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Cevrimic¢i yorumlar turizm destinasyonlarin1 degerlendiren turistler i¢in kolay erisilebilir
bir bilgi kaynagidir. Bu degerlendirmeler, turistlerin gercek deneyimlerini ve gorislerini
yansitmaktadir. Bu c¢alismanin amaci, gastronomi turizmi kapsaminda Bartin’da faaliyet
gosteren yiyecek icecek isletmelerini ziyaret eden turistlerin ¢cevrimigi degerlendirmelerini
incelemektir. Nitel olarak tasarlanan bu g¢alismada verilerin toplanmasinda dokiiman
incelemesi yontemi kullanilmistir ve ulasilan veriler igerik analizi yontemiyle incelenmistir.
Bu kapsamda TripAdvisor sitesinde en fazla yorumuna sahip bes isletme arastirmaya dahil
edilmigtir. Toplamda 384 yoruma ulasilmistir ve bunlarin 247'si olumluyken, 137'si
olumsuz yorumlardan olugmaktadir. Arastirma kapsaminda restoranlara yonelik yapilan
degerlendirmeler yemek, hizmet, deger ve atmosfer temalar1 altinda gruplandirilmastir.
Calismanin sonucuna gore, turistler genel olarak yemeklerin lezzetli oldugunu, hizmet
kalitesinin yiiksek oldugunu ve restoranlarin iyi bir atmosfere sahip oldugunu belirtmistir.
Fakat, baz1 turistlerin yemeklerin kalitesi, porsiyonlarin azligi, servisin yavas olmasi ve
personel davranislari konusunda olumsuz deneyimler yasadigi belirlenmistir. Restoranlarin,
hizmet kalitesini artirmak ve olumsuz geri bildirimleri azaltmak i¢in personel egitimine ve
servis hizina odaklanmalari onerilmektedir. Ayrica, yemek porsiyonlari ve fiyat politikasi
konusunda dengeli bir yaklagim benimsemeleri turist memnuniyetini arttirabilir.

Abstract
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* Sorumlu Yazar

Online reviews are an easily accessible source of information for tourists evaluating tourism
destinations. These reviews reflect the real experiences and opinions of tourists. In this
context, this study aims to examine the online reviews of tourists visiting food and beverage
establishments operating in Bartin within the scope of gastronomy tourism. In this
qualitatively designed study, the document analysis method was used to collect data, and
the data obtained was analyzed using the content analysis method. In this context, five
businesses with the highest number of reviews on TripAdvisor were included in the study.
A total of 384 reviews were reached, and 247 of them were positive, while 137 of them
were negative. Within the research scope, the restaurants' evaluations were grouped under
food, service, value, and atmosphere themes. According to the study results, tourists
generally stated that the food was delicious, the service quality was high, and the restaurants
had a good atmosphere. However, some tourists had negative experiences with food
quality, small portions, slow service, and staff behavior. Restaurants should prioritize staff
training and speed of service to improve quality and minimize negative feedback. In
addition, a balanced approach to food portions and price policy can increase tourist
satisfaction.
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GIRIS

Tiiketiciler, kiiresel e-ticaretin hizla biiylimesiyle seyahatle ilgili olarak oteller, restoranlar ve diger ilgili sektorler
hakkindaki diistincelerini ¢esitli sosyal medya platformlarinda daha fazla paylasmaya baslamistir (Pop vd., 2022; Su
vd., 2022). Teknolojinin hizla ilerlemesi ve internet kullaniminin artmasiyla beraber destinasyonu daha 6nce ziyaret
erden turistler tarafindan yapilan yorumlar ve derecelendirmeler de dahil olmak {izere ¢ok sayida dijital bilgi daha
erisilebilir hale gelmistir (Riswanto vd., 2023). Bilgi ve iletisim teknolojilerinin turizm sektoriinde giderek daha
onemli hale gelmesi, kullanici tarafindan olusturulan igerigi Web 2.0 i¢in vazgecilmez kilmaktadir. Tiketiciler,

kullanici tarafindan olusturulan igerigin gelistirilmesi ve yayilmasi yoluyla bilgi tiretimine katilmaktadir (Dillette vd.,

2021).

Cevrimici yorumlar, agizdan agiza iletisimin (WOM) 6nemli bir kaynagi olarak giderek daha popiiler hale
gelmektedir (Zhang vd., 2019). Elektronik agizdan agiza iletisimin (eWOM) yaygin bir bi¢imi olan kullanicilar
tarafindan olusturulan igerikler, turizm enddstrisi i¢in Onemli bir bilgi kaynagidir. Bu bilgi, tiiketicilerin
deneyimlerini yansitmakta ve potansiyel tiiketicilerin satin alma davraniglarinin yani sira isletmelerin ¢evrimigi
itibarlar1 lizerinde de 6nemli bir etkiye sahiptir (Anagnostopoulou vd., 2020). Genellikle 6nceki tiiketicilerin yaptigi
cevrimici yorumlar, potansiyel alicilarin arzu ettikleri iiriin veya hizmetleri satin alma konusundaki giivenlerini
artirabilir (Zhang vd., 2019). Cevrimigi platformlarda eWOM'dan elde edilen bilgiler miisteriler, isletmeler ve
platformlar i¢in karsilikli olarak faydali bir ¢6ziim olusturabilir (Liu vd., 2024a).

Bir destinasyonun memnuniyet diizeyini degerlendirirken géz 6niinde bulundurulmasi gereken 6nemli bir bilesen
de bolgenin yerel gastronomisidir. Restoran se¢imi, bu sektoriin diinya ¢apinda daha once goriilmemis bir sekilde
gelismesi nedeniyle daha karmasik ve zor bir siire¢ haline gelmektedir. Turistlerin oteller, restoranlar, turistik ¢gekim
etkileri ve diger kuruluslar s6z konusu oldugunda karar verme siireglerini iyilestirmelerini saglayan genis bir bilgi
yelpazesine erigsebilmeleri gerekmektedir (Baltescu, 2020). Bilgi teknolojileri ve akilli telefonlar bu kapsamda
tiikketiciler igin 6nemli faydalar saglamaktadir. Turizm sektdriinde ¢evrimigi araglarin hizla gelismesi, giderek daha
popiiler ve ayn1 zamanda 6nemli bir agizdan agiza iletisim kaynagi haline gelen ¢evrimic¢i degerlendirmelerin yaygin

kullanimini desteklemis ve yeniden sekillendirmistir (Wu vd., 2017; Li vd., 2019).

Cevrimici degerlendirmelerin turistlerin karar verme stiregleri iizerindeki etkisi, destinasyon otellerine yonelik
tutumlarin ve otel odalarinin ¢evrimigi satiglarinin arastirilmasi da dahil olmak iizere turizm alanindaki uygulayicilar
ve akademisyenler tarafindan incelenmistir (Schuckert vd., 2015; Kim & Kim, 2020). Web siteleri turistlere
yorumlarin gercek oldugunu destekleyecek herhangi bir fiziksel kanit sunmasa da turistler, seyahat planlamalarinda
yorum sitelerine giivendikleri i¢in ¢evrimigi yorumlara giderek daha fazla bagiml hale gelmektedir (Sparks ve
Browning, 2011; Ukpabi & Karjaluoto, 2018). Bu c¢aligmanin amaci, gastronomi turizmi kapsaminda Bartin’da
faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerini ziyaret eden turistlerin ¢evrimici degerlendirmelerini incelemektir.
Literatiirde TripAdvisor’da yer alan restoranlara yonelik c¢evrimigi yorumlarin incelendigi benzer calismalar
bulunmakla birlikte Bartin’da yer alan restoranlara 6zgii bir ¢alismaya rastlanmamig olmasi da bu ¢aligmanin

Ozglnligiinii ortaya koymaktadir.
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Kavramsal Cerceve
Gastronomi Turizmi ve Elektronik Agizdan Agiza Tletisim (eWOM)

Gastronomi hem giinliik hayatta hem de seyahatlerde vazgegilmez bir unsurdur. Bu yiizden yemek ve turizm
arasindaki iligki g6z ardi edilemez ve gastronominin turizm tizerinde dnemli bir etkisi oldugu bilinmektedir (Sio vd.,
2024). Wolf (2020) turistlerin tatil siiresince restoranlarda yaptiklar1 harcamalarin toplam seyahat harcamalarinin
yaklasik %25'ini olusturdugunu tahmin etmektedir. Dolayistyla gastronomi, turizm endiistrisine giiclii bir sekilde
katkida bulunmaktadir. Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO, 2019), gastronomi turizmini turistlerin yiyecekle ilgili
faaliyetleri veya iiriinleri iceren bir deneyim tiirii olarak tanimlamistir. Bu turizm tiirii yemek pisirme dersleri, sarap
imalathaneleri, restoranlar, yiyecek festivalleri ve yiyecek iireticileri gibi otantik, geleneksel veya yenilikei

gastronomi faaliyetlerini igerebilir (Sio vd., 2024).

Gastronomi turizminde hem metinsel hem de gorsel icerik gastronomi deneyimlerini tanitmak ve bir
destinasyonun basarisini saglamak i¢in kritik dneme sahiptir (Kim vd., 2009). Somut ve soyut {iriinlerin bir
kombinasyonu olarak gastronomi deneyimlerinin dogas1 geregi deneyime katilmadan once deneyimin kalitesini
degerlendirmek zordur. Bu nedenle, turistler satin alma kararlarindan 6nce genellikle ¢evrimici yorumlar, fiyatlar ve
gorsel unsurlar gibi belirli faktorleri goz o6niinde bulundurma egilimindedir (Liu vd., 2024b). Gastronomi ile ilgili
yapilan degerlendirmeler, potansiyel gastronomi turistleri icin 6nemli bir kaynak olarak hizmet etmekte ve ¢cevrimigi
mutfak ve yemek mekanlar1 hakkinda i¢gorii ve segenekler sunmaktadir (Lin & Huang, 2006). Sosyal medyadaki
yorumlar, olumlu tiiketici farkindaligini artirmak i¢in 6nemli goriilen etnik mutfaklar ve gastronomi destinasyonlari
hakkinda bilginin yayilmasini tesvik etmektedir (Lim vd., 2019). Gastronomi ile ilgili ¢evrimi¢i yorumlar, turistlerin
kiiltiirel yemekler hakkinda bilgi edinmesine yardimci olmakta ve turistlerin damak tadina ydnelik niyetlerini

artirmaktadir (Mainolfi vd., 2022).

Elektronik agizdan agiza iletisimin bir bi¢imi olan gorseller, yorumlar, duygusal ve biligsel degerlendirmeler
igeren ¢evrimigi yorumlar, potansiyel miisterilerin {irlin ve hizmetleri daha iyi anlamasini ve daha iyi bir satin alma
karar1 vermesini saglamaktadir (Kim vd., 2022). inceleme sitelerinin rolii, tiiketiciler icin eWOM un &nemi ile
baglantili olarak ele alinmalidir (Zelenka vd., 2021). Nam vd. (2020)’ne gore, bireylerin %91'i bir iiriin veya hizmet
satin almadan 6nce bloglari, iirlin incelemelerini veya kullanicilar tarafindan olusturulan diger ¢cevrimigi yorumlari
incelemekte, katilimeilarin %84'i ¢evrimici incelemelere kisisel tavsiyeler kadar gilivendiklerini sdylemekte ve
tiketicilerin %74'4 olumlu degerlendirmeleri olan sirketlere daha fazla giivendiklerini belirtmektedir. Olumsuz
degerlendirmelerin tiiketici kararlar {izerindeki 6nemli etkisiyle beraber isletmelerin miisteri kaybina neden oldugu
uzun zamandir dogrulanmaktadir (Lee vd., 2008; Sparks & Browning, 2011). Casalé vd. (2015)’ne gore bir
konaklama tesisinin en iyi/en kotii oteller listesine alinmasi, 6zellikle de bu liste iyi bilinen bir degerlendirme
sitesinde (TripAdvisor ve Booking gibi) yaymlanmissa miisteri kararlar1 iizerinde olumlu/olumsuz bir etkiye sahip
oldugu bilinmektedir. Nielsen vd. (2012) tiiketicilerin yaklasik yiizde 70'inin satin alma kararlarim verirken
elektronik agizdan agiza iletisimin (eWOM) bir tiirii olan ¢evrimi¢i miisteri yorumlarina bagh oldugunu ifade
etmektedir. Elektronik agizdan agiza iletisimin tiiketiciler lizerindeki dnemli etkisi, restoran sektoriinde kapsamli bir

sekilde kabul edilmistir (Wang vd., 2021).
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Gastronomi Turizminde Cevrimi¢i Yorumlarin Onemi

Tiiketici davraniglarini etkileyen 6nemli bir faktdr olarak ¢evrimigi degerlendirmelerin rolii akademik literatiirde
one cikan bir aragtirma konusu olmaya devam etmektedir (Park vd., 2021). Cevrimigi yorumlar turizm
destinasyonlarini degerlendiren turistler i¢in kolay erisilebilir bir bilgi kaynagidir (Godes & Mayzlin, 2009; Agnihotri
ve Bhattacharya, 2016). Cevrimigi degerlendirmelerin miisterilerin iiriin ve hizmetler hakkinda diger miisterilerden
giincel bilgiler edinmesini saglayan giivenilir bir bilgi kanali oldugu ortaya konulmustur (Kuan vd., 2015). Bu
degerlendirmeler alicilarin ger¢ek deneyimlerini ve goriislerini yansitmaktadir. Son yillarda, kullanicilar tarafindan
olusturulan ¢evrimigi icerik incelemelerinin web sitelerinde (TripAdvisor ve Booking gibi) ortaya ¢ikmasi, turistlerin
zihninde destinasyonlarin yani sira otel ve restoranlara iliskin algilarini, tutumlarin1 ve hatta davranislarini yeniden
sekillendirmistir (Boo & Busser, 2018; Narangajavana Kaosiri vd., 2019). Turizm endiistrisinde iistiin miisteri
deneyimi yonetimi elde etmek igin teknoloji ve sosyal medya gibi 6nem verilmesi gereken gesitli faaliyetler ele
almmalidir (Kandampully vd., 2018). Tiiketiciler tarafindan olusturulan igerikler ve elektronik agizdan agiza iletisim
olarak da adlandirilan ¢evrimici degerlendirmelerin tiiketici karar verme siirecindeki dnemi biiyiikk bir hizla
artmaktadir (Saleh, 2018). Miisteriler seyahat etmeden Once giderek daha fazla ¢evrimigi geri bildirim ararken,
arastirmalar olumlu degerlendirmelerin isletmeler i¢in finansal avantajlar sagladigin1 gostermektedir (Mauri ve

Minazzi, 2013; Neirotti vd., 2016; Rita vd., 2022)

Tiiketiciler turistik g¢ekicilikleri ve destinasyonlari ilk elden deneyimlemeden dnce 6grenemedikleri icin bilgi
edinme turizm sektoriinde 6zellikle dnemli bir yere sahip olmaktadir (Klein, 1998). Bu nedenle, turistler temel bilgi
kaynag1r olmakla birlikte agirlikli olarak diger turistlerin c¢evrimigi degerlendirmelerine giivenmektedir
(Narangajavana Kaosiri vd., 2019; Kim & Han, 2022). Cevrimi¢i agizdan agiza iletisimin yeni bir bi¢imi olan
¢evrimi¢i yorumlar, satin alma karar1 alma siirecinde giderek daha onemli bir yere sahip olmaya baglamigtir
(Abubakar & Ilkan, 2016; Usui vd., 2018). Cevrimici degerlendirmeler, bilgi asimetrisi ve islem belirsizliginin bir
sonucu olan seyahat risklerini azaltma potansiyeline sahip oldugu i¢in miisterilerin seyahat ederken rasyonel kararlar
almalarma yardime1 olur (Li vd., 2020). Bu degerlendirmeler turizm endiistrisindeki miisteri davraniglari, turizm
destinasyonlarinin imaji, otel yonetimi ve daha fazlasi dahil olmak iizere gesitli yonlerden 6nemli bir etkiye sahiptir
(Chen vd., 2022; Wang vd., 2023). Zhang vd. (2010) restoran se¢iminin, restoran sektoriiyle ilgili uzman web
sitelerinden toplanan ¢evrimici degerlendirme ve yorumlardan etkilenebilecegini, bu nedenle yoneticilerin ¢evrimici
cekici faktorlerini gelistirmeleri gerektigini belirtmektedir. Kim ve Park (2017) yaptiklari ¢alismada, bir restoranin
performansinin aldig1 ¢cevrimigi yorumlari miktari ile pozitif yonde iliskili oldugunu tespit etmistir. Buna ek olarak,
bir restoranin aldig1 ¢evrimi¢i yorum arttik¢a performansinin da arttigr sdylenebilir. Aureliano-Silva vd. (2021)
calismalarinda ¢evrimici degerlendirmelerin tiiketicilerin restoranlar1 ziyaret etme niyeti iizerindeki etkisini ve
katilimin moderatdr roliinii arastirmistir. Caligmanin sonucuna gore, daha yiiksek ¢evrimici derecelendirmelere ve

duygusal ¢ekicilige sahip ¢evrimici incelemelerin daha yiiksek restoran ziyareti niyetine yol agtigi tespit edilmistir.
Yontem

Bu caligmanin amaci, gastronomi turizmi kapsaminda Bartin’da faaliyet gdsteren yiyecek icecek isletmelerini
ziyaret eden turistlerin ¢evrimigi degerlendirmelerini incelemektir. Bu ¢aligma igin veriler, nitel bir yaklasimla
tasarlanan dokiiman analizi yontemi kullanilarak toplanmistir. Kapsamli ve dogru ¢ikarimlar yapabilmek igin

arastirma konusuyla ilgili yazili ve gorsel materyallerin incelenmesini gerekmektedir. Ciinkii dokiiman analizi ile
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aragtirma konusunun arka plan1 aydinlatilmaya calisilmaktadir (Bas & Akturan, 2017). Ayrica, ¢alisma kapsaminda
yapilan dokiiman analiziyle beraber Bartin’daki restoran isletmelerini ziyaret eden turistlerin yapti§i ¢evrimigi
degerlendirmeler igerik analizi yOntemiyle incelenmistir. Calismada yontem olarak igerik analizinin tercih
edilmesinin sebebi eldeki verinin igerigine iligkin tekrarlanabilir ve gecerli sonuglara ulasilabilir bir arastirma teknigi
olmasidir (Krippendorff, 1980). igerik analizinde elde edilen veriler birbirine yakin olan kavramlar araciligiyla
sistematik olarak incelenmektedir. Bu kapsamda ulasilan veriler birbirine yakin olan kavram ve temalar altinda
gruplandirilmigtir. Nitel arastirmalarda, 6zellikle gozlem ve goriismelerin veri toplamak i¢in uygun olmadigi
durumlarda, konuyla ilgili yazili ve gorsel unsurlarin calismaya dahil edilmesi ¢alismanin gegerliligini artirabilir
(Yildnm & Simsek, 2011). Bu kapsamda Bartin’daki restoranlarin TripAdvisor sitesindeki ¢evrimigi

degerlendirmeleri incelenmistir.

TripAdvisor, seyahat sektoriinde 6nemli bir platform olarak ortaya ¢ikmis ve diinya ¢capinda milyonlarca kiginin
tercihlerini sekillendirmistir. TripAdvisor restoranlar, oteller ve destinasyonlar i¢cin Oneriler arayan aylik 200
milyondan fazla kullanicisiyla seyahat kararlarmi etkilemektedir (Filieri vd., 2015). TripAdvisor, miisterilerin
deneyimlerini yansitan kapsamli degerlendirmeler ve puanlamalar yapmalarini saglayarak otel rezervasyon
niyetlerini, tutumlarini, giivenlerini ve web sitesine iliskin izlenimlerini etkilemektedir (Ladhari & Michaud, 2015).
Bartin’da bulunan ve TripAdvisor platformunda en fazla yoruma sahip ilk bes restorana ait yorum sayilarinin dagilimi
ve ortalama puanlar Tablo 1’de yer almaktadir. TripAdvisor’da restoranlara yonelik deneyimlerin puanlanmasi 5
puan lizerinden yapilmaktadir. Puan aralig1 en az 1 puan ile en fazla 5 puan arasinda olacak sekilde degismektedir.
Tablodaki restoranlarin agirlikli ortalama puani 3,7'dir ve normal deger olan 3'lin {izerindedir. Tabloda gosterilen
restoranlar, turist deneyimlerine gore agirlikli olarak ortalamanin iizerinde puan almistir. Ayrica, turistlerin
TripAdvisor platformunda tabloda gosterilen bes restoranla ilgili toplam 384 yorum yaptigi tespit edilmistir.
Aragtirma kapsaminda 01.09.2024-15.09.2024 tarihleri arasinda s6z konusu igletmelere yonelik TripAdvisor internet
sitesinde yer alan degerlendirmeler incelenmistir. Giincel degerlendirmelere ulagabilmek adina 2020 ve 2024 yillar
arasinda s6z konusu isletmelere yonelik yapilan tiim degerlendirmeler dikkate alinmistir. S6z konusu isletmelere

yonelik belirtilen tarih araliginda toplam 384 yorum ve degerlendirme yapilmistir.

Tablo 1. En Cok Yoruma Sahip 5 Restorandaki Yorum Sayilarinin Dagilimi

Restoranlar Toplz;r:y:g?rum Olumlu Yorum Olumsuz Yorum Puan
A 216 139 77 4
B 23 18 5 4
C 60 48 12 3,5
D 45 16 29 3,5
E 40 26 14 3,5
Toplam 384 247 137 3,7 (ortalama)

TripAdvisor sitesinde Bartin'daki restoranlarla ilgili olarak yer alan bazi turist yorum ve goriislerinin yalnizca
restoranin kendisinden kaynaklanmadig tespit edilmistir. Sehir, ulasim, aligveris ve yerel halkla ilgili olanlar da dahil
olmak {izere restoranlarla ilgisi olmayan yorumlar elenmistir. Tablo 1’de gdriilecegi iizere veri analizi i¢in yalnizca
restoranlarla ilgili yorumlar se¢ilmistir. TripAdvisor platformunda en fazla yorum ve puan alan Bartin ilindeki beg
restoranin agirlikli ortalama puanlari, turist deneyimlerine dayali olarak 5 iizerinden 3,7 olarak belirlenmistir. Sonug
olarak, degerlendirilen restoranlar genel olarak ortalama puan olan 3'iin 6nemli dl¢tide iizerinde bir puan elde etmistir.

Dolayisiyla, Bartin restoranlarimi ziyaret eden turistlerden gelen geri bildirim ve puanlarin agirlikli olarak olumlu
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oldugu sdylenebilir. Tablo 1'deki veriler bu gézlemi desteklemektedir. Degerlendirmeye alinan 384 yorumdan 247'si

olumlu, 137'si ise olumsuz olarak siniflandirilmigtir.
Bulgular

Restoranlara yonelik yapilan ¢evrimi¢i yorumlarin degerlendirilmesinde farkli gruplandirmalarin oldugu
goriilmektedir. Yetgin vd. (2020), Istanbul’daki restoranlarda yaptigi ¢alismada TripAdvisor’da yer alan olumlu
yorumlarin lezzet, ilgili personel ve servis kalitesi temalar1 altinda gruplandirmigtir. Hokelekli ve Yildiz (2024) ise
Gaziantep’teki restoranlara yapilan ¢evrimici degerlendirmeleri inceledigi ¢alismasinda miisteri degerlendirmelerini
yemek, hizmet, deger ve atmosfer olarak kategorize etmistir. Bartin’1 ziyaret eden turistlerin restoranlarla ilgili
yapmis olduklar1 yorum ve degerlendirmelerde su temalar kullanilmistir: “yemek”, personel ve hizmet agisindan

degerlendirmeye alinan “hizmet”, fiyat ve fayda acisindan “deger” ve “atmosfer” temalar1 olarak incelenmistir.
Yemek Temasi

Calisma kapsaminda “yemekle” alakali miisteri degerlendirmeleri incelendiginde daha c¢ok olumlu ydnde

paylasimlar yapildig1 belirlenmistir. Bu kapsamda yapilan bazi olumlu yorumlar su sekildedir:

“Baliklarin lezzetine soyleyecek bir sey bulamiyorum. Salata ve garnitiirler bir harika. Mekan ve manzara ayri
giizel. Calisanlar ¢ok titiz ve 6zenli.”

“Muhtesem bir restoran. Citir ¢citir kizarmis baliklar, her biri birbirinden lezzetli mezeler ve tabii en 6nemlisi

’

salatalar.’

“Gozleme ¢esitlerinin ¢ogu, ozellikle patatesli miikemmel. Normalde her yerde agir gelen salcall sos ve tereyagi

>

burada ¢ok lezzetli, mutlaka az da olsa ekleyin.’
“Mantist enfes, kolay kolay manti begenmem, burasi hakikaten giizel.”

“Hem balik hem de sahil kenarinda olmasi ger¢ekten ¢ok iyi. Bizim gittigimiz saatler 6gle saatleri oldugu icin
cam kenarinda oturup lezzetli baliklarinizi yeme olasitliginiz oldukga yiiksek. Tabi ki Karadeniz de olup da baliklarin

kotii olmast da miimkiin degil. Amasra’ya gelmisken buraya ugrayp baliklarinizi yemenizi unutmaymn.”

“Giindiiz tavuk suyu ¢orba igtim ve hayatimda yedigim en giizel tavuk ¢orbasiydi. Birkag giin sonra otelden ¢ikip

tekrar ictim ve yine ¢ok begendim. Bizimle ilgilenen hanimefendi de ¢ok iyi ve giiler yiizliiydii. ”

“Her seyden ¢ok memnun kaldim; ev yemekleri gercekten ¢ok giizeldi. 2 giin boyunca burada yemek yedik.
Amasra salatasi, ardindan iskender ve beyti denedik; bunlar ayri bir lezzet sunuyordu. Garsonlar da ¢ok ilgiliydi,

masada eksik bir sey hissettirmediler. Kalabalik biraz rahatsiz edici olsa da onun disinda her sey harikaydi.”
Yukarida yapilan yorumlar kapsaminda restoran miigterilerinin “yemek” temasiyla ilgili memnun kaldig1 konular

asagidaki gibi dzetlenebilir:

e Yiyeceklerin taze ve lezzetli olmasi,
e Balik restoranlarinda sunulan mezelerin 6zenle hazirlanmis olmasi,
e Bartin’mn ydresel yemeklerinin turistler tarafindan ¢ok begenilmesi,

e Bartin’mn yerel mutfagini yansitan yemeklerin bulunabilecegi restoranlar olmasidir.
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Calisma kapsaminda yemeklerle ilgili birtakim olumsuz yorumlar da bulunmaktadir. Bu kapsamda yapilan bazi

olumsuz yorumlar su sekildedir:

“S6z konusu restoranda barbun, karides, birka¢ meze ve salata siparis ettik. Oncelikle Karadeniz'de oldugumuzu
unutmamak gerek, ancak porsiyonlar kiigiik, baliklar hamsiden biraz biiyiik, fakat lezzetsizdi. Karides ise donuk
tirtinden yapiulmisti ve oldukga kiigiiktii; sarimsak mi karides mi oldugu bile ayirt edilemiyordu. Salata fena degildi,
ama mezeler hakkinda pek yorum yapamam. Ancak deniz bériilcesi iyi temizlenmemisti, yerken agzimiza sap gelmesi
olduk¢a rahatsiz ediciydi. Tatli olarak ise tahin helvast yerine sadece helvay: giivece koyup getirmisler. Cesitliligi

olmayan, haddinden fazla pahali, manzara disinda pek bir artist olmayan bir yerdi.”

“dilece yemek icin tavuk siparis ettik, fakat ge¢ geldi. Geg gelmesine ragmen tavuklar cigdi. Cig oldugunu

belirtmemize ragmen hic ilgilenmediler. Béyle kotii bir mekan daha once gormedim. Kesinlikle tavsiye etmiyorum.”
“Pilav ¢igdi, tas kebabinmin eti de ¢ig ve lezzetsizdi. Kesinlikle tavsiye etmiyorum.”

Yukarida yapilan yorumlar kapsaminda restoran miisterilerinin “yemek” temasiyla ilgili memnun kalmadigi

konular asagidaki gibi 6zetlenebilir:

e Yemeklerin lezzet ve kalite agisindan yetersiz olmasi,
e Porsiyonlarin kii¢iik olmasi ve fiyatlarin yiiksek olmasi,
e Servisin yavas ve yetersiz olmasi,

e Yemeklerin ¢ig ve lezzetsiz olmasidir.
Hizmet Temasi

Verilen “hizmete” yonelik kullanici yorumlari incelendiginde olumlu yonde yorumlarin daha fazla oldugu
belirlenmistir. Hizmet kategorisinde ilgili personel, kaliteli sunum olumlu alt kategorileri olusturmaktadir. Bu

kapsamda hizmetle ilgili yapilan olumlu degerlendirmeler sunlardir:

“Cok giizel bir igletme, lezzet konusunda gergekten ¢cok iyi ve ayrica ¢alisanlar ¢ok nazik. Manzaras: miithig ve

mekanda insan kendini ¢cok rahat hissediyor. Ziyaretimizden son derece memnun kaldik.”
“Oncelikle en iyi sey hizmet. Her sey cok hizli ve sicak geliyor, garsonlar ilgili ve giiler yiizlii.”

“Miikemmel bir restoran yemekleri ¢cok lezzetli calisanlar ¢ok giiler yiizlii ve ilgili sadece rezervasyon yapmadan

yer bulmak miimkiin degil.”

“Servis ¢ok hizliydi, yemekler lezzetliydi. Biz kahvaltiya gittik ¢ok iyiydi gercekten. Bir daha gelirsek yine kesin
geliriz.”
“Hem diikkan sahibinin hem de garsonlarin davramglar: gercekten ¢ok samimi ve icten. Giizel bir kahvalti

yapmak istivorsaniz buraya gelebilirsiniz. Ozellikle menemenini ve soslu zeytinini éneriyorum. Ayrica, ¢esit gesit ve

lezzetli gozlemeleri de denemeye deger.”
Bu kapsamda turistlerin “hizmet” temasiyla ilgili memnun olduklar1 durumlar asagidaki gibi 6zetlenebilir:

e Personelin nazik ve giiler yiizlii olmasi,
e Sipariglerin hizli servis edilmesi,

e Cok cesitli kahvalt1 secenekleri olmasi,
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e Yemeklerden sonra iicretsiz yapilan ikramlardir.

“Hizmet” temasinda ilgisiz personel ve yetersiz, kalitesiz sunum olumsuz alt kategorileri olusturmaktadir. Bu
kapsamda restoranlara hizmetle ilgili yapilan olumsuz yorumlar su sekildedir:

“Kesinlikle gidilmemesi gereken, garsonlarin ya da isletme sahibinin ukala davramislari, garsonun birinin

’

rezervasyon igin yer var deyip digerinin yer yok demesi. Kesinlikle gidilmemesi gereken samimiyetsiz bir yer.’

“Personelle ilgili genel bir sikinti var. Servis ¢ok yavas ve ilgilenmiyorlar. Mezeler cok basarisiz. Ahtapot izgara

ve kalamar iyi degildi. Sadece mezgit ve salata giizeldi.”

“Evet bolgedeki restoranlardan tavsiye edilen bir yer olmasina ragmen, tamamen ukalaca servis elemanlari,
cinsiyete ve insanlara gére ilgi alaka, mezelerinin porsiyonunun ¢ok az olmasi, yani bence ¢ok fazla burada yemek

bl

yemek icin kendinizi zorlamayin.’

“Personelin ilgisi yok denecek kadar az. Stirekli kapida yeni miisteriler bekledigi icin, masadakiler kalksa da yeni

masa gelse anlayisi hat safhada. Hizmet sifir, bol bahsig beklentisi ise cabasi.”

“Fazla tercih ediliyor olmamn verdigi kibirle, ¢alisanlarda gereksiz bir 6zgiiven ve hadsizlik var. O kadar da

matah degil, aym kalitede gidebileceginiz bir¢ok yer var. Fazla kasmaya gerek yok, sira beklemeye hi¢ degmez.”

"Niye geldiniz?" bakislariyla karsilandik. Servis kotiiydii, garsonlar suratsizdi, hijyenik olmayan bir ortam vard.
Yemekler de kotiiydii. Disaridan giizel goriinse de i¢i berbat bir yerdi. Kesinlikle tavsiye etmiyoruz; paraniz bosa

’

gitmesin.’

“Cok kalabalik. COVID-19 tedbirlerine uyuldugunu diisiinmiiyorum ¢iinkii masalar birbirine ¢ok yakin. Masada
dezenfektan yoktu, sonradan séylememiz sonucu getirdiler. Siparisler zamanmnda geliyor, ama porsiyonlarin az

1)

oldugunu diisiiniiyorum.’
Aragtirma kapsaminda “hizmet” temasiyla ilgili birtakim elestiriler de asagidaki gibi 6zetlenebilir:

e Isgorenlerin ukala ve ilgisiz tavirlari,

e Isgorenlerin asir1 kibirli olmast,

e Yavas ve yetersiz servis,

e Miisterilere cinsiyet ve miisteri tipine gore ilgi gosterilmesi,
e COVID-19 déneminde gerekli 6nlemlerin alinmamast,

e Porsiyonlarin kii¢iik ve fiyatlarin yiiksek olmasi,

e Meniide yazan fiyattan fazla ticret talep edilmesi,

e Restoranlarin hijyene dikkat etmemesidir.
Deger Temasi

Calisma kapsaminda “deger” temasinda ¢ok ¢esitli olumlu ve olumsuz yorumlar yer almaktadir. Olumlu yorumlar

su sekildedir:

“dilecek gittik ve dil baligi, mezgit fileto séyledik ve baliklar: ¢ok begendik. Ayrica yoreye 6zgii “ispit kavurma”
soyledik. Onu da yumurtal onerdikleri icin o sekilde tercih ettik. Ispanakli yumurta benzeri bir tadi vardi ama

”»

giizeldi.
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“Oncelikle, giristen ¢cikisa kadar sunduklar: giiler yiizlii hizmet ve samimiyetleri icin tesekkiir etmeyi bir bor¢

’

bilirim. Manzara adeta bir tablo gibi. Temizlik ve kaliteli hizmet de olduk¢a memnun edici.’

“Deniz boriilcesi basta olmak iizere biitiin mezeler ve baliklar harikaydi. Mekan ve caliganlarin ilgisi 10 numara,

Syildiz!”

“En iyi balli yogurdu burada yedik, ¢alisanlar da ¢ok iyiydi. Giin batimimi izleyebileceginiz en giizel yer.

Kesinlikle yine gelecegiz!”

“Iskender yemek icin ugradik. Sicak geldi ve sosu ¢ok giizeldi. Lyi ki de ugramisiz! Personel de temizlige ve hijyen

kurallarina uygun ¢alistyordu. Amasra’da tek adresimiz burasi!”

>

“Cok giizel bir servis var, samimi ve diiriist. Fiyatlar olduk¢a makul, manzara ise muhtesem.’

“Deniz manzarali, gayet giizel ve temiz bir mekan. Personel giiler yiizlii ve ilgili. Baliklarin lezzeti ¢cok giizeldi;

fiyatlar ise normaldi.”

“Amasra'yva yolun diiserse bu restoranda balik yemeniz tavsiye olunur, sinirsiz balik simirsiz salata iyi gider.

>

Deniz manzaralidir hizmette aksama olmaz.’

Yapilan yorumlar dikkate alindiginda “deger” temasiyla ilgili yapilan olumlu degerlendirmelerle ilgili ortaya

cikan maddeler agagidaki gibi 6zetlenebilir:

e Balik ve salata deneyimi,

e Meze gesitleri bollugu ve baliklarin kalitesi,

o Lezzetli ve yoresel yemekler,

e Fiyatlarin uygun olmasi,

e Servis edilen bazi yiyeceklerin 6n plana ¢ikmasi,

e Tekrar ziyaret edilme niyetinin olmasidir.
Calisma kapsaminda “deger” temasinda yapilan olumsuz degerlendirmeler su sekildedir:

“Rezervasyon igin verilen telefon numarasina asla cevap vermiyorlar. Ne sosyal medyadan doniis yapryorlar ne
de telefonla ulasilabiliyorlar. Amasra'ya vardigimizda kendilerine ulasamadigimiz igin égle saatinde, aksam icin yer
aywrmalarini talep ettigimizde isim yazamayacagin, saat 20.00 de gelmemizi istedi. Saat 19.00'da geldik ve bu sefer
de 21.00°de gelmemizi séyledi. Keyif almak i¢in geldigimiz bu giizel sehirde boyle bir durumla karsilagmak hos degil.

Isletmenin rezervasyon diizenine katki saglamas: umuduyla deneyimimizi paylasmak istedik.”

“Rezervasyon icin aradigimizda yer olmadigini gidersek kapida yardimci olabileceklerini belirttiler. Sira
beklememiz gerektigi icin girmedik. Hem rezervasyon altyorsun hem de gelen talepleri de kagirmak istemiyorsun.

Cok mantikl gelmedi.”

“Buramn adimi ¢cok duyduk, bu yiizden 4-5 farkli zamanda rezervasyon yaptirmaya ¢alistik ancak telefonlara hig
bakmiyorlar, telesekreter her saat igin "mesai disi” diyor. Amasra'va geldigimizde gecerken ugradik ve aksam igin
yer ayirtmak istedik ama kimse bizimle ilgilenmedi. Calisanlar dolmuslar ve adeta miisteriye ihtiyaclar: yokmus gibi

>

bir tavir sergiliyorilar.’
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“Hi¢cbir emek yok marketten alinmig ucuz tiriinleri oniiniize koyuyorlar yani diiz peynir zeytin ama o da kalitesizi
menii istedik menii yok serpme kahvalti var dediler hizmet de yavas kahvaltiya basladik 2. Bardak ¢ayr kahvalti
bittikten 15 dk sonra alabildik fiyat da hizmete gore ¢ok pahali.”

“Kalabalik olduguna aldanmayin; yemeklerin tadi tuzu yok. Hele ki sizden daha kalabalik bir grup geldiyse
anminda "yer yok" diyebilirler. Dikkat edin, lezzet onemli ama saygi daha énemli. Burada uygulama paraya deger

veriyor, itibara degil.”
Arastirma kapsaminda “deger” temasiyla ilgili birtakim elestiriler asagidaki gibi 6zetlenebilir:
e Rezervasyon siirecinde yasanan iletisim sorunlari,
e Miisteriye ilgisizlik ve tavir sorunlari,
¢ Yemeklerin kalitesinin diisiik olmasi,

e Yemeklerin pahali ve az porsiyonlu olmasi,

e Yemek siparis siirecinde yagsanan hizmet aksakliklaridir.
Atmosfer Temasi

Son olarak ¢alisma kapsaminda “atmosfer” temasiyla alakali olumlu yorumlarin yani sira birgok olumsuz yorum

da yer almaktadir. Bartin’1 ziyaret eden kisilerin “atmosfer” temasinda yaptigi olumlu yorumlar su sekildedir:

“Manzarasi, dalga sesinin verdigi huzur ve baliklarin tazeligi muhtesem. Calisanlarin samimiyeti de harika.

Gergekten ¢cok begendim, bundan sonra goziim kapali gelebilecegim bir yer.”

“Harika deniz manzarasi esliginde lezzetli balik ve salata yemek isteyenlere tavsiye ederim. Yillar onceki
ziyaretimdeki ayni lezzet ve kalitenin korunmus oldugunu gérmek memnuniyet vericiydi. Fiyatlar ortalamanin

tizerinde ama bunu gergekten hak ediyor.”

“Yemekler siiperdi, personel ¢ok kibardi. Mekan ve manzara harikaydi; gercekten ¢cok memnun kaldik. Arag

icinde de yardimci oldular, giizel bir vakit ge¢irdik.”

“Arabanizi belediye parkina park edip, miizenin yanindan yiiriirken hemen karsiniza ¢ikiyor, temiz ve bol ¢esitli

kahvalti secenekleri var”
“Cok giizel bir ambiyanst var. Ozellikle sahilde oturmanizi tavsiye ederim.”

“Yemekleri ve garsonlariyla miikemmel bir aile ortami sunuyor. Fiyatlar da ¢ok uygun, yemekler de oldukca

’

lezzetli. Amasra’daki tek yemek yeri.’
Aragstirma kapsaminda “atmosfer” temasiyla ilgili olumlu degerlendirmeler asagidaki gibi 6zetlenebilir:

e Isletmenin manzarasinin huzur verici olmast,
e Isletmelerin aileler i¢in uygun olmasi,
e Isletmelere ulasimin kolay olmasi,

e Arac parki konusunda yardimci olunmasidir.

Bartin’1 ziyaret eden kisilerin “atmosfer” temasinda yaptig1 olumsuz yorumlar ise su sekildedir:
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“Aswr1 kalabalik, servis kotii, hizmet kotii. Maalesef hayal kiritkligi oldu. Bir daha gelinmez. Sigara dumanindan

’

oturulmuyor.’

“Eskiden severek geldigim bir yerdi, ama artik sanirim zor gelirim. Servis hizli olsa da personel adeta bir
bodyguard gibi davraniyor. Berbat bir miizik ¢aliyor, fiyatlar uygun olmasina ragmen porsiyonlar az ve yetersiz.
Istemeden hichir sey getirmiyorlar, balhig elinizle yiyorsunuz ve ancak kolonyali mendil isteyince geliyor. Cay
geldiginde yaninda kiiflenmis bir ¢ay kasigr vardi... Goriiniise gore, isletme ¢ok is yapip para kazanmaya baslayinca

’

"nastl olsa miisteri geliyor" diyerek kaliteyi diigiirmiis. Bu durum beni gercekten iizdii.’

“Gergekten berbatti, hi¢ begenmedik. Balik bayatti, ekmekler taze degildi ve ikram olarak hi¢hir meze sunulmadi.
Salatanin sosu bile yoktu. Ortam temiz degildi, tuvaletler hijyenik degildi. Bir daha asla gitmem, gitmeyin

>

arkadaslar.’

“Oncelikle, fiyatlar aldigimiz yemege gore oldukca yiiksek. Ikinci olarak, masaya bakan personel ¢cok kaba. Cami
actigimizda, "Biz de biliyoruz agmayi, esiyor” gibi kiistah bir sekilde yanit verdiler. Hesap 6derken de meniide
belirtilmeyen kiiver ve icmesek bile suyun hesaba eklenmesi gercekten hos degil. Bilmedigimiz igin buraya gelmis

bulunduk ama alt taraftaki ekmek arasi satan balik¢ilara gitseydik, muhtemelen daha mutlu bir sekilde ayrilirdik.”

“Hayatimda yemis oldugum en kotii et donerdi. Yaminda sadece bir dilim lavas ile somun ekmegi vererek
karnimizi doyurduk. Miisteri memnuniyeti sifir, ilgi alaka yok, salata bile yoktu. Kazik bir yer, asla tavsiye

’

etmiyorum.’

“Bu restoran hazirladigr yemekler lezzet olarak orta seviyede olsa da fiyat bakimindan olduk¢a pahali. Personelin

’

miisteriye karst tutumunu zayif buldum.’

“Aswr1 pahali ve yemekleri de iyi degil; porsiyonlar da kiiciik. Amasra'da tek biiyiik lokanta oldugu icin insanlar

’

buraya gidiyor ve her seferinde kalabalik oluyor. Ancak ben memnun kalmadim.’
Arastirma kapsaminda “atmosfer” temasiyla ilgili birtakim elestiriler asagidaki gibi dzetlenebilir:

e Restorandaki ortak kullanim alanlarinin hijyenik ve temiz olmamasi,
e Yetersiz ve kaba personel

e Isletmelerin kalabalik ve ambiyansimin kétii olmasidir.
Sonug¢ ve Tartisma

Bu caligmada, gastronomi turizmi kapsaminda Bartin’da faaliyet gdsteren yiyecek icecek isletmelerini ziyaret
eden turistlerin ¢evrimigi degerlendirmeleri incelenmistir. Caligma kapsaminda Bartin’da faaliyet gdsteren ve
TripAdvisor platformunda en fazla yoruma sahip bes restoranin turist deneyimlerine dayali degerlendirmeleri
incelenmistir. Genel olarak, restoranlarin agirlikli ortalama puanlarinin 3,7 oldugu ve bu puanin ortalama degerin (3
puan) iizerinde oldugu goriilmiistiir. Bu kapsamda Bartin restoranlarinin genel olarak olumlu degerlendirmeler
aldigim gostermektedir. Toplamda 384 yorum analiz edilmis ve bunlarin 247’si olumlu, 137’si ise olumsuz olarak
kategorize edilmistir. Turistlerin yorumlarinda 6zellikle yemeklerin lezzeti, hizmet kalitesi ve atmosferin olumlu
degerlendirmeleri 6n planda tutulmustur. Ancak, bazi turistler yemeklerin kalitesi, porsiyonlarin azlig1, servisin yavas

olmasi ve personel davranislari konusunda olumsuz deneyimler yasamislardir. Bu ¢alisma kapsaminda ortaya ¢ikan
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olumlu ve olumsuz degerlendirmeler daha dnce yapilan ¢alismalarin bulgulartyla da uyugmaktadir (Yetgin vd., 2020;

Diizgiin, 2023; Higyakmazer vd., 2023; Ozdemir, 2023; Sengiil, 2024; Hokelekli & Yildiz, 2024).

Bu calisma, gastronomi turizmi baglamimda Bartin’daki restoranlara yapilan ¢evrimici yorumlar inceleyerek
turist deneyimlerini yemek, hizmet, deger ve atmosfer temasi altinda incelemistir. Bu ¢alisma kapsaminda yemek
temas1 kapsaminda yapilan yorumlarda, 6zellikle taze ve lezzetli yiyeceklerin yani sira Bartin’in yoresel yemeklerine
duyulan ilgi 6ne ¢ikmistir. Buna karsin, bazi olumsuz yorumlar yemeklerin kalite ve lezzet agisindan yetersiz oldugu,
porsiyonlarin kiigiik ve fiyatlarin yiiksek oldugu yoniindedir. Hizmet temasiyla ilgili yorumlar incelendiginde, nazik
ve giiler yiizlii personelin yani sira hizli servis olumlu yonde degerlendirilirken, yavas servis, ilgisiz personel ve
hijyen eksikligi olumsuz yorumlarda 6n plana ¢ikmistir. Deger temasi agisindan, fiyat-performans dengesinde bazi
miisteriler olumlu yorum yaparken, baz1 miisteriler de rezervasyon ve miisteri hizmetlerinde yasanan aksiliklerden
dolay1 olumsuz yorum yapmustir. Son olarak, atmosfer temasi kapsaminda isletmelerin manzaras1 ve huzur veren
ortami1 olumlu degerlendirilirken, kalabalik ve hijyen eksiklikleri olumsuz olarak degerlendirilmistir. Ayrica Rhee
vd. (2015) de miisterilerin restoran hizmetlerini degerlendirirken 6nemsedigi unsurlar1 yemek, hizmet, atmosfer ve

fiyat olarak ifade etmistir.

Calismanin bulgularina gore, yemek temasi baglaminda restoranlarin sundugu yiyeceklerin genellikle lezzetli ve
taze oldugu ifade edilirken, porsiyonlarin kii¢iik olmasi ve bazi yemeklerin lezzetsiz bulunmasi gibi olumsuz
yorumlar da yapilmistir. Hizmet temas1 kapsaminda ise personelin nazik ve giiler ylizlii olmasi, servis hizi ve 6zenli
hizmet gibi olumlu faktorler vurgulanmistir. Bununla birlikte, yavas ve ilgisiz servis, personelin ukala tavirlar1 gibi
olumsuz geri bildirimler de bulunmaktadir. Deger temasinda, fiyat-performans dengesinin yer yer olumlu bulundugu,
ancak bazi restoranlarda fahis fiyatlar nedeniyle memnuniyetsizliklerin ortaya c¢iktigi goriilmiistiir. Atmosfer
temasinda ise deniz manzarasi ve mekan tasarimlar1 begenilirken, bazi restoranlarda hijyen eksikligi ve kalabalik

ortamlar gibi olumsuzluklara dikkat ¢ekilmistir.
Teorik Katkilar

Restoranlarda miisteri beklentilerini daha iyi karsilayabilmek igin yemeklerin kalitesi ve porsiyon boyutlart
gozden gecirilmelidir. Ozellikle yoresel lezzetlerin sunumu gelistirilerek turistlerin ilgisini ¢ekecek daha &zgiin
meniiler hazirlanabilir. Yiiksek fiyatlar ile ilgili sikayetler dikkate alinarak, restoranlarin fiyat-performans dengesini
yeniden degerlendirmeleri onerilebilir. Ozellikle turist yogunlugunun arttig1 dénemlerde, fiyat politikalar1 miisteri
memnuniyetini olumsuz etkilemeyecek sekilde diizenlenmelidir. Lei ve Law (2015)’1n yaptig1 ¢alismada da fiyatlar
miisteriler tarafindan yiiksek algilandig1 goriilmektedir. Personel egitimlerine agirlik verilerek, miisterilere kars1 daha
nazik, hizli ve ilgili bir hizmet sunulmasi saglanmalidir. Bu durum, turistlerin restoranlara dair genel memnuniyetini

artiracaktir.

Ayrica, turizm sezonunda hizmet kalitesinin diisgmemesi icin yeterli personel bulundurulmasi gereklidir.
Tiirkmendag ve Tiirkmendag (2022) restoranlarda miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar tespit etmek igin
yaptiklar caligmada, personel davraniglarinin miisteri memnuniyetini etkilemede énemli bir faktor oldugunu tespit
etmistir. Isletmeler, rezervasyonla ilgili sikayetlerin azaltilmas: icin daha etkili bir sistem kurmalidir. Miisterilerin
kolayca ulasabilecegi, diizenli isleyen bir rezervasyon siireci miisteri memnuniyetini artirabilir. Restoranlar artan bir
rekabetle kars1 karsiyadir. Basar kriterleri, diger yonetimsel kararlarin yani sira, gelecekteki eylemler i¢in temel bir
kose tasi olarak teknoloji atilimlarimi da kapsamaktadir. Ayrica restoran yoneticileri, isletmelerinin gevrimigi
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cazibesini artirmak ve dijital tiiketicileri agizdan agiza iletisimin etkili bir tiiri olarak cezbetmek i¢in pazarlama

tekniklerini gelistirmelidir (Baltescu, 2020).
Pratik Katkilar

TripAdvisor'da yapilan yorumlar 1s1¢inda Bartin'daki restoranlarin genel olarak ortalamanin iizerinde bir
memnuniyet seviyesine sahip oldugu, ancak bazi eksikliklerin de bulundugu ortaya ¢ikmaktadir. Restoranlarin,
hizmet kalitesini artirmak ve olumsuz geri bildirimleri azaltmak icin personel egitimine ve servis hizina
odaklanmalar1 Onerilmektedir. Ayrica, yemek porsiyonlari ve fiyat politikast konusunda dengeli bir yaklasim
benimsemeleri turist memnuniyetini arttirabilir. Hijyen konusunda daha fazla 6zen gosterilmesi de turistlerin restoran
deneyimlerini iyilestirebilir. Sonu¢ olarak, Bartin'daki restoranlar, olumlu goriisleri koruyarak olumsuz geri

bildirimleri en aza indirmek i¢in stratejik ¢oztimler gelistirmelidir.

Turist deneyimlerinin yer aldigi ve bu deneyimlerin genis kitlelerce 6grenilebildigi en biiylik cevrimici
platformlardan olan TripAdvisor platformundaki yalnizca Bartin’da yer alan restoranlara ait yorumlarin incelenmesi
bu arastirmaya dair bir sinirhiliktir. Ayrica bu ¢aligmada, TripAdvisor sitesinde en ¢ok yorum alan ilk bes restoranin
yorumlarinin incelenmesi bu ¢alismanin bir diger sinirliligini olusturmaktadir. Bu ¢aligsma, ¢evrimigi platformlarda
Bartin’daki restoranlarla ilgili paylasilan turist yorumlarina dayanmaktadir. Ancak bu yorumlar, tiim miisteri kitlesini
temsil etmeyebilir. Buna ek olarak, yorum yazan kullanicilar, genellikle asir1 memnun ya da asirt memnuniyetsiz
olma egilimindedir, bunun sonucu olarak genel miisteri memnuniyetini tam olarak yansitmayabilir. Sonraki
calismalarda farkli tiirdeki restoranlarda (1. sinif restoranlar, liiks restoranlar, Michelin yildizli restoranlar gibi)

caligmalar yapilabilir.
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Extended Summary

Online reviews are becoming increasingly popular as an essential source of word-of-mouth (WOM) (Zhang et al.,
2019). User-generated content, a common form of electronic word-of-mouth (eWOM), is an essential source of
information for the tourism industry. This information reflects consumers' experiences and has a significant impact
on the purchasing behavior of potential consumers as well as the online reputation of businesses (Anagnostopoulou
et al., 2020). Online reviews, often from previous consumers, can increase potential buyers' confidence in purchasing
desired products or services (Zhang et al., 2019). Information from eWOM on online platforms can create a mutually

beneficial solution for customers, businesses, and platforms (Liu et al., 2024a).

An important component to consider when assessing the satisfaction level of a tourism destination is its local
gastronomy. Restaurant selection is becoming a more complex and challenging process due to the unprecedented
development of this sector worldwide. Consumers need access to a wide range of information that allows them to
improve their decision-making process regarding hotels, restaurants, tourist attractions and other establishments
(Baltescu, 2020). Information technologies and smartphones provide significant benefits for consumers in this
context. The rapid development of online tools in the tourism sector has supported and reshaped the widespread use
of online reviews, which have become increasingly popular and an essential source of word-of-mouth communication
(Wuetal., 2017; Li et al., 2019).

In gastronomy tourism, both textual and visual content are critical for promoting gastronomy experiences and
ensuring the success of a destination (Kim et al., 2009). Due to the nature of gastronomy experiences as a combination
of tangible and intangible products, it isn't easy to assess the quality of the experience before participating in it.
Therefore, tourists often consider particular factors such as online reviews, prices, and visual elements before
purchasing (Liu et al., 2024b). Gastronomy reviews serve as an essential resource for potential gastronomy tourists,
providing insights and choices about cuisine and dining venues online (Lin and Huang, 2006). Reviews on social
media promote the dissemination of information about ethnic cuisines and culinary destinations, which is crucial for
increasing positive consumer awareness (Lim et al., 2019). Online reviews about gastronomy help visitors learn about

cultural dishes and improve tourists' taste buds (Mainolfi et al., 2022).

The impact of online reviews on travelers' decision-making processes has been studied by practitioners and
academics in the tourism field, including investigations of attitudes toward destination hotels and online sales of hotel
rooms (Schuckert et al., 2015; Kim and Kim, 2020). Although websites must provide travelers with physical evidence
to support the authenticity of reviews, travelers increasingly depend on online reviews as they rely on review sites
for travel planning (Sparks & Browning, 2011; Ukpabi & Karjaluoto, 2018). This study examines the online reviews
of tourists visiting food and beverage establishments operating in Bartin within the scope of gastronomy tourism.
Although there are similar studies in the literature examining online reviews of restaurants on TripAdvisor, the fact

that there is no study specific to the restaurants in Bartin reveals the originality of this study.

254



Aslan, A. JOTAGS, 2025, 13(1)

The aim of this study is to examine the online evaluations of tourists visiting food and beverage establishments
operating in Bartin within the scope of gastronomy tourism. The data for this study was collected using a document
analysis method designed with a qualitative approach. Making comprehensive and accurate inferences requires
examining written and visual materials related to the research topic. Because with document analysis, the background
of the research topic is tried to be illuminated (Bas & Akturan, 2017). In addition to the document analysis conducted
within the scope of the study, online evaluations made by tourists visiting restaurant establishments in Bartin were
analyzed by content analysis method. Content analysis was preferred as a method in the study because it is a research
technique that can be repeated, and valid results can be reached regarding the data content (Krippendorff, 1980). The
data obtained in content analysis are systematically analyzed through concepts close to each other. In this context,
the data obtained were grouped under concepts and themes close to each other. In qualitative research, especially in
cases where observations and interviews are not suitable for data collection, the inclusion of visual and written
elements related to the subject can increase the validity of the study (Yildirim & Simsek, 2011). In this context, online

reviews of restaurants in Bartin on TripAdvisor were analyzed.

This study examined online evaluations of tourists visiting food and beverage establishments operating in Bartin
within the scope of gastronomy tourism. Within the scope of the study, the evaluations of the five restaurants
operating in Bartin with the highest number of reviews on the TripAdvisor platform based on tourist experiences
were analyzed. In general, it was observed that the weighted average score of the restaurants was 3.7, which was
above the average value (3 points). In this context, it shows that Bartin restaurants generally receive positive
evaluations. In total, 384 comments were analyzed and 247 of them were categorized as positive and 137 as negative.
In the comments of the tourists, the taste of the food, service quality, and atmosphere were prioritized. However,
some tourists had negative experiences regarding food quality, small portions, slow service, and staff behavior. The
positive and negative evaluations in this study are in line with the findings of previous studies (Yetgin et al., 2020;
Diizgiin, 2023; Higyakmazer et al., 2023; Ozdemir, 2023; Sengiil, 2024; Hokelekli & Yildiz, 2024).

In order to better meet customer expectations, restaurants should review the quality of food and portion sizes. The
presentation of local flavors can be improved, and more unique menus can be prepared to attract tourists. Considering
the complaints about high prices, it may be suggested that restaurants should re-evaluate the price-performance
balance. Especially during periods of increased tourist density, price policies should be organized in a way that does
not negatively affect customer satisfaction. In the study by Lei and Law (2015), it is seen that customers perceive
prices as high. Staff training should be emphasized to provide customers a more courteous, fast, and relevant service.
This will increase customers' overall satisfaction with restaurants. In addition, adequate staffing is necessary to ensure
service quality stays the same during the tourism season. Tirkmendag and Tiirkmendag (2022), in their study to
determine the factors affecting customer satisfaction in restaurants, found that the behavior of the staff is an essential
factor in influencing customer satisfaction. Businesses should establish a more effective system to reduce reservation-

related complaints.
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