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Oz

Dijitallesme, tiliketiciler ile potansiyel miisteriler arasindaki bilgi paylagimini ¢evrimi¢i ortama
tastyarak, elektronik agizdan agiza iletisim yoluyla deneyimlerin ve goriislerin genis kitlelerle
paylasilmasini saglamistir. Bu nedenle, ¢evrimi¢i degerlendirmeler; {iriin ve hizmetler hakkinda
bilgi saglayarak isletmelere ve potansiyel miisterilere 6nemli ipuglar1 sunmaktadir. Bu kapsamda
calismanin amact, Istanbul’da bulunan Orta Dogu etnik restoranlarina yénelik ¢evrimici degerlen-
dirmelerin incelenmesidir. Arastirmada, Tripadvisor platformunda yer alan toplam 759 ¢evrimigi
degerlendirme igerik analizi yontemiyle degerlendirilmistir. Tiim restoran kategorilerinde olumlu
degerlendirmelerin agirlikta oldugu; 6zellikle yemeklerin lezzeti, personel davranis ve tutumlari
ile otantik atmosferin olumlu karsilandigi, olumsuz degerlendirmelerin ise genellikle yiyecek ige-
cek oOzellikleri, servis kalitesi ve ¢alisan Ozellikleri temalarina odaklandigi tespit edilmistir. Elde
edilen bulgular dogrultusunda restoranlarin ¢evrimici degerlendirmeleri dikkate alarak gii¢lii yon-
lerini slirdiirmeleri, zayif yonlerini ise gelistirmeleri 6nerilmektedir. Bu ¢alisma, elektronik agiz-
dan agiza iletisim (eWom) literatiiriine, ¢evrimici degerlendirmelerin otantik yemek deneyimlerini
anlamadaki roliinli vurgulayarak ve nitel i¢erik analizine dayali bir metodolojik yaklasim sunarak
katkida bulunmaktadir.

Anahtar kelimeler: Etnik restoran, eWom, Tripadvisor, ¢evrimigi degerlendirme
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Orta Dogu Emik Restoranlarina Yonelik Cevrimici Degerlendirmelerin Incelenmesi

Analysis of Online Reviews of Middle Eastern Ethnic Restaurants

Abstract
Digitalization has shifted the information exchange between consumers and potential customers to
online platforms, enabling electronic word of mouth communication through which experiences
and opinions are shared with a wide audience. Therefore, online reviews provide valuable insights
about products and services to businesses and potential customers. This study aims to examine
the online reviews of Middle Eastern ethnic restaurants located in Istanbul. A total of 759 online
reviews on the Tripadvisor platform were analyzed using content analysis method. It was found
that positive evaluations predominated across all restaurant categories; particularly, the taste of the
food, staff behavior and attitudes, and the authentic atmosphere were positively received, while
negative evaluations mostly focused on food and beverage qualities, service quality, and emplo-
yee characteristics. Based on these findings, it is recommended that restaurants consider online
reviews to maintain their strengths and improve their weaknesses. This study contributes to the
eWom literature by highlighting the role of online reviews in understanding authentic dining expe-

riences and by proposing a methodological approach based on qualitative content analysis.

Keywords: Ethnic restaurant, eWom, Tripadvisor, online review

Giris

Gilinlimiizde ev disinda yemek yeme aligkanligi
giderek yayginlagmakta ve bu durum, bireyle-
rin giinliik besin gereksinimlerini karsilama ag1-
sindan 6nemli bir alternatif haline gelmektedir.
Bireyler, keyif alma, 6zel giinleri kutlama ya da
is gorismeleri gibi ¢esitli sosyal ve profesyo-
nel nedenlerle ev dis1 yemek tiiketimini tercih
etmektedir. Bu egilimin etkisiyle birlikte, diga-
rida yemek yenilebilecek mekanlarin sayisi ve
hizmet c¢esitliligi son yillarda belirgin bir artis
gostermistir. S6z konusu artis, yiyecek icecek
sektoriinde hem tiiketicilere daha genis bir de-
neyim yelpazesi sunmakta hem de rekabeti
artirmaktadir (Can ve Biitiiner, 2022, s. 122;
Edwards, 2011, s. 224).

Rekabetgi piyasa kosullarinda, isletmelerin
miisterilerine iliskin beklenti, ihtiya¢ ve talep-
lerini analiz etmeden iiriin ya da hizmet gelistir-
mesi miimkiin degildir. Zira benzer ihtiyaglara
hitap eden ¢ok sayida iirlin ve hizmetin sunul-
dugu bir ortamda, rekabet avantaji elde etmek
isteyen isletmeler, hedef Kkitlelerini daha ya-
kindan tanimak ve onlarin beklentilerini dogru
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bir sekilde analiz etmek zorundadir. Bu gerek-
lilik, hem isletmelerin karliliklarini artirmalari
hem de kurumsal imajlarin1 giliglendirmeleri
acisindan stratejik bir 6nem tagimaktadir. Ayni
zamanda bu rekabet ortami, isletmeleri daha
spesifik pazarlara yonelmeye zorlamakta; bu da
hedef kitleye daha etkili ulasabilmeyi ve onlarin
ihtiyaglarina daha uygun ¢éziimler gelistirmeyi
beraberinde getirmektedir. Bu kapsamda, islet-
melerin miisteriyle yakin iliskiler kurarak onla-
rin taleplerini dogru bigimde karsilamalar1 bir
zorunluluk haline gelmistir. Dolayisiyla, resto-
ran isletmeleri acisindan, tiiketici tercihleriyle
ilgili tutum ve davraniglarin dikkate alinmasi,
stirdiiriilebilir basar1 agisindan kac¢inilmaz ol-
dugu diisiiniilmektedir (Albayrak, 2014, s. 190;
Kogbek, 2005, s. 1).

Restoran miisterilerinin beklentilerinin, mem-
nuniyet ve sikdyetlerinin belirlenmesi ve resto-
ranlarin hizmet kalitesini iyilestirmelerine katki
saglanmast acisindan cevrimigi tliketici goriis
ve degerlendirmeleri 6nemli bir veri kaynagi
olarak kabul edilmektedir. Web 2.0 teknoloji-
lerinin sundugu imkanlar sayesinde tiiketiciler,



gastronomik deneyimlerini yalnizca paylas-
makla kalmamakta; ayn1 zamanda restoranlari
derecelendirmekte ve Onerilerde bulunmak-
tadir. InsiderPages, TravBuddy, TripAdvisor,
CouchSurfing gibi platformlar, kullanicilarin
restoranlara iliskin degerlendirme yapmalarina
olanak tantyan 6nemli eWom araclar1 arasinda
yer almaktadir. Cevrimic¢i degerlendirmeler,
yerel mutfaklar hakkinda bilgi edinilmesini ko-
laylastirmakta ve satin alma kararlarini1 olum-
lu yonde etkileyebilecek bir kaynak olarak 6ne
cikmaktadir (Lei ve Law, 2015, s. 19-20; Ode-
mis, 2024, s. 209). Bu anlamda, oncelikle diin-
yanin en ¢ok ziyaret edilen ¢evrimigi seyahat
ve konaklama platformlarindan olan Tripadvi-
sor’da restoranlarla ilgili fikir ve deneyimleri-
ni paylasan kullanicilarin goriislerinin dikkate
alinmasinin isletmeler icin olduk¢a onemli ol-
dugu soylenebilir (Aydin, 2016, s. 17; Gligori-
jevic, 2016, s. 2019).

Yukaridaki paragraflarda bahsedildigi gibi tiike-
ticilerin ¢evrimici ortamlarda iiriin ve hizmet-
lere iliskin paylastiklar1 bilgiler 6nemli bir veri
kaynag1 olarak kabul edilmektedir. Ozellikle
restoran isletmeleri gibi hizmet sektoriinde faa-
liyet gosteren kuruluslar acisindan, tiiketicilerin
restoran deneyimlerine iligkin goriisleri isletme-
lerin hizmet kalitesine, miisteri memnuniyetine
ve marka imajina dair 6nemli ipuglari sunmak-
tadir (Aydin, 2016, s. 27). Bu baglamda, etnik
restoranlar gibi otantik gastronomi deneyimi
sunan isletmelere yonelik ¢evrimici yorumlar
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da aragtirmacilarin ilgisini ¢eken bir alan hali-
ne gelmistir. Yerli ve yabanci literatiirde etnik
restoranlara yonelik yapilan ¢evrimigi yorumla-
rin arastirildigi ¢calismalar bulunmasina ragmen
(Chung ve Kim, 2015; Lei ve Law, 2015; Siin-
netcioglu vd., 2020; Timur, 2024; Yamag Erdo-
gan, 2021; Yigit ve Dogan, 2024) Istanbul’da
yer alan Orta Dogu etnik restoranlarina yonelik
bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu kapsamda
calismanin amaci, Istanbul’da faaliyet gdsteren
Orta Dogu etnik restoranlarina yonelik cevri-
mig¢i degerlendirmeleri analiz ederek, ¢evrimigi
kullanic1 degerlendirmelerinde etkili olan temel
faktorleri ortaya koymak ve uygulayicilara yo-
nelik onerilerde bulunmaktir. Bu amag¢ dogrul-
tusunda ¢alismamiz, Istanbul’da yer alan Orta
Dogu etnik restoranlarina odaklanarak bu alan-
da eWom literatiiriine ilk ampirik bulgular1 sun-
makta ve eWom’un kiiltiirel boyutunu da ortaya
koymaktadir.

Kavramsal Cerceve

Bu arastirmanin kuramsal temeli elektronik
agizdan agiza iletisim (eWom) literatiiriine da-
yanmaktadir. Calismada, tiiketicilerin ¢evrimigi
degerlendirmeleri araciligtyla restoran algilari-
nin olustugu, bu algilarin memnuniyet, tekrar
tercth etme ve tavsiye etme niyetlerini etkile-
digi varsayilmaktadir (Aslan, 2023, s. 27). Bu
baglamda, eWom’un restoran imaj1 iizerindeki
etkisi Sekil 1’de kavramsal olarak gdsterilmek-
tedir.

Orta Dogu etnik restoranlarina yonelik eWom degerlendirmeleri kavramsal modeli (Yazarlar ta-

rafindan olusturulmustur)

Cevrimigi

chcrlcndu'mechH Algilanan Kalite H

Miister1

Memnuniyeti

Tekrar Tercih
Etme ve Tavsiye
Etme Niyeti
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Orta Dogu Emik Restoranlarina Yonelik Cevrimici Degerlendirmelerin Incelenmesi

Etnik restoran kavrami

Etnik restoranlar, belirli bir iilke veya bolgeye
ait mutfak kiiltiiriinii; o cografyaya 6zgli yemek
Ogeleri, gelenekler, sanat unsurlari, dekorasyon
tarz1 ve miizik gibi kiiltiirel 6geler araciligiyla
tematik bir biitiinliik icinde sunmay1 hedefleyen
yiyecek igecek isletmeleridir (Beardsworth ve
Bryman, 1999, s. 228). Etnik restoranlar, in-
sanlara giinliik rutinlerinden farkli yemekleri
deneyimleme imkan1 sunmanin yani sira belirli
bir iilkenin veya bdlgenin kiiltiiriinii ve gastro-
nomik kimligini deneyimleme firsati sunmasi
sebebiyle temal1 restoranlarin en yaygin bigimi
olarak kabul edilmektedir (Ingerson ve Kim,
2016, s. 199). Italyan, Meksika, Cin, Hint, Kore
ve Tayland restoranlar1 gibi iilke restoranlar1 et-
nik restoranlar sinifina girmektedir (Le ve Nee-
dham, 2019, s. 1591).

Etnik restoranlarin ortaya ¢ikisi, biiyiik dlgiide
goc hareketleriyle iligkilendirilmektedir. Farkli
nedenlerle gergeklesen gocler sonucunda diinya
genelinde cesitli kiiltiirel ve etnik kimliklere sa-
hip bireyler bir arada yasamaya baglamistir. Bu
stirecte yemek kiltlri, kiiltiirel kimligin temel
unsurlarindan biri olmas1 nedeniyle gé¢men-
ler tarafindan 6zenle korunmus ve yeni yasam
alanlarina tasmmistir. Gé¢men topluluklarin
yerlestikleri bolgelerde etnik, dini ya da kiil-
tirel kimliklere gore sekillenen yeni yerlesim
yerleri olugsmus; gé¢menlerin kendi kiiltlirlerini
stirdiirmeye yonelik egilimleri, bdlgenin sosyal
ve kiiltiirel yapisina da yon vermistir. Gogle bir-
likte memleketlerinden ayrilan bireyler, alisik
olduklar1 yiyeceklerden ve geleneksel yemek
tariflerinden kopamamistir. Go¢gmenlerin etnik
kimliklerine karsi hissettigi aidiyet duygusu,
yemek kiiltiirlerini koruma ve yasatma istegini
beslemis; bu da gog edilen iilkelerde etnik res-
toranlarin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamistir
(Aksatan, 2016, s. 53; Aral Uluk, 2023, s. 135).

Gogmenlerin yemek kiiltiirlinli yeni yasam alan-
larina tagimasiyla ortaya ¢ikan etnik restoranlar,
zamanla sadece go¢men topluluklara hizmet
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eden mekanlar olmaktan ¢ikip, farkl kiiltiirle-
r1 deneyimlemek isteyen yerel tiiketiciler icin
de cazip hale gelmistir. Bu doniisiim, etnik
restoranlarin kiiltlirel temsil gliclinii artirmis-
tir (Park, 2017). Etnik restoranlar, tiiketicilere
farkl1 bir mutfak kiiltiirinii deneyimleme firsati
sundugu i¢in kiiltiir elgileri olarak nitelendiril-
mektedir (Wood ve Muiioz, 2007, s. 244). Bir-
¢ok tiiketici i¢in etnik restoranlar kendilerine
yabanci bir kiiltlirlerle kurabilecekleri birincil
temas noktasi olarak goriilmektedir. Nitekim,
Ha ve Jang (2010, s. 521) etnik restoran miis-
terilerinin otantik yiyecekler tiilketmenin yani
sira o ulusun kiiltiiriinli yansitan bir atmosfer ile
kendilerine yabanci bir deneyim talep ettikle-
rini belirtmektedir. Benzer bir sekilde Kim vd.
(2016) etnik restoranlar: tercih eden miisterile-
rin genellikle otantik etnik kiiltiirel deneyimler
aradigini ve otantiklik unsurunun miisteri mem-
nuniyetini etkileyen énemli bir kriter oldugunu
ifade etmektedir. Ote yandan Sevim vd. (2024)
calismalarinda tliketici tutumlarinin yesil res-
toranlar1 tercih etme niyeti lizerindeki etkile-
rini incelemis ve Planlanmis Davranis Teorisi
dogrultusunda, davranisa yonelik tutum, 6znel
normlar ve algilanan davranigsal kontroliin res-
toran se¢me niyeti lizerinde istatistiksel olarak
anlamli ve olumlu etkiler gosterdigi bulun-
mustur. Calisma kapsaminda, yerel ve organik
tirtinlerin kullaniminin restoran se¢me niyetini
olumlu yonde etkiledigi sdylenebilir. Bu se-
beple, otantik atmosfer ve yiyecekler tiiketici-
lerin etnik restoranlara karsi temel beklentileri-
ni olusturan unsurlar olarak kabul gérmektedir
(Jang vd., 2010, s. 663).

Etnik restoranlarin sundugu otantik deneyimler,
yalnizca kiiltiirel etkilesimi artirmakla kalma-
y1p, ayn1 zamanda bu deneyimlerin paylasilma-
s1 yoluyla potansiyel miisteriler {izerinde etkili
olmaktadir. Bu noktada, miisteri deneyimlerinin
bir sonucu olarak ortaya ¢ikan agizdan agiza
iletisim, etnik restoranlarin tanitimi ve tercih
edilmesinde 6nemli bir rol iistlenmektedir.



Elektronik agizdan agiza iletisim (eWom)
Insanlarin bilgiyi birbirlerine aktardig: kisiler
aras1 aglar, bilginin yayilmasinda 6nemli bir
aractir. Bilginin kisiler arasinda aktarildigi s6z-
li iletisim tiirti, agizdan agiza iletisim (Word
of Mouth - Wom) olarak adlandirilmaktadir
(Aydin, 2014, s. 14). Pazarlama literatiiriinde,
mevcut ve potansiyel miisteriler arasinda bir
iriin veya hizmetin 6zellikleri hakkinda infor-
mal sekilde gergeklesen iletisim agizdan agiza
iletisim olarak tanimlanmaktadir (Westbrook,
1987, s. 261). Bu tiir kisilerarasi iletisim sekil-
lerinde, mevcut miisteriler kisisel deneyimlerini
potansiyel miisterilere olumlu veya olumsuz bir
sekilde aktararak bilgi paylasimi yapmaktadir
(Cheng vd., 2006, s. 97). Agizdan agiza ileti-
simde bilgi kaynag1 ve alic1 olmak {iizere iki ta-
raf vardir ve tiim iletisim bu iki taraf arasinda
yurttiliir. Kaynak ve alic1 genellikle arkadas,
akraba veya tamidiktir. Bilgi kaynaginin tanidik
olmasi ve ticari bir ¢ikarinin olmamasi agizdan
agiza iletisimin alic1 tarafindan giivenilir bulun-
masini saglamaktadir (Lopez ve Sicilia, 2014, s.
29). Bu anlamda agizdan agiza iletisimin miis-
terilerin satin alma kararlarinda 6nemli bir rol
oynadig1 bilinmektedir.

Internet teknolojisinin Web 1.0’dan Web 2.0’a
evrilmesi, kullanicilarin yalnizca bilgiye eris-
tigi pasif bir konumdan ¢ikarak igerik iirettik-
leri, deneyimlerini paylastiklar1 ve etkilesim
kurduklar1 aktif bir yapiya ge¢melerine olanak
tanimistir. Bu doniisiim, geleneksel anlamda ki-
siler arasinda gerceklesen agizdan agiza iletisi-
min dijital ortama taginmasinit miimkiin kilmis-
tir (Jan ve Bhat, 2021, s. 2; Kalpaklioglu, 2015,
s. 70). Elektronik agizdan agiza iletisim (Elect-
ronic Word of Mouth - eWom) olarak adlandiri-
lan bu yeni iletisim bi¢imi; mevcut, potansiyel
ya da eski miisteriler tarafindan bir {iriin ya da
isletmeye yonelik olumlu ya da olumsuz goriis-
lerin internet ortaminda genis kitlelerle payla-
silmasi olarak tanimlanmaktadir (Hennig-Thu-
rau, 2004, s. 39).
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Geleneksel ve elektronik agizdan agiza iletisim
arasindaki temel farklar, bu iletisim bigimleri-
nin yapilarii ve etkilerini anlamada 6nem arz
etmektedir. Wom, c¢ogunlukla tanidik kisiler
arasinda yliz ytize, 6zel ve ger¢ek zamanl ola-
rak gerceklesirken; eWom, internet araciligiyla
birbirini tanimayan bireyler arasinda zaman ve
mekandan bagimsiz bi¢cimde yliriitilmektedir.
Ayrica, eWom'un dijital dogasi, bilgi yayilimi-
nin ¢ok daha hizli gerceklesmesine imkan tani-
maktadir (Bonifazi vd., 2023, s. 3). Elektronik
agizdan agiza iletisim; bloglar, tartisma forum-
lar1, sosyal medya platformlar1 ve kullanic1 yo-
rum siteleri gibi ¢esitli dijital mecralarda yaygin
olarak goriilmektedir.

eWom’un diisiik maliyetli olmasi, iletilen me-
sajlarin kolayca giincellenebilmesi, genis eri-
sim kapasitesi ve dogrudan tliketici davranis-
larim sekillendirme giicii, bu iletisim bi¢imini
isletmeler agisindan stratejik bir pazarlama
arac1 haline getirmistir. Dolayisiyla, dijitalle-
sen diinyada markalarin rekabet avantaji elde
edebilmesi ve tiiketiciyle etkili bir iletisim ku-
rabilmesi acisindan elektronik agizdan agiza
iletisimi dikkate almalar1 ve stratejik pazarlama
planlarina entegre etmeleri gerekmektedir (Ak-
bari vd., 2022, s. 6; Aydin, 2015, s. 566; Koysti-
ren, 2019, s. 36).

Literatiir Taramasi

Yerli ve yabanci alanyazin incelendiginde, ¢ev-
rimi¢i kullanicit degerlendirmelerinin yiyecek
igecek sektorii baglaminda birgok ¢alismada ele
alindig1 goriilmektedir. Bu calismalarda g¢evri-
mici degerlendirmeler genellikle miisteri sika-
yetleri ile olumlu ve olumsuz yorumlarin anali-
zi seklinde, farkli restoran tiirleri ve konaklama
isletmeleri 6zelinde incelenmektedir. Her ne
kadar ¢alisma sonuclar1 benzer temalar etrafin-
da sekillense de, isletmenin tiirli, hedefledigi
ziyaretgi profili, arastirmanin degiskenleri gibi
faktorler bulgular arasinda farkliliklarin ortaya
¢ikmasina neden olabilmektedir.
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Aydin ve Ogel (2016), Eskisehir’de faaliyet
gosteren restoranlara iliskin TripAdvisor plat-
formunda yer alan kullanici yorumlarin1 ana-
liz etmis ve kullanicilarin restoranlar1 yemek
kalitesi, mekanin atmosferi, hizmet personeli,
fiyatlandirma ve lokasyon gibi temel kriterler
tizerinden degerlendirdiklerini tespit etmistir.
Ayrica, ¢evrimici kullanict yorumlarinin; resto-
ranlar hakkinda bilgi verme, 6neride bulunma
ya da Oneriden kaginma, sikayet iletme, mem-
nuniyet diizeyini ifade etme ve fiyat hakkinda
bilgi saglama gibi islevler iistlendigi sonucuna
ulasiimistir.

Dalgic vd. (2016) tarafindan gerceklestirilen
calismada, Tripadvisor platformunda yer alan
kullanici yorumlar1 lizerinden Mersin ve Ha-
tay illerinde yoresel yiyecek sunan restoranla-
ra yonelik olumsuz deneyimler igerik analizi
yontemiyle incelenmistir. Arastirma bulgulari;
yiyecek ile ilgili 6zellikler, servis hizmetleri, at-
mosfer ve diger unsurlar olmak iizere dort ana
tema altinda toplanmis, bu temalar igerisinde
lezzet, arkadas canlis1 ve yardimsever calisan,
cevresel temizlik ve gida O6zgiinligi gibi alt
temalarin &ne ciktigi belirlenmistir. Ozellikle
lezzet alt temasinin, hem Mersin hem de Ha-
tay’daki kullanic1 sikayetlerinde en sik vurgu-
lanan unsur oldugu goriilmiistiir. Buna karsilik,
atmosfer ve fiziksel mekan ozellikleriyle ilgili
sikayetlerin daha sinirh diizeyde kaldig1 tespit
edilmistir.

Sahin (2021), Corum ilinde faaliyet gdsteren
restoranlar hakkinda miisterilerin ¢evrimici de-
gerlendirmelerini ortaya koymayr amacladigi
caligmasinda, restoranlara iligkin yapilan 618
degerlendirmenin %69 ’unun olumlu %31 inin
olumsuz yorumlardan olustugu tespit edilmis-
tir. Calismada, miisterilerin yorumlarinda one
cikan ifadelere iliskin yapilan analizde, dort ana
baslik altinda degerlendirmeler yapilmistir. Ye-
mekler hakkinda toplam 522 vurgu tespit edil-
mis olup, bunlarin 413’1 (%79) olumlu, 109°u
(%21) ise olumsuz ifadelerden olugmaktadir.
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Hizmete iligkin toplam 221 vurgunun 114’
(%52) olumlu, 107’s1 (%48) olumsuzdur. Deger
temasina yonelik yapilan 205 vurgunun 104’1
(%51) olumlu, 101’1 (%49) olumsuz ifade-
ler icermektedir. Son olarak, atmosfere iliskin
toplam 111 vurgunun 88’1 (%79) olumlu, 23’1
(%21) ise olumsuz olarak degerlendirilmistir.
Bu veriler, miisterilerin 6zellikle yemekler ve
atmosfer konularinda daha olumlu goriis bildir-
diklerini ortaya koymaktadir. Bu kapsamda res-
toran isletmeciligi anlayisinin ¢ok daha tyiles-
tirilmesi gerektigi konusuna vurgu yapilmaistir.

Saydam vd. (2022), ii¢ Michelin yildizl1 resto-
ranlara yonelik tiiketici deneyimlerini TripAd-
visor lizerindeki kullanic1 yorumlari araciligiyla
incelemis; bu restoranlarin tercih edilme neden-
lerini ve deneyim bilesenlerini analiz etmistir.
Calisma bulgularina gore, yemek kalitesi, hiz-
met dilizeyi, fiziksel ortam (ambiyans) ve fiyat
algisi; Michelin yildizli restoran deneyimini
sekillendiren temel unsurlar olarak belirlen-
mistir. Ozellikle yemeklerin lezzeti ve sunumu,
tiiketici memnuniyeti lizerinde belirleyici rol
oynarken, ambiyans ve hizmet kalitesinin ise
bu deneyimi destekleyici nitelikte oldugu ifade
edilmistir. Ayrica, tiiketicilerin bu restoranlari
tercih etmesinde merak, prestij arayist ve 6zel
giin kutlamalar1 gibi sosyal ve duygusal moti-
vasyonlarin etkili oldugu goriilmiistiir.

Yamag Erdogan (2021), uzakdogu mutfagi kon-
septi sunan etnik restoranlara yonelik ¢evrimigi
miisteri sikayetlerini analiz etmistir. Calisma
kapsaminda, miisterilerin iiriin kalitesi, hiz-
metin niteligi, fiziksel ortam kosullar1 ve fiyat
diizeyleri gibi unsurlar hakkindaki sikayetle-
rini dile getirdikleri goriilmektedir. Arastirma
bulgulari; yetersiz lezzet, yiiksek fiyatlar, di-
siik servis kalitesi ve mekan atmosferine iliskin
olumsuzluklarin en sik karsilagilan sikayet ko-
nular1 oldugunu ortaya koymustur.

Liu ve Felicen (2021), Cin’in Changde kentinde
faaliyet gosteren Asya mutfagi restoranlarinda
tilkketici deneyimlerini ¢evrimigi kullanict yo-



rumlart araciligiyla degerlendirmistir. Aras-
tirma, restoranlarin otantiklik diizeyi, mekéan
atmosferi, menii zenginligi, hizmet kalitesi,
lezzet ve fiyat politikasi gibi kriterlerin, tiiketici
algis1 ve davranislar tizerindeki etkilerini ince-
lemistir. Ozellikle yemeklerin lezzeti, sunumun
otantiklik diizeyi ve mekan atmosferi gibi fak-
torlerin, tiiketicilerin bu tiir restoranlar1 yeniden
tercih etme egilimini giiglii bicimde etkiledigi
tespit edilmistir.

Siinnetcioglu vd. (2020), Istanbul’daki Japon
restoranlarina iliskin TripAdvisor yorumlarini
inceledikleri ¢alismalarinda; yemek lezzetinin
ve fiziksel ortamin, tiikketicilerin etnik restoran
deneyimini etkileyen en énemli unsurlar oldu-
gunu belirtmistir. Ayrica, Japon mutfagini daha
once deneyimlememis bireylerin, bu restoranla-
r1 denedikten sonra biiyiik 6l¢iide memnun kal-
diklar1 goriilmiistiir. Calismada, gida neofobisi
yasayan tiiketiciler acisindan g¢evrimigi plat-
formlarda yer alan olumlu kullanict yorumlari-
nin bu tutumlar degistirmede etkili olabilecegi
ve bu sayede restoran tercihlerinin olumlu yon-
de etkilenebilecegi ifade edilmistir.

Yontem

Nitel arastirma deseni esas alinarak yapilandi-
rilan bu calismada elde edilen veriler, manuel
icerik analizi teknigi uygulanarak degerlendiril-
mis, bu stirecte verilerin kodlanmasi ve tematik
olarak simiflandirilmasinda Excel programin-
dan yararlanilmig, ardindan bulgular betimsel
olarak ortaya konmustur. Veriler, tematik ¢er-
ceveler dogrultusunda sistematik bicimde si-
niflandirilmis ve yorumlayict bir perspektifle
degerlendirilmistir (Yildirim ve Simsek, 2021,
s. 250-251). Kodlama siireci iki arastirmaci ta-
rafindan bagimsiz olarak yiiriitiilmiistiir. Kod-
lama sonuglarimin tutarliligini belirlemek ama-
ciyla Cohen’s Kappa katsayis1 hesaplanmistir.
Kappa degeri 0.82 olarak bulunmus olup bu
deger onemli diizeyde uyum kategorisinde de-
gerlendirilmektedir (Bigen ve Dogan, 2017, s.
66; Landis ve Koch, 1977, s. 165).
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Arastirmanin verileri, 23 Haziran 2025 tarihin-
de Tripadvisor platformu kullanilarak manuel
olarak toplanmistir. Veri toplama sirasinda plat-
formun siralama, filtreleme ve dil ¢eviri 6zellik-
lerinden yararlanilmistir. incelenen restoranlar
arasinda yalnizca belirli bir tilke mutfagini tem-
sil eden ve ¢evrimici degerlendirme sayis1 bulu-
nan isletmeler ¢caligma grubuna dahil edilmistir.
Bu kapsamda, iran, Liibnan, Yemen, Suriye ve
Misir mutfagina ait restoranlar, Istanbul’da faa-
liyet gosteren ve degerlendirme sayisina sahip
restoranlardir. S6z konusu iilkelerden ¢alisma
kapsamina alinan restoranlar degerlendirme
sayis1 en yiiksek restoranlardan olugmaktadir.
Orta Dogu mutfagini temsil eden diger iilkele-
rin restoranlart da platformda mevcut olsa da,
cevrimi¢i degerlendirme sayilarinin bulunma-
mas1 nedeniyle caligmaya dahil edilmemistir.
Bu yontemle, ¢aligma grubunda g¢esitliliginin
artirilmasi ve nitel veri zenginliginin saglanma-
s1 amaclanmistir. Toplamda 10 restoran ve bu
restoranlara ait 759 cevrimici degerlendirme
analiz edilmistir. Yabanci dilde yazilan yorum-
lar, Tripadvisor’un dil g¢eviri 6zelligi kullani-
larak Tiirkge’ye cevrilmistir. Tripadvisor, kul-
lanicilarin deneyimlerine 1iliskin yorumlarini
paylagsmalarina ve hizmetlere 1 (en diisiik) ile
5 (en yiiksek) arasinda puan vermelerine olanak
saglamaktadir. Bu sayede, hem yorumlar hem
de puanlamalar tizerinden degerlendirme yapil-
masina imkan tanimaktadir. Besli degerlendir-
me Ol¢eginde, “miikemmel” ve “iyi” olarak isa-
retlenen degerlendirmeler olumlu; “ortalama”,
“kotli” ve “berbat” olarak degerlendirilenler ise
olumsuz olarak siniflandirilmistir. Bilimsel etik
geregi, restoran isimleri R harfi ile kodlanarak
gizli tutulmustur. Calisma kapsaminda ikincil
veriler kullanildig: i¢in etik kurul onayina bas-
vurulmamastir.

Nitel aragtirmalarda gilivenirlik arastirma sonug-
larinin tekrar edilebilirligi ile ilgilidir. Dis giive-
nirlik, arastirma sonuglarinin benzer ortamlar-
da aym sekilde elde edilip edilemeyecegine; i¢
giivenirlik ise bagka arastirmacilarin ayn1 veriyi
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kullanarak ayni sonuglara ulasip ulasmayacagi-
na iligkindir. Gegerlik ise aragtirma sonuglari-
nin dogrulugunu konu edinir. D1s gecerlik, elde
edilen sonuglarin benzer gruplara ya da ortam-
lara aktarilabilirligine; i¢ gecerlik ise arastirma
sonuclaria ulasirken izlenen siirecin ¢alisilan
gercekligi ortaya ¢ikarmadaki yeterliligine ilis-
kindir (Yildirim ve Simsek, 2021, s. 227). Bu
kapsamda caligmada veri toplama ve analiz
yontemlerine iliskin veriler detayli bir sekilde
sunularak dis glivenirligin artirilmasi1 amaglan-
migtir. Calismanin i¢ gilivenirligini saglamak
adma, dogrudan alintilara yer verilmis; kod-
lama ve tema gelistirme siireci iki arastirmaci
tarafindan bagimsiz olarak yiiriitiilerek goriis
birligi saglanmis ve gozleme bagli gilivenirlik
artirilmaya calisilmistir (Yildirnm ve Simsek,
2021, s. 227). I¢ gecerligin saglanmasi adina
veri toplama analiz ve yorumlama asamalarinda
detayl bilgi verilmeye calisilmistir. D1s gecer-
likte “sonuglar dogrudan genelleme yapilamasa

da okuyucu kendi ortami i¢in gecerli olabilecek
cikarimlarda bulunabiliyorsa g¢alismalarin ge-
cerliligi de arttigindan” (Yildirirm ve Simsek,
2021, s. 283-284) dis gegerliligin saglandigi
sOylenebilir.

Bulgular

Aragtirma kapsaminda 10 restorana ait toplam
759 c¢evrimi¢ci degerlendirme incelenmistir.
Degerlendirmeler 5°li derecelendirme puanla-
ria gore siniflandirildiginda en yiiksek puanin
4.9 ile R1 kodlu iran restoranina ait oldugu, en
diisiik puan ortalamasinin ise R7 kodlu Misir
restoranina ait oldugu goriilmektedir. Deger-
lendirmelerin agirlikli olarak miikkemmel ve iyi
diizeyde derecelendirmeye sahip oldugu goriil-
mektedir. Dolayisiyla, ¢alisma grubuna dahil
olan Orta Dogu etnik restoranlarma yonelik
genel degerlendirmenin olumlu yonde oldugu
sOylenilebilir. Cizelge 1’de restoranlara iliskin
tanimlayici veriler sunulmaktadir.

Cizelge 1
Restoranlara yonelik tanimlayici veriler
Restoran Ulke ‘g:;:;l Miikemmel Tyi Ortalama  Kotii Berbat  Puan
R1 . 280 266 5 4 2 3 4.9
Iran
R2 216 113 47 29 14 13 4.1
R3 77 37 19 9 6 6 4.0
Liibnan
R4 27 22 1 0 1 3 4.4
RS ) 39 34 3 0 1 1 4.7
Suriye
R6 30 15 11 1 0 3 4.1
R7 31 16 3 3 2 7 3.6
— Misrr
RS 17 14 2 1 0 0 4.8
R9 28 18 4 4 1 1 4.3
——  Yemen
R10 14 10 1 1 0 1 4.4
Toplam 759 545 52 52 27 38

Sekil 2°de ilgili restoranlara yonelik yapilan yo-
rumlarin dilleri ve bu dillere ait yorum sayilari
yer almaktadir. Yapilan yorumlarin yarisindan
fazlasi Ingilizce (%57,30) olarak yapilmistr.
Ingilizce yorumlardan sonra Arapg¢a (%15,28)
ve Tiirkge (%13,70) yapilan yorum sayilarinin
da toplam yorum sayisina oranla énemli bir ¢o-
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gunluk olusturdugu goriilmektedir. Bu dillerin
yani sira sirastyla; Italyanca, (%3,82) Almanca,
(%2,63) Fransizca, (%2,50) Rusca, (%1,58) Is-
panyolca, (%0,92) Flemenkge, (%0,66) Isvegce,
(%0,66) Portekizce, (%0,40) Yunanca, (%0,26)
Cince (%0,26) olmak iizere toplamda 13 farkli
dilde yorum yapildig1 tespit edilmistir.



Sekil 2
Yorumlarimin yapildigi dillere gore dagilimi
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Yorum sayilan

Sekil 3 ve Sekil 4’te Orta Dogu etnik restoran-
larina yapilan ¢evrimic¢i yorumlarin kelime bu-
lutu yer almaktadir. Verilerin gorsellestirilme-
sinde ¢evrimici kelime bulutu olusturma araci
WordArt kullanilmistir. Kelime bulutu teknigi,
bir metinde en sik kullanilan kelimeleri gorsel-
lestirerek, metnin temel konu ve temalarinin
kavranmasina olanak tanimaktadir (McNaught
ve Lam, 2010, s. 630). Kelime bulutunda ¢ev-
rimi¢i yorumlarda en sik kulanilan ifadeler bii-

Sekil 3
Olumlu yorumlara iliskin kelime bulutu
temiz yuksek 8_‘%
N l Utanh[\'k D
é: biraz 4 i E
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e
[
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Olumsuz yorumlara iliskin kelime bulutuna
gore miisterilerde memnuniyetsizlik yaratan
unsurlardan O6ne ¢ikan ifadeler; yemek, koti,
servis, siparig, personel olarak belirlenmistir.
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atmosfer Muzik k
YVeimekxk

yiik puntolar ile gosterilmektedir. Kelime bulu-
tu olusturma siirecinde aragtirmacilar tarafindan
filtreleme uygulanmamustir. Sekil 3’te yer alan
olumlu yorumlara iliskin kelime bulutuna gore
one ¢ikan ifadelerin; yemek, harika, servis, per-
sonel, lezzetli, iyi seklinde oldugu goriilmekte-
dir. Miisterilerin memnuniyetlerinde lezzetin,
servisin ve personelin olduk¢a 6nemli unsurlar
oldugu soylenebilir.
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Dolayisiyla, olumlu yorumlarda belirlendigi
gibi olumsuz miisterileri yorumlar1 acisindan
da servis ve personel unsurlar1 6ne ¢ikmaktadir.
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Sekil 4
Olumsuz yorumlara iliskin kelime bulutu
11 av : : 53 (NTOE k< deneyim
fena P O T3 N2 m MO, kaba .
= ; . - = @ S cmtavsiye
E‘ tadi “—"Sor{ra C .m:._.'-.i AT
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B =T wn
Cizelge 2
Iran restoranlarina yonelik ¢evrimici degerlendirmelerin tematik dagilimi
Olumlu Olumsuz
degerlendirmeler degerlendirmeler
Temalar Alt temalar n:918  %88,5 n:119 %115
n % n %
. o -Yeterli 121 13,18 - -
Servis kalitesi -
-Yetersiz - - 25 21,01
-Fiyat uygunlugu 47 5,12 12 10,08
Fiyat-menii -Menii-igerik uyumu 2 0,22 2 1,68
-Cesitlilik 16 1,74 5,88
-Lezzet 254 27,67 14 11,76
Yiyecek-iqecek —POrSiyon 20 2,1 8 3,36
ozellikleri -Tazelik 13 1,42 1,68
-Sunum 5 0,54 - -
-Konum 29 3,16 2 1,68
-Atmosfer - otantiklik 76 8,28 - -
- -Dekor-tasarim 125 13,62 - -
Restoranmn fiziki — Tro otk 26 2,83 I 0,84
ozellikleri
-Oturma diizeni 7 0,76 - -
-Mekansal sakinlik (giirtiltii, kalabaliklik) 8 0,87 13 10,92
-Kapasite 2 0,22 - -
o -Caligan davranig ve tutumu 146 15,90 18 15,13
Calisan 6zellikleri — - -
-Calisan niteligi (yabanci dil, profesyonellik) 21 2,29 14 11,76
Diger -Alinan ek 6demeler - - 5 4,20
Toplam 918 100,00 119 100,00

Cevrimici degerlendirmelerin temalara gore
dagilim

Orta Dogu etnik restoranlarina yonelik yapilan
cevrimici yorumlar icerik analizi yontemi ile
incelenmis ve servis kalitesi, fiyat-menii, yi-
yecek-icecek Ozellikleri, restoranin fiziki 6zel-
likleri, ¢alisan 6zellikleri ve diger seklinde ana
temalar cergevesinde degerlendirilmistir. Diger
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temasi, mevcut temalar altinda gruplanmayan
ancak anlamli bulgular igeren ifadelere yer
vermek amaciyla olusturulmustur. Bu bashk
altinda yer alan alinan ek ddemeler alt temast,
bazi kullanicilarin hesapta belirtilmeyen {icret-
ler veya hizmet bedelleri gibi konulara yonelik
sikayetlerini kapsamaktadir. Arastirma kapsa-
minda her iilkeye ait etnik restoranlarin deger-



ledirmelerine yonelik analizler ayn ¢izelgeler
seklinde sunulmustur. Cizelge 2’de iran etnik
restoranlarina ait degerlendirmelerin temalar ve
alt temalara gore dagilimlar yer almaktadir.

Cizelge 2°de yer alan verilere gore Iran etnik
restoranlar1 kullanicilar tarafindan genel olarak
olumlu bulunmustur (n:918; %88.,5). Lezzet alt
temast kullanicilar tarafindan en olumlu bulu-
nan unsur olarak tespit edilmistir. Olumlu de-
gerlendirmeler arasinda lezzet alt temasindan
sonra c¢alisan davranis ve tutumu alt temasinin
one ¢iktig1 goriilmektedir (n:146; %15,90). Bu-
nun yani sira, iran etnik restoraninin Iran kiiltii-
riinti dekor- tasarim ve miizik yoluyla basarili
bir sekilde yansittig1 goriilmektedir. S6z konusu
restoranlara iliskin olumlu yorumlar su sekil-
dedir: “Ailemle geldim ve kebaplari muhtesem
cok giizel, tavsiye ederim. Dekorasyonu otantik
Iran giizelligi ve Iran miizigi ile siislenmis.”, *’I-
ran yemeklerini ilk kez denedim ve soylemeliyim
ki cok lezzetliydi.”, ~Otantik miikemmel Iran
kiiltiirii yemeklerde ve mekanda hissedebilece-
giniz bir yer herkese tavsiye ederim.”, ‘’Res-
toramn ozel bir dekorasyonu var, ¢ok giizel bir
tasarim, heyecan verici miizikler. Fars¢a miizik
dinlemekten keyif aldim. Kendimi Iran’da his-
settim.”, “'Gerg¢ekten ¢ok giizel bir deneyimdi.
Bir Tiirk olarak ilk defa Iran yemegi denedim
ve gergekten ¢ok begendim. Restoranin tasari-
mi ¢cok otantikti.”, “’Yenilenmis ve trend dekor,
geleneksel kebap ve safranl pilav secenekleri.
Istanbul’daki tiim Iranlilarin buray! otantik ol-
masit ve memleketlerini animsatmasi nedeniy-
le ¢ok sevdigini 6grendik.”, “’Bizim icin Iran
restoraminda ilk aksam yemegiydi ve yedikle-
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rimizden gergekten hogslandik: ozel tatlar, iyi
harmanlanmig. Her seyi o kadar ¢ok sevdik ki,
gezinin sonunda tekrar gittik.”.

Iran etnik restoranlarma yodnelik olumsuz de-
gerlendirmeler incelendiginde ise servis kalitesi
ve calisan Ozellikleri temalar1 6ne ¢ikmaktadir.
Bunun yaninda lezzet ve sakinlik alt temalar1 da
dikkat ¢cekmektedir. Olumsuz degerlendirmede
bulunan miisteriler siklikla yemeklerin lezze-
tinden, giiriiltiiden, servis kalitesinden, perso-
nelin tutumundan ve niteliginden sikayet etmis-
tir. Ziyaretcilerden talep edilen ek 6demeler de
olumsuz yorumlar arasinda goze carpan diger
bir unsurdur. S6z konusu yorumlar su sekilde-
dir: “'Restorana dinlenmek icin gelemiyorsu-
nuz. Cok giiriiltiilii. ”, “’Genel olarak ¢ok kotii
bir tercih degil, ancak mekan ¢ok giiriiltiilii ve
calisanlar ve garsonlar islerinde profesyonel
degiller ve biraz yavaslar.”, *...ancak gelen
vemeklerin hepsi soguk servis edildi. Pilavin
yvaminda plastik kutu icinde tereyag verilmesi,
servis elemanlarinin daginik goriiniimii kaliteyi
diigtiriiyor.”, “’Et ¢ok kotii pismisti, ¢cok sert ve
kuruydu. Restorandaki personel gergekten kaba
ve saldirgandi.”, “Cok pahali, icecek ve tatl
fivatlar:t meniide yazmiyor, bu yiizden normal fi-
yvatin 2 kati fazla fatura kesiyorlar... Kesinlikle

’

tavsiye etmiyorum...”.

Cizelge 3’te Liibnan etnik restoranlarina yone-
lik ¢evrimigi degerlendirmelerin temalar ve alt
temalara gore dagilimlar1 yer almaktadir. Ci-
zelge 3’te yer alan verilere gore Liibnan etnik
restoranlari kullanicilar tarafindan genel olarak
olumlu bulunmustur (n: 197; %80,41).
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Cizelge 3
Liibnan restoranlarina yonelik ¢evrimici degerlendirmelerin tematik dagilimi
Olumlu Olumsuz
degerlendirmeler degerlendirmeler
Temalar Alt temalar n:197  %80,41 n:48  %19,59
n % n %
) o -Yeterli 20 10,15 - -
Servis kalitesi -
-Yetersiz - - 7 14,58
-Fiyat uygunlugu 27 13,71 2 4,17
Fiyat-menii -Menii-igerik uyumu - 2 4,17
-Cesitlilik 8 4,06 1 2,08
-Lezzet 45 22,84 13 27,08
Yiyecek-igecek ~ -Porsiyon 13 6,60 - -
ozellikleri -Tazelik 8 4,06 1
-Sunum 2,03 - -
-Konum 3 1,52 - -
-Atmosfer - otantiklik 4 2,03 - -
-Dekor-tasarim 15 7,61 - -
Restorann fiziki - —p 0o 11 5,58 1 2,08
ozellikleri
-Oturma diizeni - - 1 2,08
-Mekansal sakinlik (giiriiltii, kalabaliklik) - - 3 6,25
-Kapasite - - 5 10,42
Calisan -Calisan davranis ve tutumu 29 14,72 8 16,67
ozellikleri -Caligan niteligi (yabanci dil, profesyonellik) 10 5,08 4 8,33
Diger -Alinan ek 6demeler - - - -
Toplam 197 100 48 100
Cizelge 3’teki bulgular, Liibnan restoranlarinda  yiizlii ve yemekler ¢ok lezzetli.”, “’Hizmet kali-

en fazla olumlu degerlendirmenin lezzet ve ¢a-
lisan tutumuna iliskin oldugunu gostermektedir.
Bu sonug, yiyecek-icecek ve ¢alisan 6zellikle-
rinin memnuniyet lizerindeki 6nemini vurgula-
maktadir.

Lezzet alt temas1 Liibnan etnik restoranlarinda
da en olumlu bulunan unsur olarak tespit edil-
mistir. Bunun yaninda ¢alisanlarin davranis ve
tutumlari, fiyatlarin uygun olmasi, servis kalite-
si ve dekor-tasarim alt temalar1 tizerinde siklikla
durulan unsurlardandir. Yorumlarda g¢aliganla-
rin giiler yiizlii olmasi ve misafirperver tutum-
larinin yani sira restoranin uygun fiyatl olmasi
siklikla belirtilmistir. Kullanicilar goriislerini su
sekilde ifadelerle belirtmistir: “’Personel giiler
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teli, her sey temiz, etrafta giiler yiizlii insanlar
var.”, “’Diin bu restorandaydik, ¢cok uygun fiyat-
l1, ¢ok lezzetli.”, “’Servis keyifli ve dekorasyon
minimal olsa da bizi otantik bir Liibnan atmos-
ferine sokuyor.”, “’Bugiin burayt denedim ve ilk
defa gittim... gercekten cok giizeldi ¢iinkii ben
genelde falafel sevmem. Oradaki deneyimimden
gercekten ¢ok keyif aldim ve eminim ki tekrar

ugrayacagim.”

Liibnan etnik restoranlarina yonelik olumsuz
yorumlarda ise olumlu yorumlarda oldugu gibi
lezzet alt temasi One ¢ikmaktadir. Yorumlarda
servis kalitesinin yetersiz bulunmasinin yanin-
da sik karsilagilan diger unsurlar restoran ka-
pasitesinin yetersiz bulunmasi, ¢alisan tutum



ve davranislarindan duyulan memnuniyetsizlik
olmustur. Ilgili kullanici yorumlari; “’Restoran
oldukga kiiciik ve tali bir yol kenarinda yer ali-
yor.”, “Mekan oldukga kiigiik. ”, ©’ Arkadasimla
cok kotii bir deneyim yasadim. Meniiyii istedik
ve 30 dakika bekledik.”, ’Borekler biraz sert
ve tatsizdi, humusu giizel, zahterli pide meniide
vardi fakat serviste yoktu. ” seklindedir.

Gorkem AYDIN, Serkan CALISKAN

Cizelge 4’te Misir etnik restoranlarina ait gev-
rimici degerlendirmelerin temalar ve alt tema-
lara gore dagilimlar1 yer almaktadir. Olumsuz
degerlendirme yiizdesinin en yiiksek oldugu
restoran kategorisinin Misir etnik restoranlari
oldugu goriilmektedir (%27,91). Burada da lez-
zet ve calisan davranis ve tutumlar alt temalar1
on plana ¢ikmaktadir.

Cizelge 4
Miswr restoranlarina yonelik ¢evrimici degerlendirmelerin tematik dagilimi
Olumlu Olumsuz
degerlendirmeler degerlendirmeler
Temalar Alt temalar n:93  %72,09 n:36 %2791
n % n %
) o -Yeterli 7 7,53 -
Servis kalitesi -
-Yetersiz - - 7 19,44
-Fiyat uygunlugu 9 9,68 3 8,33
Fiyat-menii -Menii-i¢erik uyumu - - 1 2,78
-Cesitlilik 2 2,15 -
-Lezzet 30 32,26 5 13,89
Yiyecek-igecek ~ -Porsiyon 1 1,08 -
ozellikleri -Tazelik 3 3,23 4 11,11
-Sunum - - -
-Konum 2 2,15 1 2,78
-Atmosfer - otantiklik 2 2,15 -
~ -Dekor-tasarim 5 5,38 1 2,78
Resg‘z’j&‘(‘;eﬁizlk‘ _Temizlik 4 4,30 1 2,78
-Oturma diizeni 2 2,15 -
-Mekansal sakinlik (gtrtiltii, kalabaliklik) 4 4,30 -
-Kapasite - - 3 8,33
Calisan -Calisan davranis ve tutumu 19 20,43 6 16,67
ozellikleri -Caligan niteligi (yabanci dil, profesyonellik) 3 3,23 2 5,56
Diger -Alinan ek 6demeler - - 2 5,56
Toplam 93 100 36 100

Cizelge 4’teki verilere gore Misir etnik resto-
ranlarinda lezzet alt temas1 olumlu degerlendir-
melerin %32,26’si1 olusturmaktadir. Calisan
tutum ve davraniglar1 da olumlu degerlendirme-
lerin %20,43’linii olusturarak 6ne ¢ikmaktadir.
Kullanicilar degerlendirmelerini; “'Harika ye-
mekler, ¢cok hos insanlar.”, “ABD ve Venezue-
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la'dan bir arkadasimla Paris'ten ziyarete geldik.
Sahibi ¢ok cana yakin, yemekleri ¢ok ¢ok lez-
zetli. Ugiimiiz de cok mutluyduk. Kesinlikle geri
donecegim!!!”, “’Cok cana yakin ve ¢ok lezzet-
li. Vejetaryenler i¢in miikemmel. Meze tarzi bir
menti siparis ettim. Cok kii¢iik bir restoran ama
stiper sevimli. " ifadeleri ile belirtmistir.
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Cizelge 4’e gore servis kalitesinin yetersizligi
ile ¢alisanlarin davranis ve tutumlarina yonelik
elestirilerin yan1 sira, yemeklerin tazeligi konu-
sunda da olumsuz degerlendirmelerin 6ne ¢ikti-
g1 goriilmektedir. Liibnan restoranlarinda oldu-
gu gibi burada da restoran kapasitesini yetersiz
bulan miisteriler oldugu tespit edilmistir. Ilgili
kullanic1 goriisleri; “'Yemek az pismisti, tizgti-
niim. Personel kotii, servis profesyonel degil.”,
“Her sey taze degildi, yemekleri mikrodalgada
isitryorlardl. ”, “"Mikrodalgada 1sitilan ¢ok kotii
hazir yemekler siparis ettik.”, “’Soguktu, tatsiz-
di ve sanki 100 yildir buzdolabinda saklanmuis

gibiydi.”, “’Yemekler harika ama restoran ¢ok
kiictik. ” seklindedir.

Cizelge 5’te Suriye etnik restoranlarina iliskin
cevrimici degerlendirmelerin temalar ve alt te-
malara gore dagilimlar1 yer almaktadir. Olumlu
degerlendirmelerde en fazla dikkat ¢eken unsur,
yiyecek-icecek oOzellikleri temasi altinda yer
alan lezzet alt temasidir. (n:51) Bunu sirasiyla;
fiyat uygunlugu (n:30), calisan davranis ve tu-
tumu, (n:25) ¢esitlilik, (n:16) temizlik (n:11) ve
porsiyon (n:11) izlemektedir.

Cizelge 5
Suriye restoranlarina yonelik ¢cevrimici degerlendirmelerin tematik dagilimi
Olumlu Olumsuz
degerlendirmeler degerlendirmeler
Temalar Alt temalar n:177  %84,69 n:32 %1531
n % n %
. L -Yeterli 14 791 - -
Servis kalitesi -
-Yetersiz - 2 6,25
-Fiyat uygunlugu 30 16,95 4 12,50
Fiyat-menii -Menii-i¢erik uyumu - 1 3,13
-Cesitlilik 16 9,04 - -
-Lezzet 51 28,81 3 9,38
Yiyecek-icecek ~ -Porsiyon 11 6,21 - -
ozellikleri -Tazelik 4 2,26 1 3,13
-Sunum - - 1 3,13
-Konum 3 1,69 - -
-Atmosfer - otantiklik 3 1,69 3,13
-Dekor-tasarim 2 1,13 6 18,75
Restorann fiziki - Zpe 1 1 621 : i
ozellikleri
-Oturma diizeni 1 0,56 - -
-Mekansal sakinlik (giiriilt, kalabaliklik) 1 0,56 1 3,13
-Kapasite - - 5 15,63
Calisan -Caligan davranis ve tutumu 25 14,12 1 3,13
ozellikleri -Calisan niteligi (yabanci dil, profesyonellik) 5 2,82 6 18,75
Diger -Alman ek 6demeler - - - -
Toplam 177 100 32 100

130



Cizelge 5’te yer alan olumlu veriler, (n:177;
%84,69) Suriye etnik mutfagimin beklentileri
bliyiik ol¢iide karsiladigini, uygun fiyat politi-
kasinin, porsiyon miktarinin, temizligin ve ca-
lisanlarin olumlu yaklagimlarinin memnuniyete
katk1 sagladigin1 gdstermektedir. iran restoran-
larinda oldugu gibi atmosfer (otantiklik) alt te-
mast altinda restoranda miizik yoluyla otantik
bir ortam yaratildig1 belirtilmistir. Kullanicilar
tarafindan dile getirilen olumlu goriislerden ba-
zilar1 sunlardir: “’Tatlilar bir¢ok cesittir. Se¢cme-
si zor. Aksam yemegi zamani canli yerel miizik
bonustur.”, ’Suriye miizigini dinlemek konu-
sunda sanshydik.”, ©’Yemeklerin lezzeti, garso-
nun nezaketi, temizlik ve hiz a¢isindan oldukc¢a
basariliydi.”, ’Ayrica fiyat performansi ¢ok
cok iyi.”.

Ote yandan, olumsuz degerlendirmeler icin-
de en ¢ok One c¢ikan unsurlar, restoranin fiziki
ozellikleri temasi altinda yer alan dekor-tasarim
(n:6) ve kapasite (n:5) alt temalaridir. Ayrica,
calisan niteligi (n:6) ve fiyat ile ilgili olumsuz
degerlendirmeler (n:4) de gbze c¢arpmaktadir.
Bu bulgular, ziyaret¢ilerin mekansal dekor-ta-
sarim ve ¢alisanlarin profesyonel yeterlilikleri-
ne iligkin baz1t memnuniyetsizliklerinin bulun-
duguna ortaya koymaktadir. Bu veriler 15181nda,
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Suriye etnik restoranlarinin gii¢lii yonlerinin yi-
yeceklerin lezzeti, fiyat politikas1 ve calisanla-
rin olumlu tutumlari oldugu sdylenebilir. Buna
karsilik, dekoratif unsurlar, mekansal yeterlilik
ve calisan yeterliligi gibi alanlarda 1yilestirme-
ye ihtiya¢ duyuldugu gériilmektedir. Ozellikle
calisanlarin yabanci dil bilmemesinden dolay1
olusan sorunlar sikc¢a dile getirilmistir. Suriye
etnik restoranlarina iligkin olumsuz yorumlar-
dan derlenen ifadeler sunlardir: “’Yer sikintisi
da mevcut. Yemek zamani yer bulmak olduk¢ca
zor.”, “’Bir siirii garson var ama hizmet gel-
miyor. Acemice bir siirii hata, bir su istedik 15
dakikada geldi. Garsonlarin Tiirkcesi ¢ok ¢ok
az. Garsonlar ne dediginizi zor anladiginizdan
artik oniiniize ne gelirse bahtiniza.”, “'Tiirkge
siparis vermek biraz sorun olabilir. Ingilizce ya
da Arapga biliyorsaniz yemekler hakkinda bilgi
almak daha saglhkl olur.”, “’Mekan modern ve
iyi dekore edilmis degildi...".

Yemen etnik restoranlarma yonelik kullanict
degerlendirmeleri Cizelge 6’da sunulmaktadir.
Yorum sayisiyla paralel olarak hakkinda en az
degerlendirme yapilan restoran kategorisi Ye-
men restoranlart olmustur. Degerlendirmelerin
%83,52’sinin olumlu, %16,48’inin olumsuz ol-
dugu tespit edilmistir.
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Cizelge 6
Yemen restoranlarina yonelik ¢cevrimici degerlendirmelerin tematik dagilimi
Olumlu Olumsuz
Temalar Alt temalar d: g 7e6r lenc(}/irég eslgr d(f%grle(r)l doi/r 11116e£‘e§'
: 083, n: 016,
n % n %
. o -Yeterli 7 9,21 - -
Servis kalitesi -
-Yetersiz - - 1 6,67
-Fiyat uygunlugu 8 10,53 3 20,00
Fiyat-meni -Menii-i¢erik uyumu - - 1 6,67
-Cesitlilik 1 1,32 - -
-Lezzet 27 35,53 2 13,33
Yiyecek-igecek ~ -Porsiyon 5 6,58 - -
Ozellikleri -Tazelik 3 3,95 - -
-Sunum - - - -
-Konum 4 5,26 - -
-Atmosfer - otantiklik 4 5,26 - -
~ -Dekor-tasarim 4 5,26 - -
Resg;’;?ggeﬁizlk‘ “Temizlik 1 132 - -
-Oturma diizeni 1 1,32 - -
-Mekansal sakinlik (giiriilti, kalabaliklik) 1 1,32 - -
-Kapasite - - - -
Calisan -Calisan davranis ve tutumu 8 10,53 3 20,00
ozellikleri -Calisan niteligi (yabanci dil, profesyonellik) 1 1,32 4 26,67
Diger -Alman ek 6demeler - - 1 6,67
Toplam 76 100,00 15 100,00

Cizelge 6’ya gore olumlu degerlendirmelerde
yiyeceklerin lezzeti, (n:27) fiyat uygunlugu, (n:
8) calisan davranis ve tutumlari, (n:8) servis
kalitesi ve (n:7) porsiyon biiyiikligii (n:5) gibi
unsurlar 6ne ¢ikmaktadir. Restoranlarin fiziki
ozellikleri kapsaminda ise atmosfer (otantiklik),
dekor-tasarim ve konum gibi unsurlar olum-
lu degerlendirilmis; temizlik, oturma diizeni
ve mekansal sakinlik gibi unsurlara da olumlu
yorumlar yapilmistir. Olumlu yorumlar su se-
kildedir: “’Dekoru ¢ok hos, geleneksel oturma
ve masa segeneklerini gérmek hos.”, “’Mekan
bana Yemen'i hatirlatti. Tasarimi muhtesem.”,
“Lezzetli yemekler, hos dekorasyonlar, hepsi
glizel atmosfer ve otantik tat, kahvalti tepsisi
harika bir tada sahip.”, “’Miikemmel ve ser-
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visi olan Yemen restorani. Miikemmel fiyat, iyi
boyutlarda tabaklar. Miikemmel maliyet-fayda
orani.”, Az bilinen bir mutfagin yemegini de-
nemek her zaman ilgi ¢ekicidir... cok begendim.
Servis de gayet iyi.”, “Gergekten her sey lez-
zetliydi. A¢ik¢ast bu salatamin tadina ilk defa

’

bakiyorum.”.

Yemen etnik restoranlari 6zelinde olumlu de-
gerlendirmelere nazaran, siirl sayida olumsuz
degerlendirme mevcuttur. Bu olumsuzluklar ¢o-
gunlukla ¢alisan 6zellikleri ve fiyat-menii tema-
lar1 altinda toplanmustir. Ozellikle ¢alisanlarin
profesyonel yeterliliklerine dair baz1 elestiriler
one ¢ikarken, fiyatlara iliskin birka¢ olumsuz
goriis de miisteri beklentilerinin bu alanlarda



tam olarak karsilanmadigini gostermektedir.
Kullanicilar olumsuz goriislerini su sozlerle ifa-
de etmistir: ’Cok kétii bir deneyim. Miisterilere
vemek servisi yaparken yapilan hatalar. Res-
toran sahiplerine sikayette bulundugunuzda,
size kiistahlik ve kabalikla karsilik veriyorlar.
Kimseye buraya gitmesini tavsiye etmiyorum.”,
“Isin kotii tarafi lokantay: isleten Yemenliler
Tiirkce bilmedikleri icin derdinizi de anlatami-
yorsunuz. Yani tavsiye bile veremiyorsunuz.”.
Bu arastirma ile Orta Dogu etnik restoranlarina
yonelik degerlendirmelerde 6ne ¢ikan olumlu
ve olumsuz faktorler ortaya konmustur. Her res-
toran kategorisinin kendine 6zgi gii¢lii yonleri
ve gelistirilmesi gereken alanlar1 bulunmakta-
dir. Cevrimigi kullanict degerlendirmelerinden
elde edilen geri bildirimler ise bu isletmelerin
hizmet kalitesini ylikseltme silirecinde 6nemli
katkilar saglamaktadir.

Tartisma

Elektronik agizdan agiza iletisim (eWom), in-
ternet kullanici sayisindaki artis ve dijital bilgi
paylasim mecralarinin ¢esitlenmesiyle birlik-
te, glinlimilizde tiiketici kararlarimi etkileyen
en onemli faktorlerden biri héline gelmistir.
PowerReviews’in 2023 yilinda yayimladigi
“The Ever-Growing Power of Reviews” baglik-
11 rapora gore, tiiketicilerin %981 ¢evrimici de-
gerlendirmeleri satin alma kararlarinda 6nemli
bir bilgi kaynagi olarak gormektedir. 2018 y1-
linda bu oran %89 iken 2023 verilerinde %98’e
ylikselmistir. Bu artis, ¢cevrimigi platformlarda
paylasilan deneyimlerin potansiyel alicilar tize-
rindeki belirleyici etkisini acik bigimde goster-
mektedir. Ozellikle kiiltiirel mutfak gelenekleri-
ni temsil eden etnik restoranlar agisindan, dijital
ortamlarda yapilan degerlendirmeler hem islet-
melerin goriiniirliigiinii hem de kiiltiirel temsi-
liyet giiciinii artirmaktadir. Etnik restoranlarin
kimliklerini stirdiirmelerinde ve ticari stirdiirii-
lebilirliklerini saglamalarinda ¢evrimigi yorum-
lar 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu baglamda,
Orta Dogu temali etnik restoranlara yonelik
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cevrimici degerlendirmelerin analiz edilmesi,
gastronomi alaninda kiiltiirel gesitlilik, miiste-
r1 memnuniyeti ve hizmet kalitesi iliskilerinin
anlasilmasi agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Bu calismada, Istanbul’da bulunan Orta Dogu
temal1 etnik restoranlara yonelik ¢evrimici de-
gerlendirmeler incelenmistir. Veriler Tripadvi-
sor internet sitesinden toplanmig ve toplam 759
kullanict yorumu analiz edilmistir. Degerlen-
dirmeler Ingilizce, Arapca, Tiirkge, Italyanca,
Almanca, Fransizca, Rusca, Ispanyolca, Fle-
menkge, Isvecge, Portekizce, Yunanca ve Cince
olmak iizere 13 farkl dilde yapilmistir. Ingiliz-
ce yorumlarin yiiksek orani, ingilizce nin kiire-
sel iletisim dili olmasindan kaynaklanmaktadir.
Bununla birlikte, Arapga ve Tiirk¢e yorumlarin
yogunlugu, restoranlarin hem bdlge halkina
hem de Orta Dogu kokenli turistlere ulastigini
gostermektedir.

Icerik analizinde yorumlar alti ana tema ger-
cevesinde siniflandirilmistir: servis kalitesi, fi-
yat-menii, yiyecek-icecek ozellikleri, restoranin
fiziksel 6zellikleri, calisan davranislar1 ve diger.
Elde edilen bulgular, iran, Liibnan, Misir, Suri-
ye ve Yemen mutfaklarina ait restoranlarin ge-
nel olarak olumlu degerlendirmeler aldigini or-
taya koymaktadir. En yiiksek memnuniyet orani
Iran restoranlarinda (%88,5), en diisiik oran ise
Misir restoranlarinda (%72,09) gézlemlenmis-
tir. Biitiin restoran kategorilerinde “lezzet” alt
temasi One ¢ikmis, miisterilerin en fazla yiyecek
kalitesine vurgu yaptigi belirlenmistir. Aydin’in
(2016) benzer bigimde TripAdvisor yorumlarini
analiz ettigi calismasinda da lezzet ve yiyecek
kalitesinin miisteri memnuniyetinin temel be-
lirleyicileri arasinda yer aldigir goriilmektedir.
Ayrica dekor, tasarim ve atmosfer gibi unsur-
lar, 6zellikle iran restoranlarinda otantiklikle
iligskilendirilmis ve olumlu degerlendirilmistir.
Bu bulgu, Chatzopoulou ve Travers’in (2021)
etnik restoranlarda otantiklik algisinin gelenek-
sel menii ve atmosferle olustugunu belirten ca-
lismastyla uyumludur. Benzer sekilde, Caliskan
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vd. (2016) ve Yetgin vd. (2020) tarafindan ya-
pilan arastirmalarda da atmosfer ve otantiklik,
olumlu miisteri deneyimlerinin merkezinde yer
almaktadir.

Calisan davraniglart ve hizmet kalitesi konu-
sundaki yorumlar, genellikle giiler yiizliiliik,
misafirperverlik ve ilgi diizeyi etrafinda yo-
gunlagsmistir. Bununla birlikte, bazi1 restoran-
larda ilgisizlik, kaba davraniglar veya yabanci
dil yetersizligi gibi olumsuz degerlendirmeler
de bulunmaktadir. Ibis vd. (2019) tarafindan
yapilan arastirmada da benzer sekilde, hizmet
personelinin ilgisizligi ve iletisim sorunlari
miisteri memnuniyetsizliginin ana nedenleri
arasinda gosterilmistir. Ayrica bazi yorumlarda
restoranlarin kapasite yetersizligi, giiriiltii diize-
yi ve yliksek fiyat politikalar1 elestirilmistir. Bu
bulgular, Cetin ve Oztiirk (2023) ile Timur’un
(2024) aragtirmalarinda belirtilen memnuniyet-
sizlik unsurlariyla benzerlik gostermektedir.

Elde edilen veriler, farkli mutfak kiiltiirlerine
ilk kez maruz kalan miisterilerin otantik ye-
mekleri genel olarak olumlu bicimde degerlen-
dirdiklerini gostermektedir. Siinnet¢ioglu vd.
(2020) tarafindan yapilan ¢alismada da, yaban-
c1 mutfaklara kars1 ¢ekingen tutum sergileyen
tiiketicilerin ¢evrimi¢i yorumlar sayesinde yeni
yemekleri deneme konusunda daha istekli hale
geldikleri belirtilmistir. Bu durumda, ¢evrimici
degerlendirmelerin gastronomi turizmi agisin-
dan etkili oldugu diistiniilmektedir.

Farkli iilke mutfaklarina iliskin puan farklilik-
lariin temelinde ise kiiltiirel yakinlik, gogmen
topluluklarin yogunlugu ve yerel halkin Orta
Dogu mutfaklarina yonelik asinaligi gibi sos-
yo-kiiltiirel faktdrler belirleyici olabilir. Orne-
gin, Iran restoranlarinmn yiiksek puan almasinin
nedenlerinden biri, Iran mutfagmin Tiirk damak
tadina gorece daha yakin olmasi ve kullanilan
baharatlar, pisirme teknikleri ile et agirlikli
meniilerin yerel gastronomiyle benzerlik gos-
termesi olabilir. Buna karsilik, Misir restoran-
larinin daha diisiik puan ortalamalarina sahip
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olmasi, hem {tilke mutfaginin Tiirkiye’de daha
az taninmasi hem de kullanilan malzeme ve
tat profillerinin yerel tiiketici beklentilerinden
farklilagmasindan kaynaklanabilir. Liibnan ve
Suriye restoranlarinin degerlendirmelerinde ise
hem diaspora etkisi hem de kiiltiirel akrabalik
iligkileri belirleyici olabilir. Bu restoranlarin,
sosyal aidiyet duygusunu destekleyen mekansal
atmosferleri ve geleneksel sunum tarzlarinin,
ozellikle Orta Dogu kokenli miisteriler i¢in nos-
taljik bir cekicilik yaratabilecegi diistiniilmek-
tedir. Dolayisiyla, ¢evrimi¢i degerlendirmeler-
deki farkliliklarin yalnizca hizmet veya lezzet
kalitesiyle degil, ayn1 zamanda miisterilerin
kiiltiirel kimlik, aidiyet ve gecmis deneyimle-
rinden kaynaklanan algilariyla da sekillendigi
sOylenebilir.

Bu ¢alismanin 6nemli katkilarindan biri, farkl
kiiltiirel kokenlere ait mutfaklari temsil eden et-
nik restoranlarin ¢evrimic¢i ortamlardaki temsi-
line iligkin sistematik ve veriye dayali bir analiz
sunmasidir. Orta Dogu etnik restoranlarina ilis-
kin ¢evrimigi icgerikler, alanyazinda sinirlt bi-
cimde ele alinmistir. Bu arastirma, bu eksikligi
gidermeyi ve eWom literatiiriine 6zgiin katkilar
saglamay1 amaglamaktadir. Elde edilen bulgu-
larin, hizmet kalitesinin gelistirilmesi, miisteri
deneyiminin gii¢lendirilmesi ve gastronomi tu-
rizminin desteklenmesi agisindan uygulamalara
yon verecegi diisliniilmektedir.

Sonug¢

Bu arastirmanin amaci, Istanbul’da hizmet ve-
ren Orta Dogu etnik restoranlarina yonelik ¢ev-
rimi¢i degerlendirmeleri inceleyerek, bu res-
toranlara iligskin olumlu ve olumsuz goriislerin
ardinda yatan nedenleri ortaya koymaktir. Bu
dogrultuda, kullanicilarin Tripadvisor internet
sitesinde yapmis olduklar1 degerlendirmeler
analiz edilerek, memnuniyet ve memnuniyet-
sizlik unsurlar1 tematik cercevede degerlendi-
rilmistir. Calismanin verilerinden yola ¢ikarak
varilan sonuglar ve uygulayicilara yonelik one-
riler su sekildedir:



* So6z konusu restoranlara iliskin ¢evrimigci
degerlendirmeler incelendiginde etnik res-
toranlar1 tercih eden bireylerin yiyecek ve
icecek unsurlarina biliylik 6nem verdikleri
goriilmiistiir. Isletmelerin lezzet odakls, taze
yemekler sunmaya 6zen gostermesi ve kiil-
tiirel mutfak dgelerini 6ne ¢ikarmasi oneril-
mektedir.

* Restoranlarin fiziki ¢evresini olusturan de-
kor-tasarim unsurlar1 miisteri deneyimi
acisindan Onemli goriilen unsurlardandir.
Etnik restoranlar 6zelinde otantik mutfak
kiiltiiriinii yansitan miizik ve dekorasyon
gibi unsurlar ziyaretgiler tarafindan olum-
lu karsilanmis, siradis1 bir deneyim olarak
yorumlanmistir. Bu kapsamda, s6z konusu
atmosferin etkili bir bigimde olusturulabil-
mesi i¢in isletmelerin, etnik kiiltiire hakim
tasarimcilarla is birligi yapmalar1 Onerilebi-
lir.

* Restoranin fiziki ¢evresi temasi altinda me-
kansal sakinlik (giirtltl, kalabaliklik) ve
kapasite alt temalar1 olumsuz degerlendir-
meler arasinda dikkat ¢eken diger unsur-
lardandir. Bu noktada, isletmelerde rahat
ve huzurlu bir fiziki ortamin olusturulmasi
onerilmektedir.

e Etnik restoranlarin, farkli kiiltiirlerden, 1rk-
lardan ve dillerden gelen bireylere hizmet
verme potansiyelleri dogrultusunda; ait
olduklar kiiltiiri en 1yi sekilde yansitabil-
meleri i¢in, ¢alisanlarinin miisterilerle etkili
iletisim kurabilecek ve miisteri ihtiyag ile
taleplerini karsilayabilecek diizeyde dil ye-
terliligine ve mesleki yetkinlige sahip olma-
st Onerilmektedir.

* Orta Dogu etnik restoranlarinda calisan-
larin tutumu, genellikle olumlu karsilanan
bir durum olmustur. Ozellikle bu konuyla
ilgili sik¢a belirtilen goriisler, miisterilerin
hosgort, igtenlik ve samimiyete 6nem ver-
diklerini ve bu durumun, restorani tavsiye
etme ve yeniden ziyaret etme niyetleri lize-
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rinde etkili oldugunu goéstermistir. Bu sonug
dogrultusunda, etnik restoran isletmeleri-
nin kendi kiltiirlerini en iyi sekilde temsil
etmek ve tanitmak adina miisterilerine sa-
mimiyet ve ictenlikle yaklagsmalar1 6nemli
goriilmektedir.

* Servis kalitesi, ¢cevrimi¢i degerlendirmele-
rin onemli bir boliimiinii olusturmaktadir.
Dolayisiyla, miisteri memnuniyetine énem
veren igletmelerin, servis kalitesini iyilestir-
meye yoOnelik adimlar atmasi onerilmekte-
dir.

* Kullanicilar, ifadelerinde talep edilen ek
O0demelerin memnuniyetsizlik yarattigin
ve restoran imajini zedeledigini belirtmistir.
Bu noktada, isletmelerin fiyatlandirma poli-
tikalarini seffaflastirmasi onerilmektedir.

* (Calismanin kavramsal cercevesinde de be-
lirtildigi gibi eWom, potansiyel miisterile-
rin karar siire¢lerini etkilemesi bakimindan
onemli bir referans kaynagi olarak kabul
edilmektedir. Dolayisiyla, satin alma ka-
rarlarini etkileyen eWom araglarinin, etnik
restoran isletmeleri tarafindan etkin bir pa-
zarlama aract olarak kullanilmasi oneril-
mektedir.

Bu ¢alisma, istanbul’daki Orta Dogu etnik res-
toranlarinin TripAdvisor iizerindeki degerlen-
dirmeleriyle sinirli tutulmustur. InsiderPages,
TravBuddy ve Zomato gibi benzer nitelikteki
diger dijital platformlar araciligiyla toplanacak
veriler arastirma disinda birakilmistir. Gelecek-
te yapilacak ¢alismalarda benzer platformlarda-
ki veriler de incelenerek, kullanici yorumlarinin
yapildig dillere gore farklilagmalar, puan-yo-
rum uzunlugu iliskisi, iilke temelli puan karsi-
lagtirmalar1 ve duygu analizi gibi cesitli analiz-
lerin yapilmasi ile analiz derinliginin artirilmasi
saglanabilir. Genellenebilir sonuglara ulasabil-
mek i¢in, nitel bulgularin nicel verilerle destek-
lenmesinin faydali olacag: diisiinilmektedir.
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Teorik cikarumlar

Aragtirma bulgulari, eWom literatiiriinde miis-
teri memnuniyetinin kiiltiirel faktorlerle birlikte
ele alinmasi gerektigini gostermektedir. Otan-
tiklik, lezzet ve hizmet gibi unsurlarin cevri-
mici degerlendirmelerde birlikte vurgulanmasi,
gastronomi alaninda kiiltlirel etkilesim olgu-
suyla uyumludur. Ayrica, ¢evrimi¢i yorumlarin
tikketici davraniglar1 tlizerindeki etkisine dair
bulgular, eWom’un sosyal etkilesim baglamiyla
iliskilendirilebilir.

Yonetsel cikarumlar

Restoran yoneticilerinin ¢evrimici degerlendir-
meleri etkin bicimde izlemesi ve yorum analiz-
lerinden stratejik veri iiretmesi Onerilmektedir.
Calisanlarin egitimlerinin ve yabanci dil yeterli-
liklerinin artiritlmasinin memnuniyeti artiracagi
diisiiniilmektedir. Isletmelerin dijital platform-
larda aktif gorilintirliik saglamalar1 ve pazarlama
stratejileri gelistirmeleri dnemlidir.

Pratik cikarimlar

Uygulayicilar agisindan, miisteri deneyimi son-
rasinda geri bildirim yapilmasi, pozitif eWom
olusumunu destekleyebilecek bir yaklagim ola-
rak degerlendirilebilir. Ayrica, miizik, dekoras-
yon ve menii isimlendirmesi gibi kiiltiirel 6ge-
ler, restoranin otantik imajmi giiclendirmeye
katki saglayabilir. Cevrimici yorumlara hizli ve
¢ozlim odakl1 bicimde yanit verilmesi ise potan-
siyel miisterilerin giiven algisini artirma potan-
siyeline sahip olabilir.

Sosyo-kiiltiirel cikarimlar

Bulgular, farkli iilke mutfaklarmin Istanbul’da-
ki kiltiirel ¢esitlilik i¢inde nasil algilandigina
dair 6nemli ipuglar1 sunmaktadir. Arapga yo-
rumlari yogunlugu, etnik yakinlik ve diaspora
etkisini yansitiyor olabilir; Ingilizce yorumlar
ise restoranlarin turistik cekiciligine dair bir
gosterge olarak degerlendirilebilir. Bu durum,
Istanbul’un kiiltiirel mozaigi i¢inde Orta Dogu
mutfaklarinin uluslararasi diizeyde bir etkilesim
alani olusturdugunu gostermektedir. Etnik res-

136

toranlar, yiyecek ve icecek hizmetinin 6tesin-
de, kiiltiirel etkilesimin ve gastronomik mirasin
paylasiminin gergeklestigi sosyal mekanlar ola-
rak degerlendirilebilir.
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