International Journal of Contemporary Tourism Research 1 (2018) 78 — 94

1] C TR

International Journal of Contemporary Tourism Research

http://dergipark.gov.tr/ijctr

BIR YAVAS SEHIR OLAN SEFERIHISAR’'DAKI  RESTORANLARLA  iLGILI
MUSTERILERIN SOSYAL MEDYADAKiI YORUMLARININ ANALIZINE YONELIK BiR
CALISMA

Serkan TEMIiZTURK”, Atilla AKBABA™

OZET

Son vyillarda, dinyanin bircok yerinde “yavas sehir” ve “yavas yemek” kavramlarina yonelik ilgi artisi
gozlenmektedir. Ziyaretciler, ziyaret ettikleri yorelerin tarihi, dogasi ve kultiirel degerlerinin yani sira yoresel gida
urunlerine yonelik deneyim firsati da bulmaktadirlar. Bu deneyimler bir alternatif turizm cesidi olan “Gastronomi
Turizmi” kapsaminda gerceklesmekte ve ziyaretcilere dogal, saglikli lezzetler tatma imkani sunmaktadir. Ozellikle
bilgi ve iletisim teknolojilerindeki degisimler nedeniyle sanal ortamda kullanicilar elektronik agizdan agiza iletisime
( e-WOM) basvurarak deneyimlerini kolayca aktarabilmektedir. Bu durum potansiyel tiiketicilere bir Griin hakkinda
dogru karar verme ve satin alma siirecini hizlandirmstir.

Amaci: izmir Seferihisar ilgesinde faaliyet gosteren ve yerel lezzetler sunan restoran isletmelerinin hangi
unsurlardan kaynakli olarak olumlu ve olumsuz yorumlar aldiklarini belirlemek ve bu dogrultuda uygulayicilara
yonelik dneriler gelistirmektir.

Arastirma Ydntemi: Seferihisar’da bulunan restoranlarin sosyal medya araci tripAdvisor (lzerindeki yavas yemek
akimina katilanlarin; demografik bulgulari, algiladiklari deger, memnuniyet, davranissal niyetleri nitel olarak
incelenmistir. Restoranlara yonelik yapilan 589 yorumun MAXQDA 12 nitel veri analizi programi yardimi ile icerik
analizi gerceklestirilmistir.

Bulgular: isletmeler genel olarak kismi memnuniyetsizlige karsin olumlu degerlendirildigi ve pozitif deneyime
sahip gorislere daha fazla yer verildigi anlasilmaktadir. incelenen ziyaretci yorumlarinin analizinde isletmelerin alt
temalarina yonelik 1877 pozitif gorus, 439 negatif gorlse rastlaniimistir. Pozitif anlamda en fazla yorum yapilan ana
temalar; yiyecek icecek ozellikleri (n=775), isletmelerin i¢ 6zellikleri (n=260) ve isletmelerin cevresel ézellikleri
(n=242) iken; negatif anlamda en fazla yorum alan ana temalar ise; yiyecek igcecek &zellikleri (n=127), personel
(n=88) ve fiyatlar(n=70) olmustur.

Sonug ve Oneriler: Sonug olarak belirtilen hususlar bolge turizmi agisindan dikkat edilmesi ve isletmeler agisindan
Uzerinde durulmasi gereken konulardir. Gelecek arastirmalarda ise baska bir yavas sehir olarak kabul edilen
boélgedeki restoranlar ile karsilastirma yapilabilir.
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A STUDY ON THE ANALYSIS OF CUSTOMER COMMENTS’ ON SOCIAL MEDIA RELATED
TO RESTAURANTS IN ASLOW CITY, SEFERIHISAR

ABSTRACT

In many parts of the world, the concepts of slow city and slow food have received increasing interest in recent years.
In the context of gastronomic tourism, which is an alternative tourism type, tourists have been able to spend more
time in quiet surroundings by consuming more natural and healthy foods than only recognizing the cultural values
and history of the countries, seeing their natural beauties or staying in the big hotels. Especially with the computers
entering our life, users have become consumed in the same process because of the changes in information
technology.

Aim of the study: By analyzing the experiences of the food and beverage businesses through the social media in a
slow city Seferihisar, the contribution on the bringing up the knowledge of the slow city region has been done.

Research Method: The social media tools provided by the technological development of restaurants in Seferihisar,
demographic findings, perceived value, satisfaction, behavioral intentions and the effects on tourism in the region
were analyzed qualitatively and 589 comments on restaurants were analyzed with the help of the MAXQDA 12
qualitative data analysis program.

Findings: In general, 1877 positive opinions and 439 negative opinions were found for the sub-topics of the
enterprises in the analysis of the visitors' comments, in spite of the partial dissatisfaction in general, and positive
reviewed. in the positive sense, the most commented topics are: Food and beverage characteristics (n=775), internal
characteristics businesses (n=260) and environmental characteristics of businesses (n=242). The main reviewed main
topics with negative sense are: Food and beverage characteristics (n = 127), staff (n = 88) and prices (n = 70).

Conclusions and Recommendations: The points that were mentioned above are the issues to be considered in terms
of regional tourism and the issues that should be emphasized in terms of businesses. The proposal as a future
research can be the comparison with the restaurants of another slow city.

Keywords: Social Media, Slow Food, Cittaslow, Seferihisar, Restaurant

itibaren ise internet tabanli

GIRIS

Yasadigimiz Diinya Uzerinde insanoglu hayal dahi
edilemeyecek bir dizeyde surekli olarak degisim
ve doniisim icinde hareket etmistir. Ozellikle
Efes’te yasamis Yunan filozof Herakleitos’a gore
“degismeyen tek sey degisimin kendisidir” sozi
cercevesinde degisime vurgu yapilmaktadir ve
ginimize kadar birgok dusinlr tarafindan dile
getirilmektedir. (Tas, 2009, s. 5). Ulasmis
oldugumuz bilgi cagdinda, teknolojik gelisme ve
yenilikler bilgi Uretimini hizla artirmis ayni
zamanda bilgiye erisimi de kolaylastirmistir.
Geldigimiz noktada; daha 6nce 5000 yilda Uretilen
enformasyon son 30 yil icinde dretilenden daha
azdir (Isiklar, 2014, s. 21).

Toplumda iletisimi yayginlastiran en o6nemli
etkenlerden biri olarak bilisim ve iletisim
teknolojilerindeki  yeniliklerin ~ kullanimi  g6ze

carpmaktadir. Bu kullanim kimi zaman koétiye
kullanilsa da birgok yoénden yararlari yadsinamaz
bir gercgektir. Teknolojik gelismenin yaratti§i
araclardan biri olan internet, 1970’li yillarda
stregelen bir gelisim gostererek 1980°li yillarda
bilgisayarin ticarilesme goOstermesinin ardindan
web siteleri yayginhk kazanmistir. 2000 yilindan

alt uygulamalar,
kullanici sayisinda artis ve sosyal medyanin
islevinin hiz kazanmasiyla bircok insani icine
cekerek odak noktasi haline getirmistir.

Ozellikle  teknolojik  yenilikler  sayesinde
tiketicilerin isteklerine cevap verebilmek igin
bireyleri iyi anlamak, takip etmek ve onlarin
ihtiyaclarina gére mal ve hizmet gelistirmek gibi
kolayliklari  bizlere sunmakta hatta dagitim
konusunda da yararlaniimaktadir. TripAdvisor gibi
uygulamalar ise insanlarin qgittikleri yerlerde
edindikleri cesitli deneyimlerini sosyal medya

kanallari  aracthgiyla paylasimlarini  kolayca
yapabilmektedirler. Ayni zamanda tripAdvisor
gidecegi Ulkeyi belirleme, konaklama yerini

secebilme, ucak ve otel rezervasyonu yapabilme ve
restoran hakkinda bilgi sahibi olma &zellikleri ile
seyahate katilacak kisiler icin karar vermede etkili
bir yol haritasidir.

Bir hizmet sektorii olan turizm enddstrisinde bilgi
teknolojileri  etkin  sekilde  kullaniimaktadir.
Turistik Urlin pazarlamasinda gorsel bir arac¢ olan
internet teknolojisine 6zel bir dnem verilmelidir.
Ayrica turistik Grtnun Uretidigi yerde tlketilmesi
ve sahip olma durumunun olmamasi gibi
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Ozelliklerinden dolayr mal ve hizmet satin almada
zorluklarla karsilasiimaktadir.

Dinya genelinde her kesimden paylasilan
yorumlar tiketici kararlarinda etkili oldugundan
isletme sahipleri ve yoneticiler tarafindan da dikkat
edilmektedir. Rekabet ortami icinde bulunan
turizm isletmeleri masterilerin sorunlari gidermek
icin ¢ozum yollari gelistirerek geri kazanma, yeni
masteriler icin karar vermede iyi bir izlenim ve
isletme hakinda algilari olumlu yone cevirebilmek
icin yogun bir ¢aba harcamasi gerekmektedir.

Kresellesme ile meydana gelen tek tip bir yasam
tarzi ortaya cikmis ve hizli tiketim anlayisi
yayginlik kazanmistir. Bundan dolayi yavas yemek
akimi (slow food) ile baslayan bir hareketlenme ya
da bu duruma bir tepki s6z konusudur. Sakin sehir
hareketi, yerel kimligin korunarak yoresel
degerlere sahip c¢ikilmasini, ¢evrenin korunarak
surddrdlebilir kalkinmanin tesvik edilmesini esas
almaktadir. Yerel yerin ve gevresinin kalitesinin
gelismesine yonelik  olarak  teknolojinin
kullanimini desteklemektedir (cittaslow.org, 2017).
Fakat glinimuzde ulasmis oldugumuz teknolojik
birikim sayesinde insanlar arasindaki iliskilerde
kolaylik saglasa bile, bu olusan degisim nedeniyle
siradan insan tiplerini ortaya ¢ikarmasi kaginilmaz
bir gercekliktir.

Arastirmalara bakildiginda yabanci turistlerin belli
bir yere seyahat ettiginde elde edilen tecrlbelerin
icerisinde 6nemli bir kismini mutfak kaltlrindn
olusturdugu ifade edilmektedir (Ab Karim, 2006 ;
Pullphothong ve Sopha, 2012). Bu calismanin
amacl yavas sehir olarak adlandirilan yerel bolgede
farkli kdltdrlerden olusan turist tiplerinin yavas
yemek akimindan haraketle tripAdvisor izerinden
restoranlara iliskin  dustncelerini  paylasmasit,
begeni ve elestirilerin neler oldugunun bilinmesi,
beklenti ve ihtiyacglara ipucu vermesi bakimindan
turistlere katma deQeri daha yuksek hizmet
sunulabilmesi acisindan degerlidir. Yiyecek ve
icecek hizmeti veren isletmeler hakkinda yapilan
yorumlara gore degiskenleri belirlenerek verilere
icerik analizi uygulanmistir. Office programina
kaydedilen verilerin Maxqda 12 nitel veri analiz
programinda sistematik olarak kodlar girilerek
analizi  gergeklestirilmistir. Netice olarak bu
arastirmada tuketicilerin restoranlar icin yapilan
yorumlarin olumlu, olumsuz etkiler birakabilecegi,
isletme sahipleri ve yoneticiler icin ise
degiskenlerin  islevi hakkinda bilgi sahibi

olunabilecedi ayni zamanda bolge turizmi Gzerinde
Oonemli katkilar sunabilecegdi distuntlmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Sosyal medya kavrami (izerinde yerli ve yabanci
alanyazinda bircok arastirmaci tarafindan ele

alinmistir. Bu bashk altinda 6nemi, gelisimsel
srecleri, genel 6zellikleri, sosyal medya ve sosyal

ag arasindaki iliski, tarleri wve isletmelere
saglayacagl  yararlar ~ Uzerinde  durulmustur.
Ozellikle  bir  destinasyonun kendine  0zgu

Ozelliklerinin 6n plana ¢ikmasinda slow food ve
cittaslow agl olmasindaki etkileri g6z 6ninde
bulundurulmustur. Ayrica bir sakin sehir’e 6zgin
ve sunulan yerel lezzetlerin sagladigi unutulmaz
deneyimlerinin paylasiimasindaki katkilari
asikardir. Bu baglamda Seferihisar’in yemek
kultiriine deginilmistir. Daha o©nce yapilan
calismalardan bahsedilmistir. Calisma kapsaminda
arastirmanin amacl, Onemi, sinirliliklar
belirtilmistir.

Sosyal Medya

Sosyal medya kavramininin derinine indigimizde
en basta Web 1.0 ve Web 2.0 kavramlari ne
anlama geldigini bilmemizde yarar vardir. 1989
yilinda Tim Berners-Lee tarafindan Cenevre’de
bulunan CERN (Avrupa Nukleeer Arastirmalar
Orgiitl) ‘nde cahismalar sonucu meydana gelen
web (World Wide Web ya da Web 1.0)
(www.w3.org, 2017), ilk slriminde az sayida
bulunan yazar grubunun tim okuyucular icin
kaynaga erismesine olanak taniyarak sadece bilgi
edinmesine yardimci olan web sayfalari ortaya
ctkmaktaydi. Kullanicilar esasen sabit bir konumda
bulunmaktaydi. insanlar diger web kullanicilar ile
etkilesim icinde olabilecegi ve icerik Uretmede
katki veren Web 2.0 teknolojisi kisa bir zaman
icinde web ortamini degistirmistir (Naik ve
Shivalingaiah, 2008, s. 500).

Sosyal medya; bilgi teknolojilerindeki hizh
degisim sonucu kullanicilarin bir seyler okuyup
bilgi ihtiyacini giderdigi, deneyimlerini kolayca
aktarabildigi, sosyal statilye kavusacagi algisi ve
kendini bir grubun temsilcisi olarak gdrmesini
saglayan internet alt yapili uygulamalardir. Sosyal
medya kavramini literatirde inceledigimizde ve
bilimsel arastirmalarin da bu ara¢ yardimiyla
yaziya dokdldigind ddstndldaginde  birgok
yonden tanimlandigi gortlmektedir. Kaplan ve
Haenlein’e gbre sosyal medya; Web 2.0 ‘in
teknolojik ve ideolojik temelleri esas alan ve
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kullanici  tarafindan ortaya c¢ikarilan icerigin
olusturuldugu ve kullanicilarin kendi aralarindaki
bilgi degisimine izin veren internet merkezli bir
takim uygulamalardir (Kaplan ve Haenlein, 2010,
s. 61). Baska bir ifadede ise birbiri arasindaki
faaliyetleri ve genel olarak ilgili oldugu bolumleri
paylasan cevrimici olarak sosyal medyada bulunan
insan toplulugudur (Miguéns, Baggio ve Costa,
2008, s. 1).

Web 2.0 ve sosyal medya kavramlari birbiriyle
ayni anlamda iliskilendirilip  kullanilmasina
ragmen uygulamada genel olarak  gesitli
degisiklikler gbze carpmaktadir. Yayla’ya gore
uygulamalarin temelini olusturan Web 2.0 iken, bu
uygulamalarin altyapisini degerlendiren iletisim
araglarinin  tamami ise sosyal medya olarak
gosterilmektedir. Boylece ortaya ¢ikacak yeni bir
web 2.0 uygulama altyapisinin  paylasimci
Ozelliginden dolay! farkli sosyal medya araclarini
dogurmus ve tiketicinin ihtiyaclarina isletmelerin
yanit verebilmesini kolaylastirmistir (Yayla, 2010,
s. 59). Ayrica sosyal medya ve sosyal aglar
kavramlari sik sik birbirinin yerine kullanildig
gorulmektedir (Labus vd., 2012; aktaran Saritas ve
Barutcu, 2016, s. 4). Fakat Cohen (2009)’ e gore
ise bu iki terim sadece semantik farklardan
olusmadigi ve basina sosyal kelimesini alarak web
sitelerinin  icindeki  kullanilan  Ozellikler ve
uygulama  bicimi  bakimindan  farkhhiklar
gosterebilecedi belirtilmektedir. Ona gbre medya
tird olan sosyal medya, sosyal aglari da icine alan
bir yapidadir.

Ozellikle birgok arastirmaci tarafindan konu
edinilen sosyal medya cesitli sekillerde tlrlerine
ayrilmistir. Mayfield (2008) tarafindan *” What is
Social Media’” adh c¢alismada sosyal medya,
sosyal aglar (Facebook, Myspace), bloglar, wikiler
(Wikipedia), podcastler (Apple iTunes), forumlar,
icerik topluluklari (Flickr, Del.icio.us,Youtube) ve
mikrobloglar  (Twitter) seklinde &rnekleriyle
birlikte 7 alt baslik olarak ele alinarak yenilik ve
degisime  bagh yayginlik  gOsterebilecektir
(Mayfield, 2008, s. 6). Koksal ve Ozdemir, (2013)
ise bloglar, gorinti ve resim paylasim siteleri,
podcastler, wikiler ve e-posta servisi sosyal medya
kanallari olarak deginilmektedir. Arastirma sirketi
Forrester  tarafindan  “’Sosyal = Teknografik
Merdiveni’’ adh c¢alisma incelendiginde sosyal
medya kullanicilarini internet kullanimina ve ne tir
faaliyetlerde bulunduguna gore bolumlere ayirarak

bu merdivenin en altindan Uste dogru sirasi ile
pasifler, izleyiciler, katilmcilar, toplayicilar,
elestirmenler ve kurucular olarak birbirini takip
etmektedir. En st siradaki kurucular bélimiinde
yer almak icin internet ortaminda daha fazla zaman
harcanmasi gerekmektedir. Devaminda isletmeler
trtin veya hizmetlerin gelistirilebilmesi igin sosyal

medya  stratejilerini  bu  bélimlere  gore
belirleyebilir ve ne tir sosyal medya araci
kullanacagi hakkinda bilgi sahibi olunmasina

olanak saglar (O’ Brien ve Terschluse, 2009, s. 9).

Sosyal medya kanallari yuksek gider iceren
faaliyetlerde bulunulmamasi, tuketicilerle iletisim
kurulmasi, onlarin disunce ve beklentilerine hizli
bir sekilde erisilebilmesi bitin isletmeler agisindan
onemli yararlar saglayacagl anlasiimaktadir
(Koksal ve Ozdemir, 2013, s. 326).

(Mayfield, 2008, s.5) e gore sosyal medya genel
olarak 6zellikleri bakimindan bes baslik altinda su
sekilde siralanmaktadir:

Katilm:  Sosyal medya  katilimcilari
cesaretlendirir ve ilgili her bir kullanicidan geri
bilgi akisini alir. Sosyal medya icerik olusturan
ile kitle arasindaki ¢izginin buharlasmasina yol
acar.

Acikhk: Sosyal medya servislerinin bircogu
geri bildirime ve katilima agiktir. Bu servisler
oy kullanma, yorumlama ve bilgi paylasimi
gibi konularda tesvik etmektedirler. icerige
ulasmada ve icerigin kullanimina yonelik nadir
olarak giris engelleri koyar. Ozellikle sifre
korumali icerikler kullanicilar tarafindan ¢ok
fazla sahiplenilmemektedir.

Konusma: Geleneksel medya yayinla iliskili
iken (icerik aktarimi ya da izleyiciye tek yonli
akis), sosyal medya daha cok iki yonli bir
iletisime dayanir.

Toplum: Sosyal medya topluluklarin cabuk
olusmasi ve etkili bir iletisime sahip olmasina
izin verir. Boylece topluluklar fotografcilik
sevgisi, politik bir konu veya favori TV sovlari
gibi ilgili olduklari seyleri paylasabilirler.
Baglihk: Bircok sosyal medya turt birbirine
baglantili olma 6zelliginden dolayi gelismekte
ve dider sitelere, kaynaklara ve insanlara link
vererek baglantilardan yararlanilir.

internet ve sosyal medyanin kullaniimayan bir alan
hemen hemen kalmamistir. Pazarlama araci (Hays,
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Page ve Buhalis, 2013), tiiketici davranislari (islek,
2012) , reklam ve halkla iliskiler (Onat ve A.
Alikilig, 2008), egitim amach kullanimi (Gilbahar,
Kalelioglu ve Madran, 2010), mdasteri iliskileri
(Thurau vd., 2010) ve (Genel, 2012) siyasal
pazarlama gibi ¢cogu alanda sosyal medyanin etkisi
Uzerine arastirmacilar tarafindan konu edinilmistir.

Zimmerman ve Sahlin (2010)’e gore sosyal medya
pazarlamasinda isletmelere saglayabilecegi
yararlari asagida su sekilde belirtilmistir (aktaran;
Islek, 2012, s. 70-71);

Hedeflenen Kkitleye ulasmak icin potansiyel
musterilere sosyal medya aracihigiyla daha
kapsamli bicimde erisimi saglanabilecektir.

Sosyal medya ortaminda ilgili tiketicinin
uygun vakitte dogru markaylr okumasi
sayesinde markanin akilda yer edinmesi

kolaylastirir.

Sosyal medya pazarlamasi sayesinde tiiketici
ile isletme arasinda baglanti kurularak
iliskilerin gelistirilmesine imkan tanir.
Isletmeler sosyal medya kullanimi ile beraber
masteri  memnuniyetini  artirabilmek icin
tiketici problemlerini bulup ¢6zim UGretme,
geri bildirimlere sahip olma, teknolojik
destegin bircok insana ulasimi ve rekabet
ortaminda bilgi akisini izleme gibi hususlar is
sureclerini gelistirebilir.

Arama motorlari siralamasinda en oOnde yer
edinilebilir.

Sosyal medya ortamlari satis kanalli gibi
calisabilmekte ve miusterilerin ihtiyaclarina
gore sekillenmektedir.

Sosyal medya sitelerinde daha az butce ile
reklam vyapilarak giderlerin  azaltiimasi
isletmelere Oonemli derece avantaj
saglayacaktir.

Gunumizde teknolojik gelismeler seyahatleri
kolaylastirdigi gibi insanlar cesitli nedenlerle bir
destinasyon merkezini ziyaret etmekte ve elde
ettigi tecribelerini baskalari ile
paylasabilmektedirler. Turizm (zerine yapilan
arastirmalarda *“’turistler nicin seyahate cikar ?°’,
“’hangi yere gider ?”’ ve “’hangi zamanda seyahat
edecegi yere nasil gider?”’ gibi sorulara cevap
aramislardir (Kozak Akoglan ve Bahge, 2012, s.
21). Turizm olayina katilacak olan Kkisilerin tatil
yeri, seyahat acentesi ve konaklama isletmesi gibi
tercihlerle ilgili karar almada sosyal medyanin

O6nemli bir etkisi oldugu saptanmistir (Aymankuy,
Soydas ve Sacli, 2013).

Turistik 0rin  ve hizmetlerinden yararlanmak
isteyen turistler icin sosyal medya kanaliyla
seyahat deneyimlerinin olusum asamasi, U¢ ayri
safha Uzerinde durulmaktadir. (Milano vd., 2011, s.
4) Bunlar;

Gecmis deneyim: Seyahate ¢ikmadan Once
diger insanlarin seyahat hikayelerini esas alan
ve seyahat karari almada etkili olan ©n
deneyim,

Seyahat ve konaklama esnasinda deneyim:
Bilgi teknolojilerindeki gelismeler ve dzellikle
mobil aracglarin getirdigi yenilikler sayesinde
gercek zamanl turizm deneyimlerini sosyal
medyada paylasiimasi,

Deneyim sonrasi: Seyahat sonrasi elde edilen
deneyimler hakkinda sosyal medya ortaminda
yapilan yorum, degerlendirme ve duygular
kapsamaktadir.

Fotis vd. (2012) yaptiklari bir arastirma neticesinde
katihmcilarin %45’i seyahat 6ncesi tatil yeri secimi
hakkinda, %42’si ise gezi ve diger bos zaman
faaliyetleri hakkinda fikir edinme ihtiyaci
duymuslardir.  Ayrica arastirmaya Kkatilanlar
seyahat sonrasl %78 ‘i sosyal medyada fotograf ve
deneyimlerini  paylasimda  bulundugu, %27
‘sininde icinde bulundugu agda gdzden gezdirme
yaptigi ve degerlendirmede bulunma yoéninde
oldugu tespit edilmistir. Kullanim olarak daha ¢ok
fotograflarini ve  deneyimlerini  paylasma
amacindadirlar (Fotis, Buhalis ve Rossides, 2012).

TripAdvisor, bilgilerin  ¢ogunun  kullanicilar
tarafindan olusturuldugu ve yayinlanarak icerik
uretilen bir web site ortamidir. Bu ortamda
kullanicilar gidilecek bir turistik bolge, otel, cazibe
noktalari ya da turizmle ilgili mal veya hizmet
hakkinda gorislerini yazabilmekte ve puan vererek
bir degerlendirme s6z konusudur. Ayrica fotograf
ve videolarin eklenebilmesi, tartisma forumlarina
katihm gosterilmekle birlikte web merkezli bazi
uygulamalar ile baglanti saglanmasini da mimkin
kilmaktadir (Milano vd., 2011, s. 2). Kisacasl
insanlar cesitli ilgi alanlarina gore farkl
destinasyonlara yonelmekte ve bazi akimlardan
(cittaslow) o6turt bakir kalan bir bdlgenin populer
bir yere donusiminde sosyal medya etkili bir
aractir. Video yukleme, fotograf ve deneyim
paylasimi hi¢ gidilmemis bir destinasyon bolgesi
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icin bireylere dncl motivasyon kaynagi saglayan
araclardan biri haline dénusmustr.
Yavas Yemek (Slow Food)

Slow Food Hareketi, 1986 yilinda italya’nin Roma
kentinde ispanyol merdivenlerinde McDonalds’ in
acilmasina tepki sonucu Carlo Petrini ve bir grup
aktivist tarafindan baslatilmistir (slowfood.com,
2017). ingilizce slow (yavas) ve food (yemek)
kelimelerinin birlesiminden ortaya ¢ikan kavram,
(Schneider, 2008)" a gore yavas Yyemek
duslncesinin paylasilan deneyime dayali 3 faktorll
bir kalite kavramini oOnerir; iyi, temiz ve adil
boyutlarindan olustugunu vurgulamaktadir. lyi;
gida ashi oldugu gibi tat, koku ve gorintu olarak
yiksek tatmin duygusuna erisilir. Temiz; ¢cevrenin
surddrdlebilir sekilde ekolojik denge gbzeterek
uretimin ~ yapilmasi,  biyolojik  cesitliligin
korunmasl, gidalarin gavenilirligi 6n plandadir.
Adalet; sosyal acidan surdurulebilirligi temsil eder.
Bu boyutta gidalarin etige uygun devamlilik
gostermesini, is gorenlerin sémirilmeden Gretimin
uygun yontem ile Uretilmesini ve iyi 0Orinin
Otelenmemesi ile ilgilidir.

Kiresellesmeden beslenen hareketin temelinde
yiyecek ve icecek aliskanliklari bulunmaktadir.
Tek tip bir model ortaya ¢ikmasi ve hizl tiketme
kaltard barindirmasina karsi ¢ikilma durumu s6z
konusudur. Ayrica geleneksel olarak tlketilen o
yoreye Ozgu Urlnln, damak zevkinin, yemegin
tarladan sofraya gelisinin, 6zellikle sofradaki iliski
ortaminin korunmasi ile bilingli bir tuketici tipi
meydana getirme amacini icermektedir (Glven,
2011, s. 120). Sembol olarak belirlendigi
salyangoz simgesi asil mesajin ne olduguyla
ilgilidir. Buradaki mesaj ise agir ve azimli bir
sekilde hareket ederek gectigi yerde zarar
vermeden zamanla silinebilecek izleri birakmasidir
(Kavas ve Kavas, 2012). Toffler’a (1981) gore,
duyulari harekete geciren yodun bilgi sinyalleri,
insanlari saghkli dusiinememe ve tecribelerini
istedigi  gibi  uygulayamadigi, asiri  stresin
tetiklemesi ile zamanla akil hastaliklarinin da
yakalanilabilecegine isaret etmektedir (akt. Gliven,
2011, s. 120). Bu nedenle veri akisinin hizli oldugu
ortamlarda, sinirsiz enformasyonu yonetmesini
bilen, bilin¢li sosyal medya okuru yaratmamiz
gerekir. Neredeyse tim dinya Uzerinde yayilmis
harekete donisen Slow Food, italya basta olmak
iizere Almanya, Isvicre, ABD, Japonya, Ingiltere
ve Hollanda gibi Glkeler Slow Food merkezlerini

barindirmaktadirlar. Gunimuzde ise Slow Food
160'dan fazla tlkede binlerce proje ve milyonlarca
insanin katildigi bu harekete her gecen gun ilgi
artmakta ve yapisini biyttmektedir
(slowfood.com, 2017).

Yavas (Sakin) Sehir

Sakin sehir (Cittaslow) kavramli, Italyanca adiyla
“’citta lente’” Ingilizce “’slow city’” kelimelerinin

Citta ( sakin, vyavas) ile City (sehir)
birlestirilmesiyle ortaya citkmistir
(http://www.cittaslow.org/,  2018).  Literatlri

inceledigimizde ise gunumuizde cesitli alanlarda
karsimiza c¢ikmakta; cittaslow ya da slow city
(Yavas Sehir), slow travel (Yavas Seyahat), slow
schools (YYavas Okul), slow money (Yavas
Ekonomi), slow sex (Yavas Cinsellik), slow living
(Yavas Yasam), slow books (Yavas Okuma) ve
slow media (Yavas Medya) gibi konulari
kapsamaktadir.

1999 vyilinda harekete oncilik eden Paolo
Saturnini yavas yemek (slow food) akimindan
esinlenerek sehirlerin kimliklerini korumalarini ve
siradanliktan kurtulmalari icin boyle bir hareketi
savunmustur (Kozak ve Bahge, 2012, s. 112).
Yerelligi on plana c¢ikararak yasam kalitesini
artirma cabalarinda bulunan yavas sehirler,
yurattikleri politikalar, etkinlikler, projeler ile hem
kentsel hem de sosyal bir hareket olusu sebebiyle
yerel yonetimler icin bir model olusturdugu
belirtilmektedir (Pink, 2008, s. 97).

Nifusu 50.000%in (stiinde olan kentlerin sakin
sehir olarak degerlendirilmedigi gértlmektedir. Bu
degerlendirmede lye olabilmek icin kriterler 7 ana
baslik altinda toplanarak (cevre politikalari, altyapi
politikalari,  teknolojiden  vyararlanarak  kent
kalitesinin artirlimasina yonelik faaliyetler, yerel
drdnlerin ve Uretimin desteklenmesi,
misafirperverlik, farkindalik, yavas yemek faaliyet
ve projelerinin desteklenmesi) 72 alt o6lgltten
olusmaktadir (cittaslowturkiye.org, 2018).

Yavas sehir  olmanin  temel  unsurlarini
Avustralya’nin ilk Cittaslow olan Goolwa’nin
resmi  sitesinde soyle ifade edilmektedir

(cittaslowgoolwa.com.au/, 2018):
Tek tip olmayi degil cesitliligi desteklemek,

Yerel kiltir ve gelenekleri  koruyarak
tesviklerde bulunmak,
Daha c¢ok sirdlrllebilir bir cevre igin

calismak,
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Yerel drdnlerin  Uretimi  ve urunlerin
kullanimini 6zendirme calismalart,

Ozellikle coguklar ve gencler arasinda saghkl
yasami korumak ve bilinglendirmek,

Tum bu degerlerin olusturulabilmesi igin yerel
toplum ile hareket etmek,

Tim arzulanan amaglar neticesinde adim adim

gelisme kaydetmek.

Tirkiye’de sakin sehir olarak yer alan ilgeler basta
Seferihisar, Akyaka, Gokceada, Yenipazar, Halfeti,
Vize, Yalvag, Savsat, Persembe, Egirdir, Gerze,
Uzundere, Tarakh, Goynik ve Mudurnu ile birlikte
sayisi 15’e yikselmistir  (cittaslowturkiye.org,
2018).

Seferihisar’in Yemek Kultiri

Yerel mutfagi, bir lke veya boélgenin kiltrini
olusturan yemekleri, geleneksel yemek kaplarini,
hazirlama tekniklerini kapsayan ve yine o ulke

veya bolgeye Ozgun mutfagi olarak
tanimlanmaktadir ~ ve ~ gastronomi  seyahat
deneyiminin ayrilmaz bir bilesenidir. (Kivela ve

Crotts, 2005, s. 41-42). 2009 yilinda Uluslararasi
Kentler Birligi tarafindan Cittaslow Uyeligi kabul
edilen Seferihisar tarihte Aka, iyon, Pers, Bizans,
Selcuk ve Osmanli gibi devletlerin izlerini tasiyan
Sigacik Kalesi, Teos, Lebedos Antik Kentlerini
icinde  barindirmaktadir  (cittaslowturkiye.org,
2017).

Uluslararasi birlik Cittaslow hareketinin séylemini
“’Yavas Sehir’” olarak kullansa da zaman iginde

Turkce  karsthginin -~ “’Sakin ~ Sehir’”  olarak
soylenmesinin daha dogru ifade edilecedine
inanilmis  (Hatipoglu, 2015, s. 26), ve Yeni

Zellanda’da yerli halk tzerinde yapilan calismalar
bunu destekler niteliktedir (Semmens ve Freeman,
2012). Herhangi bir destinasyon alanini diger
alanlardan ayiran en 6nemli farklardan biri de
mevcut  kaynaklarin  gelecege  tasinmasinda
surdardlebilir bir cevre bilinci ile hareket etmesidir
ve bu durumun alternatif olanaklara yonelim
imkani sunacaktir (Saribag, Koémircli ve Giler,
2016, s. 108). Ozellikle turizmin ekonomik bir
gelir yaratmasi sebebiyle alternatiflerden biri olan
Cittaslow felsefesinin kabullinin kolay oldugu da
dustndlebilir.

Ayrica bu akimin kriterlerini inceledigimizde yerel
tatlarin, mimarinin ve somut olmayan Kkultdrel
mirasin korunmasina yoneliktir. Ayni sekilde bu
akimin kriterleri bélgeye has driinlerin zelliklerini

koruyabilmesi, yerel Uretici ile Gretimi ve yerel
halkin ~ bu  drdinleri  tlketmesi  sonucunda
saglanabilecegine vurgu yapilmaktadir
(www.cittaslow.org, 2018). Ayrica yapilan
calismada sakin sehirlerde SOKUM’In
sirdurilmesinde  kadinlarin ~ etkin ~ bir  roli
gorulmektedir (Yiksel Ozmen, Birsen ve Birsen,
2017). Yorede tohum degis tokus etkinligi
yapildigl, karakilgik bugdayindan eski yontemlerle
ekmek yapimi, almola peyniri yapimi, igne oyalari
bu kapsamdadir. Oklavadan slyirma, tatli tarhana,
yuvalaca, ekmek dolmasi, mandalina tatlisi,
enginar dolmasi, samsades tatlisi, nohutlu manti
bolgeye 0zgu yemeklerindendir
(cittaslowturkiye.org, 2018).

Izmir mutfad) basta zeytinyadl ile hazirlanan
sebze, ot ve balik yemekleri Akdeniz mutfaginin
Ozelliklerini tasimakla birlikte daha cok Kkiyi
kesimlerinde yer alan Urla, Karaburun, Seferihisar,
Tire, Foca, Cesme ilcelerinde belirgin sekilde
rastlanabilmektedir (izmirkulturturizm.gov.tr,
2017). 1800 yillik zeytin agaclarindan zeytinyagi
elde edilmesi yorenin yemek kiltirine de ayna
tutmaktadir (hurriyet.com.tr, 2018).

Onceki Calismalar

Gunumuizde cevrimici sekilde hizmet veren
seyahat yorum siteleri, ziyaretcilerin deneyimlerini
rahatca paylasabildigi ve ozellikle bir Grin veya
hizmeti tavsiye etme ya da sikayette bulunma
noktasinda populer bir forum haline gelmistir (De
Ascaniis ve Gretzel, 2013, s. 157). Elektronik
agizdan agiza iletisim (e-WOM -electronic Word
Of Mouth), musterilerin rin ve hizmet hakkinda
bilgi kaynagi oldugu ve satin alma kararlarinda
kritik bir etkiye sahiptir (Chevalier ve Mayzlin,
2006; Kim, Lim ve Brymer, 2015).

Restoranlara dair yapilan arastirmalar isletmelerin
oOzellikleri hakkinda ya da olumlu / olumsuz genel

degerlendirmeler kapsaminda ele alinmistir.
(zhang, Ye, Law ve Li, 2010)’nin yaptigi
calismada  restoranlara  yapilan  cevrimigi
yorumlarin - mdsteriler tarafindan mi, yoksa
profesyonel kisiler tarafindan mi  yazildig
arasindaki ~ farki  yakalamaya  cahisiimistir.
Musterilerin ~ yaptigi  yorumlarin  restoranin

cevrimici populerligini saglarken, uzman Kisiler
tarafindan olusturulan yorumlar ise restoran web
sitesini  ziyaret etmeme egilimindedir. Ayrica
tiketiciler acisindan iyi bir restoranda bulunmasi
gereken Ozelliklerinin en 6nemlisinin  yemek
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lezzeti oldugu, servis ve cevre izlemektedir.
(Pantelidis, 2010) vyaptigi calismada baslangic
yemeginin akilda kalici oldugunu ve msterilerin
isletmeleri degerlendirme sirasi ise yemek kalitesi,
hizmet ve atmosfer etkili olmustur. (Tiago, vd.,
2015) restoran yorumlarinda yiyecek kalitesi, tat,
gorinim ve kivam gibi unsurlarin  etkisini
incelemistir.

Yavas sehir olan Gokceada’da yapti§i turistlerin
estetik deneyimine iliskin incelemede konaklama
isletmeleri, yerel Oriin satan isletmeler, hediyelik
esya satan yerler, miize, tur otobisu ve restoran
olarak kategorilere ayrilmis ve restoranla ilgili
gorsel cekicilik, ic ve dis mimari yapi, tasarim,
renk, koku ve fon mizigi unsurlari gecerli faktor
yiklerine sahip olduklart sonucuna varilmistir
(Andarabi ve Hassan, 2017). (Ryu, Han ve Kim,
2008) Restoran imajinin, memnuniyet, algilanan
deger ve davranis niyetler (zerinde Onemli bir
etken oldugu ve arastirmada kullandigi basliklar
ise; yiyecek Kkalitesi, ment cesitliligi, temizlik,
fiyat, i¢ tasarim ve dekor, calisanlarin profesyonel
gorinimda, restoran yeri ve yemek bekleme
suresidir. (Kim, vd., 2016) Cevrimici incelemelerin
restoran performansi (zerinde etkili oldugdu,
finansal performansin ana etkeni hizmet kalitesi ve
yiyecek kalitesi olarak belirlenmistir. Restoran
deneyimine iliskin yaptigi c¢alismada restoran
deneyimini 6lgmek icin yiyecek ve igecek Kalitesi,
hizmet kalitesi ve restoranin atmosferi olarak 3
bashkta siniflamistir. Yiyecek ve icecek Kkalitesi
bashginda ise, tuketici memnuniyeti ve
deneyimden sonra davranis niyetini etkileyen ana
unsurlarin basinda gelmektedir (Jeong ve Jang,
2011).

(Albayrak, Restoran Isletmelerinde  Miusteri
Sikayetleri ve Sikayete iliskin Davranislar, 2013)
Istanbul ilinde bulunan birinci sinif restoranlarda
384 Kkisi Uzerinde gerceklestirilen arastirmada
masterilerin en cok isletme personeli ile yiyecek
icecek lezzeti konusunda sorun yasadigi, baslica
sikdyet konulari ise calisanlarin tavri ve
davranislari, kisisel hijyeni, meni kartinda bulunan
yiyeceklerin sunuma hazir olmamasi, restoran
icinin sicak ya da sofuk olmasi ve personelin
ilgisizligidir. Antalya bolgesinde tripAdvisor
Uzerinden 1. sinif 5 restoran Uzerinde yapilan
sikayetler en ¢ok personel (izerine ve daha sonra
yiyecek icecek, servis, fiyat, hizmet ortami ve
mendyl sikdyet ettiklerini tespit etmislerdir

(Erdem ve Yay, 2017). Baska tripAdvisor
lizerinden yapilan arastirmada Mersin ve Hatay
sehirlerinde isletilen yiyecek-icecek isletmelerinde
en fazla sikdyet alan unsurun lezzet oldugu
sonucuna varilimistir (Dalgig, Giler ve Birdir,
2016). Kahramanmaras’ta  yapilan  benzer
calismada da yemegin lezzetine yonelik en cok
sikayet yapildigi atmosferin ise en son sirada
oldugu gorulmektedir. (Tastan ve Kizilcik, 2017).
(Ozaslan ve Uygur, 2014) 269 kisi ile Yalova
ilinde yapilan ankette tuketicilerin restoranlardan
memnun ayrilmadiklarinda negatif agizdan agiza
iletisimi tercih ettikleri ve en c¢ok tercih edilen
unsurlarin  basta *’servisin yetersiz ve yavas
olmasi’’, “’yemege ve servise gore fiyatinin yiiksek
bulunmasi”” ve “’tuvalet ve lavabolarin temiz
olmamasi’’ gibi faktorler siralanmaktadir.

YONTEM

TripAdvisor gibi bircok benzer sosyal medya sitesi
musteriler icin kendini ifade edebilme ortami
buldugu,  baskalarini  da  karar  almada
etkileyebildigi ve bilgi akisinin  hizli aktigi
mecralardir. Bu calismada kullanilmasinin ayri bir
Onemi ise gunimizde 96 Milyon uyesi, 500
Milyondan fazla yorum ve gorisin yer aldigl
Dinya’nin en blyik seyahat toplulugu olmasidir
(www.tripadvisor.com.tr, 2017). Bu calisma bir
yavas sehir olan Seferihisar’daki yiyecek ve icecek

isletmeleriyle ilgili musterilerin sosyal medya
yoluyla paylastiklari  deneyimlerinin  analizi
gerceklestirilerek bolgedeki isletmelerin  yavas
sehir  konusundaki bilgi  birikimine katkida

bulunulmaya calisiimistir. Kendine 6zgln yiyecek
ve igeceklerini servis eden restoranlarin tiketici
yorumlarinda hizmet kalitelerinin incelenmesi, bu
yorenin mutfaginin sunumu, servis edilmesi ve

fiyatlandiriimasi  hakkinda restoranlara 6nemli
bilgiler  saglayabilecektir.  Boylelikle hizmet
kalitesini  ylkseltme, musteri  memnuniyetini

artirma ve sadik misteri elde etme olasiligini
yukseltirken Seferihisar’in Sakin Sehir olmasiyla
birlikte belde hakkinda restoranlar (izerinden nasil
genel bir algr olusturdugu ortaya koyulmaya
cahisilmistir. Ozellikle daha 6nce sakin sehirler
lizerinde c¢evrimici yorum analizine dair bir
arastirmaya rastlaniimamistir.

Sakin Sehir Seferihisar’da faaliyet g0steren
yiyecek ve icecek isletmelerinin tiketicilerden
aldiklart yorumlari uluslararasi seyahat tavsiye
sitesine lye olan tripAdvisor
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(www.tripadvisor.com) internet sitesi (zerinden
olumlu-olumsuz yorumlar vasitasiyla toplanmis ve
degerlendirmeye  alinmistir.  Nitel — arastirma
yontemlerinden icerik analizi yontemiyle verilerin
analizi gerceklestirilmistir. Arastirmaya konu olan
restoranlarin analizinde, arastirmacinin yargisina
gore belirlenmistir. Dolayisiyla 6rneklem olarak
yargisal ~ 6rneklemeye  basvurulmasi  uygun
bulunmustur. Bu  ornekleme  yonteminde
arastirmaci 6rnek kapsamina alacagi bireyleri, ana
kitleyi temsil ettigini disindigu bir kitleden kendi
yargisina gore belirler. Secilen bu kisiler herhangi
bir olasihga dayanmaktan ziyade arastirmacinin
kisisel tercihine dayanirlar (Gegez, 2015).

Arastirma icin Seferihisar’daki tripAdvisor’ a
kayith tim restoranlar degerlendirmeye alinmis ve
toplam 39 restoran oldugu ve 682 yorum yapildig
ortaya cikmistir. Ayrica yil bazinda elde edilen
yorumlarin Seferihisar’in Cittaslow olmasindan
sonra elde edilen verilerdir. Bu restoranlardan 13
tanesi 0-1 arahiginda yorum yapildig tespit
edilerek deg@erlendirme disinda birakilmistir.
Arastirma kisiti olarak yorum sayisi 10 ve altindaki
isletmeler  arastirmaya  dahil  edilmemistir.
Dolayisiyla kalan 26 isletmenin 14’{i arastirmaya
dahil edilmistir. Bir diger Onemli nokta ise
musteriler tarafindan olusturulmayan ve farkli
amacla herhangi bir isletme adi altinda yazilan
icerikler  degerlendirilmemistir. ~ Arastirmanin
hazirlandigi tarih olan 20.01.2018 tarihine kadar
589 yorum yapildigi ve bunlardan 495’ inin Tirkce
ve 94’Unln farkh dillerde yazildigi bilinmektedir.
Bu nedenle bdlgede hem yerli hem yabanci
ziyaretgilerin bulundugunu gostermektedir.

TripAdvisor Uzerinden elde edilen 589 yorumun
icerik analizi Yildinm ve Simsek (2006)’ in

Onermis oldugu gibi veriler bagimsiz sekilde
incelenmis ve kodlama yapilmis, kodlamalar
karsilastirilarak temalar bulunmus, kodlar/temalar
dizenlenmis ve son olarak da bulgularin
tanimlanmasi/yorumlanmasi  olmak lzere dort
asamadan  olusmus ve uygulamaya tabi
tutulmustur.  Cahismada  ©ncelikle  verilerin
kaydedilmesi icin “Microsoft Office Excel 2007”
programinda bir degerlendirme formu
olusturulmustur. Bu kapsamda tripAdvisor ’da
restoranlara ait yorumlar tek tek icerik olarak
analiz edilmis ve hazirlanan bu formda her bir
degisken icin cok iyi (5 yildiz), iyi (4 yildiz) ve
normal (3 yildiz) ifadelerini kullanan kullanicilar
icin olumlu kategorisi altinda; kétd (2 yildiz) ve
cok kétu (1 yildiz) diyen kullanicilar ise olumsuz
kategorisi altinda toplanmislardir. Elde edilen
veriler arastirmanin daha hizli ve dogru sonug
vermesi bakimindan Maxquda 12 nitel veri analiz
programi yardimi ile veriler kodlanmistir. Ayrica
arastirmanin bireysel guvenirligi icin bagka bir
akademisyen tarafindan kodlamalari
kategorilendirilmesi istenmis ve uyum
yakalanmaya calisilmistir. Son olarak bir uzman
tarafindan kontrol edilmesi istenmistir.

icerik analizi sonucunda 2316 adet nitelik
belirlenmis ve bu nitelikler 7 ana kategori ve 31 alt
kategoride olumlu, 7 ana kategori ve 27 alt
kategoride ise olumsuz sekilde sonuglandiriimistir.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Tablo 1’de bu calismanin demografik bulgularini
icermektedir. Arastirmaya Kkatilanlarin demografik
Ozellikleriyle ilgili bulgular; Deneklerin vas,
cinsiyet, seyahat tipi, dil dagilimi ve yorumlarin
yillara gore dagilimi gosterilmektedir.

Tablo 1. Demografik Ozelliklere Gore Bulgular

Cinsiyet F % Gezgin Tipi F %
Kadin 220 37,4 Aileler 243 41,3
Erkek 265 45,0 Ciftler 121 20,5
Bilinmeyen 104 17,7 Yalniz 15 2,5
Toplam 589 100,0 Is 13 2,2
Yas Arkadaslar 123 20,9
18-24 0 0,0 Bilinmeyen 74 12,6
25-34 29 4,9 Toplam 589 100,0
35-49 73 12,4 Kullanilan Dil

50-64 ve Ustii 49 8,3 Tirkce 495 84,0

86



Temiztiirk ve Akbaba / International Journal of Contemporary Tourism Research 1 (2018) 78 — 94

nedenle

tripAdvisor

gibi

seyahat

siteleri

Bilinmeyen 438 74,4 Diger 94 16,0

Toplam 589 100,0 Toplam 589 100,0

Yil

2011 2 0,3 2012 5 0,8

2013 11 1,9 2014 30 51

2015 95 16,1 2016 200 34,0

2017 246 41,8 Toplam 589 100,0
Teknolojik gelisim sonucu c¢esitli uygulamalarin  (Tlrk) mdsteridir ve % 16,’st farkli dillerde
birbirine baglantili olmasi ve internet ortaminda  yorumlarda  bulunmustur.  Deneklerin  yil
kisisel bilgilerin alinarak kaydolunmasi glvenlik  dagihmina bakildiginda ise her gegen sene
acigr gibi sorunlari beraberinde getirmistir. Bu  yorumlarda bir artis gozlenebilmektedir. 444

yorumun olumlu 145’inin ise olumsuz yorum

kullananlarin bilgilerini tam olarak paylasmadigi
ayni zamanda c¢esitli rumuz isimlerinin kullanildigi
gortlmektedir. TripAdvisor sitesindeki incelenen
yorumlarda ise yaklasik %18’inin cinsiyetini, %74
‘0intin de yasini belirtmekten kaginmstir.

Tablo 1' de demografik 6zelliklere gére bulgulara
bakildiginda, deneklerin % 4.9’u 25-34 vyas
grubunda, % 12.4 '0 35-49 yas grubunda, %8.3 50
yas ve Uzerinde yas grubunda bulunmaktadir.
TripAdvisor Uzerinde 18-24 yas grubunda ise yas
degiskeni hic belirtilmemistir. Deneklerin cinsiyet
statlisti incelendiginde goruslerini paylasanlarin
cogunlugu(% 45) erkek’dir. Musterilerin seyahat
tlrd incelendiginde, bunlarin % 41.3'G aile Uyesi,
% 20.51 cift, % 2.5 yalniz, % 2.2'si ticari
masteriler ve % 20.9'u arkadastir. Deneklerin dil
dagihmi goéz onine alindiinda, % 84l yerel

oldugu tripAdvisor Uzerinden elde edilmistir.

Tablo 2’de ise musteriler tripAdvisor Uzerinden her
isletme hakkinda deneyimlerini paylasirken genel
olarak degerlendirmelerini Hizmet, Deger, Yiyecek
ve Atmosfer faktorleri ile 1 ile 5 arasinda
puanlama secene§i sunulmustur. isletmeleri bu
faktorler zerinden degerlendiren musteriler en ¢ok
puan alan yuzdelikler hizmet %28,6” si 3,5 yildiz,
deger %35,7’si 4 yildiz, yiyecek % 35,7 4,5 yildiz,
atmosfer ise % 21,4 ile 5 yildiz verilmistir.
Atmosfer hakkinda % 50 si isletmelere puan
vermedigi netice olarak en az begenilen faktor
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. En ¢ok begenilen
Ozellikler ise 4 yildiz ve (izerinde % 85,7 yiyecek,
%71,4 deQer, %57,1 hizmet ve %35,7 atmosfer
olarak belirtilmistir.

Tablo 2: isletmelerin Genel Degerlendirmelerine Dair Bulgular

Hizmet Deger Yiyecek Atmosfer

F % f % f % f %
5 Yildiz 2 143 |3 214 |2 143 |3 21,4
4,5 Yildiz 3 214 |2 143 |5 35,7
4 Yildiz 3 214 |5 357 |5 357 |2 14,3
3,5 Yildiz 4 286 |4 28,6 |2 14,3
3 Yildiz 2 14,3 2 14,3
2 Yildiz
1Yildiz
Yorumsuz 7 50,0
Toplam 14 100,0 |14 100,0 |14 100,0 |14 100,0

Tablo 3’e bakildiginda her isletme igin tripAdvisor
kullanicilar1 tarafindan 1 ile 5 yildiz arasinda
degisen bir genel degerlendirme puani almakta ve
bu verilen puanlarin yuzdelikleri tek tek alinarak

14 restorana verilen yizdeliklerin ortalama orani
elde edilmistir. 14 isletmeye go6rus bildiren 5
yildizli olanlarin orani %46,64’tiir. isletmelere 4
yildiz verilen yorumlarin orani ise %32°dir.
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Seferihisar’da bu restoranlara giden misterilerin
memnuniyet duzeyinin %78,64 orani (4 ve 5

yildiz) ile mikemmele yakin seviyede oldugu
anlasiimaktadir.

Tablo 3: isletmelere TripAdvisor Uzerinden Verilen Memnuniyet Yiizdelerine Dair Ortalamalar

Yorum Puani 5Yidiz 4Yildiz

3Yildiz

2 Yildiz 1Yildiz

Ortalama 46,64 32,00

11,86

3,43 6,07

Tablo 4’ de incelenen toplam 589 yorum igerisinde
genel degerlendirme olarak 444 (% 75,3) yorum
olumlu, 145 (%24,7) yorum olumsuz kategorisi
icerisinde yer almaktadir. Ziyaretgi Yorum
icerikleri: ~ Yorum icerikleri  incelendiginde
isletmelerin alt temalarina yonelik 1877 olumlu
nitelije, 439 olumsuz nitelige rastlanmistir.
Analizde 2316 niteligin ¢ogunlugunun olumlu
yorumlar icerisinde yer almasi dikkat ¢eken ayri
bir unsurdur.

Musterilerin paylasilan deneyime iliskin boyutlarin
dagihmini  gérmekteyiz. Buna gore; Hizmet
Ozellikleri, Restoran Personelinin  Ozellikleri,
Fiyat Ozellikleri, Menii Ozellikleri, Yiyecek ve
icecek Ozellikleri, Restoranin i¢c Ozellikleri ve
Restoranin Yeri ile ilgili 7 ana kategori altinda alt
kategoriler bulunmaktadir.

Olumlu anlamda en fazla yorum yapilan ana
temalar basta yiyecek- icecek Ozellikleri (n:775),
restoranin i¢ Ozellikleri (n: 260), isletmenin yeri
(n:242), personel (n:177), hizmet kalitesi (n:176),
fiyat (n:151), mend (n:96) diye takip etmektedir.
Alt temalara bakildiginda ise yemegin lezzetli
(n:311) ve kaliteli (n:151), fiyatin uygun (n:151),
hizmet Kkalitesinin yiksek (n:133), personelin ilgili

(n:132), yiyecegin otantik olusu (n:107), restoran
atmosferi (n:106) ve cevresi hakkinda olumlu
goruslerin hakim oldugunu goérmekteyiz.

Yine ayni sekilde bir bélgedeki isletmelere yapilan
sikayetlerin de incelenmesi gereken konulari
arasindadir.  Mdsterilerin ~ bir ~ problem ile
karsilastiginda ¢6zim bulamadiginda bunu dile
getirirken incelenen 145 olumsuz yorumun ve 444
olumlu yorumlar icerisinde de gecen olumsuz
ornekleri icerisinden 439 adet nitelige ulastimistir.
Niteliklerin  blyik bir ¢ogunlugunun olumlu
yorumlari barindirirken, az bir kisminin ise
olumsuz yani sikayetler s6z konusudur. Olumsuz
anlamda en fazla yorum yapilan ana temalar ilk
olarak yiyecek - icecek ozellikleri (n:127),personel
(n:88), fiyat (n:70), hizmet kalitesi (n:65),
restoranin i¢ Ozellikleri (n:44), restoranin yeri
(n:26) ve menlyil(n:19) sikhkla  sikayet
edilmektedir. Alt temalara bakildiginda ise fiyatin
pahali olmasi (n:70), lezzetsiz ve pismemis yemek
(n:64), hizmetin kalitesiz (n:53), personelin
profesyonellik anlaminda yetersiz (n:47) ve
personelin ilgisiz ve kaba olusu en cok sikayet
konusudur.

Tablo 4: Misterilerin Deneyimine iliskin Konu Dagilimlari

Kod Sistemi POZITIF YORUMLAR NEGATIF YORUMLAR
n oran ORAN |n oran N ORAN

1) Hizmet Ozellikleri 176 94 65 14,8

Hizmet sunumu 133 75,6 53 815

Rezervasyon imkani 25 142 7 10,8

Uriin secme (canli bahk tutma

vb.) 6 34 1 15

Yemek ve kredi kartlari 5 2,8 0 0

Canli mizik 4 2,3 2 3,1

Internet/ Wifi hizmeti 3 17 0 0

Bebek arabasi 0 2 3,1

Toplam 176 100,0 65 100,0

2) Restoran Personelinin

Ozellikleri 177 94 88 20,1
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llgi ve tutum 132 74,6 39 443

Performans (dil,

profesyonellik, yemeklerin

servis sirasi vb.) 32 18,1 47 534

Dis gorinim 13 7.3 2 2,3

Toplam 177 100,0 88 100,0

3) Fiyat Ozellikleri 151 8,0 70 16,0
Fiyat durumu (ucuz / pahali) 151 100,0 70 70

Toplam 151 100,0 70 100,0

4) Menii Ozellikleri 9% 51 19 43
Menu gesitliligi (fazla /az) 90 93,8 17 894

Men igerik detay! 4 42 1 5,3

Farkli dil secenegi 2 2 1 5,3

Toplam 96 100,0 19 100,0

5)  Yiyecek Ve lcecek

Ozellikleri 775 413 127 28,9
Lezzet 311 40,1 64 504

Yiyecek Kkalitesi 151 19,5 10 79

Geleneksel/ Otantik 107 13,8 3 2,4

Tazelik durumu 94 121 6 4,7

Porsiyon (buytk / kiiglk) 56 7,2 24 189

Sunumu 33 43 15 118

Saghkh 23 3 5 3,9

Toplam 775 100,0 127 100,0

6) Restoranin i¢ Ozellikleri 260 139 44 10,0
Atmosfer 106 40,8 6 13,6

Dekorasyon 59 22,7 7 15,9

Temizlik 45 17,3 4 91

Fon mizik 28 10,8 1 2,3

Genislik (ferah / kalabalik) 22 84 26 59,1

Toplam 260 100,0 44 100,0

7) Restoranin Yeri 242 129 26 59
Mevki (uzak / yakin) 87 36 8 30,8

Manzara (iyi / koti) 56 23,1 11 423

Cevre  (sessiz,  sakin /

garaltala) 52 215 2 7,7

Tarihi alan 16 6,6 0 0

Bahceli bir alan 18 74 0 0

Populer bir alan (film yerivb.) |13 54 5 19,2

Toplam 242 100,0 26 100,0

Genel Toplam 1877 100,0 439 100,0

Isletmelere gelen misteriler yasadiklari deneyim
sonrasl tekrar gelme ve baskasina tavsiye etme

istegi icinde oldugunu cesitli seyahat sitelerinde

Tablo 5: Misterilerin Tekrar Ziyaret ve Tavsiye Etme Durumu

Olumlu (n) | % Olumsuz %
(n)
Tekrar Ziyaret Etme Belirtilmis 43 10 19 13

ifade etmektedirler. Ozellikle bu durum bélge ve
isletme acisindan son derece 6nemlidir.
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Belirtilmemis 401 90 126 87

Toplam 444 100 145 100
Baskasina Tavsiye Etme | Belirtilmis 186 42 19 13

Belirtilmemis 258 58 126 87

Toplam 444 100 145 100
Tablo 5’te mdlsteriler tarafinda yapilan olumlu  yaptiklari arastirma konusu olabilir. Ziyaretgilerin
yorumlarda %210’ unun memnun kaldigindan  yukarda bahsedilen konularda kismi
dolayr isletmeleri tekrar ziyaret edecegini  memnuniyetsizlik ifadelerine karsin isletmeleri
belirtmistir. Isletme hakkinda olumlu izlenimlerini  genel olarak olumlu degerlendirmislerdir.

yorumlarda ise %26’si genel olarak aldigi hizmeti
degersiz  oldugunu, isletmeye tekrar  geri
donlsinun olmayacagini ve 6nermeyecegini daha
acik bir dille ifade etmislerdir.

SONUC VE ONERILER

lletisim  teknolojilerinde  yasanan  gelismeler,
ziyaretcilere bu deneyimlerini diger insanlarla hizli
ve etkili paylasim olanadi sunmustur. insanlar arasi
iletisim sekli ise baska bir boyuta gegmistir.
Diinyada degisimlere ragmen kendi Kkimligini
koruyan destinasyonlar énemli hale gelmistir.
Cevrimigi restoran incelemeleri, uygun bir restoran
arayan tiketiciler tarafindan yaygin sekilde
kullanilmaktadir (Yang, 2013). Bu nedenle hizmeti
alan tiketiciler, hosnut oldugu ya da sikayet soz
konusu oldugu durumlarda diger bireylere edindigi
tecriibelerini kolayca paylasabilecegi populer bir
site olan "www.tripadvisor.com” tercih etmislerdir.
Bu calismada ise yavas sehir ziyaretgcilerinin,
ybrede bulunan restoranlara iliskin tripAdvisor
ortaminda yapilan sosyal medya yorumlarini
incelenerek, yoresel isletmelerin bilinglenmesine
katki saglamayi amacglanmistir. Yapilan yorumlarin
cogunlugu Tirkce olup yariya yakini 2017 yilinda
yapildigi dolayisiyla zaman igerisinde insanlarin
gezi ve yemek paylasimlarinin arttigini gosteriyor.
Ortaya ¢ikan sonuglardan biri ise yiyecek-icecek
isletmelerinde elde edilen deneyimlerinin (% 75,3)
6nemli bir kismi olumludur.

Destinasyon hakkinda tripAdvisor tarafindan
tlketicilere sunulan genel degerlendirmede hizmet,
yemek, deger ve atmosfer boyutlari incelendiginde
en 6nemli boyutun yiyecek oldugu belirtilmistir.
Isletmelere genel olarak orta ve ortalamanin
Uzerinde puan verilmistir. Ayrica atmosfer
boyutuna iliskin isletmelerin yarisina (n:7) yildiz
verilmedigi gérulmastir. Bu nedenle ziyaretcilerin
atmosfere  yonelik nasil  bir  degerlendirme

ziyaretcilerin deneyimlerini belirleyebilmek icin
icerik analizi sonucunda 7 ana tema ve 32 alt tema
olusturulmustur. Ana tema olarak; Hizmet
Ozellikleri, restoran personelinin &zellikleri, fiyat
Ozellikleri, menii Ozellikleri, yiyecek ve icecek
Ozellikleri, restoranin i¢ dzellikleri ve restoran yeri
(cevresi) bakimindan degerlendirilmistir.

Restoranlara gelen musteriler ilk olarak yiyecek ve
icecek, devaminda restoranin ici, konumu,
personel, hizmet kalitesi, fiyat ve menlyi siklikla
memnun olduklarini  belirtmislerdir. Arastirma
bulgularinda en ¢ok begenilen durumun yiyecek ve
icecek (%41,3) olmasl, yerel bolgede sunulan dzel
ve dogal Urunleriyle hazirlanan yiyeceklerin, yerel
yemek deneyiminde oldukca 6nemli bir yere sahip
oldugu dustnllmektedir. Yemek lezzeti (n:311) ve
yiyecek Kalitesi (n:151) misteri deneyiminde en
etkili deneyim faktoridir. Bu nedenle Zhang, vd.
(2010) ‘nin yaptigi calismada yemegin lezzetinin
deneyimde 6nemli bir unsur oldugu ayni zamanda
Pantelidis (2010); Tiago ve digerleri (2015)'in
yiyecek kalitesi bulgulari ile bagdastirmak
mimkinddr. Diger bir énemli unsur ise yemek
yenilen ortamdir. Yapilan kimi calismalarda
atmosfer ve ya ambiyans olarak
nitelendirilmektedir. Restoranin i¢ 6zelliklerinde
ise en fazla dikkat edilen wunsur atmosfer,
dekorasyon ve temizliktir. Kim ve digerleri, (2016)
yaptigi calismada en az faktér yukunin atmosfer
olduju  sonucuna  varilmistir.  isletmelerin
ziyaretcilere yasattigi atmosferin yaninda isletmeye
ulasim imkanlarinin rahath§r da olumlu goris
olarak yansimistir. isletme cevresinin sakin ve
ayirt  edilebilir ~ derecede  6zellikli  olusu
ziyaretcilerin memnuniyet duyduklari unsurlardir.

Calisma  gercevesinde  restoranlara  yapilan
yorumlarin blyuk bir kismi olumlu yorumlar
olmasina ragmen sinirli sayida da olsa negatif
yorumlara (%24,7) ulasiimistir. Yiyecek icecek
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isletmelerinde olumsuz anlamda en c¢ok yapilan
sikayetler vyiyecek ve icecek, personel, fiyat,
hizmet Kalitesi, restoranin i¢ Ozellikleri, restoran
cevresi ve menl takip etmektedir. Sikayet icerikli
masteri yorumlari incelenmesi kapsaminda elde
edilen sonuclar ile daha Onceden yapilmis olan
arastirmalar ile benzerlik ya da farkhliklara
rastlanilmistir. Restoranlara yapilan sikayetlerde
yiyecek ve icecek Ozelliklerine yonelik yapilan

yiyecegin lezzetsiz olmasi sorunlarin basinda
gelmektedir. Sonu¢ olarak Albayrak (2013)
istanbul'da  faaliyet gosteren  birinci  sinif
restoranlarda, Dalgi¢ ve arkadaslari (2016) Mersin
ve Hatay sehirlerinde  faaliyet  gosteren
restoranlarda, Tastan ve Kizilclk (2017)
Kahramanmaras ilinde yaptigi  calismalarla

benzerlik tasimaktadir. Ayrica lezzetsiz yemekten
sonra izleyen sikayetin sunulan yiyecegin porsiyon
miktarinin kicuk oldugu ifade edilmektedir. TUm
yorumlar icerisinde ylksek oranda yiyecek-
icecekle ilgili pozitif olarak goris bildirilse dahi
birbirinden  farklilik  gdsteren isletmeler ve
mutfakta calisan personelin performansi, is géren
devir hizina gore veya farkh sebeplerden dolayi
sikayetlerin degisebilecegi distunulmektedir. Tiago
ve digerleri, (2015) yemegin sadece tat ve
aromadan olusmadigl, bes duyu organina hitap
ettigi  Uzerine wvurgu yapilmistir.  Ziyaretciler
tarafindan olumsuz anlamda dile getirilen diger
husus ise personele yonelik gorislerdir. Yiyecek
ve icecek isletmelerinde ¢alisan personelin tslubu,
guler yizlu olusu, kiyafetlerinin dizenli ve temiz
olusu, gecmis deneyimi, tutumu, ilgisi tiketiciler
icin 6nem arz etmektedir. TUm bu unsurlar
yiyecek ve icecegin bile 6niine gecebilmektedir.
Erdem ve Yay, (2017) 'in yaptigi calismada en ¢ok
sikayet edilen Ozellik olarak gdze carpmaktadir.
Uglinciisii ise yemege verilen (cret ile alinan deger
arasindaki iliskidir. Tastan ve Kizilcik, (2017)" In
yaptigl incelemede sira bakimindan paralellik
gOstermektedir. Menu 6zelligine bakildidinda ise
en az sikayet edilen faktdr oldugu ve Erdem ve
Yay (2017) 'in Antalya'da restoranlar Uzerine
yaptigi arastirmadaki gibi benzerlik gosterir.

Arastirmada elde edilen veriler sonucunda
yorumlarda  davranissal  niyetlerini  belirtme
bakimindan ziyaretcilerin olduk¢a az bir kismi
(n:62) yorumlarinda tekrar ziyaret konusunda
goras bildirmislerdir. Bunlarin da geneli olumlu
anlamdadir (n:43). Tavsiye konusunda belirtilen

goraslerin ise (n:205) tamamina yakini (n:186)
olumlu gorus bildirmistir.

Tuketicilerin internet Uzerinden olusturdugu pozitif
yorumlar, gerek negatif yorumlar isletme
tarafindan  kontrol  edilmelidir.  TripAdvisor
tizerinden memnun oldugunu belirten misterilerin
ilgi ve istekleri dinlenmeli, sikayetlerde ise geri
bildirim saglanarak ortaya c¢ikan sorunun
dizeltilmesi icin 1hmh ve vyapict bir mesaj
gonderilebilir. Ayrica potansiyel musterilerin bu
yorumlari gdrecek olmasi ve agizdan agiza
iletisimin  (e-wom) etkisi incelenen akademik
calismalarla da desteklenmektedir (Zheng, Youn
ve Kincaid, 2009).

Turizm Endustrisi insan odakli bir yapisiyla
konaklama, yeme icme, faaliyette bulunma,
seyahat etme gibi vb. faktorlerle tlkemize veya
destinasyon bdlgesine gitmeye karar verme
asamasindan sonra baslayarak turistler ile karsilikl
iletisimin yogun sekilde yasandigi hizmet alanidir.
Dolayisiyla misafirler ile etkilesimin saglikli
sekilde ydratilmesi, deneyim sayisinl artiracak
olusu isletmeye yarar sagladigr gibi Ulke/bdlge
ekonomisine katkilarinda daha fazla olabilecegidir.
Bu nedenle isletme ydneticilerinin  bulunan
sonucglar Gzerinde dusunilmesi ve ¢odzimi
neticesinde memnuniyet oraninin daha da yukariya
cekilebilecedi boylelikle tatmin olmus bir tiketici,
daimi  bir  tiketici  profiline  dénusimi
saglanacaktir. Bu durumda da isletmelere
ekonomik anlamda destek durumu olusturacak ve
strdaralebilir rekabet avantajl elde
edilebilinecektir. Sonug olarak ziyaretciler, ziyaret
yorelerinde yemeklere olduk¢a fazla ©Gnem
vermektedirler. Bunun yani sira icsel ve cevresel
faktorlere verilen 6nem de gbze carpmaktadir. Bu
nedenlerle;  yoresel isletmeleri  ziyaretgilerin
yemeklere iliskin goruslerine Onem vermeleri,
kalite standartlarini bu kapsamda surekli revize
etmeleri, cevresel ve igsel faktdrlere de yeterince
ilgi gostermeleri Onerilir. Arastirmacilar igin ise;
ziyaretci goruslerinin zamansal degisim
arastirmalari, farkli yorelere iliskin arastirmalar
yapmalari karsilastirma imkani sunacaktir.
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