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Teknolojinin muazzam hizla gelismesine paralel insanlarin deneyimlerini paylagsmasina olanak saglayan
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pek cok internet sitesi, uygulama ve sosyal medya kanallarinin kullanimini her giin artmaktadir.
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Ozellikle Covid-19 salgini déneminde isletmelerin yasadigi olumsuzluklara kullanicilarin yeme-igme

konusundaki hijyen beklentisi de eklenince tiiketicilerin biiylik kism1 online bilgi kanallarma bakarak

DI

tercihlerini belirlemeye baslamistir. Calismanin amaci Covid-19 dncesi ve sonrasi siiregte algilanan

hizmet kalitesinin TripAdvisor ¢evrimi¢i yorumlar {izerinden degerlendirilmesidir. Bu sayede

I

TripAdvisor sitesi referans alinarak pandemi Oncesi ve sonrasinda algilanan hizmet kalitesinin
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farklilagtigt konular ortaya konulacaktir. Calisma nitel arastirma yontemlerinden icerik analizi

kapsaminda, nitel analiz paket programi MAXQDA 20 kullanilmistir. Caligma, turist yogunlugu yiiksek

.v
7S
*

34

Mardin ilindeki restoranlar iizerinde gerceklestirilmistir. Mardin de ilk on siralamada bulunan yeme-

icme isletmelerinin TripAdvisor kullanicilarinin Covid-19 salgin baslangici olan Mart 2020 dncesi ve

S
AW

sonrasinda gelistirdikleri icerikler iki ayr1 grup olarak incelenmistir. Covid-19 Oncesi ve sonrasi

algilanan hizmet karsilastirmasinda yapilan degerlendirme ve yorumlar salgm Oncesi ziyaretgilerin

5
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genellikle ambiyans/mimari, personel yaklagimi, yoresel yemek, tavsiye konularindaki yaklasiminin

siklikla iyi oldugu sdylenebilir. Salgin sonrasi ise isletmelerin katlandiklar1 maliyete paralel
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uyguladiklari fiyat tarifesi, porsiyon azaltma stratejisi, ortam hijyeni, mekanin ferah olmasi, ¢alisanlarin

PAVAYA
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hijyen kurallarina uymasi vb. konular genellikle her yorumda deginilen konular arasinda olmustur.
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INVESTIGATION OF PERCEIVED SERVICE QUALITY OF MARDIN
RESTAURANTS BEFORE AND AFTER COVID-19 BY CONTENT
ANALYSIS

Abstract

Parallel to the tremendous development of technology, the use of many websites, applications and social media
channels that allow people to share their experiences is increasing day by day. Especially during the Covid-19
epidemic, when the hygiene expectations of the users about food and beverage were added to the negativities
experienced by the businesses, most of the consumers started to determine their preferences by looking at the
online information channels. The aim of the study is to evaluate the perceived service quality in the pre- and
post-Covid-19 period through TripAdvisor online reviews. In this way, the issues on which the perceived service
quality differs before and after the pandemic will be revealed by reference to the TripAdvisor site. Within the
scope of content analysis, one of the qualitative research methods, qualitative analysis package program
MAXQDA 20 was used. The study was carried out on restaurants in the province of Mardin with a high tourist
density. The contents developed by TripAdvisor users of the top ten food and beverage businesses in Mardin
before and after March 2020, the onset of the Covid-19 epidemic, were analyzed as two separate groups.
Evaluations and comments made in the comparison of the perceived service before and after Covid-19 can be
said to be generally good in terms of ambiance/architecture, staff approach, local food, advice before the
epidemic. After the epidemic, the price tariffs, portion reduction strategy, ambient hygiene, spaciousness of the
place, compliance of the employees with the hygiene rules, etc. topics were often among the topics covered in

each comment.

Keywords: TripAdvisor, Covid-19, Perceived Service Quality, Food and Beverage Business

GIRIS

Yeme-igme sektoriiniin genis rakip agina sahip olmasi nedeniyle bu sektérde miisteri
memnuniyetini saglamak ve siirdiirmek zorlasmistir. Bu zorluklarin yani sira yasanilan Covid-
19 salgin donemi bu sektordeki isletmelerin faaliyetlerini yiiriitmeleri konusunda onlari
zorlamigtir. Salgin siliresince ayakta kalabilmek icin bir¢ok isletme tiiketicilerin degisen
aliskanliklarin1 gozlemleyerek farkli yontemler deneme yoluna gitmiglerdir. Bu sayede
miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini en Tlst seviyeye c¢ekmeyi hedeflemislerdir.
Miisterilerin  hizmet kalitesi algilart hem memnuniyetlerini hem de isletmeye olan
baghliklarimi etkileyebilir. Yapilan arastirmalar, isletmelerin hizmet kalitesinin artmasinin
miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve miisterilerin isletmeyi tavsiye etme niyetlerinin
artmasini beraberinde getirdigini gostermektedir (Aksu vd., 2016; Bilgin, 2017; Chen, 2016;
Diab, vd., 2016; Ilhan & Kilichan, 2016; Yangmnlar & Tuna, 2020). Bu baglamda
TripAdvisor vb. uygulamalar, seyahat eden miisterilerin ziyaret ettikleri yer ve mekanlarda

yaganmig olan tecriibelerini yorumlar vasitasiyla diger insanlar ile paylagsma imkani
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tanimaktadir. Bu yorumlar bireylerin tliketici davraniglarini dogrudan etkileyebilmekte ve
kullanicilarina, bilgiyi arama, diizenleme, paylasma ve boylece sosyal olma firsati

vermektedir.

Arastirmanin  konusunu olusturan yiyecek-igecek hizmet isletmeleri sosyal paylasim
sitelerinden pozitif ve negatif yonde etkilenmeye oldukc¢a aciktir. Bilgi kanallar1 vasitasiyla
salgin sonrasinda kullanicilar; salgin, hijyen, sosyal mesafe, ferah mekan, agik alan, fiyat
yiiksekligi vb. konularinda fazla sayida fikir sunduklar1 goriilmektedir. Bunun yaninda ana
tema olarak dikkate aldiklar1 bu ve benzeri konular ile ilgili diger kullanicilar1 da
uyarmaktadirlar. Bu baglamda miisterilerin restoran yorumlar1 isletmelerin sundugu
hizmetlerin iyilestirilmesinin yaninda, isletmelerin giiglii ve zayif kisimlarini kavrama
hususunda da 6nemli ipuclart vermektedir. Siirekli biiyliyen ve bu nedenle rakipleri hizla artan
restoranlar, lezzetli yiyecekler sunarak sadik miisteri portfoyiinii genisletmeye
caligmaktadirlar. Fakat lezzetli yiyecekler giinlimiizde miisteriyi cezbetmek icin yeterli
olamamaktadir. Ornek olarak S6kmen (2006) arastirmalarinda, restoran konuklarinin pozitif
ve negatif yOnde kararlarinda hizmet kalitesi anlaminda genel izlenim ve servis
personellerinin biraktig1 izlenimin de hayati derecede 6nem tasidigi sonucuna ulasmigslardir.
Restoran miisterilerinin anlasilmalari, sikdyet ve memnuniyetlerin tespiti ve uygulamacilarin
hizmet imkanlarinin gelistirilmesine katki saglamasi agisindan seyahat kanali TripAdvisor

sitesi yorumlar1 ulusal ve uluslararasi yazinda ¢ok sayida arastirmacinin ilgi odagi olmustur.

Calisma kapsaminda oOncelikle algilanan hizmet kalitesi konusu ile ilgili genis literatiir
taramas1 gerceklestirilmistir. Literatiir taramas1 kapsaminda daha sonra Covid-19 ve algilanan
hizmet kalitesinin iligkisi incelenmistir. Literatiirde c¢alisma verilerinin saglandig1 seyahat
bilgi kanali olan TripAdvisor sitesi ile ilgili bilgilere yer verilmis daha sonra yiyecek-igecek
isletmelerinde kullanicilarin gelistirdigi icerikler (UGC- User Generate Content) basligi ile
literatlir taramasi tamamlanmistir. Calismanin ikinci asamasit olan yontem kisminda
calisgmanin yontemi ile ilgili bilgiler verilmistir. Bu kapsamda, c¢alismada nitel analiz
yontemlerinden olan igerik analizinden faydalanilmistir. TripAdvisor iizerinde yer alan
Mardin ilinde bulunan yeme-igme isletmeleri ilgili yorumlar indirilerek MAXQDA 20 nitel
analiz  paket programi araciligiyla  ¢oziimlenmistir.  Toplamda 677  kodlama
gerceklestirilmistir. Calismanin son boliimiinde analiz sonucuna edinilen bulgular detayl
olarak incelenmis ve yorumlanmistir. Bu kapsamda; kelime bulutu, kod siklik hesaplama, alt
kod ve kod olusum modelleri olmak iizere dort ayr1 nitel veri analiz yontemi ile elde edilmis

bulgulara yer verilmistir. Igerik analizi yapilirken MAXQDA 20 programi yardimu ile kapali
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kodlama islemi uygulanmistir. Kodlama islemi tamamlandiktan sonra kategoriler belirlenmis
ve ciktilar Covid-19 Oncesi ve sonrasi siire¢ seklinde karsilastirilarak yorumlanmistir. Bu
calisma kapsaminda toplam 2654 kullanici yorumu incelenmistir. Caligma sonucunda elde

edilen bulgular tablolar halinde sunulmustur.
LITERATUR TARAMASI
1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet iiretimi hizmetlerin soyut olmasi ve insanlarin hizmet siirecine dahil olmasi1 nedeniyle
iirlin tretiminden daha riskli olarak degerlendirilmektedir. Bu sebeple iiretim sektorii ile
karsilastirildiginda, hizmetler sektoriiniin karmasiklig: ile iligkili olarak daha fazla arastirma
gerektirmektedir. Bu zorluk algilanan hizmet kalite algisini da etkilemektedir. Algilanan
hizmet kalitesi literatiiriinde, bir miisteri i¢cin 6nemli olan hizmet boyutu, algilanan hizmet
kalitesi boyutu olarak adlandirilmaktadir. Brady & Cronin'e (2001) gore bir miisteri algilanan
hizmet kalitesini ve algilanan hizmet kalitesi boyutunu cesitli alt boyutlara ayirarak
degerlendirir. Daha acik bir ifade ile algilanan hizmet kalitesi, alt boyutlardan (Fiziki yapi,
yiyecek ve icecek, hizmet/servis ve fiyat) olusmaktadir. Brady & Cronin'in (2001) goriisii
Dabholkar vd., (1996) gibi bazi arastirmacilar tarafindan desteklenmektedir (Yuda Bakti vd.,
2020. s. 210). Algilanan hizmet kalitesinin pek ¢ok tanimi vardir, ancak simdiye kadar
evrensel olarak kabul edilebilir bir hizmet kalitesi tanim1 yapilmamistir. Wicks & Roethlein'e
(2009) gore, en yaygin olarak kabul edilen tanim, 'bir dizi dogal 6zelligin gereksinimleri
karsilama derecesi' olan algilanan hizmet kalitesi tanimidir. Hizmetler, fiziksel mallara gore
farkli ozelliklere sahip olup, bu farkliliklar algilanan hizmet kalitesi tanimini belirli bir
cerceveye oturtmanin zor oldugunu gostermektedir (Kusumaa vd., 2021, s. 15). Algilanan
hizmet kalitesi, 6zellikle hizmet tabanli endiistride miisteri memnuniyeti ile giiglii bir sekilde
iliskili oldugundan, bir organizasyonun basarisi i¢in 6nemli bir faktdr olarak kabul edilir.
Yeme-igme sektoriinde algilanan hizmet Kkalitesi, isletmecilerin rekabet avantajlarini
stirdiirmeleri ve siddetli rekabetin yasandig1 pazarda miisterilerin giivenini kazanmalari i¢in

kilit faktdrdiir (Ding vd., 2020 s. 2).

Hizmet sektorli ekonomi baglaminda elle tutulabilir maddi tirlinler kapsami haricinde her
faydali calisma ve etkinligin tretilebildigi sektor seklinde ifade edilmektedir (Yetgin, vd.,
2020. s. 2092). Miisterilerin, hizmet noksanliklarindan en fazla etkilendikleri sektorlerden biri

ise yeme-igme sektoriidiir. Bu durumun en 6nemli sebebi, hizmet {iretimin ve tiiketiminin ayni
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anda olmas1 ve mevcut miisterilerin bu isleme dahil edilmeleridir. Turizm ve hizmet sektorleri
miisterilerine giivenli ve kaliteli hizmet sunmak adina kabiliyetli isgiliciine ihtiyag
duymaktadir. Restoranlarda hizmet sunan personelin bilgi, tutum ve davranislart miisteriler
iizerinde &nemli bir etkiye sahiptir. Isletme ve miisteri etkilesimi fiziki anlamda
gerceklesmektedir. Fiziki yapi; somut unsurlar (i¢ tasarim, bina, mobilyalar, dekorasyon) ve
soyut unsurlar (renkler, miizik, ambiyans vb.) gibi faktorlerden olusur. Bu faktorler hizmet
deneyimleri esnasinda miisteri tatmininin olusmasinda asil unsurdur. Yeme-igme isletmelerine
yonelik yapilmis calismalar neticesinde tasarim, dekorasyon ve ambiyans konularinin
misterilerin fiyat/kalite algilarim1 dogrudan ve olumlu bi¢cimde etkiledigi sonucuna

ulagilmistir.

Tanimlanmasi zor olsa da algilanan hizmet kalitesi, temel olarak, bir hizmetle ilgili miisteri
beklentileri ile hizmet saglayici tarafindan gergekten sunulan sey hakkindaki miisteri algilart
arasindaki karsilastirmay1 ifade eder (Kusumaa vd., 2021, s. 14). Tamimlarin ¢oguna
bakildiginda bu tanimlarin miisteri bakis acisina atifta bulundugu goriilmektedir. Miisterinin
elde edilene iliskin algisi, bekledigine esit veya ondan fazlaysa iyi ve kaliteli hizmet
sunuldugu anlasilmaktadir (Kusumaa vd., 202, s. 14). Hizmet literatiiriinde hizmet endiistrileri
icin anahtar degiskenlerden birinin miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi oldugu iyi
bilinmektedir. Birgok arastirmaci, algilanan hizmetin, algilanan kaliteyi, miisteri
memnuniyetini ve miisterinin algiladigi degeri etkiledigi sonucuna ulagmistir (Andaleeb &
Conway, 2006; Bekar & Kilig, 2015; Barber vd., 2011; Bulgan, 2010; Haghigi vd., 2012; Ha
& Jang, 2010; Hyun, 2010; Kim vd., 2009). Bu nedenle, bir¢ok hizmet sirketi miisteri
tarafindan algilanan hizmet kalitesine odaklanir. Miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi,
miisterinin tiikettigi hizmet niteliklerinin degerlendirmesini temsil eder. Algilanan hizmet
kalitesi, miisteri tarafindan degerlendirilen bir hizmetin Ustiinliigiinii veya miikemmellik
diizeyini gosterir (Yuda Bakti vd., 2020. s. 208). Aaker' e (1991) gore Algilanan hizmet
kalitesi, miisterinin bir iirlin veya hizmetin amaglanan amaca gore genel kalitesine veya
istiinliigiine iligkin algilar1 olarak tanimlanir. Algilanan hizmet kalitesi, miisteri i¢in neyin
onemli olduguna dair bir alg1 ve dolayisiyla 6znel yargi oldugu icin nesnel olarak

belirlenemez (Ningsih & Dwita, 2020. s. 668).

Sekil 1°de gosterilen Parasuraman vd., (1988) tarafindan yapilmis olan sema, miisterilerin
hizmet kalitesi performansin1 degerlendirmeye odaklanmistir. Parasuraman ve arkadaslarinin
yaptiklar1 calismalarda elde ettikleri sonuglara gore, miisterilerin hizmet kalitesini

degerlendirmek i¢in kullandiklar1 10 temel boyut oldugu tespit edilmistir. Bu faktorler

977



DICLE UNIVERSITESI SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU DERGIST
Dicle University Social Sciences Institute Journal
Yil / Year: Subat 2023, Say1 / Issue: 32, Sayfalar / Pages: 973-1002

SERVQUAL (hizmet kalitesi 6l¢lim aract) modelinin gelistirilmesinde rol oynayan temel yap1
taglaridir. Parasuraman vd. (1991, 1993) hizmet kalitesi {izerine yaptiklart siirekli yeni
aragtirmalar sonucunda calismalarint sonlandirmamuis, ilk agamada tespit edilen ve yukarida
belirtilen 10 boyut arasinda bazi baglantilar oldugunu bulmuslar ve baglantili olanlar1
birlestirerek boyut sayisim1 5’e¢ indirmislerdir. Parasuraman, vd.’ne (1991,1993) gore, bes
hizmet kalitesi boyutu bir iskelet olugturmakta ve gerektiginde baska hizmet endiistrilerine de
adapte edilebilmektedir. Olgegi gelistiren arastirmacilar, her bir hizmet endiistrisinin kendine
Ozgii niteliklerinin bulunmasindan dolay1 genel olarak tiim hizmet saglayan isletmelerde
gecerli olan asagidaki bes hizmet kalitesi boyutu oldugunu oOne siirmiistiir. Birlestirilmis
hizmet kalitesi boyutlar1 olan; fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati

boyutlari altinda toplanmistir (Parasuraman vd., 1991).

Sekil 1. SERVQUAL (hizmet kalitesi 6l¢iim araci)

Hizmet Kalitesi Fak- Sdzlii Kisisel Gegmis
tirleri iletisim ihtivaglar Deneyim

1. Ulasalabilirlik

2. lletisim

3. Yeterlik h

4. MNezaket ' Beklenen

5. inamilirhk Hizmet

6. Givenilirlik Algilanan

7. Hewveslilik — Hizmet

8. Giivenlik Kalitesi

9. Fiziksel Ozellikler Aleilanan

10. Miisteriyi Anlamak _’ Hizmet

Kaynak: (Parasuraman vd., 1988)

Yapilan arastirmalar sonucunda algilanan hizmetin, objektif hizmet kalitesinden farkli oldugu
sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda objektif hizmet kalitesi, hizmet saglayicis1 tarafindan
sunulan hizmetin gercek performansini gosterirken, algilanan hizmet kalitesi, performansa
iliskin miisteri algisin1 ifade etmektedir. Daha agik bir ifadeyle, nesnel kalite, bir hizmetin
nesnel nitelikleri ile ilgilidir. Onceden belirlenmis ideal bir standart kullanilarak &lgiilebilir ve
dogrulanabilir. Ote yandan, algilanan hizmet kalitesi, bir miisterinin bir hizmetin nesnel
ozelliklerine verdigi oznel tepkilerle ilgilidir (Yuda Bakti vd., 2020. s. 212). Onceki
aragtirmacilar (Hartline & sones, 1996; Matos & Rossi, 2008; Mayr & Zins, 2012) algilanan
degerin davranigsal niyetlere yol actigin1 gostermistir. Bu bakimdan algilanan hizmet
konusuna ekonomik ac¢idan bakildiginda, tiiketicilerin aldiklart mal veya hizmetler

karsiliginda algiladiklar1 deger seviyesine bagli olarak ayni seviyede Odemeye istekli
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olduklar1 tespit edilmistir. Diger yandan algilanan hizmet kalitesine psikolojik acidan
bakildiginda ise bu konu daha ¢ok satin alma kararlarin1 ve marka secimini etkileyen biligsel
ve duyusgsal konularla ilgili olarak yorumlanmaktadir. Bunlarin yaninda miisterinin algilanan
degerinin para, kalite, fayda, sosyal ve psikoloji gibi genis perspektifler sagladig
belirlenmistir. Son yillarda miisteri incelemeleri, algilanan hizmet kalitesi ¢alismalar1 igin
degerli bir veri kaynag1 olarak gosterilmistir (Brochado vd., 2019; Ju vd., 2019 Cronin vd.
2001; Chakrabarti vd., 2018; Ding vd, 2020). Diger yandan Brennan & Henneberg (2008),
algilanan hizmet kalitesi konusunda bir fikir birligi veya netlik olmadigin1 vurgulamaktadir
fakat sonug¢ olarak tiiketicilerin genellikle ihtiya¢ ve isteklerini karsilayan degerler ya da

somut-soyut faydalar saglayan kalite aradiklarini agik¢a vurgulamiglardir (Park vd., 2021).
2. Covid-19 ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Tliskisi

Marka itibari, firmanin zor zamanlarda bile 6ne ¢ikmasina yardimei olmaktadir. Covid-19
pandemisi, tiiketicinin bir markaya karsi davranis bi¢iminde cesitli degisiklikler meydana
getirmistir. Ayrica marka stratejileri de tiiketici gereksinimlerini karsilamak i¢in degisikliklere
ugramistir (Bianchetti vd., 2020. s. 561). Pandemide tiiketim kaliplari ile istenmeyen ¢evre
kosullart arasinda bir iligki oldugu goriilmistiir. Mart 2020’den bu yana Covid-19 pandemisi
sirasinda goriilen tiiketim kaliplarindan bu oldukg¢a agiktir. (Mohammadi vd., 2022. s. 90).
Tiiketiciler tirtinlerini secerken daha bilingli hale gelebilmektedir. Bu se¢cimde markalar degil,
kalite ve giivenlik 6nemli olmaya baglamistir. Tiiketiciler kendilerinin ve ailelerinin saglikli
olmasi i¢in daha fazla endise duymaktadir. Pandemi doneminde goriilen tiiketim kaliplarinda
degisimin de temel nedeni budur. Bu kaliplara paralel olarak sadakat gibi davranigsal
sonuclarin tliketicinin tutumsal tepkilerinin bir sonucu oldugu goriilmektedir (Liu vd., 2014. s.
185). Bir tiiketicinin tutumu, {riin veya hizmetin kullanimindan edindigi bilis veya
ogrenmeler sonucu ile gelisim gostermektedir. Olumlu duygular, miisteri memnuniyeti, haz ve
duygusal marka bagliligi ile sonuglanir. Memnuniyet, bir miisterinin tlikettigi {irlin veya

hizmetlerden elde ettigi degerin genel bir degerlendirmesidir (Gogoi, 2021. s. 9).
3. Seyahat Bilgi Kanah TripAdvisor

Arastirma veri kaynagi olarak segilen TripAdvisor seyahat kanali, bir turizm veya konaklama
trtinii hakkinda miisteri tutumlar1 ve goriisleri hakkinda ortak bir bilgi kaynagidir (Gebbels
vd., 2021. s. 2). Calisma icerigi TripAdvisor’ 1n se¢ilme nedenlerinden biri TripAdvisor’ 1n
cevrimi¢i seyahat aracilarinin Onciilerinden biri olmasidir. Ayn1 zamanda rezervasyon

konusunda da uzmanlagsmis olmasidir. TripAdvisor’ 1 ayricalikli kilan diger konu miisterilerin
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yorum gondermelerine ve turizm iiriin ve hizmetlerini derecelendirmelerine olanak taniyan,
kullanict tarafindan olusturulan igeriklerin ¢esitli etkilesimli forumlar saglamasina olanak
veren ilk seyahat bilgi kanallarindan biri olmasidir. (Sayfuddin & Chen, 2021. s. 3).
TripAdvisor gibi inceleme platformlarmin, tiiketici yanliligi, temsil eksikligi ve olasi
manipiilasyon dahil olmak iizere belirli sinirlamalar1 olabilmektedir. Buna ragmen,
avantajlarin dezavantajlarindan daha agir basmasi sebebi ile kullanicilarin bilgi i¢in bu
platformlara giivendigi ifade edilebilir. Bu giiven, platformun ayni zamanda geg¢misteki bazi
tartismalara ragmen yanlis incelemeleri Onlemek icgin sistemi denetleyerek itibarini
korumasindan da gelmektedir. TripAdvisor gibi inceleme platformlarmin dikkat c¢ekici hizla
gelisimi, turistleri anlamanin temel mesele olan kuruluslarin, itibar yonetiminde yaygin bir
degisiklige yol agmistir (Taecharungroj & Mathayomchan, 2019. s. 553). Aslinda, restoran
seciminde miisteriler, restoran niteliklerinin hem soyut (6r. deger, ambiyans, hizmet) hem de
somut (Or. yemek ve masa diizeni) yonlerinden etkilenir. Yemek meraklilari i¢in, ¢evrimigi
miisteri degerlendirmeleri olan restoranlarin, yemek yenecek restoranlarin se¢iminde 6zellikle

onemli oldugu tartigilmaktadir (Gebbels vd., 2021. s. 2).

Dogrulanmis bir kullanici, yeme-igme isletmeleri iiriin ve hizmetleri ile ilgili deneyimi
hakkinda yorum gonderebilir. Bir yorum gondermek i¢in bir kullanici gegerli bir e-posta
adresiyle TripAdvisor.com' a licretsiz olarak kaydolabilir. TripAdvisor' da hesabi olan veya
olmayan herkes, diger tiiketiciler tarafindan yayinlanan yorum ve puanlamalara erisebilir ve
TripAdvisor.com' da listelenen oteller ve restoranlar hakkinda halka agik ¢ok ¢esitli diger
bilgileri edinebilir. Cevrimig¢i incelemelerin yani sira TripAdvisor, kayith yeme-igme vb.
isletmeleri i¢in adres, fotograflar, odiiller, taninma, fiyat araligi vb. dahil olmak iizere ¢ok
cesitli bilgileri sunar (Sayfuddin & Chen, 2021. s. 3). Onceki arastirmalar miisterilerin
restoranlari; kalite, gida, restoranin ambiyansi, konumu, fiyat, beklenen degerin kargilanmasi
ve algilanan hizmet kalitesi gibi unsurlara gore sectiklerini gostermistir (Gebbels vd., 2021. s.
2). Her platformun benzersiz 6zellikleri vardir, ancak inceleme platformlarinin 6zii benzerdir,
bu benzerlik kullanicilarin kendi incelemelerini eklemelerine ve onlardan her deneyimi
derecelendirmelerini istemelerine dayanir. Bunun yaninda yeme-i¢gme isletme yoneticileri i¢in
TripAdvisor, isletmelerinin ¢evrimi¢i varligi s6z konusu oldugunda genellikle ilk bagvuru
noktasidir. Ayrica TripAdvisor, benzersiz kullanici sayisi ile otel ve restoran rezervasyonlari

acisindan popiiler web sitelerinden biri olarak goriilmektedir. (Sayfuddin & Chen, 2021. s. 3).

980



Sakine CETIN, Halil Ibrahim SENGUN, Abdullah USLU Mardin Restoranlarinin Covid-19 Oncesi ve Sonrasi Siirecte

Algilanan Hizmet Kalitesinin Igerik Analiziyle Incelenmesi

4. Yiyecek-icecek Isletmelerinde Kullamicilarin Gelistirdigi Icerikler (UGC- User
Generated Content)

En 6nemli UGC (kullanicilarin olusturdugu igerik) tiirlerinden biri olan ¢evrimici miisteri
yorumlari, miisterilerin seyahat {iriinlerini satin alma kararinda 6nemli ol¢iide etkili faktor
olarak kabul edilir. Gezginlerin yaklasik %95'1 onceki miisterilerin yorumlarini 6nce
cevrimigi okur ve rezervasyon yaparken yorumlar1 dikkate alirlar (Ding vd., 2020, s. 3).
Cevrimici incelemeler, rekabet avantajini arttirdiklar1 i¢in destinasyona fayda saglayabilecek
onemli bir mekanizmadir. Konaklama ve turizm endiistrisindeki yorumlarin restoranlar,
oteller, destinasyonlar vb. iizerindeki etkisini incelemek i¢in birgok arastirma yapilmustir.
Aragtirmacilar, hizmet saglayicilarin performansini belirleyebildigini (Ganzaroli, De Noni &
van Baalen, 2017; Nieto, Hernandez-Maestro & Mufioz-Gallego, 2014) ve algilanan degeri
etkileyebilecegini bulmustur. Ayrica, rezervasyon olasiligi, doniis orani, sadakat, tavsiye etme
niyeti dolayisiyla ziyaret etme niyetleri ve popiilerlik gibi tiiketici kararlar iizerinde de etkisi

oldugu sonucuna ulagmiglardir (Taecharungroj & Mathayomchan, 2019. s. 553).

Web 2.0'm gelismesiyle birlikte, sosyal aglar, e-yorum platformlar1 ve konaklama
rezervasyon platformlar1 gibi ¢esitli medya platformlarinda biiylik hacimli kullanici tarafindan
olusturulan igerikler bulunabilir (Ding vd., 2020, s.3). Giiniimiizde bir turizm zorunlulugu
olan ¢evrimigi incelemeler, turizm arastirmalar1 ve uygulamalari i¢in 6nemli kaynaklar haline
gelmektedir. Ziyaretgilerin  deneyimlerinden duyduklart zevki ve hosnutsuzluklarini
yansitirlar. Bu inceleme platformlarinda iicretsiz olarak erisilebilen ¢evrimici incelemeler,
geri bildirimler, goriisler, izlenimler ve duygularin otantik bir karigimidir. Cevrimici
incelemelerin ¢esitli islevleri vardir; gézden gecirenlerin duygularini ifade ederler, gercek
deneyimleri tanimlarlar, Oneriler sunarlar ve Onemli bilgiler saglarlar (Taecharungroj &

Mathayomchan, 2019. s. 552).

Potansiyel turizm katilimcilarinin tercihlerini, eylemlerini ve yolunu, turizm hizmetlerinin
niteligini ve miktarini veya turistik cazibe merkezlerini, destinasyon se¢imini ve burada kalis
siiresini degistirme {izerinde etkisi olan UGC (Kullanicilarin Gelistirdigi igerikler) hizmet
pazarlamasinin kilit faktorlerinden biri haline gelmistir (Zelenka & Tracy Azubuike, 2021. s.
3). Dijital ¢agda, UGC ile kullanicilar tarafindan sosyal medya ve diger web platformlarinda
ilging bilgilerden olusan zengin bir igerik yayinlanabilir ve paylasilabilir, UGC verileri

olusturulabilir ve deneyimlere ait bilgiler sunulabilir (Tang vd., 2022. s. 261).
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YONTEM

TripAdvisor, turizm arastirmalart igerisinde giivenilir veriler elde etmek amaciyla yaygin
olarak kullanilan seyahat bilgi platformudur. Bu sebeple bir¢cok arastirmaci da (Eren & Celik,
2017.,2017; Ongun vd., 2020) verilerini buradan elde etmistir (Manc1 & Tengilimoglu, 2021.
s. 1527). Bu c¢alismada, Mardin iline ait TripAdvisor sitesi tizerinde yer alan kullanici
yorumlarmin igerik analizi ile degerlendirilmesi amag¢lanmaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda,
TripAdvisor iizerinde yer alan Mardin ilindeki yeme-igme igletmeleri ilgili yorumlar
indirilerek MAXQDA 20 nitel analiz paket programi araciligiyla ¢dziimlenmistir. ilk asamada
yorumlar ilgili olduklar1 temalara gore salgin baglangici olan Mart 2020 tarihinden 6nce ve
sonrasi dikkate alinarak arastirmacilar tarafindan manuel olarak kodlanmistir. Toplamda 677
kodlama gerceklestirilmistir. Daha sonra ilgili temalarin yorumlar igerisinde ge¢gme sikliklari
ve birbirleri ile olan iligkileri ele alinmistir. Ayrica yorumlar igerisinde sik kullanilan

kelimelerden kelime bulutu olusturulmustur.

Calisma evrenini Mardin iline ait Kiiltir ve Turizm bakanligi onayli belgeye sahip
isletmelerin aktif bulunmamalar1 sebebi ile TripAdvisor sitesinde aktif olup Mardin’de
bulunan ilk on en yiiksek puanlamaya sahip yeme-i¢gme isletmeleri olusturmaktadir. Boylece
kisa siire icinde, giivenilir sekilde TripAdvisor internet sitesinden bu on restorandan elde
edilecek verilerin evreni temsil edebilmesi amaglanmistir. Segilen ilk on isletme isimleri etik
kurallar geregince belirtilmeyecektir. Belirlenen restoranlarin TripAdvisor’ daki Covid-19
salgint baslangict olan Mart 2020 tarihi Oncesi ve sonraki siireci arasindaki kullanici
yorumlart belirlenen kategorilere gore karsilastirilarak incelenmistir.  Tripadvisor.com
seyahat sitesinde bulunan besli 6l¢ekteki miikemmel ve iyi kategorisindeki yorumlar olumlu,
ortalama, kotii ve berbat kategorisindeki yorumlar ise olumsuz yorumlar olarak

degerlendirilmistir (Yetgin vd., 2020. s. 2094).

Calismada nitel analiz yontemlerinden olan igerik analizinden faydalanilmistir. (Manci &
Tengilimoglu, 2021. s. 1527). Kassarjian’ a (1977) gore icerik analizlerini diger yontemlerden
ayiran 6nemli Ozellik objektif, sistematik ve sayisal verilere dayali olmasidir (Yetgin vd.,
2020. s. 2094). igerik analizi, metinlerin igeriklerinin temel 6gelerini kategorilestirmek ve
yorumlamak amaciyla sistemli irdelenmesidir. Diger yandan, cesitli tiirdeki yazilari
kodlayarak desifre etme, dolayisiyla bazi ¢ikarimlarda bulunma teknigidir. Icerik analizinde
gozlem, goriisme ve doklimanlar yoluyla elde edilen nitel arastirma verileri dort asamada

analiz edilmektedir: (1) Verilerin kodlanmasi, (2) temalarin bulunmasi, (3) kodlarin ve
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temalarin diizenlenmesi ve (4) bulgularin tanimlanmasi ve yorumlanmasidir. (Manc1 &

Tengilimoglu, 2021. s. 1527).
BULGULAR

Calisma, ozellikle son yillarda kiiltiirel simgeleriyle 6n plana ¢ikan bu 6nemli turizm
destinasyonundaki yiyecek-igecek isletmelerine yonelik yapilan yorumlarin incelenmesi,
Covid-19 etkilerinin irdelenmesi ve olumlu/olumsuz unsurlarinin ortaya konmasi, misafirlere
daha iyi hizmet verilmesi, miisteri tatmini ve sadakat diizeylerinin artirilmasi agisindan 6nem
tagimaktadir. TripAdvisor kullanicilarinin tiim dillerde yaptiklari olumlu ve olumsuz yorumlar
incelenerek igerik analizi yapilmistir. Arastirmada, kelime bulutu, kod siklik hesaplama, kod
alt kod ve kod birlikte olusum modelleri olmak iizere dort ayr1 nitel veri analiz yontemi ile
elde edilmis bulgulara yer verilmistir. Igerik analizi yapilirken MAXQDA 20 programi
yardimi ile kapali kodlama islemi uygulanmistir. Kodlama islemi tamamlandiktan sonra
kategoriler belirlenmis ve Covid-19 Oncesi ve sonrast siireci seklinde karsilagtirilarak
yorumlanmistir. Bu calisma kapsaminda toplam 2654 kullanici yorumu incelenmistir.

Calisma sonucunda elde edilen bulgular agagida tablolar halinde sunulmustur.

Tablo 1. Kullanici Yorumlarmin Siniflandirilmasi

Ana Kategoriler Alt Kategoriler

Ambiyans/mimari

Cevresel temizlik

Fiziki Yap1 Mekan ergonomisi

Mekan kokusu/havalandirma

Miizik gesitliligi/glirtiltii

Lezzet

Menii ¢esitliligi

Yiyecek/Igecek Yoresel lezzetler

Hijyen

Porsiyon/tabaklama

Hizmet slresi

Hizmet/Servis Personel yaklagimi

Hizmet Kalitesi

Fiyatlandirma
Fiyat

Fiyat Performans Uyumu
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Calismadan elde edilen bulgular sonucunda kategoriler Tablo 1’de gosterildigi sekilde
siniflandirilmistir.  Bu  siniflandirmada  S6kmen’in  (2006) konuklarin ilk izlenimleri
siiflandirmasi temel alinmistir. Bu kapsamda hizmet kalitesi boyutlari; Fiziki yapi, yiyecek
ve igecek, hizmet/servis ve fiyat boyutlari olarak yeme-igme isletmeleri bakimindan ele

alinarak sunulmustur.

Tablo 2. Ziyaretgilerin Yorum Yaptiklari Diller

YORUM YAPILAN DIiLLER FREKANS YUZDE %
Tiirkge 1780 67,07%
Ingilizce 220 8,29%
Arapca 204 7,69%
Italyanca 16 0,60%
Fransizca 14 0,53%
Rusga 10 0,38%
Almanca 9 0,34%
Ispanyolca 7 0,26%
Hollandaca 1 0,04%
Yunanca 1 0,04%
Cince 1 0,04%
Korece 1 0,04%
Diger 390 14,69%
Toplam 2654 100%

Tablo 2’ ye gére Mardin ili gerek yerli gerekse yabanci turist yogunlugu yiiksek ve 6nemli bir
turist destinasyon merkezidir. Tablo incelendiginde bircok yabanci kiiltiiriin aktif olarak
Mardin ilini ziyaret ettigi ve deneyimlerini diger iiyeler ile paylastigr goriilmektedir. Bu
baglamda en yiiksek oranli yorum %67,07°lik oran ile Tiirk¢e dilinde olmustur. Daha sonra
%8,29 ile Iingilizce, ardindan %7,69’luk oranla Arapga dillerinde yorum yapildig
goriilmiistiir. Daha sonra siras1 ile Italyanca, Fransizca, Rusca, Almanca, Ispanyolca,

Hollandaca, Yunanca, Cince, Korece ve diger diller ile yorumlar gergeklestirilmistir.

Tablo 3. Genel Yorum Degerlendirmeleri

OYLAR FREKANS YUZDE %
Miikemmel 1509 56,86%
Cok lyi 476 17,94%
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Ortalama 272 10,25%
Kotii 144 5,43%
Berbat 253 9,53%

Toplam 2654 100%

Tablo 3’e gore Mardin ili bakimindan seyahat bilgi kanali TripAdvisor sitesi itizerinden
yapilan genel degerlendirmelerde ¢aligmanin 6rneklemi olarak belirlenen ilk on yeme-igme
isletmesinin genel degerlendirmesine ait bilgiler verilmistir. Bu bilgilere dayanarak
%56,86’l1k oran ile yapilan yorumlarin yarisindan fazlasinin iyi yonde oldugu, bunu takiben
%17,94 oram1 ile yine olumlu degerlendirmeler yapildigr goriilmektedir. Olumlu
degerlendirmelerin yan1 sira yapilan olumsuz degerlendirme yiizdelerinin de %10,25, %5,43

ve %9,53 oranlar ile azimsanamayacak kadar yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Restoran Bazinda Degerlendirmeler

Restoran TripAdvisor puami | Yorum sayisi Olu rg!%,%? rum Olu msSéJ);léioru m
R1 5 112 109 3
R2 5 98 94 4
R3 4 735 560 175
R4 45 99 89 10
RS 4,5 148 125 23
R6 4,5 130 115 15
R7 4,5 150 131 19
R8 35 662 406 256
R9 4 151 46 38

R10 35 369 243 126
Toplam 43 2654 1918 669

Etik kurallar geregi restoran/yeme-i¢me isletmelerinin isimleri agikca belirtilmemis olup R1,
R2.. seklinde kodlamalar kullanilmistir. Bu kapsamda ilk on sirada bulunan restoran
isletmelerinin toplam degerlendirme icerisindeki olumlu yorum sayilari, olumsuz yorum
sayllarma gore yiiksek olup genellikle olumlu degerlendirme yapildigr goriilmiistiir. Bu
isletmeleri takiben kalan {i¢ isletme ise toplam degerlendirme icerisinde olumlu
degerlendirme sayilar1 olumsuz degerlendirmelerden sayica yiiksek olsa da bu olumsuz yorum
orani oldukca fazladir. Bu durumda isletmelerin olumsuz degerlendirmeleri dikkate alarak

gerekli iyilestirmeleri yapmalarinda yarar olacaktir.
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Tablo 5. Covid-19 Oncesi ve Sonras1 Siireci Yorum Sayilarinin Karsilastirilmasi

Covid-19 Oncesi Yorum Sayist Covid-19 Sonrasi Yorum Sayis1 Toplam

2125 529 2654

Tablo 5’e gore TripAdvisor sitesinde Mardin ilinde bulunan ilk 10 restorana ait yorum sayilar1
Covid-19 pandemi baslangig¢ tarihi olan Mart 2020 tarihi baz alinarak Covid-19 6ncesi ve

sonrasi seklinde siiflandirilmistir.

COVID-19 ONCESI VE SONRASI KULLANICI YORUMLARINA ILISKIN
BULGULAR

Covid-19 salgin baslangici olarak bilinen Mart 2020 tarihi Oncesi ve sonrasina ait Mardin
ilinde faaliyet gosteren on adet yeme-igcme isletmesine yonelik kullanicilarin olusturduklar
icerikler incelenmistir. Bu kapsamda incelenen yorumlar ana kategoriler (fiziki yapi, yiyecek
ve igecek, hizmet/servis ve fiyat) ve alt kodlar olacak sekilde MAXQDA 20 paket programi
yardimi ile analiz edilerek sunulmustur. Bunun yaninda kelime bulutu ve kod siklik
hesaplama yontemi, kelimelerin ve ilgili kodlarin yorumlar igerisinde ge¢gme sikliginin tespit

edilmesini saglamaktadir.

Sekil 2. Covid-19 Oncesi Yorumlarda Gegen Kelimelerin Sikliklarina Gore Olusturulan
Kelime Bulutu

ikram g =‘nu"n
- =5
== % tan - oyl = UK manzaras . =
2 =, > £ Mmanzara —".: var d; e ", —— E ez
2% ol en_  vemekler S cokPriavsive _giizeldi | 8 B
¥b = =S == dé 2 =8 ==
BB ;5 uygun 101 = 'S ‘?,'t'va,‘,l’.ﬂ'.i s 5
= T =E=S = g tere 2
= K s = =
: iS5 nerkese i@ amgiller = ==:servis = i )
2 plarak mekanin Rizmet - personel &

Olusan kelime bulutu incelendiginde Covid-19 Oncesi siirecine ait yorum sikliklarina gore

lezzet, manzara, fiyat konulu igeriklerin sik oldugu acik¢a sdylenebilir.
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Sekil 3. Covid-19 Sonras1 Yorumlarda Gegen Kelimelerin Sikliklarina Gore Olusturulan

Kelime Bulutu
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Bunun yaninda asagidaki sekil 3’te Covid-19 sonrasi siirecine ait kelime bulutu verilmistir.
Verilen sekil incelendiginde Covid-19 siirecinde en sik gecen kelimeler hijyen, lezzet olarak

belirlenmistir.
Fiziki Yap1 Kategorisine iliskin Bulgular

Covid-19 oncesi fiziki yapr kategorisi ambiyans/mimari, mekan ergonomisi, ¢evresel
temizlik, miizik cesitliligi/gliriiltii ve mekan kokusu/havalandirma olmak tizere 5 kod ve

toplam 58 tane frekanstan olugmaktadir. Bu kod ve frekanslar1 gosteren sekil asagidadir:

Sekil 4. Covid-19 Oncesi Fiziki Yap1 Kategorisine Iliskin Bulgular

COVID- 19 ONCESI FiZIKi YAPI (0)
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ambiyans miman {37) mekan ergonomisi (11) cevresel temizlik (5) muzik cesitliligi/guralta (4) mekan kokusu/havalandirma (1)

Bu bulgulara gore salgin oncesi kullanicilarin olusturdugu igerik kapsaminda fiziki yap:
kategorisinde en sik tekrar eden kod ambiyans/mimaridir (f:37). Bu durum kullanicilarin
onem siralamasinda ilk olarak ortam ambiyansina dikkat ettiklerine isaret etmektedir.
Ambiyans/mimari kodunu takiben mekan ergonomisi (f: 11), ¢evresel temizlik (f: 5), mekan
kokusu/havalandirma (f: 1) seklinde siralanmaktadir. Bununla birlikte Covid-19 oncesi fiziki

yap1 ana kategorisi ile ilgili yapilan yorumlardan bazilar1 su sekildedir:

...Ulasim ¢ok kolay ve otoparki genis kolay adres...
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...Mekan dekorasyonu ¢ok cezbedici...

...Glizel tarihi tag ev igine yapilmis terasl sirin bir restoran...
...Cok genig bir mekan ve elit...

...Cok los ortam aile yeri degil i¢im karardi...

Fiziki yap1 kategorisinin Covid-19 sonrasi icerikleri incelendiginde ise ambiyans/mimari,
mekan  ergonomisi, ¢evresel temizlik, miizik cesitliligi/glrilti  ve  mekan
kokusu/havalandirma olmak iizere 5 kod ve toplam 92 tane frekanstan olustugu

goriilmektedir. Bu kod ve frekanslar1 gosteren sekil su sekildedir:

Sekil 5. Covid-19 Sonrasi Fiziki Yap1 Kategorisine Iliskin Bulgular

@]

COVID- 19 SONRASI FIZIKI YAP! (0)
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ambiyans miman (49)  cevresel temizhk (22) merkan ergonomisi (11) muzk ¢esitihgi/guruita (7) mekan kokusu/havalandirma (3)

Bu bulgulara gore salgin sonrast kullanicilarin olusturdugu igerik kapsaminda fiziki yapi
kategorisinde en sik tekrar eden kod Covid-19 o6ncesinde oldugu gibi ambiyans (f:37) alt
kategorisidir. Bu durum kullanicilarin 6nem siralamasinin fiziki yap1 bakimindan Covid-19
kapsaminda degismedigini gostermektedir. Ambiyans/mimari kodunu takiben ¢evresel
temizlik (f: 22) kodunun salgin oncesine gore 17 adet yorum, mekan kokusu/havalandirma
kodunun 2 adet yorum fark ile hijyen konusunda bilin¢ olustugu goriilmektedir. Bununla

birlikte Covid-19 sonrasi fiziki yap1 ana kategorisi ile ilgili yorumlardan bazilart su sekildedir:
...Bebek bakim odasindan tutun canli miizige kadar her sey miikemmel...
Miizikler ¢ok giizel...

...Otantik huzur dolu...
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...Bir tarafta Mezopotamya bir diger tarafta ise Mardin kalesiyle essiz bir manzaraya sahip

bir isletme...

...Restoranin konumu iyi, manzarasi harika...

... Teras manzarasi gece ve giindiiz ayri ayri olmak iizere harika...
...Muhtesem bir terasa sahip...

...Fiziki ortami gayet giizel ve nezih olan bir restoran...
...Otopark sorunu yok mekan temiz...

Yiyecek ve Icecek Kategorisine iliskin Bulgular

Covid-19 o6ncesi yiyecek ve igecek ana kategorisi lezzet, yoresel lezzetler, menii ¢esitliligi,
hijyen ve porsiyon/tabaklama olmak iizere 5 kod ve toplam 77 tane frekanstan olusmaktadir.

Bu kod ve frekanslar1 gosteren sekil asagidadir:

Sekil 6. Covid-19 Oncesi Yiyecek ve Igecek Kategorisine Iliskin Bulgular
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COVID-19 ONCES! YIYECEK VE ICECEK (O}
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i » | 4 b | RN
lezzet (43) yoresel lezzetler (12) menu gesitlilig: (9 hijyen (7} porsiyon/tabaklama (8)

Bu bulgulara gore salgin oncesi kullanicilarin olusturdugu igerik kapsaminda yiyecek ve
icecek ana kategorisinde en sik tekrar eden kod lezzet (f:43) konusu olmustur. Bu durum
kullanicilarin 6nem siralamasinda ilk olarak {iriinlerin lezzet unsuruna dikkat ettiklerine isaret
etmektedir. Lezzet kodunu takiben tekrar lezzet konusu ile baglantili olan yoresel lezzetler
kodu (f: 12), daha sonra meni gesitliligi (f: 9) gelmistir. Yiyecek ve icecek iirlinlerinde hijyen
(f: 7) konusu Covid-19 oncesi yorumlarda olduk¢a az frekansa sahiptir. Bununla birlikte
Covid-19 oncesi yiyecek ve icecek ana kategorisi ile ilgili yorumlarindan bazilari su
sekildedir:

Yemekler ¢ok lezzetli ozellikle sefin spesiyalini ¢cok begendik
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Yoresel yemeklerden tatmak istiyorsaniz goniil rahathigiyla gidebileceginiz bir restoran
...Kahvaltisi basarisiz...

...Cok cesitli bir kahvalti harika...

...Meniileri ¢ok iyi...

...Ortaya salata vermiyorlar...

...Yoresel tabak geldi bence o tabak ara sicak tabagu...

Hem et yemeklerinin tadina hem de yoresel mezelerin tadina bakabilirsiniz.

Yemegin yaninda bir¢ok yoresel lezzeti ikram ettiler ...

...Yoresel ayranlari gayet serin ve lezzetliydi...

...Kaburga dolma da beklentimizi karsilamad...

Yiyecek ve icecek ana kategorisinin Covid-19 sonrasi igerikleri incelendiginde ise tekrar
lezzet, hijyen, yoresel lezzetler, menii ¢esitliligi ve porsiyon/tabaklama olmak tizere 5 kod ve

toplam 128 tane frekans oldugu goriilmektedir. Bu kod ve frekanslar1 gosteren sekil su

sekildedir:

Sekil 7. Covid-19 Sonrasi Yiyecek ve igecek Kategorisine Iliskin Bulgular

@]

COVID-19 SONRASI YIYECEK VE ICECEK (0)

N

lezzet (55) hijyen (28) yoresel lezzetler (17) men gesitliligi (16) persiyon/tabaklama (12)

Bu bulgulara gore salgin sonrasi kullanicilarin olusturdugu icerik kapsaminda yiyecek ve
icecek kategorisinde en sik tekrar eden kod Covid-19 6ncesinde oldugu gibi lezzet (f: 55)
konusu olmustur. Fakat Covid-19 kapsaminda hijyen (f: 28) konusunun biiyiik bir fark ile

ikinci sirada bahsedilen konu oldugu Oncesi ve sonrast karsilastirmasi ile agikca
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goriilmektedir. Bununla birlikte Covid-19 sonrasi yiyecek ve icecek ana kategorisi ile ilgili
yorumlardan bazilari su sekildedir:

... Yemekleri, serbetleri muhtesem...

...Tek kelime ile lezzet ve sunum muhtesem, her lokmada inanilmaz zevk aldim...

...Stiryani kahvesine bayildim 3 adet ictim...

...Mahalli yemekler ve mezeleri gayet giizeldi...

...Cok kiiciik bir tabakta geldi ve et yanik ¢ok sertti...

...Porsiyonlar o kadar kiigtiktii ki a¢ kaldik resmen...

...Porsiyon yok siz doyana kadar yemek gelir ...

...Pandemi siirecinde hijyen bakimindan dikkatli yemekler kurallara uygun servis ediliyor...
...Hijyen konusunda ¢ok hassas personel ve yoneticileri var ...

...Bu korona viriis salginindan dolayr restoranlarda yiyip yememekte stipheliydim ama bu

restoranda yemek yedikten sonra her seyin hijyenik bir sekilde sunulduguna sahit oldum...
... Temizlik ve servis pek iyi degildi...

...Hijyen kosullarina da hi¢ uygun degil...

...Garsonlar maskesiz, ortalik berbat ...

Hizmet/Servis Kategorisine liskin Bulgular

Covid-19 6ncesi hizmet/servis kategorisi personel yaklasimi, hizmet kalitesi ve hizmet siiresi
olmak tiizere 3 kod ve toplam 77 tane frekanstan olusmaktadir. Bu kod ve frekanslar1 gosteren

sekil su sekildedir:

Sekil 8. Covid-19 Oncesi Hizmet/Servis Kategorisine iliskin Bulgular
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Bu bulgulara gore salgin 6ncesi kullanicilarin olusturdugu igerik kapsaminda hizmet/servis
kategorisinde en sik tekrar eden kod personel yaklasimi (f:i42) konusudur. Bu durum
kullanicilarin 6nem siralamasinda ilk olarak personel yaklasimina dikkat ettiklerine ayrica hos
karsilama ve iletisim beklentisinde olduklarini gostermektedir. Siralama personel yaklagimi
kodunu takiben hizmet kalitesi (f: 22), hizmet siiresi (f: 13) seklinde siralanmaktadir. Bununla

birlikte Covid-19 Oncesi hizmet/servis ana kategorisi ile ilgili yorumlardan bazilari su
sekildedir:

...Oncelikle cok misafirperverler kendinizi evinizde zannediyorsunuz hizmet ¢ok iyiydi...
...Misafir agirlama harika ...

..Igisizler miisteriye doymuslar...

...Calisanlar: ¢ok kaba...

...Calisanlar iyi niyetli de olsa yogunluk nedeniyle yetisemiyor

...Rezervasyonlari kesinlikle yonetemiyorlar, hangi masa kimin belli degil...
...Servislerin yoresel tabaklarda olmast ¢ok cezbedici...

... Yemekler yogunluktan yetismiyor ...

... Yemek gelene kadar buz gibi olmustu...

...Sunumlart harika...

Hizmet/servis kategorisinin Covid-19 sonrasi igerikleri incelendiginde ise hizmet kalitesi ve
hizmet siiresi olmak iizere 3 kod ve toplam 98 tane frekanstan olusmaktadir. Bu kod ve

frekanslar1 gosteren sekil su sekildedir:

Sekil 9. Covid-19 Sonras1 Hizmet/Servis Kategorisine iliskin Bulgular
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Bu bulgulara gore salgin sonrasi kullanicilarin olusturdugu igerik kapsaminda hizmet/servis
kategorisinde en sik tekrar eden kod Covid-19 Oncesinde oldugu gibi personel yaklasimi
(f:53) olmustur. Bu durum kullanicilarin algiladiklar1 kalite anlayiglarinin her kosulda
personel yaklasimindan yiiksek oranda etkilendigini géstermektedir. Bununla birlikte Covid-

19 sonras1 hizmet/servis ana kategorisi ile ilgili yorumlardan bazilar1 su sekildedir:
...Kesinlikle bu donem tercih edilecek mekan ¢alisanlar giiler yiizlii is yeri temiz ve giivenilir...
...Ben bu kadar ilgili garsonlar gormemistim...

...Giiler yiiziiniiz esgsiz sohbet ve misafirperverliginiz icin ¢ok tesekkiir ederiz...

...Mardin insanlari ¢cok misafirperver, kibar ama bu mekdanin sahipleri kaba saba insanlar...
...Miisteriye karsi davraniglar: ne yazik ki ¢ok kotii...

...Servis ¢ok yavas ve ¢alisanlarda ¢ok ilgilenmediler...

...Yemekler geg¢ geliyor...

...Bir yemek 1 saatte geliyor...

...Garsonlarin hal ve hareketleri sulu ve lakayt...

...Mekan olagan iistii, personel ¢ok ilgili ama gel gelelim yonetici kadrosu mu desem yoksa

sahipleri mi desem bilmiyorum kendilerini kaf daginda gériiyorlar...
Fiyat Kategorisine Iliskin Bulgular

Covid-19 oncesi fiyat kategorisi, fiyatlandirma ve fiyat performans uyumu olmak iizere 2 kod

ve toplam 23 adet frekanstan olugmaktadir. Bu kod ve frekanslar1 gosteren sekil su sekildedir:

Sekil 10. Covid-19 Oncesi Fiyat Kategorisine Iliskin Bulgular

COWID- 19 ONCESI FivraT (O)

~

» -

Tiyailancirma (17) fiyat performans uyumu (S5)

Bu bulgulara goére salgin oncesi kullanicilarin  olusturdugu icerik kapsaminda fiyat

kategorisinde fiyatlandirma (f:17) ve fiyatin konu oldugu hizmetin diisiiniilerek oranlandigi
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fiyat performans uyumu (f: 6) konularindan bahsedilmistir. Bu kapsamda Covid-19 6ncesi

fiyat ana kategorisi ile ilgili yorumlardan bazilar1 su sekildedir:

Tabi ki en onemlisi fiyati zannedersem Tiirkiye deki en ucuzu olabilir sadece 9 TL....
Fiyatlart makul

Kahveler turistik mekan oldugu icin gayet uygun

...Mardin standartlarinda pahali...

...Gecenin sonunda bekledigimiz hesaptan fazlasi geldi...

Fiyat kategorisinin Covid-19 sonrasi igerikleri incelendiginde ise Covid-19 oOncesi fiyat
kategorisi fiyatlandirma ve fiyat performans uyumu olmak tizere 2 kod ve toplam 46 adet

frekanstan olusmaktadir. Bu kod ve frekanslar1 gosteren sekil su sekildedir:

Sekil 11. Covid-19 Sonrasi Fiyat Kategorisine Iliskin Bulgular

]

COWVID- 19 SOMNRASI FIYAaT (O
,/. :

» 5

fiyvadanchrma (2 fiyvat performans uyumu (175

Bu bulgulara gore salgin sonrasi kullanicilarin olusturdugu igerik kapsaminda fiyat
kategorisinde yapilan yorumlarda genel artis oldugu goriilmektedir. Bu durum
fiyatlandirmanin Covid-19 6ncesine gore daha fazla dikkat edilen konular arasinda oldugunu
aciklamaktadir. Fiyat performans uyumunun Covid-19 6ncesine oranla 11 frekanslik artisi ise
algilanan deger ile fiyatlama konularmin daha fazla dikkat cektigine isaret etmektedir.
Bununla birlikte Covid-19 sonrasi fiyat ana kategorisi ile ilgili yorumlardan bazilari su
sekildedir:

...Fiyat kalite orant miikemmel....
... Fiyatlari lezzete gore ¢cok uygun...

...Fiyatlar normal...
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...2 tane soyledigimiz seyi 4 tane yazmislar ...
...Fiyatlar kabarik...

...Servis iyi ama fiyatlar pahalanmas ...

SONUC VE ONERILER

UNESCO Diinya Miras1 Listesi'ne aday gosterilen 7 bin yillik antik kent Mardin, kiiltiirt,
etnik kokenleri, tarihi, insanlari, tas yapilari, zengin ve gesitli dini degerleri, gegmiste ve su
anda barindirdig1 medeniyet zenginligi ile diinyanin her yanindan azimsanamayacak derecede
turist ¢ekmektedir. 2018 yi1linda yalnizca isletme ve belediye belgeli tesislere giris yapan yerli
ve yabanci ziyaretci sayist 332 bin 321 olurken, 2019 yilinda ise bu say1 410 bin 376 olmustur
(TURSAB, 2020). Bunun yaninda 2022 yilinda Mardin'de ilk 9 ayda 750 binden fazla turist
konaklarken ayni sekilde 2022 yilmin ilk 9 ayinda bu tarihi kent 2 milyonu askin ziyaretci
tarafindan giiniibirlik ziyaret edilmistir (Sincar, 2022).

Calisma kapsaminda, Mardin ilindeki restoran igletmelerinin Covid-19 6ncesi ve sonrasinda
algilanan hizmet kalitesinin seyahat bilgi kanali TripAdvisor sitesine yansimasi icerik analizi
yardimi ile detayli olarak incelenmistir. Bu incelemede ilk ana kategori olarak belirlenen
Fiziki yap1 kategorisinin salgin Oncesi degerlendirmelerinde yapilan analiz sonucunda
isletmelerin en yliksek sayida yorum alan yiyecek-icecek ana kategorisinde bulunan lezzet
(f:98) konusunu takiben ambiyans/mimari (f:86) kategorisinde oldugu goézlemlenmistir. Bu
kategoride yapilan yorumlamalara bakildiginda en olumlu yorum alan kategorinin
ambiyans/mimari kategorisi oldugu agikca anlagilmaktadir. Covid-19 donemi 6ncesi... Ulasim
cok kolay ve otoparki genis kolay adres... benzeri yorumlar mekanin i¢i kadar dis ergonomik
yapisinin da ne kadar onemli oldugunu gostermis fakat bu yorumlar Covid-19 donemi

sonrasinda yerini,

e Manzara miithis ama sikisik masalar sebebi ile géremiyorsunuz

e (Cok los ortam aile yeri degil i¢im karard1

e Koltuklari ¢ok eski yenilenip tekli koltuk konulmali
seklinde degerlendirmelerine birakmustir. Ozellikle miisterilerin  Covid-19 déneminde
mekanin i¢ tasarimindan Once ferah ortam, genis oturma diizeni, a¢ik alan, eski iiriin

kullanim1 vb. konularina dikkat ettikleri goriilmiistiir. Buna sebep olarak salgin déneminin
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yarattig1 alginin, mekanin hijyenik goriintiisiine dikkat ¢ekmesi ve ortam tasariminin da bu

algiy1 etkilemesi gosterilebilir.

Bununla birlikte ikinci ana kategori olan Yiyecek ve icecek kategorisi kapsaminda Covid-19
oncesi degerlendirmelerde yemek kategorisine ait olumsuz degerlendirmeler arasinda lezzet
konusundan ziyade siklikla gegen yemegin ge¢ gelmesi ve soguk gelmesi vb. konularina
salgin sonrasi degerlendirmelerde daha az rastlanmistir. Bu degerlendirmelere gore
isletmelerin salgin donemi sonrasi lezzet konusunda iyilesme yaptiklari anlasilmistir. Bir
baska alt kategori olan porsiyon/tabaklama konusu, pandemi dncesi belli restoranlar dahilinde
yapilan olumlu degerlendirmeler ile acik bir sekilde porsiyon ve tabaklamanin hem g6z hem
de karm doyurucu oldugunu ortaya cikarmustir. Ozellikle belli restoranlarda uygulanan
siirsiz  porsiyon uygulamasinin  miigterileri memnun ettigi yapilan yorumlardan
anlagilmaktadir. Fakat salgin sonrasi yapilan yorumlar degerlendirmesinde ise konu ile ilgili
yapilan olumsuz yorumlarin yiliksek olmasi dikkat ¢ekmektedir. Bu salgin déneminden
sonraki yorumlara goére Mardin yoresinin zengin yan iirlin ¢esitliliginin isletmeler tarafindan
tam anlamiyla karsilanmadigi net olarak gerek olumlu gerek olumsuz yorumlardan
anlagilmaktadir. Bu durumun sebebi pandemi dénemi yasanilan maliyet zorluklar1 ve bunlara
kars1 alinan bazi porsiyon kiigiiltme Onlemleri gosterilebilir. Ayrica mekan temizligi ve
yiyecek icecek iirtinleri hijyen bakimindan ayr1 ayr ele alinmistir fakat hijyen alt kategorisi
ile 1lgili genel degerlendirmeye bakildigi zaman, temizlik ve hijyen konularmna 6zellikle
Covid-19 salgini sonrasi yorumlarda oldukga sik rastlandigi belirlenmistir. Ozellikle son
donemlerde yasanan Covid-19 salgininin getirdigi sebepler ile misteriler ilk sirada temizlik
konusuna dikkat etmektedir. Hijyen bir isletmenin verdigi ilk izlenimlerdendir. Bu sebepten
yaratilan imajin hijyen konusunda olumsuz olmasi beraberinde kotii hizmet algisini da
getirecektir. Bu baglamda salgin 6ncesi degerlendirmelerde hijyen ve temizlik konularina yok
denecek oranda az rastlanilmistir. Bunun aksine Covid-19 déneminde ¢alisma kapsaminda
incelenen yorumlara gore drneklem dahilindeki isletmeler igin yapilan bazi olumlu-olumsuz

yorumlar ise su sekildedir;

o Temizlik ve servis pek iyi degildi.

e Ortam ve masalar pis.

e Hijyen kosullarina da hi¢ uygun degil
e Mekanin temizligi ve ferahlig1 giizeldi

e Masalarin birbirine olan uzaklig: yetersizdi
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e (Calisanlarin maske eldiven vb. hijyen kurallarina uymamasi yanlis
Calisma kapsaminda {igiincii ana kategori olarak belirlenen Hizmet/Servis ana kategorisi
iceriklerinde hizmet algisinin biiylik bir boliimiinii personel yaklasimi konusunun olusturdugu
goriilmektedir. Buna bagli olarak detayli inceleme sonucunda seyahat bilgi kanal
TripAdvisor da Mardin ili restoranlarina dair Covid-19 donemi oncesinde yliksek oranda
olumlu yoruma sahip kategorinin personel yaklasimi oldugu tespit edilmistir. Bu kategoride

bulunan 6zellikle;

e Misafir agirlamadan dogan memnuniyet

e Tiim calisanlarin kibar, ilgili ve giiler yiizlii olmasi1

e Isletme sahibinin her masayla ayr1 ayr1 ilgilenmesi
konularma deginen miisterilerin dogu kiiltiirlinden beklenen misafirperverlik algisinin
karsilanmis oldugu goézlemlenmistir. Bu olumlu personel yaklagimlarinin yaninda miisterilerin
Covid-19 donemi sonrasinda yorumlarinda siirekli degindikleri Personeller maskeliydi vb.

yorumlar dikkat ¢ekmistir.

Miisterilerin her donemde g6z 6niinde bulundurduklari en 6nemli faktdr olan doérdiincii ana
kategori kapsamindaki Fiyat kategorisi degerlendirilmistir. Bu degerlendirmeye gore Covid-
19 donemi oncesi fiyat lizerinde yapilan bircok olumlu yorum mevcuttur. Bu olumlu
degerlendirmeler arasinda fiyatin ucuzlugundan ziyade kalite ile dogru oranda oldugu
miisteriler tarafindan ¢okga belirtilmistir. Fakat kategori bazli ¢alisma neticesinde fiyatlama
ile ilgili olumlu yorumlarda fiyatin ucuzluguna dair net yorumlara ¢ok az sayida rastlanmistir.
Covid-19 donemi sonrasina dair inceleme neticesinde fiyat kategorisinin olumsuz
degerlendirme oranlarina bakildiginda en dikkat c¢eken kategori oldugu goriilmiistiir.
Isletmelerin katlandiklar1 maliyet oraminin artmasi ve dolayisiyla tiiketiciye yansimasi
isletmeleri ve tiiketicilerin algiladiklar1 deger konularini olumsuz etkilemistir. Yapilan igerik
analizi hemen hemen her yorumda 6zellikle fiyat kalite bazinda yapilan degerlendirmelerde
fiyat oraninin ¢ok yiiksek oldugunun kullanicilar tarafindan agikga belirtilmesi ile bu durum

acikca ortaya konmustur. Ozellikle yapilan degerlendirmeler arasinda;

e (Odeme esnasinda ekstra istenmemis iiriin yazilmis olmasi
e Katlanilacak bedelin 6nceden tahmin edilemiyor olmasi
vb. durumlar, fiyatlarin yiiksek olma sikayetlerinin yaninda igeriklerde tekrarlanan olumsuz

yorumlardandir.
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Arastirmanin sonuglar1 genel bakis acisindan degerlendirildiginde, ise Mardin’de yeme-igme
isletmelerine yapilan sikayetlerin farkli kategoride degerlendirildigi ve genel olarak lezzet,
fiyat, kotl servis ve hijyen unsurlarinin pandemi donemi igerisinde en fazla sikayete konu
olan unsurlar oldugu ortaya ¢ikmistir. Bunun yaninda ¢alisma sonucunda, Korkmaz (2005) ve
Kitapcr (2008) c¢alismalarindan elde edilen bulgularla da birtakim farkliliklarin oldugu
saptanmistir. Korkmaz (2005) ve Kitapct (2008) calismalarinda, ziyaretgilerin sunulan
restoran hizmetlerinde sikdyet konusu olarak en az onemsedikleri unsurun fiyat oldugunu
bulgulamiglardir. (Kodas, 2021). Fakat aksine 6zellikle Covid-19 salgini sonrasi yasanan fiyat
artiglarina uyum saglayamayan tiiketicilerin fiyat konusuna yiiksek oranda degindigi inceleme

sonucunda ortaya konulmustur.

Covid-19 oncesi ve sonrasi algilanan hizmet karsilastirmasina genel olarak bakildiginda
yapilan degerlendirme ve yorumlar salgin Oncesi ziyaretcilerin genel anlamda
ambiyans/mimari, personel yaklasimi, yoresel yemek konularindaki yaklagiminin siklikla iyi
oldugu soylenebilir. Salgin sonrasi siirecte ise Ozellikle igletmelerin katlandiklar1 maliyete
paralel olarak uyguladiklar fiyat tarifesi, porsiyon azaltma stratejisi, ortam hijyeni, mekanin
ferah olmasi, ¢alisanlarin hijyen kurallarina uymasi vb. konular hemen hemen her yorumda
deginilen konular arasinda olmustur. Yapilan icerik analizi sonuglar1 genel olarak
degerlendirildiginde, Mardin restoranlar1 igin misterilerin ozellikle Covid-19 salgmi
sonrasinda miisteri beklentilerini tam anlamu ile karsilayabilmelerinin bu beklentilerin ihtiyag
duyulan daha nitelikli ve daha profesyonel kosullar ile karsilanabilecegini sdylemek
miimkiindiir. Mardin restoranlarina iligkin paylasilan olumsuz yorumlamalarin hizmet algisini
olumlu yonde gelistirecek 1iyilestirmeler saglanabilir. Bunun yaninda pozitif olumlu
yorumlarin ise, potansiyel turistler i¢in de imaj agisindan oldukca dnemli bir katkisi olacagini
sdylemek miimkiindiir. Ilerde yapilacak galismalarda her yonii ile sevilen ve dikkat geken
Mardin ilinin yeme-igme sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerinin kaliteli ve profesyonel is

anlayisina katkida bulunacak konularin irdelenmesi tavsiye edilmektedir.
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