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OZET: Giiniimiizde, diinya genelinde 4 milyari askin kisi internet kullanicisi durumundadir. Son yillarda, akilli
telefonlar ve mobil iletisim cihazlari ile kullanici sayisi giinden giine artan internet erisimi sayesinde, internet
ortaminda destinasyon, isletme veya hizmetler hakkinda yapilan ¢evrimici degerlendirmeler, potansiyel
tiiketicilerin satin alma kararlari iizerinde etkili olmaya baslamistir. TripAdvisor ve benzeri internet tabanli
uygulama ve web siteleri, ziyaretgilerin gittikleri mekan ve isletmelerde yasadiklari deneyimleri, diger insanlar ile
paylasmalarina olanak saglamaktadir. Bu ¢alismada, bir kirsal turizm ¢cekim merkezi olan Egirdir ilgesinde faaliyet
gosteren ve TripAdvisor web platformunda yer alan ii¢ farkli balik restoranina yénelik cevrimici miisteri
dederlendirmeleri analiz edilmistir. Verilerin analizi, frekans analizi, tek faktérlii ANOVA, Levene, ve Tukey’s Post
Hoc testleri ile gerceklestirilmistir. Calismada, ¢evrimici miisteri degerlendirmeleri ile isletme, cinsiyet ve fiyat
araligi arasindaki farkhliklari inceleyen hipotezler test edilmistir. Analizlerden elde edilen bulgulara gére; Egirdir
ilcesinde faaliyet gésteren balik restorani isletmeleri ile ¢evrimigi miisteri puanlamalari arasinda istatistiksel
olarak anlamli farkliigin oldugu tespit edilmistir. Buna karsilik, cinsiyet ve isletmelerin uyguladigi fiyat araligi ile
cevrimici misteri puanlamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkin olmadigi gérilmdistiir.
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ANALYSIS OF ONLINE CUSTOMER REVIEWS FOR RESTAURANTS IN RURAL
TOURISM REGIONS: THE CASE OF EGIRDIR

ABSTRACT: Today, more than 4 billion people worldwide are Internet users. With the increasing number of users
with smartphones and mobile communication devices and the internet in recent years, reviews on destinations,
firms or services on online platforms have begun to influence the purchasing decisions of potential consumers.
Internet-based applications and websites such as TripAdvisor allow visitors to share their destination and service
experiences with other people. In this study, online customer evaluations of three different fish restaurants on the
TripAdvisor web platform, operating in the province of Egirdir, a rural tourism destination, were analysed.
Frequency analysis, one-factor ANOVA, Levene, and Tukey’s Post Hoc tests performed analysis of data. In the
study, hypotheses testing the differences between online customer reviews and business, gender, and price range
were tested. According to the findings obtained from the analyses, It has been determined that there is a
statistically significant difference between the fish restaurant establishments operating in Egirdir province and
online customer reviews and scorers. On the other hand, there was no statistically significant difference between
the gender and the price range applied by businesses and online customer reviews and ratings.
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KIRSAL TURiZM BOLGELERINDEKi RESTORANLARA YONELiK CEVRiIMiCi MUSTERI DEGERLENDIRMELERININ ANALIzi:
EGiRDIR ORNEGI

1. GiRiS

Tim dinyada oldugu gibi Tirkiye’de de internet tabanl teknolojilerin kullanimi
artmaktadir. Internet World Stats isimli arastirma sirketinin verilerine gore, Tlrkiye niifusunun
% 69,6’s1 (56 milyon kisi) internet kullanicisi durumundadir (www.internetworldstats.com,
2017). Teknolojide yasanan hizli gelismelerin giindeme getirdigi kavramlardan birisi de Web
2.0 terimidir. Son yillarda dikkat ¢eken bir kavram olan Web 2.0 uygulamasi, kullaniciyi igerik
olusturmaya yonelten ve teknolojinin merkezine ¢eken bir arag haline gelmistir (Dogan vd.,
2016: 2). Kavramsal olarak 2004 yilinda gergeklesen bir konferansta O’Reilly Media tarafindan
kullanilan (Esgin, 2015: 22) Web 2.0 terimi, geleneksel web sitesi isleyisinin yerine ikame edilen
donemi ifade etmekte olup, kullanicilarin birbirleri ile bilgi, belge, ses dosyasi, video dosyasi,
fotograf ve benzeri gorselleri Gretmeleri ve paylasmalarina imkan veren platform olarak
tanimlanmaktadir (Kircova ve Enginkaya, 2015: 6). ikinci nesil internet cagi olarak da
adlandirilan Web 2.0 dénemi, internet kullanicilarina yeni bir diinyanin kapilarini agmistir. ilk
olarak 2004 vyilinda kullanilmaya baslanan Web 2.0, iceriginin kullanicilar tarafindan
olusturuldugu, interaktif bir yapiya sahiptir (Kutlu, 2016: 187). Bu yeni web anlayisinda
kullanicilar, pasif konumdan aktif konuma gecmistir. (Bayram ve Bertan: 551). Bilgi ve iletisim
teknolojilerinde gorilen hizh ilerlemeler, TripAdvisor gibi ¢cevrimici inceleme web sitelerinin
gelismesini kolaylastirmis ve ginimizde tlketicilerin neredeyse her tiir Griin veya hizmet
hakkinda bilgi paylasiminda bulunmalarini saglamistir. Gegtigimiz on yilda seyahat ve turizm
icerikli sosyal paylasim siteleri, turizm sektori Gizerinde 6nemli bir etki yaratmis, kullanicilar
tarafindan olusturulan icerik, turizmle ilgili karar verme siirecleri agisindan oldukca 6nemli bir
hale gelmistir (Weismayer vd., 2018: 365). Tiiketiciler karar verme asamasinda, konum,
mutfak tlrd, fotograf ve arama filtreleri gibi temel O6zelliklerin yaninda; men, diger
ziyaretgiler tarafindan yapilan yorumlar, puanlamalar ve ortalama fiyat gibi bilgilere ¢evrimigi
platformdan ulasabilmekte, yeme-igme planlarini yaparken bu bilgileri kullanmaktadirlar
(Yalgin, 2014: 42). Dolayisiyla son yillarda, internet ve sosyal medyanin yikselisine paralel
olarak kullanici tarafindan olusturulan icerikler gozle gorilir bir blylime gostermis ve 6zellikle
cevrimici incelemelerin katlanarak artmasiyla vyiyecek icecek, konaklama ve seyahat
sektorlerini etkilemeye baslamistir. Tim dilinyada, seyahat planlarini ve rezervasyonlarini
internet tabanli platformlarda gerceklestiren kisi sayisi giderek artmaktadir. Ornegin 2015
yilinda gerceklestirilen bir calismada, farkli demografik gruplardan olusan, ¢cevrimici inceleme
ve rezervasyon yapan 30.000’den fazla katilimciyla goériisme yapilmis ve internet tabanli
platformlarin seyahat planlamasi icin ikinci en ¢ok kullanilan bilgi kaynagi oldugu ve bir
destinasyon se¢cmenin en yaygin yolu oldugu ortaya cikmistir (Marine-Roig, 2017: 179-180).
Xiang ve Gretzel (2010); Gretzel ve Yoo (2017) tiketici inceleme web siteleri icerisinde
seyahat, konaklama ve yiyecek icecek isletmeleri icin Google arama motorunda en sik aranan
ve kullanicilar tarafindan tercih edilen web sitesinin TripAdvisor oldugunu belirtmislerdir. 2016
yili sonu itibariyle, TripAdvisor markal siteler, diinyadaki en bliyik cevrimici topluluk haline
gelmis ve 6,2 milyondan fazla turistik yer, konaklama ve restorani kapsayan 320 milyondan
fazla yorum ve degerlendirmenin yer aldigi rakamlara ulasmistir. Bu nedenle internet tabanl
platformlarda, yiyecek icecek isletmelerine yonelik yapilacak arastirmalarda TripAdvisor ve
benzeri tiketici yorum sitelerinin dikkate alinmasi, isletmeciler acisindan 6nem arz
etmektedir. Facebook gibi sosyal medya araclari cogunlukla turistlerin kendi tatil deneyimleri
hakkinda arkadaslari ve sosyal cevresindeki insanlari bilgilendirmek icin kullanilirken,
TripAdvisor gibi turizm inceleme web siteleri, turizm Uriin ve hizmetlerini inceleme,
yorumlama ve puanlama amagclariyla kullaniimaktadir. Ginimizde, diger ziyaretciler
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tarafindan olusturulan icerik ve Urin incelemelerinin, turistlerin seyahat karari Uzerinde
onemli bir etkisinin bulundugu séylenebilir. Bu ¢alismada, bir kirsal turizm ¢cekim merkezi olan
Egirdir ilcesinde faaliyet gosteren ve TripAdvisor web platformunda yer alan g farkh balik
restoranina yonelik cevrimici musteri degerlendirmeleri analiz edilmistir. Calismanin izleyen
bélimleri su sekilde yapilandirilmistir. ikinci béliimde, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
gelismeler, cevrimici Grin ve hizmet incelemeleri ve konuyla ilgili literatlr 6zeti verilmistir.
Uglincli bolimde, arastirmanin ydntemi, arastirmada vyararlanilan veriler ve kullanilan
analizler hakkinda bilgi verilmistir. Dordlinct bélimde, gergeklestirilen analizler neticesinde
elde edilen bulgular verilmis, son boélimde ise arastirmadan elde edilen bulgular
dogrultusunda sonug ve ileriye yonelik yapilacak ¢alismalar icin arastirmacilara 6nerilere yer
verilmistir.

2. LITERATUR OZETi

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, mobil cihazlar ve akilli telefonlarin
kullaniminin giderek yayginlasmasi, mdisterilerin tavsiye ve deneyimlerini sanal ortamda
paylastig bir dénemin baslangicini olusturmustur. Ozellikle cevrimici yemek siparisi sistemi ile
bircok mutfagl bir araya getiren platformlar ve yiyecek icecek isletmelerini bir arada
degerlendirme ve yorum yapabilme imkani saglayan web tabanli uygulamalarin 6nemi giderek
artmistir (Yalgin, 2014, 40). internet ve Web 2.0'in hizli gelisimi, insanlarin gevrimici inceleme
web sitelerinde, Uriin, isletme ve mekan deneyimlerini yaymalarini, isbirligi yapmalarini ve
bilgi alisverisinde bulunmalarina olanak saglamistir. Cevrimici incelemeler ve kullanici
tarafindan olusturulan icerikler, Web 2.0 uygulamasinin formlari arasinda olup, giiniimizde
tuketicilerin karar verme ve satin alma sirecinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Forester
Research, 2012 yilinda, tiketicilerin % 50'sinden fazlasinin c¢evrimici incelemeye sahip
olmayan bir destinasyonu tercih etmedigini aciklamistir. Misteriler, isletmelerin iletisim
mesajlarina bakmakla kalmayip, sosyal medya sitelerinde kullanicilar tarafindan paylasilan
turistik deneyimleri okumakta veya paylasmaktadir (Wan ve Law: 2017: 235). Uriin ve
hizmetler hakkinda bilgi toplama amaciyla tiiketiciler, cogu zaman cevrelerinde konuyla ilgili
deneyime sahip kisilerin fikirlerine danismaktadirlar (Koéroglu ve Avcikurt, 2015: 4).
Kullanicilarin gevrimigi yorumlari, bir turizm isletmesine rezervasyon yapmadan dnce bunlari
hesaba katan diger tlketiciler igin glvenilir bir bilgi kaynagi olmaktadir (Glingor vd., 2018: 77;
Martin-Fuentes vd., 2018a: 1). Cevrimi¢i mobil uygulama ve web siteleri, tiiketicilerin “nerede
yiyelim” karar sireglerinde giderek etkin olmaya baslamistir. Bu sireg, pazarlama ve
isletmecilik literatirinde agizdan agiza iletisim olarak adlandirilmaktadir. Geleneksel agizdan
agiza iletisim (WOM), “bir marka, Urin veya hizmet hakkinda alici ve iletici arasinda
gerceklesen ve alicinin ticari olarak algilamadigi bireyler arasi iletisim” olarak
tanimlanmaktadir (Akytiz, 2013: 288). Glinlim{izde tiketicilerin bilgi ve deneyim paylasimlari,
giderek web tabanli dijital platformlara tasinmaktadir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinde
meydana gelen gelismeler, tiketicilerin katihmi ile isletilen ve e-WOM (elektronik agizdan
agiza iletisim) olarak adlandirilan yeni bir iletisim bigiminin gelismesine yol agmis; tliketicilerin
urin ve hizmetler hakkinda bilgi edinmesine olanak saglayan kaynaklardan biri haline
gelmistir. Turizm (rin ve hizmetlerinin kendine has 6zellikleri nedeniyle (soyutluk ve
dayaniksizlik gibi), cevrimici incelemeler, potansiyel miusterilere, yapilan yorum ve
degerlendirmeleri kontrol ederek, tiiketim deneyimleri elde etmeleri konusunda faydal
olmaktadir (Park, 2017: 147). Turizmin bir hizmet sektorii olmasi ve sunulan Urinlerin soyut
olmasi nedeniyle, tiketicilerin turizm Urilinlerini dnceden gérmesi ve deneyim elde etmesi
miumkiin olmamaktadir. Tlketiciler olasi riskleri azaltmak icin TripAdvisor ve benzeri inceleme
platformlarinda ilgili konuda paylasimlarda bulunan bireylerin paylasimlarini degerlendirerek
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fikir sahibi olmaktadirlar (Aydin, 2016: 14; Avci ve Dogan, 2018: 134). Turizm endustrisini
(konaklama, yeme-igme, seyahat vb.) etkileyen, popiler bir egilim olarak ¢evrimici yorum ve
degerlendirmeler, internet tabanh tiketici davraniginin bir tiri olmasinin yani sira akademik
¢alismalarda teorik altyapi ve bilgi olusturmayl amaclayan ve arastirmacilari motive eden
onemli bir konu haline de gelmistir (Wan ve Law: 2017: 237). Cevrimigi tliketicinin Grin ve
hizmetler hakkindaki yorumlari, diger tiiketiciler tGzerinde etkili olduklari ve karar destegi igin
onemli bir bilgi kaynagi olarak kabul edilmesi nedeniyle 6nemli hale gelmistir (Martin-Fuentes
vd., 2018b: 1; Cuhadar vd., 2018: 227). Dijital cagin baslangicindan bu yana, kullanicilar
cevrimici olarak etkilesime girmekte ve herkese acik sekilde paylasmak icin icerik
olusturmaktadir. Potansiyel turistlere yonelik yapilan bir calismada, katilimcilarin % 90"
kullanicilarin  yorumlarini incelediklerini; karar verme siirecinde tiketicilerin % 87'si
yorumlarin tiketim tercihlerini etkiledigini ve % 70'i de ¢evrimici 6nerilere giiven duydugunu
belirtmislerdir. Kullanici tarafindan olusturulan icerik ve paylasimlar, seyahat servis
saglayicilarindan alinan bilgilere gére daha glincel, keyifli ve glivenilir olarak gorilmektedir.
Kullanicilar tarafindan olusturulan igerikler, musteriler icin degerli bir bilgi kaynagi olmasinin
yani sira isletmeciler icin musterilerin yiyecek-icecek isletmeleri hakkindaki disincelerini
dgrenmeye yarayan bir bilgi kaynagi durumundadir. Uriin ve hizmet incelemeleri, genellikle
kalite ve uygunluk hakkinda somut ve tarafsiz misteri geri bildirimlerini icermektedir. Bu
acidan ele alindiginda, cevrimici tliketici yorum ve degerlendirmeleri, isletmeler icin Grln
gelistirme ve miusteri iliskileri yonetiminde degerli bilgi kaynagini olusturmaktadir (Hopken,
vd., 2017: 129-130). Misterilerin, satin alma sirecinde TripAdvisor ve benzeri web sitelerinde
yapilan yorumlari inceleme egilimleri ve satin alma slirecinden sonra aldiklari hizmet/lrine
iliskin deneyimlerini dijital ortamlarda paylasma isteklerinin artmasiyla birlikte,
arastirmacilarin da konuya ilgisi artmustir. ilgili literatiir incelendiginde, cesitli yazarlar
tarafindan kaleme alinan muhtelif ¢alismalarin oldugu gorilmektedir. Demirkol, vd. (2017),
turistlerin sosyal medya araciligiyla paylastiklari yiyecek icecek isletmelerine yonelik
deneyimlerini analiz etmiglerdir. Yazarlar, ¢alismalarinda ikincil veriler, kullaniimisilardir.
Galismada kullanilan veriler TripAdvisor web sitesinden alinmis, turist deneyimine iligskin
veriler Gizerinden igerik analizi yapilmistir. Cuhadar vd. (2017), Isparta ilindeki yiyecek icecek
isletmelerine yonelik gergeklestirdikleri ¢alismada, Foursquare konum tabanli sosyal medya
platformundaki g¢evrimi¢i musteri degerlendirmelerini analiz etmislerdir. Calismada, fiyat
dizeyi ve isletme konumu ile hizmet alan musgterilerin memnuniyet diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamh farkliik oldugu; bununla birlikte isletme tiri ile musterilerin
memnuniyet dlzeyleri arasinda ise istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadig tespit
edilmistir. Bilgin (2017), Amasra’da faaliyet gosteren balik restoranlarina yodnelik olarak
gergeklestirdigi arastirmasinda, restoran isletmelerindeki hizmet kalitesi, musteri
memnuniyeti ve mausteri sadakatinin, agizdan agiza pazarlamaya etkisini incelemistir.
Arastirma sonucunda, restoran isletmelerinde hizmet kalitesi bilesenlerinden fiziksel cevre
kalitesi ve cikti kalitesinin misterilerin agizdan agiza iletisimleri Gzerinde pozitif bir etkiye sahip
olduklari sonucuna ulasiimistir. Buna ek olarak, ¢ikti kalitesinin misterilerin agizdan agiza
iletisimleri Uzerindeki etkisinin de 6nem arz ettigi belirtilmistir. Tastan ve Kizilcik (2017)
Kahramanmaras ilinde faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerine yonelik Trip Advisor
Uzerinden paylasilan sikayet icerikli misteri yorumlarinin incelemesine yonelik bir arastirmayi
kaleme almislardir. Yorumlarda yer alan misteri sikayetleri, icerik analizine tabi tutulmustur.
Arastirma sonucunda, sikayet unsurlarinin yiyecek-iceceklerle ilgili sikayetler kategorisinde
yogunlastigi ve bu kapsamda en fazla lezzet unsurunun hedef alindigi tespit edilmistir.
Yazarlar, calismadan elde edilen sonuclarin daha once yapilan ilgili calisma sonuclariyla
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birtakim benzerlik ve farkhhklar gosterdigini belirtmislerdir. Eren ve Celik (2017), Arastirmada
Turkiye’de bulunan 100 restoran isletmesi ve bu isletmelere ait toplam 1.000 yorum igerik
analizi yéntemiyle incelenmistir. Restoran isletmelerinin incelenmesi igin, TripAdvisor sosyal
medya web sitesinde ziyaretgilerin yorumlari analiz edilmistir. Arastirma sonuglarina gore,
incelenen yorumlarin neredeyse yarisinda bir yemek veya icecek adi bulunmadig;
restoranlarin en ¢ok Deniz Mahsulleri, Akdeniz, Turk Mutfagl ve Avrupa Mutfagi mendaleri
sundugu tespit edilmistir. Restoran isletmelerinin sayfalarinda yer alan fotograflarda en ¢ok
Restoran, Misteri ve Deniz Uriinleri gériintiileri yer aldigi; yorumlarin icinde en cok adi gecen
yiyeceklerin ise Kebap, Biftek, Tavuk, Tatli ve Meze oldugu tespit edilmistir. Dogan vd. (2016),
Kusadasi’nda bulunan mikemmellik sertifikasina sahip yiyecek icecek isletmelerinin
TripAdvisor.com web sayfasindaki ¢evrimigi yorumlarini incelemiglerdir. Yazarlar, siparislerin
yanhs ve/veya eksik getirildigi, yemek kalitesinin diistik oldugu, fiyatlarin ise Kusadasi’na gore
yiksekliginden sikayet eden katilimcilar oldugunu belirtmislerdir. Ozaslan ve Uygur (2014),
yapmis olduklari arastirmada, yiyecek icecek isletmelerinden hizmet alip, memnun kalmayan
tuketicilerin memnuniyetsizliklerini cevresindeki veya sosyal aglarindaki kisilerle paylasip
paylasmadigini 6lcmek amaciyla Yalova ilinde ikamet eden 269 kisiye anket uygulamislar ve
genel olarak memnun kalmayan tiiketicinin negatif agizdan agiza iletisime meyilli oldugunu
tespit etmislerdir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismada, Egirdir icesinde faaliyet gosteren ve TripAdvisor isimli seyahat ve
turizm inceleme web platformunda yer alan {g¢ farkli balik restoranina yonelik olarak
musterilerin cevrimici degerlendirmeleri analiz edilmistir. Calismanin hipotezleri; hizmet
alinan isletme, cinsiyet ve isletmelerin uyguladigl fiyat dlzeyi ile cevrimici musteri
degerlendirmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar olup olmadigi Uzerine
kurulmustur. TripAdvisor.com web sitesinde, kullanici degerlendirmeleri en distuk 1, en
yiksek 5 puan araliginda gerceklesmektedir. Calismada, miisteriler tarafindan yapilan toplam
99 cevrimici yorum degerlendirmeye alinmistir. Calismada kullanilan veriler 20 Subat - 3 Mart
2018 tarihleri arasinda elde edilmistir. Veriler frekans analizi, tek faktorli ANOVA, Levene,
Scheffe ve Turkey’s Post Hoc testlerinden yararlanilarak analiz edilmistir. Kullanilan verilerin
normal dagilima uygun dagilim gosterip gostermedigini sinamak amaciyla Kolmogorov-
Simirnov ve Shapiro Wilk testlerinden yararlaniimistir. Uygulanan testler sonucunda,
hesaplanan test istatistiklerine ait anlamhilik degerlerinin tamaminin 0,05 degerinden blyuk
oldugu (p<0,05) gorulmis, dolayisiyla ¢alismada kullanilan verilerin normal dagilima uygun
oldugu tespit edilmis ve bu nedenle analizlerde parametrik hipotez testlerinden
yararlanilmistir. Arastirmanin temel amacini olusturan, hizmet alinan igletme, fiyat araligi ve
cinsiyet degiskenleri ile gevrimigi musteri degerlendirmeleri arasinda istatistiksel olarak
anlamli farklihgin olup olmadiginin tespit edilmesi dogrultusunda, arastirmanin hipotezleri
asagidaki sekilde belirlenmistir:

Ho= Cevrimigi musteri puanlamalari ile arastirma kapsamindaki balik restorani
isletmeleri, isletmelerin fiyat araligi ve cinsiyet degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir farklihk yoktur.

Hi= Cevrimici misteri puanlamalari ile arastirma kapsamindaki balik restorani
isletmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik vardir.

H2= Cevrimici misteri puanlamalari ile balik restorani isletmelerinin uyguladigi
fiyat araligi arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir.
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Hs= Cevrimigi misteri puanlamalari ile cinsiyet arasinda istatistiksel olarak anlamli
farkhlik vardir.

4. ANALIZ VE ARASTIRMA BULGULARI

Galisma kapsamindaki Egirdir ilge merkezinde faaliyet gosteren balik
restoranlarina TripAdvisor platformunda yapilan yorum ve degerlendirmelere iligkin bilgiler,
Tablo 1’de verilmistir. Musteri degerlendirmelerinin cinsiyete gére dagilimi incelendiginde,
erkek kullanicilarin oraninin yiizde 58,6, kadin kullanicilarin oraninin yiizde 21,2 ve cinsiyetini
belirtmeyen kullanicilarin oraninin ise yiizde 20,2 oldugu tespit edilmistir.

Tablo 1. Calisma Kapsamindaki Balik Restoranlarina Yapilan Cevrimici Degerlendirmelere

iliskin Bilgiler
Miisteri Yorumlarinin Cinsiyete Gore Dagilimi
Cinsiyet N %
Erkek 58 58,6
Kadin 21 21,2
Belirtmemis 20 20,2
Toplam 99 100,0
Miisteri Yorumlarinin isletmelere Gére Dagilimi
isletme 1 | isletme 2 | isletme 3
Olumlu 10 29 22 61
Olumsuz 3 4 10 17
Hem Olumlu hem olumsuz 5 4 12 21
Toplam 18 37 44 99
Miisteri Puanlamalarinin isletmelere Gére Dagilimi
isletme 1 isletme 2 isletme 3
Berbat 2 2 6 10
Kot 1 3 3 7
Ortalama 5 3 13 21
Cok iyi 6 10 10 26
Mikemmel 4 19 12 35
Toplam 18 37 44 99
isletmelerin Uyguladiklan Fiyat Araligina Gére Dagilimi
Fiyat isletme 1 isletme 2 isletme 3
Orta-Pahali 18 37 44 99
Toplam 18 37 44 99

Cevrimici musteri yorumlarinin isletmelere gére dagilimi incelendiginde, isletme 1
icin olumlu on, olumsuz li¢, hem olumlu hem olumsuz bes yorumun yapildigi gérilmektedir.
isletme 2 icin olumlu yirmi dokuz yorum, olumsuz dért yorum, hem olumlu hem olumsuz dért
yorum; isletme 3 icin ise olumlu yirmi iki, olumsuz on, hem olumlu hem olumsuz on iki yorum
yapildigi tespit edilmistir.
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Tablo 1'de, musteri puanlamalarinin isletmelere goére dagihimina bakildiginda,
isletme 1 icin en disiik diizeyde (berbat) puanlama yapan kisi sayisi iki, kotii olarak puanlama
yapan kisi sayisi bir, ortalama diizeyde puanlama yapan kisi sayisi bes, ¢cok iyi olarak puanlama
yapan kisi sayisi alti ve mikemmel dlizeyinde puanlama yapan kisi sayisinin dért oldugu
gorilmektedir. isletme 2 icin, en disiik diizeyde (berbat) puanlama yapan kisi sayisi iki, kéti
olarak puanlama yapan kisi sayisi Ug, ortalama diizeyinde puanlama yapan kisi sayisi g, ¢ok
iyi olarak puanlama yapan kisi sayisi on ve mikemmel diizeyinde puanlama yapan on dokuz
kisi oldugu tespit edilmistir. isletme 3 icin yapilan puanlamalara bakildiginda, en diisiik
diizeyde (berbat) puanlama yapan (g kisi, kot olarak puanlama yapan (g kisi, ortalama
diizeyinde puanlama yapan on (g kisi, cok iyi olarak puanlama yapan on kisi ve mikemmel
dizeyinde puanlama yapan on U¢ kisi oldugu gorilmustir. Tablo 1'de isletmelerin
uyguladiklari fiyat araligina gore dagilimlarina bakildiginda ise, her g isletmenin fiyat
arahginin da, “Orta-Pahall” diizeyinde oldugu gorilmektedir.

Cevrimici miusteri puanlamalarinin, arastirma kapsamindaki balik restorani
isletmelerine gore istatistiksel olarak anlamh bir farkhlik gosterip gostermedigini sinamak
amaciyla, iliskisiz 6rneklemler icin tek yonli Varyans Analizi (ANOVA) testi yapilmis, elde edilen
sonuclar Tablo 2, Tablo 3 ve Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 2. Tanimlayici istatistikler

isletme n Aritmetik Ortalama S.S.
isletme 1 18 3,5 1,249
isletme 1 37 4,11 1,197
isletme 3 44 3,43 1,336
Toplam 99 3,7 1,297

Testin 6n sarti olarak varyanslarin homojenligini sinamak amaciyla gergeklestirilen
Levene testi sonucu incelendiginde (Tablo. 3), test istatistigine ait anlamlilik degerinin 0,05
glven duzeyinde istatistiksel olarak anlamli gtkmamis olmasi, varyanslarin homojen oldugunu
gostermektedir.

Tablo 3. Varyanslarin Homojenligi Testi (Levene)

Levene istatistigi s.D.1 s.D.2 p
0,743 20 96 0,478

Tablo 4. incelendiginde, yapilan ANOVA testi sonucunda, musterilerin Egirdir
ilcesindeki balik restoranlarina yonelik ¢cevrimici degerlendirme puanlarinin, hizmet alinan
isletmeye gore en az ikisi arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliligin oldugu (F=3,114, p=
0,049<0,05) gorulmustir. Diger bir anlatimla, misterilerin ¢evrimici degerlendirme puanlari,
isletmelere gore farkhlik gostermektedir. Sonug olarak, Hi hipotezi kabul edilmistir. Anlamh
farkin hangi ikili gruplar arasinda oldugunu tespit etmek amaciyla yapilan Tukey HSD coklu
karsilastirma testi sonucunda, anlamli farkin, 2. isletme (X = 4,11) ve 3. isletme (X = 3,43)
icin yapilan ¢cevrimici misteri puanlamalari arasinda oldugu gortlmustur.
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Tablo 4. Hizmet Alinan isletmeye Gére ANOVA Testi

arastirma kapsamindaki balik restoranlarinin fiyat diizeylerine goére istatistiksel olarak anlamli

Varyans
. Kareler Toplami | S.D. | Kareler Ortalamasi F p Anlamh Fark
Kaynagi
Gruplar isletme 2 -
10,046 2 5,023 3,114 | 0,049 .

Arasl Isletme 3
Grup gi 154,863 96 1,613
Toplam 164,909 98

TripAdvisor web platformunda vyapilan c¢evrimigi musteri puanlamalarinin,

bir farklilik gosterip gostermedigini sinamak amaciyla, iliskisiz drneklemler igin tek yonla
Varyans Analizi (ANOVA) testi yapiimistir. Calisma kapsamindaki balik restoranlarinin tGgliniin
de fiyat araliginin “Orta-pahali” dizeyinde olmasi nedeniyle, ANOVA testi anlamli sonug

vermemistir. TripAdvisor web platformunda yer alan arastirma kapsamindaki

restoranlarina yonelik yapilan ¢evrimici misteri puanlamalarinin, puanlama yapan bireylerin

cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamh bir farklik gosterip gostermedigini sinamak

amaciyla, iliskisiz 6rneklemler icin tek yonli Varyans Analizi (ANOVA) testi yapilmis, elde edilen
sonuclar Tablo 5 ve Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 5. Tanimlayici istatistikler

Cinsiyet n Aritmetik Ortalama S.S.
Erkek 58 3,88 1,326
Kadin 21 3,67 1,238

Belirtmemis 20 3,20 1,196

Toplam 99 3,70 1,297

puanlama ortalamalarinin birbirlerine yakin oldugu gérilmektedir.

Tablo 5’te gevrimigi puanlama yapan bireylerin cinsiyetlerine iliskin tanimlayici
istatistikler yer almaktadir. Tablo incelendiginde, gerek erkek (X = 3,33), gerek kadin (X =
3,67) ve gerekse cinsiyet belirtmeyen (X = 3,20) mdsterilerin yapmis olduklari gevrimigi

Tablo 6. Cevrimigi Degerlendirme Yapan Bireylerin Cinsiyetlerine Gére ANOVA Testi

4(1) 2018, 160-175

Varyans Kareler
. Kareler Toplami S.D. F p Anlaml Fark
Kaynagi Ortalamasi
Gruplar 6,887 2 3,444 2,002 | 0,129 ;
Arasi
Grup Ici 158,022 9 1,646
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Tablo 6’da gevrimici degerlendirme yapan bireylerin cinsiyet dagilimlarina gére
yapilan ANOVA testi sonuglari incelendiginde, ¢evrimigi musteri puanlamalarinin, puanlama
yapan bireylerin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamh bir farklihk (F=2,092, p=
0,129>0,05) gostermedigi tespit edilmistir. Diger bir anlatimla, bireylerin gevrimigi
degerlendirme puanlari, cinsiyete gore farklilik géstermemektedir. Sonug olarak, Ho hipotezi
kabul edilmistir. ANOVA testi ile anlamli fark edilemediginden, Tukey testi bulgularina yer
verilmemistir.

5. SONUC VE ONERILER

internet, gliniimiizde en etkili ve yaygin kullanilan iletisim araglarindan birisi haline
gelmistir. internet tabanli “We Are Social” ve “Hootsuite” arastirma sirketleri tarafindan
hazirlanan “Digital in 2018” baglikli rapora gore, 2018 yili itibariyle diinya genelinde internet
kullanici sayisi 4,02 milyar kisiye ulagsmistir (https://wearesocial.com, 2018). Bu rakam diinya
nifusunun yarisindan fazlasina tekabil etmektedir. Ayni raporda, tim dinyadaki sosyal
medya kullanici sayisinin, dinya ndfusunun % 42’sini (3,19 milyar kisi) olusturdugu
belirtiimektedir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinde goérilen hizli ilerlemeler, ¢cevrimici inceleme
web sitelerinin gelistiriimesini kolaylastirmistir. TripAdvisor ve benzeri ¢evrimici inceleme web
platformlari, tiiketicilerin etkilesimde bulunma ve iletisim kurma bicimlerini degistirmektedir.
Bunun en basta gelen nedeni, web 2.0 tabanl uygulamalar sayesinde diinyanin dért bir
yanindaki bireylerin elektronik agizdan agiza iletisim (eWOM) yoluyla, geleneksel iletisim
araclarina kiyasla ¢ok daha kolay ve etkili bir sekilde (iriin ve markalarla ilgili bilgileri elde
etmelerine ve paylasmalarina olanak saglamasidir. Bilgi kaynagi olarak dijital platformlardaki
yorum ve degerlendirmeler, tiketiciler tarafindan reklam ve farkh pazarlama araglarindan
gelen mesajlara gore daha ikna edici ve isletmelerin sundugu bilgilerden daha givenilir
bulunmaktadir. Ginlimizde cevrimici inceleme ve degerlendirme web siteleri, tiiketicilerin
neredeyse her tir Urin veya hizmet hakkinda bilgi paylasiminda bulunmalarini
saglamamaktadir. Yiyecek icecek sektoriinde, miisteriler hizmet aldiklari restoranlari hizmet
kalitesi, hiz, fiyat ve lezzet gibi kriterlere gore degerlendirerek potansiyel ziyaretciler ve
isletmeler icin dnemli bir bilgi kaynagi olusturmaktadir. Gegtigimiz on yilda turizm igerikli
sosyal paylasim ve inceleme web siteleri insanlar izerinde dnemli bir etki yaratmis; kullanicilar
tarafindan olusturulan igerikler, bireylerin karar verme suregleri agisindan énemli bir hale
gelmistir. Turizm alaninda satin alma davraniglariyla ilgili arastirmalar, tiketicilerin; bilgi
arama, mekan arastirma, secenekleri degerlendirme, satin alma ve sonrasindaki
davranislarinda blylk olglide internet, sosyal medya ve inceleme/degerlendirme web
sitelerinden faydalandigini géstermektedir (Kutlu, 2016: 203). Dijital bilgi kaynagi olarak,
TripAdvisor gibi inceleme siteleri, hem misafirler hem de servis saglayicilar icin 6nem
kazanmaktadir. Daha 6nce de vurgulandig Uzere, tiketici inceleme web siteleri igerisinde
seyahat, konaklama ve yiyecek icecek isletmeleri i¢cin Google arama motorunda en sik aranan
ve kullanicilar tarafindan tercih edilen web sitesinin TripAdvisor oldugu belirtilmektedir. Bu
nedenle internet tabanli platformlarda vyiyecek igecek isletmelerine yoénelik yapilacak
arastirmalarda TripAdvisor ve benzeri inceleme ve tiiketici yorum sitelerinin dikkate alinmasi
onem arz etmektedir. Glinimiizde yoneticiler, insanlarin aradiklari her tirli bilgiye kolayca
ulasabildikleri bir donemde calistiklarini bilmek durumundadirlar. Tuketicilerin internet
ortaminda birbirleri ile iletisime gecmeleri, isletmelerin bilginin icerigi ve yayilmasi lizerindeki
kontroliinii azaltmistir. isletmeciler, bireyler arasindaki bu etkilesimleri takip ederek,
miusterilerin ihtiyaclari, davranislari ve tercihleri hakkinda ayrintili bilgiye sahip olabilir, bu
bilgiler 1siginda Uriin ve hizmet kalitesini artirarak miisteri memnuniyeti saglayabilirler. Yiyecek
icecek sektoriinde faaliyet gosteren isletmecilere, web sitelerini ve sosyal medya
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platformlarindaki sayfalarini giincel tutmalari ve c¢evrimigi degerlendirme sitelerinde
isletmeleriile ilgili yorum ve degerlendirmeleri takip ederek, sorun tespit edildiginde ivedilikle
ilgilenmeleri o6nerilebilir. internet ortamindaki tiiketici yorum ve degerlendirmelerinin
onemini anlayip, uygun ¢ozlimler gelistirmenin, rekabetin yogun yasandigl yiyecek icecek
sektorindeki isletmelere avantaj saglayacagini séylemek mimkindir. Tuketici yorum ve
degerlendirmelerinin, sunulan Urin ve hizmet kalitesinin iyilestiriimesi icin 6nemli bir bilgi
kaynagi oldugu gercegi gozden uzak tutulmamalidir. Yapilan akademik calismalarda turizm
sektoriindeki isletmelerin, bu tip web sitelerinin 6nemini g6z ardi etmemeleri sikca
belirtiimektedir. ileriye yonelik yapilacak calismalar icin, Tirkiye’nin diger kirsal turizm
merkezlerinde faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerine yonelik tiketici degerlendirme
sitelerinde yer alan cevrimici iceriklerin analiz edilmesi yazarlara onerilebilir. Farkli bir
arastirma oOnerisi olarak, turizm c¢ekim merkezlerinde veya kent merkezlerinde faaliyet
gosteren restoran yoneticilerinin, web tabanh platformlardaki yorum ve degerlendirmelere
iliskin gorislerinin tespit ve analiz edildigi calismalar arastirmacilara énerilebilir. Ozellikle
Turkiye’de konuyla ilgili calismalarin sinirli sayida oldugu dikkate alindiginda, ileriye yonelik
yapilacak arastirmalarin litaratirde gorilen eksiklige katki saglayacagi séylenebilir.
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