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Fine-dining Restoranlarda Miisteri Memnuniyetini Etkileyen

Unsurlarin Belirlenmesi: Netnografik Bir Arastirma

Determining the Factors Affecting Customer Satisfaction in Fine-dining
Restaurants: A Netnographic Research
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Oz

Fine-dining restoran anlayisinin diinya genelinde yayginlagsmaya baglamasiyla birlikte bu alan turizm
yazminda daha fazla ilgi gormeye baslamigtir. Ancak, restoran isletmeleri ile ilgili miisteri memnuniyetini
belirleyici unsurlar1 ortaya koyan g¢aligmalarin yogunluguna kiyasla fine-dining restorancilik anlayisina
yonelik heniiz yeterince arastirma yapilmamistir. Bu aragtirmanmin amaci, fine-dining restoranlarda
miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlarin belirlenmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda, Tiirkiye’nin en gok
ziyaretci alan ii¢ ilinde (Antalya, Istanbul, Mugla) faaliyet gdsteren fine-dining restoranlarin Tripadvisor
yorumlart incelenmistir. Arastirmada ydntem olarak netnografi yaklasimi tercih edilmis ve ¢evrimigi
yorumlar igerik analizine tabi tutulmugtur. Kesfedici nitelik tagiyan bu arastirmada incelenen 193 adet
olumlu miisteri yorumu sonucunda se¢ici kodlama yontemi ile 579 adet ifade belirlenmistir. Netnografik
yaklagim yardimiyla analize tabi tutulan yorumlar neticesinde, fine-dining restoranlarda miisteri
memnuniyetini etkileyen unsurlar birbirleriyle iliskili dort ana kategoride toplanmustir; yiyecek-icecek
ozellikleri, atmosfer, hizmet personeli ve fiyat-kalite uyumu. Aragtirmada ayrica fine-dining restoranlarda
miisteri memnuniyetini etkileyen en dnemli unsur yiyecek icecek ozellikleri olarak 6n plana ¢ikmistir.
Her ana boyut kendi igerisinde miisteri memnuniyetini belirleyen etkenlerle agiklanmistir. Fine-dining
restoranlarinda miisteri memnuniyetini etkileyen birbiriyle iliskili birden ¢ok stratejik faktor incelenmis
ve Onemli bazi yonetimsel ve arastirma sonuglari vurgulanmigtir. Gergeklestirilen bu aragtirma fine-
dining restoran miisterilerinin memnuniyetini etkileyen unsurlari ortaya koymaktadir. Bununla birlikte
fine-dining restoranlarin rakiplerine gore giiglii, zayif yonlerini ve konumlarini belirleyebilmesine imkan
saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Fine-dining restoran, miisteri mennuniyeti, netnografik yaklagim

Makale Tiirii: Arastirma

Abstract

Recently, there has been more interest in the fine-dining restaurant concept in the tourism literature with
the spread of the fine-dining restaurant concept worldwide. Although previous studies have indicated the
determinants of customer satisfaction in restaurants, researchers have not treated fine-dining restaurants in
much detail. The present study aimed to explore the determinants of customer satisfaction in fine-dining
restaurants. In this study, Tripadvisor reviews of the fine-dining restaurants in Turkey's most visited three
provinces (Antalya, Istanbul, Mugla) were examined with a netnographic approach. The reviews were
analyzed with content analysis. As a result of the examined 193 positive customer reviews, 579
expressions were determined with the selective coding method. The findings show that the factors
affecting customer satisfaction in fine-dining restaurants were shaped around four main categories; food
and beverage characteristics, atmosphere, service personnel, and price-quality match. In addition, the
study demonstrated that the food and beverage characteristics came to the fore as the most critical factor
affecting customer satisfaction in fine-dining restaurants. Dimensions are explained with the factors that
influence customer satisfaction. Some important managerial and research implications were emphasized
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by examining multiple interrelated strategic factors affecting customer satisfaction in fine-dining
restaurants. The study's findings can contribute to a better understanding of factors affecting customer
satisfaction in fine-dining restaurants. Also, the data provides further practical information for fine-dining
restaurants to determine their strengths, weaknesses and compares themselves to their competitors.
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Giris

Kiiresel diinyada hizmet isletmeleri varliklarini siirdiirebilmek adina birgok stratejik
faaliyetlerde bulunmakla birlikte farkindalik yaratmak adina da misteri odakli hareket ederek
agir rekabet sartlariyla bas etmeye cgaligmaktadir. Giinlimiiz rekabetgi pazarinda hizmet
isletmeciligi yapan restoran isletmelerinin degisik pazarlama uygulamalariyla miisterilerine
ulagabilme imkén1 oldugu gibi miisterilerin de ¢ok sayida restoran segenegi mevcuttur. Bu agir
rekabet ortaminda restoran isletmelerinin ayakta kalabilmek igin giiclii bir miisteri odakli
oryantasyon uygulamasi ve miisterilerinin ihtiyaglarin1 rakiplerinden daha etkili bir sekilde
karsilamas1 gerekmektedir (Iglesias ve Yague, 2004). Bu sayede yiiksek miisteri memnuniyeti
saglanabilir ve igletmeye bu memnuniyet yeniden satin alma, pozitif diisiincelerin diger
insanlara yayilmasi gibi bir¢ok davranmigsal niyet sonucu getirisi Saglayabilir (Ryu ve Han,
2010).

Kaliteli yemek kavrami kiiresel pazarda onemli 6lglide degismistir. Daha Onceleri
geleneksel olarak Fransiz mutfag: ile iliskilendirilen kaliteli yemek anlayis1, Ispanyol yemek
devrimi olarak kabul edilen molekiiler gastronomi ile beraber yon degistirmistir. Dahasi, son
yillarda geleneksel olmayan yemek sehirleri olarak tanimlanabilecek bir¢ok yeni olgu da ortaya
¢tkmustir (Harrington vd., 2012). Bu durum fine-dining restoranlara olan ilgiyi de beraberinde
getirmistir.

Fine-dining restoran gastronomi sozliigiinde su sekilde tanimlanmaktadir: ‘‘Yiiksek
gelirli kisilere hitap eden ve miisterilere birinci sinif hizmetin verildigi restoranlardir’’ (Akyliz,
2020, s. 198). Bu baglamda birinci sinif bir restoran olma 6zelligine sahip olsa da hitap ettigi
miigteri grubu bakimindan tam olarak klasik birinci sinif restoranlardan ayrilmaktadir. Akoglu
ve Oztiirk (2018), fine-dining restoranlara yonelik konseptin Tiirkiye’de heniiz dogru
islemedigini, mevcut fine-dining restoranlarinin ise Uriin tedarikinde ve fiyatlama
politikalarindaki basarisizliklar nedeniyle siirdiiriilebilir olmadiklarint belirtmistir. Fine-dining
restoran yoneticilerinin miisteri beklentilerine yonelik olarak iiriin ve hizmet Ozelliklerini
entegre ederek rekabet avantaji elde edebilmeleri i¢in miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlari
anlamalar1 bu baglamda &nem arz etmektedir. Literatiirde birinci sinif restoranlarda (Or.,
Iglesias ve Yague, 2004; Andaleeb ve Conway, 2006; Gupta vd., 2007; Namking ve Jang, 2008;
Pohl vd., 2009; Obonyo vd., 2014; Riberio ve Prayag, 2019) ve fine dining restoranlarda
miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar {izerine yapilmis cesitli ¢alismalar mevcuttur (Or.,
Arora ve Singer, 2006; Harr, 2008). Diger yandan geleneksel olarak restoran isletmelerinde
miisteri memnuniyeti konusu SERVQUAL 6lcegi ile yaygin olarak da ele alinmistir (Bojanic ve
Rosen,1994; Heung vd., 2000; Qin ve Prybutok, 2009; Daniel ve Berinyuy, 2010;
Almohaimmeed, 2017). Ancak, finin-dining restoranlarda miisteri memnuniyetini etkileyen
temel boyutlarin neler oldugunu agiklayan genis kapsamli kalitatif bir arastirmanin hala
literatiirde eksik olmasi tam olarak bu arastirmanin, yazarlar tarafindan ele alinmasindaki temel
motivasyonu meydana getirmektedir.

Fine-dining restoranlarda miisterilerin memnuniyetini etkilemede hangi unsurlarin en
onemli etkiye sahip oldugunu anlamak, hedeflenen miisterilerin ihtiyaglarini daha iyi karsilayan
driinleri ve hizmetleri etkili bir sekilde sunmak ic¢in bu konseptin heniiz gelistigi
destinasyonlarda dnemli bir etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Arastirmanin ortaya koydugu
bulgular ile hem daha 6nce SERVQUAL o6lgegi ile aragtirilan miisteri memnuniyeti konusuna
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nitel bir yaklagim olan netnografi yontemi uygulanarak literatiire katki saglanacak, hem de fine-
dining konusu iizerine yapilan aragtirmalarin kisitli oldugu restorancilik alaninda memnuniyet
unsurlarmin  kesfi ile {riin ve hizmetlerin daha etkin sunulmasi noktasinda hizmet
saglayicilarina yol gosterecektir. Bu nedenle bu arastirma fine-dining restoranlarda miisteri
memnuniyetini etkileyen unsurlar farkli kategoriler altinda ortaya koymaktadir.

1. Fine-Dining Restoranlar

Fine-dining restoranlar liiks bir atmosfere ve iyi egitimli ¢alisanlar tarafindan saglanan
yiiksek kaliteli hizmete sahip restoranlardir (Tsaur ve Yen, 2019). Fine-dining restoranlarinin
hizmet 6zellikleri daha profesyonel ve iist diizeydir (Ha ve Jang, 2013). Gorece karmasik hizmet
kalemleri veya prosediirleri yelpazesini igeren kapsamli yemek hizmeti portfoylerine sahip olan
fine-dining restoranlar miisterilerin nispeten yiiksek fiyatlar 6dedigi zarif ve hatta liiks bir
atmosfere sahiptir (Hwang ve Ok, 2013; Jeong ve Jang, 2015).

Fine-dining restoranlarin kurulusu Fransa’daki mutfaga olan ilginin artmasi ile beraber
1765 yilinda Bouglanger adli bir Fransiz tarafindan Paris’te agilan restoran ile
iligkilendirilmektedir. Daha sonra Paris’te acilan La Grande Taverne de Londres ile beraber iyi
bir restoranda hangi yemeklerin nasil sunulacagina dair agilimlar gerceklesirken ayni zamanda
restorancilikta sarabin 6nemi de vurgulanmstir (Blau, 2015). “Grand Cuisine”, “Haute Cuisine”
ve “Nouvelle Cuisine” olarak ti¢ farkli siirecte incelenen fine-dining restoranlarinin geligimi,
“Nouvelle Cuisine” olarak adlandirilan yenilik¢i mutfak akimiyla beraber biitiin diinyaya
yayillmistir. Fakat, konsepti geregi taze ve iyi malzemelerin kullanilmasi, sunum i¢in yeni
teknolojilerin kullanilmasi, usta seflere ihtiya¢ duyulmasi gibi nedenlerle yayginlasmasi oldukca
fazla zaman almigtir (Radjenovié, 2014).

Fine-dining restoranlarda verilen hizmetin en az yemek kadar onemli bir yere sahip
oldugu ve buna bagli olarak da yiiksek gelirli miisteriler tarafindan sosyal deger saglamasi ve
kaliteli hizmet vermesi sebepleri ile tercih edildikleri bilinmektedir (Eliwa, 2006). Fine-dining
restoranlarin olaganiistii standartlara, ambiyansa ve isletim prosediirlerine sahip olmasi
beklenmektedir (Parpal, 2014). Son yillarda aragtirmacilar modern yiyecek-igecek endiistrisi
pazarinda basar1 i¢in ¢ok Onemli bir stratejinin, memnun ve sadik miisterilerden olusan bir
temelin olusturulmasi ve siirdiiriilmesi oldugunu savunmaktadir (Kandampully ve Zhang, 2015;
Sukhu vd., 2017). Bu argiimana yanit olarak miisteri memnuniyetini saglamak i¢in restoranlarin
miisteri beklentilerini agmas1 ve yiiksek kaliteli hizmetler sunmasi1 gerektigi belirtilmektedir
(Back, 2012; Barnes vd., 2016).

Fine-dining restoranlarinda hedef grup genellikle liiks pazardir ve miisteriler sadece
hizmet i¢in degil ayn1 zamanda hizmet ile yakindan iligkili prestij, liiks ve statii gibi unsurlar
icin bu restoranlari ziyaret etmektedir (Chon, 1990). Bu durum fine-dining restoranlarda miisteri
memnuniyetini olugturan unsurlarin tespit edilmesi gerekliligini ortaya c¢ikarmistir. Sulek ve
Hensley (2004), bir restoranin gesitli 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini
aragtirdigin1 ve yemek kalitesi, yemek ortami ve oturma diizeni adaleti gibi bazi Onemli
kavramlarim miisteri memnuniyetini etkileyen 6nemli unsurlar oldugunu belirtmistir. Okada ve
Hoch’un (2004) ¢alismasi ambiyans, hizli ve kibar hizmet ve lezzetli yemekler ile miisteri
memnuniyetinin saglandigini ortaya koymaktadir. Liu ve Jang (2009), Amerikali miisterilerin
memnuniyet diizeyini etkileyen Cin restoranlarimin 6zelliklerini ¢evre ve gida sanitasyonu,
yemek tadi ve hizmet giivenilirligi olarak ifade etmistir. Mathe-Soulek vd. (2015) hazir yemek
restoranlarinin hizmet &zelliklerinin onemini incelemis ve tat, sicaklik ve dogrulugu temel
faktorler olarak, samimiyeti ise performans faktorii olarak miisteri memnuniyetini arttiran
etkenler olarak belirtmistir.

Goriildigi gibi daha once yapilan arastirmalarin sonuglari fine-dining restoranlar
iizerine yogunlagmasalar da genel itibari ile restoranlarda miisterilerin memnuniyetini saglayan
unsurlar tizerine odaklanmistir. Ancak miisterilerin restoran hizmetlerine yonelik beklentileri
restoranin tlirline bagl oldugundan 6zellikle son yillarda yapilan arastirmalar daha fazla dikkat
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¢cekmeye baglamistir; ¢linkii miisterilerin restoran hizmetlerine yonelik beklentileri restoranin
tiirtine baghdir (Kim ve Moon, 2009). Restoran 6zellikleri ile tiiketici satin alma davraniglari
veya restoran memnuniyeti arasindaki iliski genel miisteri deneyimi ve nihayetinde restoran
basarisiyla ilgilidir (Tsaur ve Yen, 2019).

2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti kavrami “iiriin veya hizmetin performansinin, kalitesinin veya
tiiketici  tarafindan  algilanan  diger sonuglarmin  bir degerlendirme standardr ile
karsilastiriimas1” olarak da karsimiza g¢gikmaktadir (Westbrook ve Oliver, 1991). Baska bir
ifadeyle; “miisterinin algilart ile iiriiniin nesnel ozellikleri arasindaki belirli iliskilere dayanan,
miisterinin tiiketim deneyimine iliskin 6znel degerlendirmesi” olarak da tanimlanabilir (Pizam
vd., 2016). Zeithami vd. (1996) tarafindan sirketlerin basarisini siirdiiriilebilir kilmak ig¢in
onemi bir kavram olarak degerlendirilen miisteri memnuniyeti kavramindan s6z edebilmek icin,
sirketlerin {irettigi performansin miisteri beklentilerini agmasi gerekliligi vurgulanmistir
(Zeithami vd., 1996). Miisteri memnuniyeti, miisterinin ihtiyaglarini karsilamanin bir gostergesi
olarak karsimiza cikarken, tekrar satin alma davranisi olusturmasi ve referans olma niyetini de
beraberinde getirdigi i¢in, tatmin edici bir restoran deneyimi i¢in gerekli unsurlar arasinda
goriilmektedir (Alegre ve Garau, 2010; Prayag vd., 2017).

Fine-dining restoranlarda miisteri memnuniyeti unsurlarini belirleyebilmek son yillarda
arastirmacilarin dikkatini ¢ekmeye baslamustir. Ornegin, Namkung ve Jang (2008) bir fine-
dining restoranda miisteri memnuniyetini etkileyecek ii¢ temel 6zelligi yemek kalitesi, hizmet
ve atmosfer olarak agiklamaktadir. Golani vd. (2017) fine-dining restoranlarda miisteri
memnuniyetini etkileyen unsurlari genel imaj, menii cesitliligi, servis personelinin cana
yakinlig1 ve kaliteye iliskin algi olarak ifade etmislerdir.

Mevcut arastirma ise, Tiirkiye’de fine-dining restoran miisterilerinin memnuniyetini
etkileyen unsurlar1 belirlemek ve durumun iyilestirilmesinde restoran ydneticilerine yol
gostermek adina 6nem tasimaktadir. Arastirma, fine-dining restoranlarda bir {iriin veya hizmetin
hangi faktorlerinin bir miisteri tarafindan en 6nemli olarak kabul edildiginin analiz edilmesine
imkan saglarken, fine-dining restoranlarin rakiplerine gore giicli ve zayif yonlerini ve
konumlarini belirleyebilmesine, kaybettikleri miisterilerini geri kazanmalarina ve biiylime igin
yeni firsatlar belirlemelerine yardimei olacag diistiniilmektedir.

3. Yontem

Bu aragtirmada ¢evrimigi seyahat formu olarak degerlendirilen TripAdvisor iizerinden
alman yorumlar netnografi analiz teknigi ile incelenmistir (Kozinetz, 2002). TripAdvisor gibi
sosyal medya siteleri, restoran miisterilerine deneyimlerini paylagma ve memnuniyet ve
memnuniyetsizliklerini kaydetme firsatt sunan kullanici tarafindan olusturulan igerik
yayinlarina izin vermesiyle arastirma alani olarak segilmistir (Litvin ve Goldsmith, 2008). Diger
yandan, netnografi yontemi turist deneyimlerini ve ¢evrimigi paylasilan duygulari arastirmanin
en iyi yontemi olarak nitelendirilmekte (Rageh vd., 2013) ve ‘‘Bilgisayar aracili iletisim
yoluyla ortaya ¢ikan kiiltiirleri ve topluluklar: incelemek icin etnografik arastirma tekniklerini
uyarlayan yeni nitel arastirma metodolojisi’’ olarak tamimlanmaktadir (Kozinets 2002, s.62).
Ancak, farkli arastirma alanlar1 i¢in popiilaritesindeki artisa ragmen, turizm arastirmalarinda
kullanimi hala pek yaygin degildir (Tavakoli ve Wijesinghe, 2019). Bu arastirmada netnografi
yonteminin kullanilmasi ayrica aragtirmanin orijinalligine katki saglamustir.

Yenilik¢i bir aragtirma metodolojisi olarak nitelendirilen netnografi yontemi gevrimigi
topluluklarda nitel arastirma yontemlerinden biri olan etnografinin uygulanmasidir (Kozinets,
2002). Netnografi sayesinde gercek diinyada aragtirilamayacak olan gruplara ya da kisilere
ulagilabilmek ve bu kisiler tizerinden miimkiin olandan daha fazla veri toplayarak arastirmalar
yapabilmek miimkiindiir. Cevrimigi etkilesim alaninin insanlarin giindelik hayatlarinin dogal bir
uzantis1 olarak kabul edildigi netnografi, teknolojik gelismelere bagl olarak aninda arsivlenen
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iletigimler, genis kamusal erisim imkani ve kimliksizlikten kaynaklanan firsat ve meydan
okumalar1 gercekei kilan bir analiz imkan1 sunmaktadir (Varnali, 2019). Netnografi internette
mevcut olan veriyi kullanarak gézieme dayali netnografi ya da bu verileri kullanirken belirli bir
stire bu topluluklardaki gruplarla arastirmacinin etkilesime girmesiyle Katilimc: netnografi
seklinde gerceklestirilebilmektedir (Karakaya, 2019). Netnografinin uygulanabilmesi ig¢in
odaklanmig arastirma sorularin olmasi, trafigin yiiksek oldugu gonderilerin olmasi, daha
tanimlayici ve aydinlatici zengin verilerin ulasilabilir olmast ve arastirma sorularinin
gerektirdigi tiirde etkilesimin olmasi gereken bir ortam gerekmektedir (Rageh ve Melewar,
2013). Bu arastirmada bu nedenle kullanicilar tarafindan olusturulan igerikler temelinde
sekillenen bir paylasim platformu olan TripAdvisor tzerinden gézleme dayali netnografi
yaklagimi esas almmustir.

Netnografi, 5 asamali bir arastirma yontemidir. [/k asama giris ve arastirmanin
planlamas1 asamasi olarak kabul edilir. Netnografik bir arastirmanin giivenirligi i¢in fazla sayida
paylasim yapilan, ¢ok sayida iiyeye sahip olan ve giiglii bir ortak payda etrafinda toplanmig
topluluklarin secilmesi biiylik 6nem tasimaktadir (Varnali, 2019). Arastirmanin ilk agamasinda
bu giivenirligi saglamak icin 49 pazarda ve 28 dilde hizmet veren bir seyahat rehberligi sirketi
olan Tripadvisor kullanict yorumlari segilmistir (Tripadvisor, 2020). Arastirmanin ikinci
asamasi veri toplama ve kategorize etme asamasidir (Varnali, 2019) ve Tripadvisor iizerinden
cevrimici olarak yapilan yorumlar segcilerek, arastirmacinin ¢alisma evrenindeki hangi 6genin
evreni en iyi temsil edecegi ve faydali olacagi kanisiyla se¢cim yaptigi, amacl ornekleme
kullanilmigtir (Tiirniikli, 2000). 2020 yili Covid-19 siireci dolayisiyla kapsam dis1 birakilarak,
son bes yil igerisinde en ¢ok ziyaretci alan Antalya, Istanbul ve Mugla’da (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi Yatirrm ve Isletmeler Genel Miidiirliigii, 2017; Turizm Bakanligi, 2020) faaliyet
gosteren ve TripAdvisor’da en ¢ok yorum alan 3 adet fine-dining restoranlarin yorumlar1 baz
almmustir. Uciincii asama arastirma verilerinin analizi seklindedir ve bu asama nitel verilerin
tekrarlamali bir yorum siirecinden gegirilerek analiz edilmesi, kodlanmasi, karsilastiriimasi,
siniflandirilmast ve anlamlandirilmasi seklinde gerceklestirilmektedir. Toplamda 193 adet
olumlu yorum flizerinden kodlama siireci gerceklestirilmistir. Veri analizinin baslangicinda
oncelikli olarak yorumlar yazarlar tarafindan okunarak (Braun ve Clarke, 2006) secici kodlama
yapilmistir. Yazarlar tarafindan bagimsiz olarak yapilan kodlama siirecinde ¢evrimi¢i yorumlar
arasinda miisteri memnuniyetine yonelik ifadelere odaklanilmistir. Toplamda 579 adet ifade
yazarlar tarafindan belirlenmistir. Ardindan birbiri ile iliskili olan kodlar kategoriler altinda
birlestirilmis ve temel kategoriler altinda alt kategoriler olacak sekilde yazarlar tarafindan
smiflandirtlmistir  (Patton, 2002; Creswell, 2007). Dordiincii asama, arastirma etiginin
saglanmasi asamasidir. Gozleme dayali netnografi kullanilan aragtirmada etik ilkelere 6zellikle
dikkat edilmistir. Veriler arasindan arastirmaya dahil edilenleri olusturan kisilerin kimliklerinin
gizli tutulmasi amaciyla bu kisilere kod adlar verilip, bulgular boliimiine bu kod adlar altinda
orijinal kullanici yorumlar1 yansitilarak arastirma etigi saglanmistir. Arastirman etiginin
saglanmasi giivenirligini arttirmak amaci ile veriler iki yazar tarafindan ayr1 ayn kodlanmis ve
sonrasinda iki analiz karsilastirilmis, fikir birligi saglanmistir. Besinci ve son asama iiye
kontrolleri asamasidir ancak grubun sosyal yapisi, icerik {iretme kapasitesi ve genisligi
diistiniilerek ulasilabilen birka¢ liyeye danisilarak alinan cevaplar yaniltici olabilir bu nedenle
eger iiyelere ulasilacaksa da bu sadece kontrol amagli olmalidir. Netnografi kapsamli bir igerik
ve bu icerigin analizi ile gergeklestirilirse giivenilirligi saglayabilecektir (Varnali, 2019). Son
olarak, yazarlar tarafindan belirlenen ana boyutlar, nitel arastirma ve icerik analizi yontemi
konusunda genis bilgi sahibi bir akademisyen tarafindan incelenmistir. Incelemeyi yapan
akademisyen turizm alaninda profesor ve netnografi yontemi iizerine bir¢ok uluslararas: alanda
yayina sahiptir. Boylelikle aragtirma bulgularmin giivenilirligi artmistir (Sikolia vd., 2013).
Diger yandan incelenen bazi yorumlar bulgular kisminda paylasilarak sonuglarin giivenilirligine
ve gecerliligine de katkida bulunulmustur (Elo ve Kyngds, 2008).
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4. Bulgular

Fine-dining restoran deneyiminde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler ile alakalt
elde edilen bulgular, yiyecek-icecek ozellikleri (%42,2), atmosfer (%30,9), hizmet personeli
(%16,4) ve fiyat- kalite uyumu (10,5) olmak iizere 4 ana boyut altinda siniflandirilmustir.

Sekil 1. Fine-dining restoran deneyiminde miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar

Yiyecek-igecek Ozellikleri

Lezzet

Fiyat- Kalite Uyumu Servis Hizi
Sunum
Faal Zengin Meni
Hizmet Sarap Menusi
Mikemmeligi - .
Fine:dining Karakteristik Yemek
Restoran
Deneyiminde
Miisteri
Memnuniyetini Atmosfer
Etkileyen
Unsurlar Canli Miizik
. . Sikiik
Hizmet Personeli
Otantik Ambiyans
Giiler ytuz
Romantiklik
llgi Huzur
Nezaket Samimiyet
Temizlik-Hijyen
Bilgi

Incelenen yorumlar neticesinde olusturulan kategoriler ve tekrar etme sikliklari
asagidaki Tablo 1°de belirtilmektedir.

Tablo 1. Siklik dokimu

Kategoriler Siklik %

Yiyecek-Icecek Ozellikleri 244 42,2
Lezzet 112 19,3
Servis Hizi 58 10

Sunum 26 45
Zengin Menii 24 4,1
Sarap Meniisii 14 2,5
Karakteristik Yemek 10 1,8
Atmosfer 179 30,9
Canli Miizik 45 7,8
Siklik 44 7,6
Otantik Ambiyans 33 5,7
Romantiklik 26 45
Huzur 12 2

Samimiyet 11 1,9
Temizlik-Hijyen 8 1,4
Hizmet Personeli 95 16,4
Giiler yiiz 44 7,6
Ilgi 33 58
Nezaket 9 15
Bilgi 9 15
Fiyat- Kalite Uyumu 61 10,5
Fiyat 37 6,4
Hizmet Miikemmelligi 24 4.1

Toplam 579 100

4.1. Yiyecek-Icecek Ozellikleri

Fine-dining restoranlarda miisteri memnuniyeti ile ilgili en ¢ok vurgulanan unsur
(%42,2) yiyecek-igecek ile ilgili unsurlar olmustur. Miisteriler yemegin lezzeti ile alakali
“...miikemmel lezzetlerin tadini ¢ikarmn....” (Y10), “... Lezzette simirlari olmayan bir mekdn...”
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(Y11), “... lezzetli yemek icin essiz bir mekan ....” (Y41), “...lezzetli yemekleri ile gonliimiizii
fethetti...”(Y58), “..lezzeti ile bas tact bir mekan ..”"(Y132), “..leziz yemeklerle
karsilastik”(Y186) gibi ifadelerle memnuniyetlerini belirtmistir. Harrington vd. (2012)
restoranlarda unutulmaz deneyim unsurlarin aragtirdiklar1 caligmalarinda lezzetli yiyecegin yeni
bir miisteri bulunmasina ve tekrarlanan miisterilerin elde tutulmasina imkan tantyan en énemli
unsur olduklarmi belirtmislerdir. Benzer sekilde, Obonyo vd. (2014) yemegin lezzeti ve
Ozgilinlligliniin restoran deneyiminde memnuniyetin onemli bir pargasi oldugunu ifade etmistir.
Baska bir aragtirmada ise, bir fine-dining restoraninda miisteri izlenimini etkileyecek ti¢ temel
unsurdan ilkinin yemek deneyimi oldugunu belirtmistir.

“«

Servisin hizli gergeklesmesi (%10) diger bir memnuniyet unsuru iken “...servis siiper
otesi hizly idi...” (Y113), “...servis hizi harika...”(Y139), sunum (%4,5), zengin menii (%4,1),
sarap meniisi (%2,5) ve degisik-karakteristik yemeklerin varligt (%1,8) da miisteri
memnuniyetini etkileyen unsurlar arasindadir. Miisteriler bu unsurlarla alakali memnuniyetlerini
su sekilde ifade etmislerdir: “...sunum olarak ¢ok dzenilmisti...” (Y191), “...sunumda olduk¢a
ozenen bir mekdn...”(Y122), “...menii listesi uzun ve olduk¢a fazla...”(Y81), “...menii farkh
lezzetlerden olusuyor...”(Y112), “...ilgin¢ sarap meniisii... ”(Y160), “...sarap listesi olduk¢a
zengin tatmin edici boyutta...”(Y83), “...yemeklerin her biri karakteristik...”(YT), “...olduk¢a
ilgi ¢ekici yemekler mevcut... ”(Y134). Restoranlarda gerceklestirilen servisin hizi daha 6nceki
calismalarda da siklikla vurgulanirken (Yiiksel ve Yiiksel, 2003; Namkung ve Jang, 2008;
Golani vd., 2017), sunum, zengin menii ve karakteristik yemekler yiyecek icecek ile ilgili
belirtilen unsurlar, arastirmamizla ortaya konulmaktadir. Bir diger unsur olan sarap meniisii
tipki Cassar vd. (2020) tarafindan gergeklestirilen arastirmada oldugu gibi fine-dining
restoranlarda miisteri memnuniyetini arttiran temel unsurlar arasinda yer almistir.

4.2. Atmosfer

Fine-dining restoranlarda miisteri memnuniyetini olusturan unsurlarda yiyecek-igecek
ile ilgili yorumlardan sonra en ¢ok vurgulanan unsur atmosfer (%30,9) olmustur. Hizmet
atmosferi miisteri ve hizmet personeli arasindaki etkilesim igin tiim kontrol edilebilir fiziksel
faktorler olarak tamimlanmaktadir (Bitner, 1992, s. 65). Incelenen yorumlarda canli miizik
memnuniyeti etkileyen ortam unsurlarinin basinda gelmektedir. “... Piyanonun eslik ettigi
aksam yemekleri muhtesem...”(Y117), “...canli miizigi ile ¢cok ¢ok dzel... ”(Y21), “...yemeginizi
yerken bir yandan piyano dinleyebileceginiz essiz mekdn... ”(Y90). Magnini ve Thelen (2008)
yapmis olduklar1 arastirmada miizigin bir tiiketicinin bir ortamin dekoruna iliskin algilarini
etkileyebilecegini belirtmislerdir. Bekar ve Bekar (2020) fine-dining restoran isletmelerinde
canli miizik etkisini arastirdiklar1 ¢alismalarinda ‘“fine-dining restoran isletmelerinde canli
miizik uygulamaswn miisteri memnuniyeti, isletmede kalma siiresi, tekrar ziyaret etme niyeti ve
satin alma miktart iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip oldugunu”
belirtmislerdir. Miisteri memnuniyetini etkileyen diger atmosferik unsurlar ise siklik, otantik
ambiyans, romantiklik, huzur, samimiyet ve temizlik-hijyen olarak belirlenmistir. Bu unsurlara
ait miisteri ifadelerinin bazi 6ne ¢ikan drnekleri asagidaki gibidir:

113

... sik bir dekorasyonla birlestirilerek ¢ok giizel bir restoran ortaya ¢ikmus...”(186),
“... giizel ve g1k bir mekan...”(Y49), “...ambiyansi1 ¢ok sik...”(Y87).

113

...otantik dekorasyonu ile ilk dakikadan itibaren iyi bir izlenim birakiyor...”(Y1),
...otantik ambiyans1 ile biyiili atmosfer...” (Y57), “...otantik dokusu enfes...”
(Y119).

113

113

. romantik bir aksam yemegi yiyebileceginiz restoran...”(Y20), “...romantik bir
yemek i¢in ambiyans harika...” (Y89), “...6zellikle romantik bir ortam arayanlar igin
¢ok iyi bir restoran...” (Y14).

“...cok sakin, huzurlu bir ortamdi...” (Y150), “...sakin ve uzun oturmak igin
ideal...”(Y46), “...sakin ve huzurlu ortamu ile ¢ok giizel bir aksam gegirdim...”(Y127).
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“...keyifli, samimi bir ambiyans yakalayabileceginiz bir mekan...” (Y78), “...ortamin
samimi ve neseli bir havasi vardi...”(Y148).

“... temiz bir mutfak ekibinin ellerinden yedigimiz harika yemek...”(Y191).

Pohl vd. (2009) baz1 durumlarda atmosferin ve ambiyansin algilanan 6nemi, tiiketicinin
bir restorana yonelik degerlendirmesinin sembolik yapisinda yiyecege verilen 6nemden agir
bastigini  belirtmislerdir. Aragtirmamizda yiyecek-icecek ile ilgili unsurlar miisteri
memnuniyetini etkileyen en 6nemli unsur olarak ¢iksa da restoran atmosferi ile ilgili unsurlar
benzer nitelikte miisteri memnuniyetini etkileyen temel unsurlar arasinda yer almistir. Benzer
sekilde, Cao vd. (2019) fiziksel ¢evre ve atmosfer gibi 6nemli restoran 6zelliklerinin algilanan
degerlere daha biitiinsel olarak odaklanmis ve bir yansitici olarak degerlendirilmesi gerektigini
vurgulamistir. Ribeiro ve Prayag (2019) ise arastirmamizin sonucuna paralel olarak restoran
atmosferinin miisteride olumlu duygular gelistirdigini belirtmistir. Biitiin bu arastirmalardan
farkli olarak arastirmamizda atmosfer unsurlari detayli bir bigimde ele alinarak misteri
memnuniyetini etkileyen atmosfer odakli unsurlarinin canli miizik, siklik, otantik ambiyans,
romantiklik, huzur, samimiyet ve temizlik/hijyen gibi unsurlarla ifade edilmektedir.

4.3. Hizmet Personeli

Fine-dining restoranlarda miisteri memnuniyetini etkileyen bir diger unsur ise hizmet
personelinin giiler yiizii (%7,6), ilgisi (%5,8), nezaketi (%1,5) ve bilgisi (%1,5)’dir. Gunaratne
vd. (2012) fine-dining restoranlarda miisteri memnuniyetin, etkileyen unsurlar arasinda
calisanlart en etkili faktdr olarak belirtmiglerdir. Chandralal vd. (2015) yapmis olduklar
calismada restoran c¢aliganlarini miisterileri i¢in unutulmaz deneyim unsurlarindan biri olarak
belirtmislerdir. Yine, Tiirkiye’de yapilan bir arastirma sonuglarina gore hizmet personeli
restoran isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli atmosferik unsurlar arasinda
yer almistir (Fidan ve Artuger, 2018). Bu arastirmada ise, hizmet personelinin &zellikleri
miigteri memnuniyetinin temel unsurlar1 arasinda yer almistir. Arastirmanin bu sonucu daha
onceki aragtirmalarin sonuglarini destekler niteliktedir ve hizmet personelinin 6zelliklerini de
ortaya koyarak detaylandirmaktadir. Bu unsurlara ait miisteri ifadeleri asagidaki gibidir.

“... personel ¢ok cana yakin ve giiler yiizli...”(Y188), “...calisan kisiler oldukca giiler
yiizlii...”(Y16), “...Tim ¢alisanlar candan ve giiler yiizli...”(Y163).

« servis personelleri ¢ok ilgiliydi...” (Y37), “...calisanlarin ilgisi muhtesem
Otesi...”(Y136), “...garsonlarin ve ¢alisanlarin karsilamadan yemek sunumuna kadar
ilgisine sOylenecek soz yok...”(Y55), “...garsonlarin karsilamasi ve gosterilen ilginin

takdir edilmesi gerekir...”(Y133).

“...servis personelleri anlayish ve kibar...” (Y5), “..¢alisanlar kibar ve
vizyonlu...”(Y47), “.. kibar servis personelinden ¢ok memnun kaldik...”('Y154).

“... calisanlar gayet ilgili ve egitimli kisiler...” (Y66), “...fazlasiyla bilgili personeldi
ilgilenen ekip...”(Y94), “...kaliteli ve bilgili garsonlara sahip inanilmaz
mekan...”(Y18).

4.4, Fiyat-Kalite Uyumu

Fine-dining restoranlarda miisteri memnuniyetini etkileyen diger 6nemli unsularin
disinda miisteriler yasadiklari deneyim sonucunda memnuniyetlerini fiyat (%6,4) ve hizmet
miitkemmelligi (%4,1) ifadelerini kullanarak belirtmislerdir. Golani vd. (2017) miisterilerin fine-
dining bir restoran1 ziyaret ettiklerinde en temel beklentilerinin kaliteli ve hizli hizmet almak
olduklarimi belirtmislerdir. Arastirmada miisteriler memnuniyetlerini belirtirlerken diger biitiin
unsurlarin yani sira aldiklart hizmeti bir biitiin olarak ayrica degerlendirerek kaliteli ve eksiksiz
oldugunu ifade etmislerdir. Bunun yani sira d6dedikleri fiyata karsilik yasadiklari deneyimi
degerlendirirken fiyat kalite oraninin memnun edici diizeyde oldugunu belirtmislerdir. Farkli bir
calismada ise yemek kalitesinin, uygun fiyatin ve Ozenli hizmetin miisteri sadakatini
artirabilecek unsurlar olduklar1 belirtilmistir (Gupta vd., 2007). Bu arastirma da miisterilerin
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benzer goriisii tasidiklart yorumlardan ortaya ¢ikan temel bir sonugtur. Diger yandan, Iglesias ve
Yague (2004) restoran misterilerinin memnuniyetlerine etki eden unsurlar1 arastirdiklart
calismalarinda algilanan kalitenin miisteri memnuniyeti diizeyini dogrudan ve olumlu yonde
etkiledigini, beklenenin aksine algilanan toplam fiyatin ise bu memnuniyeti etkilemedigini
gostermistir. Ancak bu aragtirma sonucu fiyat ve kalite algisinin birbiriyle uyumlu olmasinin
finin-dining restoranlarinda memnuniyeti etkileyebilecegini ortaya koymaktadir. Bunun temel
sebebi finin-dining konseptinin heniiz Tiirkiye’de tam anlamu ile anlagilmamis olmasimdan
kaynaklanabilir. Asagidaki bazi miisteri yorumlar1 bu konuya verilebilecek uygun orneklerden
sadece bazilaridir.

113

.. verdigimiz ticret karsiliginda mitkemmel bir hizmet aldik...”(Y138), “...6dedigim
paray1 kesinlikle hak ediyor...” (Y142), “...fiyat tuzlu olabilir ama kesinlikle degdigini
hissediyorsunuz...” (Y69).

“...bugline kadar gittigim higbir restoranda boyle hizmet almadim...”(Y40), “6zellikle
hizmet olaganiistii...”(Y125), “...tek elime ile harika, eksiksiz, kusursuz hizmet...”(Y2)

Sonuc ve Oneriler

Bu arastirmada fine-dining restoranlarda miisteri memnuniyetine etki eden unsurlar
netnografi yontemiyle ortaya konmustur. Aynm1 zamanda genis bir perspektiften memnuniyet
unsurlarinin ortaya konmasiyla hem literatiire hem de fine-dining restoran yoneticilerinin karar
vermeleri noktasinda miisteriyi géz Oniinde bulundururken dikkat etmesi gereken noktalara
katk1 saglamaktadir. Daha 6nceki arastirmalar gesitli restoranlarda ve finin-dining restoranlarda
miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler iizerinde durmustur (Or., Namkung ve Jang, 2008;
Pohl vd., 2009; Obonyo vd., 2014; Riberio ve Prayag, 2019), ancak fine-dining restoranlarda
miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlari biitiinciil bir yaklasimla ele alan kalitatif herhangi bir
aragtirmaya rastlanmamistir. Bu makale, yazarlarin bilgisi dahilinde TripAdvisor'da yaymlanan
¢evrimigi yorumlari netnografi yaklasimi ile igerik analizine tabi tutarak finin-dining restoran
miigterilerinin memnuniyet faktorlerini agiklamaya yonelik yapilan ilk girigimidir.

Arastirmada, fine-dining restoranlarda miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar
yiyecek-igecek Ozellikleri, atmosfer, hizmet personeli ve fiyat-kalite uyumu olarak dort ana
boyut altinda toplanmustir. Lezzet, hizli servis, sunum, zengin meni, sarap meniisii, karakteristik
yemekler yiyecek igecek Ozellikleri basligi altinda toplanmustir. Fine-dining restoran
miigterilerinin memnuniyet unsurlari olarak en sik tekrar eden ifadeleri yiyecek-icecek
ozellikleriyle alakali iken, takip eden unsurlar canli miizik, siklik, otantik ambiyans, romantiklik
huzur, samimiyet ve temizlik/hijyen gibi ifadelerle atmosfer boyutu altinda toplanmustir.
Personelin giiler yiizli, ilgili, kibar ve bilgili olmas1 ise miisteri memnuniyetini etkileyen bir
diger unsur olarak degerlendirilmistir. Restoranin fiyatlandirmasi ile alinan hizmetin kiyasi
miisteri memnuniyetini etkileyen bir diger unsurken miisterilerin hizmet miikemmelligi de
miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Arastirmanin bulgular literatiirdeki bazi ¢aligmalarin
sonuclari desteklemektedir. Ornegin, Namkung ve Jang (2008), fine-dining restoranlarda
miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri yemek kalitesi, hizmet ve atmosfer olarak
siralamugtir. Bizlerin arastirma sonuglarina gore yiyecek-igcecek ozellikleri, hizmet personeli ve
atmosfer boyutlarimiz bu ¢alismanin sonuglari ile Ortiismektedir. Diger yandan, Golani vd.
(2017), caligmasinda genel imaji, menii ¢esitliligini, servis personelinin cana yakinliini ve
kaliteye iliskin miisteri algilarin1 fine-dining restoranlarda miisteri memnuniyetini etkileyen
unsurlar olarak agiklamigtir. Calismamizin nitel sonuglarindan yiyecek-icecek oOzellikleri ve
hizmet personeli bulgularinin Golani vd. (2017) caligmalarinin sonuglar ile kismi olarak
ortiistiigli goriilmektedir.

Bu arastirmayla beraber fine-dining restoranlar rakiplerine gore gi¢li ve zayif
yonlerinin farkina varabilir ve miigteri memnuniyetini etkileyen unsurlar1 dikkate alarak karar
vermelerine yardimecr olabilir. Arastirma sonucumuz gostermektedir ki, fine-dining
restoranlarda miisteri memnuniyeti saglayan en temel unsur yiyecek-i¢eceklerin 6zellikleridir.
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Literatiirdeki bir¢cok ¢alismada (Or. Harrington vd. 2012; Namkung ve Jang, 2008; Obonyo vd.,
2014) benzer sekilde fine-dining restoranlarda sunulan yiyeceklerin lezzet ve 6zgilinliigliniin
miisteri memnuniyeti agisindan en temel faktorlerden biri oldugu belirtilmektedir. Bu baglamda,
fine-dining restoran isletmelerinde yiyecek-igeceklerin ozelliklerinin benzersiz olmasi adina
stirekli mentiniin gelistirilmesinin 6nem arz ettigi soylenebilir. Harrington vd. (2012),
restoranlarda unutulmaz deneyim unsurlarini arastirdiklar1 calismalarinda lezzetli yiyecegin yeni
bir miisteri bulunmasina ve tekrarlanan miisterilerin elde tutulmasina imkan tantyan en énemli
unsur olduklarini belirtmiglerdir. Benzer sekilde, Obonyo vd. (2014) yemegin lezzeti ve
6zglinliigliniin restoran deneyiminde memnuniyetin 6nemli bir pargasi oldugunu ifade etmistir.
Baska bir arastirmada ise, bir fine-dining restoraninda miisteri izlenimini etkileyecek ti¢ temel
unsurdan ilkinin yemek deneyimi oldugunu belirtmistir (Namkung ve Jang, 2008). Bu
baglamda, restoran yoneticileri ve mutfak sefinin meniideki yiyecek-igeceklerin gelistirilmesine
O6nem vermesi bu nedenle 6nem arz etmektedir.

Caligmamizin nitel sonuglar1 yine géstermektedir ki, fine-dining restoranlarda atmosfer
Ogesi en Onemli miisteri memnuniyeti unsurlar1 arasinda yer almaktadir. Pohl vd. (2009)
calismasinda, kimi zaman atmosfer olgusunun tiiketicilerin bir restorana yonelik
degerlendirmesinde en Onemli sembolik yapt olacagimi vurgulamaktadir. Diger yandan,
calismada atmosfere yonelik 6ne ¢ikan en 6nemli unsur canli miiziktir. Canli miizigin fine-
dining restoranlarda olumlu atmosfere katki sagladigi yapilan Tripadvisor yorumlarinda 6n
plana ¢ikmistir. Caligmamizin bulgularina paralel olarak, Bekar ve Bekar (2020), canli miizigin
fine-dining restoranlarda miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiledigini belirtmistir. Bu
baglamda, fine-dining restoranlarda atmosfere katki saglayacak canli miizik unsuru iizerinde
restoran yoneticileri 6nemle durmalidir. Bu olgu ayn1 zamanda, ileriki ¢alismalarda fine-dining
restoranlardaki canli miizige yonelik yapilacak arastirmalara da fikir saglamasi agisindan 6nem
arz etmektedir.

Fine-dining restoranlar bircok ¢alismada (Or. Eliwa, 2006; Tsaur ve Yen, 2019) da
belirtigi gibi kaliteli hizmet sunan isletmelerdir. Dolayisiyla, bu restoranlarda ¢alisan hizmet
personelin giiler yiizlii olmasi c¢alismamizin sonuglarinda da anlasilacagi gibi misteri
memnuniyeti {izerinde yadsinamaz bir 6neme sahiptir. Benzer sekilde, farkli calismalarda (Or.
Chandralal vd. 2015; Gunaratne vd., 2012) fine-dining restoranlarda ¢alisan hizmet personelinin
miisteri memnuniyetini etkileyen 6nemli unsurlar arasinda yer aldigi belirtilmistir. Bu
baglamda, fine-dining restoranlarda ¢alisan bireylerin istihdam edilmesi siirecinde Yyiyecek
icecek sektoriiniin yapisina uygun bireylerin istihdam edilmesi konusuna ayrica O6nem
verilmelidir.

Son olarak, calismanin 6nemli bulgular1 arasinda fiyat-kalite uyumu yer almistir.
Literatiirde birgok calisma (Or. Golani vd., 2017) miisterilerin fine-dining bir restoran1 ziyaret
ettiginde en temel beklentilerinden birinin kaliteli hizmet almak oldugunu belirtmistir.
Calismamizin bulgular ise, kalite beklentisinin fiyat ile de iliskili oldugunu ortaya koymustur.
Bu baglamda, restoran yoneticilerinin fiyatlama politikas1 yaparken saglamis olduklar1 hizmet
ile uyumlu bir fiyat politikas1 belirlemeleri isletmelerinin devamliligi i¢in 6nem arz etmektedir.

Arastirma, Tiirkiye’de en ¢ok ziyaret¢i alan ii¢ ilde (Antalya, Istanbul, Mugla) faaliyet
gosteren fine-dining restoranlar ile sinirlandirilmistir. Daha genis bir genelleme yapabilmek icin
benzer ¢aligma daha fazla fine-dining restoran ele alinarak tekrarlanabilir. Ayrica arastirmada,
2020 yili COVID-19 siireci dolayisiyla kapsam dis1 birakilmistir, bu siire¢ miisterilerin bir
restorandan beklentilerini degistirebilir ya da dikkat edilen unsularin 6nem sirasini etkileyebilir.
Sonraki aragtirmalarda bu siire¢ de dikkate alinarak arastirmalar gergeklestirilmelidir.
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