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Oz

Bu arastirmada Istanbul’da bir asirdan fazla siiredir faaliyet gosteren restoran igletmeleri ele alinmus,
bu isletmelerin tarihsel gelisiminden, giintimiizdeki durumundan bahsedilmis ardindan buisletmelere
yonelik TripAdvisor platformunda yapilan cevrimigi tiiketici yorumlar: incelenmistir. Arastirmada
nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi teknigi kullanilmistir. Yapilan yorumlara iliskin kelime
bulutlar1 ¢ikarilarak gorsellestirilmistir. Arastirma sonucunda asirlik restoranlara yonelik yapilan
toplam 1739 adet yorum incelenmis ve bu yorumlarin %81’i (1417) olumlu, %19'u (322) ise olumsuz
yonde yapildigi tespit edilmistir. Genel anlamda olumlu yorumlarda “iyi”, “yemek”, “giizel” ifadeleri
on plana c¢ikmistir. Ayrica her bir restoran isletmesi igin 6n plana g¢ikan ifadeler kendi iginde de
degerlendirilerek agiklanmistir. Olumsuz yorumlarin ise; “{iriin-kalite”, “fiyat”, “sunum-servis” ve
“fiziki kogullar” olmak {izere dort ana temadan olustugu goriilmiistiir.
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Abstract

In this research, restaurantbusinesses thathavebeen operatingin Istanbul for more than a century were

discussed, the historical development of these businesses and their current situation were mentioned,
and then the online consumer comments made on the TripAdvisor platform for these businesses were
examined. In the study, content analysis technique, which is one of the qualitative research methods,
wasused. The word clouds regarding the comments made wereremoved and visualized. As a result of
the research, a total of 1739 comments made for century-old restaurants were examined and it was
determined that 81% (1417) of these comments were positive and 19% (322) were negative. In general,
the expressions "good", "food", "nice" stood out in positive comments. In addition, the prominent
expressions for each restaurant business wereexplained while being evaluated within themselves.It is

"o

seen that thenegative comments consist of four main themes: "product-quality", "price", "presentation-

service" and "physical conditions".
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GIRIS

Restoran igletmelerinin en basta insanlarin temel beslenme ihtiyacini karsilamanin yansira, zamanla
insanlarin yakinlari ile birlikte iyi vakit gecirme, farkli lezzetler sunma, yeni deneyimler yasatma,
sosyallesme olanag1 saglama gibi pek ¢ok fonksiyonu da bulunmaktadir. Giiniimiizde siirekli artan
rekabet ortaminda isletmelerin {iriin ve hizmetlerini miisteri istek ve beklentilerine gore belirlemeleri
ve sunmalar1 onem arz etmektedir. Restoran isletmeleri i¢in de durum bdyledir. Yogun rekabet
ortaminda restoran isletmelerinin faaliyetlerini basarili bir sekilde yiiriitmeleri interneti ve internet
araglarini etkin bir sekilde kullanabilmelerine baghdir. Bu noktada internet teknolojileri aracilig: ile
restoranlarin iiriin ve hizmetlerine y6nelik miisteriler tarafindan y apilan yorumlar her gecen giin 6nem
kazanmaktadir. Restoran isletmelerinin uzun siireli basarili faaliyetlerini devam ettirebilmeleri,
miisterilerin istek ve ihtiyaclarim karsilayan {iriinleri gelistirebilmelerine, {iriin ve hizmetlerini
konumlandirmalarina ve bunlar: etkin pazarlamalarina baghdir (Alonso vd. 2013). Tiiketicilerin
restoran tercihlerini; atmosfer, menii/yemek cesitliligi, yemeklerin kalitesi/saglikli olmasi, fiyat, bolge,
temizlik, hizmet kalitesi, kalabalik, calisanlarin davranislari, servis hizi, besin igerigi, cocuk opsiyonu,
isletmenin ¢alisma saatleri, isletme imaji, 6denen paranin karsilig1 gibi pek cok faktor etkilemektedir
(Albayrak, 2014). Glintimiizde yayginlasan internet ile birlikte gesitli online kanallar ve sosyal medya
araclari da tiiketicilerin restoran tercihini etkiledigi diistiniilmektedir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelisme tiiketiciler ile isletmeler arasindaki iletisimi
hizlandirmakla birlikte her gegen giin daha 6nemli hale de getirmektedir. Bunoktada isletmeile miisteri
arasindaki iletisim siirecinin iyi yonetilmesi isletmenin siirdiiriilebilirligi acisindan &nem
kazanmaktadir. Tiiketicilerin farkli internet araclari tizerinden igletmelerin {iriin ve hizmetleri
konusunda dile getirdikleri sikayetler ya da yaptiklar: yorumlar isletme tarafindan degerlendirilmesi
ve uygun geri bildirimin yapilmasi son derece 6nem kazanmistir. Internetin gelismesi ile birlikte hem
tiiketiciler ile isletmeler arasinda iletisim kolaylasmis hem de tiiketicilerin internet {izerinden gesitli
platformlardaisletmeler hakkinda yaptiklariolumlu olumsuz yorumlar énem kazanmaya baglamistir.
Pek ¢ok gosterge isletmelerin, internet ortaminda ve ¢esitli sosyal medya araglari {izerinde yapilan
yorumlari ve sikayetleri dikkate almas1 gerektigini ortaya koymaktadir.

Hizmet kalitesi, tiiketicilerin satin almay1 diisiindiikleri hizmetten beklentileri ve satin alma sonrasi o
hizmet ileilgili algilamalariarasmmdaki fark olarak agiklanmaktadir (Parasuraman vd., 1988). Tiiketiciler
restoranlarin iiriin ve hizmet kaliteleri konusunda fikir edinmek amaciyla gesitli internet araglarmndan
faydalanmaktadirlar. Bunlardan birisi de www.tripadvisor.com internetsitesidir. Tiiketiciler ve tiiketici
adaylarirestoranisletmeleri hakkinda fikir edinmek, tecriibelerini ve deneyimlerini paylasmakicin bu
platformu yaygin olarak kullanmaktadirlar. Restoranlardaki iiriin ve hizmeti deneyimlemis kisiler
tecriibelerini paylasabilmekte, karar vermesiirecinde olan tiiketiciler ise paylasilan yorumlardan tiriin
ve hizmetler konusunda fikir edinebilmekte ve buna gore karar verebilmektedir. Glinlimiizde insanlar
sosyal medya araglar: tizerinden gittikleri restoranlari, restoranlarda yediklerini ictiklerini ya da
begendiklerini kolaylikla paylasabilmekte, o isletmeile ilgili deneyimlerini yazili ve gorsel olarak diger
sosyal medya kullanicilarina anlik olarak aktarabilmektedir. Bu paylasimlar anlik olarak ya da kisa
stirede ¢ok genis Kkitlelere ulasabilmektedir (Akkus, 2019). Diger yandan kisiler sosyal medya
aracglarinda isletmenin bulundugu konumu etiketlemek sureti ile isletmenin tanimnirligini da
arttirabilmektedir. Bu arastirmada Istanbul’da yiiz yildan fazla siiredir faaliyet gosteren asirlik tarihi
restoranlar elealinmistir. Ele alinan restoranlarin tarihsel gelisimi incelenmis, glintimiizdeki durumlari
aktarilmis ve ardindan bu restoranlara yonelik TripAdvisor platformu iizerinde yapilan yorumlar
degerlendirilmistir.

ISTANBUL'DAKI ASIRLIK RESTORANLAR
Haci Abdullah Lokantas1 (1888)/ Istanbul

Hac1 Abdullah Lokantasinin kurulmasi, Avrupa’da lokantacilik kiiltiiriiniin gelistigini fark eden IL
Abdiillhamit Han’in emri ile Istanbul’da sik bir lokantanin olmasini istemesi sonucu olmustur
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(Basarangil ve Inam, 2017). Hact Abdullah Lokantasi ilk olarak 1888 yilinda Karakdy Rihtiminda
acilmistir. Lokantanin isletme ruhsati dénemin padisahi Sultan II. Abdiilhamit Han tarafindan bizzat
verilmistir. Lokanta 1915 yilinda Beyoglu'na, Istiklal Caddesi iizerinde bulunan Rumeli Han'in zemin
katina tasinmistir (Hact Abdullah Lokantasi, 2021). 1940 yilinda adin1 “Hac1 Salih” olarak degistirmis
olan lokanta 1983 yilindan sonra tekrar “Haci Abdullah” adini kullanmaya devam etmistir (Unal,2010).
1888 yilinda kurulan Hac1 Abdullah Lokantasi ustadan giraga devralinarak giiniimiize kadar devam
etmistir. Ulkeleri adina Istanbul’u ziyaret eden resmi ve 6zel heyetler, yerli ve yabanci konuklar yillar
boyuncaburada agirlanmistir (Giildemir, 2014). Hact Abdullah Lokantasi Tiirkiye'nin ilk resmi tescilli
lokantasi olma {iniine sahiptir (Aldemir ve Sormaz, 2021). Osmanli-Tiirk Mutfaginin biitiin 6zelliklerini
tasiyan lokanta glintimiizde hizmet vermeye devam etmektedir.

Konyali Lokantas1 (1897) / Istanbul

Konyamin Doganbey ilgesinden 1895 yilinda ¢ikan Haci Ahmet Doyuran 1897’de d6rt masa ve on alti
sandalye ile Sirkeci’de Konya Lezzet Lokantasi adiyla bir lokanta agmistir. Lezzetli yemekleri kisa
siirede taninan lokanta zamanla yerli ve yabanci devlet adamlarinin, kral ve kraligelerin, sanatcilarmn
ugrak yeri olmustur. Giiniimiizde Doganbey ailesinin dordiincii kusagindan olan Mehmet Eren
Doganbey tarafindanisletilmeye devam edilmektedir. Topkap1 Saray1igerisinde 1969 yilindan itibaren
hizmet vermeye baslayan Topkapi Saray1 Konyali Lokantas:1 Osmanli-Tiirk Mutfagini yasatmaya
misafirlerinesunmaya devam etmektedir (Konyali Lokantasi1,2021). Topkap1 Saray1icerisindeyer alan
Konyal1 Lokantasi, ikinci sube olarak 1967 yilinda faaliyete gegmistir. Burada Topkap1 Sarayni ziyaret
eden misafirlere Tiirk Mutfag: tanitilmistir (100 Tarihi Lokanta, 2021).

Filibe Koftecisi (1893) / istanbul

19. yiizyilda Filibe’'den Istanbul’a go¢ eden Mehmet Saltuk 1893 yilinda Babiali’de ilk diikkanini agip
giiniimiize kadar ulasan isletmenin temellerini atmistir. Kusaktan kusaga devam eden isletme
giiniimiizde besinci kusak olan Duygu ve Cem Umut Erpak kardesler tarafindan isletilmeye devam
edilmektedir. Filibe Koftecisi tarih boyunca edebiyat¢ilarin, ressamlarin, sanatg¢ilarin da konusu
olmustur (Filibe Koftecisi, 2021).

Pandeli (1901) / istanbul

Isletmenin kurucusu olan Pandeli Cobanoglu, Nigde'den Istanbul’a gelmis ve bulagik¢i olarak
calismaya baslamis ardindan lokantaciliga adim atmistir. 1901 yilinda kofte-piyaz satisina baslamus,
1926’da Eminénii’nde ilk mekanini agcmistir (Aldemir ve Sormaz, 2021). Onceleri Misir Carsisinin
arkasindaki Mercan Yokusunda seyyar bir arabada pazarcilik yaparken daha sonra Cukur Han’da
kofte ekmek satisini yaptigr diikkanini agmistir. 1. Diinya Savasi sartlariile miicadele edemeyince bir
siire kapanan isletme savastan sonra tekrar agilmis ve faaliyetlerine devam etmistir. 1967 yilinda
Pandeli vefat emis isletmenin sorumlulugunu oglu Hristo Cobanoglu {istenmistir (Pandeli, 2021).
Pandeli Lokantasi, 6zenli Tiirk Mutfag1 ve lezzetli baliklariile is adamlari, siyasetgiler kad ar, kenti
ziyaret eden yabanci devlet adamlari ve varlikli turistlerin ugrak yeri olmustur (Unal, 2010).

Develi Kebap (1912) / istanbul

Arif Develi tarafindan 1912 yilinda Gaziantep’te agilan isletme daha sonra 1966 yilinda Istanbul’da
agilarak tiglincii kusak tarafindan isletilmeye devam edilmistir (Aldemir ve Sormaz, 2021). Zamanla
isletme Istanbul’un farkli semtlerinde subeler acmistir. Arif Develi tarafindan bulunarak literatiire giren
fistikl1 kebap mekanin en 6nemli spesiyali olarak degerlendirilmektedir (100 Tarihi Lokanta, 2021).

Yanyali Fehmi Lokantasi (1919) / istanbul

Yunanistanin Yanya kentinden go¢ eden Hiiseyin Horp’un oglu 1891 dogumlu Fehmi Efendi merakh
oldugu Tiirk Mutfagini 1919 yilinda Kadikdy’de saraydan ayrilma Bolulu Hiiseyin Efendi’yi bas asq
yaparaklokantasimiagmistir (Yanyali Fehmi Lokantasi1,2021). 1980 yilinda vefat eden Fehmi Bey’in beg
¢ocugundan ikisi isi devralarak giintimiize kadar devam ettirmislerdir (Aldemir ve Sormaz, 2021).
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RESTORANLARA YONELIK CEVRIMICI YORUMLARIN ONEMI VE
LITERATURDEKI BAZI CALISMALAR

Yapilan pek ¢ok arastirma TripAdvisor'daki paylasimlarin restoran isletmelerinin imajini olumlu-
olumsuz yonde etkiledigini gostermistir. Aydin (2016) yaptig1 arastirmada elde ettigi sonuglara gore
“temizlik, konum ve yemek bekleme siiresi” gibi faktorler restoran imajini olumlu etkilerken, “fiyat”
gibi bazi faktorler de restoran imajini olumsuz etkiledigini belirlemistir. Tiago vd. (2015)
TripAdvisor’da 813 yorumu inceledigi calismada yorumlarin olumlu olmasinda en etkili faktoriin
yiyecek ve igecekler ile ilgili genel kalitenin oldugu goriilmiistiir. Pantelidis (2010) Londra’da bulunan
300 restorana ait 2471 yorumu incelemis ve yorumlarda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri
“yemek, servis veatmosfer” olarak agiklamistir (Eren ve Celik, 2017). Olcay ve Ozekici (2015) Gaziantep
ilindeki restoranlar tizerine yaptiklari arastirmada en fazla sikayetin “hijyene dayali hizmet hatalarr”
tizerine oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Giiler vd., (2016) ise Mersin ve Hatay illerinde faaliyet gosteren
restoran isletmeleri {izerine yaptiklar1 arastirmada TripAdvisor’da en fazla sikayetin “lezzet” iizerine
oldugunu saptamislardir. Ibisvd., (2019)istanbul’daki Cin restoranlariaydonelik miisteri yorumlari ve
sikayetlerini inceledikleri ¢alismada miisteri yorumlarinin %39'u sikayet igerikli oldugunu ve bu
sikayetlerin “ilirtin”, “fiyat”, “fiziki kosullar” ile “hizmet kalitesi” tizerine oldugunu belirlemislerdir.
Cakmak ve Sarusik (2020) yiyecek igecek isletmesineiliskin tiiketici yorumlarininigerik analizibaslikh
yaptiklar1 arastirma sonucunda yorumlarin %94’{intin olumlu y6nde oldugunu ortaya koymuslardr.
Miisteriler tarafindan yapilan yorumlarin %6’sinin ise sikayet igerikli oldugunu ve bu sikayetlerin
“personel”, “servis”, “lezzet”, “zehirlenme” gibi konularda oldugunu tespit etmislerdir. Kendir’in
(2020) Edirne’de faaliyet gosteren ve TripAdvisor platformunda yer alan Edirne Tava Cigeri
Restoranlarina ait ¢evrimi¢i yorumlari inceledigi ¢alismada olumlu ve olumsuz olmak iizere iki adet
kelime bulutu olusturmustur. Arastirmada turistlerin olumlu yorumlar: olumsuzlara gore daha fazla
oldugu tespit edilmistir. Olumlu yorumlara iliskin kelime bulutunda 6ne ¢ikan ifadeler “lezzetli”,
“gayet iyi”, “tavsiye ederim” ve “doyurucu” olmustur. Olumsuz yorumlarda ise “kuru”, “lezzetsiz”,
“yagh” ve “pahali” ifadeleri olmustur. Ipar vd., (2020) Istanbul’daki “Yesil Nesil Restoran”
siniflandirmasina sahip olan isletmelere yonelik TripAdvisor'da yer alan 1957 miisteri yorumunu
incelemis, arastirma sonucunda miisterilerin bir restoranin yesil statiisii kazanmasiyla ilgili herhangi
bir yorum yapma gereksinimi duymadig1, miisterilerin daha gok “lezzet”, “miizik”, “hizmet kalitesi”,
“tasarim”, “hijyen” ve “menii” gibi konular tizerine yorum yaptiklari goriilmiistiir. Arslan (2020) Tokat
Mutfagimin 6nemli gastronomik lezzetlerinden biri olan Tokat Kebabi {izerine gevrimigi turist
deneyimleri incelenmistir. Tokat Kebabina ait turist deneyimleri olumlu ve olumsuz olmak iizere iki
adet kelime bulutu olusturulmustur. Arastirmada olumlu yorum ve goriislerin olumsuz yorum ve
goriislerden fazla oldugu tespit edilmistir. Olumlu yorumlarda en fazla “lezzetli”, “doyurucu” ve

“tavsiye” ifadeleri yer alirken olumsuz yorumlarda “sert etler”, “yanik” ve “pahali” ifadeleri yer
almagtur.

Restoran isletmelerine yonelik cesitli platformlarda yapilan yorumlara bakildiginda; yiyecek ve
igeceklerin lezzetinden, sicakligindan-soguklugundan, tazeliginden, servis gecikmelerinden ya da
aksamalarindan, temizlik ve hijyenden, personel tutumlarindan, fiziki sartlardan vb. pek ¢ok
konulardan kaynaklandig: goriilmektedir. Tiim bu yorumlar diger tiiketicilerin satin alma kararlarm
etkileyebileceginden isletmeler tarafindan 6nemsenmesi gerektigini yapilan arastirmalar sonucu ortaya
¢ikan bulgular agik¢a gostermektedir.

YONTEM

Bu arastirmada Istanbul’da yiiz yildan fazla siiredir faaliyet gostermekte olan asirlik restoranlara
yonelik internet ortaminda yapilan yorumlarin incelenmesi ve olumlu-olumsuz yorumlarm
belirlenerek agiklanmasi amacglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda oncelikle yiiz yildan fazla stiredir
faaliyet gosteren restoran igletmeleri hakkinda temel bilgiler verilmis ardindan TripAdvisor.com
platformundaburestoranlara yonelik yapilmis olan yorumlar degerlendirmeye alinmistir. Arastirmada
nitel arastirma yontemlerinden biri olan icerik analizinden yararlanilmis, elde edilen verilerin daha
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anlagilir olmasi igin kelime bulutu tekniginden de faydalanilmistir. Icerik analizi, metin icerisinde
tanimlanan belirli karakterlerden faydalanarak sistematik veya tarafsiz sonuglar ortaya ¢ikarmak igin
kullanilan bir arastirma teknigi olarak agiklanmaktadir (Stone, vd., 1966). Icerik analizinde yapilan
temel islem, birbirine yakin benzer verileri belirli kavram ve temalar altinda bir araya getirmek ve
bunlari okuyucularin anlayacag bir sekilde diizenleyerek yorumlamaktir (Yildirim ve Simsek, 2011).
Igerik analizinde sézel ya da yazili materyaller nesnel ve sistematik bir bicimde anahtar kelimeler
kullanilarak ve kelimeler kategorize edilerek c¢oziimlemeler yapilabilmektedir. Arastirma Istanbul
ilinde ytiiz yildan fazla siiredir faaliyet gosterip TripAdvisor platformunda yer alan alt1 adet restoran
isletmesi ile sinirlandirilmistir. Ele alinan igletmelere yonelik Tripadvisor.com internet sitesinde 04
Subat 2021 tarihine kadar yalnizca Tiirkge ve Ingilizce dillerinde yapilmis olan yorumlar
degerlendirmeye alinmistir. Bu ¢cercevede degerlendirmeye alinan toplam yorum say1s11739 olmustur.

BULGULAR

Arastirma kapsaminda ele alinan alt1 restoran isletmesine yonelik Tripadvisor.com sitesinde 04 Subat
2021 tarihine kadar Tiirkge ve Ingilizce dillerinde toplam 1739 adet yoruma rastlanmistir. Bu yorumlarm
yiizde 81’1 (1417) olumlu yonde, yiizde 19'u (322) ise olumsuz yonde yani sikayet mahiyetinde yapilmis
yorumlar oldugu goriilmiistiir.

Tiim Yorumlar (1739)
Olumsuz; 322;
19%

Olumlu; 1417,
81%

# Olumlu ® Olumsuz
Grafik 1: Tiim Yorumlarin Dagilimi
Tim restoranlara yonelik yapilan olumlu-olumsuz yorumlar yapildig: dile gore siniflandirildiginda

yorumlarin %5571 (963) Ingilizce dilinde, %45’ (776) ise Tiirkge dilinde yapildig1 goriilmiistiir.

Dile Gore Yorumlar

Tiirkge; 776;

. 45%

Ingilizce; 963;
55%

" Tiitke ¥ Ingilizce

Grafik 2: Yorumlarin Dillere Gére Dagilim1
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Tablo 1’de restoranlara yonelik yapilan olumlu-olumsuz yorumlarin sayilarivehangi restorana hangi

dilde kag adet yorum yapildigina iliskin rakamlar verilmistir.

Tablo 1: Restoranlara Yonelik Yapilan yorumlarin Dagilimlar:

Yorum Olumlu Olumsuz Toplam Yorum
Restoran Ad: .

Dili Yorum Yorum

Tiirkee 149 30 179
Haa Abdullah ——

Ingilizce 220 60 280
Lokantas1

Toplam 369 90 459

Tiirkce 97 46 143
Konyali Lokantas1  Ingilizce 252 59 311

Toplam 349 105 454

Tiirkee 70 15 85
Filibe Koftecisi Ingilizce 22 1 23

Toplam 92 16 108

Tiirkege 37 9 46
Pandeli ingilizce 95 7 102

Toplam 132 16 148

Tiirkce 150 33 183
Develi Kebap Ingilizce 160 23 183

Toplam 310 56 366

. Tirkce 107 33 140

Yanyalh Fehmi ——

Ingilizce 58 6 64
Lokantasi

Toplam 165 39 204

Genel

1417 322 1739
Toplam

Buna gore en fazla yorum yapilan restoran Hac1 Abdullah Lokantasi olmustur (459). Ardindan sirasiile
Konyal1 Lokantas1 (454), Develi Kebap (366), Yanyali Fehmi Lokantas1 (204), Pandeli (148), Filibe
Koftecisi (108) olmustur. Hact Abdullah, Konyali ve Pandeli isletmelerine yapilan ingilizce yorumlarmn
Tiirkce yorumlardan fazla oldugu goriilmektedir. Filibe Koftecisi ile Yanyali Fehmi Lokantasina yapilan
yorumlarin ¢ogunlugu Tiirkgedir. Develi Kebapta ise Tiirkge ve Ingilizce yorum sayis1 esit olmustur.

Tablo 2’de restoranlara yonelik yapilan yorumlarin olumlu-olumsuz oranlari yiizde olarak verilmistir.

Olumlu yorum oranien yiiksek restoran isletmesi %89 ile Pandeli olmustur. Ardindan sirasiile %85 ile
Develi Kebap ve Filibe Koftecisi, %81 ile Yanyali Fehmi Lokantasi, %80 ile Hac1 Abdullah Lokantasive
%77 ile Konyali Lokantas1 gelmektedir. Burada arastirmaya dahil edilen tiim restoranlara yonelik

yapilan olumlu-olumsuz yorumlarin oranlarinin birbirine yakin oldugu soylenebilir.

Tablo 2: Restoranlara Yonelik Yorumlarin Olumlu-Olumsuz Dagilimlar:

Restoran Adx Olumlu Yorum Olumsuz Yorum
Hac1 Abdullah Lokantast %80 %20
Konyal1 Lokantas: %77 %23
Filibe Koftecisi %85 %15
Pandeli %89 %11
Develi Kebap %85 %15
Yanyali1 Fehmi Lokantasi %81 %19

Tablo3’te arastirmadaelealinan tiim restoranlara yonelik yapilan olumlu-olumsuz tiim yorumlarda en

fazla kullanilan ilk on kelime ve bu kelimelerin ka¢ defa kullanildig bilgisi yer almaktadir. Yapilan
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yorumlarda 316 defa “iyi”, 315 defa “yemek” ifadeleri ilk iki siralarda yer almistir. Ardindan siraszile
“glizel”, “servis”, “yemekle”, “lezzetli”, “yemekleri”, “harika”, “Tiirk” ve “mekan” ifadelerinin yer
almas1 bu restoranlara yonelik miisteriler tarafindan yapilan yorumlarin odaklandigi noktalar
gostermektedir. Ayrica Sekil 1’de Tiim restoranlara yonelik yapilan tiim yorumlardan ortaya ¢ikan

kelime bulutu verilmistir.

Tablo 3: Tiim yorumlarda gegen ilk on ifade

Sira Kelime Frekans Sira Kelime Frekans
1 Tyi 316 6 Lezzetli 173
2 Yemek 315 7 Yemekleri 164
3 Glizel 296 8 Harika 162
4 Servis 225 9 Turk 158
5 Yemekle 214 10 Mekan 142

Ny s

e77et
LL.CLLC UL

Sekil 1: Tiim Yorumlara Iliskin Kelime Bulutu

Tablo 4’te her bir restorana yonelik yapilan yorumlarda en fazla tekrarlanan ilk ii¢ ifadeye yer

nou

verilmistir. Buna gore Hact Abdullah Lokantasinda “iyi", “yemek”, “yemekler”, Konyal1 Lokantasinda

“manzara”, “giizel”, “yemek”, Filibe Koftecisinde “kofte”, “giizel”, “iyi”, Pandeli’de “yemek”, “iyi”,
7 "

“giizel”, Develi Kebap’ta “iyi”, “develi”, “servis”, Yanyali Fehmi Lokantasinda “yemek”, “yemekleri”,
“Tiirk” ifadeleri 6n plana ¢itkmaistir.

Tablo 4: Restoranlara Yonelik Yapilan Yorumlarda One Cikan Ilk Kelimeler

S. Kelime Frekans Restoran S. Kelime Frekans  Restoran

1 Iyi 86 Haci Abdullah 1 Yemek 20 Pandeli

2 Yemek 68 Haci Abdullah 2 Tyi 19 Pandeli

3 Yemekler 68 Hac1 Abdullah 3 Giizel 19 Pandeli

1 Manzara 85 Konyah L. 1 Tyi 76 Develi
Kebap

2 Giizel 76 Konyah L. 2 Develi 72 Develi
Kebap

3 Yemek 70 Konyal L. 3 Servis 72 Develi
Kebap

1 Kofte 84 Filibe Koftecisi 1 Yemek 84 Yanyal
Fehmi L.

2 Giizel 39 Filibe Koftecisi 2 Yemekleri 64 Yanyah
FehmiL.

3 Tyi 30 Filibe Koftecisi 3 Tiirk 54 Yanyal
FehmiL.
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Sekil 2’de her bir restorana yonelik yapilan Tiirk¢e yorumlardan olusturulmus kelime bulutlar1 yer
almaktadir.

D{AI'I‘la}1 I Daha i
ahA
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\1' il Hanl\a Y - Pl)?lZ
I}EManzara Yer [<h
Glizé] 4 2 Ye Igm IEn s
Yemeklers Yemekle
Daha Qe G 1|w
Hac1 Abdullah Konyal1 Lokantasi Filibe Koftecisi
Lokantasi
2 Pandeli’s
Daha Hiz Ne GuZelYu

Y@f F

Bi Y Re: s[gl anid
Ei eme

oo Misir

uzequ

lyits

m
. le

urk

Ama

Pandeli

Sekil 3’te tiim restoranlara yonelik yapilan olumsuz yorumlar degerlendirilmis ve kategorilere

Servis

Develi Kebap

Mekan
soYemekleriki

I'lYehfﬁlekE“

'Ly T E

Yanyali1 Fehmi
Lokantasi

Sekil 2: Her Restorana Iliskin Kelime Bulutu

ayrilmistir. Olumsuz yorumlar temelde dort kategori altinda toplanmaistir.

[ Olumsuz Yorumlar ]

/u"ru"n-Kalijg (52)\

Haci Abdullah (5)
Konyali (11)
Filibe (5)
Pandeli(7)
Develi (12)
Yanyali (12)

—

Haci Abdullah (37)
Konyali (35)
Filibe (3)
Pandeli(2)

Develi (12)
Yanyali (18)

—

(§gngm-§grvi§ (7Q\)

Haci Abdullah (12)
Konyali (8)

Filibe (6)
Pandeli(0)

Develi (23)
Yanyal (21)

-

AN

Fiziki
Kosullar(13)

Haci Abdullah (2)
Konyali (3)
Filibe (1)

Pandeli(2)
Develi (4)
Yanyali (1)

J

Sekil 3: Olumsuz Yorumlarin Dagilimlar:
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Buna gore en fazla olumsuz yorumun (107) “fiyatlarm pahali olmas1” tizerine yapilmistir. Siras1ilebunu
“sunum”, “servis hizmetleri” (70), “iriinlerin kalitesi” (52) ve “mekanin fiziki kosullar1” (13)
gelmektedir. Her bir restorana yonelik olumsuz yorumlara bakildiginda Hac1 Abdullah ve Konyal
Lokantasi i¢in en fazla olumsuz yorum fiyatlarin pahali olmasi tizerine; Filibe, Develi ve Yanyal
restoranlar i¢in sunum ve servis {izerine; Pandeli i¢in ise iirlin ve kalite {izerine yapildif
goriilmektedir.

SONUC

Tiirkiye’de modern anlamdailk restoranlar 1800°1ii yillarin sonlarinda faaliyet gostermeyebaslamistir.
Bu ¢alismada 1800'lii yillardan sonra Istanbul’da agilan ve giiniimiize kadar faaliyetlerini siirdiirmeye
devam eden alt1 adet tarihi restoran isletmesi ele alinmistir. Oncelikle literatiirdeki bilgilerden ve
isletmelerin internet sitelerinden faydalanilarak bu restoranlarin tarihinden bahsedilmis ardindan bu
restoranlara yonelik internet ortamindaki tiiketici yorumlari incelenmistir. Genel anlamda bu
restoranlara yonelik yapilan yorumlarin biiyiik cogunlugu (%81) olumlu y6nde yapildig1 anlasilmagtir.
Yapilan olumlu yorumlara iliskin temel bulgular ¢alismada verilmistir. Yaklasik olarak %19 oraninda
olumsuz yorumlar ise kategorilere ayrilmis ve tiim restoranlar igin ayri ayri sayilar verilerek
agiklanmigtir. Arastirmadaki olumsuz yorumlar; “iirtin-kalite”, “fiyat”, “sunum-servis” ve “fiziki
kosullar” olmak {izere dort ana temadan olustugu ortaya ¢gikmistir. Benzer sekilde Ekincek ve Ongel
(2017) tarafindan Eskisehir’deki restoranlara yonelik yapilan yorumlarin incelendigi calismada da en
¢ok yorumun “yemek kalitesi”, “personel”, “servis hiz1” ve “fiyat” boyutlarinda yapildigini tespit
etmislerdir. Kendir’in (2020) yaptig1 calismada olumsuz yorumlarda éne ¢ikan pahali boyutu benzer
sekilde bu calismada da goriilmiistiir. Yine Arslan (2020) yaptig1 calismada 6ne ¢ikan olumlu yorumlar;

“lezzetli”, “doyurucu” ve “tavsiye” gibi bulgular ile olumsuz yorumlarda ortaya ¢ikan pahali boyutu
bu ¢alisma sonuglari ile benzerlik gostermistir.

Tarihi restoranlar gerek mesleki anlamdaki deneyimlerin kusaktan kusaga aktarilmasinda, gerekse
geleneksel lezzetlerin siirdiiriilmesive Tiirk mutfaginin yasatilmasinda 6nemlirol oynayan isletmeler
oldugu diistiniilmektedir. Bu yonii ile bu isletmelerin ayr1 bir misyonu oldugu diistiniilebilir. Tarihi
restoranlar biryandan gelenekselligi ve otantikligi yasatmaya calisirken diger yandan modernlesmeve
teknolojik gelismeler ile de uyum igerisinde hareket etmek durumunda kalmaktadirlar. Bu noktada
dengenin kurulmasi igletmeler igin olduk¢a énemlidir.

fletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler ve olanaklar hem tiiketiciler igin hem de isletmeler igin yeni
firsatlar sunmaktadir. Giintimiizde artan teknolojik olanaklar tiiketici davraniglarinda biiyiik
degisimler meydana getirmektedir. Bu nedenle isletmelerin degisen tiiketici davranislarini iyi
okumalar1 ve degisen tiiketici davraniglari karsisinda gerekli adimlari yerinde ve zamaninda atmalar:
son derece onemlidir. Tiiketiciler, gliniimiizde restoran se¢iminde ¢evrimici kanallar aracilig ile
arastirmalar yapmakta, iirlin ve hizmetler konusunda satin alma ya da deneyimleme Oncesi bilgi
arayisina girmekte ve daha 6nceki tiiketici deneyimlerini géz 6niinde bulundurmaktadirlar. internet ve
sosyal medya araglar1 artik tiiketiciler i¢in son derece 6nemli birer bilgi kaynag: haline gelmistir.
Isletmelerin de bu noktada duyarsiz olmasi diisiiniilemez. Nitekim ¢alismayakonu olan restoranlarm
pek ¢ogu miisteri yorumlarina cevaplaryazdigl, miisterilerin sorunlarini ¢ozmeye yonelik girisimlerde
bulundugu, karsilikl: iletisime gectigi acik¢a goriilmiistiir. Arastirma sonuglarina gore, isletmelerde
miisteri memnuniyetinin saglanmas: i¢in {iriin ve hizmet kalitesi, sunum ve servis, fiziki kosullar gibi
konular isletmelerin iizerinde durmasi gereken 6ncelikli konular oldugu anlasilmaktadir. Buarastirma
Istanbul’da faaliyet gosteren alt1 adet asirlik restoran igletmesi ile sinirlandirilmig tir. Gelecekte daha
fazla restoran tizerine gerceklestirilecek benzer c¢alismalar literatiire katki saglayacag
diisiiniilmektedir. Ayrica tarihi restoranlarin sahipleri ve yoneticileri ile yapilacak nitel ¢alismalar
araciligi ile bu isletmelere iliskin derinlemesine bilgilerin ortaya ¢ikarilmasi saglanmis olacaktir.

Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdiklerikatki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken
herhangibir ¢ikar ¢atismasi yoktur.
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