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Bu calismada, Covid-19 Onlemleri kapsaminda Istanbul’ da faaliyet gosteren
ve TripAdvisor turizm ve seyahat inceleme web platformunda bulunan en iyi on (fine-
dining) restoranina yonelik olarak miisterilerin hizmet algisinin dl¢iilmesi ve ¢evrimigi
yorumlar1 analiz edilmeye ¢alisilmistir. Arastirmada, tiiketiciler tarafindan yapilmis
olan toplam 700 adet ¢evrimi¢i yorum dikkate alinmistir. bulgular

Sadece TripAdvisor turizm ve seyahat inceleme web platformunda bulunan en
iyi on restoraniyla (fine dining) sinirli olan bu ¢alismanin verileri Leximancer yazilimi
programinda analiz edilip, duygu mercegi ismi verilen yontemle bulunmustur ve
“Tavsiye”, “Yemekler” ve “Mekan” kelimeleri alaka diizeyi en yiiksek olan kelimeler
olarak karsimiza cikmistir. Buna ek olarak ilgili calisma gerek method gerekse
uygulama olarak diger hizmet kalitesi ile ilgili yapilan c¢alismalardan farklilik

gosterdigi goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Covid-19, Restoran Isletmeleri, Hizmet Algist
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ABSTRACT

In this study, it has been tried to measure the service perception of customers
and analyze online comments for the best ten (fine-dining) restaurants operating in
Istanbul within the scope of Covid-19 Measures and taking place on TripAdvisor travel
and tourism review web platform. In the study, a total of 700 online comments made
by customers were evaluated.

Limited only to the top ten restaurants (fine dining) on the TripAdvisor travel
and tourism review web platform, the data of this study were analyzed in the
Leximancer software program and found using the so-called Sentiment Lens, and the
words "Recommend", "Meals" and "Venue" were appeared as the highest words. In
addition, it is seen that the relevant study differs from other studies on service quality

in terms of both methodology and implementation.

Keywords: Covid-19, Restaurant, Perceived Service
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TESEKKUR

Bu c¢alismanin baslangicindan tamamlanmasina kadar gecen siirede bilgi ve
tecriibelerini esirgemeden paylasan bana olan inancini yitirmeyen ve emegini
esirgemeyen proje danismanim ve sevgili hocam Yrd. Dog. Dr. Ozlem Altun’a
tesekkiirlerimi sunmay1 bir borg¢ bilirim ve fakiiltemizin hocalarindan saymn hocam
Mehmet Bahri Saydam’ada projeme kattig1 yardimlarindan ve desteklerinden dolay1
cok tesekkiir ederim ve fakiiltemiz biinyesinde bulunan egitim 6gretim slirem boyunca
iistiimde emegi olan diger hocalarima ve 6grenci arkdaslarimada teker teker tesekkiir
ederim.

Bu siirecte, her zaman ve her kosulda yanimda olan sevgili aileme 6zellikle
annem Fatma Camadan’a ve dostlarimada desteklerini hi¢bir zaman esirgemedikleri

icin ¢ok tesekkiir ederim.
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Boliim 1

RESTORAN ISLETMELERI

1.1 Restoran Isletmelerinin Tanim

Restoran isletmeleri, miisterilerin yiyecek-igecek gereksinimlerini belli bir
bedel yardimi ile karsilamakta olan ticari amach isletmelerdir (Aktas, 2011). Restoran
isletmelerinin tanim1 “insanlarin kendi meskenleri disinda degisik sebeplerle yaptiklar
gecici seyahatlerde ve konaklamalarda yeme-igme gibi en temel ihtiyaclarinin
giderilmesi maksadiyla mal ve hizmet sunumlariyla kar etmek i¢in kurulmus
isletmeler” seklinde yapilmaktadir (Sokmen, 2011: 20). Cetinkaya (1996: 14) ise
restoran igletmelerini; “seyahat eden kisilerin beslenme ihtiyaglarini1 olabildigince
kargilamak ve belirli bir kar saglamak amaciyla kurulan ticari isletmelerdir” olarak
tanimlamigtir. Restoran igletmeleri ayn1 zamanda personelin hizmet kalitesi, bakim
durumu, donatimi ve konforu bakimindan insanlarin beslenme gereksinimlerini
gidermeyi meslek seklinde kabul etmekte olan sosyal, ekonomik ve disiplin altina
alinmig isletmelerdir (Boliikoglu, 1988: 30). Buna ek olarak restoran igletmeleri ev
haricinde pek ¢ok sayida insanin bir yemekhane diizeninde yemek yemesine imkan
saglayacak fiziksel oOzelliklere sahip birimler seklinde de tanimlanabilmektedir
(Odabasi, 1997: 20).

Restoran igletmeleri genellikle bagimsiz isletmelerdir ancak otellerin herhangi
bir departmani olarak da hizmet verebilmektedirler. Giinlimiizde ise en ¢ok bilinen
yiyecek-icecek isletmeleri ise; oteller, kafeler, barlar ve lokantalardir (Tiirksoy, 2002).

Diger bir tanima gore ise restoran igletmeleri; kisilerin kendi bulunduklar1 yer disinda



degisik sebeplerle yapmis olduklar1 seyahatlerde ve gecici konaklama yerlerinde
yeme-igme gereksinimlerini kargilanmasi sebebiyle hizmet ve mal iireten ticari nitelige
sahip olan isletmelerdir (Kogak, 2012: 1). Restoran igletmelerinde yalnizca yiyecek-
icecek igletmeleri sunulmamaktadir. Bunun yani sira, ziyafet, toplant1 ve merasim gibi

etkinliklerin yapildiklar1 sosyal alanlardir (Ttirksoy, 2002).

1.2 Restoran Isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Restoran igletmelerinin tarihi, yiyecek-igecek alanindaki geligsmelere paralellik
gostermektedir (Sarusik vd., 2010: 2). Yiyecek kelimesi herkes gesitli ¢agrisimlar
yapmaktadir ancak yiyecek yasami devam ettirebilmek i¢in bir zorunluluk, keyif
unsuru, bir bagimlilik ve ayn1 zamanda sosyal bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
[1k insanlar ham besinler, yaban hayvanlar1 ve kabuksuz meyvelere yasamlarini idame
ettirebilmislerdir. Daha sonra ise insanlarin yerlesik hayata gecis yapmasi, hayvanlari
evcillestirmesi, tarlada calismast ve atesi bulmalar1 pisirme yoOntemlerini
gelistirmelerine sebep olmustur. Uygarliklarin  baglangici, topluca yiyecek
hizmetlerinin saglanmastyla beraber bir tutulmaktadir. Yemek hizmetlerine ait en eski
bulgular Misir’da bulunmustur ve mutfak kiiltiiri Mezopotamya Cin ve Hitit ile
birlikte gelisme gostermistir. Bunun sonucunda ise Ortagag’dan itibaren toplu
beslenme sistemiyle birlikte yiyecek hizmetleri ticari bir faaliyet olarak uygulanmigtir
ve sanayilesme ile kentlesmenin gelisimine paralel olarak gelisim gdstermis olup, su
an giinliik yagsantimizin 6nemli bir pargasini da olusturmaktadir (Tiirksoy, 2002: 4).
Literatiirdeki baz1 kaynaklar sektoriin tarihgesini yakin ge¢mise dayandirmaktadir ve
sektoriin  temellerinin ilk ¢aglarda yasamis olan medeniyetlerin attiklarini
belirlemektedirler. Ozellikle Romalilar, Siimerler, Hititler, Misirlilar ve Helenlerin bu
alandaki caligmalar1 yiyecek-igecek sektorlinliin temellerini meydana getirmistir

(Sarusik, vd. 2010: 2).



Misirlilar zeytinyag: ile susam yagini kesfetmiglerdir ve bunun sonucunda ise
bu yaglar mutfaklarimiza girmeye baslamistir. Buna ek olarak Misirlilar mayay1 da
kesfetmislerdir be ekmek ile bira yapiminda yeni tekniklerin meydana gelmesine
onciiliik etmiglerdir. Stimerler ile Hititlilerde ekmek yapiminda oldukga ileri
durumdaydilar ve bunun yaninda ¢esitli pisirme yontemlerini de kesfetmislerdir.
Gilinlimiizde hala Anadolu’da tandir seklinde bilinen firinlama teknigini ilk olarak
Stimerliler bulmustur ve buna “tennur” ismini vermislerdir. Disarida yemek yemenin
medeniyetler igerisindeki yeri hususunda oldukca uzun bir tarihce bulunmaktadir. i1k
tavernalar M.O. 1700’1ii y1llarda ortaya ¢ikmistir. Aksam meniisii olarak yiyeceklerin
tek tabak seklinde servis edilmesi ise M.O. 520 yillarma dayanan kayitlarda
rastlanilmistir. M.O. 400°lii yillarda ise buralar bir nevi aile yerleri olarak faaliyet
gostermislerdir. Antik Roma halki disarida yemek yemeyi olduk¢a onemsemistir.
Romanin diismesinden sonra digarida yemek icin genel olarak hanlar ve tavernalar
tercih edilmeye baglanilmigtir. M.S. 1200’11 yillardan itibaren ise Paris ve Londra gibi
diger sehirlerde basit manada restoranlar meydana gelmistir (Ozata, 2010: 6).

Ozellikle 1950, 1960 ve 1970 senelerinde Amerika Birlesik Devletleri’nde
tiiketiciye yonelik ekonomik faaliyetler neticesinde kaliteli ve fazla hizmet talebinde
bulunmug olan bir kitle meydana gelmis olup, bunun sonucunda ise hizmet
endiistrisinin donemi baslangi¢ gostermistir (Aktas, 2011: 3). Bu donemin baglamasi
sonucunda ise restoran isletmelerinin 6nemi artig gostermistir. Yiyecek-icecek sektorii
son 20 yil igerisinde biiyiik bir gelisim gostermistir. Bu sektor o6zellikle hizli bir
bicimde yiyecek-igecek hizmeti sunmakta olan fast food zincirlerinin sektor
icerisindeki paylarinin artig gostermesi, meniilerin ucuzlamaya baglamasi, geri
doniisimlii kagit ambalajin kullanilabilmesi, sektoriin yapisal gelisimini meydana

getiren Olglitler olarak siralanabilmektedir (Tiirksoy, 2002: 5). Restoran isletmelerinin



hizl1 bir bigimde gelisebilme sebepleri su sekilde siralanmaktadir (Rizaoglu ve Hanger,
2005):

e Seyahatlerde artig goriilmesi,

e Harcanabilir gelirin artig gostermesi,

e Zaman,

e Yiyecek-icecek isletmelerinin sayisinin artig gostermesi,

e Yasam tarzinin farklhilik ile tiiketicilerin demografik ozelliklerin degisim

gdstermesi,

e Disarida yiyecek-icecek gereksiniminin karsilanabilmesinin sosyal boyutu.

Restoran isletmelerinin devamli ve hizli olan gelisimleri sonucunda belirli
standartlar kabul gormiistiir. Bu standartlar ise Avrupa Birligi uyum standartlari
meydana getirme gayretleri igerisinde karsilikli yapilan goriigmeler neticesinde
belirlenmistir. Yiyecek liretimi i¢in en iist seviyede hijyenin saglanabilmesi, kalite
yonetiminin meydana getirilebilmesi, personel egitimlerinin yayginlagtirilmasi ve
modern yemek teknolojilerinin gelistirilebilmesi rekabet ortami igerisinde sahip
olunmasi kabul edilmis olan standartlardir (Kogak, 2012). Yiyecek-icecek hizmetleri
0z degerlerden ve yagam bi¢imlerinden etkilendigi i¢in uygarlik tarihine paralel olarak
gelisim gostermis olup, aynt zamanda rekabette sekillenmis ve miisteri istek ile
ihtiyaclariyla beraber bi¢im gostermistir (Kocbek, 2005: 4).
1.3 Restoran Isletmelerinin Onemi

Hizmet odakli sektorler miisteriler ve hizmet sektorii i¢erisinde ¢alisan kisiler
arasinda etkilesim gerektiren kritik ve dinamik bir siirectir. Sektorde ¢alisan kisiler,
miisteriyle ilk once yliz ylize, daha sonra ise sesli bigimde iletisim kurmaktadir ve
bunun sonucunda ise hizmetin niteligi ile alakali miisterilerden geribildirim

almaktadirlar. Bu siire¢ turizmin siirdiiriilebilirligini saglamakta olan en 6nemli siireg



seklinde kabul edilmektedir (Wall ve Berry, 2007). Lovelock ve Wright (1999) hizmet
sektorilinil bir tiyatroya benzetmektedir ve ¢alisan kisileri hizmeti verenler, miisterileri
ise seyirci seklimde tanimlamaktadirlar. Insanlarin egitimi, ise alinmasi ve se¢imi gibi
konularda calisan kisilere yapilan yatirimlar sektére donanimli ve egitimli kisilerin
tahsisi hususunda olduk¢a 6nem tasimaktadir. lyi bir bigimde egitim alan ve aldig
egitimi de galistig1 yerlerde miisteriler hizmet olarak sunmakta olan calisan kisiler,
isletmeye onemli 6l¢iide miisteri girisini saglamaktadirlar (Nickson vd., 2003). Yemek
yemek kisilerin yalnizca yasamsal faaliyetinin olmanin haricinde zihinsel ve fiziksel
manada da en rahat olduklar1 alanlardan bir tanesidir. Insanlarm mutfaga olan tiiketim
ilgisinin artmasi sonucunda da turizm sektoriinde ve restoran isletmelerinde onciilitk
ve yenilik hareketleri artig gostermistir.

Glinlimiizde toplumlar arasinda sosyallesme ihtiyaci hizli bir bi¢imde
gelismektedir ve bundan dolay1 disarida yemek yeme aktivitesi glinden giine artis
gostermektedir. Bunun sonucunda ise disarda yemek yenilecek mekanlarda artig
meydana gelmistir. Bu bakimdan disarida yemek yeme ihtiyacinin en Onemli
tamamlayicilari arasinda; ev disinda olmasi, herhangi bir yiyecek-icecek hizmeti veren
bir iglet tarafindan hazirlanarak servis edilmesi ve miisteri tarafindan {icreti verilerek
tiiketilmesi bulunmaktadir (Ozdemir, 2010: 219). Restorancilik diinya genelinde genis
bir kabul gérmektedir ve bunun sonucunda ise sektor igerisinde yasanilan gelismeler
isletme sayisinin artis gostermesine ve miisterilerin isletme tercihinde 0Ozgiir
olmalarina imkan saglamistir (Dabholkar vd., 2000). Hizmet endiistrisinde pek ¢ok
alanda oldugu gibi restorancilik alaninda da kalite algist olduk¢a 6nemlidir (Oh, 2000).
Modern yiyecek-igecek isletmeciligi igerisinde servisten miisteri iligkilerine kadar
sunulmakta olan hizmetin kaliteli olmasi ve sektorde kazanilmis olan deneyim

aracilifiyla meydana gelebilecek ufak problemler en az diizeye indirgenebilmektedir.



Turizm endiistrisinde faaliyet gosteren igletmeler i¢in olduk¢a 6nemli bir gelir kaynagi
olan ve seyahat eden turistlerin yogunluk olarak biit¢celerinin énemli bir boliimiinii
ayirmis olduklar1 yiyecek-igecek isletmeleri ayni zamanda estetik ig giiciiniin
hakimiyeti bulundugu bir sektordiir. Estetik is giliciinden anlagilmasi gereken ise,
cevresel yarici seklinde ilk karsilagilmakta olan personelin hizmet sunumu ve davranisg
seklidir (Warhurst vd., 2000). Bu sebepten dolayr restoranlardaki karsilanig
biciminden hizmetin alinisina kadar gecen siirecte miisteri, isletme hakkinda bazi
kararlar verecektir ve bu durum da isletmelerin gostermis olduklar: estetik yaklagim
ile ilgilidir.

Michalski’nin (1989) yaptig1 bir c¢aligmaya gore, Amerika Birlesik
Devletleri’nde yasayan vatandaglarinin  %37’si  yiyecek-icecek faaliyetlerini
restoranlarda gergeklestirdikleri tespit edilmistir. Bu oran 1990’11 senelerde daha da
artiy gostermis ve %43 diizeyine ulasmistir. Elde edilen bu sonug ise toplumun
yaklagik 2/6’smin toplam tiiketim oranina denk gelmektedir (Yetimoglu, 2017: 17).
Restorancilik faaliyetleri turizm endiistrisinde hayati bir 6neme sahip isletmelerdir.
Yalnizca turistlerin yiyecek-icecek gereksinimlerini karsilamakla kalmamakta, ayni
zamanda insanlara yeni tecriibeler yasatabilmek adina da yenilikler sunmaktadir.
Turizm endiistrisi igerisinde yemegin rolii destekleyici bir etmen olarak oldukca
onemli bir rol oynamaktadir. Restoran isletmelerinin gosterebilecegi miikemmel
performans ihtiyaglarini, beklentilerini ve taleplerini anlamanin sonucunda
gerceklesecektir. Literatiirdeki bazi aragtirmalara gore (Sheldon vd., 1988; Ardabili
vd., 2010) yemek, seyahat etmek i¢in 6nemli bir itici gii¢ olarak ifade edilmektedir ve
insanlarin restoran tercihlerine etki eden bir 6ge durumuna gelmistir. Gelir oraninda

artis goriilmesi de insanlarin restoran se¢imlerinde olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir.



Restoran isletmelerini tercih etmek, miisteriler bakimindan sosyo-psikolojik
bir motivasyon unsurudur. Buna ek olarak, yenilik arayisinda olmak, dinlenme, prestij,
egitim, rahatlama, zenginlesme ve sosyallesme de insanlarin monotonluktan ¢ikip
kalabalik ortamlara girmesinde etkili olmaktadir (Crompton, 1979). Sozii edilen bu
psikolojik gereksinimlere gore restoranlarin tasariminin yapilmasi ve miisterilerin bu
mekanlara gelebilmesinin saglanmasi olduk¢a Onemlidir. Jafari’nin (1979)
arastirmasinda ¢ekim merkezleri ii¢ noktada temellendirilmistir. Bu ¢ekim merkezleri;
sosyo-kiiltiirel, doga ve insanlar tarafindan yapilmis ¢ekiciliklerdir. Bu siniflandirilma
baz alinirsa restoranlar, insanlar tarafindan yapilmis cekicilikler arasinda yer
almaktadir. Yiyecek-icecek isletmeleri var olduklar1 bolge ekonomisine de onemli
katkilar saglayan ve turizm endiistrisi icerisinde ¢alisan insanlar i¢in de is olanagi
yaratmakta olan bir alandir. Restoran isletmelerinin konaklama, ulasim ve turistik
eylemlerin gerceklestigi destinasyonlara yakin olmasi ve Onemli diizeyde tercih
edilmesi bir gercek olarak karsimiza c¢ikmaktadir (Reynolds, 1993: 48). Kisiler,
hayatlarinin silirdlirmelerinin disinda seyahatleri sirasinda da bir takim yiyecek-
iceceklere ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu sebeple restoran isletmeleri turizm endiistrisin
de olduk¢a 6nemli bir pazarlama aracit konumundadirlar (Wood, 2000).

1.4 Restoran Isletmelerinin Siiflandirilmasi

Restoran isletmelerine ait olarak ortaya atilan bir¢cok smiflandirma
bulunmaktadir. Bu siniflandirmalar incelendigi zaman bazen sadece restoranlarin
bazen de biitiin yiyecek-igecek isletmelerini igeren siniflandirmalarin bulundugu
goriilmektedir. Siniflandirmalar her ne kadar tilkelere gore farkliliklar gosterse de, bazi
siiflandirmalarin temel 6zellikler bakimindan ayni olduklar1 ifade edilebilmektedir
(Bigici, 2008: 27). Yiyecek-igecek isletmeleri; 30791 Sayr ve 2019 Tarihli Turizm
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alimmigtir ve “yemek Kkiiltliriiniin bir turizm {irinii haline getirilerek miisteriye
sunuldugu, yoresel, geleneksel, ulusal veya uluslararasi 6zellik tasiyan mutfak ile
yiyecek igecek servisinin yapildigi, lilke turizmine katki sagladigi degerlendirilen ve
bu yonleriyle Bakanlik tarafindan desteklenmeleri uygun goriilen yeme-igme tesisleri”
olarak tanimlanmigtir. Bu tanima gore gastronomi tesislerinin, hazir yemek ve seri
iretim haricinde yiyecek-igecek alaninda uluslararasi, ulusal, bolgesel veya yerel
gorsel ve yazili basinda marka bilinirligi ya da {in sahibi olma, bu sekil bir restoran
isletmesinin kullanim hakkini kapsayan franchise, isletme anlagmasi ya da benzeri
sozlesmeye dayanmakta olan bir hakka sahip olma gibi 6zelliklerden en az birini
tagimas1 gerektigi getirilmistir. Buna ek olarak ydnetmelik icerisinde gastronomi
tesislerinde calisacak olan mutfak seflerinin sahip olmasi gereken Ozellikler de
belirtilmektedir (Bekar, 2019: 9).

Siiflandirmalar her ne kadar lilkelere gore degisiklik gosterseler de yiyecek-
icecek isletmelerinin siniflandirilmast temel &zellikler agisindan benzerlikler
tasimaktadir. Bu isletmeler arasinda bulunan restoranlar sahip olduklari hizmet
kalitesi, cesitli atmosfer yapilar1 ve yiyecek-igecek cesitleriyle onemli yer
tutmaktadirlar. Restoran isletmeleri diger isletmeler gibi de cesitli 6l¢eklere nazaran
siniflandirilmaktadir. Bu smiflandirmalar, sektoriin bakis agisi, kanunlar ve birgok
etmene istinaden degisiklikler gostermektedir (Kiling, 2011: 35). Restoran
isletmelerinin servis kalitesi ve fiyatlari, bu isletmelerin siniflandirilmasina
faydalanilan ana nitelikler olarak da ifade edilebilmektedir. Restoran isletmelerinin
simiflandirilmasinda  pek ¢ok goriis bulunmaktadir. Walker, diger restoran
uzmanlarinin restoran siniflandirmasinda faydalandigi ana ayrim kriteri olarak
bulunan fiyata nazaran iki ana grup igerisinde incelerken, Lundberg ise hizmet

kalitesine nazaran sekiz ana grup igerisinde incelemistir. Amerikan Restoran Birligi



ve Restoran Uzmanlari tarafindan kabuk goren bu kriter igerisinde, geleneksel restoran
ve Ozellikli restoran olarak siralanmaktadir (Kogbek, 2011: 16). Diger bir goriise gore
ise yiyecek-icecek smiflandirmalarinda, kurumun ekonomisinin dayanak noktasi
oldugu goriisii hakimdir (Lattin, 1989: 144). Cesitli ekonomileri olan yiyecek-icecek
isletmeleri askeri, endiistriyel ve ticari olarak {i¢ grup icerisinde siniflandirilmaktadir.
Restoran isletmeleri genel olarak ticari ve kurumsal restoranlar olarak ele
alinmaktadirlar.
1.4.1 Ticari Restoran isletmeleri

Restoran isletmelerinin esas amaci miisteri memnuniyetini gerceklestirerek
yapilan kar diizeyini yiikseltmektir. Ticari isletmeler miilkiyetleri agisindan
incelendigi zaman bagimsiz ve zincir isletmeler olarak faaliyetlerine devam etmektedir
(Ozata, 2012: 26). Sadece tek bir subesi olan bagimsiz isletmeler, belirli olan kisilerce
idare edilmektedir ve herhangi bir zincirle baglantilar1 bulunmamaktadir. Girigimci
kisiler, isletmelerin faaliyet gosterebilmesi icin yiiksek sermayeye gereksinim
duymamalarindan dolay1 bu alana yonelim gostermektedirler. En biiyiik avantajlari
Ozerk bir yapiya ait olmalar1 olarak sunulabilirken, maddi bakimdan zincir sirketlere
kiyasla dezavantajli konumdadirlar. Zincir isletmeler faaliyetlerini biiytik bir kurumun
bileseni olarak siirdiirebilmektedirler. Genel olarak benzer materyallere sahip olup,
zincir igerisinde bulunan isletmeler i¢in standartlar ve uygulamalarin olusturuldugu
goriilmektedir (Sokmen, 2011: 6).

Zincir restoran isletmeleri, isletmeciligini yapan kisilere ingaat, finans, yatirim vb.
konularda alaninda uzmanlagmis kisileri biinyesinde barindirma, nakit, kredi ve diger
mali zorunluluklar1 daha basit olarak temin etmeleri, teknik gelismelerin daha etkili
bir sekilde takip edilmesi gibi bir¢ok konuda avantajlar sunmaktadir (Lundberg, 1989:

225). Sozii edilen avantajlarla beraber, degisim goOsteren pazara hizlica uyum



saglayamama, bilirokratik sorunlarin var olmast ve iist yOnetim kademesinin
motivasyonu saglamada zorluklarla karsilagmasi gibi benzeri dezavantajalar da
bulunmaktadir. Uzman kisilerin bir b6liimii, zincir restoranlarinin profesyonel yapida
olmalar1, mali agidan giiglii olmalari ve finans yonetiminin bagimsiz restoranlara
kiyasla daha iyi olduklarina inanmalar1 sebepleriyle, zincir restoranlarin ve bagimsiz
restoranlarin  farkli geleceklere ait olduklarin1 diisiinebilmektedirler. Mutfak
federasyonu, zincir restoranlara nazaran bagimsiz restoranlarin geleceginin daha iyi
olabilecegini One siirmekte ve bagimsiz restoranlarin zincir restoranlarla rekabet
edebilecegini belirtmektedirler (Lattin, 1989: 324). Ticari restoranlar geleneksel ve
ozellikli restoranlar seklinde iki farkli grupta belirtilmektedir.

Geleneksel Restoranlar: Geleneksel restoranlarda bulunan zengin ve cesitli
mentileri farkli servis usulleriyle ¢esitli pisirme yontemleri kullanmaktadirlar.
Miisterilere tercih edebilme imkani sunulmakta olup, meniide bulunan yemekler ise
taze bir bigimde hazirlanmaktadir. Bu tip isletmeler yogunlukla biiytlik kentlerin ve
otellerin popiiler boéliimlerinde bulunan restoranlardir. Geleneksel restoranlar
kafeterya tarzi, biiylik 6lgekli ve liik olarak {i¢ gruba ayrilmaktadir.

o Kafeterya Tarzu Restoranlar: Servisin genel olarak kadin garsonlarin yaptigi
kafeterya tarzi restoranlarda yiyecekler, taze malzemeler ile birlikte
hazirlanmaktadir. Amerika Birlesik Devletleri’'nde bulunan “mom pop”
restoranlar olarak adlandirilan bu restoranlarda fiyatlar olduk¢a makul bir
diizeydedir (Kogbek, 2005: 23). Cogunluk olarak okullara ve spor tesislerine
yakin alanlarda bulunan mom pop restoranlara kalabalik topluluklarin var
oldugu cevrelerde siklikla rastlamak miimkiin olmaktadir (Baird, 2003: 6).

Yiyeceklerin hazirlandig1 farkli bir alan, alkollii icecekleri ile garsonlarin

10



bulunmasi, kafeterya tarzi restoranlari, kafeteryadan ayiran 6zellikler olarak

belirtilmektedir.

e Biiyiik Olgekli Restoranlar: Geleneksel ve liiks restoranlara kiyasla dort ya
da bes kat daha fazla genis yerlerde faaliyetlerine devam etmektedirler.
Isletmelerde bulunan yar1 kalifiye as¢ialrin yemeklerin hazirlanmasi sirasinda
sik1 bir bigimde denetim altinda bulunmalari, israfin oldukca diisiik seviyeye
indirilmesine imkan saglamaktadir. Miizikli restoranlar, balik restoranlari,
hard rock kafeler gibi restoranlar, biiyiik 6l¢ekli restoranlara 6rnek olarak
gosterilebilmektedirler (Ozata, 2010: 28).

1.4.2 Ozellikli Restoran Isletmeleri

Yiyecek iretiminin olduk¢a hizli olmasi, miisterilerin restoranlarda
harcayacaklari ¢ok vakitlerinin olmamasi ve self servis uygulamasi sebebiyle personel
ihtiyacinin azaltilmis olmasi, 6zellikli restoran igletmelerinin ortak 6zellikleri olarak
ifade edilebilmektedir. Bu isletmelerin meniisii kisith bir bi¢imdedir ve fiyatlar
ortalama diizeydedir. Ozellikli restoran isletmelerinin, zincir restoranlara gore
avantajli konumda olmalarinin sebebi ise personel maliyetlerinin az olmasidir
(Axelson, Brinberg ve Durand, 1983: 95). Ozellikli restoran isletmeleri su kisimlara
ayrilmaktadir:

a-) Kebap Restoranlari: Bazi kisiler her ne kadar saglik hususunda yasadikalri
endise sebebiyle et yeme konusunda tereddiitte bulunsalar da, kebap restoranlari
yiyecek-igecek kiiltiiriiniin en dnde gelen etmenlerindendir. Meniilerini et ¢esitlerinin
yant sira, balik, tavyk, salata barlar1 ve sandvigler ile zenginlestirmekte olan kebap
restoranlariyla aile restoranlar1 birbirleriyle rekabet igerisindedirler (Tiirksoy, 2002:

15).
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b-) Aile Restoranlari: Yiyecek servisinin erkek ve kadin garsonlar tarafindan
yapildigi, fiyatlarin ve meniilerin sabit oldugu aile restoranlarinda verilmis olan
siparislerin hazir edilmesinde hem dondurulmus gidalar hem de taze gidalar
kullanilmaktadir. Fast food restoranlar ile kiyaslandigi zaman servisi daha yavastir.
Aile restoranlarinda siparis verilen yemeklerin, evde hazirlanmis yemekler ile benzer
yapida olmamasi gerekmektedir. Iyi bir ambiyans, menii cesitligi ve ortamin miitevazi
bir bigimde olmas1 belirleyici unsurlardir (Khan, 1991: 29). Meniilerde genellikle
tatlilar ile ana yemeklerin bulunmas servisi kolay bir hale getirmektedir. Cogunluk
olarak rahat bir bi¢imde ulagim yerlerinde bulunan aile restoranlarinin fiyatlarinin
makul, icten ve sade olmasi, miisterilerin tercih etme nedenlerinden olmaktadir
(Kogbek, 2005: 25).

c-) Fast Food Restoranlar: Cogunluk olarak self servis uygulamalarinin var
oldugu, miisterinin ddemeyi Onceden yaparak tezgahtan istedigi menii veya meni
kalemini alip masasina gittigi fast food restoranlarda, yiyecek ile igecekler hizli bir
bicimde hazirlanmaktadir. Bu tip restoranlarda servis kademesinde ¢alisan kisilerin
gorevi, masalarda var olan boslar1 toplamasi ve temizlemesidir. Genel olarak zincir
isletmelerle beraber bagli bir bicimde eylemlerini siirdiirmekte olan bu tip isletmeler,
miisteri devir oraninin yiiksek oldugu isletmelerdir (Sokmen, 2011: 7). Iyi bir restoran
ile servis hizt bakimindan kiyaslandigi zaman olduk¢a ©onde olan fast food
restoranlarinin ambiyansi, 6zel bir durum ya da giizel bir yemek tecriibesi i¢in ¢ok
elverigli degildir. Bunun sebebi ise fast food restoranlarin konfor diizeyinin diisiik
olmas1 ve ortamin daha kalabalik olmasidir. Pek ¢ok fast food zinciri, yiiksek kalite
diizeyindeki hizmeti, kisitli para karsiliginda sunmasi sebebiyle insanlar tarafindan

yaygin bir bicimde tercih edilmektedir (Khan, 1991). Ulkelerin kendilerine has
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geleneksel fast food iirlinleri bulunmaktadir. Bu tiriinleri Tiirksoy (2002: 117-18) su
sekilde belirtmektedir:

e Amerika Birlesik Devletleri: Hamburger ve Cheeseburger,

e Arap Ulkeleri: Lavas ekmegi icinde felafel

e Cin: Kizarmis Ordek

e Italya: Pizza ve Makarna

e Japonya: Sushi

e Kuzey Avrupa: Hor Dog, Fish & Chips

e Meksika: Tako ve Madrano

e Ozbekistan: Kurut

e Tirkiye: Simit, Pide, Lahmacun, Doner, Borek, Manti ve Diirlim.

d-) Etnik Restoranlar: Calisanlari, meniisii, dekoru ve miizigi ile beraber belli
bir kiiltiir dogrultusunda tasarlanan etnik restoranlar, son zamanlarda biiyiik kentlerde
hem bagimsiz olarak hem de otellerde faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Restoran
bilinyesinde bulunan calisanlarin, ilgili mutfakla alakali deneyim diizeyinin yiiksek
olmasina gereksinim duyulmaktadir. Servis ¢esidi ise kiiltiirden kiiltiire degisiklik
gostermektedir (Sokmen, 2011: 8). Meksika, Cin, Hindistan ve Italyan restoranlari
etnik restoranlara ornek olarak gosterilebilir. Restoranlar icerisinde biiyiimesi en hizli
olan etnik restoran Meksika restoranlaridir. Amerika Birlesik Devletleri’nde faaliyet
gosteren Taco-Bell sirketinin sahip oldugu %60 pay ile etnik restoranlar arasinda
birinci sirada bulunmaktadir (Kogbek, 2005: 26).

Bir¢cok temali restoran, diger tipteki ve Ozellikli restoranlarin birbirlerine
entegre edilmesi sonucunda meydana gelmistir (Kogbek, 2005: 25). Yemeklerin
hazirlanig ile sunum sirasinda ustaliga gereksinim duyulan temali restoranlarin, diger

restoranlara kiyasla farkli bir cekiciligi bulunmaktadir. Pek ¢ok restoran dekoru,
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miizigi ve eglencesiyle birlikte tasarlanmaktadir. Bu ¢esit restoranlarin ¢ekiciliginin
ana sebebi ise yemegin hazirlanis ile sunum asamalar1 seklimde ifade edilmektedir
(Khan, 1991: 31). Tarihi degirmenler, tarihi 6zellikler, eski iilkelerin saraylar1 ve
benzeri otantik olan dekorlar bu ¢esit restoranlar tarafindan tercih edilmektedirler.
Amerika Birlesik Devletleri’nde faaliyetlerini siirdiiren bir restoran, kullanmis oldugu
cenaze arabasi bigimindeki koltuklariyla bu duruma 6rnek olarak gosterilebilmektedir.
Diinya’da pek cok ililkede faaliyetlerini siirdiren Hard Rock Cafe, rock miizik
kiiltiiriinii restoranin hemen hemen biitiin atmosferik etmenine adapte etmesi diger bir
ornek olarak verilebilmektedir. Restorandan igeri girildigi andan itibaren ¢alan rock
miizik, miizik aletleri, {inlii sanatcilarin fotograflari, hediyelik esyalar bahsettigimiz
temalar1 ¢ok giiclii bir bigimde yansitabilmektedir. Az sayida yemeklere sahip
meniileri bulunan temali restoranlar, liiks restoranlara ters bir sekilde orta gelirli kisiler
tarafindan tercih edilmektedirler (Kogbek, 2005: 26).
1.4.3 Ticari Olmayan Restoran Isletmeleri

Ticari olmayan restoran isletmelerinin esas hedefi, isletmenin igerisinde
bulunan calisanlara uygun ticretler karsiliginda yeme-igme hizmeti saglamaktir ve kar
amaci ise glitmemektedir (Tiirksoy, 2002: 21). Bu restoran isletmelerindeki yiyecek-
icecek hizmetleri, 6zel yiyecek-igecek isletmeleriyle sozlesme yapmak kaydiyla
harigten, igletmenin goérevlendirmis oldugu hizmet personeliyle, isletme biinyesinden
olmak iizere iki tiirii saglanabilmektedir (Sarusik, 1998: 13). Bu isletmeler endiistriyel
yiyecek-icecek isletmeleri ve kurumsal yiyecek-icecek isletmeleri olmak iizere iki
farkli basliga ayrilmaktadir.

a-) Endiistriyel Yiyecek Icecek Isletmeleri: Bu yiyecek igecek isletmelerinin
sunmus oldugu hizmetler ilk kez Robert Owen tarafindan gergeklestirildigi

bilinmektedir. Calisma kosullarinin iyilestirilmesi ile gelistirilmesi sonucunda Robert
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Owen 1815 senesinde calisanlar ile ailelerin kullanim amaciyla biiylik yemek
salonunun hizmet vermesini saglamistir. Uygulama sonucunda tespit edilen
basarimlar, yontemin tiim diinyaya yayilmasina neden olmustur. Bankalar, fabrikalar,
biiylik sirketler 1890’11 senelerden itibaren calisanlar1 icin yiyecek-igecek hizmetini
baslatmiglardir (Sokmen, 2011: 4). Yoneticilerin biiylik bir boliimii ile ¢alisanlara
bahsedilen isletmelerce 6glen yemekleri sunulmaktadir. Calisanlarin 6gle aralarinin
smnirli olmast sebebiyle yemek esnasinda pek fazla zaman harcamamalar
gerekmektedir. Bu ylizden self servis uygulamasi sayesinde zamandan tasarruf
saglanmaktadir (Kogak, 2012: 13). Bunun yani sira biinyesinde 6zenli ve liiks
restoranlar bulunduran isletmeler de bulunmaktadir (S6kmen, 2011: 4).

Endiistriyel yiyecek-icecek igsletmelerinde servis ile mutfak alanlarinin tasarimi
ile ihtiyaclar1 karsilayabilecek nitelikteki arac-gereglerin tercihi asamalarinda,
yiyecek-igecek ozellikleri onemli bir rol oynamaktadir (Khan, 1991: 35). Bahsedilen
bu isletmelerde, hafif yiyecek-icecek servisi amaciyla otomatik satig
gerceklestirilmekte olan teknolojik cihazlardan faydalanilabilmektedir. Endiistriyel
yiyecek-igecek igletmelerinde is gorenlerin yiyecek-igecek hizmetleri, isletme catisi
altinda meydana getirilecek yemekhane ve mutfak ya da sozlesme yapilabilecek
herhangi bir catering sirketi aracihigiyla gerceklestirilebilmektedir. Isletmenin catist
altinda bulunan calisan sayisiyla, hacmine, mevkiine ve siirdiirdigii politikaya
istinaden isletmenin tercihi meydana ¢ikmaktadir. Endiistriyel isletmelerde direkt
olarak kazang elde edilememektedir ve anlagma yapilan sirketler kar elde etmektedirler
(Lundberg, 1989: 230). Endiistriyel yiyecek-icecek isletmelerinde faaliyet gosteren
isletmelerin hedefleri kurum ve endiistri ¢alisanlarina hizmet saglamaktir. Nitelik
acisindan hem endiistriyel hem de kurumsal olan yiyecek-igecek igletmeleri, Sarugik

(1998: 14) tarafindan su sekilde belirtilmektedir:
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e Universitelerde ve yurtlarda var olan yiyecek-igecek isletmeleri,

e Hastanelerde var olan yiyecek-igecek isletmeleri,

e Askeriyede ve hapishanelerde var olan yiyecek-igecek isletmeleri,

e Okullarda var olan yiyecek-igecek isletmeleri,

e Sanayi bilinyesinde var olan yiyecek-igecek isletmeleri,

e Vakiflar ile baglantili olarak hizmet veren yiyecek-igecek isletmeleri.

b-) Kurumsal Yiyecek-Icecek Isletmeleri: Bu isletmeler bir ¢ok kaynakta ticari

olmayan yiyecek-i¢ecek isletmeleri olarak da karsimiza ¢ikmaktadir (Tiitlincii, 2001:
7). Bu isletmeler, dnceki zamanlarda ekonomik olmayan unsurlar ve beslenme
konularina yogunlagmisken, giiniimiizde ise mali kisitlama, gelir diizeyinin azalig
gostermesi gibi benzeri ekonomik nedenler sonucunda profesyonel bir sekilde
yonetilmeye ihtiya¢ duymaktadirlar (Kogak, 2012: 11). Kurumsal yiyecek-igecek
isletmelerinin esas amac1 maddi kazang elde etmekten ¢ok sosyal yarar saglamaktir
(Tiitlincti, 2001: 7). Meydana gelen bu durumun nedeni ise, saglig1 6n plana ¢ikararak
bilinyelerinde bulunan kisiler i¢in faaliyetlerine devam etmeleridir. Verilen hizmetler,
isletme biinyesinden ya da isletme disindan s6zlesme yapilarak satin alma yontemiyle
gerceklesmektedir (Tiirksoy, 2002: 21). Bu gesit isletmelerce, kisilerin giin
icerisindeki gida gereksinimlerinin tiimii karsilanabilmektedir. Bundan dolay1
beslenme ile gida degerleri 6n planda tutulmaktadir. Yiyecek-igecek kisimlarindan
yararlanacak kisilerin saglikli bir bicimde beslenebilmeleri ve sagliklarinin
sorumlulugunun kurumsal isletmeler araciligiyla iistlenilmesi, bu tip isletmelerin,
yiyecek-igeceklerin se¢im, hazirlama, {iretim ve servis asamalarini daha dikkatli bir
sekilde gerceklestirebilmeleri gereksinimini meydana ¢ikarmaktadir. Meniilerin
belirlenmesi asamasinda tiiketici kisilerin istekleri, ihtiyaclar1 ve 6zellikleri farklilik

gosterebilmektedir. Bu yiizden bunlar dikkate alinmalidir (S6kmen, 2011: 4). Meniiler
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amaca gore degisiklikler gdsterebilmektedir. Okullarda verilen yemekler kalori
acisindan yiiksekken, hastanelerde verilen yemeklerin ise kalori bakimindan daha
diistik olmast bu duruma Ornek olarak gosterilebilmektedir (Tiirksoy, 2002: 21).
Bunun yani sira, bu tip isletmelerde kalite, miktar ve fiyatlar belirlenerek miisterilere
yiyecek-igecek hizmeti verilmektedir (Khan, 1991: 35).

1.5 Restoran Isletmelerinde Organizasyon Yapisi ve Isleyisi

Restoran isletmelerinde organizasyonlar belli bir hedefe hizmet edebilmek
maksadiyla meydana getirilirler. Bu amaglar igerisinde; ¢alisanlarin egitilmesi, misafir
iliskileri be yiyecek-icecek kalitesi bulunmaktadir. Bir organizasyon sekillendirilirken
hedefleri gerceklestirebilme yeteneginden yararlanilmalidir (Kogak, 2012: 34).
Organizasyonu meydana getirirken yapilacak olan igleri birlestirip, organizasyon
konumunu olusturmak amag¢lanmalidir Bu durum i¢in yapilacaklart Yilmaz (2007: 38)
su sekilde belirtmektedir:

e Belirlenen konumda yapilacak olan isler,

¢ Bu pozisyonda gorevlendirilecek olan ¢alisana hangi yetkilerin verilebilecegi,

e (Calisanin hangi seviyede beceriye, bilgiye ve tecriibeye sahip olmasi tespit

edilmelidir.

Isletmeler biiyiime gosterdikce uzmanlasma ve is boliimii ijtiyaclarimin artis
gostermesi sorumluluk ile yetki alanlarinin acgik bir bigcimde tanimlanmasi
gerkemketedir.  Yiyecek-igecek isletmelerinde de organizasyon yapisinin
kurulabilmesi zorunlu hale getirilmistir (Turan, 2014: 14).

1.6 Restoran Isletmelerinde Organizasyon Semalari

Organizasyon semalari, herhangi bir isletmede c¢alisan kisilerin pozisyonlari
arasindaki iliskiye de gostermekte olan bir ¢izelgedir. Bu semalar yapilirken, bir astin

yalnizca bir iistli olmasina dikkat edilmelidir. Ayrica her amirin yonetebilecegi ¢alisan
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sayist Onceden belirlenmelidir. Son olarak, kaynak kullanimi ile alakali karar
verebilme yetkisi her seviyede var olmalidir (Kogak, 2012: 34). Asagidaki Sekil
1.1.de kii¢lik bir restoran igletmesinin organizasyon semast su sekilde verilmistir

(Kogak: 2012):

Isletme Sahibi/Yéneticisi

o N

Ascibast Sef Barmen Sef Garson
Asct Barmen/Barmaid Garson
A4
Bulasik¢lar Bar Komisi Komi
Bar Boy/Bar Girl

Sekil 1.1: Kiigiik Bir Restoran Isletmesinin Organizasyon Semasi

Sekil 1.1.°de kiigiik bir restoran isletmesinin basit bir bi¢imde organizasyon
semasina sahip oldugu goriilebilmektedir. Restoranin ydneticisi ile sahibi ayni
kisilerdir. Eger bu kisi isterse asagidaki Sekil 1.2.°deki gibi biitiin caligsanlarini

kendisine baglayabilmektedir (Kogak, 2012. 35):

Isletme Sahibi/Yéneticisi

4/1{4 v y

Bulagike¢i Asc Asc1 Yrd. Sef Bar Servis Servis

Barmen Personeli Sefi Personeli

Sekil 1.2: Kiigiik Bir Restoran Isletmesinde Genis Tabanli Organizasyon Semasi
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1.6.1 Servis Birimi Organizasyon Semasi ve Gorev Tamimlari
Asagida Sekil 1.3.°de restoranlarin servis birimine ait olan organizasyon

semasi su sekilde verilmektedir (S6kmen, 2011: 45):

Restoran
Miidiirii
|
r
Maitre d’hotel Kafe Miidiirii
Sef Garson
Host/Hostes [
| \
Barmen Garson Garson
| 1 —
Kaptan Kaptan Kaptan Komi Komi Komi Komi
Garson Garson Garson
I ]
Komi Komi

Sekil 1.3: Restoran Isletmelerinde Servis Biriminin Organizasyon Semasi

Sekil 1.3.’te ¢alisan biitiin personellerin restorandaki gorev isimleri verilmistir
ve bu semada ana pozisyonlara yer verilmistir. Asagida ise gorevler hakkinda bilgiler
verilmektedir:

a-) Restoran Miidiirii: Restoran miidiiriinlin goérevi ve esas sorumlulugu;
kahvalti, 6gle ve aksam yemegine hazirlik organizasyonlarinda servisin de gorev
almasi sonucunda bu hizmetleri en 1yi bigimde yliriitiilmesini saglamaktan sorumludur

(Ertas, 2013: 16).

19



b-)Maitre d’hotel: Biitin hizmet birimlerindeki i¢ ve disg ziyafetlerdeki
yiyecek-igecek servisinin yapilmasini saglayabilmek ve bu hususta kendisine bagh
olan ¢alisanini sevk ile idare etmekle gorevlidir. Maitre d’hotel’in esas sorumlulugu;
yiyecek-icecek servisini igletmenin stratejilerini, hedeflerini ve ilkelerini yazil
prosediirleri baz alarak yapilmasini saglamaktir. Meydana gelen bu sorumlulugunu
misafir memnuniyeti ile c¢alisan giivenligini géz Oniinde bulundurarak yapmasi
gerekmektedir (Turan, 2014: 19).

c-) Sef Garson: Sef garson, biiylik otellerde yiyecek-igecek servisiyle alakali
birimlerden birisi olan maitre d’hotel’e karst sorumlulugu bulunan kisidir. Sef
garsonun sahip olmasi gereken 6zellikler ise; iyi bir yabanci dile sahip olmasi, iyi bir
servis bilgisine sahip olmasi, protokol ve gorgii kurallarini iyi bir bigimde bilmesi ve
yiyecek-igecekler hakkinda bilgi sahibi olmasi1 gerekmektedir (Turan, 2014: 19).

d-) Kaptan: Tiirkiye’de sef garson olan kaptanlar yiyecek-icecek biriminden
sorumludurlar ve buna ek olarak sef garsonun yardimcisi olarak hizmet vermektedirler
(Kocgak, 2012: 43). Normal servis zamanlarinda oldugu gibi, yogun zamanlarda da
servis calisanlarinda yardimci olmaktadirlar. Personelin isine yogunlagmalarini
saglamaktadirlar ve servisin en iyi bigimde yapilmasini saglamak sorumluluklar
icerisindedir (Sokmen, 2011: 47).

e-) Garson: Garsonlar masada olusan tiim servis hizmetlerinde sorumlulugu
bulunan c¢alisanlardir (Kogak, 2012: 44). Garsonlarin gorevleri igerisinde; servis
oncesinde gergeklestirilen giinliik toplantiya katilim gostererek isine hakim olma,
servis Oncesi restoran ile masalar1 servise uygun hale getirmek, devamli giiler yiiz
gostererek misafirlerin masaya oturmasi ile kalkmasina yardimci olmak yer

almaktadir. Buna ek olarak servis i¢in hazirlanmis olan siparigleri almak, sipariglerin
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servisini yapmak, servis esnasinda ve servisin sonrasinda masalari temizleyip, servis
takimlarin1 degistirmekte gorevleri igerisinde yer almaktadir (Ertag, 2013: 18).

f~) Komi: Komiler, kendilerine verilen gorevleri belli bir standartlar
dogrultusunda devamli olarak yerine getirmekte olan ve garsonlara yardim eden
personellerdir (Aktas, 2011: 367).
1.6.2 Bar Birimi Organizasyon Semasi ve Gorev Tamimlari

Glinlimiizde pek cok restoran igletmesinde bar bolimii mevcuttur. Bar
personeli servis personeli igerisinde yerini alsa da bar boliimii personeli ayri bir
boliimde degerlendirilmektedir. Bu sebepten dolayr bar departmanina ait olan

organizasyon semasi su sekilde verilmektedir (S6kmen, 2001: 53):

Bar Miidiiri

J

Bar Sefi

l

Barmen/Barmaid

l

Bar Komisi

Stajyer

Sekil 1.4: Restoran Isletmelerinde Bar Birimi Organizasyonu

Sekil 1.4.’de restoran igletmelerinde bar personeli organizasyon semast
verilmistir. Asagida ise semada yer alan c¢alisanlarin gorevleri hakkinda bilgiler
verilmektedir:
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a-) Bar Miidiirii: Barin biitiin yonetimi bar miidiiriiniin kontroliindedir. Bar
miidiiriiniin  gorevleri ise; barin diizenli bir sekilde c¢aligmasini saglayabilmek,
calisanlarin ¢alisma saatlerini ayarlayabilmek, her ay barin genel olarak sayimini
yaptirabilmektir (Kogak, 2012. 46). Bar miidiiriiniin diger gorevleri ise; bar
icerisindeki genel icecek tliketimi hakkinda giinliik raporlar tutmak, icki deposunda
gorevli olan personelle iletisim saglayarak en g¢ok tiiketilmekte olan iceceklerden
stokta yeterli miktarda bulundurulmasini saglayabilmektir (Sokmen, 2011: 53).

b-) Bar Sefi: Kontrol ve planlama yetenegi bulunmasi gereken bar sefi giiglii
bir hafizaya ve ikna yetenegine sahip olmalidir. Buna ek olarak 6zer durumlarda idare
kabiliyetini kullanarak isler kontrol altina almalidir. Bar sefinin gorevleri arasinda; bar
sorumlusuna yardim etmek, sorumlulugu altinda bulunan calisanin denetimi ile
yOnetimini yapabilmektir. Ayrica barin 6n hazirh@ina yardim etmekte gorevleri
arasindadir (Yilmaz, 2007: 25).

c-)Barmen/Barmaid: Barda ¢alismakta olan, misafirlere alkollii ya da alkolsiiz
icecekler sunan erkek calisana barmen, kadin calisana ise barmaid denmektedir.
Barmen/Barmaidlerin gorevleri ise; barda calisan personelleri kontrol edebilmek,
barin diizeni ile temizliini saglayabilmek ve barda goriilen eksikleri
tamamlayabilmektir (Kocak, 2012: 47).

d-) Bar Komisi: Barda yeni calismaya baslamis olan tecriibesiz ve geng
caligsanlardir. Bar komisinin gorevleri arasinda; eksik icki malzemelerini gerekli
yerlerden teminini saglamak, barin temizligini yapmak, servis sirasinda barmene
yardim etmek ve {lstlerinin vermis oldugu diger gorevleri yerine getirebilmektir
(So6kmen, 2011: 57).

e-) Stajyer: Yiyecek-icecek servisini 6grenip uygulayabilmek maksadiyla ise

girmis olan stajyerler, bu konuda tecriibesi olmayan personellerdir. Stajyerlerin esas
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amaglart ise; calisma sistemi ile isletmeyi taniyarak servisle alakali becerileri ve
bilgileri kazanmaktir (Ertag, 2013: 18).
1.6.3 Mutfak Birimi Organizasyon Semasi ve Gorev Tanimlari

Mutfak, restoran igletmelerinde her tiirlii yiyecek iiretiminin yapildig1 alandir.
Mutfak organizasyon yapist ile hiyerarsik diizeni isletmenin tiiriine gore degisiklik
gostermektedir. Burada ise ana Olciit isletmenin biytikliigiidiir. Asagida ise orta
biiytikliikteki restoran isletmesinde bulunan mutfak organizasyon semast su sekilde

verilmektedir (Aktas ve Ozdemir, 2007: 54):

Asc1 Bast
Asc1 Bast
Yardimcist
I I l I I
Sicak Mutfak Soguk Mutfak Pastane Kasaphane Bulasikeilar
Sefi Sefi Sefi Sefi
Ase Asel Kasap
Asc Asct Ascl
Yardimcisi Yardimcist Yardimcist

Sekil 1.5: Orta Biiyiikliikteki Restoran Isletmelerinde Mutfak Organizasyonu Semasi

Sekil 1.5.°de orta biiyiikliikteki bir restoran isletmesindeki mutfak
organizasyon semasi verilmistir. Asagida ise organizasyon semasinda yer alan

calisanlarin gorevleri hakkinda bilgiler verilmektedir:
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a-) As¢t Basi: Asgl basi yiyeceklerin her zaman ayni miktarda ve ayni
kalitede hazirlanip iiretimini saglayabilmek ve mutfagin organizasyondan ve
yonetiminden sorumlu olan kisidir. Bu sorumluluklarinin yani sira; etkileme, kontrol,
orgiitlenme ve yoneltme gibi yonetim alanindaki gorevleri de bulunmaktadir (S6kmen,
2011: 57). Asc1 basinin gorevleri arasinda servis ile mutfak elemanlar1 arasindaki
iletisimi saglayabilmek, biitlin mutfak malzemelerinin korunmasini, kontroliinii ve
bakimini yapabilmek ile meniileri hazirlamaktir. Yeni receteler bulmak, bunlar
personellerine 6gretmek, porsiyonunun goriiniimiinii, dagilimint ayarlayabilme ve
kalitesini denetlemek asc¢ibasinin diger gorevleri arasindadir (Aktas, 2011: 379).

b-) As¢t Basi Yardimcisi: Mutfagin fiziki olarak operasyonundan sorumlu
olan asc1 bast yardimeisinin ya da yardimeilarinin biitiin mutfak ekibinin ¢aligma plani,
mutfagin hazirligi ve gorev dagilimi gibi gorevleri bulunmaktadir (S6kmen, 20111:
57). Ayrica, as¢t bast olmadig1 zamanlarda sorumlulugu kendileri alarak gorevlerini
yerine getirmeyi ¢aligmaktadirlar ve buna ek olarak mutfak igerisindeki personelin
iligkilerinden de sorumlu olmak gérevleri arasindadir (Kogak, 2012: 39). Ase¢1 basi
mutfakta calisan personelin verimli bir sekilde calismasini saglamaktadir ve servis
zamani geldiginde mutfaga bildirilmis olan yemek siparislerini alip, bu siparigleri ilgili
birime anons ederek bilgi vermektedir. Mutfagin ihtiyact olan boliimden alarak
takibini yapmaktadir (Kiigiikaslan, 2006: 150).

c-) Soguk Mutfak Sefi: Mutfagin soguk yemek boliimiinden (salatalar,
zeytinyaglilar, mezeler vs.) sorumludurlar (Kogak, 2012. 39). Soguk mutfak sefinin alt
biriminde komiler, balik ile deniz {iriinleri as¢is1 ve meze asg¢isi bulunmaktadir. Meze
ascist; soguk yemek, meze, sos ve salata gibi yiyecekleri hazirlayip siisler ve bunlari
sunmaktadir. Balik ascis1 ise; baligin satin alinmasi, temizlenmesi, saklanmasi,

parcalanmasi ve pisirilmesinden sorumlu kisilerdir. Biitiin bu agamalar ¢ok énemlidir
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ve bu ylizden de bu konularda bilgi birikiminin yiliksek olmasi olduk¢a dnem arz
etmektir (Kiigiikaslan, 2006: 106).

d-) Kasaphane Sefi: Biitlin bliylikbas ile kiiciikbag hayvanlari ile kiimes ve
av hayvanlarinin par¢alanmasindan sorumludurlar. Bazi restoranlarda direkt olarak
soguk mutfak sefine bagli olarak gdrevlerini yapmaktadirlar. Kasaphane seflerinin alt
kisimlarinda kasap, komiler ile stajyerler bulunmaktadir (Aktas ve Ozdemir, 2007:
67). Kasap; biitiin etlerin parcalanip, kesilip kalitesine gore ayrilmasi gorevini
iistlenmistir. Buna ek olarak kiimes hayvanlari, et, balik, deniz iirlinleri ve sakatatlari
pargalara ayirip temizlemek ve bunlar1 misafirlerin kullanimina sunmakta goérevleri
arasindadir.

e-) Pastane Sefi: Her tirlii dondurmalarin, tatlilarin ve pastalarin
hazirlanmasindan sorumludurlar. Bunlara ek olarak, siislemeleri ve garnitiirleri de
pastane sefleri organize etmektedir. Tatl biifesinin hazirlanmasi ile siislenmesinden
de sorumludurlar (Aktas ve Ozdemir, 2007: 67). Pastane sefinin alt biriminde;
dondurma asg¢i1si, pastaci, ekmekei, komiler ile stajyerler hizmet vermektedir (Sokmen,
2011: 61).

f~) Bulasik¢ilar: Mutfaklarin temizligini ve temizlik icin arag-geregleri
saglamaktadirlar. Bulasik¢ilarin gorevleri ise; bulasikhane sefinin sorumlulugunda
ascibasi ile ascinin i planinda caligabilmek, bulasiklari yikamak, mutfagin ve
bulasikhanenin  temizligini yapmak ve ascilara yemek malzemelerinin

hazirlanmasinda yardim edebilmektir (Kiigiikaslan, 2006: 111).

1.7 Restoran Isletmeleri Yonetiminin Temel Fonksiyonlar

Yiyecek-icecek sektoriinde faaliyetlerini siirdiiren restoran igletmelerinin
emek-yogun yapilarindan dolay1 yonetim kademesi olduk¢a 6nemli bir yer tutmaktadir

(Tandogan, 2018: 4567). Isletmelerin yonetiminde Fayol’un on dort ilkesi oldukca
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onemli bir yere sahiptir. Yonetimde kullanilmakta olan yonetim formlari, sirketlerin
islerini hizl1 bir bigcimde dogru olarak degerlendirmelerini de saglamaktadir
(Karaboga ve Zehir, 2020: 58). Var olan yonetim sistemleri meniilerden mali
hesaplara, satig tahminlerine kadar biitiin is alanlarinda dokiim kayitlar1 ile personel
yonetimi kullanilmaktadir. Restoran isletmelerinde yoneticilik yapan kisinin orgiit
konusunda yetenegi, orgiitiin yapisit hakkinda bilgi sahibi olmasi, liderlik, diiriistliik,
dogruluk ve etik degerler gibi sifatlar1 tasimasi gerekmektedir. Restoran
isletmelerindeki giincel gelismeler yonetim tarzina gore sekillendirmelidir ve buna
gore diizenlenmelidir (Hanger, 2007: 9).

Restoran isletmelerinin etkin ve verimli bir bigimde faaliyet gosterebilmesi
icin isletme biinyesindeki tiim fonksiyonlarin planlamasi, yonetilmesi, orgiitlenmesi,
koordinasyonu ve kontrolii bagka bir sdylem ile idare etmesi gerekmektedir (Pirnar,
2015: 10). Restoran isletmelerinde faaliyet gosteren sirketlerin ydnetim siireci
incelendigi zaman birbirlerini destekleyen alt fonksiyonlar belirlenmektedir. Bu
fonksiyonlar; yonelme, degerlendirme, oOrgiitlenme, planlama, koordinasyon ve
yiirlitmeden meydana gelmektedir (Giirel, 2016: 352).

1.7.1 Denetleme

Denetleme, tespit edilen standartlara gore performans analizi ve Ol¢iimii
yapilarak eksikliklerin giderilmesi ile alakali yonetici kisilerin yapmis olduklari
calismadir. Planlama esnasinda performans Ol¢me kriterlerine gore basarinin
degerlendirmeye alinmasit ve eger var ise noksanliklarin belirlenerek Snlemlerin
alinmas1 gerekmektedir (Simsir ve Seyran, 27). Restoran isletmelerinde gelir
harcamalarinin analizi, kontrol, bilgilendirme, fiyatlandirma, siirdiiriilebilirligin

saglanmast gibi hedeflere yonelik olarak yapilmaktadir. Yeme-igme hizmeti
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gerceklesmeden once personel tedariki, malzeme alimi, denetimler ve sermayeler
yapilmaktadir. Bundan sonra hizmetin ger¢eklestirilmesi i¢in kurallara ve prosediirlere
uygunluk kontrol edilmektedir. En son olarak, hizmet verildikten sonra maliyet, kalite,
gelir ve performans gibi faktorler denetlenmektedir. Restoran isletmelerinde denetim
diger isletmelere kiyasla daha zordur (Yilmaz ve Karaman 2009: 201).
1.7.2 Koordinasyon

Orgiitiin varhigini ve biitiinliigiinii saglayan ydnetimin ana islevlerinden birisi
olan koordinasyon, kurum igerisinde biitiin faaliyetlerin birbirleriyle uyum
gosterebilmesini saglamaktadir (Dograr, 2019: 47). Restoran isletmeleri amaglarinda
basariya ulagsmasi personellerinin siirekli ve koordineli bir sekilde iletisim halinde
olmas1 gerekmektedir. Iletisim esnasinda aksakliklar ve eksiklikler hedef birligini
bozmaktadir ve diisiik verimlilik getirmektedir. Buna ek olarak, koordinasyon
eksikligi islerinin farkli personeller tarafindan yeniden yapilmasina sebep olmaktadir
ve bu durum da kaynak israfina yol agmaktadir (Pirnar, 2015: 11).
1.7.3 Orgiitleme

Orgiitleme, planlar i¢erisinde amaglara ulasabilmek igin karar verilen yollara
en elverigli olarak en basit ifade ile bir Orglit meydana getirme siireci olarak
goriilmektedir (Y1ldiz, 2014: 41). Restoran isletmelerinin organizasyonu planlama ve
orgiitlenme ile baslamaktadir. Planlama esnasinda belirlenmis olan hedefler ve
amaclar incelenmektedir ve bunun sonucunda ise gerekli fiziksel kosullar
saglanmaktadir. Yapilacak isler gruplar haline getirilmektedir ve bu isleri yapabilecek
calisanin sayist ile niteligi belirlenmektedir. Calisanin sayist ve niteligi belirlendikten

sonra personel belirlenmektedir (Cetin, Sesen ve Basim, 2013: 99).
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1.7.4 Planlama

Tirk Dil Kurumu'na gore plan kelimesi; “Bir isin, bir eserin
gerceklestirilmesi i¢in uyulmasi tasarlanan diizen” seklinde tanimlanmistir (Sahin,
2016). Planlama kelimesi ise; gelecek ile alakladir. Gelecekteki riskler ve belirsizlikler
dikkate almarak, kurum faaliyetlerini 6ncden tespit etmeye calisan farkli hareket
alternatifleri igerisinden kurumun c¢ikarlarina en elverisi olanlar1 bulma gayretidir
(Sahin, 2016: 29). Restoran isletmelerinde planlama, yonetim faaliyetlerini meydana
getiren unsurlardan biridir. Planlama, kurumlarin misyonuna, vizyonuna ve
biiytikliigiine gore cesitlikler gosterebilmektedir. Genellikle restoran isletmeleri
planlamay1 yaparlarken ilk olarak hedefleri tespit etmektedir. Planlama yapilir iken
isletmeler, isletme kiiltiirii ve maliyetleri iyi bir bicimde belirlemelidirler. Bu
caligmalarin neticesinde restoran isletmeleri amaclarina ve vizyonlarina elverisli
hedefler belirlemelidir (Tiirksoy, 2002: 28).

1.7.5 Yoneltme

Yoneltme, emir-komuta, yiiriitme ve yoOnlendirme olarak da ifade
edilmektedir ve kurumun hedefleri ile amagclarin1 gergeklestirebilmesi i¢in personelin
harekete gecirilmesidir. Bunu yapar iken kullanilan emir-komuta zinciri, motivasyon,
liderlik, disiplin, etik ve yetki devir gibi hususlar yonetmeye destek veren birer arag
halindedirler (Orug, 2007: 9). Restoran isletmeleri de hedeflerini yerine getirebilmek
icin bazi emirler verilmesi ve bu emirleri uygulamasi gerekmektedir. Kurum igerisinde
var olan personeller ¢esitli kisiliklere, amaclara, beklentilere ve kiiltlirlere ait
olabilmektedirler. Bu sebepten dolay1 yonetici kisiler calisanlarini iyi bir sekilde
tanimali, kisisel ve oOrgiitsel hedeflere verimli bir bi¢imde ulasabilmeleri igin

personellerini dogru bir bi¢imde yonlendirmelidirler (Sahin, 2016: 29).
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Boliim 2

HIiZMET KALITESI

2.1 Hizmet Kavrami ve Ozellikleri

Insan kavrammin bulundugu tiim alanlarda hizmet kavramindan séz etmek
miimkiin olmaktadir. Giindelik yasamdan, ticari ve ekonomik gelismelerin
stirdiiriilebilirligine kadar tiim alanlarda hizmet kavrami olduk¢a 6nemli bir role
sahiptir. Teknolojik gelismelerin artis gostermesiyle beraber her gegen giin cesitli
hizmet alanlarinin meydana gelmesinden bahsedilebilmektedir. Globallesen diinya
ekonomilerinin ve sanayilerinin hizmet endiistrisinden yararlaniyor olmasi, toplumsal
yasamin ana taglarindan birini de hizmet endiistrisinin meydana getirdigi sylenebilir.
Geligmis tilkelerde hizmet sektdriiniin biiyiikligii, o tilkenin gelismislik diizeyinin
gostergesi olarak kabul edilmektedir (Oztiirk, 2012: 3). Meydana gelen bu durum,
yasam standartlarinin ylikselis gostermesi sebebiyle, hizmet gerektiren durumlarin
artis gostermesine bagh olarak agiklanabilmektedir. Ulke ekonomilerinin yarisindan
fazlasini hizmet endiistrisine bagli olarak meydana getiren iilkeler, hizmet ekonomisi
olarak da adlandirilirlar ve bat1 iilkeleri bu kapsam igerisinde yerlerini almaktadir
(Kayral, 2015: 7).

Hizmet, gerekli materyallerin ve insan giicliniin birlesmesiyle meydana
getirilen soyut yararin, miisteriye direkt olarak aktarilmasi seklinde tanimlanmaktadir
(Celik, 2009: 172). Diger bir tanima gore ise hizmet; somut iirlinler haricinde biitiin
faydal faaliyetler seklinde tanimlanmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007: 239). Baska bir

tanima gore ise hizmet; isteklerin ve gereksinimlerin sahiplik bildirilmeyen ve somut
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olmayan is giiciiyle karsilanmasi olarak da tanimlanmaktadir (Ozgiiven, 2008: 653).
Ramamoorthy (2000: 885) ise hizmeti; bireysel ya da kamusal gereksinimlerin
kargilanabilmesi i¢in fiziksel materyaller ve insan kaynaklarinin beraber koordine
edilmesi seklinde tanimlamaktadir. Hizmetin temel 6zellikleri; soyutluk, degiskenlik,
stoklanamama ve ayrilmazlik olarak dorde ayrilmaktadir (Parasuraman vd., 1996: 33).
Hizmetin tasimis oldugu ozellikler literatiirde hizmet olgusunun zayif noktast olarak
da aktarilmaktadir ancak bu perspektif ayirt edici 6zellikler olarak da degisiklikler
gostermistir.
2.1.1 Soyutluk

Soyutluk, hizmet kavraminin en temel 6zelligidir ve sahip oldugu diger
ozelliklerin kaynagi da soyutluk da 6zelligine dayanmaktadir (Parasuraman vd., 1996:
33). Hizmetlerdeki soyut 6zellik, meydana ¢ikan iriiniin kokmayan, tadilmayan,
goriilemeyen ve elle tutulamamasindan bir {iriin olmasindan kaynaklanmaktadir
(Yaghi, 2010: 19). Hizmetler fiziksel olarak bir nitelik tasimamaktadirlar ve bundan
dolay1 miisteriler de hizmet hakkinda fikir sahibi olabilmek ig¢in, personelin dis
goriiniisii ve kullanilan arag-gereg¢ gibi somut olgulardan faydalanmak istemektedirler.

Hizmetlerin soyut o6zellikleri bazi sorunlar1 da meydana getirmektedir.
Verilen bir hizmetin miisteri agisindan yeniden alinmak istenmesi, ayni standardin
tekrarlanamamasi hususunda bir sorun teskil etmektedir (Simsek ve Celil, 2013: 218).
Diger bir problem ise, hizmet sunumunun bir patent ile tam manastyla korunamiyor
olmasidir. Kullanilmis olan fiziksel materyaller disinda patent sunum seklini tam
manastyla koruyamayabilir. Bu perspektiften diisiiniildiigli zaman iicretlendirme
noktasinda da bazi problemlerle karst karsiya gelinebilir. Herhangi bir malin, iiretim

maliyetine bazi ilaveler yaparak satig fiyatt meydana getirilebilir. Ancak hizmet
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iiriinlerinde yogun emek bulunmasindan dolay:1 iicretlendirmelerin belirli bir
standartlar1 olmamaktadir (Sayim ve Aydin, 2011: 247).
2.1.2 Heterojenlik

Hizmet tirtinlerinin diger bir ayirt edici 6zelligi ise degiskenlik (heterojenlik)
gostermeleridir. Bir hizmet {irlinlinden standart hale gelmesi beklenmemelidir. Hizmet
iirlinlin temel 6gesi isgiicli oldugundan dolay1, hizmeti sunan kisi ile miisteri arasindaki
iletisim iirliniin kalitesine direk olarak etki etmektedir. Benzer bi¢imde, hizmet iirlinii
bir performans iriiniidiir ve miisterinin gosterdigi algilarla son sekli verilmektedir
(Lovelovk ve Gummesson, 2004: 27). Genel gecer bir hizmet {irlinii performansindan
s0z etmek hata olabilecektir. Bunun sebebi ise hizmet vermekle yiiklii ¢aliganin sunum
sekli kurallar1 belirli olsa bile, ne sekilde bir performans sunacagi belli degildir (Eser,
2007: 10).
2.1.3 Ayrilmazhk

Mallar ilk 6nce iiretilmektedir ve sonra da satilmaktadir, bu yiizden de
istenildigi yerde tliketilmektedir (Baydas ve Cati, 2008: 37). Ancak hizmet iiriinleri
icin durum farklilik gostermektedir. Hizmetler ilk Once satilir ya da talep edilir,
satildiktan sonra ftretilir ve tretildigi yerde de tiiketilmektedir (Parasuraman vd.
1996:34). Hizmet {iretiminde ve tiiketiminde tiiketiciyle diretici ayni yerdedir.
Hizmetin iiretimi, satin alinabilmesi ve tiiketilmesi es zamanlidir ve bundan dolay1
birbirlerinden ayrilmamaktadirlar. Bu sebeplerden dolayi iiretici ile tiiketici bu siire¢
boyunca etkilesim halinde kalmaktadir. Bunun sonucunda ise tiiketici, lretim
siirecinin bir parcast haline gelmektedir (Altunisik vd., 2012: 156). Mallar iiretilip
satilir ya da daha sonra satilmak {izere saklanabilirler. Miisteri bu siirecin higbirisini

goremeyebilir. Tiiketici bir iirlinli satin almak istedigi zaman {iriinii alir ve tiiketir.

31



Hizmet iiretiminde siirecin ayn1 zamanda gergeklesmesinin de yaninda miisteri liretim
ile tiikketim siirecinde rol almaktadir (Islamoglu ve Aydim, 2016: 27).
2.1.4 Stoklanamama

Hizmetler sonradan satilmak ya da kullanilmak iizere stoklanamamaktadirlar
ve bu ylizden de dayaniksiz seklinde isimlendirilirler. Hizmet stokunun
yapilamamasinin esas sebebi ise hizmetin soyut olmasidir (Kotler ve Amstrong, 2012:
238). Hizmet sunucular1 hizmeti stoklayamadiklarindan dolay arz ile talebi dengede
tutmalar1 gerekmektedir. Uretim ile tiiketim ayni zamanda oldugundan dolayi
stoklama yapilamamaktadir ancak iiretime de daima hazir olabilecek bi¢imde is giicii
bulundurulmalidir. Hizmet iiretiminin stokunun yapilamamasi, mali dengeler
bakimindan da ciddi problemler yaratmaktadir (Berkowitz vd, 1997: 347). Arz ile
talebin uyum saglamadig1 zamanlarda ya maliyet fazlalig1 ya da talebe yanit verememe
durumunun yasanmasina neden olmaktadir (Jamal, 2012: 16).

2.2 Hizmet Kalitesi ile lgili Kavramlar

2.2.1 Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite

Herhangi bir kurum basarili bir bicimde rekabet edilmek icin kalitenin miisteri
algist ile hizmet kalitesinden etkilenebilme anlayisina ait olmalidir. Algilanan hizmet
kalitesini yoOnetebilmek, kurumun beklenmis olan hizmeti ile algilanan hizmeti
birbirleriyle eslestirmesi gerektigi manasma gelmektedir ve bunun sonucunda ise
miisteri memnuniyeti saglanmaktadir Literatiire bakildig1 zaman hizmet konusunda iki
cesitli kalite sekli mevcuttur. Bunlar ise, teknik kalite ile fonksiyonel kalitedir. Bu iki
kavrami birbirinden ayiran unsur ise deger kavramidir. Teknik kalite genellikle,
sanayinin herhangi bir endiistri kistasina gore gerceklestirilmekte olan faaliyetlerinin
dogru bir bigimde yapilabilme derecesi seklinde tanimi yapilmaktadir (Gronroos,

1984: 29).
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Teknik kalite, miisterinin hizmet kurumuyla olan etkilesimin neticesinde
gercekte ne almig oldugunun kalitesidir ve bu durum ise hizmet kalitesi hususundaki
degerlendirmesinin bir neticesidir (Seth vd., 2004: 916). Teknik kalite, tiiketicilerin
hizmet sunuculari ile beraber etkilesimleri neticesinde elde ettigi biitiin her seydir.
Teknik kalite, hizmetten faydalananlar tarafindan bagimsiz bir bi¢imde Ol¢iilebilir.
Miisteriler, hizmet igerisinden elde etmeyi bekledigi soyut olmayan neticelerle
beraber, hizmetin sunumu ile hizmet siireglerini de dikkate alabilmekte olan bir
degerlendirme yapmaktadirlar (Gronroos, 1990: 38).

Fonksiyonel kalite, hizmet isletmelerinin miisteriye teknik kalite sunma
sekilleridir. Isletmenin gergeklestirdigi hizmetlerin keyfini ¢ikaran miisterilerin bu
hizmetlerden elde ettigi yararlar neticesinde hissetmis olduklar1 rahatlik tecriibesi,
teknik bigimde sunulmakta olan kalitenin miisteriler listiinde meydana getirdigi pozitif
duygulara yansimasi bu duruma Ornek olarak gosterilebilmektedir (De Keyser ve
Lariviere, 2014: 36). Fonksiyonel kalite, daha ¢ok ne sekilde sorusuna yonelmektedir.
Miisterilerin  kurumlarla kurmus oldugu etkilesim siireci igerisinde, kurum
personellerinin davraniglari ile verilen hizmetin siirati, fonksiyonel kalite algisini
meydana getirmektedir. Teknik kalite, genel yogunluklu olarak “ne” sorusuna
odaklanmaktadir. Teknik kalitenin 6l¢iilmesinde, miisterilerin isletmelerden elde etmis
olduklar1 kazanglar, teknik kaliteye ait tarafsiz degerlendirme kriterleri
olusturmaktadir (Kang, 2006: 37).

2.2.2 Beklenen Kalite

Miisteriler isteklerini ve gereksinimlerini karsilayabilmek i¢in tiikketim olayini
gerceklestirmektedirler. Miisterilerin yarar elde etmeyi diisiindiigii iirinlerden bu
yarar1 saglayabilmesi isletmeye ve iiriine yonelik beklentilerin olugmasina bagl

kalmaktadir. Bu siireg icerisinde, tiiketim konu olan varliklar fiziksel oldugu gibi ayn1
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zamanda soyut nitelikleri olan hizmetler de olmaktadir. Hizmetin yapisi sebebiyle,
miisterilerin elde ettikleri yararlar ve kalite algilar1 objektif degildir ve miisterilerin
iiriine yonelik olan algilarmin  belirlenmesi  gerekmektedir. Fiziksel {irtinler
bakimindan memnuniyetin ve kalitenin 6l¢iilmesi daha kolaydir fakat hizmete ait
beklentiler ile karsilanma durumunun spesifik 6l¢iimii mutlak olmamaktadir (Karahan,
2006: 18).

Tiiketicilerin algiladiklar1 hizmetin niteligi, hizmet sunumundan 6nceki istekler
ile hizmet sunumu sirasinda ya da sonrasinda meydana gelen algilara iliskin neticeler
icermektedir. Bunun sonucunda ise hizmetin, tiiketiciler tarafindan takdir edilmesi
veya ret edilmesi gerceklesmektedir. Tiketici bakimindan hizmetin yarar saglamasi
daha fazla beklentinin karsilik vermesiyle olugmaktadir. Yarar, hizmetin beklenmis
olanindan daha kotii olmasi durumunda daha agik bir bi¢imde hissedilmektedir ve
olusan bu durum kurum i¢in negatif neticeler yaratmaktadir (Casadesus vd., 2002:
1001).

Ideal hizmet, performans diizeyine ait tiiketici isteklerini meydana
getirmektedir (Thai, 2015: 8). Ideal hizmet, tiiketici beklentilerinin karsilanmasi ya da
istiine c¢ikilmasi durumudur. Arzulanan hizmet, miisterilerin yarar saglayabilmek
maksadiyla faydalandigi hizmetin performansimna ait istekleri igermektedir.
Gereksinimler ve istekleri objektif olmadiklarindan dolayi, miisteri gereksinimlerini
ve arzularini kargilamakta olan hizmetler miisteri goziinde arzulanan diizeye ulagmis
anlamina gelmektedir (Zeithaml vd., 1996).

2.2.3 Algilanan Hizmet Kalitesi

Glinlimiiz diinyasinda, tiiketiciler tarafindan mail ile hizmetlerin gdstermis

olduklar1 kalitesi oldukca 6nemlidir ve igletmelerin piyasa igerisine kaliteli bir bigimde

hizmet ve mal saglamlar1 mecburi hale gelmektedir. Bu sebepten dolay tiiketicilerin,
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gereksinimlerini  yakin bir bicimde takip edebilmek ve bu gereksinimleri
karsilayabilmek adina isletmenin gdstermis oldugu cabalar oldukg¢a dnemlidir (Cirpin
ve Sarica, 2014). Kalite, miisteri gereksinimlerini olugturan 6nemli bir etmendir ve
somut ya da soyut nitelikli iirlinlere yliklenmis olan anlamlarin bir ifadesidir.

Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ile agilar1 arasindaki fark ile
iligkiye ait bir degerlendirmedir. Gereksinimler, miisteriler bakimindan hizmet
saglayicisinin sunabilmesi gerektigine inanilmis olan gereksinimlere yansimaktadir.
Eger ihtiyacglar algilanmis olan kaliteyle uyum gdstermiyorlarsa isletmeye ve liriine
yonelik negatif degerlendirmeler meydana gelir. Fakat, algilanan kalite beklentileri
asmis ise, islet bu durumdan kazang saglamistir (Lovelock ve Wright, 1999). Gronroos
(1984), algilanan hizmet kalitesini hiyerarsik model ile ii¢ bilesen ekseninde su sekilde
belirtmektedir:

o Sirket Imaji: Bu bilesen tiiketicilerin fonksiyonel ile teknik kalite
sonucunda algilamis oldukalr1 imajdir. Bu asama, tiiketicilerin
algiladiklar1 kalite anlayigina ait son asamadir.

o Teknik Kalite: Bu bilesen, tiiketicinin hizmet icerisinden alabilecegi
neticeyi ifade etmektedir.

o Fonksiyonel Kalite: Hizmet saglayicilariyla yararlanan kisiler
arasindaki etkilesimdir. Fonksiyonel kalite, tiiketicilerin hizmetler ile
karsilag oldugu siirecin biitlin asamasini ifade etmektedir.

2.3 Hizmet Kalitesinin Onemi

Glinlimiizde rekabet her gegen giin daha yogun bir bicimde yasanmaktadir ve
bu nedenden dolay1 hizmet kalitesi kavrami, faaliyette bulunulan alandaki hem ulusal
hem de uluslararasi rakiplerin artig gostermesiyle beraber daha fazla 6nem kazanmistir

(Bruhn ve Dominik, 2000: 105). Hizmet kalitesi kavrami, isletmelerin stratejik
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planlarinda da yer almaktadir ve pazar icerisinde rekabetci bir yapt sergileyebilmek
icin igletmenin siirekli iyilestirme saglayabilmesi gerektigi yonetim araglarindan bir
tanesidir. Bu sebepten dolay1 hizmet endiistrisi igerisinde faaliyet gosteren isletmeler,
hizmet kalitesi bakimindan basar1 gosteren diger rakiplerini dl¢li olarak belirleyip
onlardan daha iyi hizmet sunabilmek ve hizmetin kalitesini artirabilmek amaciyla
cesitli stratejiler gelistirmeye calismaktadirlar (Aleren vd., 2007: 75). Bu durum
icerisindeki isletmeler kendi iiretimleri olan ve satmis olduklari mal ya da {irlinlerin
yerine, sunmus olduklar1 hizmetlerin essizligi ve iist seviye kaliteleri ile igletmelerinin
stirdiiriilebilmesini saglayabileceklerini hatta bu metot ile daha da giiclii bir yapiya
sahip olabileceklerini belirtmislerdir (Unver, 2015: 34).

Hizmet kalitesi igerisinde tiiketici memnuniyeti olusturabilmek, hizmet
kalitesinin tiiketici algilar1 ve beklentilerine bagl bulundugu i¢in 6nem gostermektedir
(Kabir ve Carlsson, 2010: 5). Bunun sebebi ise, iyi sunulmus olan hizmetin tiiketici
algilarini etkilemesi sonucunda miisteri memnuniyetini olusturmasidir. Diger yandan,
memnun olan tiiketiciler ise o igletmeyi yeniden ziyaret etme davranisi kazanacaklardir
ve meydana gelen bu durum ise isletmenin kar oraninin artmasina neden olacaktir
(Jiang vd., 2009: 817). Hizmet sektdrii icerisine giris ile ¢ikis zorlugu ile beraber ilk
kez yapilan yatirinm maliyetinin yiiksek olmasi, hizmet isletmeleri bakimindan dikkat
edilmesi gereken bir konuyu olusturmaktadir. Buna ek olarak, rekabet igerisinde
avantaji saglamakta en iyi yontem olan hizmetlerin farklilasmasi kavraminin hizmet
isletmelerinde daha aktif bir bigimde uygulanabilmesi, hizmet veren isletmeleri
basariya gotiirebilecek diger bir konudur. Biitiin bu sebepler dikkate alindig1 zaman
hizmet kalitesinin hizmet isletmeleri bakimindan Onemi asagida su sekilde

verilebilmektedir (Haciefendioglu ve Kog, 2009: 148-149):
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e Yeni tiiketicilerin elde edilebilmesi i¢in biiyiik ¢apta indirimler ile farkli
kampanyalarin gereksinimin azalma gostermesi,

e Hizmet kalitesi ile beraber miisteri kayiplarinin azalmasi,

e Isletmenin verdigi reklamlara daha az zaman ile paranin harcanmast,

e Hizmet kalitesi sayesinde tiiketicilerden gelen sikayetlerin ¢oziimii i¢in
gosterilen paradan ve zamandan tasarruf saglanmasi,

e Gereksinimleri iist diizeyde karsilanan tiiketiciler, isletmeyi
arkadaslarina ve gevreline tavsiye ederek igletmenin reklamini yapmast,

e Yeni tiiketicileri ¢ekebilmek i¢in pazarlama faaliyetlerine daha az
zamanin harcanmasidir.

2.4 Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Glinlimiiz diinyasinda ekonomilerde hizmet endiistrisindeki rekabetin artmasi
sonucunda en kaliteli ve en iyi hizmeti liretebilme misyonu, endiistri igerisinde varligi
devam ettirmenin kaginilmaz sart1 olmustur. En iyi ile en kaliteli hizmeti sunabilmenin
yontemi de bu hizmetlerin kalite diizeyini 6l¢mekten ve dlgebilmekten gegmektedir.
Giliniimiizde pek ¢ok isletme en iyi hizmeti sunabilmek i¢in birbirleriyle rekabet
ederlerken, sunmus olduklar1 hizmetlerin kalitesini farkli yollardan olgerek,
hizmetlerin tiiketiciler nezdinde ne sekilde algilandigina dair c¢esitli analizler
yapmaktadirlar. Hizmet sektorii icerisinde kalite Olgiimii, fiziksel {iretim yapan
sektorlerden daha zorlu olmaktadir (Giritlioglu, 2019: 34). Hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesinin zor olmasinin sebepleri ise asagida su sekilde verilmektedir (Hemedoglu,
2012: 29):

e Hizmet siirecine tiiketiciler karilim gostermektedir ve bu durum hizmeti
sunan kisilerin ya da isletmelerin kalite iizerindeki kontroliinii

azaltmaktadir.
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e Hizmet kalitesi yalnizca vermis oldugu netice ile degil ayn1 zamanda
hizmetin tiiretim siiregleri de goéz onilinde bulundurularak tiiketiciler
tarafindan da degerlendirilmektedir.

e (Calisanlarin devamli tutarli davranislar sergilemesini saglayabilmek zor
oldugundan dolay1 verilen hizmetin kalite seviyesi farkliliklar
gosterebilmektedir.

e Hizmet kalitesini 6l¢gebilmek amaciyla yapilan arastirmalarin hepsinde
baslangi¢ noktasi, hizmet boyutlarin aracilifiyla herhangi bir
tiiketicinin  gereksinimlerinin hangi derece karsilandiginin tespit
edilmesidir. Verilen hizmette, bir hizmetin boyutu onu énemsemekte
olan tiiketiciler tarafindan begenilmez iken, o hizmet ¢esidini
onemsemeyen tiiketiciler tarafindan begenebilmektedir. Bunun
sonucunda kalite sorunu yagsanmaktadir ve meydana gelen bu durum
hizmet kalitesinin 6lgiilebilme ihtimalini zayif hale getirmektedir.

2.5 Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii Uzerine Gelistirilen Modeller

Literatiire bakildigi zaman hizmet kalitesi Ol¢iimiine iliskin pek ¢ok model
bulunmaktadir. Tiiketicilerin satin aldiklar1 hizmetin kalitesinin tespit edilebilmesi
soyut bir siireci icermektedir. Aslinda tiiketiciler, somut 6zellikleri olan fiziksel bir
iirlinii satin aldiklar1 zaman bu siireci ¢ok daha kolay bir bicimde anlatabilmektedirler.
Fakat soz konusu bu kolaylik hizmet sektoriindeki isletmeler icin gecerli
olmamaktadir. Bu sebepten dolay: tiiketicilerin hizmetten faydalanirken ya da
faydalandiktan sonra elde ettikleri kaliteye dair algilarin dl¢limiinii yapmak isteyen
isletmeler, bu hedefle farkli calismalar yapmak ile beraber ilgili alan yazinda pek ¢ok
sayida aragtirmaci da bu konuyu aragtirma konusu olarak belirlemektedir (Stevens vd.,

1995). Herhangi bir seyi Oncelikle iyi bir duruma getirebilmek i¢in mevcut olan
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hizmetin diizeyini tespit etmeye yoOnelik arastirmalarin yapilmas: gerekmektedir.
Tiiketicilerin hizmete dair olan algilariyla beklentileri arasinda goriilen fark hizmet
kalitesinin Olgiim indeksi olarak belirlenmektedir (Parasuraman vd., 1985: 41-42).
Diger yandan alan yazinda hizmet kalitesini Ol¢ebilme icin farkli modeller
gelistirilmistir ve bu modellerden en sik kullanilanlar1 agsagida su sekilde verilmektedir
(Akdogan, 2011: 35-36):

e Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

e Lehtinen ve Lehtinen’in Hizmey Kalitesi Modeli

e DINESERYV Modeli

e LODGSERYV Modeli

e SERVQUAL Modeli

e SERVPERF Modeli
2.5.1 Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesine yonelik literatiirde ortaya konulmus olan ilk model Grénroos

tarafindan 1984 senesinde gelistirilmis olan algilanan hizmet kalitesi modelidir.
Gronroos bu modeli gelistirmek i¢in “miisterilerin sunulan hizmetlerden algiladigi
siireglerde memnuniyet nasil saglanabilir” sorusunu kendisine sormus ve bu soruda
algilanan hizmet kalitesi modelini gelistirmistir. Bu hizmet modelinde hizmet kalitesi
kavrami, tiiketicinin bekledigi hizmet ile aldig1 hizmet arasindaki iliskiye
baglanmaktadir (Giritlioglu, 2012: 113). Bu modele gore, tiiketicilerin algiladiklar1
kaliteye ait iki farkli boyut bulunmaktadir. Bunlar fonksiyonel kalite ile teknik
kalitedir (Kang ve Jeffry, 2004). Buna goére hizmetler, hizmeti alan kisilerle hizmeti
veren kisilerin karsilikla etkilesimleri ile gerceklesen bir eylemler tiimiidiir ve bu siireg

icerisinde teknik kalite oldukca dnemli bir rol oynamaktadir. Bu modele gore teknik
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kalite, hizmetin neticesinde tiiketicilerin “ne aldiklarin1” ifade etmektedir (Yumusak,
2006: 34).
2.5.2 Lehtinen ve Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

Lehtinen ve Lehtinen’in ortaya koydugu bu model, hizmet kalitesini miisteri ve
hizmet saglayan kisiler arasinda meydana getiren bir kavram varsayimina
dayanmaktadir. Buna gore hizmetin {i¢ farkli kalite boyutu bulunmaktadir. Bunlar;
etkilesimsel kalite, fiziksel kalite ve firma kalitesidir (Yumusak, 2006: 38). Fiziksel
kalite; fiziksel {iriin ile fiziksel destek olmak {izere iki ayr1 alt baglhiga sahiptir. Firma
kalitesi, isletme profili ile isletme imajini icermektedir ve bununla beraber potansiyel
ile var olan tiiketicilerin isletmeyi kamuoyunda yarattig1 imaj agisindan degerlendirme
imkan1 gostermektedir. Etkilesimsel kalite ise, tiiketiciler ile ig giicli arasindaki ve
tiiketicilerin kendi aralarindaki iliskileri icermektedir (Unver, 2015: 53).
2.5.3 DINESERY Modeli

Literatiirde hizmet kalitesinin Sl¢iimii iizerinde gelistirilmis olan diger bir
model ise DINESERV modelidir. Bu model yiyecek-icecek endiistrisine yonelik
tasarlanmigtir ve bir hizmet kalitesi 6l¢iim modeli olarak karsimiza c¢ikmaktadir
(Stevens vd., 1995). Bu model Stevens vd. tarafindan 1995 senesinde yiyecek-igcecek
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin hizmet kalitelerini Olgebilmek igin
cikarilmistir. Bu model 29 6nerme ve bes farkli boyuttan olugsmaktadir (Stevens vd.,
1995). Bu modelde tiiketicilerin genellikle o hizmete yonelik vermis olduklar1 puan o
hizmet ¢esidi ya da boyutunun s6z konusu olan yiyecek-igecek isletmesinden hizmet
beklenti seviyesini tespit etmektedir. Bu modeli baz alan arastirmacilar, tiiketicilerin
hem restoran isletmelerinden beklentilerini hem de algilarini belirlemislerdir (Kim vd.,

2003).
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2.5.4 LODGSERY Modeli

Bu model Knutson vd. tarafindan konaklama isletmelerinde bulunan hizmet
kalitesini dlgebilmek hedefiyle 1990 senesinde gelistirilmistir (Oncii vd., 2010: 243).
Bu modelde 26 6nerme ve 5 farkli boyut bulunmaktadir (Kilic ve Eleren, 2009: 103).
Pek cok arastirmaci bu modeli kullanarak tiiketicilerin hizmet kalitesi beklentilerini
cesitli siniflardaki oteller ile ¢esitli lilkelerden gelen tiiketiciler agisindan inceleyerek
literatiire katki1 vermislerdir (Kilinc ve Akbaba, 2001: 167). Bu modeli kullanmis olan
arastirmacilar, tliketicilerin hizmet kalitesinden neler bekledigi ya da otellerde
sunulmakta olan hizmet kalitesinin misafirlere ne sekilde sunuldugunu belirlemeye
yonelik ¢aligmalar yapmislardir (Koutroumanis, 2005).
2.5.5 SERVQUAL Modeli

Bu model, hizmet kalitesi alaninda gelistirilmis olan ve son zamanlarda oldukga
poptiler bir model haline gelmistir. SERVQUAL modeli Parasuraman vd. tarafindan
1988 senesinde ortaya konulmustur (Giritlioglu, 2012: 125). Bu modelin temeli bosluk
modelidir ve tiiketicilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki bir farkliligi meydana
getirmeyi hedefleyen bosluk sozciiglinden almaktadir. Bu modele gore, miisterilerin
beklentileri ile algilari arasinda bir bosluk bulunmaktadir ve meydana gelen bu bosluk
eger beklenti lehine ise hizmetler tiiketiciler tarafindan kalitesiz olarak
algilanabilmektedir. Bosluk eger algi lehine bir farklilik gosterir ise hizmetler
tiiketiciler tarafindan kaliteli seklinde algilanmaktadirlar (Canoglu, 2008: 30).

SERVQUAL modeli, 5 boyut ve 22 6nermeden olusmaktadir (Parasuraman
vd., 1988: 2). Bu modeli olusturan ilk boyut “fiziksel 6zelliklerdir”. Fiziksel 6zellikler
boyutu ise isletmelerin hizmetlerini sunduklar1 fiziksel alani olusturmaktadir. Bir
restoran igletmesinin sahip oldugu sandalye, masa, diikkanin i¢ ile dig dekoru bu

ozelligi ifade etmektedir (Bayrak 2007: 40). Ikinci boyut ise “Giivenilirlik tir. Bu
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boyut, bir isletmenin tliketiciye s6z verdikleri hizmetleri gilivenilir bir bi¢imde
sunmasini icermektedir. Isletmenin s6z verdigi biitiin hizmetlerin sunulabilmesi bu
kapsam igerisinde degerlendirilmektedir (Heung ve Wong, 1997: 265). Diger bir boyut
ise, “Hevesliik”’tir. Burada, sunulan hizmetin hizli, etkin ve zamaninda
sunulabilmesine yonelik kistaslar1 ifade etmektedir. Dordiinci boyut ise
“Giivence”dir. Bu boyut, isletmede ¢alisan personellerin kibarligi ve bilgileriyle
tilketicilere giiven verebilmesi, tiiketicilerin kendilerini rahat hissetmelerini
saglayabilmesine yonelik etmenleri kapsamaktadir. Son boyu ise “Empati” dir. Bu
boyutta, personellerin kendilerini tiiketicilerin yerlerine koymasini ifade etmektedir
(Iwardeen vd., 2003: 922). Bu modelde tiiketicilere beklentilerini karsilamaya yonelik
toplam 22 algi ve algilarini karsilamaya yonelik ise toplam 22 algi sorusu sorulmakta
olup, sorularm yanitlanmasinda 5°li ya da 7’1i Likert Olgekleri kullanilmaktadir
(Ozatkan, 2008: 64).
2.5.6 SERVPERF Modeli

Bu model, 1992 senesinde Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilmistir ve bu
model SERVQUAL Modeli’ne alternatif olarak ¢ikmis olup, ikili 6l¢iim yerine tek
tarafli 6l¢ek kullanilarak hizmet kalitesi Ol¢iilmeyi hedeflenmistir (Cronin ve Taylor,
1992: 65-66). Bu model, performansa dayali 6l¢iim modeli olarak adlandirilmaktadir
ve SERVQUAL Modeli’nin yalnizca algi 6l¢egini meydana getirmektedir (Ayecil,
2013: 8). Bu modele gore sunulan hizmet kalitesine gore tiiketicilerin tatmin seviyesi
degiskenlik gostermektedir ve satin alma niyeti de bu dogrultuda ya artmakta ya da
azalmaktadir. Bu sebepten dolayr hizmet kalitesini Olgebilmek ig¢in miisteri

memnuniyeti kavrami 6n plana ¢ikarilmistir (Arslan, 2013: 52).
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Boliim 3

COVID-19 VE RESTORAN ISLETMELERI

3.1 Salgin Hastaliklarin Neden Oldugu Krizlerin Turizm ve Yiyecek

Icecek Sektoriine EtKisi

Turizm sektoriiniin var olmasi ve siirdiiriilebilirligi gliven ile emniyet ortamina
baglidir. Turizm enddistrisi yapisi geregi hassas bir endiistridir ve terdr olaylari, salgin
hastaliklar ve dogal afetler gibi politik ile ekonomik krizlerden hizli bir bigimde
etkilenmektedir (Kosker, 2017). Bir destinasyonda meydana gelen bir salgin hastalik
kriz ortamini yaratir ve bunun sonucunda da ¢ekiciligini kaybetmeye baslamaktadir.
Bu anlamda krizler 6ngdriilemeyen olaylar olarak ifade edilmektedir ve bu krizler hem
turizm gelirine hem de gelen turist sayisina olumsuz bir sekilde etki etmektedir (Ceti
ve Unliidnen, 2019). 11k olarak 2019 senesin Aralik ayinda Cin’in Wuhan kentinde
goriilen Covid-19 salgini, diger salginlardan farkl bir sekilde biitiin diinyaya kisa bir
stire icerisinde yayilmistir ve bunun sonucunda ise son yillarda diinyanin karsilagmis
oldugu en biiytik tehditlerden biri haline gelip, ¢ok sayida insan yasamini yitirmesine
neden olmustur (Ibis, 2020). Bu sebepten dolay1 seyahat edebilmenin yani sira, sokaga
cikmanin bile oldukga riskli oldugu Covid-19 salgininda, turizm endiistrisi bakisinda
tiim diinya gilivenilir olmayan bir destinasyon olmustur.

Turizm sektorii gectigimiz yillarda da biiytlik olgekli krizlerle karsi karsiya
gelmistir. Yakin gegmiste yasanmis olan 11 Eyliil 2011 teror saldirisi, 2003 senesinde
Cin’de ortaya ¢ikan SARS virtisii, 2008-2009 senelerinde meydana gelen kiiresel kriz

ve 2012 senesinde Suudi Arabistan’da meydana gelen MERS salgini bu krizlere 6rnek
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olarak gosterilebilmektedir. Ancak bu krizlerin higbir tanesi turizmin global manada
gelisim siirecine uzun vadeli bir darbe indirmemistir. Kiiresel ekonomik kriz ve SARS
viriisii uluslararast turist seyahatlerinde kayda deger bir diisiise sebep olmustur
(Gossling, 2020). Fakat Covid-19 salgiminda gelinen noktada, salginin ne zaman
kontrol altina alinabilecegi ve tedavinin ne sekilde yapilabilecegi hakkinda
belirsizligin siirmesi sebebiyle 2020 senesinin diinya turizm sektorii agisindan
kaybedilmis sene oldugu goriilmektedir (Atay, 2020). Diinya Turizm Orgiitii, 2019
senesine gore uluslararasi turist sayisini %60-%80 oraninda azalacagini 6ngdrmiistiir
(UNWTO, 2020). Buna ek olarak, Covid-19 krizinin uluslararasi turizm hareketleri
iistiindeki etkisinin sayisal olarak ne kadar olabilecegi hakkinda konugsmanin erken
olacagi ifade edilmistir (ibis, 2020).

Bugiine kadar gelen siiregte diinyada yasanmis olan krizler turizm sektdriinde
faaliyet gosteren diger sektorleri etkiledigi gibi, yiyecek-igecek sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeleri de etkilemistir. 2003 senesinde meydana gelen SARS salgininda
Hong Kong’da faaliyet gosteren restoran isletmeleri yaklasik {i¢c milyar dolar gelir
kaybina ugramislardir ve bu durum sonucunda ise pek ¢ok restoran personellerini isten
cikartmis ya da iicretsiz olarak izne gondermistir (Tse, 2006). 2009 senesinde ise
Meksika’da meydana gelen domuz gribi salgininda ise, Meksika’da faaliyet gdsteren
restoran isletmelerinin yaklagik olarak gegici bir bi¢imde %99 unun kapatilmasina
sebebiyet vermistir. Restoran isletmelerinin yeniden agilmasina izin verildiginde ise,
satiglarda %90 oranina kadar diisiis gorlilmiistiir. Salginin ilk zamanlarda restoran
isletmelerinin kaybinin 70 milyon dolar1 buldugu tahmin edilmektedir. Meydana gelen
bu durum restoran isletmelerinde hem is kaybina neden olmus hem de sektorde ¢alisan
kisilerin gelirlerinde 6nemli derecede azalmalar olusturmustur (Monterrubio, 2010).

20 Mays1s 2015 senesinde ise Gliney Kore’de MERS salgin1 yasanmistir. MERS salgini
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boyunca yaklasik 17 bin kisi karantinaya alinmistir ve 38 kisi bu hastaliktan dolay1
yagamini yitirmistir. Giiney Kore turizmi bu salgin siirecinde olduk¢a olumsuz bir
bicimde etkilenmistir ve yiyecek-igecek isletmelerinin kaybi yaklasik olarak 359
milyon dolara ulasmistir (Joo, 2019).

Cin’in Wuhan kentinde 2019 senesinin Aralik ayinda meydana geleden
Covid19 salgini ile beraber, Cin’de faaliyet gosteren restoran isletmelerinin biiytik bir
kismu tiiketici sayilarindaki biiyiik kayiplarin ve tedarik zincirlerinin bozulmasinin
getirdigi giicliiklerle miicadele etmektedirler. Salginin ortaya ¢iktigr ilk giinden beri
yiyecek-igecek isletmelerinin yaklasik %94’ bu krizden etkilenmislerdir ve bunun
sonucunda ise miisteri sayilarinda yaklasik olarak %70 kadar diisiis yasanmustir.
Bunun yam sira, 2020 senesinin ilk g¢eyreginde %70’den fazla diisiis goriilmesi
beklenmektedir (Deloitte, 2020). Avrupa’nin diger iilkeleri de bu salgindan olumsuz
bir bicimde etkilenmislerdir. Ingiltere’de Mart ayinda yalmzca paket servise izin
verilen restoranlarin yaptig1 satislar %56,4 diismiistiir (Luty, 2020). Almanya’da ise
restoranlarin kapatilmasi ve sadece paket servisin izin verilmesi sonucunda 2019
senesine gore 2020 senesindeki masa sayisinda %90’°lik bir diisiis meydana gelmistir.
Amerika Birlesik Devletleri’nde ise sosyal mesafeden dolay1r 6 Mayis 2020 tarihi
itibariyle mas servisi verilen restoranlarin satiglarinda, 2019 yilina gore %100°liik bir
diisiis goriilmiistiir (Lock, 2020).

3.2 Covid-19°un Turizm Sektoriinde istihdama Etkisi

Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi’nin 185 iilke ve 25 bolgedeki seyahat ve
turizmin kiiresel isttihdam ve ekonomi tizerindeki etkisini belirleyen yillik analize gore
2018 senesinde turizm endiistrisi, GSYH’nin toplam %10,4’{inii ve toplam istihdamin
yaklasik olarak %10’unu olusturmaktadir (UNWTO, 2020). Turizm endiistrisinde

istihdam pay1 artis gosterdikge, endiistrinin ekonomi ve ¢alisanlar {izerindeki etkisi de
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artis gostermektedir. Bu anlamda Pasifik ile Asya’daki turizm endiistrisinin istihdam

pay1 bazi Pasifik Ada iilkelerinde %10-%12 seviyelerine kadar ¢ikmistir. Glineydogu

Asya’da ise, Tayland, Vietnam ve Kambogya turizm endiistrisinde en fazla istihdam

payma sahip lilkeler olmuslardir. Giiney Asya’da ise en yiiksek pay1 Sri Lanka ile

Nepal iilkeleri almislardir (ILO, 2020: 2).

Covid-19 krizi sebebiyle 2020 yili diger sektorlerde oldugu gibi turizm

sektorii agisindan da olumsuz bir sene olacagi ongoriilmektedir. OECD tahminlerine

gore 2020 senesinde uluslararasi turizm %45 oraninda bir diisiis gosterecektir (OECD,

2020: 3). UNWTWO, krizin gelismesine paralel olarak 2020 senesi i¢in ii¢ senaryo

One slirmiistlir. Bu senaryolar su sekilde verilmektedir (UNWTWO, 2020):

Ik senaryo: Uluslararasi sinirlarin kademeli bir bigimde agilmasi ve Temmuz
ayt baglarindan itibaren seyahat kisitlamalarmin hafifletilmesi. Bunun
sonucunda ise uluslararasi turist oraninin %58 civarina diismesi.

Ikinci Senaryo: Uluslararasi sinirlarm kademeli bir bigimde acilmasi ve Eyliil
ayt baglarindan itibaren seyahat kisitlamalarmin hafifletilmesi. Bunun
sonucunda ise uluslararasi turist oraninin %70 civarina diismesi.

Uciincii senaryo: Uluslararas: smirlarin kademeli bir bigimde agilmasi ve
seyahat kisitlamalarinin yalnizca Aralik ay1 baglarinda hafifletilmesine baglh
olarak turist oraninin %78 civarinda diisebilmesidir.

Bu senaryolar gerceklestigi takdirde, turizm endiistrisinde sunlarin yasanmast

beklenmektedir (Erol, 2020: 41):

100 ile 120 milyon arasinda direkt olarak istihdam kaybinin goriilmesi,
910 milyar dolar ile 1,2 trilyon dolar arasinda ihracat gelir kaybinin goriilmesi,
850 milyon ile 1,1 milyar arasinda uluslararasi capta turist kaybinin

goriilmesidir.
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2020 senesinin Mart ayinda Covid-19 krizi sebebiyle, 2020 senesi i¢in turizm

ve seyahat pazarinin global olarak 75,2 milyon is kaybi1 yasayacagi tahmin

edilmektedir (Lock, 2020). Mayis ayinin ortasina dogru ise bu kaybin 100,7 milyon

civarma ulasabilecegi tahmin edilmektedir (Lock, 2020). Bu anlamda 2020 senesinde

Covid-19 krizi sebebiyle risk altinda bulunan seyahat ile turizm sektoriindeki

muhtemel bolgesel is kayiplariyla GSYIH’ye yansimalari su sekilde verilmektedir

(Erol, 2020: 41):

Afrika’da turizm endiistrisinde 7,6 milyon civarinda is kayb1 meydana
gelecegi ve bu kaybin GSYIH’e yansimasinin yaklasik olarak 96,2
milyar dolar olacag,

Asya Pasifik’te turizm endiistrisinde 63,4 milyon civarinda is kaybi
meydana gelecegi ve bu kaybin GSYIH’e yansimasinin yaklasik olarak
1,041 milyar dolar olacag,

Avrupa’da turizm endiistrisinde 13 milyon civarinda is kayb1 meydana
gelecegi ve bu kaybin GSYIH’e yansimasinin yaklasik olarak 708,5
milyar dolar olacagi,

Karayipler’de turizm endiistrisinde 1,2 milyon civarinda is kaybi
meydana gelecegi ve bu kaybin GSYIH’e yansimasinin yaklasik olarak
26,4 milyar dolar olacag,

Kuzey Amerika’da turizm endiistrisinde 8,2 milyon civarinda is kaybi
meydana gelecegi ve bu kaybin GSYIH’e yansimasinin yaklasik olarak
680,7 milyar dolar olacagi,

Latin Amerika’da turizm endiistrisinde 4,7 milyon civarinda is kaybi1
meydana gelecegi ve bu kaybin GSYIH’e yansimasinin yaklasik olarak

83,3 milyar dolar olacagi,
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e Orta Dogu’da turizm endiistrisinde 2,9 milyon civarinda is kaybi
meydana gelecegi ve bu kaybin GSYIH’e yansimasinin yaklasik olarak
96,2 milyar dolar olacagidir.

3.3 Covid-19’un Turizm Sektoriine Ekonomik Olarak Etkisi

Covid-19 wviriisii, ilk olarak Cin’in Wuhan sehrinde 2019 senesinin Aralik
aymmda ortaya cikmistir. O gilinden bugiine kadar global ¢apta yayilimini
stirdiirmektedir. Covid-19 hala ciddi bir saglik problemi olarak etkisini stirdiirmektedir
ve global olarak ekonomik etkileri de beraberinde getirmektedir. Yalnizca insan
sagliginin degil ayn1 zamanda ekonomileri de zarar altina alan viriisiin mutasyonu ile
ekonomik etkileri hala daha kesinlik kazanamamistir (McKibbin ve Fernando, 2019).

Salginin yayilim gosterdigi biitiin ekonomilerde ticaret, ulasim ve turizm basta
olmak iizere dnemli hizmet endiistrilerinde patlak vermis olan talep soku giderek
derinlesmektedir ve hizli bir bigimde biitiin ekonomilere yayilmaktadir. Bunun yani
sira, talep soklar1 gecikmeli olarak da liretim soklarinin meydana gelmesinde sebep
olacaktir. Ayrica bunlarin iizerine mali soklarin yasanmasiyla beraber reel
ekonomilerin arz ile talep soklariyla beraber ufalmaya gidilmesi ongoriilmektedir
(Aydogus, 2020). Covid-19 viriisiinden etkilenmis olan endiistrilerin basina hizmet
endiistrisi bulunmaktadir. Bunun sebebi ise; seyahat kisitlamalariyla beraber talep
icerisindeki en biiylik azalis 6zellik olarak turizm endiistrisine yonelik olan ev halkinin
yapmis olduklar1 harcamalari igerisinde meydana gelmistir. Basta hava yolu ulagimi
olmak tizere, spor-kiiltiirel etkinlikler, eglence, otel-restoranlar gibi hizmet
endiistrisinin en 6nemli parcalar1 salgin i¢erisinden en fazla etkilenmis olan sektorlerin
icerisinde birinci olarak gelmektedir. Covid-19 salgini sonrasinda diinyadaki pek ¢ok

iilkenin sektorlerindeki is modellerinde degisime gidecegi ongoriilmektedir. Turizm
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endiistrisi de bu durumdan en fazla etkilenecek olan endiistridir (Bahar ve Celik, 2020:
128).

Covid-19 krizinden dnce diinyada hicbir kriz bdyle biiyiik bir capta seyahat
kisitlamasina sebebiyet vermemistir. 2020 senesinin Nisan ay1 itibariyla, biitiin
destinasyonlarin %6°s1 Covid-19 viriisiinii onleyebilmek i¢in seyahat etmeyi kisitlamig
olan 6nlemleri uygulamaktadirlar. Seyahat kisitlamalartyla beraber festivaller, uguslar
ve otel rezervasyonlari iptal edilmistir ve meydana gelen bu durum da turizmi olumsuz
anlamda etkilemektedir. Covid-19 krizi basta, kisilerin yasayislarini etkilemekte ve
global capta ekonomik c¢okiise sebeb olmaktadir. Bu pandemi siirecinin turizm
endiistrisi i¢in oldukca elle tutulabilir tesirleri bulunmaktadir ve meydana gelen bu
durumun pek c¢ok destinasyonu, sektorii, isletmeyi ve kisileri etkilemesi
ongoriilmektedir (Bahar ve Celik, 2020: 129).

Turizm endistrisi diinya gayri safi milli hasilasinin %10’undan daha
fazlasini iiretmektedir ve bu durumda da ortalama olarak yaklasik 8,8 trilyon dolara es
degerdir. Yapilan bir arastirmada, Covid-19 salginina karsi tedbirlerin sebep olacagi
talep soklarinin istthdamda ve GSYH’de meydana getirecegi toplam etkileri girdi-gikt1
modeliyle hesaplanmistir ve kiiltiir, eglence, restoran, otel, ulasim gibi hizmet sektorii
icerisinde meydana getirebilecek talep azalmalarinin toplam GSYH’de %7,8 oraninda
diisiise sebebiyet verecegi tespit edilmistir. Toplam istthdam sayisinda ise %10
iistiinde bir daralma meydana gelebilecegi ongoriilmiistiir (Taymaz, 2020). Diinya
Turizm Orgiitii’niin verilerine gére ise 2020 senesi viriis sebebiyle turist sayilarmin
yaklasik olarak 9%20-%30 civarinda azalabilecegini tahmin etmistir. Meydana gelen
bu diislis ise uluslararasi turistlerin yapmis olduklar1 harcamalarda 30-40 milyon dolar

arasinda bir azalig anlamina gelmektedir (Bahar ve Celik, 2020: 129).
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Su zamanda Covid-19’un ekonomik etkilerini kesin bir bigimde tahmin
edebilmek miimkiin olmamaktadir. Fakat, pandeminin turizm endiistrisini negatif
yonde etkileyecegi hem Once yapilan ¢aligmalarla hem de su an yayimlanmis veriler
neticesinde gosterilmektedir. Ali ve Cobanoglu’nun (2020) yapmis olduklari
caligmaya gore, katilimei kisilerin %63,8’inin bir y1l igerisinde seyahat i¢in planlarini
diislirecegini tespit etmistir. Buna ek olarak katilimcilarin yaridan fazlasinin Covid-19
sebebiyle is seyahatlerinin hepsini hemen iptal edildigi tespit edilmistir. Aragtirmanin
neticeleri, 2019 senesine gore restoran, otel ile havayolu gibi faaliyet gosteren
isletmeleri kapsayan seyahat sektoriiniin 2020 senesinde %50 oraninda diisiis
gosterecegi, bu durumda ise biiyiik miktarda gelir ile is kaybina yol agacagini
ongormektedir. Yapilan bu ¢calisgamaya gore turizm endiistrisi pandemiden olumsuz bir
sekilde etkilenecektir ve pandemi sonrasinda olusan siireci dogru bir bigimde kontrol

edilmesi gerekmektedir.
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Boliim 4

ARASTIRMA YONTEMI

Glinlimiizde, tiiketiciler satin alma islemini ger¢eklestirmeden once diger
tilketicilerin paylasmis oldugu c¢evrimi¢i tiiketici incelemelerinden fikir elde
etmektedirler.  Elektronik kulaktan kulaga iletisimin metin bi¢imi olan ¢evrimici
tiiketici incelemeleri, kullanicilarina ayrica kolaylik sunmaktadir (Filieri vd., 2020).
Diinyaya bakildiginda giiniimiizde en etkin ve kullanici sayisi en yiiksek olan
cevrimigi seyahat platformu olarak tripadvisor.com gosterilmektedir. Tarihsel olarak
2000 yilinda Boston merkezli bir sirket olan TripAdvisor.com, seyahat temelli
elektronik agizdan-agiza 6neriye bir 6rnek olarak gosterilmekte (Litvin vd., 2018) ve
gezginlerin iirlinli satin alma asamasinda ve sonrasonda tiikettigi lirtin hakkinda geri
bildirim sagladiklar1 ¢evrimi¢i platformdur. TripAdvisor, seyahat ve turizm
sektoriinde ezber bozan bir seyahat plaformu haline gelmistir. Bunun nedeni, her ay
411 milyon ziyaretcinin ziyaret ettigi ve 700 milyondan fazla ¢evrimici bulunmaktadir
(TripAdvisor, 2019; Gretzel ve Yoo, 2008). Tripadvisor’da kullanicilar,
derecelendirme (bes lizerinden memnuniyet derecesi) ve fotograflar paylasabilmekte,
ayrica tur rehberleri, araba kiralama, turistik yerlere gezi, restoranlar gibi turizm
iirlinlerini ¢evrimigi satin alabilmektedir.

4.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Turizm iirlinlinii diger tirlinlerden degisik kilan farkli ve kendine has nitelikleri
bulunmaktadir. Turizm tiriiniiniin tiretildigi yerde tiiketimi zorunlu olup, bagka bir yere

taginmasit miimkiin degildir. Bu sebeple miisterinin {iretim yerine gelerek {iriinii
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tecriibe etmesi gerekir (Uygur, 2017: 212). Bilimsel aragtirma enstitilisiiniin
gerceklestirdigi calismanin neticesine gore; “Tiiketicilerin %85’inin aligveris Oncesi
iriinleri koklamak, tatmak, duymak, dokunmak, hissetmek gibi deneyimsel imkanlara
sahip olmanin satin alma kararlarini etkiledigi gostermistir” (Sahin ve Giizel, 2018:
192).

Hizmet kalitesinin saglanmasi, sonucunda iistlin rekabet performansina neden
olabilecek 6nemli bir miisteri tutma ve sadakat kaynagi olarak kabul edilmektedir
(Malik vd., 2020). Sunulan hizmetlerin kalitesinin iyilestirilmesi ve miisteri
memnuniyetinin yakalanmasi, hizmet odakl1 endiistrilerde ¢ok zordur (Arasl, Saydam
ve Kilig, 2020). Bu nedenle, yiyecek-igecek sektdriindeki siddetli rekabet nedeniyle,
misafir deneyimleri ve memnuniyetine veya memnuniyetsizliklerine yol agan etkenler
irdelenmelidir (Bilgihan, Seo ve Choi, 2018). Bu calismada Istanbulda bulunan
restaurantlarin hizmet kalitesi algilarmin TripAdvisor internet platformundan elde
edilen c¢evrimi¢i degerlendirmelerin toplanmasi 1s18inda degerlendirerek, hizmet
kalitesiyle ilgili olarak ana temalarin bulunmasidir. Buna ek olarak, temalarin
bulunmasinin ardindan “para-deger” (value for money) acisindan hangi temanin
yiksek ve diisiik degerlerle baglantili oldugunu belirtmeyi amaglamaktadir.
Literatiirde hizmet kalitesine iliskin anket yontemi kullanilarak yapilan sayisiz
aragtirma bulunmaktadir. Fakat, hizmet kalitesi alanyazina bakildiginda hizmet
kalitesi caligmalari ile alakali yapilan icerik analizi kisitlidir (Araslh, Saydam ve Kilig,
2020). Literatiirde bulunan bir diger bosluk ise hizmet kalitesi kapsaminda para-deger
iligkisinin icerik analizi kullanilarak tespit edilmesidir (Brochado vd., 2019).
Literatiirde bulunan eksikliklerden yola ¢ikarak ilgili ¢aligma yukarida belirtilen
bosluklar1 doldurmayi1 hedeflemektedir. Buna ek olarak, calisma konuk

memnuniyetini saglamaya yonelik stratejilerin gelistirilmesinde, genelde yiyecek-
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icecek endiistrisine, 6zelde ise Istanbul’da bulunan restaurantlara 151k tutacag

diisiinilmektedir.
4.2 Arastirmanin Yontemi

Bu c¢alismada analiz edilen g¢evrimigi incelemerin kaynagi, giliniimiizde en
biiyiik seyahat platformu olarak kabul goren TripAdvisor olarak secilmistir (Filieri vd.,
2020).

Caligmada, Istanbul’ da faaliyet gdsteren ve TripAdvisor seyahat ve turizm
inceleme web platformunda yer alan en iyi on (fine-dining) restoran olan Zeugma,
Divalle Bistro, Kosk 1981 Restoran, Three Partners Restoran, Last Ottoman Restoran,
Loti Café Roof Lounge, Rainbow Fish Meat Restoran, En La Luna Terrace,
Mesopotamian Terrace Restoran, Yakamoz Terrace’a yonelik olarak miisterilerin
cevrimici yorumlari analiz edilmistir. TripAdvisor.com web sitesinde, bulunan ve
calismada kullanilan degerlendirmeleri en diisiikk 1, en yiliksek 5 puan aralifinda
gerceklesmektedir. Calismada, miisteriler tarafindan yapilan yukarida listesi yer alan
restoranlardan toplam 700 ¢evrimi¢i yorum degerlendirmeye alinmistir. Verilerin
toplanmasinda veri kazima (web scraping) isleminden faydalanilmigtir. Veri
kazima’da veri toplama islemi otomatik olarak gergeklesir. Dagitik halde olan verileri
daha diizgiin sekilde sunar. Bu veri toplama teknigini giliniimiizde bir ¢cok ¢aligmada
gormek miimkiindiir (Nowacki ve Niezgoda, 2020). Bu kapsamda webscraper yazilimi
kullanilarak veriler excel dokiimanina kaydedilerek ¢alismanin analizinde
kullanilmistir. Caligmada, Istanbul icesinde faaliyet gdsteren ve TripAdvisor isimli
seyahat ve turizm inceleme web platformunda en iyi on listesinde yer alan Zeugma,
Divalle Bistro, Kosk 1981 Restoran, Three Partners Restoran, Last Ottoman Restoran,

Loti Café Roof Lounge, Rainbow Fish Meat Restoran, En La Luna Terrace,
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Mesopotamian Terrace Restoran, Yakamoz Terrace Restoran’a yonelik olarak

miisterilerin ¢cevrimici degerlendirmeleri analiz edilmistir.

4.3 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini TripAdvisor listesine gore Istanbulda bulunan ve
tripadvisor sitesine gore Covid-19 Onlemlerini almis en iyi on, birinci sif olan
Zeugma, Divalle Bistro, Kosk 1981 Restoran, Three Partners Restoran, Last Ottoman
Restoran, Loti Café Roof Lounge, Rainbow Fish Meat Restoran, En La Luna Terrace,
Mesopotamian Terrace Restoran, Yakamoz Terrace Restoran olusturmustur.
Caligmada tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden yargisal Ornekleme
(Judgemental Sampling) teknigi se¢ilmistir. Denet¢inin 6rneklem belirlerken belirli bir
yanlilik (6rnegin, belirli bir degerin iizerindeki biitiin 6rneklem birimleri, biitliin eksi
degerli olanlar, biitiin yeni kullanicilar vb.) uyguladig1 6rnekleme yontemidir. Fakat
bir yargisal 6rneklemin istatistiksel temellere elverigli olamamasi ve neticelerin
orneklemin ana kiitleyi temsil edici nitelikte olmamasi ihtimali sebebiyle, ana kiitlenin
tamamina temsil edilmemesi gerektigi not edilmelidir (Altinay, Paraskevas and Jang,
2008). Arastirmanin evrenini TripAdvisorda c¢evrimic¢i platformunda c¢evrimici

incelemeleri paylasan miisteriler olusturmaktadir.

4.4 Veri Analizi

Tripadvisorda bulunan ¢evrimici igeriklerinin Leximancer yordamiyla
incelenip analiz edilmesi amaciyla arastirmanin ilk asamasi olarak igerik analizi
yaklagimindan istifade edilmistir. Krippendorf (1980) icerik analizini “belli bir metnin
icerigini nesnel, sistematik ve nicel olarak betimledigi bir arastirma teknigi” olarak
aciklanmaktadir.

Icerik analizinin icra edilmesi birden fazla safhalar seklinde gerceklesmektedir.

Caligmanin amaci belirlendikten sonra orneklem kayit birimleri gergeklestirilir,
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kategoriler belirlenir. Birimlerin ve kategorilerin frekanslar1 nicel olarak bulunduktan
sonra analiz, ¢ikarsama ve yorumlama siireclerine baslanir. Icerik analizi
yaklagimininin ilk kademesi “betimsel isleme” olan kodlama ile baslamaktir (Bilgin,
2006: 11-12). Icerik analizi turizm ve otelcilik alaninda, daha sik kullanilmakta ve
yapilan arastirmalarda etkin bir kullanima sahiptir. Cevrimici incelemeleri de igerisine
alan faydal1 ve etkili bir aragtirma teknigidir (Vaismoradi, Turunen ve Bondas, 2013).

Icerik analizi, hizla artan Web iletisimi govdesini yorumlamak icin etkili bir
yontem olarak popiilerlik kazanmistir. Metinsel verileri analiz etmek i¢in hem nitel
hem de nicel analizler kullanilabilmektedir (Zhang ve Cole, 2016). Icerik analizi bu
sekilde yapilandirilmis nicel veya yapilandiriimamis nitel yontemlerle yapilabilir.

Bu caligma, metinsel verileri dogal dilden anlamsal kaliplara doniistiiren
Leximancer 4.5 yazilimi kullanarak, restaurant miisterilerinin yorumlarin isleyerek
niceliksel icerik analizlerini ger¢eklestirmistir (Brochado vd., 2019). Leximancer 4.5
metinsel belgelerin igerigini analiz eden ve ciktilarinin sonuglari gorsel olarak
yansitan bir yazilimdir. Bu program daha sonra metinler iginde yer alan ana kavramlar1
grafiksel olarak temsil etmekte ve kavramlarin birbiriyle nasil iligkili oldugu hakkinda

bilgi saglamaktadir.
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Sekil 4.1: Leximancer Yazilimi
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Leximancer 4.5 yazilimi, algoritmalar1 kullanarak Bayesci istatistik teorisine
paralele olarak metinde bulunan ve tekrarlanan kelimeleri tekrarlanma derecesine gore
konsept ve tema haline doniistiiriir (Wu vd., 2014). Algoritmalar ii¢ ana olguyu dikkate
alir: kelimeler, kavramlar ve temalar olarak g6z Oniine ¢ikmaktadir (Pearce ve Wu,
2016). Leximancer 4.5 yazilimi, hem kavramsal hem de iliskisel analizler olusturmak
icin aragtirma metodlarindan nicel yaklasim metodunu kullanmaktadir. Leximancer
boylelikle metinde bulunan ve tekrarlanan kavramlarin varligint ve sonuglarin
grafiksel bir gosterimini gozler oniline sermek icin bu kavramlarin anlamsal olarak
birbiriyle iligkisini belirtmektedir (Arasli, Furunes, Jafari, Saydam ve Degirmencioglu,
2020; Arasli, Saydam ve Kilig, 2020).

Leximancer 4.5 yazilimi, Sekil 1°de goriildiigi gibi dort ana sathadan meydana
gelmektedir. Bunlar, belgeyi se¢cme asamasi (Select the document), Konsept
cekirdeklerini liretme (Generate concept Seeds), kelime haznesi olusturma (Generate
Thesasurus) ve Konsept haritasi olusturma (Generate concept Map) sathasidir. Analizi
kisminin son safhasinda konsept haritasina (Concept Map) tiklayarak, yiiklenen
belgedeki konsept ve temalar bulunur (Sekil 2). Calisamda bulunan konseptler ve ilgi-

alaka diizeyleri (relevancy) Tablo 1 de gosterilmistir.

Tablo 4.1: Konseptlerin dizilimi

Konseptler Hesaplanan Alaka Diizeyi
Tavsiye 875 %100
Yemekler 776 %89
Mekan 541 %62
Harika 493 %56
Personel 397 %45
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Lezzetli 363 %41
Memnun 261 %30
Ilgi 232 %27
Hizmet 205 %23
Giizel 193 %22
Lezzetler 151 %17
Aile 144 %16
Ikramlar 136 %16
Fiyatlar 132 %15
Kalite 125 %14
Manzara 123 %14
Kebaplar 119 %14
Teras 116 %13
Restoran 115 %13
Zaman 112 %13
Tath 88 %10
Hijyenik 74 %8
Samimi 72 %38
Deniz 72 %38
Alaka 70 %38
Nargile 67 %8
Mezeler 66 %38
Muhtesem 60 %7
Konum 58 %7
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Balik 53 %6
Keyifli 50 %6
Rahat 50 %6
Nezih 48 %S5
Giiler yiizlii 43 %S5
Atmosfer 42 %5
Kibar 41 %5
Otantik 36 %4
Sunum 35 %4
Kahvalti 34 %4
Kurallar 29 %3
Ferah 29 %3

Yukaridaki tablo ¢evrimi¢i platform olan TripAdvisor sitesindeki en iyi 10
fine-diningrestoraninda hizmet almig misterilerin yapmis oldugu yorumlar
icerisindekibahsettikleri temalar1 goOstermektedir. Bu tabloya “tavsiye” (875
kez, %100),“yemekler” (776 kez, %89), “personel” (397 kez, %45), “aile” (144 kez
%16), “teras”(116 kez, %13), “restoran” (115 kez, %13), “zaman” (112 kez, %13),
“hijyenik” (74kez %§8), “kahvalti” (34 kezi %4) temalar1 miisteriler tarafindan

bahsedilmistir.
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Boliim 5

BULGULAR

5.1 Genel Bulgular

Calismanin amact, Istabulda bulunan ve tripadvisor ¢evrimici platformuna gore
en iyi 10 restauranin (Zeugma, Divalle Bistro, Kosk 1981 Restoran, Three Partners
Restoran, Last Ottoman Restoran, Loti Caf¢ Roof Lounge, Rainbow Fish Meat
Restoran, En La Luna Terrace, Mesopotamian Terrace Restoran, Yakamoz Terrace
Restoran) miisteri hizmet kalitesi algilarinin TripAdvisor internet platformundan elde
edilen cevrimigi igeriklerini degerlendirerek, hizmet kalitesiyle ilgili olarak ana

temalarin analiz edilmesidir.

59



kurallar
tatli
memnun ;

Zzaman Mhjjyeik

A8 nezih
Zaman keyifli

v g 5_'l' Ifn.
ol y lkra%nlar
hizmet, ., er"ﬁeeﬁ-'(w?z;ft" \

sunum .muhtestem ib:
nargile  alUMOSIEL,

j[(e bagla'rﬁggget'er manzara rahat
era otantik

teras bmsiye

tavsiye

konum ferah

restoran

Sekil 5.1: Konsept Haritas1

Calismanin birinci amaci, Tripadvisor seyahat platormundan toplamda 700
cevrimici inceleme sonucunda Leximancer isimli yazilim kullanilarak miisteriler
tarafindan ¢evrimigi incelemelerde kullanilan ana temalarin bulunmasidir. Bu amag
1s181inda yapilan analizler sonucunda miisteriler tarafindan c¢evrimigi incelemelerde
hizmet kalitesi baglaminda kullanilan dokuz ana tema bulunmustur. Resim 1 de
goriildiigii gibi, temalar 6nem ve renk seviseyine gore (kirmizi en Onemli tema)
(Korfiatis vd., 2019); “yemekler”, “personel”, “tavsiye”, “zaman”, “aile”, “hijyen”,
“teras”, “kahvalti” ve “restoran” olarak ortaya c¢ikmistir. bu temalar fine-dining
restoranlarda hizmet alan miisterilerin TripAdvisor sitesindeki yorumlarinda en fazla

bahsettikleri konulardir. Bununla birlikte ¢evrimi¢i yorumlar igerisinde en fazla

yemeklerden bahsedilmistir. Yemeklerden sonra ise personeller gelmektedir. Tavsiye
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ise miisterilerin ¢evrim i¢i yorumlarda en fazla bahsettikleri {i¢iincii konu olaraka

karsimiza ¢ikmaktadir.

Synopsis | Concepts | Thesaurus  Query  Summaries  Log
Selected Concept: yemekler (776) Ranked View = Export
Related Word-Like Count Likelihood
Q, nargile Ky 46% [ I
Q, muhtesem 21 35% [ I
Q, otantik 12 33% [ |
Q kalite 40 32% [ I
Q, lezzetli M4 3% [ I
Q guzel 59 31% [
Q atmosfer 12 29% [ |
Q keyili 14 28% [ I
Q, harika 137 28% ]
Q. sunum 9 26% [ |
Q, samimi 18 25% [ |
Q, balik 13 25% ]
Q alaka 17 24% ]
Q, personel 93 23% [ |
Q, giler yazld 10 23% | |
Q aile 3 2% ]
Q, rahat 11 22% [ |
Theme Size: 38% Rotation: 0° Q, kibar 9 22% [ |
Q tatli 19 22% ]
Q manzara 26 21% |

Sekil 5.2: En Onemli Tema Olarak “Yemekler” Ve Diger Konseptlerle iliskisi

Bunun yaninda, resim 2 de gosterilen harita, yapilan analizler sonucunda en ¢ok
tekrarlanan ve en 6nemli ana tema olarak “yemekler” i gostermektedir. En 6nemli ana
tema olarak “yemekler” diger konseptler; “muhtesem” (21, %35), “lezzetli” (114,
%31), “kalite” (40, %32) ve “harika” (137, %28) gibi konseptlerle birlikte yapilan
¢evrimi¢i incelemelerde kullanilmstir.

Restaurantlar hakkinda miisteriler tarafindan Tripadvisor platformunda
paylasilan ve igerisinde ¢alismada bulunan en 6nemli dokuz tema; “yemekler”,
“personel”, “tavsiye”, “zaman”, “aile”, “hijyen”, “teras”, “kahvalti” ve “restoran”
gosterilmistir; Bu temalar bize miisterilerin gitmis olduklar: restoranlarin yemekleri,
personeli davranis1 ve gorilintiisii, servis zamani, hijyeni ile ilgili diisiincelerinin dile

getirdiklerini ayn1 zamanda restorana aile olarak gidilebilecegi, kahvalti i¢in tercih
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edilebilecegi, ve Teras gibi fiziki farkliliklarin kendilerini etkiledigni ortaya
koymaktadir. Restoran temasinin ortaya ¢ikmasindaki en biiyiik etken ise yorumlarini
yaparken isletmenin ifade sekli olan “Restoran” kelimesini kullanmis olmalaridir.

Yemek temasi, diger temalar ile kiyaslandigi zaman miisterilerin en ¢ok
bahsetmis olduklar1 tema olarak bulunmustur ve “yemekler” temasindan 776 kere
bahsedilmis olup 6rnek cevaplar asagidaki gibidir.

“Yemekler lezzetli, yemeklerin goriiniimii, sunumu masalarin temiz ve diizenli
olmast servis edilen bardaklar 151l 151l ve tabaklarda piril piril ve personelin ¢abuk
anlayisl misafirperver olmasi ¢ok hosuma gitti! Lavabolart ¢ok temizdi!!! Ali beye
Mustafa beye Tarik beye Mekan beye Tesekur ederim ve tabi o lezzetli yemekleri
hazirlayan restaurant SEF lerininde ellerine saglik!!! Necati beye hayirli isler ve
hayirly misafirler diliyorum Herkese tavsiye ediyorum mutlaka gidip deneyiniz”.

Diger bir miisteri, “Arkadaslarim ile birlikte ziyaret ettigim bu restoranda
hayatimda tattigim en giizel yemekleri burda tekrar tatmis oldum. Hizmeti, yemekleri,
sosyal mesafe ve temizligi iist diizeyde idi. Kesinlikle tekrar gidecegim mekanlardan
biri Cok tesekkiirler”.

Tavsiye temasi, yemekle beraber miisterilerin en ¢ok bahsetmis olduklari
temadir ve “tavsiyeler” temasindan tam olarak 875 kere bahsedilmistir.Cevap ornegi
asagidaki gibidir.

“Sultan ahmet gezimizde. osmanli saray mutfagini tercih ettik ¢ok begenerek
ciktik ozellikle kaz kebabini tercih ettik arkasindan helatiye tatlisi denedik ve ¢ok giizel
bir lezzetti. Hersey igin tesekkiir ediyorum kapidaki taritk beye de ayri tesekur
ediyorum gene goriismek dilegiyle iyi calismalar”.

Personel temasi, miisterilerin en ¢ok bahsetmis olduklar1 temalardan bir

tanesidir ve “personel” temasindan tam olarak 397 kere bahsedilmistir buda bize
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personel konusunun miisterinin en ¢ok dikkat etmis oldugu detaylardan birisi
oldugunu gostermektedir. Verilen cevap drnekleri agagida yer almaktadir.

Harika mekan, harika yemekler, harika sunumlar gordiik. Biitiin ¢alisanlar son
derece kibar ve ilgiliydiler”.

“Arkadagslarla geldigimizde kapida ayri giizel iceride ayri bir giizel
karsiladilar yemek sunumu ¢ok giizeldi meniide ¢esit cesit yemekler mezeler tatlilar
vardi kararsiz kaldik garsonlar bize neyi denememizi tavsiye ettiler ettikleride ¢ok
glizeldi hepimiz memnun kaldik ¢ok tesekkiir ederiz kaliteli zaman gegirtiginiz igin”.

Zaman temasi ¢alismada en 6nemli temalardan biridir ve tam 112 kere internet
sitesinde “zaman” temasindan bahsedilmistir. Servis zamaninin kisa veya uzun olmasi
verilen sparisin zamaninda gelmesi miisterilerin énem vermis oldugu doérdiincii konu
oldugu goriilmektedir. Konu hakkindaki cevap 6rnegi asagidaki gibidir.

“Iftar icin bulundugum bu mekan konum olarak miikemmel. Canli miizik ekibi
olmast da ambiansa deger katiyor ancak servis malesef yeterli degil. Uzun siire
beklemeniz gerekir ve daha kétiisii siparisleriniz unutuluyor, kisisel tecriibem
icecegimin yemek bitimine yakin gelmesi ve yanlis bilgilendirme (ev yapimi limonata
diye basbayagi market limonatasi) ayrica ii¢ kere ¢ay istememe ragmen gelmemesi.
Yemekler ise efsane degil ve porsiyonlar az, iftariyelikler ise facia dort kisiye serpme
servis ve tek bir dilim seffaf peynir (muhtemelen 10-15 gram abartisiz) humus, patlican
ve ¢erkez tavuk tistten bakinca var gibi ama ¢atalinizi batirdiginizda farkediyorsunuz

’

ki derinlik yaklasik 0,5 cm. Sonug olarak bir daha gidermiyim, asla...”.
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Synopsis Concepts Thesaurus Query summaries Log

kurallar

lezfBier Fiyenk | Analyst Synopsis Delail Level ~  Spreadsheel (CSV) Export
Theme Hits
sunpum \
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fefah

Theme: yemekler

Concepts: yemekler, harika, personel, lezzetli, guzel, ilgi, fiyatlar, alaka,
munhtesem, samimi, atmosfer, guler yiizla, kibar, rahat

Hits: 2017

152 100% Theme Size: 48%

k 1981 Cafe & Restaurant|5|lik basta karamsar kaldik ama
dusundugumuzden cok guzel ve lezzetli cikti yemekleri harika atmosfer

Sekil 5.3: Temalar ve Iliskileri (Synopsis)

5.2 Temalarin Yiiksek ve Diisiik Para Degerleri

Calismanin amaci, Istanbul’da bulunan ve tripadvisor ¢evrimici platformuna
gore en iyi 10 restaurantin (fine-dining) miisteri hizmet kalitesi algilarinin TripAdvisor
internet platformundan elde edilen ¢evrimigi igeriklerini degerlendirerek, hizmet
kalitesiyle ilgili olarak ana temalarin analiz edilmesidir. Hizmet kalitesi ile ilgili olarak
hedeflenen temalarin analiz edilmesinin ardindan yiiksek para deger perspektifinden
hangi temanin yiiksek ve diisiik degerlerle baglantili oldugunun bulunmasini
hedeflemektedir. Caligmanin ikinci hedefi yukarida da bahsedildigi gibi, bulunan tema
ve konseptlerin hangilerinin yiiksek ve diisiik para degerine (5 iizerinden) karsilik
buldugu Leximancer programinda yapilan duygu mercegi (Sentiment Lens) ad1 verilen
metodla bulunmustur.

Bu amaca bagli olarak, miisterilerin Istanbul’da bulunan restoranlarin
deneyimlerini TripAdvisor platformunda degerlendiren ve derecelendiren yiiksek (5
iizerinden 4 veya 5) veya diisiik (5 ilizerinden 1 veya 2’yi) para degerleri lizerinden

daha ¢ok hangi temalarla iligkili oldugunun miisteri yorumlarini toplayarak bulmaktir.
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Caligmanin birinci amacina atfen toplamda 9 ana tema bulunmustur. Bu temalar
sirastyla; “yemekler”, “personel”, “tavsiye”, “zaman”, “aile”, “hijyen”, “teras”,
“kahvalt1 ve “restoran” olarak ortaya ¢ikmustir.

Analiz sonucuna bakildiginda hizmetlerden memnuniyet getiren ve tripadvisor
platformunda sunulan hizmetleri 5 tizerinden 5 veya 4 olarak derecelendiren miisteriler
“vemekler” (%78), “personel” (%71), “tavsiye” (%66), “aile” (%58), “hijyen” (%51),
“teras” (%48), “kahvalti (%47) ve “restoran” (%42) temalar1 hakkinda yorumlarda
bulunmustur. Buna karsin, diisiik para degeri igeren, yani miisteriler tarafindan 5
tizerinden 1 veya 2 olarak puanlanan restoranlara puan veren miisteriler, fivat (%30)
ve zaman (%28) temalar1 hakkinda yorumlar paylagmistir.

Temalardan “yemekler”, “personel”, “tavsiye”,“aile” ,“hijyen”, “teras”,
“kahvalt1 ve “restoran” temalar1 miisterilerin TripAdvisor sitesindeki yorumnlarina
olumlu bir sekilde bahsettikelri temalardir. Miisterilerin bu temalar1 olduk¢a olumlu
bulduklar1 diger yandan “fiyat ve zaman” temalar1 ise olumsuz bulduklar1 temalar
olarak kargimiza c¢ikmaktadir. Miisteriler internet sitesindeki yorumlarinda bu
temalardan olumsuz bir sekilde bahsetmislerdir.

Cevrimi¢i incelemere bakildiginda, saglanilan hizmetlere 5 iizerinden 4 veya 5
puan veren miisteriler yukarida belirtildigi gibi “yemekler” (%78), “personel” (%71),
“tavsiye” (%60), “aile” (%58), “hijyen” (%51), “teras” (%48), “kahvalti (%47) ve
“restoran” (%42) temalarin1 yorumlarinda siklikla kullanmislardir. Buna 6rnek olarak
miisteriler, yukarida deginilen temalar hakkinda Tripadvisor platformunda asagidaki
memnuniyet verici inceleme ve yorumlarda bulunmuslardir;

“Manzarasi, miizikleri ve ¢aliganlarin ilgisinin bizleri simarttigi mutlu bir

aksamdan en ozel tesekkiirlerimiz Ozgiir Bey'e gelsin”.

65



“Aksam yemegi icin geldik, restoranin manzarasindan goziimiizii alamadik,
isletme personeli geldigimiz andan itibaren ¢ok iyi karsiladi ozellikle bizimle ilgilen
Alim beye ¢ok tesekkiir ediyoruz, ¢ok ilgili giileryiizlii :) yemeklerden dogu ve bati
bonfileyi tavsiye ederim, tekrardan gelmeyi istiyoruz”.

“Yemekler tek kelime ile harika. Tartisilmaz. Ambians cok guzel, personel
ilgili. Mekan cok hos. Begendim!”.

“Kalabalik bir arkadas grubuyla gitmistik. Kapida nazik karsilandik. Mekan
sik, atmosfer giizeldi. Garsonlarimiz nazik, bilgili, yardimci, sabirlyydilar ve meniiler
konusunda dogru yonlendirdiler. Cagdas Japon mutfag: olarak kendini tamimlayan
restoramn deniz tiriinleri agirlikli ama her damaga hitap edebilecek olduk¢a zengin
bir meniisii var. Icki ve sarap meniisii yemek meniisiinden de zengin. Kalabalik grupla
gittigimizden farkl farkli menii deneyenler ve ortaya séylenenler sayesinde her seyi
tattik. Hepsi lezzet ve gorsellik olarak iist kalitedeydi. Meniideki birkag¢ yemek fiyati
ucuktu. Bunun disindakiler kabul edilebilir fakat iist fiyat grubundaydi. Ziyaretimiz
swrasinda miizik yoktu, yorum yapamam (bazi misafirler miizigi rahatsiz edici
bulmuslar diye soyliiyorum). Nazik ve giileryiizle ugurlandik. Paramizin karsiligini
aldigimizi diigiiniiyorum. Mutlaka tekrar giderim. Ust kalite ve iist fiyat segmentinde
restoran arayanlara da kesinlikle oneririm”.

“Ortam mimari a¢idan ok giizel, ¢ok iyi agirlaniyorsunuz. Garsonlar menii
hakkinda ¢ok bilgili ve ¢ok iyi yonlendiriyorlar. Uzak dogu mutfagina ve yenilik¢i
lezzetlere agiksaniz giizel bir aksam yemegi icin ¢ift olarak veya is yemegi icin tercih
edilebilir”.

Yukaridaki yiiksek para karsilifina es deger olarak yapilan yorumlara (5
tizerinden 5 veya 4) karsit olarak saglanan restaurantlara 5 iizerinden 1 veya 2 puan

veren miisteriler daha ¢ok yorumlarinda “fiyar” ve “zaman” faktoriine deginmislerdir.
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Saglanan hizmetten memnun olmayan miisteri yorumlarindan bazilar1 agagidaki
gibidir;

“Pazar aksami ailece gittigimiz bu restoranda ¢ok lubali ve 6zensiz bir servis
ile karsilastik. Ana yemek siparigini 25 dakika bekledikten sonra garson hanimin
unutuldugu haberiyle sok olduk. Daha once siparis etmedigimiz bir yemek oniimiize
getirildi. Tiim yemekler vasatti. Tatlilar ¢ok agir ve lezzetsizdi. Ihtiyacimiz oldugunda
bir garsona uzun siire ulasamadik. Cocuk nkii tiim garsonlar miisterilerle
ilgilenmemek icin sozlesmisler gibiydi. Restorandan ayrilirken kendi aralarinda
sohbet eden yédnetici ve miisteri temsilcisi goriintiisiindeki kisiler 3 kisi ickisiz 725 TL
hesap veren miisterierine tesekkiir ederek, iyi aksamlar deme lutfunda bile
bulunmadilar. Ciddi bir yonetim ve fundamental eksikligi ver. Acil énlem alinmazsa
bu anlayisla tepetaklak geriye gidecegi kesin”.

“Ortam ve yemekler giizel, bunlara diyecek bir sey yok ama servisin sahiden
gelistirilmesi gerekiyor. Daha ozenli olmasint bekliyor insan. Bir de fiyatlar ger¢ekten
abartili pahali. Hele sarap meniisii cidden dudak ucuklatiyor. Epeydir gidelim
diyorduk, denemis olduk ama tekrar gitmek igin hevesli degilim”.

“Manzarast ve garsonlart igin veriyorum. Tiim et yemekleri tatl sosla marine
edilmis ve ¢ok pismesinden dolayr kurumugstu. Masalar sallaniyor ve birbirine yakin
olarak konulmus. Fiyatlar muadillerine ve béyle bir mekana gore yiiksek. Demir
korkuluklar paslanmis, camlar ¢ok kirliydi. Bir daha kesinlikle gitmem ™.

“Yemek icin Rezervasyon yaparak gittigimiz mekanda yaklasik 45-50dk masa
bosalmasi icin bekletildik. Gayri ciddi dolmus havasinda, gelen otursun sonra gelen
nasil olsa bekler mantiginda bir yonetim havasi aldim. Sonug¢ olarak fiyat/ mekan

orant hayatta etmez Ancak merak ve Yeni bir yer gormek isteyen tercih edebilir”.
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“Hayret ettigim durum o kadar giizel bir mekan, o kadar giizel yemekler nasi!
bu kadar kétii bir sevis ile sunulabilir. Istenilen suyun bile masaya ancak 30 dakkada
gelebilen 360 ta et e eslik etmesi igin siparis verilen patates ler de tath niyetine
geliyor!!!”.

“Daha oénce birkag kere gittim, manzarasi goriilmeye deger oldugu igin bir
arkadasimi gotiirdiim. Ve ne yazikki rezil oldum. Girdigimizde suratsiz bir bayan
tarafindan karsilandik ve bir seyler i¢mek igin terasa gegebilecegimizi sadece eliyle
isaret etti. Hostess'in ve welcoming anlayiginin bu oldugunu bilmiyordum. Daha sonra
tiim masalarda daha once igilmis ve terkedilmis bir siirii bardak oldugu icin en azini
se¢meye c¢alistik ve birinin gelip masayt temizlemesini ve siparis almasini bekledik.
Restoran %70 doluydu ve servis yogundu. Fakat bu bizi 45 dakika bekletebilecekleri,
gidip bir garsonun ayagina "Siparisi size mi soylemeliyiz?" dedigimizde yok diger
garsonlara diye basindan savmasi, siparisimizi minnetle aldirdiktan sonra da 20
dakika gelmesini beklememize ve sonunda sikilip kalkmamiza neden olmalar
anlamina gelmiyor. Ozetle servis boyle bir restorana gore ¢ok kotii, yemek yemeye
gelmediyseniz, 6yle bir kenarda durursunuz; higsiniz. Cikarken de goriislerimizi
bildirecek birini aradik, tabii ki herkes ¢ok yogundu (!!), yine ayni bayana yasadigimiz
olayr séyledigimizde "Hmm anladim" diyerek sikayet etmek icin istedigimiz restoran
kartint vererek bizi "gonderdi." Adina yakismayan ve 360 Suada'nin yanindan bile
gecemeyecekleri bir servis veriyorlar, hatta servis vermiyorlar demeliyim. Verdiginiz

paraya da, harcadiginiz zamana da yazik”.
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Boliim 6

TARTISMA

6.1 Tartisma

Caligmanin amact, Istabulda bulunan ve tripadvisor ¢evrimi¢i platformuna gore
en iyi 10 restaurantin (fine-dining) Zeugma, Divalle Bistro, Kosk 1981 Restoran,
Three Partners Restoran, Last Ottoman Restoran, Loti Café Roof Lounge, Rainbow
Fish Meat Restoran, En La Luna Terrace, Mesopotamian Terrace Restoran, Yakamoz
Terrace Restoran’in miisteri hizmet kalitesi algilarin TripAdvisor internet
platformundan elde edilen ¢evrimigi igeriklerini degerlendirerek, hizmet kalitesiyle
ilgili olarak ana temalarin analiz edilmesiydi. Buna ek olarak, ¢aligmanin ikinci amaci
olarak yiiksek para degeri perspektifinden hangi temanin yiiksek ve diisiik degerlerle
baglantili oldugunun bulunmasiydi. Bu amaca bagli olarak, miisterilerin Istanbulda
bulunana restoranlarin deneyimlerini TripAdvisor platformunda degerlendiren ve
derecelendiren yiiksek (5 iizerinden 4 veya 5) veya diisiik (5 lizerinden 1 veya 2’yi)
para degerleri iizerinden daha c¢ok hangi temalarla iligkili oldugunun misteri
yorumlarini toplayarak bulmakt.

Leximancer yazilimi kullanilarak toplamda dokuz ana tema bulunmustur. Bu
temalar onem ve renk seviseyine gore (kirmizi en Onemli tema); “yemekler”,
“personel”, “tavsiye”, “zaman”, “aile”, “hijyen”, “teras”, “kahvalt1 ve “restoran”
olarak ortaya c¢ikmistir. Calismanin ikinci hedefi yukarida da bahsedildigi gibi,
bulunan tema ve konseptlerin hangilerinin yiiksek ve diisik para degerine (5

tizerinden) karsilik buldugu Leximancer programinda yapilan duygu mercegi
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(Sentiment Lens) adi verilen metodla bulunmustur. Analiz sonucuna bakildiginda
hizmetlerden memnuniyet getiren ve tripadvisor platformunda sunulan hizmetleri 5
iizerinden 5 veya 4 olarak derecelendiren miisteriler “yemekler” (%78), “personel”
(%71), “tavsiye” (%66), “aile” (%58), “hijven” (%51), “teras” (%48), “kahvalti (%47)
ve “restoran” (%42) temalar1 hakkinda yorumlarda bulunmustur. Bu rakamlar hangi
temalarin yiiksek para degerine karsilik bulduklarini anlatmaktadir. Miisteri
yorumlarinda en fazla “yemekler” temasi (%78) para degerine karsilik bulundugu
belirtilmistir. Bunu takiben personel temasu (%71) ile ikinci sirada gelmektedir. Buna
karsin, diisiik para degeri igeren, yani miisteriler tarafindan 5 iizerinden 1 veya 2 olarak
puanlanan restoranlara puan veren miisteriler, fiyat (%30) ve zaman (%28) temalari
hakkinda yorumlar paylasilmistir. Bir igerik analizi olarak bu g¢aligma, restaurant
isletmelerine hizmet kalitesini artirma ve miisteri memnuniyetini saglama konusunda
rehberlik edecek niteliktedir. Giiniimiizde, bir ¢cok caligma hizmet kalitesini 6lgme
asamasinda anket yontemini kullanmistir (Brochado vd., 2019; Stoleriu vd., 2019;
Arasli, Saydam ve Kilig, 2020). Literatiirde hizmet kalitesi hakkinda yazilan bir¢ok
calismaya zit olarak ilgili ¢alisma TripAdvisor ¢evrimigi platformunda paylasilan
miisteri hizmet algisini ¢evrimi¢i igerikleri derleyerek incelemistir. Bu yonden ilgili
caligma gerek method gerekse uygulama olarak diger hizmet kalitesi ile ilgili yapilan
caligmalardan farklilik gostermistir. Literatiirde az sayida calisma hizmet kalitesini
icerik analizi yaklagimini kullanarak ele almistir. Ornegin, bu ¢alismada “yemekler”
temas1 miisteriler tarafindan sik¢a dile getirilen temalardan biri olarak gozler dniine
cikmigtir. Arasli, Saydam ve Kilic (2020) Leximancer yazilimi kullanarak
kruvaziyerler {lizerinde turistlerin perspektifinden hizmet kalitesi algilarini
arastirmistir. Arastirmacilar ¢alismada bu calismayla paralelel olarak “yemek”

faktoriinli hizmet kalitesini belirleyen faktorlerden biri olarak bahsetmistir. Yapmis
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oldugumuz ¢alismanin sonucuna gore “yemekler” temasi ve iligkili oldugu konseptlere
bakildiginda yemekler temasinin hizmet kalitesini pozitif yonde etkiledigi
goriilmiistiir. Bu baglamda ¢alismamizin sonuglarini desteklemektedir.

Caligmada bir diger onemli tema olarak “personel” bulunmustur. Bu sonug
hizmet kalitesi alanyazina bakildiginda bir¢ook ¢alismada hizmet kalitesi belirleyicisi
olarak karsimiza ¢ikmistir (Brochado vd., 2019; Arasli, Saydam ve Kilig, 2020; Malik
vd., 2020).

Bir diger 6nemli tema olarak “zaman” faktorii calismada miisteriler tarafindan
tekrarlanan tema olarak gosterilmistir. “zaman” faktorii diger ¢aligmalarda hizmet
kalitesini etkileyen faktorlerden bir tanesi olarak gosterilmistir (De Vries, Roy ve De
Koster, 2018).

Caligmada “hijyen” temasi restaurant miisterileri tarafindan tekrarlanan en
onemli temalardan bir tanesiydi. Bu sonugla paralel olarak liteatiirde bir ¢ok ¢alisma
hijyen kavraminin miisteri memnuniyeti konusunda en biiyiik belirleyicisi olarak

gosterilmistir (Laikko-Roto ve Nevas, 2014; Sanlier ve Comert, 2010).
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Bolim 7

SONUC VE ONERILER

7.1 Sonug¢

Caligmanin amact, Istabulda bulunan ve tripadvisor ¢evrimi¢i platformuna gore
en iyl 10 restaurantin (fine-dining) miisteri hizmet kalitesi algilarinin TripAdvisor
internet platformundan elde edilen ¢evrimigi igeriklerini degerlendirerek, hizmet
kalitesiyle ilgili olarak ana temalarin analiz edilmesiydi. Buna ek olarak, ¢calismanin
ikinci amaci olarak yiiksek para degeri perspektifinden hangi temanin yiiksek ve diisiik
degerlerle baglantili oldugunun bulunmasiydi.

Arastirmada, restoran igletmelerinin hizmet kalitesi algisi igerik analizi yontemi
kullanilarak analiz edilmistir. Caligmada, miisteri beklentilerinin ¢ok iizerinde hizmet
sunuldugu belirlenmistir. Miisteri yorumlar1 incelendigi zaman olumlu anlamda en
fazla yemekler, tavsiyeler ve personel temasinin 6n plana ¢iktig1 goriilmiistiir. Bunun
sebebi ise miisterilerin en ¢ok 5 lizerinden degerlendirme yaparken 5 ya da 4 olarak bu
konular1 degerlendikleri goriilmektedir. Buna karsin, ¢alismada memnuniyetsizlige
neden olan en 6nemli etkenler fiyat ve zaman olarak bulunmustur. Arastirmada ortaya
c¢ikan bulgulara gore restoran hizmet kalitesini olumsuz yonde en ¢ok etkileyen etken
fiyat oalrak one ¢ikmistir. Fiyata yonelik yapilan yorumlarin ortalamasi da bunu
gostermektedir.

Ozellikle kullanicilarin biiyiik gogunlugunun fiyat konusunda olumsuz goriisler
bildirdikleri ve bu konuda genel olarak ne tiir paylasimlarda bulunduklar1 yukarida da

aciklanmistir. Bu durum genel olarak kullanicilar1 rahatsiz etmektedir. Buna gore
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restoranlar fiyat politikalarimi tekrar gézden gegirmelidir. Buna ek olarak, zaman
faktorii kullanicilar arasinda bir diger memnuniyetsizlik yaratan etken olarak goz
oniline ¢ikmigtir. Restoranlar, hizmet kalitesini artirma ve miisteri memnuniyetini
maksimuma ¢ikarmak amacini géz dniinde bulundurmali ve bunuda yaparken zaman
faktoriinii ve miisteri bekleme siiresini en aza indirgemelidir.

7.2 Cahsmanin Kisitlar1 ve Oneriler

Bu aragtirma, restoran miisterilerinin Tripadvisor platormunda paylastiklar
yorumlara istinaden Istanbulda bulunan restoranlarin sundugu hizmetleri nasil
algiladiklarina dair degerli bilgiler sunmaktadir.

Buna ek olarak, arastirmanin kayda deger bazi sinirlamalari mevcuttur. Ilk
olarak, bu arastirmaya sadece on restorandan toplamda 700 ¢evrimici inceleme dahil
edilmistir. Bu kapsamda, ileride yapilacak olan g¢aligsmalar gerek restoran sayisini
gerekse kullanic1 sayisini artirarak restoran miisterilerinin ana anlatilarin1 daha
kapsamli bir sekilde anlagilmasina katkida bulunabilirler ve bu durumda incelemeye
konu olacak calisma alanine Istanbul disindaki diger destinasyonlarda kaleme
alabilirler.

Ikinci olarak, calismada tam hizmet sunan (fine-dining) restoranlar kapsam
dahiline alinmistir. Gelecekte uygulanacak olan ¢aligmalarda farkli restoran tiirleri
karsilagtirilarak (0rnegin, orta maliyetli restoranlar gibi) bir calisma yapilmasi
oOnerilebilir.

Son olarak, bu aragtirma TripAdvisor’daki ¢evrimigi iceriklere odaklanmistir.
Diger calismalar, farkli sosyal medya platformlarin1 kullanarak (6rnegin Facebook,
Twitter ve Instagram) kullanicilar tarafindan olusturulan igeriklerin bu ¢alismanin

bulgulariyla karsilastirabilmesine olanak saglayabilir.
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