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OZ: Son yillarda diinya genelinde siirdiiriilebilir ve ¢evreci restorancilik anlayisiyla faaliyet gosteren
restoran sayisinin oldukga artis gosterdigi goriilmektedir. Ancak Tiirkiye’de bu anlayigla faaliyet
gosteren restoranlar sinirli sayida kalmistir. Diinya genelinde c¢evresel sorunlarin hizla biiylimesi ile
birlikte, siirdiiriilebilirlik kapsaminda alinan 6nlemler de artmaktadir. Bu baglamda cevre dostu
restorancilik anlayisinin gelecek yillarda daha da yayginlasacagi ongoriilmektedir. Bu nedenle, ¢evre
dostu restoranlardan hizmet alan turistlerin memnuniyet ve sikayet kategorilerinin incelenmesi ile teorik
ve pratik acidan faydali bulgulara ulasilacagi distiniilmektedir. Turistlerin ¢ogunlugu seyahat
planlamalarinda ¢evrimici seyahat bilgi kanallarim1 kullanmaktadir. Buradan hareketle bu ¢alismada,
yesil restoranlarda hizmet alan miisterilerin ¢evrimici degerlendirmeleri kapsaminda memnuniyet ve
sikayet kategorilerinin kesfedici bir yaklasimla ortaya konulmasi amaglanmistir. Bu amag
dogrultusunda, drnek olay nitel arastirma yontemi benimsenerek, Tiirkiye, Ispanya, italya ve Fransa’da
faaliyet gosteren yesil restoranlara yonelik paylasilan toplam 600 yorum igerik analizine tabi tutulmus
ve elde edilen kategoriler dort iilke kapsaminda incelenmistir. Arastirma sonucunda, ortaya g¢ikan
kategorilerin benzerlik gosterdigi ve neredeyse tiim miisterilerin (%99) herhangi bir yesil veya
stirdiirilebilirlik vurgusuna yorumlarinda yer vermedikleri tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yesil restoranlar, Tiiketiciler, Hizmet alimlari, Cevrimigi yorumlar

ABSTRACT: In recent years, it is seen that the number of restaurants operating with a sustainable and
environmentally friendly restaurant approach has increased considerably. However, it is seen that there
are a limited number of restaurants operating with this understanding in Turkey. With the rapid growth
of environmental problems around the world, the measures taken within the scope of sustainability are
also increasing. In this context, it is predicted that the concept of environmentally friendly restaurant
management will become more widespread in the coming years. For this reason, it is thought that
theoretical and practical useful findings will be reached by examining the satisfaction and complaint
categories of tourists who receive service from environmentally friendly restaurants. The majority of
tourists use online travel information channels in their travel planning. From this point of view, in this
study, it is aimed to reveal the categories of satisfaction and complaints with an exploratory approach
within the scope of e-reviews of customers serving in green restaurants. For this purpose, a total of 600
e-reviews of green restaurants in Turkey, Spain, Italy and France were subjected to content analysis and
the categories obtained were examined within the scope of the countries, by adopting the case study
qualitative research method. As a result of the research, it was determined that the categories were
similar and almost all customers (99%) did not include any green or sustainability emphasis in their e-
reviews.
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EXTENDED ABSTRACT

Literature review

When the studies conducted in green restaurants are examined, studies to determine the attitudes and
behavioral intentions of managers towards green practices (Choi & Parsa, 2006; Schubert et al., 2010;
Dewald et al., 2014; Kwok et al., 2016; Lo et al., 2017), studies aimed at determining consumers’
expectations from green restaurants (Jang et al., 2015; Sarmiento & Hanandeh, 2018) and the studies
aimed at determining consumer perceptions regarding practices (Jang et al., 2017; Tan et al., 2019; Park
et al., 2020) seem to be prominent. When the common results of the studies are examined, it is claimed
that there is an increasing interest in sustainability among customers in line with the global trend in
recent years. The most obvious expectations of consumers from a green restaurant are recycling, energy
saving, water saving and the use of recycled materials. It is argued that the environmental sustainability
performance of restaurants has a positive effect on both financial and non-financial performance. As a
matter of fact, cost concerns are initially seen as an important obstacle that makes it difficult for
restaurants to adopt green practices.

Methodology

This study was designed with a case study qualitative research design (Merriam, 2009: 40). It is aimed
to reveal the satisfaction and complaint categories with an exploratory approach within the scope of the
e-reviews of the customers serving in the green restaurants. For this purpose, a total of 600 e-reviews
shared for green restaurants operating in Turkey, Spain, Italy and France were subjected to content
analysis. The categories obtained were examined within the scope of these countries, by adopting the
case study qualitative research method. In this process, the world’s most used online travel information
platform, Tripadvisor.com, was determined as the research area. In order to appropriately classify the
categories that make up the content of the e-reviews, previous studies on this subject were examined (Su
& Bowen, 2001; Liu & Jang, 2009; Temiztiirk & Akbaba, 2018; Ibis et al., 2019). When the categories
that emerged during the research process started to repeat, the content analysis process was completed
(Merriam, 2009: 76-79). In this context, the most recent 150 e-reviews about each restaurant were
transcribed by the researchers (in total 600 e-reviews approximately 200 pages), read over and over
again and categories were created.

Findings and discussion

It is seen that the vast majority of customers do not share their gender and age information. However, it
has been determined that the majority of customers are male and between the ages of 35-49. It has been
determined that the majority of customers (69.3%) who receive service from the green restaurant
operating in Turkey emphasize the view (Istanbul Bosphorus view) feature of the restaurant positively.
In the positive comments of customers in Turkey, the view category was followed by the taste (48%)
and staff (45.3%) categories. It has been found that the majority of customers (59.3%) in Spain put a
positive emphasis on overall experience satisfaction. In Italy and France, it was determined that the most
positive emphasis was placed on the quality of the personnel (53.3% and 62%, respectively). On the
other hand, it has been determined that the categories of personnel, taste and experience are among the
most highlighted categories in all four restaurants.

Results and recommendations

It has been determined that customers who receive service from all four restaurants almost never
mention the emphasis on green or sustainability in their e-reviews. This result is consistent with previous
studies (Park et al., 2020; Ipar et al., 2020). For this reason, it can be suggested that green restaurants
should emphasize their green practices more or work towards adopting them. It has been concluded that
the positive and negative categories that stand out in all four restaurants are quite similar. In this context,
the most emphasized positive features of consumers in their e-reviews are the employment of qualified
personnel, the serving of tasteful dishes and the presentation of a rich gastronomic experience
(memorable, original and enjoyable experience). It is considered important for restaurant managers to
work on improving product and service standards by taking into account the relevant features. On the
other hand, it was concluded that the features that consumers complain about in green restaurants are
high pricing, unqualified staff employment, high expectations cannot be met, the chef is not in the
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L ]
restaurant and does not visit the table, and the difficulty of reservation (long waiting time). In the light
of this result, it can be suggested that the relevant regulations be activated in green restaurants. It has
been determined that some of the features offered in Michelin-starred green restaurants in Spain, Italy
and France are not offered in Turkey. The features are serving various tasting menus in the restaurant,
the chef presenting creative dishes and new tastes, the chef communicating with the customers by
visiting the tables and the restaurant has different areas such as the entrance (welcome caterings), winery
and main dining area. In this context, in order to increase customer satisfaction, it can be suggested that
restaurants continue their activities in Turkey, taking into account the features.
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Giris

21. yiizyilda insanhigm temel sorunlarmmin basinda gevresel sorunlar gelmektedir. Oyle ki, diinya
genelinde niifusun ve sanayilesmenin hizla artis1 beraberinde asiri liretim ve tiiketimi ortaya ¢ikarmis ve
bu durum diinya igin biiyiik bir tehdit haline gelmistir. Ozellikle son yillarda sel felaketleri, yangin,
kuraklik vb. cevresel sorunlarin ciddi boyutlarda artmasi, yesil uygulamalar iizerinde daha fazla
durulmast zorunlulugunu agikca gdstermektedir. Gegmisten giiniimiize insanoglunun beslenme amagh
faaliyetleri, ekosistemi ve ekolojik doniisiimii etkilemektedir. Dolayisiyla artan g¢evre sorunlarini
azaltabilmek icin restoranlarda birtakim siirdiiriilebilir girisimler tesvik edilmekte ve uygulamaya
konulmaktadir (Choi ve Parsa, 2006). Restoranlarin dogal ¢evreyi tahrip eden insasi, su, elektrik ve gaz
gibi kaynaklarin agir1 kullanimi, geri doniistiiriilemeyen {iriinlerin kullanimi ve etkisiz geri dontisiim
prosediirleri, zararl kimyasal irlinlerin kullanimi, genel olarak kaynaklarin ve malzemelerin dikkatsiz
kullanim1 ve giinlilk malzeme teslimatinin yani sira ¢alisanlarin ve misafirlerin restoran alanina gidis
gelisleri yoluyla karbon emisyonlar1 ve benzeri eylemler yiyecek-icecek sektoriiniin ¢evre lizerindeki
etkilerini agik¢a ortaya koymaktadir. Bu kapsamda, restoranlarin “yesil” trendi benimsemesi ve ¢evre
dostu uygulamalari acil bir sekilde uygulamasi gerekmektedir (Schubert vd., 2010). Siirdiiriilebilir/yesil
uygulamalar, restoran sektoriinde yogun bigimde uygulanmadigindan (Wang vd., 2013), ¢evresel
bozulmanin 6nlenmesi agisindan restoran sektoriine daha fazla sorumluluk yiiklenmistir (Tan vd., 2019).
Bu nedenle, restoran endiistrisinde yesil uygulamalar giderek daha fazla benimsenmektedir (Teng vd.,
2014; Namkung ve Jang, 2014; Kwok vd., 2016; Park vd., 2020; Arun vd., 2021).

Restoranlarda uygulanan yesil uygulamalarin 6nemini ve faydalarin1 ortaya koyan bir¢ok c¢alisma
yapilmistir. Yesil uygulamalar kapsaminda miisteriler ¢evreye katkida bulunmaktadirlar. Boylelikle,
ilgili uygulamalar miisteriler i¢in duygusal bir fayda saglayabilmektedir (Park vd., 2020). Restoranlarda
yesil uygulamalar dogal ¢evrelerin siirdiiriilebilirligini olumlu yonde etkileyebilmekte (Dutta vd., 2008),
isletme maliyetlerini azaltabilmekte ve bir isletmenin kurumsal imajini iyilestirebilmektedir. Schubert
vd. (2010) yesil restoranlar igin potansiyel bir nis pazar oldugunu belirtmislerdir. Yesil sertifikasyon,
markay1 ve miisteri sadakatini giiclendirebilmekte ve restorana yeni miisteriler kazandirabilmektedir
(Perramon vd., 2014). Ayrica, restoranlarda yesil uygulamalar ile siirdiiriilebilirlige deger veren
tiikketicilerin kisisel degerleri tatmin edilebilmekte ve boylece tiiketicilerin memnuniyetlerinin
artabilecegi ileri siiriilmektedir (Park vd., 2020). Restoranlar yesil {irlinlerin yenilik¢i bir sekilde
gelistirilmesi yoluyla farklilasma yoluna gidebilmektedir (Tan vd., 2019). Restoranlarda yesil
uygulamalarin benimsenmesi, restoranlar i¢in pazar basarisi ve isletme performansinin iyilestirilmesi
icin tesvik edici olabilmektedir (Perramon vd., 2014). Yesil uygulamalara girismek, bir restoran i¢in
miisterilerden tahsil edilebilecek maddi tesvikin Otesinde olumlu bir finansal fayda saglayabilir
(Schubert vd., 2010). Yesil restoranlar1 arastirma sahasi olarak belirleyen galigmalarin gorece az sayida
oldugu ancak son yillarda ilgili ¢aligmalarin hizla arttig1 belirlenmistir (Arun vd., 2021). Bu baglamda
bir¢ok calisma yapilmis olmasina ragmen yesil restoranlardan hizmet alan ¢ok sayida miisteri tarafindan
goniilli olarak yapilan ¢evrimi¢i yorumlarin metinsel verilerini inceleyen ¢alismalar sinirli sayida
kalmistir. Bu baglamda, bu tiirden bir ¢aligmanin gergeklestirilmesinin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Literatiir taramasi

Diinya ¢apinda ¢evresel sorunlarin hizla artmasi, birgok sektérde oldugu gibi turizm sektériinde de bazi
onlemler alinmasini zorunlu kilmistir. Bu kapsamda 6zellikle Eko Sertifikasyon Sistemi (Eko-etiket)
uygulamalar1 artis gostermis ve ulusal ve uluslararasi ¢apta bu tiir uygulamalar hayata gecirilmistir.
Turizm sertifikasyonu, ¢evresel etkileri azaltmak ve rekabet avantaji elde etmek i¢in bir arag¢ olarak
ortaya ¢ikmig ve verimlilik temelli eko tasarruflar temelinde tesvik edilmistir (Font ve Harris, 2004).
Yesil uygulamalar, restoran igletmeleri i¢in 6nemli bir strateji olarak genis ¢apta kabul gormiistiir (Kwok
vd., 2016). Oyle ki diinyanin farkli bolgelerinde yer alan restoranlarda birgok farkli yesil uygulama
hayata gegirilmistir (Park vd., 2020).

Turizm sektoriinde siirdiiriilebilirligi artirmak adma yesil uygulamalara yonelik calismalar hiz
kazanmistir. 1SO 14000, 1SO 14001, Uluslararast LEED (Leadership in Energy & Enviromental
Design), Green Globe, GTBS (Green Tourism Business Scheme), Green Key ve benzeri uygulamalar
uluslararasi gevre uygulamalaridir. Bununla birlikte, Tiirkiye’de Yesil Yildiz, Beyaz Yildiz, Cam Odiilii,
Turuncu Bayrak, Mavi Bayrak, Yesil Anahtar, Yesillenen Oteller (Greening Hotels) gibi uygulamalar
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stirdiiriilebilir turizm uygulamalaridir. Benzer sekilde yiyecek-igecek sektoriinde de siirdiiriilebilirligi
artirmakta adina restoranlarda birtakim yesil uygulamalar hayata gecirilmektedir. Yesil restoranlar,
stirdiiriilebilir restorancilik anlayisiyla son yillarda diinyanin farkli bolgelerinde kurulan kuruluslar ile
yiiriitiilen restorancilik anlayisidir. Akar Sahingdz ve Giileg (2019)’e gore yesil restorancilik anlayisi,
tarladan sofraya kadar siiren yolculukta gida atiklarinin minimum seviyeye indirgenmesi, tretim
maliyetlerinin azaltilmasi ve gelecek kusaklara daha yasanilabilir bir diinya birakilmasi adina ortaya
ctkmistir. ABD’de Yesil Restoranlar Birligi (Green Restaurant Association-GRA), Ingiltere ve
[rlanda’da Siirdiiriilebilir Restoranlar Birligi (Sustainable Restaurant Association-SRA), Tiirkiye’de ise
Yesil Nesil Restorancilik, yesil restoran kuruluslarmma ornek verilebilir. Yine restoranlarda yesil
uygulamalari tesvik etmek i¢in “Michelin Yesil Yildiz” 6ne ¢ikan yillik bir 6diildiir. Michelin Rehberi
miifettiglerinin saha ¢aligmasindan toplanan verilere dayali olarak segilen bu restoranlar, gida atiklarinin
azaltilmasi, geri doniisiim, yerel ve etik tedarikinin tesvik edilmesi gibi bircok erdemli girisime sahiptir
(Michelin, 2021). Yukarida sayilan sertifikasyon sistemleri diginda, yiyecek ve igecek sektoriinde
uluslararasi faaliyet gosteren birgok ¢evreci kuruluslar yer almaktadir (Biiyiiksalvarci ve Cinarli, 2019:
5731).

Konaklama ve turizm endiistrisindeki yesil uygulamalar, siirdiiriilebilirlik kavraminin ilk kez belirtildigi
ve sektorde hiz kazanmaya bagladigi 1987 yilina kadar izlenebilir (Namkung ve Jang, 2014: 3).
Restoranlar yiiksek enerji kullanan kuruluslar oldugundan, restoranlarin yesil uygulamalar benimsemesi
stirdiiriilebilirlik ve karlilik agisindan 6nem tasimaktadir (Namkung ve Jang, 2013: 86). Yesil kavrami
genel olarak; her agidan ¢evre dostu uygulamalari kapsayan ve ¢evrenin korunmasini Ve
stirdiiriilebilirligini dikkate alan bir kavramdir (Wang vd., 2013: 264). Yesil restorancilik kavrami ise
enerji tasarrufu saglayacak ve ¢evre dostu olacak sekilde insa edilmis/tasarlanmis veya yenilenmis
restoranlar olarak tanimlanabilmektedir (Lorenzini, 1994: 119). Cevre dostu anlayisla kurulan
restoranlarda kaynak tasarrufunun yiiksek olacagi ileri siiriilmektedir (Chou vd., 2012). Lita vd. (2014)
Endonezya’da yerel turistler {izerinde yapmis olduklar1 ¢calismada, turistlerin yesil davranisa yonelik
tutumunun otel ve restoranlarin genel imaj1 tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu tespit etmislerdir.
Olusan bu imajin ise turistlerin isletmeyi tekrar ziyaret etmesine katki sagladigi ve olumlu agizdan agza
iletisimi artirdig1 belirlenmistir. Bircok c¢alismaya gore, restoranlarin stirdiiriilebilir c¢evresel
uygulamalar1 sayesinde tiiketiciler restoran se¢imlerinde bu tiir cevresel uygulamalar1 dikkate almakta
ve ilgili restoranlarda daha fazla 6deme yapabilmektedirler (Choi ve Parsa, 2006; Dutta vd., 2008; Ham
ve Lee, 2011; DiPietro vd., 2013; Arun vd., 2021). Yesil restorancilik anlayiginin temelinde; kiiltiirel
degerler, yerellik, atik yonetimi, enerji tasarrufu, geri doniisiim gibi 6zelliklerden en az birine sahip olan
siirdiiriilebilir isletmecilik anlayisi yatmaktadir (Ipar vd., 2020). Kurnaz ve Ozdogan (2018)’a gére yesil
restorancilik; ¢evre dostu hizmetler sunabilen ve bu hizmetlerin sunulmasi igin gerekli donanima sahip
olan yiyecek ve icecek isletmeleridir. Bu tiir restoranlarin temel amaci ise miisterilerde ¢evre bilinci
olusturarak, isletmelerin stirdiiriilebilirliginin saglanmasidir (Cetinoglu vd., 2017: 113).

Restoran isletmelerinin kurulusunda diger turizm isletmelerine gore (6rn., konaklama isletmeleri,
seyahat acentalar1) kismen de olsa daha az sermaye ve bilgiye ihtiya¢ duyulmasi, sektérde yogun bir
rekabeti dogurmaktadir (Akytirek ve Kizilcik, 2018). Bu baglamda restoran isletmeleri rekabet giictinii
artirabilmek i¢in birtakim yesil uygulamalari benimseyebilmektedir. Bu uygulamalar, restoranlarin
maliyetlerini azaltabilir, finansal ve operasyonel katki sunarak uzun vadede bazi rekabet avantajlar
saglayabilir (Ma ve Ghiselli, 2016). Ayrica, restoranlarin g¢evresel performanslarini ve kurumsal
imajlarin gelistirebilmektedir (Schubert vd., 2010; Perramon vd., 2014; Namkung ve Jang, 2014; Tan
vd., 2019). Bununla birlikte, ¢alisan baglilig1 artabilmekte ve ¢evre bilincinin gelismesine yonelik
onemli kazanimlar elde edilebilmektedir (Yaris, 2018). Ayrica, yesil uygulamalara sahip restoranlarin
kurulmasi, yesil restoranlar i¢in organik meyve ve sebze yetistiren ¢iftgilere veya tarim iireticilerine
ekonomik fayda saglamaktadir (Tan vd., 2019).

Yesil restoranlart diger restoranlardan ayiran temel Ozellikler siirdiiriilebilir olmayan triinlerin
azaltilmasi, iriinlerin yeniden kullanilmasi, geri doniistiiriilmesi, tasarruflu enerji kullanimi ve
verimliligin artirllmasidir (Gilg vd., 2005). Bu nedenle yesil restoranlar ii¢ R (reduce-reuse-recycle,
azalt-yeniden kullan-geri donistiir) ve iki E (energy and efficiency - enerji ve verimlilik) {izerine
odaklanan restoranlar olmalidir (Lita vd., 2014). Yesil uygulamalar, kat1 atik yOnetimi, enerji
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kullanimin1 kontrol etme ve su kullanimini azaltma olmak iizere {i¢ kategoride gruplandirilabilir (Ma ve
Ghiselli, 2016). GRA (2021) tarafindan ileri siiriilen kriterler ise 7 grupta toplanmaktadir. Bunlar; enerji
verimliligi ve korunmasi, su tasarrufu, geri doniisiim, yerel ve organik gidalarin tedariki, kirlilik onleme,
toksik olmayan ve kimyasal {irlinlerin kullamim1 ve ¢evre dostu mobilyalar ve yap1 malzemeleridir.
Tiirkiye’de ise yesil nesil restoran sertifikasyonu kapsaminda 95 kriter belirlenmistir. Bu kriterlerin
basinda; enerji tasarrufu, su tasarrufu ve atik yonetimi gelmektedir. Bununla birlikte, kimyasal ve kirlilik
azaltma, siirdiirtilebilir gidalarin kullanimi, siirdiiriilebilir yapilarin tasarimi, siirdiiriilebilir mobilya,
iletisim ve egitim olmak lizere 7 ana kategoride siniflandirilmistir (Yazicioglu ve Aydin, 2018;
Pekkiicliksen ve Yigit, 2018).

Yesil restorancilik kapsaminda yapilan akademik caligmalarin kokenleri, 1994 yilinda Lorenzini
tarafindan yapilan ¢alismaya dayanmaktadir. O glinden gliniimiize degin konu ile ilgili birgok aragtirma
yapilmistir. Bu kapsamda yapilan calismalar incelendiginde;

» Yoneticilerin yesil uygulamalara iligkin tutumlarini ve davramigsal niyetlerini belirlemeye

yonelik ¢aligmalar (Choi ve Parsa, 2006; Schubert vd., 2010; Jang vd., 2011; DiPietro vd., 2013;
Dewald vd., 2014; Kwok vd., 2016; Line vd., 2016; Lo vd., 2017),

» Restoran endiistrisindeki yesil pazarlama uygulamalarini belirlemeye ve bu uygulamalarin
finansal performansla iliskisini ortaya koymaya yonelik ¢aligmalar (Ham ve Lee, 2011; Ma ve
Ghiselli, 2016),

Restoranlarda gevresel yonetim ¢alismalarinin gevreye yonelik etkisini inceleyen calismalar
(Kasim ve Ismail, 2012),

Yesil restoran uygulamalarinin marka degeri olusumuna etkilerini belirlemeye yonelik
calismalar (Namkung ve Jang, 2013),

Yesil tedarik zinciri yonetimi kapsaminda restoranlar icin yesil yOnetim standartlarinin
belirlenmesine yonelik ¢alismalar (Wang vd., 2013),

Tiiketicilerin yesil restoran uygulamalar i¢in daha fazla 6demeye istekli olup olmadiklarim
tespit etmeye yonelik ¢alismalar (Namkung ve Jang, 2014; Lita vd., 2014),

Stirdiiriilebilir uygulamalarin yesil imaj ve miisteri tutumlarma etkisini belirlemeye yonelik
calismalar (Jeong vd., 2014),

Tiiketicilerin ¢evreyle ilgili olan endiselerinin yesil restoranlar1 ziyaret etme iizerine etkisini
tespit etmeye yonelik ¢alismalar (Teng vd., 2014),

Yesil uygulamalara iliskin tiiketici algilariin belirlenmesine yonelik ¢aligmalar (Dogan vd.,
2015; Jang vd., 2017; Sarmiento ve Hanandeh, 2018; Tan vd., 2019; Park vd., 2020),
Tiiketicilerin yesil restoranlardan beklentilerini tespit etmeye yonelik calismalar (Jang vd.,
2015; Sarmiento ve Hanandeh, 2018),

Yesil restoranlarda hizmet kalitesinin dl¢iilmesine yonelik calismalar (Chen vd., 2015; Kurnaz
ve Ozdogan, 2017),

Restoran ¢alisanlarinin yesil davranis belirleyicilerini tespit etmeye yonelik ¢alismalar (Wang,
2016),

Yesil Nesil Restorancilik programini inceleyen galismalar (Kurnaz ve Ozdogan, 2018; Akar
Sahingdz ve Giileg, 2019),

Restoran yoneticilerinin siirdiiriilebilir uygulamalar1 benimseme niyetlerine yonelik ¢aligmalar
(Raab vd., 2018) ve

Yesil Nesil Restoranlara yonelik ¢evrimici miisteri yorumlarini inceleyen galismalar (Ipar vd.,
2020) 6ne ¢ikmaktadir.

YV Vv ¥V Vv ¥V Vv VY VvV V VvV VYV V V

Yapilan ¢aligmalarda ulasilan ortak sonuglar incelendiginde, basta saglik ve cevre bilincine sahip
titketiciler olmak {izere yonetici ve g¢alisanlarin yesil uygulamalara 6nem verdikleri belirlenmistir.
Ozellikle son yillarda kiiresel egilimle uyumlu olarak miisteriler arasinda siirdiiriilebilirlige artan bir ilgi
oldugu ileri siiriilmektedir. Tiiketicilerin yesil bir restorandan en belirgin beklentileri, geri doniislim,
enerji tasarrufu, su tasarrufu ve geri doniistiirilmiis malzeme kullanilmasidir. Restoranlarin gevresel
stirdiiriilebilirlik performansinin hem finansal hem de finansal olmayan performans iizerinde olumlu
etkisi oldugu ileri siiriilmektedir. Nitekim maliyet kaygisi, baslangigta restoranlarin yesil uygulamalari
benimsemelerini zorlastiran 6nemli bir engel olarak goriilmektedir. Buna ragmen yesil restoran olmak
taninirlik, kaliteli ve standartlastirilmis hizmet sunumu gibi avantajlar saglayabilmektedir. Ayrica
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calismalarin ortak bir diger sonucu, tiiketicilerin yesil uygulamalar hakkinda bilinglenmesinde en 6nemli
unsurun egitim ile saglanabilecegidir.

Yesil restoran miisterilerinin ¢evrimici yorumlari iizerinden yapilmis olan ¢alismalarda ise yesil restoran
miisterilerinin, ¢evre odakli yesil uygulamalarla ilgili goriislerini yorumlarinda nadiren (Park vd., 2020)
veya hi¢ (Ipar vd., 2020) paylasmadiklar1 tespit edilmistir. Bununla birlikte, yorumlarinda yesil
uygulamalardan bahseden miisterilerin deneyimledikleri restorani olumlu degerlendirdikleri tespit
edilmistir. Tiirkiye’deki yesil restoranlar hakkinda yapilan yorumlarin incelendigi bir calismada (Ipar
vd., 2020) lezzet, hizmet kalitesi, miizik, tasarim, ment ve hijyen temalar: tespit edilmistir. Park vd.
(2020) tarafindan ABD’de yapilan arastirmada ise miisteri yorumlari restoran 6zellikleri, restoran tiirleri
ve menii kapsaminda incelenmistir.

Yontem

Yapilan bu aragtirma, 6rnek olay/vaka/durum c¢alismasi (case study) nitel aragtirma deseniyle
tasarlanmistir. Ornek olay calismasi, sinirlt bir ya da birkag durumun/sistemin gozlemler, yiiz yiize
gorlismeler, dokiimanlar ve raporlar gibi pek ¢ok kaynaktan toplanabilen ayrintili verilerin kullanilarak,
ilgili durumun/sistemin betimlenmesi yoluyla temalarin/kategorilerin toplandigi bir yaklasim olarak
tanimlanabilir (Creswell, 2007: 73). Benzer sekilde, Merriam (2009: 40), 6rnek olay caligmalarini
“stmrli bir sistemin derinlemesine betimlenmesi ve incelenmesi” olarak tammlamaktadir. Ilgili
durumlar/sistemler ¢esitli sekillerde ortaya ¢ikabilmektedir. Bir olay, birey, kurum/isletme, grup veya
bir ortam calisilacak durumlara 6rnek olusturabilmektedir (Biiyilikoztiirk vd., 2014: 21; Yildirim ve
Simsek, 2016: 73; Karasar, 2017: 119; Karagoz, 2017: 593). Karasar (2017: 119)’a gore, 6rnek olay
calismalar1 kapsaminda toplanan veriler yalnizca inceleme konusu durum/sistem igin gegerlidir ve
genelleme amaci tagimamaktadir. Nitekim incelenen Omek vaka sayisinin artirilmasi ile
genellenebilirlik de saglanabilir. Bu kapsamda arastirmada, Tiirkiye, ispanya, Italya ve Fransa’da
faaliyet gosteren yesil (cevre dostu) sertifikali restoranlar ilgili sinirlt durumlar olarak belirlenmistir.
Bunun nedeni ise, Tiirkiye’de faaliyet gosteren yesil restoranlar ile Tiirkiye’nin turizm pazari
kapsaminda rekabet i¢inde bulundugu Akdeniz iilkelerindeki yesil restoranlarin karsilastirilmasidir.
Boylelikle, Tiirkiye’de faaliyet gosteren restoranlar icin etkili kiyaslama (benchmarking)?® stratejileri
gelistirilebilecektir. Tiirkiye haricindeki diger ti¢ farkli tilkede bulunan restoranlar, almis olduklar1 yesil
sertifikasinin yan1 sira 3 michelin yildizina* da sahiptir.

Bu calismada, yesil sertifikali restoranlardan hizmet alan miisterilerin ¢evrimici degerlendirmelerinde
on plana ¢ikan 6zelliklerin kesifsel bir yaklagimla tespit edilerek, ilgili 6zelliklerin kategoriler halinde
ortaya konulmasi amaglanmistir. Restoran miisterilerinin ¢evrimigi yorumlari izerinden yapilan dnceki
arastirmalarin  ¢ogunlugunda miisterilerin yalmizca sikdyet davramisi {izerine odaklanildig:
gorlilmektedir (Dalgi¢ vd., 2016; Tastan ve Kizileik, 2017; Erdem ve Yay, 2017; Sengiil vd., 2018;
Yasar, 2019; Sahin Per¢in ve Yigit, 2020). Bu arastirmada, miisterileri sikayet davranigina yonlendiren
olumsuz ozellikler ile birlikte, miisteriler {izerinde memnuniyet olusturan olumlu o6zellikler de
incelenmistir. Bu baglamda, diinyada en fazla tercih edilen g¢evrimici seyahat bilgi platformu
Tripadvisor.com {iizerinden paylasilan yorumlar arastirma kapsamina alinmigtir. Turistlerin %50’den
daha fazlasimin seyahatlerini planlama asamasinda Tripadvisor.com gibi ¢evrimici seyahat bilgi
kanallarim kullandiklar1 belirtilmektedir (Yoo ve Gretzel, 2009: 37). Bu kapsamda Tiirkiye, ispanya,
Italya ve Fransa’da faaliyet gosteren yesil restoranlar icin paylasilan miisteri yorumlari, karsilastirmal
olarak incelenmistir. Bu acidan calismada, amacli 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Oyle ki nitel
arastirmalarda drneklem secimi genellikle tesadiifi/rastlantisal degildir. Orneklem se¢imi belirli bir
amaca yoneliktir (Miles ve Huberman, 1994: 27).

3 Benchmarking; bir isletmenin basarili diger isletmelerin tiriin, hizmet ve yonetim siireglerini kendi siiregleriyle karsilastirarak bilgi edinmeye
calistig1 sistematik bir yonetim siirecidir (Andersen ve Pettersen, 1996: 4).

4 Michelin rehberi, Michelin firmas1 tarafindan yillik olarak yayimlanan, diinyanin en iyi restoranlarim ddiillendirmek igin “yildiz” (1, 2 veya
3 yildiz) olarak adlandirdigi derecelendirme sistemiyle bilinen, i¢erisinde yaymnladigi bolgenin otel isletmeleri, restoran igletmeleri ve yol
haritalarmin oldugu ayrica bu isletmeler hakkinda detayli bilgilerin bulundugu bir kilavuzdur (Kose, 2015: 26). Michelin rehberinde 3 yildiz;
olaganiistii mutfak, 6zel bir seyahate deger, 2 yildiz; miikemmel yemekler, rotay1 degistirmeye deger ve 1 yildiz; kategorisinde ¢ok iyi bir
mutfak anlamma gelmektedir (Bertan ve Alkaya, 2018: 107).
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Bu ¢alismada, verilerin gegerliligini artirmak i¢in amagli 6rnekleme ile birlikte kota 6rnekleme yontemi
kullanilmistir. Kota 6rnekleme kapsaminda ana kiitlede (arastirma evreninde) var olan 6zelligin orant,
ornekleme orani ile benzerlik gdstermelidir (Karagdz, 2017: 66). Tablo 1°de arastirma kapsaminda
yorumlari incelenen restoranlarin puan tiiriine gére yorum sayilari ve kota oranlari goriilmektedir. Ilgili
tabloda goriildiigii iizere, oranlar benzerlik gostermektedir.

Tablo 1: Restoranlarin puan tiiriine gére yorum sayilar1 ve kota oranlart

Miikemmel | Cokiyi | Ortalama Kotii Berbat
TR | Toplam yorum: 997 489 (%49) | 217 (%22) | 129 (%13) 65 (%6) 97 (%10)
Incelenen yorum: 150 66 (%44) 31 (%21) | 18 (%12) 14 (%9) 21 (%14)
ES | Toplam yorum: 1060 | 855 (%81) | 129 (%12) | 49 (%5) 15 (%1) 12 (%1)

Incelenen yorum: 150 | 102 (%68) 26 (%17) | 16 (%11) 4 (%3) 2 (%1)
IT | Toplam yorum: 2042 | 1502 (%74) | 267 (%13) | 132 (%6) 68 (%3) 73 (%4)
Incelenen yorum: 150 | 105 (%70) 20 (%14) 14 (%9) 3 (%2) 8 (%5)

FR | Toplam yorum: 1203 777 (%65) | 167 (%14) | 137 (%11) 68 (%6) 54 (%4)
Incelenen yorum: 150 89 (%59) 18 (%12) 14 (%9) 16 (%11) 13 (%9)

Restoranlarin se¢im siirecinde ilk olarak yesil restoran oldugunu vurgulamasi ve bununla ilgili bir
kurulusa iiye olmasi sartini saglamasi aranmistir. Ayrica, restoranlarin alaninda en iyiler arasinda olmasi
(en iyi ile kiyaslama) ve yorum sayilarinin birbirlerine yakin olmasi kriteri aranmistir. Arastirma
kapsaminda cevrimici yorumlar, igerik analizi teknigi ile ¢dziimlenmistir. Icerik analizi; belirli kurallara
dayali kodlamalar ile bir metnin bazi kelimelerinin daha kiigiik icerik kategorileriyle 6zetlendigi
sistematik bir tekniktir (Biiyiikoztirk vd., 2014: 246). Yorumlarin igerigini olusturan kategorilerin
uygun bir bicimde gruplandirilmasi amaciyla konuyla ilgili onceki yapilan ¢alismalar incelenmis ve
farkli siniflandirmalar yapildigi goriilmistiir (Su ve Bowen, 2001; Liu ve Jang, 2009; Temiztiirk ve
Akbaba, 2018; Ibis vd., 2019). Ornegin, yapilan bir calismada (Temiztiirk ve Akbaba, 2018) “hizmetin
ozellikleri, personelin ozellikleri, meniiniin ozellikleri, fiyat ozellikleri, yiyecek-icecek ozellikieri,
restoramin i¢ ozellikleri ve son olarak restoranmin yeri” seklinde simiflandirma yapilirken, baska bir
calismada (Ibis vd., 2019) “iriin, fiyat, hizmet Kalitesi ve fiziki kosullar” seklinde smiflandirma
yapilmistir. Bu calismada ilgili ¢aligmalardan faydalanilarak 6zgilin bir siiflandirma yapilmasi
kararlastirilmistir. Aragtirma siirecinde ortaya ¢ikan kategoriler tekrar etmeye basladiginda analiz siireci
sonlandirilmigtir (Merriam, 2009). Bu kapsamda, her bir restoran hakkinda yapilmis en giincel 150
yorum, arastirmacilar tarafindan metne dokiilmiis (600 yorum yaklagik 200 sayfa), tekrar tekrar
okunmus ve kategoriler olusturulmustur. Icerik analizinin yapilabilmesi icin “Microsoft Excel 2016
programindan faydalanilmistir.

Bulgular ve tartisma

Aragtirmada elde edilen bulgular bu béliimde verilmistir. Bu baglamda, oncelikle tiiketicilerin cinsiyet
ve yas bilgileri verilmistir. Daha sonra, tiiketicilerin web sitesinde fotograf paylagma davranislar ile
elektronik agizdan agza iletisim kurma davranislar1 (e-WOM) incelenmistir. Bu boliimde son olarak,
tiikketicilerin yesil restoran deneyimlerinde 6n plana ¢ikan olumlu ve olumsuz Gzellik kategorileri
aciklanmustir. Tlgili web sitesinde cinsiyet bilgisini paylasan yesil restoran tiiketicilerinin dagilimi Tablo
2’de goriilmektedir. Buna gore, tiiketicilerin biiyiik cogunlugunun cinsiyet bilgisini paylagsmadig
goriilmektedir. Cinsiyet bilgisini paylasan tiiketicilerin ise dort farkli iilkede de ¢ogunlugunun erkek
oldugu tespit edilmistir.

Tablo 2: Yesil restoran tiiketicilerinin cinsiyet dagilimi

Tiirkiye Ispanya italya Fransa

n % n % n % n %
Erkek 39 26 40 | 26,6 | 30 20 28 | 18,6
Kadin 36 24 15 10 17 113 | 14 | 93
Belirtilmeyen | 75 50 95 | 633 | 103 | 686 | 108 | 72
Toplam 150 | 100 | 150 | 99,9 | 150 | 99,9 | 150 | 99,9
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Tiiketicilerin yas bilgileri Tablo 3’te goriilmektedir. Buna gore, tiiketicilerin biiyiik cogunlugunun ilgili
web sitesinde yas bilgisini belirtmedigi tespit edilmistir. Ancak, yas bilgisini paylasan kiiciik bir tiiketici
grubunun gogunlugunun ise her dort restoranda da 35-49 yas arasinda olduklari goriilmektedir.

Tablo 3: Yesil restoran tiiketicilerinin yas dagilimi

Tiirkiye Ispanya italya Fransa

n % n % n % n %
18-24 yas 1 0,6 0 0 1 0,6 0 0
25-34 yas 4 2,6 7 4,6 8 5,3 6 4
35-49 yas 13 8,6 15 10 21 14 15 10
50-64 yas 7 4,6 11 7,3 8 5,3 12 8
65 ve listii 0 0 1 0,6 1 0,6 1 0,6
Belirtilmeyen 125 83,3 116 | 77,3 | 111 74 116 | 77,3
Toplam 150 99,7 150 | 99,8 | 150 | 99,8 150 | 99,9

Tiiketicilerin hizmet almis olduklar1 restoranla ilgili ¢evrimigi yazili degerlendirmeleri ile birlikte
fotograf paylasma davraniglarina iligkin bilgiler Tablo 4’te goriilmektedir. Buna gore, yesil
restoranlardan hizmet alan tiiketicilerin ¢ogunlugunun deneyimlerini paylasmis olduklari web sitesinde
herhangi bir fotograf paylasmadiklari tespit edilmistir. Ancak tiiketicilerin dikkate deger bir bolimiiniin
ise (%28 - %37 arasi) ilgili web sitesinde bir fotograf paylasiminda bulundugu gériilmektedir. Ilgili
fotograflarin yemek gorsellerinde yogunlastig1 sdylenebilir.

Tablo 4: Yesil restoran tiiketicilerinin fotograf paylasma davraniglar

Tiirkiye Ispanya italya Fransa

n % n % n % n %
Paylasan 42 28 55 36,6 55 36,6 52 34,6
Paylagsmayan | 108 72 95 63,3 95 63,3 98 65,3
Toplam 150 100 150 | 99,9 150 99,9 150 99,9

Tiiketicilerin elektronik agizdan agza iletisim kurma (e-WOM) davranislarina iliskin bilgiler Tablo 5°te
goriilmektedir. Buna gore, tiiketicilerin dikkate deger bir bolimiiniin (%8 - %24 arasi1) kendilerine
sorulmadig1 halde yorumlarinda hizmet almis olduklar1 yesil restoranlari, potansiyel tiiketiciler icin
onerdikleri tespit edilmistir.

Tablo 5: Yesil restoran tiiketicilerinin elektronik agizdan agza pazarlama davranislar

Tiirkiye Ispanya Italya Fransa
n % n % n % n %
Tavsiyeeden | 30 20 36 24 28 18,6 12 8

Belirtmeyen | 120 80 114 76 122 | 813 138 92
Toplam 150 100 150 100 | 150 | 99,9 150 | 100

Tiirkiye’deki yesil restoran tiiketicilerinin ¢evrimi¢i yorumlarinin igerik analizi Tablo 6’da
goriilmektedir. Tlgili tabloya gére, restoran 6zelliklerinin 14’ii olumlu icerikli iken, bu 6zelliklerin 13’
ise olumsuz iceriklidir. ilgili tabloda, tiiketicilerin ¢ogunlugunun (%69,3) restoranin manzara (Istanbul
Bogaz manzarasi) o6zelligine olumlu vurgu yaptigi tespit edilmistir. Tiiketicilerin olumlu igerikli
yorumlarinda manzara kategorisini lezzet (%48) ve personel (%45,3) kategorileri takip etmistir.
Tiiketicilerin memnuniyet igerikli yorumlarinda en az vurgulanan 3 6zelligin ise yemegin dekoru (%2),
mekan sessizligi (%1,3) ve aydmnlatma (%1,3) lizerine oldugu tespit edilmistir. Diger yandan,
tiikketicilerin olumsuz (sikayet) igerikli yorumlarinda en fazla vurgulanan ilk ii¢ 6zelligin sirasiyla fiyat
(%29,3), personel (%24,6) ve lezzet (%16) oldugu belirlenirken, tiiketicilerin en az oranda rezervasyon
(%2,6), vale (%2,6) ve karsilama (%1,3) 6zelliklerine vurgu yaptiklar tespit edilmistir.
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Tablo 6: Tirkiye’deki yesil restoran tiiketicilerinin ¢evrimi¢i yorumlarinin igerik analizi

Olumlu i¢erikli Olumsuz icerikli
Kategoriler* n % | Kategoriler* n %
Manzara 104 | 69,3 | Fiyat 44 | 29,3
Lezzet 72 48 | Personel 37 | 24,6
Personel 68 | 45,3 | Lezzet 26 16
Atmosfer 36 24 | BekKlentiler 16 | 10,6
Deneyim 22 | 14,6 | Servis hizi 8 53
Menii 20 | 13,3 | Menii 6 4
Sommelier/sarap meniisii 17 | 11,3 | Sigara dumam 6 4
Harcanana egdegerlik 11 | 7,3 | Giiriilti 5 3,3
Miizik 7 4,6 | Genel memnuniyet 4 2,6
Konum 4 2,6 | Hijyen 4 2,6
Kargilama 3 2 Rezervasyon 4 2,6
Yemegin dekoru 3 2 | Vale 4 2,6
Sakin mekan/sessizlik 2 1,3 | Karsilama 2 1,3
Aydinlatma 2 1,3

*Kategorilerin say1 (n) ve yiizdeleri (%) miisteri sayisina gore hesaplanmistir. Ancak genellikle her bir
yorumda birden fazla olumlu veya olumsuz kategori ortaya ¢iktigindan genel toplam verilmemistir.

Italya’daki yesil restoran tiiketicilerinin ¢evrimici yorumlarinin icerik analizi Tablo 7°de goriilmektedir.
flgili tabloya gore, restoran ozelliklerinin 15’i olumlu igerikli iken, bu &zelliklerin 9’u ise olumsuz
iceriklidir. Ilgili tabloda, en fazla oranda (%53,3) personelin niteligine olumlu vurgu yapildig1 tespit
edilmistir. Tiiketicilerin yariya yakini ise (%45,3) restoran deneyimlerinin biitiinsel olarak olumlu
sonuglandigma (Ispanya’daki restoranda oldugu gibi) vurgu yapmustir. Tiiketicilerin iicte birinden
fazlasinin (%36,6) restoranda sunulan yemeklerin lezzetine olumlu vurguda bulundugu tespit edilmistir.
Diger yandan, aylar siirebilen rezervasyonlardan kaynakl tiiketicilerde olusan yiiksek beklentilerin,
tiiketicilerin bir kisminda (%12,6) hayal kirikligina yol actig1 belirlenmistir.

Tablo 7: Italya’daki yesil restoran tiiketicilerinin cevrimici yorumlarinin icerik analizi

Olumlu Icerikli Olumsuz i¢erikli
Kategoriler* n % | Kategoriler* n %
Personel 80 | 53,3 | Rezervasyon 19 12,6
Deneyim 68 | 45,3 | Personel 19 12,6
Lezzet 55 | 36,6 | Fiyat 18 12
Menii 50 | 33,3 | Beklentiler 17 11,3
Harcanana esdegerlik 34 | 22,6 | Michelin yildiz1 9 6
Sefin masa ziyareti 29 | 19,3 | Lezzet 8 53
Sefin yaraticiligi 21 14 | Menii 4 2,6
Sommelier/sarap meniisii 21 14 | Kargilama 2 13
Diinyanin en iyi restorani 16 | 10,6 | ikram yapilmamasi 2 13
Beklentiler 15 10
Michelin yildizi 14 9,3
Kargilama 8 5,3
Dekorasyon 8 53
Yemegin yerelligi 3 2
Hijyen 3 2

*Kategorilerin say1 (n) ve yiizdeleri (%) miisteri sayisina gore hesaplanmistir. Ancak genellikle her bir
yorumda birden fazla olumlu veya olumsuz kategori ortaya ¢iktigindan genel toplam verilmemistir.

Ispanya’daki yesil restoran tiiketicilerinin ¢evrimici yorumlarmin igerik analizi Tablo 8’de
goriilmektedir. ilgili tabloya gore, restoran dzelliklerinin 20’si olumlu igerikli iken, bu 6zelliklerin 10’u
ise olumsuz igeriklidir. lgili tabloda, tiiketicilerin g¢ogunlugunun (%59,3) genel deneyim
memnuniyetine olumlu vurgu yaptig1 tespit edilmistir. Bu baglamda, “miikemmel deneyim, essiz
deneyim, unutulmaz deneyim” gibi vurgular tespit edilmistir. Tiiketicilerin yaridan fazlasi (%54,6)
personelin nitelikli hizmetini vurgulamigtir. Bu baglamda, etkili iletisim, servis becerisi ve
misafirperverlige dikkat ¢ekilmistir. Diger yandan, restoranin Michelin yildiz Sertifikasi ve tiiketicilerin
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aylar siirebilen rezervasyon siireleri nedeniyle tiiketicilerde yiiksek beklentiler olustugu anlagilmaktadir.

Bu baglamda, tiiketicilerin azinlik bir kism1 (%11,3) yiiksek beklentilerinin karsilanamadigina vurgu
yaparken, diger bir azinhik grup ise (%11,3) Michelin yildizli restoran standartlarinda hizmet
algilayamadiklarina dikkat ¢ekmistir.

Tablo 8: Ispanya’daki yesil restoran tiiketicilerinin ¢evrimici yorumlarinin icerik analizi

Olumlu icerikli Olumsuz Icerikli
Kategoriler* n % | Kategoriler* n %
Deneyim 89 | 59,3 | Beklentiler 17 | 113
Personel 82 | 54,6 | Michelin yildiz1 17 | 113
Farkli alanlar 58 | 38,6 | Fiyat 13 8,6
Lezzet 52 | 34,6 | Personel 9 6
Michelin yildiz1 34 | 22,6 | Lezzet 8 5,3
Dogal/kirsal mekan 28 18,6 | Servis hiz1 7 4.6
Harcanana esdegerlik 28 | 18,6 | Minimalist porsiyon 4 2,6
Sefin yaraticilig1 27 18 | Sefin restoranda olmamasi 3 2
Menii 26 17,3 | Menil 3 2
Sefin masa ziyareti 17 | 11,3 | ikram yapilmamasi 2 1,3
Karsilama 13 8,6
Beklentinin karsilanmasi 13 8,6
Manzara 10 6,6
Sommelier/sarap meniisii 9 6
Atmosfer 6 4
Yemegin yerelligi 6 4
Yemek yapiminin goriilmesi 5 3,3
Sunum 5 3,3
Siirdiiriilebilirlik vurgusu 4 2,6
Liks tasarim 2 1,3

*Kategorilerin say1 (n) ve ylizdeleri (%) miisteri sayisina gore hesaplanmistir. Ancak genellikle her bir
yorumda birden fazla olumlu veya olumsuz kategori ortaya ¢iktigindan genel toplam verilmemistir.

Fransa’daki yesil restoran tiiketicilerinin ¢evrimi¢i yorumlarinin igerik analizi Tablo 9’da
goriilmektedir. Tlgili tabloya gore, restoran dzelliklerinin 18’i olumlu igerikli iken, bu 6zelliklerin 17’si
olumsuz igeriklidir. ilgili tabloda, italya’daki restoranda oldugu gibi en fazla oranda (%62) personelin
niteligine olumlu vurgu yapildig: tespit edilmistir. Italya’daki restoranda oldugu gibi bu restoranda da
lezzet (%44) ve deneyim (%30,6) kategorilerinin, en fazla tekrarlanan ilk li¢ kategori arasinda oldugu
tespit edilmistir. Fransa’daki misterilerin en fazla oranda (%26) yiiksek beklentilerin karsilanamadigina
vurgu yaptiklar1 tespit edilmistir. Ayrica, tliketicilerin beste biri ise (%20) personelin niteligine ve
restoranin Michelin Yildiz sertifikasina olumsuz vurgu yapmislardir.
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Tablo 9: Fransa’daki yesil restoran tiikketicilerinin ¢evrimi¢i yorumlarinin igerik analizi

Olumlu Icerikli Olumsuz icerikli
Kategoriler* n % | Kategoriler* n %
Personel 93 62 | Beklentiler 39 26
Lezzet 66 | 44 | Personel 30 20
Deneyim 56 | 30,6 | Michelin yildiz1 30 20
Deniz manzarasi 49 | 32,6 | Fiyat 25 16,6
Sefin yaraticilig1 36 24 | Sefin restoranda olmamast 20 13,3
Dogal/kirsal ortam 30 20 | Meni 19 12,6
Menii 23 | 15,3 | Lezzet 14 9,3
Diinyanin en iyi restorani 22 | 14,6 | Diinyanin en iyi restorani 14 9,3
Michelin yildiz1 18 12 | Hijyen 9 6
Harcanana esdegerlik 13 | 8,6 | Giiriilti 7 4,6
Sefin masa ziyareti 10 | 6,6 | Otopark 4 2,6
Beklentiler 9 6 | Ugurlama 3 2
Sommelier/sarap meniisii 9 6 Servis hizi 3 2
Masa Ortiisii 5 3,3 | Karsilama 2 1,3
Minimalist porsiyon 5 3,3 | Daralan 2 1,3
Menii 5 3,3 | Ozgiinliik 2 1,3
Mutfagin gezdirilmesi 3 2 | Sade tasarim 2 1,3

*Kategorilerin say1 (n) ve yiizdeleri (%) miisteri sayisina gore hesaplanmistir. Ancak genellikle her bir
yorumda birden fazla olumlu veya olumsuz kategori ortaya ¢iktigindan genel toplam verilmemistir.

Sonug ve oneriler

Bu arastirmada, 4 farkli Akdeniz iilkesinden (Tiirkiye, Italya, Ispanya ve Fransa) segilen yesil
restoranlara yonelik ¢evrimigi miisteri degerlendirmeleri igerik analizi yontemi ile ¢ozliimlenerek,
memnuniyet ve sikayet kategorileri ortaya konulmustur. Elde edilen sonuglara bagl olarak uygulayicilar
ve aragtirmacilar i¢in birtakim 6neriler gelistirilmistir. Arastirma sonucunda, memnuniyet ve sikayete
yonelik kategorilerin her dort restoranda da benzerlik gosterdigi tespit edilmistir. Buna gore,
tilketicilerin ¢evrimici degerlendirmelerinde memnuniyetleri ile ilgili vurguladiklari kategorilerin
basinda “nitelikli personel, lezzet ve zengin gastronomik deneyim (unutulmaz, 6zgiin ve eglenceli
deneyim)” bulunmaktadir. Yesil restoran miisterileri tizerinde memnuniyet olusturan diger 6zelliklerin
“manzara, meni ¢esitliligi, yaraticilik (yeni lezzetler) ve konum (restoranin dogal/kirsal ortami)”
kategorileri tizerinde yogunlastigi sdylenebilir. Diger yandan, yesil restoranlarda misterileri sikayet
davranmisina yonlendiren 6zelliklerin ise “yiiksek fiyatlandirma, niteliksiz personel istihdami, yiiksek
beklentilerin karsilanamamasi, sefin restoranda olmamasi ve rezervasyon ile ilgili sorunlarda”
yogunlagtigi sonucuna ulasilmistir. Ote yandan Ispanya, italya ve Fransa’daki yesil restoranlarda
sunulan bazi iiriin ve hizmetlerin, Tiirkiye’de faaliyet gosteren yesil restoranda sunulmadigi tespit
edilmistir. Restoranda farkli igeriklerde tadim meniilerinin sunulmasi, sefin yaratici yemekler ve yeni
lezzetler sunmasi, sefin restoranda bulunmasi ve masa ziyareti yapmasi ve restoranin giris (karsilama
ikramlar1), saraphane, ana yemek alan1 gibi farkli alanlarmin olmasi bu 6zellikler arasinda
bulunmaktadir.

Aragtirma sonucunda, her dort restoranda da hizmet alan tiiketicilerin neredeyse tamaminin gevrimigi
degerlendirmelerinde herhangi bir yesil veya siirdiiriilebilirlik vurgusuna rastlanmamustir.
Yesil/siirdiiriilebilirlik vurgusu, yalnizca Ispanya’da faaliyet gosteren restoran i¢in yorum paylasan 4
miisteri tarafindan yapilmistir. Elde edilen bu sonug yapilan dnceki ¢alismalarla (Park vd., 2020; Ipar
vd., 2020) ortiismektedir. Benzer sekilde, yapilan bircok c¢alismada yesil restoranlar ile dikkat ¢eken
bulgu, miisterilerin siirdiiriilebilir uygulamalar konusundaki biling diizeylerinin diisiik olmasidir
(Stinnetgioglu ve Yilmaz, 2015; Cetinoglu vd., 2017; Pekkiigiiksen ve Yigit, 2018; Yazicioglu ve Aydin,
2018).

Yesil restoranlarda hizmet alan tiiketicilerin ¢evrimi¢i degerlendirmelerinde ¢ogunlukla “deneyim”
kategorisine iliskin vurgulara rastlanmistir. Bu baglamda miisteriler ¢evrimici degerlendirmelerinde
unutulmaz, essiz, tatmin edici, eglenceli ve benzeri sekillerde deneyimler yasadiklarini belirtmislerdir.
Akyiirek ve Kutukiz (2020) tarafindan yapilan calismada, gastro turistlerin deneyim bilesenlerinin iiriine
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(yemegin lezzeti, sunumu, dekoru, yerelligi vb.) iliskiye (personelin misafirperverligi, sefin masa
ziyareti vb.), faaliyete (yemegin hazirlanisiin goriilmesi, mutfak, yemek alan1 ve bahge gibi restoran
boliimlerinin gezdirilmesi vb.) ve ortama (manzara, atmosfer, dogal/kirsal mekan, dekor vb.) dayal
olarak sekillendigi belirlenmistir. Bu dort deneyim alaninda hizmet sunulabilmesi yasanan deneyimlerin
unutulmaz deneyimlere doniismesinde etkilidir. Miisterilere unutulmaz deneyimlerin yasatilmasi da,
miisteri memnuniyetini ve beraberinde miisterilerin davranigsal niyetlerini olumlu yonde etkilemektedir.
Dolayisiyla, son yillarda ¢evre dostu uygulamalara yonelik artan talep ve turistlerin unutulmaz
deneyimler yasamak i¢in seyahat etmek istedikleri bulgusu dikkate alindiginda (Ritchie vd., 2011), yesil
restoranciligin gelecek yillarda daha da 6nemli bir konuma gelecegi 6ngoriilmektedir.

Uygulayicilar icin oneriler
Aragtirma sonuglari 1s181nda, yesil restoran girisimcileri ve isletmecileri ile yerel ve merkezi yonetimlere
yonelik birtakim 6neriler gelistirilmistir. ilgili 6neriler asagida maddeler halinde siralanmistir.

e Yesil restoran isletmecilerinin/girisimcilerinin yonetim siireglerinde oncelikle nitelikli personel
istihdami, lezzetli yemek sunumu ve zengin gastronomik deneyime énem vermeleri Onerilebilir.
Bununla birlikte, yesil restoranlarda manzaraya (doga, deniz vb.) Onem verilmesi, farkli
iceriklerde tadim meniilerinin sunulmasi ve sefin 6zgiin yemekler sunmasi onerilebilir.

e Yesil restoranlarda miisteri sikayetlerini azaltmak amaciyla o6ncelikle yiiksek fiyatlandirma, sefin
restoranda bulunmamasi/masa ziyareti yapmamasi ve rezervasyon sorunlarinin ¢oziimiine
yonelik c¢aligmalarin gerceklestirilmesi Onerilebilir. Ayrica, ¢evrimici platformlarda paylasilan
yorumlarin isletmeciler tarafindan incelenmesi ve ilgili geri bildirimlerin yapilmasi 6nerilebilir.
Boylelikle, restoranlarda hizmet hatalarina yonelik telafi edici 6nlemler alinabilir ve miisterilerin
davranigsal niyetleri olumlu yonde etkilenebilir. Bunu destekler nitelikte, yesil restoranlarda
hizmet alan tiiketicilerin dikkate deger bir boliimiiniin (%8-%24 aras1), elektronik agizdan agza
pazarlama davranmisinda bulundugu goértilmektedir (bkz. Tablo 5).

e Yesil restoranlarda hizmet alan miisterilerin yesil bilincini artirmaya yonelik bilgilendirme
calisgmalarinin  yapilmasi Onerilebilir. Bu kapsamda, panolarla (ilgili gorseller ve
bilgilendirmelerin restoran iginde sergilenmesi), personel araciligiyla (6rn. siparis alirken) veya
web siteleri iizerinden yesil uygulamalarin ve bu uygulamalarin 6neminin miisterilere aktarilmasi
oOnerilebilir.

e Tirkiye’de yesil restoranlarin sinirli sayida kaldig1 goriilmektedir. Bu kapsamda Tiirkiye’de yerel
ve merkezi yonetimlerin yesil restoranciligin yayginlastirilmasi {izerine ¢alismalar yapmalari
onerilebilir. Bu baglamda odiillendirme, kredi tesvikleri, vergi indirimleri ve benzeri tesviklerin
degerlendirmeye alinmasi onerilebilir.

Arastirmacilar icin oneriler

Bu kisimda, arastirma sonuglar1 ve arastirma smnirlhiliklart goz oniinde bulundurularak, gelecekte
arastirilabilecek birtakim arastirma konulari tartisilmistir. Bu baglamda arastirmacilara yonelik
gelistirilen 6neriler asagida maddeler halinde siralanmastir.

e Yesil restoran tiiketicilerinin ¢ogunlugunun cinsiyet, yas ve benzeri demografik bilgilerini ilgili
platformda paylasmadiklari sonucundan hareketle, yesil restoran tiiketici grubunun profillerini
incelemeye yonelik arastirmalar yapilabilir.

e Yesil restoranlarda hizmet alan her 10 tiiketiciden ortalama 3 veya 4’liniin fotograf paylasma
davraniginda bulundugu sonucundan hareketle, tiiketicilerin ¢evrimigi seyahat bilgi kanallarinda
paylastiklar1 bu fotograflarin igeriklerini incelemeye yonelik arastirmalar yapilabilir. Boylelikle
miisterilerin memnuniyet ve beklentilerine yonelik ¢ikarimlar elde edilebilir.

e Bu caligmanin birkag sinirliligi bulunmaktadir. 1k olarak, bu calisma tek bir veri kaynag: olarak
Tripadvisor.com web sitesindeki yesil restoranlar hakkinda yapilmis yorumlara dayanmaktadir.
Ikincisi, Tiirkce dili disindaki dillerde paylasilan yorumlarda web sitesinin otomatik Tiirkge ¢eviri
ozelliginden yararlamilmustir. Ugiinciisii, bu calisma 4 yesil restoran drnegi ile siirlandirilmistir.
Gelecekte yapilacak arastirmalarda, farkli veri kaynaklari kullanilarak, daha genis orneklem
iizerinde benzer ¢aligmalar yapilabilir.
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Etik kurul onay:

Bu arastirma, yesil restoran miisterilerinin ¢evrimi¢i yorumlar iizerinden gerceklestirildiginden, etik
kurul izni gerektirmeyen caligsmalar arasinda yer almaktadir.

Arastirmacilarin katki orami beyani

Yazarlar caligmaya esit oranda katki saglamistir.

Cikar catismas1 beyam

Bu ¢aligmada herhangi bir potansiyel ¢ikar ¢atigmasi bulunmamaktadir.
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