyik, 2019). Konu c¢ikarimi, belli bdlimlerde birlikte bulunan
kelimelerin bir konu olusturup olusturmadigini belirlemeye cgalismaktadir. Kelimeler
veya deyimler, aralarindaki uzakliga ve olusma olasiliklarina gore kiimelendiril

Dérdinci adimda dglnci adimda belirlenen konu baslklarina gore
agiriklanmis terim ve kelimeler ¢apraz tabloya aktarilmaktadir. Capraz tablo araciligi
ile konu, terim ve kelimeler arasindaki bir veya daha fazla baglantinin belirlenmesi
amaciyla yakinlik analizi yapiimaktadir (Akbiyik, 2019).

4. Bulgular

Uygulamada 1240 vakadan olusan veri setinin tematik yapisini ortaya ¢ikarmak ve
restoranlar hakkinda genel goérinimin daha net anlasiimasini saglamak igin konu
cikarimi yapimistir. Asagida, konu g¢ikarma analizinin sonuglari ve WordStat
araciligiyla otomatik olarak kiimelenen ve adlandirilan on alti tema ortaya ¢ikariimis
ve Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2: Restoran Yorumlarina (1,2,3 Yildiz) Ait Konu Cikarimi

Konu No Konular Frekans Vaka % | Vaka Sayisi | TF « IDF
1 Yiksek Fiyat * 2601 20,70% 964 284,4
2 Yetersiz Et Miktari ** 1970 15,68% 840 333,2
3 Siparis Hazirlama Siresi Uzun *** 1039 8,27% 549 367,6
4 Porsiyon Miktar ** 1008 8,02% 605 314,2
5 Testi Kebabi ** 811 6,45% 352 443,5
6 Kalite Vasat ** 701 5,58% 439 316,1
7 Adana & Lezzet ** 605 4,81% 406 293,4
8 Yetersiz Hizmet *** 536 4.27% 363 286,0
9 Otantik **** 526 4,19% 343 293,6
10 Konusunda & yetersiz *** 495 3,94% 331 283,9
11 Tavsiye Etmem **++* 481 3,83% 298 297,8
12 Canli Mlzik **** 372 2,96% 266 248,7
13 Sag Tava ** 334 2,66% 227 246,3
14 Goreme Manzara **** 301 2,40% 214 229,7
15 Yavas Servis *** 235 1,87% 192 190,4
16 Personel Gller YuzlG *** 234 1,86% 163 206,2

TOPLAM 100 % 6788

Fiyat Algisi * / Konu No (1)

Yemek Kalitesi ** / Konu No (2, 4, 5, 6, 7, 13)

Servis Kalitesi ***/ Konu No (3, 8, 10)

Atmosfer **** [ Konu No (9,12, 15, 16)

Misteri Memnuniyeti- Memnuniyetsizligi ***** / Konu No (11)

Tablo 2’e gbére; Géreme’de bulunan restoranlar i¢in olumsuz turist yorumlarindan
elde edilen konu basliklari frekans degerlerine gére siralanmistir. Konu bagslklar
literatirde belirtilen restoran deneyim boyutlarina goére 5 boyutta siniflandiriimistir
(Karagbz, 2019:28-32). Bu c¢alisma kapsaminda ise metin madenciligi ydonteminden



Demir, Ozen ve Aydin 22(2) 2025 Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hotel Business

konu cikarin analizi yapilarak Géreme bdlgesindeki Turk isletmelere ait Tripadvisor
Uzerinde yer alan yerli turistlerin olumsuz yorumlari incelenerek 5 ana boyut ve 16 alt
boyut ulagiimistir.

Konu ¢ikarim analizi sonucu turistlerin en ¢ok olumsuz olarak bahsettigi boyut
fiyat algisi Uzerine gerceklesmistir. Fiyat Algisi boyutu, “yuksek fiyat” konusunda en
yiksek frekansta ortaya gikmistir. ikinci olumsuz boyut Yemek Kalitesi ile ilgili 2, 4, 5,
6, 7, 13 konularindan olusmaktadir. Bu boyutta en ¢ok frekansa sahip konu “yetersiz et
miktar” konusunda gergeklesmistir. Uglincii olumsuz boyut Servis kalitesi ilgili 3, 8, 10
konularinda ortaya ¢ikmistir. Bu boyutta en ¢ok frekansa sahip konu “Siparis hazirlama
siresi” Uzerine belirtilen olumsuz yorumlardir. Dérdiinci boyut Atmosfer ile ilgili 9, 12,
15, 16 numarali konulardan olugsmaktadir. Bu boyutta en ¢ok frekansa sahip konu
“Otantik” Uzerine yapilan yorumlardir. Bu boyutta belirtilen yorumlara bakildiginda
olumsuz yorumlar igeresinde yer almasina ragmen olumlu olarak degerlendiriimesi
gerekir. Bunun sebebi turistler olumsuz bir yorumdan bahsederken Atmosferle ilgili
olumlu algilarini olumsuz yorumlarla birlikte dile getirmeleridir. Bu durumu agiklamak
icin veri seti detayli incelendiginde atmosferle ilgili olumlu yorumlarla birlikte olumsuz
yorumlardan da bahsedildigi gérilmektedir. Bu durumu tespit etmek igin bu boyutlarda
anahtar kelime analizi yapiimis 6érnek yorumlar asagida belirtiimistir.

“Terasi iyi Testi Kebabi iyi olmayan bir yer. Daha da iyi olabilir” (vaka no 371)

“4 guinlik géreme gezimdeki tek pismanligim Testi Kebabi igi su dolu testi geldi
etler tam pismemis” (Vaka no: 466)

“Yemekleri gulizel, servisleri glzel, mekan gizel ama gel goér ki galisanlar asik
suratli insanlar” (Vaka no: 475)

“‘Mekan otantik, c¢alisanlar kibar. Testi kebabi siparis ettiginizde testiyi
kirdiklarinda tam pismemis ve lezzet vasatti. Fiyati yiksek.” (Vaka no: 317)

“Glzel olan tek sey cok guzel muzik yapan iki kigiydi. Hem fasil hem turki
caliyorlar. lki kisi olmalarina ragmen ¢ok sayida enstriman kullaniliyorlar. Mutsuz
olmamamizi saglayan ikiligi kayith mizik.” (Vaka no: 924)

Atmosfer boyutu ilgili yapilan olumsuz yorumlara (konu no: 9,12, 15, 16)
bakildiginda yorumlarin yildiz deg@erlerinin agirlikli olarak 4 yildiz oldugu sekil 1'de
goérulmektedir. Bu durum turistlerin  olumsuz yorumlarda Atmosfer boyutunu
vurgulamasi esasen diger olumsuzluklara ragmen Atmosferin olumlu bir boyut
oldugunu acgiklamaktadir.
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Sekil 2: Atmosfer Boyutunu Aciklayan Konularin Yildiz Degerleri Dagilimi

0 20 100 150 200

Sekil 3: Konu Cikarimina Ait Kelime Bulutu

konusunda & yetersnz Et Miktan Yetersiz Sac Tava

Yetersiz Et M ngtan
YUuksek Fiyat
Porsnyon Miktar
Kallte Vasat

Personel Galer Yuzhi L:“‘l eme Manzara

4.1. Yakinlhk Analizi

Yakinlik analizi, iki veya daha fazla konu arasindaki bir veya daha fazla baglantinin
varliginin ve gucunun gorsel olarak gosteriimesini saglar (Ugur, Akbiyik 2020). Tablo
2'de elde edilen restoranlar ile ilgili konu basliklarinin detaylarinin anlagiimasi igin ilgili
konular arasinda yakinlik analizi uygulanmistir. Analizde Misteri memnuniyetsizligi
boyutu agiklamak icin tavsiye etmem konusunu agiklayan konularin yakinhk grafigi
olusturulmus ve Sekil 4’ de sunulmustur.
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Sekil 4: Tavsiye Etmem Konusunu Agiklayan Yakinhk Grafigi

Yetersiz Porsiyon Miktart
Yiiksek Fiyat

Siparis Hazirlama Siiresi Uzun
Testi Kebabt

Yetersiz Hizmet

Sag Tava

Yavas Servis

0 0,02 0,04 0,06 0,08 0,1 0,12 0,14 0,16 0,18

[l Tavsiye Etmem

Sekil 4’e goére restoranlar icin turistlerin diger miusterilere tavsiye etmeme
nedenleri sirasiyla Yetersiz Porsiyon Miktari, Yiksek fiyat, Siparis hazirlama suresi,
Testi kebabi, Yetersiz hizmet Sa¢ Tava, Yavas servis olusturmaktadir. Yakinlik analizi
“Tavsiye etmem” konusu ile ayni paragrafta vurgulaman olumsuz konular ortaya
cikartilmistir.

5. Sonug, Tartisma ve Oneriler

Yiyecek ve igecek endustrisi, baskalarina hizmet etmeye ve onlarin farkh istek ve
intiyaclarini karsilamaya adanmis en dinamik is sektérlerinden biridir. Bu nedenle
misteri memnuniyeti hem is bagarisinin hem de artan pazar degerinin 6nemli gucu
haline gelmektedir (Cankil vd., 2024). internet kullaniminin artmasina paralel olarak,
musterilerin olumlu-olumsuz deneyimlerini paylagabildikleri sikayet sitelerinin de sayisi
artmistir (Sahin Percin ve Yigit, 2020). Bu nedenle, ¢cevrimigi turist yorumlarinin analizi,
turizm sektdrindeki isletmelere Urin ve hizmetlerini degerlendirme ve turistlerin
ihtiyaglarini anlama konusunda énemli bir yontem olarak kabul edilmektedir (Ozen,
2021).

Bu calisma kapsaminda Goéreme bolgesinde Tripadvisor da yer alan Tuirk
isletmelere ait yerli turistlerin olumsuz yorumlari metin madenciligi yontemi konu
cikarim analizi teknigi ile incelenmis ve 5 ana boyut icerisinde yer alan “fiyat algis1”
boyutunun en yiksek frekansinin “yUksek fiyat” oldugu tespit edilmistir. Alan yazininda
yapilan calismalarin sonuglari incelendiginde, bu arastirma kapsaminda elde edilen
sonuglarla benzerlik ve farkliliklar gésterdigi gérilmustur.

Arslan (2020) tarafindan, Tokat Kebabi'na ait ¢evrimigi turist deneyimlerini
inceledigi ¢calismasinda, olumlu yorumlara yer verdigi gibi olumsuz yorumlara da yer
vermistir. En ¢cok 6ne c¢ikan kelimelerin; pahali, yanik ve sert oldugu ifade edilen
calismada, Tokat Kebabini sunan restoranlarin éncelikli olarak fiyat, hizmet kalitesi ve
personel davranigi konusunda titiz ve dlgull olmalari gerektigi sonucuna ulasiimistir.
Erdogan (2021) tarafindan ise Istanbul'da faaliyet gdsteren Tripadvisor.com sitesinde
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yer alan Uzakdogu etnik restoranlari musteri sikayetleri ile ilgili galismasinda
sikayetlerin daha ¢ok Urin ve hizmet kalitesiyle ilgili oldugunu belirtmistir. Fiyat algisina
yerli ve yabanci turistler tarafindan bakildiginda fiyatlar ylksek, fiyat-performansi
dengesini yetersiz bulmasi yéninde sikayetlerin yogun oldugu tespit edilmistir.

Yemek kalitesi boyutunda ise en yiksek frekansinin yetersiz et miktari oldugu
tespit edilmistir. Genger ve Keskekci (2023) tarafindan, istanbul’da faaliyet gdsteren
kisiye Ozel diyet yemek servisi yapan ve Yemeksepeti sitesinde hizmet veren
isletmelerin olumsuz yorumlarini degerlendirmiglerdir. Yapilan g¢alisma sonucunda
‘vemekler ve menl” temasinin agirlikli olarak kotd yorum aldigi; bunun da
yemeklerinin kivaminin ve lezzetinin iyi olmamasi ve menide yer alan yemeklerin
gesidinin kisith olmasi alt temalari ile iliskili oldugu ifade edilmistir. ispir (2022)
tarafindan, Elazig ilindeki restoranlara yonelik TripAdvisor web sitesinde yapilan
negatif yorumlar ile ilgili yurGttigu calismasinda en ¢ok sikayet edilen 6 ana kategori
siraslyla, yiyecek icecek, personel, fiyat, hizmet ortami, servis ve meniyle ilgili
Ozellikler ve 17alt kategori incelemistir. Calismanin sonucunda ise tiketicilerin en gok
yiyecek icecek ile ilgili konularda sikayet ettigi, alt baslkta ise en ¢ok sikayet edilen
unsur yiyecegin lezzeti oldugunu tespit etmistir. Bir diger boyut olan servis kalitesinde
en yiuksek frekansin siparis hazirlama siresi oldugu belirlenmistir. Emir (2011)
tarafindan Turk otellerinin restoranlarina yénelik Antalya Kundu ve Lara bdlgesindeki
yurattiga  g¢alismasinda, yerli ve yabanci turistlerin  olumsuz  yorumlarini
degerlendirmistir. Doért ana boyutta ele alinan yorumlardan en az sikayet edilen
boyutun personel ve hizmet oldugu; en ¢ok sikayet edilen boyutun ise kalite ve lezzet
oldugu ifade edilmistir. Diger boyutlara nazaran olumsuz yorumlar igerisinde
degerlendirilen Atmosfer boyutunun en yiiksek frekansi olan otantik kavraminin yerli
turistlerin olumsuz yorumlari icerisinde yer alan olumlu algilarini ifade ettigi tespit
edilmistir. Ko¢ ve Sahin (2023) tarafindan, turizm isletmesi belgeli tesisler
kategorisindeki 1. sinif restoranlarin google haritalar Uzerindeki ¢evrimigi yorumlarini
bes kategoriye ayirarak olumlu ve olumsuz olarak incelemistir: “yemek”, “atmosfer”,
“hizmet”, “fiyat” ve “konum ve imkéanlar”. En ¢ok degerlendirmenin "atmosfer" kategorisi
icin yapildig1 olumsuz yorumlarin az oldugu ve olumlu olanlarin fazla oldugu, fiyatta ise
en az yorum sayisina sahip ve olumlu ve olumsuz yorum sayisinin birbirine yakin
oldugu, konum&imkanlarla hakkinda ise hi¢ olumsuz degerlendirme bulunmadigi
belirtilmigtir.

Son olarak musteri memnuniyeti- memnuniyetsizligi boyutu ele alindiginda
“tavsiye etmem” frekansinin en yuksek oldugu ve bunun sirasiyla yetersiz porsiyon
miktari, yuksek fiyat, siparis hazirlama suresi, testi kebabi, yetersiz hizmet sa¢ tava ve
yavas servis gibi sebeplerden kaynaklandi§i belirlenmistir. Kodas ve Uziilmez (2021)
tarafindan, Diyarbakir ve Mardin’de faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerinin
olumsuz yorumlari sonucunda belirlenen sikayet unsurlarini degerlendirmistir. Gida,
servis, atmosfer ve diger olmak Uzere siniflandirilan sikayetlerin sonucunda, yemek
Ucretlerinin pahali oldugu, kalitenin ve performansin belirlenen fiyat karsisinda zayif
kaldig! ifade edilmistir. Her iki destinasyonda da personellerin niteligi, hijyene énem
vermemeleri ve kotl servisleri ile ilgisiz ve kaba davraniglarinin ziyaretgilerin olumsuz
yorumlarina sebep oldugu belirlenmistir.

Sahin Pergin ve Yigit (2020) tarafindan Kapadokya’'da yer alan birinci sinif
restoranlara ilgili yapmis olduklari ¢alismada olumsuz yorumlari alti ana temada
sirasiyla hizmet, fiyat, mend, personel, servis ve yiyecek iceceklerle ilgili sikayetler
olmak Uzere ve yirmi U¢ alt temada incelemiglerdir. Calismanin sonucunda, en fazla
yorum alan temalardan birinin yiyecek iceceklerle ilgili sikayetler oldugu ve bunun
sirasiyla yemegin kalitesi, yemegin lezzeti, porsiyon miktari ve yemegin uygun
pisiriimemesi ile iligkili oldugu belirtiimistir. Sikayet alan diger konu ise personel ile ilgili
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sikayetlerdir. Alt temalar sirasiyla personelin ilgisizligi, niteliksizligi ve kaba olmasi ile
iliskilendirilmistir.

Yasar (2019) tarafindan Kastamonu'daki yoresel yemek sunan restoranlarla ilgili
Tripadvisor'da yer alan olumsuz yorumlari 6 ana tema ve 16 alt tema altinda
incelemistir: yiyecek igcecek, servis, fiyat, hizmet ortami, personel ve menu. Sikayetlerin
sebepleri; porsiyonlarin azlidi, fiyatlarin yiksek olmasi, atmosferin kéti olmasi, hijyenin
zayif olmasi, personelin ilgisizlii ve rezervasyon hatasi yapmalari, servisin yavas
olmasi gibi etmenler musteriler tarafindan olumsuz olarak degerlendirildigi sonucuna
ulasiimistir.

Calisma sonucuna gore yiyecek icecek sektdriine sunulabilecek énerilerden biri
musterilerin siklikla olumsuz olarak yorumladi§i konulardan birisi olan fiyat algisi ile
ilgilidir. Bir restoranin fiyatlandirma stratejisi belirlerken, sundugu hizmet kalitesini ve
degerini g6z o6ndnde bulundurmasi, pazar analizleri ve kiyaslama yapilmasi
musterilere adil fiyatlar belirlenmesi agisindan fayda saglayabilir. Yemek kalitesinde ise
restoranlarda sunulan yemeklerin i¢in standart recgetesinin olusturulmasi, kaliteli
malzeme kullaniimasi, pisirme tekniklerine dikkat etmesi, yoresel lezzetlerde aslina
sadik kalmasi gibi Onerilerle sikayetlerin dniine gegmek mumkin olabilir. Musteriler
siparisten sonra uzun sureli beklemek istemezler bu ylizden siparis ve servis slresinin
iyi ayarlanmasi 6nem arz etmektedir. Restoranin servis kalitesini arttirarak musteri
memnuniyetini saglanmasi igin servis hizini ve kalitesini disirmeyecek sayida nitelikli
personel istihdami saglanmasi ve personele zaman yonetimi, servis ve musteri
iliskilerine dair egitimlerin verilerek bu konular hakkinda beceri kazandiriimasi uygun
olacaktir. Sezonun yogun oldugu donemlerde ek personel istihdam edilmesi ve siparis
bekleme siirelerini azaltmak igcin mutfak is akislarini optimize etmek servis personeline
baglh olumsuzluklar azaltacagr duasunulmektedir. Restoranda kullanilan mendlerde
uluslararasi turistleri agirlamak icin dil secenedi bulunmasi ve mentde kullanilan
arlnlerin yerli ve mevsimsel malzemeler olmasi restoranin kar marjini yikseltecegi gibi
musteri memnuniyetini de artirmasinda fayda saglayabilir.

Restoran sektériinde musteri sikayetlerini etkili bir sekilde ele almasi ve ¢dzmesi
hem mevcut musterileri tatmin etmek hem de gelecekteki musterileri elde tutmak igin
onemlidir. Restoran igletmecileri ¢evrim ici platformlarda paylagilan olumsuz yorumlari
dikkate alarak mdugterilerinin  memnuniyet dizeylerini arttirabilir, restoran ile ilgili
sikayetlere ¢c6zum uretebilir, migsteriler tarafindan yapilan olumu ve olumsuz yorumlara
restoran yodneticileri yanit vererek musterilerinin degderli hissetmelerini saglar ve
bdylece igletmelerin itibarini koruyarak isletmeye sirdurilebilirlik kazandirabilirler. Bu
nedenle restoran igletmeleri, musteri yorumlarini dizenli olarak dikkatlice izlemeli ve
bu yorumlardan gelen geri bildirimlere dayanarak gerekli dnlemleri almahdir. Musteri
tatmini ve memnuniyetinin saglanmasi restoran yodneticileri birincil amag¢ olarak
gormelidirler. Restoran yoneticileri gerekli 6nlemleri almasi igin yerel yonetimler ve
turizm kuruluglar ile is birligi yapilarak turizm bdlgesinde aktif olan restoran
yoneticilerine bodlgede yapilmis misteri memnuniyetini artirmaya yonelik 6neri
sunabilecek akademik calismalar ve O6neriler hakkinda bilgi verilebilir. Bu sayede
isletme sahiplerinin k&r marjini arttirmak, misteri memnuniyetini ve sadakatini
saglamak i¢in onerileri uygulamak isteyebilir. Restoran sahiplerine gevrimici yorumlari
nasil aktif bir sekilde izleyeceklerini ve vyanitlayacaklarini 6gretmek ve rakip
restoranlarin TripAdvisor yorumlarina gére nasil performans goésterdigini gostererek,
kendi performanslarini iyilestirme surecini ydénetmek icin danismanliklar verilebilir.
GunUmUzde popller olan ve ayni zamanda dinyamiz i¢cin énem arz eden;
surddrulebilir turizm, sifir atik, yesil restoran, atik yonetimi, karbon ayak izi, su ayak izi
vb. konular dikkate alan, c¢evreye ve dogaya o©Onem veren restoranlar bilingli
musterilerin 6ncelikli tercihleri olmaya baslamaktadir. Cevreye ve dogaya duyarli
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uygulamalar uzun vade de restoranlarin kar marjini arttirirken musteri memnuniyetini
ve sadakatini arttirmasi da beklenmektedir.

Arastirmada  birtakim  kisithliklar ~ bulunmaktadir. Mevcut arastirmada
Tripadvisor'daki sadece Goreme bdlgesindeki Turk restoranlarin olumsuz yorumlari
incelenmistir. Bu durum arastirma kapsamindaki kisithliklardan biridir. Restoranlar, sef
degisikligi veya menu glncellemeleri gibi faktérler nedeniyle zaman iginde gelisebilir.
Yorumlar uzun bir dénemi kapsiyorsa, guncelligini yitirebilir. Analiz edilen yorumlarin
guncelligine dikkat edilerek belirli ddnemlerde tekrar veri toplanabilir. Bir diger kisitlilik
ise sadece yerli turistlerin olumsuz yorumlarinin dikkate alinmig olmasidir. Bu konuda
calismak isteyen arastirmacilar s6z konusu kisittamalari géz o6nline alarak farkh
destinasyonlarin sadece yerli degil ayni zamanda yabanci turistlerin olumlu ve olumsuz
yorumlarini farkh tekniklerle inceleyebilirler. Mevcut ¢alismada c¢evrim ici platformlar
arasindan sadece Tripadvisordaki yorumlar incelenmis olsa da arastirmayi
genisletmek amaciyla, ¢evrimici yorum yapmaya olanak taniyan farklh platformlarda
bulunan restoran yorumlari da incelenebilir. TripAdvisor digindaki platformlardan da
veri toplanarak kargilagtirmali bir analiz yapilabilir. Arastirmanin verileri, metin
madenciligi yontemlerinde konu g¢ikarimi analizi yOntemiyle analiz edilmigtir.
Yorumlarin sadece metinsel icerigine dayanarak yapilan analizler, yorumun baglamini
tam olarak yansitmayabilir. Ornegin, bir restoranin sikayet edildigi nokta yemek
kalitesinden mi, yoksa sadece garsonun ilgisizligiyle mi ilgili oldugu tam olarak
anlasiimayabilir. Bu nedenle benzer calisma dislnen arastirmacilar igin farkh
tekniklerle, sbézgelimi yari yapilandiriimis goérisme ya da nicel ydntemlerle de
kullanabilirler. Boylece daha farkli ve ilging sonuglar elde edilebilecedi goz 6niinde
bulundurulmalidir.

Bu calismanin bulgularina dayanarak yiyecek icecek sektdriine devlet cesitli
politikalar ile destek saglayabilir. Ornegin; devlet yiyecek icecek isletmeleri ile is birligi
yaparak restoran g¢alisanlarina servis teknikleri ve uygulamalari ve musteri
memnuniyeti Uzerine egitim verebilir ve egitim tamamlayan personele sertifika
restorana ise tesvikler verilebilir. Yerli malzemeler ve geleneksel pisirme yontemleri
kullanan restoranlara yonelik tesvikler yoluyla yerel yemek kultirinin gelismesini
devlet destekleyebilir. Ornegin; yerel kaynakl malzemelere 6ncelik veren restoranlara
hibe veya vergi avantajlari saglanabilir.
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Hakem Degerlendirmesi: Dis
bagimsiz.

Bilgilendirilmis Onam Formu: Tim
taraflar kendi rizalari ile calismaya dahil
olmuslardir.

Tesekkiir: Katkilarindan dolayi
hakemlere tesekkir ederiz.

Aragtirmacilarin Katki Orani: Yazarlar
calismaya esit oranda katki saglamistir.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum
ve/veya kurulustan destek alinmamistir.

Etik Kurul Onayi: Arastirma, etik kurul
onayi gerektirmemektedir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda
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