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Evaluation of Tripadvisor Comments on Food and Beverage Sections of 4 and 5 Star Hotels in
The East Black Sea Region of Turkey
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0z

TripAdvisor, kullanicilarina gériig barindirma, kiyaslama yapma ve reklam gibi imkanlar saglamaktadir. Bu sebeple turizm sektériindeki
yenilikgi araglardan bir tanesi olmugtur. Bu g¢alismanin amaci, Tiirkiye’nin Dogu Karadeniz Bélgesindeki 4 ve 5 yildizli otellerin
restoranlarinda sunulan hizmetin niteligine yénelik mdisterilerde olusan alginin diizeylerini ve boyutlarini ortaya koyarak otel
yoneticilerinin pazarlama iletigimi stratejilerini gelistirmelerine katki saglamaktir. Galismada nitel arastirma yontemi, betimsel aragtirma
yaklasimi ve tarama modeli benimsenerek ikincil verilerden yararlanilmistir. Galisma verilerini toplamak igin 6lgit 6rnekleme
tekniginden kullanilmistir. Yapilan taramada 3 bin 6 adet Tiirkge yorum bulunmustur. Tiirkiye’nin Dogu Karadeniz Bélgesindeki 4 ve 5
yildizli otellerin restoranlarina iliskin TripAdvisor yorumlari incelenerek elde edilen verilere igerik analizi uygulanmistir. Verilerin
analizinde uzman gériisleri alinarak bu yorumlar 117 ifade altinda kodlanmistir. Bu ifadelerin 53 tanesi olumlu 64 tanesi olumsuz olarak
nitelendirilmigtir. Daha sonra bu ifadeler 5 kategoride siniflanmigtir. Belirlenen kategoriler “yiyecek ve igecek”, “hizmet kalitesi ve
sunum’, “tasarim ve atmosfer’, “fiyat” ve ‘temizlik ve hijyen” olarak adlandiriimistir. Bu kategoriler altinda toplam 2701 olumlu ve 935
olumsuz yorum bulunmaktadir. En fazla olumiu ve olumsuz yorum “yiyecek ve icecek” kategorisi ile “hizmet kalitesi ve sunum”
kategorisinde yer almaktadir. En fazla kahvalti ile ilgili yorumlara rastlanmistir.

Anahtar Kelimeler: TripAdvisor, otel, restoran, e-WOM

Abstract

TripAdvisor provides its users with opportunities such as hosting opinions, making comparisons and advertisements. For this reason,
it has become one of the innovative tools in the tourism sector. The aim of this study is to contribute to the development of marketing
communication strategies by hotel managers by revealing the levels and dimensions of the perception of the customers about the
quality of the service provided in the restaurants of 4 and 5 star hotels in the Eastern Black Sea Region of Turkey. Qualitative research
method, descriptive research approach and scanning model were adopted in the study. Secondary data were used in the study. The
criterion sampling technique was used to collect the study data. During the search, 3 thousand 6 Turkish comments were found.
Content analysis was applied to the data obtained by examining TripAdvisor reviews about the restaurants of 4 and 5 star hotels in the
Eastern Black Sea Region of Turkey. These comments were coded under 117 statements by taking expert opinions. There are 53
positive and 64 negative statements were described. These statements were then classified into 5 categories. The determined
categories were named as “food and beverage”, “service quality and presentation”, “design and atmosphere”, “price” and “cleanliness
and hygiene”. There are 2701 positive and 935 negative comments under these categories. The highest number of positive and
negative comments are in the “food and beverage” category and in the “service quality and presentation” category. Most of the
comments were related to breakfast.
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Girig
Turistlerin tuketim tercihlerinde ve satin alma karar stireglerinde referans gruplari 6nceden yakin cevreleriyken, bugtin ise
internet sayesinde herkes deneyim sahibi olabilmektedir (Kocaman, 2018). Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan bu
biyuk capli gelisme ile birlikte, diinya genelinde genis bir kullanim alanina sahip olan internet araglari her alanda oldugu
gibi turizm sektorlinde de birtakim yenilikleri ve gelismeleri beraberinde getirmektedir (Kilig, 2022; Nilashi vd., 2021; Yazici
Ayyildiz, 2020). Turizm isletmeleri de bu gelismeleri takip etmekte ve sosyal aglarda gikan yorumlari dikkate almaktadirlar
(Ak ve Kizilirmak, 2019; Celik, Gokce ve Gokge, 2017; Ungﬂren, Kagmaz ve Yetkin, 2016). Bu dogrultuda Glkelerin,
bdlgelerin ve sehirlerin mevcut durumlarini ortaya koymak icin bile sosyal adlar kullanilabilmekte ve bu kapsamda bilimsel
calismalar yapilabilmektedir. Yapilan arastirmalar incelendiginde (Amaral, Tiago ve Tiago, 2014) bélgelerin turist
profillerini, (Aydin, 2016) restoranlarin sosyal medya imajini, (Eren ve Celik, 2017) Turkiye'deki restoranlarin gastronomi
imajini, (Yasar, 2019) Kastamonu'da bulunan restoran musterilerinin sikayetlerinin degerlendirilmesi ile ilgili bilimsel
calismalari gosterilebilmektedir. Gorildigu Gzere sosyal adlar farkli amag ve konular dogrultusunda bélgelerin durumlari
ile ilgili bizlere bilgiler aktarabilmektedir.

Sosyal agdlarin etki guct ve Urtnlerin pazarlamasinda yaygin kullanimi (Law, Leung ve Wong, 2004) turistik hizmet
alanlarindan bir tanesi olan otel restoranlarinin da bu adlardaki bilinirliklerine ve imajlarina dikkat etmelerini
gerektirmektedir (Aydin, 2016; Erdem ve Yay, 2017; Erol, Orgiin ve Keskin, 2019; Ibis, Kizildemir ve Cép, 2019; Yetgin,
Kekiic ve Sayin, 2020). Sosyal aglar arasinda goris barindirma, kiyaslama yapma ve reklam gibi imkanlar saglayan
TripAdvisor, turizm sektdriindeki yenilikgi araglardan bir tanesi olmustur (Yoo, Sigala ve Gretzel, 2016). TripAdvisor,
turistlerin cesitli filtrelere gbre arama yaparak kendilerine en uygun seyahati ya da restorani se¢melerine katki
sa@lamaktadir (Mufioz-Leiva, Hernandez-Méndez ve Sanchez-Fernandez, 2012). Sosyal adlarin kullanim miktari ve etki
glcleri dikkate alindiginda otel yoneticilerinin énemli gelir alanlarindan bir tanesi olan restoranlar igin TripAdvisor gibi
sosyal aglarda iyi bir yonetim stratejisi uygulamalari genis kitlelere ulasmalarina, olumlu imaj gelistirmelerine ve musteri
sayllarini arttirmalarina katki saglayabilir.

Bu calisma ile Ttirkiye'nin Dogu Karadeniz Bélgesindeki 4 ve 5 yildizli otellerin blinyesinde bulunan restoranlarin verdikleri
hizmetlerin niteliklerinin tliketiciler tarafindan nasil algilandiklari TripAdvisor sosyal aginda bulunan yorumlara igerik analizi
uygulanarak ortaya koyulmustur. Calismanin amaci, Turkiye'nin Dogu Karadeniz Bélgesindeki 4 ve 5 yildizli otellerin
restoranlarinda sunulan hizmetin niteligine yonelik musterilerde olusan alginin dizeylerini ve boyutlarini ortaya koyarak
otel yoneticilerinin pazarlama iletisimi stratejilerini gelistirmelerine katki saglamaktir. Bircok bdlgede benzer galismalar
bulunmasina ragmen vyapilan literatiir taramalarinda bu bdlgeye yonelik caligmalara rastlaniimamaktadir. Bélgedeki
tiketici beklenti ve istekleri ile isletmelerin hizmet niteliginin belirlenmesi isletme ydneticilerinin karar alma mekanizmalarin
saglikli yiritmelerine saglayacag katki ve gelecekte yapilacak bilimsel ¢alismalara dayanak olusturmasi agisindan
calismanin dzgun oldugu distnulmektedir.

1. Kavramsal Gergeve

Turizm UrUnlerinin dogasi geregi musterilerin Gnceden deneyimleme imkani bulunmamaktadir (Alcazar, Pinero ve Maya,
2014). Bu durum tiiketicilerin daha énce gitmedigi bir destinasyon, konaklama tesisi veya restoran hakkinda herhangi bir
tahminde ya da tercihte bulunmasini zorlastirmaktadir (Yasar, 2019). Turizm isletmeleri genel olarak tiketicilere yonelik
olarak kapsamli bilgiler sunmakta ama turizm igletmelerinin sundugu bu bilgiler tiiketiciler i¢in genelde tarafli olarak
algilanmakta ve yeterli gelmemektedir (Kocaman, 2018). Bu baglamda tarafsiz bilgi arayisinda olan tliketiciler igin,
gevrimigi yorumlar satin alma davranislarinda etkili olmaktadir (Yazici Ayyildiz, 2020; Ugar ve Kirhasanoglu, 2021).
Tiketiciler arasinda elektronik ortamda gerceklesen bu tiir agizdan agiza iletisimler e-WOM (e-Word-of-Mouth) olarak
karsimiza gikmaktadir (Zhang, Ye, Law ve Li, 2010). Ayrica tuketiciler, Uriinler veya markayla ilgili yorumlar yazilirken
tlketici odakli olundugunu distinmektedirler (Kocaman, 2018). Bu sebeple gevrimici tiketici yorumlari igletmelerin sunmus
oldugu bilgilerden daha giivenilir bulunmaktadir (Ha, 2002). Bundan dolayi TripAdvisor gibi sosyal adlarda kullanicilarin
mal ve hizmetler hakkindaki deneyimlerinin paylasiimasiyla olusturulan yorumlar (Amaral vd., 2014), potansiyel tiketicilere
olumlu ya da olumsuz referans saglamakta ve satin alma davraniglarini degistirebilmektedir (Durmaz ve Yiksel, 2017;
Tiago, Amaral ve Tiago, 2015).

Sosyal aglarda gikan yorumlar potansiyel tilketiciler disinda isletmeler iginde firsatlar sunabilmektedir. Daha énce
deneyimde bulunan tiketicilerin referanslari sayesinde isletmeler tiketicilerin algilarini dgrenirken hem popiilerlik
kazanma hem de diger isletmeler ile rekabet etme sansi elde etmektedirler (Aydin, 2016; Duran, 2003; Zhang vd., 2010).
Ayrica isletmeler msterilerin tatmin olmadiklari noktalarda kendilerini gelistirerek musterilerin genel olarak daha mutlu
olmasini saglayabilmektedir. Yapilan bircok ¢alisma yeni bir misteri elde etmenin eskisini elde tutmaktan 5 kat daha
maliyetli oldugu tezini clirlitmesine ragmen daha yiiksek maliyetlere yol actigi konusu suphe getirmemektedir (Lin ve
Wang, 2006; Sharp, 2010; Unal ve Aldirmaz Akkaya, 2019). Giinkii isletmeleri ziyarete gelen miisterileri elde tutmak yerine
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yeni musteriler yaratmak igin reklam, pazarlama tanitim gibi ekstra maliyetlerinde géz ontine alinmasi gerekmektedir
(Anderson ve Kerr, 2002). Ayrica mevcut musterilerin sadakati igin onlarin isletmelerden memnun olarak ayrilmasi oldukga
onemlidir (Kerse, 2021). Bu durumun yonetilmesi ve takip edilmesi igin sosyal aglar birgok imkan sunabilmektedir. Bu
sebeple isletmelerin sosyal aglari takip etmesi ve bu aglardaki iletisimi yonetmeleri basarilarina katki saglayabilir.

Sosyal aglara konu olan isletmeler; oteller, acenteler, restoranlar, sosyal aktivite merkezleri vb. olabilmektedir. Turistik ve
turistik olmayan birgok isletme kullanicilarin gerek gérmesi durumunda bu listeye eklenebilmektedir. Bu kapsamda bircok
isletme sosyal aglarda yorum alabilmektedir. Yapilan arastirma yerli ve yabanci turistlerin yeme icme ihtiyacini kargilamasi
ve turistik isletme olarak kabul edilmesi sebebi ile otel blinyelerinde bulunan restoranlari kapsamaktadir. Otel blnyelerinde
bulunan bu restoranlar genel olarak konaklayan musterilere hitap etmesine ragmen ¢ogu otel, konaklamayan yerli ve
yabanci miisterilere de hizmet verebilmektedir. Ozellikle otellerde konaklamayan misafirler otellerin tanitiimasinda etkin
bir rol oynamakta ve memnun olan mUsteriler vasitasi ile surdirdlebilirligi saglamaktadirlar (Akkus ve Cengiz, 2013).
Ayrica birgok otel gelirlerin gesitlendiriimesi ile olugabilecek riskleri azaltmak ve mevcut gelirlerini artirmak istemektedir
(Comlekgi ve Glingdr, 2015). Otellerin blinyesinde bulunan restoranlar bu kapsamda gelirlerin gesitlendirilmesi amaciyla
otellere iyi firsatlar sunabilmektedir.

Arastirmaya konu olan otel restoranlarinin degerlendirilmesi igin sosyal aglardan TripAdvisor segilmistir. Clinkii yapilan
bazi (Ho, 2017; Xiang ve Gretzel, 2010) arastirmalar TripAdvisor sosyal aginda restoranlarla ilgili konularda ok fazla fikir
ve yorumlarin paylasildigini gostermektedir. Ote yandan TripAdvisor, potansiyel tiketiciler tarafindan giiven duyulan
dlnyanin en blytik sosyal adlarindan bir tanesi olarak ifade edilmektedir (Kilig, 2022; Lee, Law ve Murphy, 2011; Levy,
Duan ve Boo, 2013; Tepavcevi¢, Bradi¢ ve Lukovi¢, 2021). Ayrica Tripadvisor, kullanicilara satin aldiklari tatil, konaklama,
restoran vb. hizmetleri hakkinda rahatga ve dzgirce dederlendirme ve yorum yapma imkani sunmaktadir.

Literatirde konu ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde, Soriano (2002), yemegin kalitesi, yemegin maliyeti\degeri,
hizmetin kalitesi ve yer; Gupta ve arkadaslari (2007), yemek, fiyat ve servis; Namkung ve Jang (2008), yemek, servis ve
atmosfer; Liu ve Jang (2009), yemek, temizlik, servis ve fiyat; Zhang ve arkadaslari (2010), yiyecek, ambiyans ve hizmet
kalitesi; Ha ve Jang (2010), atmosfer, yemek ve servis; Jeong ve Jang (2011), yemek kalitesi, hizmet kalitesi, atmosfer
ve fiyat adaleti; Jo ve Oh (2011), mutfak ve yemek ¢esitleri; Mohammad ve arkadaslari (2012), yemek kalitesi, fiyat, hizmet
kalitesi, konum ve atmosfer; Akkus ve Cengiz (2013), yiyecek kalitesi, hizmet kalitesi, fiyat ve deder; Zorlu ve arkadaslari
(2013), yiyecek, hizmet atmosferi ve personel; Sahin, Cakici ve Gller (2014), yiyecek ve igeceklerin glvenilir olmasi,
restoran atmosferi ve personelinin temizligi ve personelin davraniglari; Kizilirmak ve arkadaslari (2015), lezzet, cesit,
atmosfer, kalite, sunum, hijyen ve temizlik, miktar; Aydin (2016), yiyecek kalitesi, menu gesitliligi, temizlik, fiyat, atmosfer,
calisanlarin profesyonel gériinimu, restoranin yeri ve yemek bekleme stresi; Mehtap ve arkadaglar (2016), yemek,
personel, fiyat, servis, atmosfer ve temizlik; Guler, Birdir ve Dalgi¢ (2016), gidayla ilgili dzellikler, servisle ilgili 6zellikler,
atmosferle ilgili 6zellikler, diger ézellikler; Bayram (2017) hizmet, yemek deger, atmosfer; Gan ve arkadaglari (2016),
yemek, servis, atmosfer ve fiyat; Eren ve Celik (2017), hizmet, deger, yiyecekler, atmosfer; Tastan ve Kizilcik (2017)
yiyecek ve icecek, calisanlar, fiyat, fiziki yapi, servis, atmosfer, meni ve temizlik; Kocaman (2018), tavsiye, hizmet,
memnuniyet, atmosfer, isletme, yiyecek ve igecek, fiyat; Erkmen (2019), yemegin kiiltirel yonleri ve servis; Unur, Erdem
ve Seker (2019), yiyecek ve icecek, servis, ambiyans ve diger kriterler; Yasar (2019), yiyecek ve igecek, servis, fiyat,
hizmet ortami, personel ve mendi; ibis ve arkadaglari (2019), Grtin, fiyat, fiziki kosullar ve hizmet kalitesi; Cakmak ve
Sarnsik (2020), yemek, hizmet, deger ve atmosfer; Pezenka ve Weismayer (2020), yemek, personel, icecekler, imkanlar,
menu, rezervasyon, temizlik, tatli yogunluk, sessizlik, 6deme segenekleri, konum ve ambiyans; Yazici Ayyildiz (2020),
yemek, personel, fiyat, servis, atmosfer ve temizlik; Oguzbalaban (2020), yiyecek ve igecek, fiyat, ¢alisanlar, servis,
temizlik, fiziki yapi, menii ve atmosfer; ipar, Babag ve Kok (2020), lezzet, miizik, hizmet kalitesi, tasarim, hijyen ve mend;
ibis (2021), iiriin ve kalite, fiyat, sunum ve servis, fiziki kogullar; Tian, Lu ve Mclntosh (2021), yemek, servis, harcama,
sosyal ve diger; Dogan ve Demirtas (2021), yemek lezzeti, porsiyon\tabaklama, fiyattmemnuniyet, ambiyans ve mimari,
temizlik\hijyen, yoresel yemek, personel yaklagimi, menu cesitliligi ve tavsiye; Sahin (2021), yemek, hizmet, deger ve
atmosfer bakiminda isletmeleri degerlendirmislerdir.

2. Yontem

Calismada sosyal bilimlerde yaygin bir sekilde kullanilan ve inanglari, davraniglari ve anlamlari ortaya ¢iktiklari baglam
icerisinde anlamak, tanimlamak ve agiklamak amaciyla nitel (kalitatif) arastirma yontemi kullanilmistir (Altunisik, Coskun,
Bayraktaroglu ve Yildirim, 2012; Blytkoztlrk, Kilig Cakmak, Akgun, Karadeniz ve Demirel, 2018). Arastirmada amaglar
bakimindan betimsel arastirma yaklasimi ve tarama modeli benimsenmistir (Altunisik ve digerleri, 2012; Biyukoztlrk ve
digerleri, 2018). Calismada su sorulara yanit aranmaktadir:

o Tirkiye’nin Dogu Karadeniz Bolgesindeki 4 ve 5 yildizl otellerin restoranlari tarafinda verilen hizmetin nitelikleri
tlketiciler tarafindan nasil algilanmaktadir?
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o Bolgedeki 4 ve 5 yildizl otellerin restoran musterileri hangi konularda TripAdvisor sosyal aginda yorum yapmay!
tercih etmektedir?

o  Musteriler tarafindan en begenilen, en basarili bulunan nitelikler nelerdir?
Musteriler tarafindan en begenilmeyen, en basarisiz bulunan nitelikler nelerdir?

e Sunulan hizmetin niteligine yonelik misterilerde olusan alginin boyutlari nelerdir?

Calismada ikincil verilerden yararlaniimistir. Calisma verilerini toplamak icin nitel arastirmalarda siklikla kullanilan dlgit
drnekleme tekniginden yararlaniimistir. Olciit drnekleme, galismanin amaciyla ilgili olarak belirlenen niteliklere (dlgiitiere)
sahip kisiler, olaylar, nesneler ya da durumlarin belirlenerek bu kriterleri saglayanlarin 6rnekleme dahil edilmesi olarak
tanimlanmaktadir (Blytkoztirk vd., 2013; Marshall ve Rossman, 2014). Tirkiye'de uygulanan “Turizm Tesislerinin
Niteliklerine lliskin Yonetmelik” geregi 4 ve 5 yildizli otellerde restoran hizmeti zorunlulugu bulunmaktadir (TUROFED,
2005). Calisma da bu yonetmelikten hareketle 4 ve 5 yildizli otellerin restoranlari ile sinirli tutulmustur. Dogu Karadeniz
Bélgesinde bulunan 6 ilin (Artvin, Giresun, GUmiishane, Ordu, Rize, Trabzon) 1 Ocak 2022 tarihinde Kiiltir ve Turizm
Miidiirliiklerinin resmi internet sitelerinde yer alan turizm isletme belgeli otellerin listesi incelenmistir. ilgili sitelerde Artvin'de
1 otel (4 yildizh), Giresun'da 1 otel (4 yildizli), Gimiishane'de 1 otel (5 yildizh), Ordu’da 11 otel (8 tanesi 4 yildizli, 3 tanesi
5 yildizli), Rize'de 7 otel (2 tanesi 4 yildizli, 5 tanesi 5 yildizli), Trabzon’da 30 otel (26 tanesi 4 yildizli, 4 tanesi 5 yildizli)
olmak tizere bolgede 51 tane 4 ve 5 yildizli otel isletmesi tespit edilmistir. Daha sonra bu otellerin 50 tanesinin TripAdvisor
sosyal aginda bulundugu saptanmistir. Bdylece arastirma kapsaminda Dogu Karadeniz Bolgesinde faaliyet gsteren 4 ve
5 yildizli 50 otelin restoranlarinin TripAdvisor sosyal aginda bulunan musteri yorumlari incelenmistir. Calisma verilerinin
glncel olabilmesi, degerlendirmelerin tutarlii§i agisindan son 10 yilda yapilan yorumlar dikkate alinmis ve en son 28 Ocak
2022 tarihinde sistemden veri alinmigtir. Yapilan taramada 3 bin 6 adet Tirkge yorum bulunmustur. Elde edilen verilere
icerik analizi uygulanmistir. igerik analizi yazili materyallerin sistemli olarak analiz edilmesi iizerine kurgulanmaktadir
(Balci, 2011). Bu kapsamda dncelikle veriler kategorize edilerek yorumlarin icerigine gére kodlanmistir. Elde edilen
kategoriler, frekans ve ylizde tablolari ile ifade edilmistir. Kategorilerin olusturulmasinda ¢alismanin literatir kisminda
bahsedilen ¢alismalardaki kategorilerden yararlaniimistir (Soriano, 2002; Gupta, McLaughlin ve Gomez, 2007; Namkung
ve Jang, 2008; J. Ha ve (Shawn) Jang, 2010; Jeong ve Jang, 2011; Mohammad vd., 2012; Zorlu, Ceken ve Kara, 2013;
Kiziirmak, Alrawadieh ve Aghayeva, 2015; Mehtap, Tanrisevdi ve Dogan, 2016; Gan, Ferns, Yu ve Jin, 2016; Tastan ve
Kizilcik, 2017; Yagar, 2019; Yazici Ayyildiz, 2020). igerik analizinde elde edilen kodlamalar literatiirdeki bu ¢alismalara
benzer gruplandirmalar yapilarak kategorilendirilmistir.

3. Bulgular

Uzman gorUsleri alinarak TripAdvisor'dan elde edilen 3 bin 6 adet yorum 117 ifade altinda kodlanmistir. Bu ifadelerin 53
tanesi olumlu 64 tanesi olumsuz olarak nitelendirilmistir. Daha sonra bu ifadeler 5 kategoride siniflanmigtir. Belirlenen
kategoriler “yiyecek ve igecek”, “hizmet kalitesi ve sunum”, “tasarim ve atmosfer”, “fiyat’ ve “temizlik ve hijyen” olarak
isimlendirilmistir. Bu kategoriler altinda toplam 2701 olumlu ve 935 olumsuz yorum bulunmaktadir. Bu durum otel
restoranlarinin musterilerinin olumlu seyleri daha ¢ok paylastigi seklinde yorumlanabilir. En fazla olumlu yoruma yiyecek
ve igecek kategorisi sahipken (1835) en fazla olumsuz yoruma da yine yiyecek ve igecek kategorisi (609) sahiptir. Bunu
406 adet olumlu yorum ve 167 adet olumsuz yorum ile hizmet kalitesi ve sunum kategorisi takip etmektedir. Olumlu
yorumlarin glincu sirasini tasarim ve atmosfer (292) kategorisi olustururken olumsuz yorumlarin Gglincl sirasinda fiyat
(95) bulunmaktadir. Olumlu yorumlarin dérdiinct sirasinda fiyat (88) yer alirken olumsuz yorumlarin dérdiinci sirasinda
tasarim ve atmosfer (33) yer almaktadir. Bunun yaninda en az olumlu yoruma temizlik ve hijyen grubu sahipken (80), en
az olumsuz yoruma da yine temizlik ve hijyen grubu (31) sahiptir. Olusturulan kategoriler tablo 1 ve tablo 2'de sunulmustur.
Goruldigu zere restoran misterilerinin en gok dikkat ettigi konular temel driin olan yiyecek ve igecekler ile hizmet kalitesi
ve sunum olmustur. Olumlu ve olumsuz yorumlar arasinda 6ncelik farki ise fiyatlar ile tasarim ve atmosferde olmustur. Bu
durum musgterilerin goreceli olarak fiyat pahaliigina tasarim ve atmosferden daha g¢ok 6nem verdigi seklinde
yorumlanabilir.

Tablo 1. TripAdvisor'daki Olumlu Yorumlara iligkin igerik Analizi Sonuglar

Gruplar ifadeler >i(2701) % ifadeler >i(2701) %

Kahvalti muhtesem 536 29,21 | icecekler giizel 45 245

Kahvalti gizel 208 11,34 | Kahvalti kaliteli 40 2,18

Yiyecek Yemekler lezzetli 177 9,65 | Yemekler kaliteli 30 1,63

) & Yemekler giizel 174 9,48 | Urlinler taze 19 1,04
Icecek Kahvalti cesitleri iyi 167 9,10 | Deniz Urinleri guzel 13 0,71
Kahvalti lezzetli 137 7,47 | Tatlilar lezzetli 7 0,38

Yemekler mikemmel 92 5,01 | Mezeler iyi 6 0,33
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Yéresel yemekler cok hos, lezzetli 80 4,36 | Alkol olmasi iyi 5 0,27

Kahvaltidaki yéresel Uriinler giizel 50 2,72 | Zeytinyaghlar glzel 2 0,11
Yemek cesitleri iyi 47 2,56 Toplam 1835 67,94
Hizmet kalitesi | Personel giler yizli 127 31,28 | Restoran hizmeti kaliteli 53 13,05
& Personel hizmeti iyi 17 28,82 | Personel profesyonel 41 10,10
Sunum Sunum glizel 68 16,75 Toplam 406 15,03
Manzara gtizel Al 24,32 | Ambiyans hog 11 3,77

Canli miizik olmas! giizel 64 21,92 | Mekan ferah ve dinlendirici 10 342

Tasarim Deniz kenarinda olmasi giizel 53 18,15 | Mekan genis ve konforlu 8 2,74
& i tasarim ve dekorasyon iyi 18 6,16 | Havuz basinda olmasi giizel 6 2,05
Atmosfer Sik mekan 17 5,82 | Mekan samimi ve sicak 3 1,03
Doga ile i¢ ice olmasi guizel 16 548 | Mekan modern 3 1,03

Mekan iyi 12 4,11 Toplam 292 10,81

Fiyatlar normal 21 23,86 | Kahvalti lcretsiz 5 5,68

Fiyatlar uygun 21 23,86 | Fiyatlar ucuz 4 4,55

Fiyat igecekler ikram 11 12,50 | Kuymak ikram 3 3,41
Yemek ve fiyat dengeli 7 7,95 | Hizmet kalitesi ve fiyat dengeli 3 341

ikramlar sahane 7 7,95 | Cok pahali degil 1 1,14

Disariya gore fiyatlar iyi 5 5,68 Toplam 88 3,26

Temizlik Restoran temiz 45 56,25 | Covid-19 dnlemleri var 6 7,50
& Yemekler temiz 14 17,50 | Arag ve geregler temiz 3 3,75
Hijyen Kahvalti temiz 12 15,00 Toplam 80 2,96

Tablo 1’de otel restoranlarina yonelik musteriler tarafindan yapilan olumlu yorumlara iligkin yapilan kodlamalar “yiyecek
ve igecek” (1835), “hizmet kalitesi ve sunum” (406), “tasarim ve atmosfer” (292) “fiyat” (88), “temizlik ve hijyen” (80) olarak
5 kategori altinda belirlenmistir. “Yiyecek ve icecek” kategorisi altinda 19 kod yer almaktadir. Bu kodlamalari sirasiyla
“kahvalti muhtesem” (536), “kahvalti glizel” (208), “yemekler lezzetli” (177), “yemekler glizel” (174), “kahvalti gesitleri iyi”
(167), kahvalti lezzetli (137), “yemekler mikemmel” (92), “yoresel yemekler lezzetli” (80), “kahvaltidaki yoresel Urinler
guzel” (50), “yemek cesitleri iyi” (47), “icecekler glizel” (45), “kahvalti kaliteli” (40), “yemekler kaliteli” (30), “Urlnler taze”
(19), “deniz Urlnleri glizel” (13), “tatlilar lezzetli” (7), “mezeler iyi” (6), “alkol olmasi iyi” (5), “zeytinyaglilar glizel” (2)
ifadeleri olusturmaktadir. Tablo 1 incelendiginde musterilerin otel restoranlarinda daha cok kahvalti yaptiklari gikarimi
yapllabilir. Bunda Dogu Karadeniz otellerinin yaygin olarak oda-kahvalti pansiyon tipinde galismalari gosterilebilir. Yine
bdlgede yerlesik bir adet haline gelen “pazar pidesi” olarak adlandirilan aile ile birlikte pazar gini kahvalti aliskanhi da
etkili olmus olabilir. MUsterilerin yiyecek ve icecek deneyimlerine ait bazi yorumlar agagida belirtilmistir:

“Kahvalti gayet iyiydi, masada olmasi gereken her sey vard..”
‘Kahvalti nefis! Cok cesit olmamasina ragmen yediginiz her sey ¢ok lezzetli...”
“*Karadeniz’in en lezzetli yemeklerini yedim.”

‘Aksam yemedindeki meze cesitlerinin lezzeti ve sunumlari, sabah kahvaltisinin gegitleri ve lezzeti son
derece 6zenliydi”’

Otel restoranlarina yonelik yapilan olumlu yorumlara bakildiginda musteriler tarafindan yiyecek ve igecek kategorisinden
sonra en fazla olumlu yorumu hizmet kalitesi ve sunum grubu almistir. Hizmet kalitesi ve sunum ile ilgili musteri tarafindan
yapilan olumlu yorumlar “personel gller yuzli” (127), “personel hizmeti iyi" (117), “sunum glizel” (68), “restoran hizmeti
kaliteli” (53), “personel profesyonel” (41) olmak Uzere 5 ifade altinda toplanmigtir. Bolgedeki otel restoranlarinda
profesyonel personel ile calisildigini, yapilan yorumlarin igerigi gostermektedir. Ayrica hizmet kalitesi ve sunumlar
bashgindaki olumlu yorumlarin olumsuzlardan fazla olmasi da genel anlamda bu konuda bélgede belirli bir hizmet
kalitesinin saglandidi seklinde yorumlanabilir. Msterilerin restoranlar ile ilgili hizmet kalitesi ve sunum degerlendirmelerine
ait bazi yorumlar agagida belirtilmistir:

“...0zellikle personelin samimiyeti ve profesyonelligi bizi buraya bagladi...”
“Restoran ekibi ¢ok hizli ve ¢ok samimiydi.”

“‘Restoran ekibi harika, ¢ok hizli, giiler yizlii ve hizmet sever.”

“ ..restoran hizmet memnuniyetimiz (ist seviyede.”

Musteriler tarafindan otel restoranlarina yonelik yapilan olumlu yorumlarla ilgili tglinci sirada tasarim ve atmosfer
kategorisi bulunmaktadir. Tasarim ve atmosfer kategorisi ile ilgili olumlu ifadeler 13 alt baglik altinda toplanmistir. Bunlari
“manzara guizel” (71), “canli muzik olmasi guzel” (64), “deniz kenarinda olmasi giizel” (53), “i¢ tasarim ve dekorasyon iyi”
(18), “slk mekan” (17), “doga ile i¢ ice olmasi guzel’ (16), “mekén iyi” (12), “ambiyans hos” (11), “mekén ferah ve
dinlendirici” (10), “mekan genis ve konforlu” (8), “havuz basinda olmasi gizel” (6), “mekén samimi ve sicak” (3), “mekan
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modern” (3) ifadeleri olugturmaktadir. Bu kategoride manzara ile ilgili yorumlarin 6ne ¢iktigi gortiimektedir. Bélgenin yesil
bitki ortlist ile turizmde bilinirligini isletmelerin de Grlnlerinin bir pargasi olarak kullanabildikleri seklinde yorumlanabilir.
Tasarim ve atmosfer ile ilgili 6ne ¢ikan misteri yorumlari asagida belirtilmistir:

“...manzara benim igin harikayd:.”

“Manzara karsisinda kahvalti yapip giintin keyfini ¢ikarabilirsiniz.”
“...bahge diizeni glizel, mavi ve yesil ile i¢ ice yenilen yemek harika...”
“...kendimi evimde gibi hissetmeme olanak sagliyor.”

Musteriler tarafindan otel restoranlarina yonelik yapilan olumlu yorumlarin dérdinci sirada fiyat kategorisi yer almaktadir.
Fiyat kategorisinde bulunan olumlu yorumlardan 11 ifade elde edilmistir. Bunlari; “fiyatlar normal” (21), “fiyatiar uygun”
(21), “icecekler ikram” (11), “yemek ve fiyat dengeli” (7), “ikramlar sahane” (7), “disariya gére fiyatlar iyi” (5), “kahvalti
ucretsiz” (5), “fiyatlar ucuz” (4), “kuymak ikram” (3), “hizmet kalitesi ve fiyat dengeli” (3), “cok pahali degil” (1) ifadeleri
olusturmaktadir. Musterilerin fiyat ile ilgili olumlu yorumlarindan bazilari agagida belirtilmigtir:

“...yemeklerin fiyat her giin tercih edebilecegim diizeydeydi.”
“Ogle ve aksam yemeklerini otelde yedik fiyatlar uygundu.”
“...ikramlar sinirsiz, daha ne istersiniz ki?”

“...istege gbre mihlama gibi spesiyal ikramlar var.”

Otel restoranlarina yonelik misteriler tarafindan yapilan olumlu yorumlarin son sirasinda temizlik ve hijyen kategorisi
bulunmaktadir. Bu kategorideki yorumlar 5 ifade altinda toplanmistir. ifadeleri sirasiyla “restoran temiz” (45), “yemekler
temiz” (14), “kahvalti temiz” (12), “covid dnlemleri var” (6), “arag ve geregler temiz” (3) olusturmaktadir. Bu durum galisma
alaninin 4 ve 5 yildizli turizm isletme belgeli otellerden olusmasi sebebiyle ilgili belge standartlari geredi bélgede belirli bir
temizlik ve hijyen dizeyinin saglandidi ya da musterilerin digarda yemek yemeyle ilgili en az dikkat ettikleri seyleri bu
kategoridekilerin olusturdugu dustiniimektedir. MUsterilerin temizlik ve hijyen grubuyla ilgili olumlu ifadelerini agiklayan
bazi yorumlar agagida belirtiimistir:

“...bu dénemde dzellikle temizlik konusundaki hassasiyetleri hosuma gitti”
“...restoranda temizlik (ist seviyede”
“Dikkatimi ¢eken tek sey restoranin bu kadar dtizenli ve temiz olmasiydi”

“Restoranin kahvaltisi ve yemekleri cok temiz, kesinlikle tavsiye ederim.”

Tablo 2. TripAdvisor'’daki Olumsuz Yorumlara iligkin igerik Analizi Sonuglari

Gruplar ifadeler 5i(935) | % | ifadeler 5i(935) | %
Kahvalti cesitleri az 78 12,81 | Yemekler lezzetli degil 17 2,79
Kahvalti kotl 74 12,15 | Kahvalti lezzetli degil 16 2,63

Kahvalti kalitesi kot 53 8,70 | Etrunleri kot 11 1,81
Yemekler kétu 51 8,37 | Uriinler bayat 9 1,48
Yiyecek Yemekler vasat 50 8,21 | Tatlilar lezzetli degil 6 0,99
& Yemek cesitleri az 49 8,05 | Mezeler zayif 6 0,99
i cecek Kahvalt vasat 39 6,40 | Tath yok 6 0,99
Kahvaltida yéresel Uriinler yok 31 5,09 | Kahvalti agik bife degil 5 0,82
Yemek kalitesi kot 28 4,60 | Deniz Urinleri yok 4 0,66
Yemekte ydresel drtinler yok 28 4,60 | Meze cesitleri az 3 0,49
icecekler zayif 23 3,78 | Aksam yemegi acik bufe degil 3 0,49
Alkol yok 19 3,12 Toplam 609 65,13
Hizmet Kalitesi Personelnhi"zmeti koti 50 29,94 Per_sonel k?ba 14 8,38
& Sunum kot 37 22,16 | Eksik menii 14 8,38
Sunum Restoran hizmeti kalitesiz 29 17,37 | Personel sayisi yetersiz 6 3,59
Personel profesyonellikten uzak 17 10,18 Toplam 167 17,86
Fiyatlar pahali 21 22,11 | Yoresel urlin ekstra tcretli 6 6,32

icecekler ekstra licretli 18 18,95 | Aksam yemekleri pahali 4 4,21

Aksam yemegi ekstra tcretli 10 10,53 | Ekstra (cret alindi 4 4,21
Fiyat Kahvalti pahali 7 7,37 | Yemek fiyat orani dengesiz 3 3,16
Kahvalti ekstra Gcretli 7 7,37 | Ikram yok 2 211
Hizmet kalitesi ve fiyat dengesiz 6 6,32 | Kuver parasi var 1 1,05
Alkol pahali 6 6,32 Toplam 95 10,16
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Mekan kiiglik 8 24,24 | Restoran yemekhane gibi 2 6,06

Miizik rahatsiz edici 4 12,12 | Havasiz 1 3,03

Tasarim Mekan kalabalik 4 12,12 | Manzara koti 1 3,03
& Restoranda diigiin var 3 9,09 | Mekan iyi degil 1 3,03
Atmosfer Klima yok 3 9,09 | Canli mizik yok 1 3,03
Mekan aydinlatmasi yetersiz 2 6,06 | Konforlu degil 1 3,03

Mekén siradan 2 6,06 Toplam 33 3,53

Temizlik Arag ve geregler lekeli, kirli 7 22,58 | Masa ve sandalyeler eskikirli 4 12,90
3 Yemekler temiz degil 7 22,58 | Kapali restoranda sigara igiliyor 2 6,45
Hijyen Kahvalti temiz degil 5 16,13 | Covid-19 6nlemleri yok 2 6,45
Restoran temiz degil 4 12,90 Toplam 31 3,32

Tablo 2'de otel restoranlarina yonelik miisteriler tarafindan yapilan olumsuz yorumlara iliskin icerik analizi sonucu
gosterilmistir. Misteriler tarafindan yapilan 935 olumsuz yorum 64 ifade altinda toplanmistir. Bu ifadeler “yiyecek ve
icecek” (609), “hizmet kalitesi ve sunum” (167), “tasarim ve atmosfer” (33) “fiyat” (95), “temizlik ve hijyen” (31) olmak uzere
5 kategoride gruplanmistir.

2l

Yiyecek ve igecek kategorisinde “kahvalti gesitleri az” (78), “kahvalti kotl” (74), “kahvalti kalitesi kotu” (53), “yemekler kot
(51), “yemekler vasat” (50), “yemek cesitleri az” (49), “kahvalti vasat” (39), “kahvaltida yoresel trlnler yok” (31), “yemek
kalitesi kotu” (28), “yemekte yoresel drtinler yok” (28), “icecekler zayif” (23), “alkol yok” (19), “yemekler lezzetli degil” (17),
“kahvalti lezzetli degil” (16), “et rlnleri kotd” (11), “riinler bayat’(9), “tathlar lezzetli degil” (6), “mezeler zayif’ (6), “tatl
yok” (6), “kahvalti acik biife degil” (5), “deniz Urlinleri yok” (4), “meze cesitleri az” (3), “aksam yemegi acik biife degil” (3)
olmak tzere toplam 23 ifade yer almaktadir. Olumlu yorumlara benzer bir sekilde bu kategorideki ifadelerin agirligini yine
kahvalti ile ilgili yorumlarin olusturdugu gorilmektedir. Yapilan yorumlarin Griiniin niteliginden ¢ok ¢esitliligi ile ilgili oldugu
ortaya ¢ikan baska bir konudur. Ayrica bélgedeki musterilerin yéresel Grtinleri tercih ettikleri de gérlimektedir. Yiyecek ve
icecek kategorisi ile ilgili olumsuz deg@erlendirmede bulunan misterilerin bazi yorumlari sunlardir:

“Restoranin kétii yani yemekler diyebilirim, lezzet konusunda sorunlari var’
“Sabah kahvaltisinda cesit yoktu”

“4 aile 5 yil 6nce gitmistik o dénem sadece aksam yemedini eksik bulmustuk. Simdi ise her sey eksik ve
vasattl, aksam yemedgini hig vermeseler daha iyiydi.”

“...kendi bblgesinin yemek gesitlerini yansitmiyordu”

Musteriler tarafindan otel restoranlarina yonelik yapilan olumsuz yorumlari ikinci sirada hizmet kalitesi ve sunum
olusturmaktadir. Bu kategorideki yorumlar 7 ifade altinda kodlanmistir. Bu ifadeler “personel hizmeti kéti” (50), “sunum
kotl” (37), “restoran hizmeti kalitesiz” (29), “personel profesyonellikten uzak” (17), “personel kaba” (14), “eksik menl” (14),
“personel sayis| yetersiz” (6) olarak belirlenmistir. Hizmet kalitesi ve sunum ile ilgili olumsuz yorumlarin ayni kategorideki
olumlu yorumlarin yaklagik %41'i kadar oldugu gorilmektedir. istatistiki olarak olumsuz yorumlar daha az olsa da baz
otellerin personel egitimine yeterince 6zen gdstermedigi ya da deneyimsiz personel ile hizmet verdigi gériilmektedir.
Musterilerin hizmet kalitesi ve sunum ile ilgili degerlendirmelerini belirtilen bazi yorumlari su sekildedir:

“‘Restorandaki hizmet kalitesi sifir (0) denecek kadar kétu, personel berbat”
“..yeterli ve tecriibeli personel mevcut degil”

“Meniiden yemek segip margarita pizza siparisi verdim, peynirli ekmek geldi. Ne bir pesto sos ne bir
roka... Koskoca otelde pizza sunumu yapmayi bilmiyorlar, begenmeyip geri génderdim.”

Musteriler tarafindan en fazla yorum alan ctincl kategoriyi fiyat ile ilgili ifadeler olusturmaktadir. Fiyat kategorisi altinda
“fiyatlar pahali” (21), “icecekler ekstra Ucretli” (18), “aksam yemedgi ekstra ucretli” (10), “kahvalti pahal” (7), “kahvalti ekstra
tcretli” (7), “hizmet kalitesi ve fiyat dengesiz” (6), “alkol pahali” (6), “yoresel Grlnler ekstra lcretli” (6), “aksam yemekleri
pahall” (4), “ekstra Ucret alindi” (4), “yemek ve fiyat orani dengesiz” (3), “ikram yok” (2), “kuver parasi var” (1) olmak tzere
13 ifade yer almaktadir. Fiyatla ilgili olumsuz yorumlarin genellikle fiyata dahil olan ya da olmayan seylerle ilgili oldugu
gortiimektedir. Misterilerin ana yemegin yaninda yenilen ya da igilen seyleri fiyata dahil olarak istedigi gérilmektedir.
Musteriler tarafindan fiyat ile ilgili yapilan bazi olumsuz yorumlar sunlardir:

“

...fiyat ve kalite kiyaslamasi yapilirsa bu fiyata cok daha kaliteli mekénlar mevcut”

“

...kahvaltidaki kuymak icin ekstra tcret alindi”

...aksam yemedi icin ekstra licret aldilar”

“Alkol tiiketebileceginiz bir restoran ancak alkol fiyatlarinin oldukga gereksiz pahaliligi var ve bence
anlamsiz pahalr”
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Olumsuz yorumlarin yer aldi§i dérdiinci kategori tasarim ve atmosfer olarak adlandiriimistir. Bu kategorideki yorumlar 13
ifade altinda toplanmistir. Bu ifadeleri sirasiyla “mekan kuguk” (8), “mlizik rahatsiz edici” (4), “mekén kalabalik” (4),
‘restoranda digtin var” (3), “klima yok” (3), “mekan aydinlatmasi yetersiz” (2), “mekan siradan” (2), “restoran yemekhane
gibi” (2), “havasiz” (1), “manzara kotu” (1), “mekan iyi degil” (1), “canli mizik yok” (1), “konforlu degil” (1) olusmaktadir. Bu
kategorideki olumlu yorumlari manzara ile ilgili seyler, olumsuz yorumlari ise mekanin 6lglleri ve kullanim olanaklari
olusturmaktadir. Bu durum bolgede yatirim eksikliginin oldugunun gostergesi olarak yorumlanabilir. Musterilerin tasarim
ve atmosfer kategorisinde yer alan olumsuz yorumlarindan bazilari sunlardir:

“...5 yildizli bir otel ama restorani kiigiik...”

“Restoran cati katinda ve 40 derecelik sicakta klimasi bulunmuyor.”
“Arkada piyanist santériin cosmasi egliginde yemek yedik...”

Musgteriler tarafindan en az olumsuz yorum temizlik ve hijyen kategorisinde yapiimistir. Bu kategoride 8 ifade yer
almaktadir. Bunlar; “arag ve geregler lekeli ve kirli” (7), “yemekler temiz degil” (7), “kahvalti temiz degil” (5), “restoran temiz
degil” (4), “masa ve sandalyeler eski veya kirli” (4), “kapall restoranda sigara igiliyor” (2), “covid 6nlemleri yok” (2)
olugsmaktadir. Bélgedeki otel restoranlari ile ilgili yapilan 3 bin 6 yorum arasinda 31 yorum ile %1 gibi kiigiik bir orana sahip
olsa da bazi isletmelerin bu konuya yeterince énem vermedigi ya da deneyimsiz personeller tarafindan yapilan ya da
gbzden kagan dnemli hatalar gorulebilir. Temizlik ve hijyen kategorisine ait bazi olumsuz musteri yorumlari sunlardir:

“

...catal, bigak, bardak vs. temiz degildi.”

“

...hangi bardadi aldiysam kKirli ve parmak izi vard..”

“

...kapall mekénda nasil sigara icilebiliyor...”

“

...yemeklerden biri tavuk 1zgarali makarna sefin 6nerisi sefin kiliyla geldi. Flérence usulii tavuk bir adet
kalmig o da arkadasimin gida zehirlenmesi nedeniyle aksami hastanede gegirmesine neden oldu.”

Sonug ve Degerlendirme

Cevrimici mUsteri degerlendirmelerini (e-WOM) ele alan sosyal aglar igerisinde seyahat, konaklama ve yiyecek-igecek
isletmeleri icin kullanicilar tarafindan en gok TripAdvisor sosyal adi tercih edilmektedir (Miguéns, Baggio ve Costa, 2008).
Musteriler gittikleri restoranlari yiyecek-igecek, hizmet kalitesi, atmosfer, fiyat, temizlik gibi kriterlere gore degerlendirerek
potansiyel misterilere ve isletmelere bilgi saglamaktadir (Cuhadar ve Giiney, 2018). Bu nedenle restoranlara ydnelik
yapilacak arastirmalarda TripAdvisor gibi sosyal agdlarin dikkate alinmasinin énemli oldugu disinilmektedir. Bu
arastirmada Dogu Karadeniz Bolgesi'nde bulunan 4 ve 5 yildizli turizm isletme belgeli 50 otelin biinyesinde yer alan
restoranlara ait TripAdvisor musteri yorumlari igerik analizi yontemiyle incelenmis; restoranlarin mevcut hizmetlerinin
niteligi ve musterilerinin algi dizeyleri ortaya koyulmaya caligilmistir. Arastirma sonuglarina bakildiginda otel bunyesinde
yer alan restoranlarin hizmetlerini degerlendirmede musterilerin temel aldigi unsurlar yiyecek ve icecek, hizmet kalitesi ve
sunum, tasarim ve atmosfer, fiyat, temizlik ve hijyen olarak siniflanmigtir.

Calismada bélgedeki otel restoranlari ile ilgili olumlu yorumlari kapsayan ifadelerin gogunlukta oldugu gérilmektedir.
Restoranda yapilan kahvaltinin muhtesem olmasi, personelin giler yizle hizmet etmesi, manzaranin giizel olmasi,
fiyatlarin normal bulunmasi, restoranin temiz olmasi misterilerin bahsettigi olumlu yorumlari kapsayan ifadelerin baginda
yer almaktadir. isletmeler agisindan bu durum iki sekilde dnemlidir. Birincisi bu sonug genel anlamda bélgede yiyecek-
icecek hizmetlerinin iyi dizeyde oldugunu gosterebilir. Bu durumda rekabette 6ne gikmak icin Urin niteligi digindaki
alanlara da odaklanilmasi gerekmektedir. ikinci durum ise bélgedeki miisterilerin olumlu duygu ve diistincelerini daha gok
paylasma egilimde oldugudur. Aydin’'in (2016) yaptigi ¢alisma sonucunda da Tripadvisor lizerinden yapilan yorumlarin
isletmelerin imajlarina dnemli bir etkisi oldugu gértlmektedir. Farkli olarak Aydin'in (2016) yapti§i calismada en 6nemli
etken fiyat ¢ikarken bu galismada fiyat ile birlikte, yukarida bahsedilen diger nedenler de 6n plana ¢ikmaktadir. Bu durum
isletmelerin sosyal aglar izerinden e-WOM ile olumlu imaj olusturmalarinda ve taninirliklarini arttirmada msterilerinden
daha kolay faydalanabilme olanagi saglayabilir.

Yapilan galismanin Eren ve Gelik'in (2017) 100 restoran isletmesine yonelik 1.000 adet yorum tzerinde yaptiklari ¢alisma
ile birlikte en fazla yorumu kapsayan calismalardan biri oldugu gérilmektedir. Iki calismada da yapilan yorumlarin
birgogunda mutlaka bir yemek veya igecek adi ya da tirii oldugu goériiimektedir. Bu durum isletmelerin atmosfer, hizmet
kalitesi, manzaranin glizel olmasi gibi etmenler disinda mendlerindeki servis edilen Urlinlere daha ¢ok odaklanmalari
gerektigini gostermektedir.
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En fazla olumlu ve olumsuz yorum yiyecek ve igecek kategorisi ile hizmet kalitesi ve sunum kategorisinde yer almaktadir.
Bu durum ilbay'in (2021) yilindaki ¢alismasi ile benzerlik géstermektedir. Restoran miisterilerinin en ¢ok dikkat ettigi
konular temel Grlintn unsurlari olmustur. Msterilerin en gok kahvalti ile ilgili yorum yapmasi bélgedeki otel restoranlari
icin kahvalti menilerinin en énemli Grlinleri oldudunu géstermektedir. lyi bir kahvalti mentisti ve profesyonel hizmet ile
isletmelerin basarili olabilecegi gorlimektedir. Konuyla ilgili yapilan olumsuz yorumlarin gesitlilik ve yoresel (rlinlerin az
olmaslyla ilgili olmasi igletmeler igin gelistirebilecekleri en temel unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Olumsuz yorumlarin
arasinda Uglncu sirada yer alan fiyatla ilgili unsurlar da fiyata dahil olan ya da olmayan seyler tizerinedir. Misterilerin bazi
seylerin fiyata dahil olarak ikram edilmesini istedigi gorilmektedir. Yoéresel (rlinlerle zenginlestirimis kahvalti menisi ve
ikram Grunler ile misteri memnuniyeti arttirilabilecedi diustntlmektedir. Musteriler bolgedeki otel restoranlarinin
manzaralarindan hosnut olmakla birlikte restoranlari kiigtik, kalabalik, yetersiz havalandirma ve aydinlatmaya sahip olarak
tanimlamaktadir. Daha seyrek masa duizeni ve uygun iklimlendirme ve aydinlatma ile musterilerin bu konudaki sikayetleri
de ortadan kaldirilabilir. Masa sayisinin azaltiimasi goreceli olarak daha az musteriyi agirlanacagini dusundirse de daha
az sayida masa ile hizmet vermek talebin yogun oldugu izlenimi yaratabilir ve hem musteri memnuniyeti yoluyla hem de
tercih edilirligin artmasi ile gelir diizeyi korunabilir hatta arttirilabilir. Masa sayisinin azaltiimasi personelin is yogunlugunu
da azaltacad icin hizmet kalitesini arttirabilir ve sunumda yasanabilecek hatalari minimize edebilir. Bélgedeki otel
restoranlari ile ilgili yapilan yorumlarin %1 gibi klgtk bir oranini temizlik ve hijyenle ilgili olumsuz yorumlar olusturmustur.
Hizmet sektorliinde insan faktéri dnemli bir unsurdur. Hizmeti veren kisi Urliniin bir parcasi olarak goriilmektedir.
Deneyimsiz personeller tarafindan yapilan ya da gézden kacan hatalar misterilerin memnun oldugu birgok seyi g6z ardi
etmelerine neden olabilir. Temizlik ve hijyen en az yorum yapilan konu olsa da bu galisma musterilerin yaptigi yorumlar
inceledigi icin musterilerin karsilastiklar durumlar hakkinda yorum yapmamis olma ihtimali gz ardi ediimemelidir.
Personelin egitim ihtiyaclarinin analiz edilerek gerekli konularda onlara egitim verilmesi isletmelerin hizmet kalitesini ve
olumlu imajini arttirabilir. Bdylelikle isletmeler basarili olabilir.

Bu calisma bdlgede bu konuda yapilmis éncii bir calismadir. isletmelerin hizmet niteligini ve misterilerin alg diizeyini
ortaya koymada dnemli oldugu distnilmektedir. Gelecekte birincil verilerden yararlanilarak nitel ve nicel aragtirmalar
yapllmasi isletmelerin basarisini arttirmaya yardimci olabilir. Ayrica musterilerin algilama dlizeyleri Gzerinde etkili olan
unsurlarin da ortaya koyulmasi dnem arz etmektedir. Hizmet sektorinin en dnemli unsurlardan biri sUphesiz isletme
calisanlaridir. Hizmetin niteligi Uzerinde direkt etkileri bulunmaktadir. Bolgede otel restoranlarinda galisanlarin is tatmini,
hizmet kalitesi, mlsteri memnuniyeti gibi kavramlar tzerine algi diizeylerinin belirlenmesi verilen hizmetle ilgili bakis agisini
genigletebilir.
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Extended Abstract
Aim and Scope

The influence of social networks and their widespread use in the marketing of products (Law, Leung ve Wong, 2004)
require hotel restaurants, which is one of the touristic service areas, to pay attention to their awareness and image in these
networks (Aydin, 2016; Yetgin, Kekii¢ ve Sayin, 2020).TripAdvisor, which provides opportunities such as hosting opinions,
comparing and advertising among social networks, has been one of the innovative tools in the tourism sector (Yoo, Sigala
ve Gretzel, 2016). The aim of this study is to contribute to the development of marketing communication strategies by hotel
managers by revealing the levels and dimensions of the perception of the customers about the quality of the service
provided in the restaurants of 4 and 5 star hotels in the Eastern Black Sea Region of Turkey.

Methods

Qualitative research method, descriptive research approach and scanning model were adopted in the study. In the study,
data were collected using the criterion sampling technique on secondary data. In this respect, TripAdvisor reviews of
restaurants in 4 and 5 star hotels in the Eastern Black Sea Region of Turkey were examined. Content analysis was applied
to the obtained data.

Findings

As a result of the content analysis, 3 thousand 6 Turkish comments were found. These comments were coded under 117
statements by taking expert opinions. There are 53 positive and 64 negative statements were described. These statements

were then classified into 5 categories. The determined categories were named as “food and beverage”, “service quality
and presentation”, “design and atmosphere”, “price” and “cleanliness and hygiene”. There are 2701 positive and 935
negative comments under these categories. The most positive reviews include the food and beverage category (1835),
while the most negative comments are still the food and beverage category (609). This is followed by 406 positive
comments and 167 negative comments as well as quality of service quality and presentation categories. The third order
of positive reviews is the design and atmosphere (292) category, while the third rank of negative comments is price (95).
The fourth order of positive reviews is price (88), while the fourth order of negative comments is design and atmosphere
(33). It also has the least positive interpretation of cleanliness and hygiene (80), while the least negative interpretation is

also the cleanliness and hygiene group (31).

Conclusion
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In the study, it is seen that there are more positive comments about the hotel restaurants in the region. The excellent
breakfast in the restaurant, the friendly service of the staff, the beautiful view, the reasonable prices, the cleanliness of the
restaurant are among the positive comments mentioned by the customers. This results in a general sense would indicate
that food and beverage services are at good level in the region and that customers tend to hare more positive feelings and
thoughts. This is important for businesses to focus on areas other than product qualifaciton for competitive advantage and
to make better use of customers with e-WOM for positive image creation.

The most positive and negative comments are in the food and beverage category and the service quality and presentation
category. The subjects that restaurant customers pay the most attention to have been the elements of the basic product.
The fact that customers mostly comment on breakfast shows that breakfast menus are the most important products for
hotel restaurants in the region. It is seen that businesses can be successful with a good breakfast menu and professional
service. The fact that the negative comments made on the subject are related to the diversity and the scarcity of local
products emerge as the most basic element for businesses to develop. The negative aspects of price are also on things
that are included or not included in the price. It seems that customers want some things to be offered as included in the
price. Customer satisfaction can be increased with a breakfast menu enriched with local products and catering products.
Customers enjoy the views of hotel restaurants in the area, but describe them as small, overcrowded, poorly ventilated
and illuminated. Customer complaints on this subject can also be eliminated with less frequent table arrangement and
appropriate air conditioning and lighting. Although reducing the number of tables suggests that relatively fewer customers
will be accommodated, serving with fewer tables can create the impression that the demand is intense, and the income
level can be maintained or even increased by both customer satisfaction and increasing preference. Reducing the number
of desks will also reduce the workload of the personnel, thus increasing the service quality and minimizing the errors that
may occur in the presentation. Although cleanliness and hygiene are the least commented subjects, the possibility that
customers did not comment on the situations they encounter should not be overlooked, since this study examines the
comments made by the customers. In the service sector, the human factor is an important element and the person
providing the service is seen as a part of the product. Mistakes made or overlooked by inexperienced staff can cause
customers to ignore many things they are happy with. Analyzing the training needs of the personnel and providing them
with training on the necessary issues can increase the service quality and positive image of the enterprises. This is how
businesses can be successful.
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