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Bu calismanin amaci, miisterilerin Gault Millau Rehberi’nde bulunan restoranlara yonelik liks mutfak deneyimlerini
inceleyerek bu deneyimin altinda yatan boyutlar1 ortaya ¢ikarmaktir. Arastirmanm amaci dogrultusunda, kullanici
tarafindan olusturulan igerik temelli web siteleri arasinda en bilinenlerden biri olan TripAdvisor web sitesine
deneyimlerini aktaran miisterilerin ¢evrim i¢i yorumlari analiz edilmistir. TripAdvisor'dan elde edilen gevrim igi
yorumlar, 2024 yilinin Mart ayinda iki haftalik bir siire igerisinde toplanmustir. Analiz sonucunda ‘algilanan hizmet
kalitesi’, ‘algilanan yemek kalitesi’, ‘restoran ambiyansi’, ‘unutulmaz bir deneyim’, ‘ayricalik duygusu’ ve
‘beklentilerin kargilanmasi’ adli altt ana temay: igeren “liiks mutfak restoran deneyimi bilesenleri” modeli elde
edilmistir. Miusterilerin lilks mutfak deneyimi iizerine odaklanan ilk ¢alismalardan biri olan bu g¢alisma mevcut
literatiire katki saglamaktadir.

ABSTRACT

This study aims to examine customers' luxury cuisine experiences of restaurants in the Gault Millau guide and to reveal
the underlying dimensions of this experience. For the study, online reviews of customers who shared their experiences
on TripAdvisor, one of the most well-known user-generated content-based websites, were analyzed. Online reviews
from TripAdvisor were collected over two weeks in March 2024. As a result of the analysis, the “luxury cuisine
restaurant experience components” model was obtained which includes six main themes; "perceived service quality’,
‘perceived food quality’, 'restaurant ambiance', 'a memorable experience', 'a sense of privilege' and 'fulfillment of high
expectations'. As one of the first studies to focus on customers' experience of luxury cuisine, this study contributes to
the existing body of knowledge.

1. Giris

degerlendirilmesinde ve siralanmasinda o6nemli bir rol
oynamaktadir (Surlemont vd., 2005). Bu rehberlerin her biri,

Kokleri Fransiz mutfak geleneklerine dayanan liiks mutfak
(haute cuisine) kavrami, gastronomiye dair sofistike ve rafine
bir yaklagimi temsil etmektedir (Myhrvold, 2011). Bu mutfak
tarzi, detaylara gosterilen titizlik, zarif sunum ile kaliteli ve
liks malzemelerin kullanimiyla karakterize edilmektedir
(Jalis vd., 2014). Liiks mutfak yalnizca yemegin kendisiyle
ilgili degildir; ambiyans ve hizmetten her bir yemekte
sergilenen yaraticilik ve yenilige kadar tiim yemek deneyimini
kapsamaktadir (Presenza vd., 2018). Bu {ist diizey mutfak
deneyimini sunan restoranlari taniyan bir dizi rehber
bulunmaktadir (Lane, 2013).

‘The Good Food Guide’, ‘Gault Millau’, ‘Zagat’ ve ‘The

restoranlart  degerlendirmek igin farkli metodolojiler
kullanmakta ve kiiresel olarak mutfak derecelendirme
sistemlerinin gesitliligine katkida bulunmaktadir (Harrington
vd., 2013). Michelin Guide, Gault Millau, Harden's ve The
World's 50 Best Restaurants gibi 6nemli rehberler, her bir
isletmenin kalitesini ve degerini belirlemek igin belirli
kriterler kullanarak belirli bolgelerdeki lokantalarin ayrintili
degerlendirmelerini yapmaktadir.

TripAdvisor gibi kullanic1 tarafindan olugturulan igerik
platformlarinda miisteriler tarafindan paylasilan igerikler,
bireylerin yemek deneyimlerini ve tercihlerini anlamak igin
siklikla kullanilan 6nemli bir kaynaktir (Le vd., 2021).

World's 50 Best Restaurants’. gibi kaliteli yemeklere TripAdvisor gibi platformlarda kullanicilar tarafindan

odaklailan restoran rsi:-hberlerl,k restoralollalrm’ mutfak olusturulan yorumlar ve tavsiyeler, restoran kalitesi, hizmet ve

Sunumiarina - ve  genel  yeme deneyimlerine  gdre genel yemek deneyimi hakkinda 6zgiin bilgiler saglamaktadir
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(Pezenka & Weismayer, 2020). Miisterilerin kullanict
tarafindan olusturulan icerik temelli platformlarindaki
yorumlart ve derecelendirmeleri yalnizca diger miisterilerin
restoran secimlerini etkilemekle kalmaz, ayni zamanda
restoranlara  sunduklar1 hizmetlerin iyilestirilmesi ve
gelistirilmesi i¢in degerli geri bildirimler sunmaktadir
(Tannverdi & Ciki, 2022).

Restoran miisterilerinin deneyimlerini, kullanici tarafindan
olusturulan igerik tabanli web siteleri araciligiyla ortaya koyan
birgok arastirma yapilmistir. Bu arastirmalar, restoran
endiistrisinde tiiketici algilarini ve kararlarini sekillendirmede
¢evrim i¢i incelemelerin ve kullanici tarafindan olusturulan
igerik tabanli web sitelerinin dnemini ortaya koymaktadir (Vu
vd., 2019). Miisterilerin restoran deneyimlerini kullanici
tarafindan olusturulan icerik temelli web siteleri araciligryla
ortaya ¢ikarmak amaciyla yapilan dnceki caligmalar arasinda
vejetaryen restoran deneyimleri (Nilashi vd., 2021), robotik
restoran deneyimleri (Seyitoglu & Ivanov, 2020), Osmanli
mutfagi deneyimleri (Ogretmenoglu vd., 2023) ve helal
restoran deneyimleri (Hossain vd., 2022) yer almaktadir.
Ancak miisterilerin Gault Millau rehberine kabul edilen
restoranlara iliskin liks mutfak deneyimlerini kullanici
tarafindan olusturulan igerik temelli web siteleri yardimiyla
inceleyen bir arastirma bulunmamaktadir. Bu baglamda bu
calismanin amaci, Tirkiye'de faaliyet gosteren ve Gault
Millau rehberinde yer alan restoran miisterilerinin litks mutfak
deneyimlerinin bilesenlerini ortaya ¢ikarmaktir. TripAdvisor
web sitesine yapilan yorumlari inceleyerek lilks mutfak
bilesenlerini literatiire kazandiran bu ¢aligma, hizmet
kalitesini artirma ve miisteri memnuniyetini iyilestirme gibi
konularda  restoran  yoOneticilerine  6nemli  ipuglar
sunmaktadir.

2. Kavramsal/Kuramsal Cerceve
2.1. Liiks Mutfak (Haute Cuisine) Deneyimi

“Haute cuisine” veya “fine dining” olarak da ifade edilen, liiks
mutfak, yiyecek ve igecek sektoriiniin sadece bir kesimini
olusturmasina ragmen ascilik ve gastronomi alaninda zirve
olarak kabul edilmektedir (Harris & Phillips, 2021). Nispeten
kiiciik pazar payma sahip olmasina ragmen lilkks mutfak,
yiyecek igecek sektoriine yon vermektedir (Surlemont &
Johnson, 2005). Etkisi biiylik olan bu 6nemli pazar igin
referans alinan bazi kaynaklar vardir. Michelin rehberi ve
Gault Millau rehberi, bu alandaki 6nemli referanslar olarak
one ¢ikmaktadir. Bu prestijli restoran rehberlerinin restoran
secimleri lizerinde belirgin bir etkisi bulunmaktadir. Bu
rehberler tarafindan belirlenen standartlar, restoran sahipleri
ve sefler igin uluslararasit diizeyde bir konuma ulagma ve
dolayisiyla itibar kazanma firsati sunmaktadir (Cumhur &
Altag, 2023). Ayrica bu rehberlerin 6nerdigi restoranlar,
gastronomi tutkunlari ve deneyim arayan miisteriler icin
aranan mekanlar haline gelerek sektore Onemli katkilar
saglamaktadir.

Michelin, bir lastik sirketinin otomobille seyahat edilmesini
tesvik etmek i¢in pazarlama stratejisi olarak Fransa'da ortaya
¢ikan ve daha sonra inlii bir mutfak rehberine doniisen
prestijli ve etkili bir yayindir (Hoa & May, 2021). Michelin
rehberi, restoranlari sunduklart yiyecek igecek ve hizmet
kalitelerine gore degerlendirmekte ve derecelendirmektedir
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(Sinaga vd., 2023). Michelin yildizlar: istisnai restoranlara
verilmekte olup ti¢ yildiz 6zel bir yolculuga deger istisnai
mutfagi, iki yildiz dolambagli yollardan ge¢meye deger
mitkemmel yemekleri ve bir y1ldiz da kendi kategorisinde gok
iyi bir restorani ifade etmektedir (Rita vd., 2022).

Bir diger 6nemli referans ise Gault Millau rehberidir. Hem
Michelin Rehberi hem de Gault Millau rehberi restoran
secimlerini sekillendirmede, yemek trendlerini etkilemede

¢ok oOnemli bir rol oynamaktadir. Tavsiyeleri ve
derecelendirmeleri sektorde onemli bir agirlik tasimakta,
yemek  meraklilarin1  istisnai  yemek  mekanlarina

yonlendirmekte ve mutfakta milkemmellik kiiltiiriinti tesvik
etmektedir.

2.2. Gault Millau Rehberi

1969 yilinda Fransa’da ortaya ¢ikan Gault Millau rehberi,
yemek ve sarap uzmanlarl i¢in saygin bir kaynak olarak
hizmet vermektedir. Gault Millau rehberi, restoranlar1 1'den
S'e kadar derecelendiren bir degerlendirme sistemi
kullanmakta ve derecelendirmeler sembolik olarak sef
sapkalartyla temsil edilmektedir (Gault Millau, 2020). Gault
Millau, detayli degerlendirme siirecinde malzemelerin tazeligi
ve kullanimi, lezzet profilleri, pisirme siireleri ve tabaktaki
sunum gibi cesitli kriterleri goz Oniinde bulundurmaktadir
(Maravic, 2014). Rehberde yer almaya hak kazanmak i¢in
restoranlarin olasi 20 puan {izerinden en az 11 puan almasi
gerekmektedir (Gault & Millau International, 2023).

Gault Millau, lezzet ve sunum Kkalitesinin Gtesine gegerek,
yaraticilik ve yenilik¢ilik gibi 6zelliklerle de kendini ayirt
eden bir restoran rehberidir (Schwark vd., 2020). Nouvelle
cuisine akiminin temel ilkelerini ve on emrini formiile eden
yemek yazari olan Gault ve Millau tarafindan hayata gegirilen
bu rehber, mutfakta yenilik¢i yaklagimlar: 6ne ¢ikarmaktadir
(Durand vd., 2003). Gault Millau, onde gelen benzer
rehberlerle birlikte gastronomi diinyasinda Onemli bir
otoriteye sahiptir ve milkemmel mutfak uygulamalarini
siiflandirarak gozler oniine sermek igin kullanilan bir arag
olarak kabul edilmektedir (Fernandez-Poyatos vd., 2019).
Detayli incelemeler sonucunda verdigi puanlar, restoranlarin
basarisini ve itibarin1 dogrudan etkilemektedir (Feuls vd.,
2021). Gault Millau rehberi, restoranlar1 tesvik etmede ve
mutfak ortaminda degisikliklere neden olmada, yerlesik
normlara meydan okumada ve yeniligi tesvik etmeyi
amaglamaktadir (Rao & Dutta, 2018). Ayrica sarap
degerlendirmeleriyle de one ¢ikan Gault Millau, yiiksek
kalitede saraplart miisterilerine sunan restoranlari da
siiflandirmaktadir (Dressler, 2016; Schenk, 2021).

2.3. Kullamic1 Tarafindan Olusturulan igerik

Kullanic1 tarafindan olusturulan igerik (user-generated
content), daha once baska tiiketiciler tarafindan satin alinan
iiriin veya hizmetlerle ilgili deneyimlere dayali olarak dijital
platformlarda goniilli olarak olusturulup, paylasilan icerikleri
ifade etmektedir (Shyni, 2022). Bu igerikler kullanicilarin
deneyimlerine dayalidir ve kullanicilar tarafindan c¢ekilen
fotograflar, videolar bu platformlarda paylasilabilir (Wilson
vd., 2012). Bu baglamda kullanici tarafindan olusturulan bu
online igerikler, yalnizca tiiketici tercihleri ve davraniglart
hakkinda o6zgiin bilgiler sunmakla kalmaz, ayni zamanda
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kullanicilar arasinda giiven duygusunun olusmasint da
kolaylagtirmaktadir (Halliday, 2016).

Kullanic1 tarafindan olusturulan igerik temelli bir web site
olan TripAdvisor, diinya genelinde tiiketiciler arasinda
popiiler olan bir ¢cevrim i¢i platformdur (Ukpabi & Karjaluoto,
2018). Miisteriler, 6zellikle gidecegi restoran hakkinda bilgi
edinmek, yeni mekanlar kesfetmek, diger kullanicilarin
yorumlarini incelemek, kendi deneyimlerini paylasmak ve
hatta bos zamanlarmi degerlendirmek amaciyla siklikla
TripAdvisor web sitesini ziyaret etmektedir (Amaral vd.,
2014). Yemek tercihlerini sekillendirmede ve tiiketici
kararlarmi etkilemede onemli bir rol iistlenen TripAdvisor
sadece restoranlarla smirlt kalmayip, oteller, tatil kdyleri,
gezilecek yerler ve diger seyahatle ilgili bir¢cok konuda genis
bir igerige ev sahipligi yapmaktadir (Garner & Kim, 2022).

Tiirkge ve ingilizce
cdisindaki dillerde
vapilan yorumlar ve
2019 ile 2024 yillan
arasmda yapilan

Adim 1 Adim 3

yorumlar aragtirma
diginda birakilmstir

Istanbul ca buzmet veren Analize dahil edilecek verilerin
ve Gault Millau rehberine
kabul edilmig,

TripAdvisor’da kayvith

kapsamu belirlendikten sonra
elde edilen 652 yorum igerik
analiziyle incelenmis ve liiks

1 restor . o = E
olan restoranlarm tespit mutfak deneyimini ortaya

gergeklestinlmistir. koyan alt1 bilegene ulagibmstr.
Sekil 1. Arastirma Siireci
Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Kullanici tarafindan olusturulan icerik temelli web siteleri,
restoranlarin pazarlama yontemlerinin ve miigterilerle iletisim
kurma big¢imlerinin énemli 6l¢iide degismesine yol agmistir
(Oliveira & Casais, 2019). Restoranlar, kullanici tarafindan
olusturulan yorumlardan ve igeriklerden yararlanarak
giivenilirlik olusturabilir, yeni misteriler ¢ekebilir ve
rekabetgi bir sektorde kendilerini farklilagtirabilir (Yi vd.,
2019). Dolayistyla TripAdvisor gibi platformlarda kullanicilar
tarafindan paylasilan yorumlar, diger miisterilerin restoran
secimlerinde daha bilingli kararlar vermelerine yardimct
olurken ayni zamanda restoranlarin hizmet kalitelerini
degerlendirip iyilestirmelerine de olanak tanimaktadir (Ciki &
Tanriverdi, 2023; Onorati & Giardullo, 2020).

3. Yontem

Bu aragtirmanin temel amaci, Tiirkiye’de faaliyet gosteren ve
Gault Millau Rehberi'ne kabul edilmis restoranlardan
herhangi birini ziyaret eden miisterilerin degerlendirmelerini
kullanarak, liks mutfak deneyimlerinin boyutlarin1 ortaya
koymaktir. Bu aragtirmada niteliksel veri analizi
yontemlerinden biri olan ve aragtirmacilar tarafindan siklikla
kullanilan igerik analizi kullanilmistir.

Aragtirma verilerinin toplanmasi igin, Istanbul'da hizmet
sunan ve Gault Millau rehberine kabul edilmis olan restoranlar
arasindan en fazla yoruma sahip olan 4 restoran se¢ilmis ve bu
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baglamda bu 4 restorani ziyaret eden bireylerin TripAdvisor
yorumlar1 incelenmistir. TripAdvisor, tiikketici deneyimlerini
incelemek isteyen arastirmacilar tarafindan siklikla kullanilan
bir kaynaktir. Ayrica, bu platformun kullanici dostu arayiizii
sayesinde tiiketicilerin yorum yapmalar1 ve arastirmacilarin
veri toplamalart oldukga kolaydir. Bu 6zellikler, TripAdvisor
web sitesini hem yorum yapanlar hem de arastirmacilar i¢in
tercih edilen bir kaynak haline getirmektedir.

Verilerin  toplanmasi  2024’in  Mart ay1 igerisinden
tamamlanmis olup ulagilan 1024 yorum i¢in On inceleme
gergeklestirilmistir. Elde edilen yorumlar igerisinden sadece
yazarlarin uzman oldugu Tiirkce ve Ingilizce dillerinde
yapilan yorumlar dikkate alinmistir. Farkli dillerde yapilan
yorumlar, birbirini tekrar eden yorumlar, 2018 ve 6ncesinde
yapilan yorumlar arasgtirmaya dahil edilmemistir. Bunun
sonucunda kullanilabilir 652 yorum elde edilmis ve bu veriler
niteliksel veri analizi igin yaygin olarak kullanilan MAXQDA
24 programu ile detayli bir sekilde incelenmistir.

4. Bulgular

Mevcut aragtirmanin  amact miisterilerin  liks mutfak
deneyimlerinin boyutlarini igerik analizi yardimiyla ortaya
cikarmaktir. Bu baglamda TripAdvisor web sitesinden alinan
nihai 652 yorum MAXQDA programi yardimiyla incelenmis
“tek vaka modeli” ile de gorsellestirilmistir. Tek vaka modeli,
incelenen metinde yer alan kelimelerin, temel kodlarla veya
gerekli olmast durumunda alt kodlarla iliskilendirilmesine
olanak saglamaktadir (Vardarlier, 2017).

Analiz sonucunda, miisterilerin likks mutfak deneyimlerine
iliskin 6 bilesenin oldugu tespit edilmistir. Belirlenen
bilesenler, literatiirdeki ilgili aragtirmalardan da yararlanilarak
olusturulmustur. Belirlenen bilesenler ise su sekildedir;
‘algilanan hizmet kalitesi’, ‘algilanan yemek kalitesi’,
‘restoran ambiyanst’, ‘unutulmaz bir deneyim’, ‘ayricalik
hissi’ ve ‘yiiksek beklentilerin karsilanmasi’. Belirlenen her
bir bileseni desteklemek amacryla miisteri alintilari
kullanilmustir.

Yapilan inceleme sonucunda, 652 yorum arasinda en fazla
yorumun 2023 (%40) yilinda yapildigi goriilmistiir. 2023
yilinda yapilan yorumlart %17 ile 2020 ve 2021 yillar1 takip
etmektedir. Ote yandan {ilkesini belirtmeyen miisterilerden
(%41) sonra en fazla yorum %11 ile Tiirk miisteriler
tarafindan yapilmistir. Tiirk misterileri, %9 ile ABD, %8 ile
Ingiltere takip etmistir.

4.1. Algilanan Yemek Kalitesi

Bu arastirmada katilimeilar tarafindan vurgulanan bir diger
onemli husus da mutfagin ayirt edici oOzellikleri ve
nitelikleridir. Yemek kalitesi, bir restoranin sektérde basarili
ve kalict olabilmesi i¢in hayati unsurlardan biridir. Aksine,
olumsuz bir yemek kalitesi algis1 memnuniyetsiz miisterilere,
olumsuz yorumlara ve miisteri sadakatinde diisiise neden
olabilir. Namkung ve Jang (2007) orta ve likks Olcekli
restoranlarda yemek kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
davranigsal niyetler lizerindeki etkisini arastirmis ve yemek
deneyimlerinin gelistirilmesinde yemek kalitesinin onemini
vurgulamistir. Ayrica Mannan vd. (2019), restoranlarda
miisteri memnuniyetini ve tekrar ziyaret niyetlerini incelemis
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olup bu baglamda gida kalitesinin miisteri algilarin1 ve
sadakatini etkilemedeki roliinii vurgulamistir.

Bu calismada da 6nceki arastirmalarda oldugu gibi (Konuk,
2019; Ogretmenoglu vd., 2023; Sthapit, 2017) yemek
kalitesinin miisterilerin deneyimlerinin bir parcast oldugu
tespit edilmis ve Onceki arastirmalar desteklenmistir. Bu
bileseni destekleyici yorumlardan bazilar1  sunlardir:
"Restoran harika... Ozellikle de yemekler. Giizel yemekler ve
geleneksel Tiirk yemekleri icin yenilik¢i segenekler. Soganla
yapilan istiridyeden tatli ekmege kadar. Her sey ¢ok estetik ve
lezzetli ..." (ABD'den C73). Bir baska miisterinin yorumu ise
su sekildedir: "... Yemekler diinya standartlarindaydi ve
gittigimiz en iyi yerlerdeki birinci sinif tadim meniisii gibi
hissettirdi ..." (ABD’den C121). Ingiltere’den gelen bir

T
Bekientiyi agan
hizmeti tavsiye

etme niyeti (89) , Diger (60)

Ozel hissetmek

Yuksek
beklenblerin
23 kargilanmas:

)

Hafizaya cse)

kazinan/

unutuimaz
deneyim (83)

igsiz deneyim Unutulmaz bir
(68)

~ deneyim (256)
Dider (85)

Restoran

Atmosfer (87) ambiyans: (317)

Diger (72)

Dekorasyon (65)
Konum (93)

Fine-dining (28)

Gl

Liiks Mutfak Deneyimi

Kalitel personel
(17)
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edilen algilanan hizmet kalitesiyle ilgili belirlenmis ¢evrim i¢i
yorumlardan bazilari su sekildedir: "... Hepimizi memnun eden
muhtesem ve dengeli bir meniiydii. Yemeklerle birlikte hizmet
mitkemmeldi: garsonlar bilgiliydi ve giizel tavsiyelerinden
birini se¢tik ..." (Monako'dan C9). Bir baska liiks mutfak
misterisi ise su yorumu yapmistir: ... Bunun ¢ok iyi isletilen
bir isletme oldugu agik. Servis sohbet havasinda ve dost¢aydi
ve yemekler ve teknikler hakkinda c¢ok sey ogrendik ..."
(Portekiz'den C16).

4.3. Restoran Ambiyansi

Restoran ~ ambiyansi, genel  miisteri deneyimini
sekillendirmede, algilari, memnuniyet diizeylerini ve
davranigsal niyetleri etkilemede dnemli bir faktordiir (Ryu &

Gault Millau and
Michellin (39)

Diger (47)

Ayrnicabik hissi
(14)

Lezzeth yemek
& 211)

Algilanan yemek -
kalitesi (437)

Yaraticilik (63)

Tazelik (51)

Algilanan hizmet
kalitesi (395)
|

Diger (112)

Diger (105)

Harika servis

Sicak kargilama
a7 (96)

Sekil 2. Liiks Mutfak Deneyimine Iliskin Kavram Haritasi
Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur

miisteri sunlart aktarmistir: "Olaganiistii Bir Restoran. Burasi
siradan  bir Tiirk restorant degil. Istanbul'da  yemek
yiyebileceginiz en iyi fine dining restoran. Yemekler
inanmilmazdi. Baglangi¢lardan ana yemege kadar ..." (C270).

4.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Restoranlarda  algilanan  hizmet  kalitesi,  miisteri
memnuniyetini, davranigsal niyetleri ve genel yemek
deneyimlerini dnemli 6l¢iide etkilemektedir. Ryu vd. (2012)
ile Slack vd. (2020) tarafindan yapilan ¢alismalar, restoran
sektoriinde hizmet kalitesinin misterilerin algiladig1 deger,
memnuniyet ve davranmigsal niyetler {izerindeki -etkisini
vurgulamistir. Ahmed vd. (2022) hizmet kalitesi, miisteri
sadakati ve restoran sinirlama dnlemlerinin algilanan hizmet
kalitesi iizerindeki etkisi arasindaki iliskileri arastirmustir.
Kim vd. (2021), fine dining restoranlarda algilanan imaj ve
yenilik¢iligin belirleyicilerini ve sonuglarini arastirmis ve
hizmet kalitesinin miisteri degerlendirmeleri {izerindeki
etkisini vurgulamistir.

Onceki arastirmalarda oldugu gibi bu arastirma da
miisterilerin restoran deneyiminin Onemli bir pargasi
oldugunu gésteriyor (Ogretmenoglu vd., 2023). Miisterilerin
restoran deneyimlerinin bilesenlerinden biri oldugu tespit
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Jang, 2007). Aydinlatma, miizik, dekor ve genel atmosfer gibi
unsurlar, misteriler i¢in sicak ve keyifli bir ortam
yaratilmasina katkida bulunur (Bitner, 1992). Bujisic vd.
(2014) ambiyansin yemek deneyimini gelistirmedeki 6nemini
vurgulamistir. Richardson vd. (2019) ile Aktas-Polat ve Polat
(2021) tarafindan yapilan ¢aligmalar, bir restorandaki fiziksel
ortamin veya ambiyansin miisterilerin genel yemek
deneyimini dnemli dl¢iide gelistirdigini, memnuniyetlerini ve
tekrar gelme olasiliklarini  etkiledigini  vurgulamistir.
Misterilerin lilks mutfak deneyimini ortaya ¢ikarmak
amactyla gerceklestirilen bu arastirmada belirlenen restoran
ambiyans1 bilesenini destekleyen ¢evrim i¢i yorumlardan
bazilart asagidaki gibidir: ".... Restoramin ambiyansi,
bahgesiyle ve Istanbul siluetine bakan harika manzarasiyla
¢ok hos. Dekorasyon ézenli ..." (C210, anonim). "... Konumu
ve ambiyanst inanilmaz. Restoran, Istanbul'a bakan giizel bir
sekilde konumlandirilmis adeta cam bir kutu. Zevkle dekore
edilmig ve belli ki hem turistler hem de yerel halk arasinda ¢ok
popiiler. Giin batiminda manzaranin tadini ¢itkarmak igin
pencerede bir masaya sahip olacak kadar sanslydik ..."
(Ingiltere'den C224). "... Dekor ve ambiyans ¢ok samimi ve
biiyiileyici. Kendinizi rahat ve konforlu hissediyorsunuz ancak
ayni zamanda sik ..." (C461, anonim).
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4.4. Unutulmaz Bir Deneyim

Literatiirde, deneyim sonrasinda akilda kalan ve unutulmayan
anlar "unutulmaz deneyimler" olarak tanimlanmaktadir
(Morgan & Xu, 2009). "Unutulmaz bir deneyim", duygusal
baglart ve kalic1 izlenimleri tesvik eden lilks mutfak
isletmeleri i¢in Onemli bir farklilagtiricidir (Maracaja vd.,
2023). Onceki calismalar da miisterilerin unutulmaz bir
deneyim olarak nitelendirdikleri anilarin Onemini ortaya
koymustur (Chandralal & Valenzuela, 2013; Ogretmenoglu
vd., 2023; Seyitoglu, 2020). Yapilan analiz sonucunda
unutulmaz bir deneyim bilesenine iliskin bazi ¢evrim igi
yorumlar su sekildedir: "... Bu bir yemek severin hayalindeki
yemekti - giizel lezzetlerin yani sira tarih ve bilgi dolu. Servis
harikaydi ve yiiksek restoran, deneyimi tamamen unutulmaz
kilmak icin ¢ok giizel bir yemek gériiniimii sunuyordu ..."
(Avustralya'dan C31). "... Unutulmaz bir deneyim yasadik. Bu
inanilmazdi. Yemek onerilerini begendim. Restoranda harika
kokteyller yapildi ve bunlar harikaydi ..." (C123, anonim). "...
Miikemmel bir son. Istanbul'daki son gecem i¢in bundan daha
iyi bir restoran segemezdim. Olaganiistii hizmet ve kaliteli
Tiirk yemekleri i¢in ne inanilmaz bir yer ..." (C202, anonim).

Algilanan hizmet kalitesi Unutulmaz bir deneyim

Algilanan yemek kalitesi Ayricalik duygusu

" o Yiiksek beklentilerin karsianmast
Restoran ambiyansi

Sekil 3. Miisterilerin Liiks Mutfak Deneyimi Bilesenleri
Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmugtur.

4.5. Ayricalik Hissi

Gastronomi deneyimleri, miisterilerin duygularin1 harekete
gecirerek, bireylerin 6znel algilarindan kaynaklanan kalic
diisiince ve davramigsal niyetler ortaya c¢ikarabilir (Moral-
Cuadra vd., 2022). Bu calismanin bulgulari, ayricalik
duygusunun restoran miisterilerinin liiks mutfak yemek
deneyimlerinin bir bileseni oldugunu gdstermistir. Incelenen
yorumlar arasindan bu bileseni destekleyen yorumlardan
bazilar1 asagida sunulmustur.

"Servis olduk¢a ozenli (Michelin yildizli bir restorandayiz!
Unutmayalim!), ancak kendinizi bir misafir degil, bir numara
gibi hissediyorsunuz ..." (C55, anonim). "... Buraya her
geldigimde kendimi ayricalikli hissediyorum. Gault millau ve
Michelin yildizi bunu ikiye katliyor ..." (C105, anonim). "...
Yemekler diinya standartlarindaydi ve birinci sinif bir tadim
meniistine sahiptik. Saraplarin ¢ogu gercekten harikayd:.
Burada kendimi gercekten ozel hissettim ..." (C149, anonim).

4.6. Yiiksek Beklentilerin Karsilanmasi

Miisteri beklentilerinin kargilanmasi, restoran miisterilerinin
memnuniyetini ve sadakatini, dolayisiyla da restoranin
basarisin1  etkilemektedir. Anyasor ve Njelita (2020),
miisterilerin  kalite ve deger beklentilerini karsilayan
restoranlar1 segme egiliminde olduklarini tespit etmistir.
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Restoran miisterilerinin yiiksek beklentilerin karsilanmasi
bilesenine iligkin ¢evrim i¢i degerlendirmelerinden bazilari su
sekildedir: "... Simdiye kadar hayatimda yasadigim en iyi
yvemek deneyimi. Bu iki yildizli Michelin restoramina iki ay
onceden rezervasyon yapturmistik. Beklentilerim olduk¢a
viiksekti. Ve burast beklentilerimi fazlasiyla karsiladi ..."
(C37, Turkiye'den). "... Kelimenin tam anlamiyla bir Michelin
rehberi restorani. Yemekler, tasarim, ambiyans, her gsey
beklentilerimin iizerindeydi ..." (Tirkiye'den C359).
Kesinlikle harika bir restoran. Konum, i¢ mekan ve atmosfer
gergekten giizeldi ve yemekler miikemmeldi! Oldukga yiiksek
beklentilerim vardi, ancak bunu agmay: basardilar ..." (C176,
anonim).

"

5. Sonuc¢ ve Tartisma

Bu arastirma, Gault Millau rehberinde yer alan restoranlarda
yemek yiyen miisterilerin lilks mutfak (haute cuisine)
deneyimlerini igerik analizi yardimiyla inceleyerek bu &zel
gastronomik deneyimin bilesenlerini ortaya ¢ikarmay1
amaglamigtir. Kullanicilar tarafindan olusturulan igerik icin
onemli bir platform olan TripAdvisor web sitesindeki ¢evrim
ici yorumlar incelenerek, Mart ayinda iki haftalik bir siire
boyunca toplanan miisteri geri bildirimleri izerinde detayli bir
inceleme yapilmstir. inceleme sonucunda yiyecek ve hizmet
kalitesinin tek basina yeterli olmadigi goriilirken miisteri
memnuniyetinin  saglanmasinda, miisterilerin kendilerini
ayricalikli hissetmeleri ve beklentilerinin Gtesine gecilmesi
gerektigi ortaya koyulmustur. Bu c¢alismada elde edilen
sonuglarla hem teorik agidan literatiire katki saglanmis hem de
pratik acidan sektdre bazi 6neriler sunulmustur.

5.1. Pratik Cikarimlar

Aragtirma sonucunda elde edilen bilesenler, lilks mutfak
hizmet saglayicilart igin degerli bir rehber niteligindedir.
'Algilanan gida kalitesi' miisterilerin algilarint ve genel yemek
deneyimini sekillendirmede kilit faktorlerden biridir (Ha &
Jang, 2010). Yemeklerin tadi, sunumu, tazeligi ve yaraticiligi,
liks mutfak igletmelerinde gida kalitesinin algilanigini
etkileyen belirleyicilerden bazilaridir. Bir yiyecegin algilanan
lezzeti kisiden kisiye farklilik gosterebildigi icin ozellikle
mutfakta yenilik¢ilige, lezzet ve sunumda standart bir kalite
seviyesine ulasilmasi gerekmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi, misterilerin memnuniyetini,
sadakatini ve davranigsal niyetlerini dogrudan etkileyen bir
unsur olarak oOne ¢ikmaktadir (Ryu vd., 2012). Hizmet
kalitesinin saglanmasi, miisteriler iizerinde kalic1 bir izlenim
birakmak i¢in ¢ok dnemlidir. Bu yonlerini gelistirmeleri igin
restoranlarin  personel egitimine, kigisellestirilmis hizmet
sunumuna ve siirekli kalite takibine yatirim yapmasi gerektigi
aciktir. Ayrica misteri geri bildirim mekanizmalarinin
uygulanmasi, personelin bilgili olmasi, personel arasinda
hizmet odakl1 bir kiiltiiriin tesvik edilmesi ve insani dokunusu
korurken hizmet siireclerini kolaylastirmak icin teknolojiden
yararlanilmasi da restoranlar i¢in dnemlidir.

'Restoran ambiyansi', miisterilerin duygularini, algilarint ve
davraniglarin1 etkileyerek miisterilerin yemek deneyimine
onemli dlgiide etki eder (Ha & Jang, 2010). Ambiyans; dekor,
aydinlatma, miizik, oturma diizeni ve genel atmosfer gibi
faktorleri igerir. Restoranin konseptine ve hedef miisteri
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kitlesine uygun, uyumlu ve davetkar bir ambiyans olusturmak
miigteri memnuniyetini ve sadakatini artirabilir. "Unutulmaz
bir deneyim", liks mutfak isletmeleri i¢in duygusal
baglantilar1 ve kalici izlenimleri tesvik eden Onemli bir
farklilagtiricidir (Maracaja vd., 2023). Mutfak sunumlarinin
Otesine gecen benzersiz, kisisellestirilmis ve siirtikleyici
deneyimler sunmak esastir. Akilda kaliciligi artirmak igin
restoranlar hikdye anlatimmna, tiim duyulart harekete
gecirmeye, etkilesimli unsurlar sunmaya ve misafirler i¢in
siirpriz anlar yaratmaya odaklanabilir. Ozel etkinlikler
diizenlemek, sanatgilarla veya tasarimcilarla is birligi yapmak
ve yerel kiiltiirel unsurlar1 dahil etmek yemek deneyiminin
akilda kaliciligmi daha da artirabilir. Unutulmaz anlarin
yaratilmasina Oncelik veren restoranlar, miigteriler {izerinde
kalict bir etki birakabilir ve tekrar ziyaretleri tesvik edebilir.
Ote yandan &nceki calismalardan farkli olarak bu ¢aligmada
ortaya c¢ikarilan "ayricalik duygusu" ve "yiiksek beklentilerin
kargilanmast” lilks mutfak deneyimi bilesenleri restoranlarin
kisisellestirilmis  hizmete, ayrintilara gosterilen 06zene,
ayricalik hissi yaratmaya ve miisteri beklentilerini siirekli
olarak agmaya odaklanmasi gerektigini ortaya koymaktadir.
Restoranlar bu unsurlara dncelik vererek ayricalik duygusunu
gelistirebilir, miisteri beklentilerini asabilir ve liikks mutfak
alaninda gergekten istisnai yemek deneyimleri yaratabilir.

5.2. Teorik Cikarimlar

Bu aragtirma sonucunda, liikks mutfak restoran deneyiminin
bilesenlerini ana hatlariyla belirleyen alt1 ana temadan olusan
bir model elde edilmistir. Elde edilen bulgular, daha 6nce
yapilan gesitli restoran deneyimi ¢alismalarinda elde edilen
bilesenlerle paralel olmakla birlikte (Ogretmenoglu vd., 2023)
daha 6nce kesfedilmemis yeni bilesenler de ortaya koymustur.

Hizmet sektoriine iliskin yapilan arastirmalarda, yasanan
deneyimin O6nemli bir parcasi oldugu siklikla tasdiklenen
“hizmet kalitesi”, “algilanan gida kalitesi”, “restoran
ambiyans1” ve “unutulmaz bir deneyim” boyutlari, bu
arastirmada ele alinan liikks mutfak deneyimi i¢in de miisteri
deneyimini olusturan temel bilesenler arasinda yer aldigt
ortaya cikarilmistir. Onceki arastirmalarda tespit edilen
deneyim bilesenlerinin yani sira bu arastirmada "ayricalik
duygusu" ve "yiiksek beklentilerin karsilanmas1" tanimlanarak
liks mutfak deneyimlerinde ayricalik, farkliik ve miisteri
beklentilerinin  asilmasinin  6nemi  vurgulanmistir. Bu
bilesenler, litkks mutfak yemeklerinde ayricalik, liiks ve yiiksek
standartlar1 asma hissi yaratmanin Oneminin  altini
cizmektedir.

5.3. Sirhiliklar ve Gelecek Calismalar icin Oneriler

Mevcut arastirmanin bazi sinirlamalart bulunmaktadir. Bu
calisma, diger restoran deneyimi ¢aligmalarindan farkli olarak
liks mutfak restoran miisterilerinin deneyimlerini ele alirken
6zellikle diinyada 6nde gelen restoran rehberlerinden biri olan
Gault Millau rehberine kabul edilmis olanlara odaklanarak
ilgili literatiirii genisletmektedir. Ancak bu arastirmada sadece
Istanbul’da yer alan dért restoran incelenmistir. Farkli mutfak
rehberlerinde yer alan liks mutfak restoranlarinin yani sira,
farkli mutfak tiirlerine ait restoranlara da odaklanilabilir.
Gelecekte yapilacak caligmalarda, farkli sehirlerdeki veya
iilkelerdeki restoranlari kapsayacak sekilde genisletilebilir.
Bu, kiiltiirel c¢esitliligin liiks mutfak deneyimi iizerindeki
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etkilerinin daha iyi anlagilmasina olanak saglayacaktir. Bu
aragtirma, TripAdvisor gibi tek bir ¢evrim i¢i platformdan
toplanan kullanict yorumlarina dayanmaktadir. Farkli
platformlardan ve kaynaklardan elde edilecek veriler, daha
kapsamli bir bakis ac¢ist sunabilir. Ayrica ¢evrim igi
yorumlarin litkks mutfak miisterilerinin gelecekteki davranigsal
niyetleri tlizerindeki etkilerini inceleyen ampirik ¢aligmalara
ihtiya¢ vardir. Gelecekte yapilacak caligmalar, miisterilerle
yapilan yiiz yilize goriismeler ve odak grup tartigmalari
temelinde ¢evrim i¢i yorumlardan elde edilen bu ¢aligmanin
bulgularint genigleterek ve miisteri deneyiminin daha
derinlemesine anlagilmasin1 saglayacak nitelikli veriler
sunabilir.

Etik Beyan: Bu c¢alismada kullanilan igerik analizi yontemi
icin etik kurul iznine ihtiya¢ yoktur. Aksi bir durumun tespiti
halinde TO&RE Dergisinin higbir sorumlulugu olmayip, tiim
sorumluluk ¢alismanin yazarina aittir.

Yazar Katki Beyani: 1. Yazarin katki oran1 %33, 2. Yazarin
katki orani ise %33 ve 3. Yazarin katki oran1 %33 tiir.

Cikar Beyani: Yazarlar arasinda herhangi ¢ikar gatigsmast
yoktur.
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Extended Abstract

Representing a small part of the food and beverage sector,
luxury cuisine, also referred to as haute cuisine or fine dining,
is considered to be the pinnacle of cooking and gastronomy
(Harris & Phillips, 2021). Despite its relatively small market
share, luxury cuisine drives the food and beverage industry
(Surlemont & Johnson, 2005). There are several references for
this important market with great influence. The Michelin
guide and the Gault Millau guide stand out as important
references in this area.

Michelin is a prestigious and influential publication that
originated as a tire company's marketing strategy to promote
travel by car and later evolved into a famous culinary guide.
Originally founded in France by the Michelin Tire company,
the guide evaluates and rates restaurants based on the quality
of their cuisine, service, and overall dining experience.

Another important reference is the Gault Millau guide. Both
the Michelin Guide and the Gault Millau Guide play a crucial
role in shaping restaurant choices, influencing food trends, and
celebrating culinary talent. Founded in France in 1969, the
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Gault Millau guide serves as a respected resource for food and
wine professionals. The Gault Millau guide uses an evaluation
system that rates restaurants from 1 to 5, with ratings
symbolically represented by chef hats (Gault Millau, 2020).

The main purpose of this research is to reveal the dimensions
of high cuisine experiences by using the evaluations of
customers who have visited any of the restaurants serving in
Turkey and accepted to the Gault Millau Guide. Content
analysis, which is one of the qualitative data analysis methods
frequently used by researchers, was used in the study. In order
to collect the research data, the focus was on TripAdvisor
reviews of individuals who visited 4 restaurants in Istanbul
that serve customers and have been accepted into the Gault
Millau guide. Data collection was completed in March 2024
and a preliminary review was conducted for 1024 reviews. At
this point, only the comments in Turkish and English, the
languages in which the authors are experts, were taken into
consideration. Comments made in different languages,
comments that repeated each other and comments made in
2018 and before were excluded from the research. As a result,
652 usable comments were examined in detail with the
MAXQDA 24 program, which is widely used for qualitative
data analysis.

As a result of the analysis, 6 components of customers' high
cuisine experiences were identified (See Figure 2). These
components were named based on previous research:
'perceived service quality’, 'perceived food quality’, restaurant
ambiance', 'a memorable experience', 'a sense of privilege',
and 'fulfillment of high expectations'. Customer quotes are
also used to support each component. As a result of the
analysis, it was observed that the most comments among 652
comments were made in 2023 (40%). Comments made in
2023 are followed by 2020 and 2021 with 17%. On the other
hand, leaving aside the customers who did not specify their
country (41%), the most comments were made by Turkish
customers with 11%. Turkish customers were followed by the
USA with 9% and the UK with 8%.

The research resulted in a model consisting of six main themes
outlining the components of the high-cuisine restaurant
experience. The findings are in line with the components
obtained in various previous restaurant experience studies
(Ogretmenoglu et al., 2023), but also revealed new
components that have not been discovered before.

'"Perceived food quality’ is one of the key factors in shaping
customers' perceptions and overall dining experience (Ha &
Jang, 2010). Taste, presentation, freshness, and creativity are
some of the determinants that influence the perception of food
quality in high-cuisine establishments. Since the perceived
taste of a food can vary from person to person, it is necessary
to achieve a standard level of quality, especially in culinary
innovation, taste, and presentation.

The service quality dimension, which is frequently confirmed
to be an important part of the experience in studies on the
service sector, has been revealed to be an important
component for the high culinary experience that forms the
basis of this study. Perceived service quality stands out as an
element that directly affects customer satisfaction, loyalty and
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behavioral intentions (Ryu et al., 2012). 'Restaurant ambience’'
significantly influences customers' dining experience by
affecting their emotions, perceptions and behaviors (Ha &
Jang, 2010). Ambience includes factors such as décor,
lighting, music, seating arrangement and overall atmosphere.
Creating a harmonious and inviting ambience that is suitable
for the restaurant's concept and target customer base can
increase customer satisfaction and loyalty. "A memorable
experience" is a key differentiator for high cuisine
establishments, fostering emotional connections and lasting
impressions (Maracaja et al., 2023). It is essential to offer
unique, personalized and immersive experiences that go
beyond culinary offerings. To increase memorability,
restaurants can focus on storytelling, engaging all senses,
offering interactive elements and creating surprise moments
for guests.

In this research, "sense of privilege" and " fulfillment of high
expectations" are defined, emphasizing the importance of
privilege, distinction, and exceeding customer expectations in
high cuisine experiences. These components underline the
importance of creating a sense of privilege, and luxury and
exceeding high standards in high-cuisine dining. To develop
these elements, restaurants should focus on personalized
service, attention to detail, creating a sense of privilege, and
consistently exceeding customer expectations. By prioritizing
these elements, restaurants can cultivate a sense of privilege,
exceed customer expectations, and create truly exceptional
dining experiences in the high cuisine space.

The current research has some limitations. Unlike other
restaurant experience studies, this study expands the related
literature by focusing on the experiences of high-cuisine
restaurant customers, especially those who have been accepted
to the Gault Millau guide, one of the leading restaurant guides
in the world. However, in doing so, it only examined four
restaurants in Istanbul. In future studies, different cities,
different high cuisine guides, and different UGC-based
websites can be taken into consideration. Finally, the findings
of this study need to be supported by interviews with
customers.



	1. Giriş
	3. Yöntem
	4. Bulgular
	5. Sonuç ve Tartışma
	Kaynakça
	Extended Abstract

